Sprawozdanie Rzecznika Ubezpieczonych za rok 1996

I Uwagi wstepne

Ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej z 28 lipca 1990 (tekst jednolity Dz.U. z 1996
roku nr 11 poz. 62) w brzmieniu po nowelizacji z 8 czerwca 1995 roku powotata
urzad Rzecznika Ubezpieczonych (Rozdziat 10 b, art. 90 b-90 d).

Ustawa zobowigzata Rzecznika do corocznego sktadania Ministrowi Finansow
sprawozdania ze swej dziatalnosci (art. 90 c ust. 3).

Pierwszy a zarazem sprawujacy obecnie urzad Rzecznik powotany zostat 9 listopada
1995 roku. Brak przepisow wykonawczych, a tym samym $rodkdw finansowych na
pokrycie kosztow dziatalnosci spowodowaty, iz w listopadzie i grudniu 1995 Rzecznik
prowadzit jedynie - wspodlnie z Ministerstwem Finanséw w tym w szczegdlnosci z
Departamentem Ubezpieczen - prace przygotowawcze do rozpoczecia wiasciwej
dziatalnosci. Miedzy innymi opiniowat projekty aktdéw wykonawczych zwigzanych ze
swym urzedem, prowadzit wstepne rozmowy z Departamentem Ubezpieczen. W
grudniu 1995 roku przejat skargi, ktore dotad rozpatrywane byty przez ten
Departament. Nawigzat tez kontakty z Polskg Izbg Ubezpieczen, a takze brat udziat w
koncowej fazie spotkan i narad organizowanych przez Ministerstwo Finanséw w
sprawie sytuacji PTU "GRYF".

Te ograniczone formy dziatalnosci spowodowaty, ze w porozumieniu z Ministerstwem
Finansdw postanowiono, iz pierwsze sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznik ztozy po
uptywie pierwszego petnego roku sprawozdawczego, do korica stycznia roku
nastepnego uwzgledniajagc w nim koncowe tygodnie roku poprzedniego.

Brak przepiséw, ktorymi okreslone by zostaty szczegdtowe zasady dotyczace
sprawozdania, o ktérym mowa spowodowat, iz Rzecznik przyjat forme, w ktorej jego
dziatalnosS¢ bedzie przedstawiona mozliwie wyczerpujgco. Rzecznik jest gotow
udzieli¢ ewentualnych dodatkowych informaciji, a takze przedyskutowac zmiany w
ksztatcie sprawozdania za lata nastepne.

IT Podstawy prawne dziatania Rzecznika Ubezpieczonych

Podstawowym aktem prawnym jest powotywana juz wyzej ustawa o dzatalnosci
ubezpieczeniowej (Dz.U. z 1996 r. nr 11 poz. 62 - Rozdziat 10 b, art. 90 b - 90 d). Na
podstawie jej przepisdw zostaty wydane nastepujace przepisy wykonawcze
odnoszace sie do urzedu Rzecznika:

- Rozporzadzenie Ministra Finanséw w sprawie szczegdtowych zasad dziatania i trybu
powotywania Rzecznika Ubezpieczonych z dnia 8 grudnia 1995 r. (Dz.U. Nr 149, poz.
727)



- Rozporzadzenie Ministra Finansdw w sprawie zasad wynagradzania Rzecznika
Ubezpieczonych oraz pracownikéw Biura Rzecznika Ubezpieczonych z dnia 12 marca
1996 r. (Dz.U. Nr 31, poz. 137)

- Zarzadzenie Ministra Finanséw w sprawie sposobu obliczania wpfat zaktadow
ubezpieczen na pokrycie kosztdw nadzoru nad dziatalnoscig ubezpieczeniowq i
brokerskq oraz kosztdw dziatalnosci Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura, terminéw
uiszczania wptat i wysokosci odsetek za ich nieuiszczanie w terminie oraz podziatu
tych wpfat na organ nadzoru, Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biuro z dnia 21 marca
1996 r. (MP Nr 21, poz. 243).

- Obwieszczenie Ministra Finansdw w sprawie ogtoszenia wysokosci sktadki
przypisanej brutto wszystkich zaktaddéw ubezpieczen, wysokosci kosztéw nadzoru nad
dziatalnosciq ubezpieczeniowg i brokerskg oraz wysokosci kosztéw dziatalnosci
Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura za okres od dnia 22 pazdziernika 1995 r. do
dnia 31 grudnia 1995 r. z dnia 29 sierpnia 1995 r. (Dziennik Urzedowy Ministerstwa
Finanséw Nr 19, poz. 94)

Pozycje prawng i sytuacje podatkowg Rzecznika Ubezpieczonych okreslajg rowniez
nastepujace akty prawne:

- ustawa o zmianie niektorych ustaw normujacych funkcjonowanie gospodarki i

administracji publicznej z dnia 8 sierpnia 1996 r. (Dz.U. Nr 106, poz. 496, art. 12)
oraz w jej wykonaniu

- Rozporzadzenie Prezydenta RP z 9 grudnia 1996 r. (Dz.U. Nr 146, poz. 681,
paragraf 1)

- ustawa o zmianie ustawy o podatku dochodowym od 0s6b prawnych z 21 listopada
1996 r. (Dz.U. nr 137, poz. 693, art. 1, p. 6, tiret 8 zmieniajacy zapis art. 17 p.22
stawy podatku dochodowym od oséb prawnych z 15 lutego 1992 roku (Dz.U. z 1993
r. nr 106, pz. 482)

III Dziatalno$¢ merytoryczna

1. Uwagi wstepne

Ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej formutuje stosunkowo szeroki zakres
przedmiotowy funkcji Rzecznika. Art. 90 c ust. 1 stanowi, iz do zadan Rzecznika
nalezy w szczegdlnosci (p.m.) :

- reprezentowanie i ochrona konsumenckich intereséw ubezpieczonych i
uprawnionych z uméw ubezpieczenia.



- opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych ubezpieczen.

- informowanie organu nadzoru o dostrzezonych nieprawidtowosSciach w dziatalnosci
zaktaddw ubezpieczen.

- inicjowanie i prowadzenie dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej w zakresie
ubezpieczen.

Okresleslenie "w szczegdlnosci" wskazuje, ze wyliczanie to nie jest wyczerpujace.
Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 8 grudnia 1995 roku w sprawie
szczegbtowych zasad dziatania i trybu powotywania Rzecznika ubezpieczonych (Dz.U.
Nr 149, poz. 727) konkretyzuje te uprawnienia.

Rozlegtosci ptaszczyzn dziatania (ochrona konsumenckich intereséw ubezpieczonych)
nie odpowiadajq w petni kompetencje Rzecznika. Z w/w przepiséw wynika, iz spetnia
on przede wszystkim role instytucji interwencyjno-mediacyjnej zwracajacej uwage
roznym podmiotom, w tym gtownie zakladom ubezpieczen, na fakty naruszania
prawa, ale réwniez innych nieprawidtowosci w dziataniu, w tym réwniez w zakresie
"wewnetrznych regulacji" wg Rzecznika niekorzystnych dla ubezpieczonych (p. par.5
p. 1ci 2 b). Ewentualng konsekwencjg dla podmiotéw dziatajgcych wg Rzecznika
nieprawidtowo jest zawiadomienie Panstwowego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen i
ewentualnie organow kontroli i Scigania, co wynika zresztg z ogolnych zasad
obowigzku powiadamiania o fakcie naruszenia prawa. Nie ma natomiast Rzecznik
prawa opiniowania decyzji prezesa Panstwowego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen czy
Ministra Finanséw dotyczacych na przyktad sankcji naktadanych na zaktad
ubezpieczen. Nie ma réwniez bezposredniego prawa zwracania sie do Trybunatu
Konstytucyjnego i Sagdu Najwyzszego o wyktadnie prawa czy tez odpowiedz na
pytanie prawne.. Wydaje sie, Zze ograniczenia te nie stuzg realizacji zadan Rzecznika
Ubezpieczonych i warto przeanalizowa¢ mozliwosci zmian przy okazji tworzenia
nowego prawa ubezpieczeniowego.

Drugim ograniczeniem w dziatalnosci Rzecznika byty wspomniane juz: szczuptos¢
srodkéw finansowych i trudnosci organizacyjne zwigzane ze zbyt pdznym ich
uruchomieniem.

Mimo to Rzecznik i jego Biuro realizowali swe ustawowe obowigzki w szerokim
zakresie, co szczegdtowo zostanie przedstawione.

2. Postepowanie w sprawach indywidualnych
Byta to najobszerniejsza ptaszczyzna dziatan Rzecznika i jego Biura o czym
zdecydowat w znacznej mierze naptyw skarg majacy ogdlng tendencje rosnacg

Poczawszy od chwili obsadzenia urzedu Rzecznika Ubezpieczonych tj. od listopada
1995r. zaczety naptywac listy o charakterze skarg i wnioskdw od ubezpieczajacych



sie, z prosbg o podjecie interwencji w instytucjach zajmujacych sie ubezpieczeniami,
ktorych regulacjg zajmuje sie ustawa z dnia 28 lipca 1990r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej /jednolity tekst Dz.U. Nr 11, poz. 62 z 1996r./, badzZ tez o
udzielenie informacji i wyjasnien z zakresu ubezpieczen.

Poczatkowo, byty to gtdwnie skargi przekazywane Rzecznikowi Ubezpieczonych przez
Departament Ubezpieczen Ministerstwa Finansdw, dokad to wéwczas ubezpieczeni
zwyKli kierowac listy zwigzane z wyzej wymienionymi ubezpieczeniami. Jednakze juz
po uptywie kilkunastu dni, gdy srodki masowego przekazu przekazaty informacje o
powotaniu Rzecznika Ubezpieczonych, zaczety naptywac listy adresowane
bezposrednio do niego.

Ogdtem w okresie sprawozdawczym Rzecznik Ubezpieczonych otrzymat 1089 skarg i
wnioskow.

a) Struktura tematyczna skarg i wnioskéw

- Najliczniejszg ich grupe stanowig listy dotyczace problemoéw zwiazanych z
ubezpieczeniami komunikacyjnymi - jest ich tacznie 433 /co stanowi 40% wszystkich
spraw /.

Zawarta w nich problematyka dotyczy:

- wypfat odszkodowan i $wiadczen w ramach obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych za szkody powstate
w zwigzku z ruchem tych pojazdéw - facznie 236 spraw co stanowi 22% wszystkich
Spraw

- wypfat odszkodowan z uméw ubezpieczenia autocasco /77 spraw co stanowi 7%
wszystkich listow/,

- wysokosci sktadek na dwa wyzej wymienione ubezpieczenia /40 spraw, co stanowi
4 % wszystkich listow/,

- protestdw za natozenie przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny opfat karnych
za brak ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych /53 spraw, co
stanowi ok. 5% wszystkich listow/,

- odmowy zaspokojenia roszczenia przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny ,
lub zgtaszanie zastrzezen co do jego wysokosci /27 spraw , co stanowi 2,5%
wszystkich listow/.

Drugq co do liczebnosci grupe spraw stanowiq skargi i wnioski dotyczace roszczen do
upadtych zaktadow ubezpieczen jest ich razem 201 (18%) i odnoszq sie zaréwno do ;



- ZU WESTY SA oraz ZU WESTY LIFE SA - razem facznie 83 listéw /8% wszystkich
spraw/,

- PTU GRYF SA - facznie 98 listdw /tj. 9% wszystkich spraw/,
- ZU HESTJA SA - 20 listow.

Wszyscy zainteresowani zostali poinformowani o przystugujacych im mozliwosciach
dochodzenia swych roszczen jak tez wskazywany jest im wiasciwy adres /syndyk
masy upadfosciowej , sedzia komisarz , kurator, UFG/ do przesytania zgtoszen
roszczen celem ich dochodzenia.

Trzecie miejsce wedtug liczebnosci zajmuje grupa skarg i wnioskdw dotyczacych
ubezpieczen na zycie - 189 listéw /ponad 17% wszystkich spraw/.

W$rdd nich na poczesne migjsce wysuwa sie szczegdlna grupa korespondentow,
zwracajacych sie do Rzecznika Ubezpieczonych w sprawach waloryzacji Swiadczen
tzw. starego portfela. Sg to czesto bolesne sprawy, dotyczace ludzi starszych,
czujacych sie skrzywdzonymi przez panstwowe instytucje /bo takimi postrzegajq
zaréwnoPanstwowy Zakfad Ubezpieczen z ktérym przed laty zawierali umowy
ubezpieczen, jak i Powszechny Zaktad Ubezpieczer na Zycie SA, wyptacajacy im
obecnie $wiadczenia w karykaturalnie Smiesznej wysokosci/.

Listy dotyczace biezaco zawieranych umow z grupy ubezpieczen na zycie zamyka sie
liczbg 60 / niecate 6% wszystkich spraw/.

Kolejng grupe tematyczng stanowig sprawy zwigzane z ubezpieczaniem mienia od
kradziezy, ognia itd. Piszg do Rzecznika Ubezpieczonych poszkodowani, ktérzy
ubezpieczyli najczesciej swoje mieszkania, firmy, domki letniskowe - tgcznie pism w
tych sprawach wptyneto 50 (4,5% wszystkich listow).

Nastepna grupa skarg i wnioskdw dotyczy ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych
wypadkéw - jest ich razem 44 /4% wszystkich spraw/.

Dosy¢ znaczacq grupe stanowig listy zawierajgce wnioski - pytania z zakresu
obowigzujacych aktualnie uregulowan odnoszacych sie do ubezpieczen gospodarczch
- 36 /co stanowi ok. 3,5% wszystkich pism/. Pewna grupa listéw, w ilosci 16
zawierata pytania o legalnos¢ zaktadéw ubezpieczen prowadzacych dziatalnosé w
Polsce. oraz ich kondycje finansowa.

Na temat pozostatych ubezpieczen obowigzkowych /oprdcz OC posiadaczy pojazddw/
wptynefa nastepujaca ilos¢ skarg;



- z zakresu obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej rolnikdw - 6
listow,

- W sprawie ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstw rolnych - 24
listy / co stanowi 2% wszystkich sprawy/.

Na koniec sprawy, ktére Rzecznik Ubezpieczonych otrzymat omytkowo, gdyz
dotyczyty probleméw bedacych poza zasiegiem kompetencyjnym tego urzedu. Byty
to sprawy dotyczace gtdwnie obowigzkowego ubezpieczenia spotecznego, przede
wszystkim pracowniczego /45 spraw skierowanych do ZUS/ badz tez rolniczego /19
spraw przekazano doKRUS/. Ponadto 24 skargi zgodnie z wtasciwoscig rzeczowg
zostaty przekazane do zafatwienia odnosnym ministerstwom. tacznie Rzecznik
Ubezpieczonych otrzymat 90 takich spraw.

b) Sposodb zatatwiania skarg i wnioskow wptywajacych do Biura Rzecznika
Ubezpieczonych

Wszystkie listy wptywajace do Rzecznika Ubezpieczonych byty wnikliwie badane i
analizowane. W zaleznosci od zawartych w nich probleméw podejmowano takie
dziatania majq na celu jak najskuteczniejsza pomoc ich autorom.

Najczesciej stosowang praktykg byto przekazywanie kopii skarg i wnioskéw do
prezesow zarzaddw zaktaddw ubezpieczen /badz innych instytucji
ubezpieczeniowych/ wiasciwych w danej sprawie, z prosbq o ich rozpatrzenie w
trybie nadzoru. W ten sposéb zatatwionych zostato561 skarg i wnioskow, to jest 62%
wszystkich podjetych spraw. Zaktad Ubezpieczen obowigzany jest powiadomi¢ autora
listu oraz Rzecznika Ubezpieczonych o sposobie zatatwienia sprawy. Po otrzymaniu
wyzej wymienionej informacji zaktadu ubezpieczen byly one analizowane i w
przypadku stwierdzenia niejasnych lub niepetnych wyjasnien kierowano kolejne
pismo do zaktadu ubezpieczen celem uzyskania stosownych uzupetnien.

Powodem dla ktérego najczesciej wybiera sie ten sposob postepowania jest
niedostateczna ilos¢ informacji zawartych w skargach i wnioskach przez ich autoréw,
co w efekcie nie pozwala Rzecznikowi Ubezpieczonych na okreslenie petnego
stanowiska w przedmiotowej sprawie.

W przypadku 243 zatatwionych skarg i wnioskdw /27%)/ RzecznikUbezpieczonych
udzielit zwrotnej odpowiedzi ich autorom bez zwracania sie o dodatkowe wyjasnienia
do zaktaddw ubezpieczen lub innych instytuciji.

Byto to mozliwe w sytuacjach, gdy przedmiotem skargi i wnioski zawieraty wiasciwie
pytania lub watpliwosci z szeroko rozumianej tematyki ubezpieczen gospodarczych
nie wymagajace dodatkowego ustalania stanu faktycznego zdarzen



ubezpieczeniowych lub tez dokumentacja w podnoszonych przez piszacych sprawach
byta kompletna i nie wymagata uzupetnien.

Kolejnym sposobem zafatwiania skarg i wnioskdw byto zwracanie sie do zaktadow
ubezpieczen z prosbg o udzielenie wyjasnien Rzecznikowi Ubezpieczonych /autor listu
iformowany jest ogdlnie o fakcie prowadzenia postepowania wyjasniajacego/, a
dopiero w dalszej kolejnosci po uzyskaniu odpowiedzi z zaktadow ubezpieczen
sprawa byta ponownie analizowana i udzielane sg zainteresowanym - autorom listow,
kompleksowe odpowiedzi przez Rzecznika Ubezpieczonych. W taki sposdb
zatatwianych byto 61skarg iwnioskéw / 6,5% spraw /.

Marginalng ilo$¢ stanowity sprawy nie podjete przez RzecznikaUbezpieczonych - byto
ich 9. Oprocz 1 anonimu byty to sprawy do ktérych autorzy listdw uparcie powracali
do uprzednio sygnalizowanych probleméw, mimo przekazywanych im juz uprzednio
czerpujacych informacji i wyjasnien. Niekorzystne dlan rozstrzygniecia nie byty
przyjmowane do wiadomosci.

W wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych w zaktadach ubezpieczen, w
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym, u syndykow upadtych zaktadow
ubezpieczen - facznie w 215 przypadkach skarg iwnioskdow/20% podjetych spraw/ -
nastgpita zmiana na korzy$¢ ubezpieczonych, uprawnionych z uméw ubezpieczenia,
pojetych uprzednio postanowien. W tym blisko potowa z tych spraw zostata
zatatwiona pozytywnie w drodze wyjatku przez organa stanowigce firm
ubezpieczeniowych.

Jako uzasadnienie takiego postepowania, zaktady ubezpieczen podawaty potrzebe
uczynienia zadoS¢ dobrze pojetym zasadom wspdtzycia spotecznego.

Obecnie w trakcie zatatwiania jest 103 skarg i wnioskdw, ktorych zakonczenie
uwarunkowane jest przeprowadzeniem postepowania wyjasniajacego przez zaktady
ubezpieczen, lub tez jak to ma miejsce w kilkunastu przypadkach zakorficzeniem
postepowan przed sadami, kolegiami ds. wykroczen itp.

c) W wyniku analizy listdw naptywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych nasuwaijq sie
nastepujace wnioski:

- Zdecydowana wiekszosS¢ spraw trafiajacych do Rzecznika Ubezpieczonych z prosbg
o interwencje, wynika najogolniej rzecz biorac z nieznajomosci przepisow
ubezpieczeniowych.

Spostrzezenie to dotyczy obu stron uczestniczacych w zawieraniu umow ubezpieczen
. Niewatpliwie jednak w tym procesie strong stabsza jest osoba fizyczna zawiarajaca



umowe ubezpieczenia. Personel jakim dysponujg zaktady ubezpieczen czesto nie
Swiadczy, moim zdaniem,j ustug w sposob gwarantujacy solidng informacje o
prawach i obowigzkach stron umowy ubezpieczenia.

Niedomogi z zakresu informacji na temat ubezpieczen wsrdd ubezpieczajacych sie jak
i uprawnionych z uméw ubezpieczenia majq swe zrodto w niedtugim okresie
obowigzywania aktualnie obowigzujacych przepisdw z zakresu ubezpieczen
gospodarczych, a usuniecie ich wymagac bedzie zaréwno czasu jak i odpowiednich
dziatan informacyjnych i szkoleniowych.

Wydaje sie, ze od zaraz mozliwe jest podjecie dziatan doraznych, w oparciu gtownie
0 aparat pracowniczy zaktadéw ubezpieczen oraz agentow i brokerdw.

Jest przeciez zupetnie mozliwe, a wydaje sie ze winno to by¢ regutq , azeby przy
okazji podpisywania kazdej umowy ubezpieczenia ubezpieczajacy byt wyczerpujaco
informowany w zakresie zapiséw bedacych przedmiotem umowy ubezpieczenia.
Przekazywane bowiem wraz z polisg ogolne warunki ubezpieczen nie zawsze sg
przejrzyste i czytelne dla klienta lub tez wiasciwie interpretowane przez
ubezpieczajacych, co w efekcie rodzi konfliktowe sytuacje i zangazowanie w toczace
sie spory wiele instytucji, w tym nierzadko sady .

- Kolejnym przyczynkiem do powstawania sporéow miedzy stronami umowy
ubezpieczenia jest niekompetencja czesci pracownikdéw zaktaddw ubezpieczen, ktéra
ujawnia sie przewaznie w momencie zgtaszania roszczen przez osoby uprawnione z
umdw ubezpieczenia.

W przypadkach btednych rozstrzygniec¢ co do zasadnosci lub rozmiaru roszczenia,
uruchomienie na skutek interwencji Rzecznika Ubezpieczonych dziatan przez wyzsze
instancje zaktadéw ubezpieczen skutkuje czesto zmianami uprzednio podjetych
decyzji na korzysc klienta.

3. Dziatania o charakterze ogdlnym

a) Uwagi wstepne

Ptaszczyzna ta jest, w rozumieniu Rzecznika, najwazniejsza w jego dziataniu i z
czasem powinna dominowac wsrdd innych form dziatania.

W okresie sprawozdawczym mozna ocenic, iz ,biorgc pod uwage okolicznosci, byta
wykonywana w stopniu odpowiadajacym mozliwoSciom Rzecznika i jego Biura.

Na podstawie analizy informacji zawartych w listach ubezpieczonych, doniesieniach
Srodkéw masowego przekazu, dokumentach o charakterze oficjalnym ( np.
orzecznictwo sadow, dokumenty Ministerstwa Finansow, Ubezpieczonego Funduszu
Gwarancyjnego i in.), Rzecznik podejmowat rozmaite dziatania zmierzajace do



zapobierzenia pewnym niekorzystnym w jego ocenie zjawiskom, badz
przeciwdziatania niekorzystnym skutkom tych zjawisk.

b) Problematyka

Wsrdod podejmowanych problemdw o charakterze ogdlnym do najwazniejszych nalezy
zaliczyc:

nadmierny wzrost skfadki OC w komunikacji ( m.in. pisma do wszystkich zaktadéw
prowadzacych ten rodzaj ubezpieczen z dnia: 28.12.1995 r.; 5.02.1996 r.;
19.07.1996 r.; 28.11.1996 r.; 11.12.1996 r.

zapobiezenie upadkowi PTU Gryf oraz przyjecie przez wiasciwe urzedy stanowiska, iz
w stosunku do ubezpieczonych, ktorzy zawarli umowe przed dniem wejScia w zycie
ustawy z 8 czerwca 1995 roku powinny obowigzywac wzgledniejsze dla nich przepisy
ustawy w dawnym brzmieniu (uczestnictwo w naradach, kontakty z Rzecznikiem
Praw Obywatelskich)

rzetelne informowanie klientéw przez towarzystwa ubezpieczeniowe o zakresie ich
praw i obowigzkéw wunikajacych z o.w.u. (16.07.1996 r.)

ochrona intereséw ubezpieczonych w PZU "Zycie" SA, ktorzy zawarli umowe z
Panstwowym Zaktadem Ubezpieczen (m.in. wymiana pism i narada z udziatem
zainteresowanych czynnikdw, m.in. Rzecznika Praw Obywatelskich i Wiceministra
Finansow)

przyspieszenie i nalezyta realizacja wyptaty odszkodowan klientéw dawnej Westy ( w
tym m.in. wymiana korespondengcji i narada z udziatem syndykéw masy upadtosci i
sedziego komisarz oraz kontakty z Prezes Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego i Stowarzyszenia Wierzycieli "Westy".

ochrona interesdw ubezpieczonych w ZU "Hestja"

W toku realizacji znajdujq sie ponadto nastepujace wazniejsze problemy o
charakterze ogoélnym:

- stworzenie systemowego przeciwdziatania przestepczosci ubezpieczeniowej
- badanie nieprawidtowosci wystepujacych w o.w.u. ubezpieczen dobrowolnych
- prawo wgladu do akt wtasnych spraw klientdw towarzystw ubezpieczeniowych

- ochrona danych osobowych klientdow towarzystw ubezpieczeniowych



c) Formy dziatania

W celu realizacji w/w zadan Rzecznik Ubezpieczonych stosowat, oprocz wymiany
korespondencji, rézne formy dziatania, ktére obrazuje ponizsze zestawienie:

- inicjowanie i samodzielna organizacja spotkan i narad wielostronnych (nie liczac
posiedzen Rady Ubezpieczonych) - 4

- uczestnictwo w konferencjach i natradach organizowanych przez inne podmioty (nie
liczac spotkan dotyczacych opiniowania aktow prawnych) - 27

- uczestnictwo w seminariach i sympozjach o charakterze naukowym badz popularno-
naukowych - 11

- wygtoszone odczyty i prelekcje - 4

Ponadto Rzecznik odbyt szereg spotkan i pozostawat w statym kontakcie z
kierownictwem Ministerstwa Finanséw (Wiceministrowie

dr K. Kalicki i dr J. Bogutyn oraz kierownictwo Departamentu Ubezpieczen),
kierownictwem Panstwowego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen, Ubezpieczeniowego
Funduszu Gwarancyjnego, Polskiej Izby Ubezpieczen oraz Rzecznikiem Praw
Obywatelskich. Nawigzat tez kontakty z Prezesem Najwyzszej I1zby Kontroli i
Ministrem Sprawiedliwosci - Prokuratorem Generalnym.

W ramach narad i sympozjow organizowanych przez Polskg Izbe Ubezpieczen, a
takze odbytych spotkan Rzecznik nawigzat bezposrednie kontakty z prezesami i
zarzadami towarzystw ubezpieczeniowych.

4. Opiniowanie aktow prawnych

Realizujgc kolejne zadania przewidziane w ustawie z dnia 8 czerwca 1995 roku
Rzecznik opiniowat przestane mu za posrednictwem Departamentu Ubezpieczen
Ministerstwa Finansow projekty zmian w prawie ubezpieczeniowym.

Ogdtem Rzecznik zaopiniowat 3 projekty zmian ustawowych (ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej oraz ustawy o podatku dochodowym od osdb prawnych), 11
projektdw rozporzadzen i zarzadzen Ministra Finansdéw oraz po 1 projekcie
rozporzadzen i zarzadzen: Ministra Spraw Wewnetrznych i Prezesa Panstwowego
Urzedu Nadzoru Ubezpieczen, a takze projekt zalecert Rady Europy w sprawie
ochrony danych osobowych.



Rzecznik lub pracownicy jego Biura brali udziat w dalszych pracach nad tworzeniem
tych aktow prawnych..

Ponadto Rzecznik Ubezpieczonych oraz Rada Ubezpieczonych poparta (ze skutkiem
pozytywnym) nowelizacje ustawy o podatku dochodowym od oséb prawnych i o
podatku dochodowym od 0s6b fizycznych m.in. w zakresie skutkdw konwersji umowy
ubezpieczeniowej dotyczacej ubezpieczen na zycie i innych przepiséw.

Rzecznik Ubezpieczonych brat i bierze nadal udziat w pracach komisji powotanej
przez Polskg Izbe Ubezpieczen i Ministra Finanséw, ktorej zadaniem jest
przygotowanie kodyfikacji prawa ubezpieczeniowego. Rzecznik wszedt w skfad
komisji desygnujac ponadto 2 osoby do prac w podkomisjach. Przestane zostaty
rowniez dwa zestawy obszernych uwag i propozycji zmian sporzadzonych w Biurze
Rzecznika Ubezpieczonych po zasiegnieciu opinii Rady Ubezpieczonych oraz przez
cztonkdéw Rady p.p. Ryszarda Zelwianskiego i Gerarda Madejskiego.

5. Dziatalnos¢ informacyjno-edukacyjna

W$rdd dziatan w tyn zakresie nalezy wyrdznic:

Biezace informowanie ubezpieczonych przez Rzecznika a przede wszystkim przez
pracownikow jego Biura o réznych problemach i kwestiach (kontakty bezposrednie,
korespondencyjne i gtdwnie telefoniczne). Problematyka byta wielce wielce
roznorodna: od skarg na dziatalno$¢ towarzystw ubezpieczeniowych, poprzez porady
o charakterze prawnym jak i ekonomiczno-ubezpieczeniowym do uwag i wnioskow o
charakterze ogdinym. Przewazajq tu porady i informacje telefoniczne, srednio - okoto
25 dziennie.

Wywiady prasowe, radiowe i telewizyjne Rzecznika Ubezpieczonych i jego
wspotpracownikow.

Ogdtem, nie liczac kilkudziesieciu drobnych wypowiedzi, Rzecznik Ubezpieczonych
opublikowat okoto 25 wywiadéw prasowych, 5 felietondw edukacyjnych, 2 artykuty o
charakterze popularno-naukowym. Udzielit ponad 20 wywiaddw telewizyjnych i tylez
radiowych (tgcznie z radiowymi dyzurami informacyjnymi w programie III Polskiego
Radia).

Biuro Rzecznika Ubezpieczonych gromadzi tez i analizuje publikacje prasowe
dotyczace ubezpieczen.



W korespondencji kierowanej przez Biuro Rzecznika Ubezpieczonych do osdb
wnoszacych skargi zawarte sg réwniez, zaleznie od potrzeby mniej lub bardziej
obszerne, informacje dotyczace przepisow prawa ubezpieczeniowego.

Najwazniejszg jednak, chociaz w roku 1996 rozwijajacq sie dopiero ptaszczyzng byto
opracowywanie systemu informacyjno-edukacyjnego, ktdry mogtby objac szeroki
zakres problematyki i dotrze¢ do jak najwiekszej liczby ubezpieczonych.

Problematyka ta przedstawiona byta rowniez Radzie Ubezpieczonych.

Nawigzane zostaty taze kontakty z organizacjami konsumenckimi i w wyniku tego
stworzono zesp6t roboczy do opracowania programu i form jego realizacji.
Sporzadzony tez zostat ramowy projekt dziatan. Zasadnicze prace w tej dziedzinie
przeprowadzone zostang w roku 1997.

IV Wspétpraca Rzecznika Ubezpieczonych z innymi podmiotami

1. Rada Ubezpieczonych

Ustawa z 8 czerwca 1995 roku przewidziata istnienie przy Rzeczniku Rady
Ubezpieczonych jako organu opiniodawczo-doradczego (art.90 d ust.2-5)

Do 12 osobowej Rady Rzecznik powotuje osoby wskazane przez 4 podmioty (po 3
osoby kazdy) : Krajowy Sejmik samorzadowy, Krajowe Organizacje Konsumenckie,
ogolnokrajowa organizacja pracodawcow i Rzecznik Praw Obywatelskich.

Pod koniec 1995 r. Rzecznik wystgpit do przewidzianych ustawg podmiotoéw i po
otrzymaniu zgtoszen, w dniu 24.01.96 r. powotat Rade. Ze wzgledu na to, iz
okreSlenie " ogodlnokrajowe organizacje pracodawcdw" rozszesza krag uprawnionych
podmiotdw, wystapit problem, ktdrg ze zgtoszonych oséb majg zasiada¢ w Radzie. W
drodze konsensusu uzgodniono, iz pozostali rekomendowani przedstawiciele tych
organizacji beda uczestniczyli w posiedzeniach Rady z gtosem doradczym ( sktad
Rady - w zat. aneks nr 1).0prdcz przepisow ustawowych dziatalnos¢ Rady opiera sie
o uchwalony przez siebie w dniu 16.05.96 r. Regulamin oraz plan pracy na biezacy
rok.

Ogdtem Rada odbyta 6 posiedzen. Zajmowata sie sytuacjg na rynku
ubezpieczeniowym, problematykg nadzoru ubezpieczeniowego, ubezpieczeniami na
zycie - w tym problemem klientéw PZU Zycie SA, oceng dziatalnoéci polskich firm
ubezpieczeniowych oraz posrednictwem ubezpieczeniowym. Oprdcz tego omawiane
byty biezace problemy.

Rada zapoznata sie réwniez z informacjami Rzecznika na temat dziatalnosci jego i
jego Biura.



Na wniosek Rzecznika Rada podjeta 3 uchwaty merytoryczne. Na posiedzenia Rady
zapraszani byli przedstawiciele Ministerstwa Finanséw, Prezes Panstwowego Urzedu
Nadzoru Ubezpieczen oraz przedstawiciele srodowisk ubezpieczeniowych. Wspotpraca
z Radq przebiegata dobrze. Rzecznik ocenia wkiad pracy Rady, a takze wspotpraca z
jej cztonkami - takze poza posiedzeniami - za pozyteczng i inspirujaca.

2. Wspdtpraca Rzecznika z innymi podmiotami

Wspotpraca Rzecznika z innymi podmiotami wynikata badz bezposrednio z ustawy
(m.in. obowigzek przedkfadania sprawozdan Ministrowi Finanséw, wspétpraca z
Panstwowym Urzedem Nadzoru Ubezpieczen), z rozporzadzenia z 8 grudnia 1995
roku (Rzecznik Praw Obywatelskich, Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny i in.)
badzZ tez z istoty dziatania i zakresu kompetencji Rzecznika.

Dane o wspdtpracy przedstawione zostaty przy okazji prezentacji dziatalnoSci
merytorycznej. Wspdtpraca ta oraz wymiana informacji i pogladéw ma - w opinii
Rzecznika - fundamentalne znaczenie, szczegdlnie w sytuacji wyposazenia go w
stosunkowo skromny zakres mozliwosci dziatania.

Wspdtprace te mozna oceni¢ w sumie jako dobrg, w szczegdlnosci do rzadkich
nalezaty wypadki uchylania sie od niej ze strony towarzystw ubezpieczeniowych.

Miata ona jednak nieraz charakter zbyt formalny, bez gtebszej merytorycznej oceny
poruszanych problemdw.

V. Uwagi koncowe

Pierwszy rok funkcjonowania urzedu Rzecznika Ubezpieczonych i doswiadczenia w
zwigzku z tym nabyte pozwalajg sformutowac nastepujace wnioski:

- mimo pewnej poprawy w stosunku do roku 1995 na polskim rynku
ubezpieczeniowym wystepuje nadal wiele negatywnych zjawisk.

Najgrozniejsze z nich to:

stabosS¢ kapitatowa i organizacyjna wiekszosci towarzystw ubezpieczeniowych

niedostosowanie zasad prawa ubezpieczeniowego do potrzeb rynku i wymogow
ochrony klientéw zaktaddw ubezpieczen

wadliwa tres¢ wielu o.w.u. (niedozwolone klauzule), staba pozycja ubezpieczonych



niezadowalajacy w wielu wypadkach stan obstugi klientéw przez zaktady ubezpieczen
wzrost przestepczosci ubezpieczeniowej i brak systemowych metod walki z nig

stosunkowo niska $wiadomos¢ ubezpieczeniowa

W tej sytuacji funkcjonowanie urzedu Rzecznika Ubezpieczonych jest w petni
uzasadnione.

Dopiero w potowie 1996 roku urzad Rzecznika Ubezpieczonych zyskat finansowo i
organizacyjnie mozliwos¢ funkcjonowania; schytek 1995 r. i I potowa 1996
posSwiecona byta gtdwnie dziataniom organizatorskim i tworzeniu podstaw modelu
funkcjonowania.

Mimo trudnosci materialno-organizacyjnych jak rowniez finansowych i prawnych
urzad Rzecznika zamknat rok 1996 stosunkowo sporym dorobkiem przede wszystkim
W dziedzinie rozpatrywania skarg indywidualnych, ale takze tworzenia
prokosumenckich opcji w dziedzinie ubezpieczen.

W dalszej dziatalnosci Rzecznika konieczna jest zaréwno kontynuacja rozpoczetych
dziatan jak i poszukiwanie nowych form dziatania i ich intensyfikacja. Konieczne sq
tez zmiany w prawie polegajace na wzmocnieniu pozycji urzedu Rzecznika,
wyposazenie go w wieksze uprawnienia i srodki materialne.

Konieczna jest rowniez blizsza wspotpraca miedzy Rzecznikiem Ubezpieczonych a
innymi podmiotami funkcjonujacymi w dziedzinie ubezpieczen (Ministerstwo
Finansow, Panstwowy Urzad nadzoru Ubezpieczen i in.) jak rowniez towarzystwami
ubezpieczeniowymi. Jest to wazne szcegdlnie w obliczu bliskiego juz otwarcia
polskiego rynku ubezpieczeniowego i w sytuacji stosunkowo stabej kondycji
wiekszosci polskich firm.

Jednym z gtéwnych celéw Rzecznika byto i bedzie uswiadomienie towarzystwom
ubezpieczeniowym, iz dbatos¢ o interesy ubezpieczonych nie ktdci sie z dgzeniem do
rozwoju ich firm - przeciwnie, jest jednym z najwazniejszych elementéw zdobywania
rynku i ustabilizowania na nim swej pozycji.

ANEKS DO SPRAWOZDANIA DZtALALNOSCI RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH ZA ROK
1996

Czlonkowie Rady Ubezpieczonych:



1. Delegowani przez Krajowy Sejmik Samorzadowy:

- Arkadiusz Bratkowski

- Jozef Szymanowski

- Bruno Wirkus

2. Delegowani przez krajowe organizacje konsumenckie:
- Wiadystawa Zborowska

- Elzbieta Potczynska

- Joanna Nowicka-Gorzelanczyk

3. Delegowani przez ogolnokrajowe organizacje pracodawcow:
- Jerzy Wysocki

- Jan Klimek

- Edward Trzosek

4. Delegowani przez Rzecznika Praw Obywatelskich:

- Ryszard Zelwianski

- Gerard Madejski

- Krzysztof Kubinski

Goscie Rady Ubezpieczonych z gtosem doradczym:

1. Janusz Bojarski - Naczelna Rada Zrzeszen Transportu Prywatnego
2. Michat Dabrowski - Naczelna Rada Zrzeszen Prywatnego Handlu i Ustug
3. Ryszard Gasior - Krajowa Izba Gospodarczo-Rehabilitacyjna

4. Jerzy Bujok - Krajowa Izba Gospodarcza



Warszawa, 15.01.1997 r.



