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I. Rozpatrywanie skarg indywidualnych z zakresu ubezpieczen gospodarczych

W 2010 roku Rzecznik Ubezpieczonych otrzymat 11 947 pisemnych skarg z zakresu

ubezpieczen gospodarczych (tabela nr 1, wykres do tab. nr 1).

Skargi kierowane do Rzecznika Ubezpieczonych naptywaly zarowno bezposrednio od
0sOb ubezpieczonych, ubezpieczajacych, uposazonych 1 uprawnionych z umowy
ubezpieczenia (9532 sprawy tj. 79,8%), jak tez za posrednictwem innych podmiotow (2415
spraw — 20,2%o) (tabela nr 2, wykres do tab. nr 2).

Zgodnie z zawartym w dniu 21 czerwca 2007 roku Porozumieniem o wspotpracy
pomiedzy Komisja Nadzoru Finansowego a Rzecznikiem Ubezpieczonych, Komisja nie
przekazata Rzecznikowi zadnej sprawy z zakresu ubezpieczen gospodarczych w omawianym
okresie sprawozdawczym. Rzecznik Ubezpieczonych przekazal do Komisji Nadzoru
Finansowego 4 sprawy, co stanowito 0,03% wszystkich spraw, ktore wptynelty do Biura
w 2010r.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym - podobnie jak w minionych latach,
najliczniejsza grupa skarg, odnosila si¢ do ubezpieczen komunikacyjnych — 6664 skargi
(55,8%). Wsrod nich najwiecej spraw odnotowano na obowigzkowe ubezpieczenie
odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych — 3746 skarg (31,4%), oraz
sktadki ubezpieczeniowe (1566 skarg tj. 13,1%), gdzie ubezpieczajacy skarzyli si¢ przede
wszystkim na: wystepowanie tzw. podwojnego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych; problemy z uzyskaniem zwrotu niewykorzystanej czesci sktadki za OC
komunikacyjne w nastepstwie zbycia pojazdu; wysokos¢ sktadek, w tym na konstrukcje taryf
sktadek.

Wysoka pozycja w zakresie liczebnosci skarg w grupie ubezpieczen komunikacyjnych
przypadta problemom odnoszacym si¢ do ubezpieczen autocasco — 1130 skargi (9,5%).
Ponadto czg$¢ skarg dotyczyta Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego, w tym
najczesciej odmowy uznania w cato$ci lub w czesci zasadnosci zglaszanych roszczen
odszkodowawczych (87 skarg — 0,7%) oraz nakladania optat tytutem niedopetnienia
obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej
posiadaczy pojazdow mechanicznych (38 skarg — 0,3%). Pozostate wystapienia skarzacych

W tej grupie spraw dotyczyly ubezpieczenia nastepstw nieszczesliwych wypadkow kierowcy



| pasazerow — 53 skargi (0,4%), ubezpieczen assistance — 35 skarg (0,3%) oraz ubezpieczenia

Zielonej Karty — 9 skarg (0,1%) (tabela nr 3, wykres do tab. nr 3).

Drugie miejsce z uwagi na liczbe, zajmowaly skargi dotyczace ubezpieczen na zycie
— lacznie 1600 skarg, co stanowilo 13,4% wszystkich spraw z zakresu ubezpieczen
gospodarczych, ktore w tym okresie wptyngty do Biura Rzecznika Ubezpieczonych.
W ramach tych skarg wyrdézniamy umowy zawarte przed 1989 rokiem przez Panstwowy
Zaktad Ubezpieczen a realizowane obecnie przez Powszechny Zaktad Ubezpieczen na Zycie
S.A. (tzw. stary portfel), ktorych problematyka wigze si¢ ze zbyt niska kwotg ustalonego
$wiadczenia z tytutu ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci (tzw. ubezpieczenia posagowe) lub
ubezpieczenia renty odroczonej. W tej grupie w 2010 roku odnotowano 50 spraw tj. 0,4%.

Drugi rodzaj umow wchodzacych w zakres skarg dotyczacych ubezpieczen na zycie
to umowy zawarte po 1989 roku - tacznie takich skarg odnotowano 1550 (13,0%0). Najwigcej
spraw z omawianego zakresu dotyczylo ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych
uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 831 spraw (6,9%). Wysoka pozycja w tej grupie skarg
dotyczyta ubezpieczen na zycie (458 spraw — 3,8%). Kolejne miejsca zajety skargi dotyczace
ubezpieczen na zycie zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (103 sprawy —
0,9%) oraz ze sposobem naliczania, wymiarem 1 zwrotem sktadek ubezpieczeniowych, w tym
najczesciej odmowy zwrotu niewykorzystanej cze$ci sktadki w przypadku wczesniejszej
sptaty kredytu/pozyczki (98 spraw — 0,8%). W omawianym okresie sprawozdawczym 26
spraw tj. 0,2% zawieralo wnioski skierowane do Rzecznika Ubezpieczonych z prosba o
interpretacje przepisow ubezpieczeniowych z zakresu ubezpieczen na zycie.

Spory w tej grupie spraw najczesciej dotyczyly wysokosci $wiadczenia — w tym
zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
Swiadczenia. Pozostale zarzuty odnosity si¢ m.in. do odmowy uznania roszczenia przez
zaktad ubezpieczen, gdy zdarzenie ubezpieczeniowe nie miescito si¢ w granicach ochrony
gwarantowanej umowa (np. nie wystgpil nieszczgsliwy wypadek wg definicji okreslonej
wowu) lub z powodu zatajenia lub podania przez ubezpieczonego nieprawdziwych badz
niepetnych informacji o stanie jego zdrowia przed zawarciem umowy ubezpieczenia; zbyt
niskiej wobec oczekiwan tzw. wartosci wykupu polisy, proponowanej osobom
wypowiadajagcym umowy w czasie jej trwania (tzw. wykup polisy) czy spory wynikajace
Z okolicznosci towarzyszacych zawarciu umowy ubezpieczenia, zwlaszcza niewtasciwa ocena

produktu przez ubezpieczajacych.



Kolejne miejsce zajmowaly sprawy odnoszace si¢ do ubezpieczenia mienia na
wypadek kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych (1194 skargi -
10,0%). W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano wzrost liczby skarg z tego
zakresu. Znaczna liczba tych spraw odnosita si¢ do nieprawidtowosci w dziataniach zaktadow
ubezpieczen w sprawie likwidacji szkéd spowodowanych powodzig, silnym wiatrem oraz
intensywnymi opadami deszczu. Wysoka pozycja w zakresie liczebnosci skarg w tej grupie
ubezpieczen dotyczyta takze szkodd powstaltych w okresie zimowym.

Przyczyna odmowy wyptaty odszkodowania przez zaktad ubezpieczen byty najczescie;j:
brak ochrony ubezpieczeniowej bedacy konsekwencja zakresu ochrony wynikajacej z
zawarte] umowy, wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia; niedostosowanie
zabezpieczenia mienia do wymogoéw zawartych w ogdélnych warunkach umowy oraz
niedopelnienie wymogoéw ustalonych dla procesu likwidacji szkody w warunkach umowy
ubezpieczenia np. brak odpowiednich zabezpieczen, nieterminowe zgloszenie szkody.

Nastepna grupa skarg zawierala zarzuty odnoszace si¢ do ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej — 1118 skarg (9,3%), w tym m.in. OC z tytulu wykonywanej
dziatalnosci 1 posiadanego mienia, OC przedsiebiorstwa, OC w zyciu prywatnym, OC z tytutu
wykonywania zawodu oraz OC przewoznika. W skargach tych podnoszone byly najczesciej
zarzuty dotyczace odmowy wyptaty odszkodowania motywowanej przez zaklad ubezpieczen
brakiem ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zakresu zawartej umowy oraz zbyt niska

kwotg ustalonego odszkodowania wynikajaca ze zbyt niskiej sumy gwarancyjne;.

W 2010 roku odnotowano 212 (1,8%) wystgpien zawierajgcych zapytania dotyczace
interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych z zakresu ubezpieczen osobowych oraz

ubezpieczen majatkowych.

Nastepna grupa skarg dotyczyta ubezpieczenia nastepstw nieszczesliwych wypadkow
— lacznie 188 spraw (1,6%), w tym skarg odnoszacych si¢ do ubezpieczen nastepstw
nieszczesliwych wypadkéw mlodziezy szkolnej — 49 (0,4%0). Przyczyna tych skarg byly
najczesciej problemy dotyczace odmowy przyznania odszkodowania z powodu braku
odpowiedzialno$ci za zdarzenia, gdy - zdaniem zakladu ubezpieczen - nie miesci si¢ ono
w granicach okre§lonych warunkami umowy ubezpieczenia oraz spory o Wwysokos¢
odszkodowania - w tym mieszcza si¢ zaro6wno zarzuty dotyczace zanizenia rozmiaru
procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego

odszkodowania.



W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 168 spraw (1,4%)
odnoszacych si¢ do obowiazkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sklad
gospodarstwa rolnego. Rowniez w tej grupie spraw odnotowano wzrost skarg zwigzanych ze
szkodami powstatymi w ubezpieczonych budynkach rolnych w okresie zimowym oraz

spowodowanymi powodzia, silnym wiatrem i intensywnymi opadami deszczu.

Pozostate grupy skarg nie przekroczyly 1% ogoélu spraw, ktére wptynglty do Biura
Rzecznika Ubezpieczonych w omawianym okresie sprawozdawczym (szczegotowe dane

przedstawia tabela nr 3).

W  okresie objetym sprawozdaniem zdecydowanie dominowaly zarzuty zawarte
w czterech grupach problemow (tabela nr 4, wykres do tab. nr 4):
» sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 3943 skargi
(33,0%);

» oddalenia roszczenia zgtaszanego z tytulu umowy ubezpieczenia — 3755 skarg (31,4%);

A\

opieszatosci w postepowaniu odszkodowawczym — 1807 skarg (15,1%b);
» wystgpowania tzw. podwojnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen

obowigzkowych — 1128 skarg (9,4%0).

W  wigkszosci spraw, tj. 10304 (86,3%) Rzecznik Ubezpieczonych podjal
interwencje (tabela nr 5, wykres do tab. nr 5). Podjecie interwencji w danej sprawie miato
miejsce wowczas, gdy z posiadanego materialu wynikalo, iz naruszone zostalo prawo lub
interes 0sOb ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z umow
ubezpieczenia. Jej podjecia odmowit w 1545 przypadkach, co stanowito 12,9% wszystkich
skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych. Podstawowg przyczyng niepodjecia interwencji
byto stwierdzenie, iz analiza posiadanych dokumentéw nie wskazuje na stwierdzenie
naruszenia prawa, badz interesOw o0sob, ktére Rzecznik Ubezpieczonych reprezentuje.
Nie podejmowano rowniez interwencji w sprawach kierowanych do Rzecznika jako do
kolejnego adresata ("do wiadomosci"), gdyz ich autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im
jedynie o0 zapoznanie Rzecznika z dang sprawa. Pewna grupa spraw wymagata uzupehienia
0 dodatkowe informacje, bez ktorych dalsze badanie jej byto niemozliwe. Do zakresu spraw,
w ktorych nie podjeto interwencji zaliczono réwniez przypadki braku wlasciwosci Rzecznika

Ubezpieczonych, wycofania skargi przez skarzacego, sprawy w ktorych toczy si¢



postepowanie przed sagdem, zapadly juz wyroki sadowe lub zawarto ugode z zaktadem
ubezpieczen, ktora zawierala zrzeczenie si¢ przez skarzacego dalszych roszczen.

W 98 sprawach (0,8%) nie dokonano jeszcze ostatecznej oceny w postgpowaniu
wewnetrznym 1 dopiero jego zakonczenie pozwoli na podjecie decyzji w sprawie dalszego

postepowania.

W wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych w 2010 roku lacznie w odniesieniu
do 3133 skarg nastapila zmiana stanowiska na korzys¢ skarzacego, co stanowito 41,0%
wszystkich spraw zakonczonych, w tym 125 spraw zostalo uznanych w drodze wyjatku
(1,6%) (tabela nr 6, wykres do tab. nr 6).

W omawianym okresie sprawozdawczym 4500 spraw zostalo zakonczonych
wynikiem negatywnym, co stanowito 59,0% wszystkich skarg, w ktorych Rzecznik
Ubezpieczonych zakonczyt postepowanie interwencyjne.

2738 spraw nadal pozostaje przedmiotem analizy Rzecznika Ubezpieczonych, co

stanowi 26,6% wszystkich spraw, w ktorych podjete zostaly czynnoS$ci interwencyjne.

W 2010 roku do Biura Rzecznika Ubezpieczonych wplynelo lacznie 1600 skarg
odnoszacych si¢ do nieprawidlowosci w dziale 1.

Na funkcjonowanie okreslonych zaktadéw ubezpieczen dziatu I odnotowano 1532
wystapienia (tabela nr 7, wykres do tab. nr 7). W 55 przypadkach sprawy odnosity si¢ do
funkcjonowania zagranicznego podmiotu, w 12 sprawach brak bylo wskazania nazwy zaktadu
ubezpieczen na zycie, ktérego dotyczyla skarga oraz 1 sprawa dotyczyta Oddziatu

zagranicznego zaktadu ubezpieczen w Polsce.



W omawianym okresie sprawozdawczym skarg odnoszacych si¢ do
nieprawidlowosci w dziale II odnotowano lacznie 10339.

Na dziatalno$¢ poszczegélnych zakltadow ubezpieczen dziatu II wptyneto 9716 skarg
(tabela nr 8, wykres do tab. nr 8). W odniesieniu do 130 wnioskéw skarzacy nie okre$lili
nazwy zaktadu ubezpieczen dziatu II bgdacego podmiotem skargi; 288 spraw dotyczyto
Oddziatéw zagranicznych zaktadow ubezpieczen w Polsce; 127 skarg dotyczylo
Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego; w 49 przypadkach wystapienia skarzacych
odnosity si¢ do funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez zagraniczne zaktady
ubezpieczen jako reprezentanta do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacymi ZU; 21
skarg odnotowano na dziatalno$¢ zagranicznych zaktadow ubezpieczen; 5 spraw dotyczylo
dziatalno$ci Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz 3 sprawy dotyczyly

upadtych zaktadéw ubezpieczen.

W pozostatych 8 sprawach brak bylo wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych (tabela
nr 1, wykres do tab. nr 1)



Tabelanr 1
Podzial skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

1. |Dziat I - Ubezpieczenia na zycie 1600 13,4

2. |Dzial II - Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 10339 86,5
majatkowe

3. |Brak wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 8 0,1

4. |Ogolem 11947 100

Wykres do tab. nr 1
Podzial skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Dziat I Dziat I1 Brak whasciwosci
Rzecznika Ubezpieczonych




Tabela nr 2
Zrédlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Zrédlo wplywu skarg Liczba %
Bezposrednio od skarzacych 9532 79,8
Dziat 1 1468 12,3
Dziat 11 8057 67,4
Brak whasciwosci RU 7 01
Za posrednictwem: 2415 20,2
Dziat I 132 1,1
Dziat I1 2282 19,1
Brak wiasciwosci RU 1 0,0
Pelnomocnikéw (ogdtem), 2285 19,1
innych podmiotéw (ogoétem): 130 1,1
- Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, 2 0,0
- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministrow, 18 0,2

Biur Poselskich,

- Powiatowych i Miejskich Rzecznikow Konsumentow, 100 0,8
- redakcji gazet i czasopism. 10 0,1
Ogolem 11947 100

] Wykres do tab. nr 2
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.
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Tabelanr 3
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Rodzaj ubezpieczenia Liczba %
DZIAL 1 - Ubezpieczenia na zycie 1600 13,4
Ubezpieczenia zawarte przed 1989r. (tzw. Stary portfel) 50 0,4
Ubezpieczenia zawarte po 1989r.: 1550 13,0
- Ubezpieczenia na zycie 458 3,8
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 8 0,1
- Ubezpieczenia na zycie z ub. funduszem kapitatowym 103 0,9
- Ubezpieczenia rentowe 6 0,1
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 831 6,9
- Sktadki (sposob naliczania, wymiar, zwrot) 98 0,8
- Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 26 0,2
- Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 11 0,1
- Brak danych 9 0,1
Dzial II — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 10339 86,5
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 6664 55,8
- OC 3746 31,4
- AC 1130 9,5
- Zielona Karta 9 0,1
- Assistance 35 0,3
- Skfadki: sposob naliczania, wymiar, zwrot, tzw. podwojne ubezpieczenie OC 1566 13,1

posiadaczy pojazdow mechanicznych

- NNW kierowcy i pasazerow 53 0,4
- UFG (kary i regres) 38 0,3
- UFG (dot. likwidacji szkod) 87 0,7
Ubezpieczenia mienia 1194 10,0
Ubezpieczenia OC (pozostate) 1118 9,3
Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 212 1,8
Ubezpieczenia NNW: 188 1,6
- Ubezpieczenia NNW 139 1,2
- Ubezpieczenia NNW mlodziezy szkolnej 49 0,4
Ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 168 1,4
Ubezpieczenia turystyczne: 97 0,8
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg 73 0,6
- Ubezpieczenia bagazu 10 0,1
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 14 0,1
Ubezpieczenia kredytu 94 0,8
Regresy 67 0,5
Sktadki (pozostate): sposob naliczania, wymiar, zwrot 65 0,5
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OC rolnikow 55 0,5
Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 35 0,3
Ubezpieczenia upraw 33 0,3
Ubezpieczenia sprz¢tu gospodarstwa domowego 8 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 6 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 5 0,05
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 5 0,05
Ubezpieczenia kart ptatniczych 5 0,05
Casco statkow powietrznych i morskich 5 0,05
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie rolnym 4 0,0
Ubezpieczenia operacji 2 0,0
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 2 0,0
Upadtos¢ zaktadow ubezpieczen 2 0,0
Ubezpieczenia kosztow leczenia 2 0,0
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie domowym 1 0,0
Ubezpieczenia krotkoterminowych naleznosci eksportowych 1 0,0
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 1 0,0
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 1 0,0
Brak danych 299 2,5
Brak wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 8 0,1
Ogolem 11947 100
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Wykres do tab. nr 3
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Ubezpieczenia budynkow
w gospodarstwach Brak danych
rolnych 2,5%
1,4% Lacznie sprawy nie

przekraczajace 1%

. . 4,2%
Ubezpieczenia NNW

1,6%

Interpretacja przepisoOw
ubezpieczeniowych
1,8%

Ubezpieczenia OC
(pozostate)
9,3%

Ubezpieczenia
mienia
10,0%

Ubezpieczenia
na zycie
13,4%
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Ubezpieczenia
komunikacyjne
55,8%



Tabelanr 4

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %
1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 67 0,6
Dzial I
2. |Odmowa wykupu warto$ci polisy 26 0,2
Dziat 1
3. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 17 0,1
Dziat 1
4. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 5 0,0
Dziat 1
5. |Zmiana sumy ubezpieczenia 1 0,0
Dziat 1
6. |Oddalenie roszczenia 3755 31,4
Dziat 1 944 7,9
Dziat 11 2811 23,5
7. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia 3943 33,0
Dziat 1 238 2,0
Dziat 11 3705 31,0
8. |Opieszato$¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 1807 15,1
Dziat 1 89 0,7
Dziat 11 1718 14,4
9. |Sposob naliczania, wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, odmowa 593 5,0
przejecia oplacania sktadek
Dziat 1 102 0,9
Dziat |1 491 4,1
10. |Inne, w tym m.in. interpretacja przepisow ubezpieczeniowych, procedury 397 3,4
stosowane przez zaktad ubezpieczen
Dziat I 78 0,7
Dziat || 319 2,7
11. |Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 24 0,2
Dziat 1 19 0,2
Dziat 11 5 0,0
12. (Zmiana owu w trakcie trwania umowy 9 0,1
Dziat I 8 0,1
Dziat 11 1 0,0
13. [Podwojne ubezpieczenie 1128 9,4
Dzial 11
14. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i naleznosci 104 0,9
regresowych
Dziat 11
15. (Brak wyraznej przyczyny skargi 63 0,5
Dziat I 6 0,0
Dziat |1 57 0,5
16. |Brak wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 8 0,1
17. |Ogoélem 11947 100
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Wykres do tab. nr 4
Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Sposdb ) )
naliczania,wysokos¢, Lacznie Sprawy nic
zwrot,wezwanie do Inne przekraczajace 1%
zaptaty,odmowa 3,4% 2,1%
przejecia optacania
sktadek
5,0%

Podwodjne . .
ubezpieczenie Oddaler;lle Ar{(g/szczenla
9,4% 4%

Opieszalos¢
W postgpowaniu

odszkodowawczym
15,1%
Spor co do wysokosci
przyznanego
odszkodowania lub
$wiadczenia
33,0%
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Tabelanr5

Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Lp. Sposob dzialania Liczba %
1. |Podjecie interwencji, w tym: 10304 86,3
Dziat 1 1405 11,8
Dziat 11 8899 74,5
2. [Niepodjecie interwencji, w tym: 1545 12,9
Dziat 1 179 1,5
Dziat 11 1358 11,3
Brak wtasciwosci RU 8 0,1
Przyczyny niepodjecia interwencji (ogotem):
- udzielenie wyjasnien, o ktore zwracat si¢ konsument lub gdy 428 3,6
stwierdzono brak przestanek formalno-prawnych do
interwencji RU,
- przestanie skargi do wiadomosci RU bez wyraZznej prosby o 874 7,3
interwencje,
- niekompletno$¢ dokumentacji, 186 1,5
- wycofanie skargi, 49 0,4
- brak wlasciwo$ci RU. 8 0,1
3. |Brak ostatecznej oceny w postepowaniu wewnetrznym, w tym: 98 0,8
Dziat 1 16 0,1
Dziat 11 82 0,7
4. |Ogotem 11947 100

Wykres do tab. nr5

Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.
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Podjecie interwencji Niepodjecie interwencji Brak ostatecznej oceny w
postepowaniu wewngtrznym
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Tabela nr 6
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen

gospodarczych zakonczonych w 2010r.

Lp. Wynik interwencji Liczba %
1. |Uznanie zasadno$ci skargi 3008 39,4
Dziat 1 205 2,7
Dziat 11 2803 36,7
2. |Uznanie w drodze wyjatku 125 1,6
Dziat 1 42 0,5
Dziat 11 83 1,1
3. |Wynik negatywny 4500 59,0
Dziat I 857 11,3
Dziat 11 3643 47,7
4. |Ogotem 7633* 100

* Sprawy, w ktorych Rzecznik Ubezpieczonych zakonczyt czynnoéci interwencyjne. 2738 spraw pozostaje nadal
w toku, co stanowi 26,6% wszystkich spraw, w ktorych Rzecznik podjat interwencje w 2010r.
Sprawy w toku: Dziat I — 307 (3,0%), Dziat IT — 2431 (23,6%).

Wykres do tab. nr 6
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2010r.
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0,0 -

Uznanie zasadno$ci Uznanie w drodze
skargi wyjatku
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Tabelanr 7

Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r. w zwiazku z dzialalnoscia

poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I - w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010r.)*

udzial z.u. w rynku

sary | Pocog | adinin%
1. AEGON TU na Zycie S.A. 20 1,250 2,359
2. TU Allianz Zycie Polska S.A. 46 2,875 4,962
3. PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 98 6,125 4,104
4, | AVIVA TU na Zycie S.A. 61 3,813 5,959
5. |AXAZYCIE TU S.A. 71 4,438 2,569
6. BENEFIA TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group 25 1,563 1,283
7. BZ WBK — AVIVA TU na Zycie S.A. 3 0,188 0,271
8. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 55 3,438 0,879
9. TU na Zycie Compensa S.A. Vienna Insurance Group 52 3,250 0,859
10. | WTUZIiR Concordia Capital S.A. 3 0,188 0,103
11. |STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 43 2,688 2,597
12. | TU na Zycie Europa S.A. 82 5,125 15,254
13. | Generali Zycie TU S.A. 108 6,750 3,154
14. | HDI-Gerling Zycie TU S.A. 31 1,938 1,233
15. |ING TU na Zycie S.A. 37 2,313 5,987
16. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 1 0,063 0,005
17. |LINK 4 LIFE TU na Zycie S.A. - - 0,006
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udzial z.u. w rynku

Cemasry | P | diinn
18. | MACIF Zycie TUW - - 0,021
19. |MetLife TU na Zycie S.A. 2 0,125 0,458
20. |Nordea Polska TU na Zycie S.A. 21 1,313 5,762
21. | TU na Zycie Polisa — Zycie S.A. 25 1,563 0,262
22. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 1 0,063 0,546
23. | PZU Zycie S.A. 664 41,500 28,503

» Ub. zawarte przed 19809r. (tzw. Stary portfel) 50 3,125

» Ub. na zycie zawarte po 1989r. 614 38,375
24. | TUW Rejent Life 1 0,063 0,038
25. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 8 0,500 0,080
26. | Skandia Zycie TU S.A. 9 0,563 1,196
27. | TU SKOK Zycie S.A. 8 0,500 0,329
28. | UNIQA TU na Zycie S.A. 7 0,438 3,205
29. | Uniwersum — Zycie TU S.A. 8 0,500 0,020
30. |[TUnZ WARTA S.A. 42 2,625 7,996
31. |CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce 1 - -
32. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 55 - -

* Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale I
Zroédto: www.knf.gov.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2010
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AEGON TU na Zycie S.A.
TU Allianz Zycie Polska S.A.
PAPTUnZiR Amplico Life S.A.
AVIVA TU na Zycie S.A.
AXA Zycie TU S.A.
BENEFIA TU na Zycie S.A.
BZ WBK-AVIVA TU na Zycie S.A.
TU na Zycie Cardif Polska S.A.
TU na Zycie Compensa S.A.
WTUZIR Concordia Capital S.A.
STU na Zycie Ergo Hestia S.A.
TU na Zycie Europa S.A.
Generali Zycie TU S.A.
HDI-Gerling Zycie TU S.A.
ING TU na Zycie S.A.
TU INTER-ZYCIE Polska S.A.
MetLife TU na Zycie S.A.
Nordea Polska TU na Zycie S.A.
TU na Zycie Polisa - Zycie S.A.
PRAMERICA Zycie TUIR S.A.
PZU Zycie S.A.
TUW REJENT-LIFE
Signal Iduna Zycie Polska S.A.
Skandia Zycie TU S.A.
TU SKOK Zycie S.A.
UNIQA TU na Zycie S.A.
Universum-Zycie TU S.A.

TUnZ WARTA S.A.

Wykres do tab. nr 7
Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r. w zwigzku z dzialalnoS$cig
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I - w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010r.)

10,000 15,000 20,000 25,000 30,000 35,000

OUdziat w rynku B Liczba skarg w %
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Tabela nr 8

Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r. w zwiazku z dzialalnoscia

poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu II — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010r.)*

udzial z.u. w rynku

Lp. ZaMad()irZI;;eIle)ieczeﬁ AT BT Prl?cc;t:l; glfg:lglej (standgga;lé).I()IQ‘.’;(‘))/fOr.)*
1. |TUIR Allianz Polska S.A. 620 5,997 7,645
2. |AVIVA TU Ogolnych S.A. 254 2,457 1,107
3. |[AXATUIRS.A. 6 0,058 0,391
4. | BENEFIA TU S.A. Vienna Insurance Group 118 1,141 0,891
5. | BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. 40 0,387 0,543
6. |BZWBK - AVIVA TU Ogolnych S.A. 9 0,087 0,377
7. | TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group 389 3,762 3,491
8. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 6 0,058 0,072
9. |STU Ergo Hestia S.A. 878 8,492 10,391
10. | TU Euler Hermes S.A. 3 0,029 1,019
11. |TU Europa S.A. 29 0,280 2,220
12. | Generali TU S.A. 549 5,310 3,313
13. |HDI Asekuracja TU S.A. (w dniu 30.06.2010r. zarejestrowane zostato 615 5,948 4,280
polgczenie HDI Asekuracja TU S.A. z HDI-Gerling Polska TU S.A. HDI Asekuracja TU
S.A. przejela wszelkie prawa i obowiazki przystugujace dotad HDI-Gerling Polska TU
14. SI—.|/-E.))I Gerling Polska TU S.A. 4 0,039 -
15. |TU INTER Polska S.A. 30 0,290 0,317

20




udzial z.u. w rynku

S | ey
16. | TU INTERRISK S.A. Vienna Insurance Group 363 3,511 4,628
17. |KUKE S.A. - - 0,200
18. |Link4 TU S.A. 530 5,126 1,028
19. | Medica Polska Ubezpieczenia Zdrowotne TU S.A. - - 0,000
20. |MTU Moje TU S.A. 559 5,407 2,357
21. | TUIR Partner S.A. - - 0,003
22. | Polskie Towarzystwo Reasekuracyjne S.A. - - 1,212
23. |PTUS.A. 403 3,898 2,092
24. | TU Polski Zwiazek Motorowy S.A. Vienna Insurance Group 169 1,635 0,769
25. |PZUS.A. 2142 20,718 34,945
26. | Signal Iduna Polska TU S.A. 42 0,406 0,277
27. |UNIQA TU S.A. 474 4,585 3,820
28. |TUIR WARTAS.A. 1221 11,810 8,609
29. | Concordia Polska TUW 14 0,135 1,215
30. | TUW Cuprum 1 0,010 0,145
31. |Pocztowe TUW 24 0,232 0,153
32. |TUW SKOK 11 0,106 0,969
33. |TUW TUW 189 1,828 1,181
34. |TUWTUZ 24 0,232 0,339
35. |ZU WESTA S.A. (w upadtosci) 2 0,019 -
36. |TUIR Polisa S.A. (w upadtosci) 1 0,010 -
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37. | Oddzialy zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce: 288 2,786
- Liberty Seguros Oddziat w Polsce 125 1,209
- AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A. Oddzial w Polsce 112 1,083
- Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce 18 0,175
- Chartis Europe S.A. Oddziat w Polsce 12 0,116
- Europaische Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce 12 0,116
- Mondial Assistance International AG S.A. Gtéwny Oddziat 5 0,048
w Polsce
- ACE European Group Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 3 0,029
- XL Insurance S.A. Oddziat w Polsce 1 0,010
38. |Zagraniczne zaklady ubezpieczen 21 0,203
39. |Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 49 0,474

* Udziatl w rynku mierzony sktadka przypisana brutto w dziale I
Zrédto: www.knf.gov.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2010
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TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogoélnych S.A.
AXATUIR S.A.

BENEFIATU S.A.

BRE Ubezpieczenia TUIR S.A.
BZ WBK-AVIVA TU Ogdlnych S.A.
TU Compensa S.A.

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

TU Euler Hermes S.A.

TU Europa S.A.

Generali TU S.A.

HDI Asekuracja TU S.A.

HDI Gerling Polska TU S.A.

TU INTER Polska S.A.

TU INTERRISK S.A.

Link 4 TU S.A.

MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A.
PTUS.A.

PZMTUS.A.

PZU S.A.

Signal Iduna Polska TU S.A.
UNIQATUS.A.

TUIR WARTA S.A.

Concordia Polska TUW

TUW Cuprum

Pocztowe TUW

TUW SKOK

TUW TUW

TUWTUZ

Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r. w zwigzku z dzialalnoscia

Wykres do tab. nr 8

poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu II - w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010r.)
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I1. Rozpatrywanie skarg dotyczacych problematyki zabezpieczenia spolecznego

W 2010 roku do Biura Rzecznika Ubezpieczonych wplynelo ogétem 117 pisemnych

skarg 7 zakresu zabezpieczenia spolecznego.

Najliczniejsza grupa spraw, ktore wplynely do Rzecznika Ubezpieczonych,
odnosila si¢ do dostrzezonych nieprawidlowosci w funkcjonowaniu otwartych funduszy
emerytalnych (facznie 41 skarg, tj. 35% spraw ogdtem z zakresu zabezpieczenia spotecznego
- tabela nr 9, wykres do tab. nr 9). Pisemne wystgpienia uczestnikow systemu w zakresie
otwartych funduszy emerytalnych dotyczyly przede wszystkim:

» problemoéw towarzyszacych zmianie OFE, w tym akwizycji i dokonywaniu wyptaty
transferowej;
» nieotrzymania przez osoby uprawnione S$rodkoéw zgromadzonych na rachunku
zmartego cztonka OFE;
nieprawidlowosci w czynnosciach akwizycyjnych;
sfatlszowania umowy;
zawarcia umowy w wyniku wprowadzenia w btad;

braku informacji o stanie rachunku;

vV V V V V

interpretacji prawa z zakresu OFE i PPE;

Pojedyncze wystapienia dotyczyty:

» nieprawidtowosci w prowadzeniu rejestru cztonkow OFE;

» zmiany wysokoS$ci optaty pobranej od sktadki przekazanej przez ZUS;

Analizujgc skargi w ujeciu podmiotowym (tabela nr 10), najwigce] wystgpien na
dziatalno$¢ powszechnych towarzystw emerytalnych dotyczyto AVIVA PTE AVIVA BPH
CU WBK S.A. zarzadzajace AVIVA OFE BPH CU WBK (7 spraw). Pozostale skargi
ztozono na AEGON PTE SA zarzadzajace AEGON OFE, NORDEA PTE S.A.
zarzadzajagcego NORDEA OFE, PKO BP BANKOWY PTE S.A. zarzadzajagce PKO BP
Bankowy OFE (po 5 skarg), PTE Allianz Polska PTE zarzadzajacy Allianz Polska OFE,
AXA PTE S.A. zarzadzajaca AXA OFE, ING PTE S.A zarzadzajace ING OFE (po 3 skargi),
Pocztylion-Arka PTE zarzadzajace OFE Pocztylion, PTE PZU S.A. zarzadzajace OFE PZU
»Ztota Jesien”, PTE Warta zarzadzajace OFE Warta (po 2 skargi) a takze AMPLICO PTE
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S.A. zarzadzajace AMPLICO OFE oraz Pekao Pioneer PTE SA zarzadzajacy Pekao OFE i
PTE POLSAT S.A. zarzadzajace OFE POLSAT (po 1 skardze). Jedno wystapienie dotyczyto
funkcjonowania otwartych funduszy emerytalnych, nie wskazano w nim nazwy konkretnego
podmiotu rynku.

Dodatkowo do Rzecznika Ubezpieczonych wptynely trzy sprawy dotyczace
Pracowniczych Programow Emerytalnych.

Rzecznik Ubezpieczonych otrzymat takze skargi na dziatalno$§¢ Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych (tacznie 67 skarg, tj. 57,3% spraw ogdtem z zakresu zabezpieczenia spotecznego
- tabela nr 9, wykres do tab. nr 9). Zdecydowana wigkszo$¢ skarg dotyczyta dziatalnosci ZUS
niezwigzanej z funkcjonowaniem II i III filaru emerytalnego — wowczas Rzecznik
Ubezpieczonych nie mogt podja¢ interwencji, przekazywal jednak skargi do rozpatrzenia
zgodnie z wlasciwoscig do Centrali ZUS lub wskazywal skarzacym instytucje whasciwg w
danej sprawie (58 spraw). Pozostate skargi na funkcjonowanie ZUS dotyczyly problemu
nieprzekazywania sktadek na rachunki ubezpieczonych w OFE badz innych spraw

zwigzanych z dzialalnoscia ZUS np. bezpodstawne wycofanie sktadek (9 skarg).

Najwieksza grupa skarg odnosila si¢ do problematyki zmiany funduszu
I dokonania wyplaty transferowej (14 skarg; 12 % spraw ogoétem - tabela nr 11, wykres do
tab. nr 11). Z analizy przedmiotowych spraw wynika, iz opisywane przez skarzacych
problemy dotyczyty najczesciej:

» zakwestionowania przez bieglego grafologa podpisow  przedstawionych
na zawiadomieniach o przystapieniu do innego OFE;

» niedostarczenia do dotychczasowego funduszu prawidlowo wypelnionego
zawiadomienia o zawarciu umowy z innym OFE, z wnioskiem o dokonanie wyptaty
transferowej.

W zwiazku z powyzszym dotychczasowy fundusz nie umieszczal ubezpieczonego na
liScie 0s6b zmieniajagcych OFE, a tym samym ZUS nie méogt dokona¢ zmiany w Centralnym
Rejestrze Cztonkow OFE. W konsekwencji zmiana funduszu i wyptata transferowa nie

dochodzita do skutku.

Czes¢ skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego skierowanych do Rzecznika
Ubezpieczonych dotyczyla treSci obowigzujacych przepisow w zakresie dziedziczenia
srodkow zgromadzonych na rachunku w OFE i procedur ich wyplaty w przypadku

sSmierci czlonka funduszu (7 skarg — 6%), nieprawidlowosci w czynnosciach
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akwizycyjnych (4 skargi), sfalszowania umowy czy zawarcia umowy w wyniku
wprowadzenia w blad (po 3 skargi). Pozostate skargi dotyczyly braku informacji o stanie
rachunku, a takze ze wzgledu na niedostateczng wiedz¢ o funkcjonowaniu II filaru
interpretacji przepisow dot. OFE (po 2 skargi — 1,7%). Pojedyncze skargi dotyczyly
blednego prowadzenia rejestru czlonkéw OFE oraz zmiany wysokosci oplat od skladki

przekazanej przez ZUS (po 1 skardze — 09%).

W omawianym okresie sprawozdawczym 64 skarg (54,7% wszystkich spraw)
skierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych nie miescito si¢ w zakresie jego kompetencji.
Sprawy te byly przekazywane zgodnie z wlasciwoscia do odpowiednich adresatow
Z powiadomieniem autoréw wystgpien o przekazaniu ich spraw zgodnie z wlasciwos$cig lub

wskazywano skarzagcym mozliwos¢ ztozenia skargi do odpowiedniego podmiotu.

Po przeanalizowaniu 117 wystapien, jakie wptynely do Rzecznika Ubezpieczonych w
2010 roku, podjeto czynnosci interwencyjne w 20 sprawach, co stanowilo 17,1%

wszystkich skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego (tabela nr 12, wykres do tab. 12).

W wyniku interwencji podjetych przez Rzecznika Ubezpieczonych w 2010 r.,
w przypadku zakonczenia postgpowania, 16 spraw zakonczylo si¢ pozytywnym wynikiem
dla skarzacych, 4 sprawy nie zostaly jeszcze rozstrzygniete.

W 97 sprawach, co stanowilo 82,9% wszystkich skarg z zakresu zabezpieczenia
spolecznego, Rzecznik Ubezpieczonych nie podjal interwencji. Niepodjecie interwencji
zazwycza] spowodowane bylo brakiem wiasciwosci Rzecznika, wcze$niejszym
rozpatrywaniem sprawy przez Sady Ubezpieczen Spolecznych, wskazaniem Skarzacemu
innego podmiotu wtasciwego do rozpatrzenia danej sprawy, brakiem stosownego 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 Rzecznika Ubezpieczonych jako do kolejnego
adresata (,,do wiadomosci”), gdyz ich autorzy wyraznie zaznaczali, ze chodzi im jedynie
0 zapoznanie instytucji Rzecznika z dang sprawg. Trzy sprawy zostaly wycofane przez osoby

Skarzace przed podjeciem czynnosci wyjasniajacych.

Rzecznik Ubezpieczonych uznawat sprawe za zakonczona, gdy:

» PTE uznawalo zasadnos¢ interwencji i zmienialo swoje wczesniejsze stanowisko;

26



.....

prawo badz interesy czlonkéw OFE nie zostaly naruszone lub wyczerpat wszystkie
mozliwosci dziatania, jednak PTE nie zmienitlo stanowiska w sprawie — wowczas
Rzecznik informowat skarzacych o przystugujacym im prawie wystgpienia na droge
sadowa.
Tabelanr9
Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010 r.

z podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
1. |OFE 41 35,0
2. |ZUS* 67 57,3
3. |PPE 3 2,6
3. [INNE 6 5,1
4. |Ogotem 117 100

*9 skarg w sprawie ZUS (13,4%) dot. zabezpieczenia emerytalnego, a 58 skarg (86,6%) to zta whasciwosé

Wykres do tab. nr 9
Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia
spolecznego wplywajacych do RU w 2010r.

INNE;
5,1%

| OFE;
35%

PPE;
2,6%

ZUS;
57,3%
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Tabelanr 10
Liczba skarg na poszczegolne podmioty z zakresu zabezpieczenia spolecznego

kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010r.

Lp. Podmioty Liczba calonkOW | Liczbaskarg | Pjecent o80inel
1. AEGON PTE S.A. 834 366 5 94
2. PTE Allianz Polska S.A. 448 525 3 57
3. Amplico PTE S.A. 1135730 1 19
4. Aviva PTE Aviva BZ WBK S.A. 2786 190 7 13,2
5. AXAPTES.A. 983 889 3 57
6. Generali PTE S.A. 788 002 - -
7. ING PTE S.A. 2929 848 3 5,7
8. NORDEA PTE S.A. 868 505 5 9,4
9. Pekao Pionieer PTE S.A. 349 499 1 1,9
10 PKO BP Bankowy PTE S.A. 468 322 5 9,4
11. Pocztylion — Arka PTE S.A. 518 081 2 3,8
12. PTE Polsat S.A. 311113 1 19
13. PTE PZU S.A. 2193502 2 38
14. PTE Warta S.A. 315419 2 3,8
15. Brak nazwy PTE - 1 1,9
16. PPE - 3 5,7
17, ZUs? - 9 17,0
18. OGOLEM 53 100

! 7rodto KNF - Cztonkowie otwartych funduszy emerytalnych; stan na dzief: 31.12.2010 r.
? Skargi na ZUS dotycza tu tylko problematyki zabezpieczenia emerytalnego
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Tabela nr 11
Przedmiot skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010 r.

Lp. Przedmiot Liczba skarg %
1 Zmiana func_luszu 1 dokonanie wypftaty 14 12.0
transferowej
5 Nieprawidtowosci w wyptacie srodkow 7 6.0
" |($mier¢ cztonka OFE) ’
3. |Nieprzekazywanie sktadek do OFE 6 51
Nieprawidtowos$ci w czynno$ciach
4, L 4 34
akwizycyjnych
5. |Bezpodstawne wycofanie sktadek 3 2,6
6. |Sfalszowanie umowy 3 2,6
Umowa zawarta w wyniku wprowadzenia w
7. 3 2,6
btad
8. |Brak informacji o stanie rachunku 2 1,7
9. |Interpretacja prawa 2 1,7
10. Nlepra\,md%owosm w prowadzeniu rejestru 1 0.9
cztonkow
Zmiana wysokosci optat od sktadki
11. . 1 0,9
przekazanej przez ZUS
12. |Inne 7 6,0
13. |Brak wlasciwosci RU 64 54,7
14. |Ogoétem 117 100
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Brak wlasciwosci RU;
54,7%

Wykres do tab. nr 11
Przedmiot skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
wplywajacych do RU w 2010r.

Zmiana funduszu i~ Nieprawidtowosci w . .
dokonanie wyplaty wyplacie §rodkow Nieprzekazywanie
transferowej; ($mier¢ cztonka sktadek do OFE;
12% OFE); 5,1%
6% Nieprawidlowosci w
czynnos$ciach
akwizycyjnych;
3,4%
Bezpodstawne
wycofanie sktadek;
2,6%

Sfatszowanie umowy;
2,6%
Umowa zawarta w
wyniku
wprowadzenia w
btad;

Brak i%f%or/(r)nacji 0
stanie rachunku;

1,7%
Interpretacja prawa;
Zmiana wysoko$ci 1,7%
optat od sktadki Nieprawidtowosci w
Inne: przekazanej przez prowadzeniu rejestru
6%’ ZUS; czlonkow;
0,9% 0,9%
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Tabela nr 12
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2010 r.

Lp. Sposob dzialania Liczba skarg %
1. |Podjgcie interwencji 20 17,1
2. |Niepodjecie interwencji, 97 82,9

przyczyny:

anulowanie skargi 3 2,6

brak wlasciwosci RU; 16 13,7

odmowa — uzasadnienie niepodjecia 43 36,7

interwencji;

udzielenie wyjasnien merytorycznych; 27 23,1

skarga do wiadomosci RU 8 6,8
3. |Ogoétem 117 100

Wykres do tab. nr 12
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu zabezpieczenia
spolecznego wplywajacych do RU w 2010r.

90,0

82,9%

80,0

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0
20,0 17,1%

0,0 -

Podjecie interwencji Nie podjecie interwencji
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