SPRAWOZDANIE
RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH
ZA
2010 ROK

Warszawa, luty 2011 r.

~1~



SPIS TRESCI

WYKAZ SKIOEOW ...ttt e R e e Rt e n e r e e s e s R e e R e e R e e r e e e e ane e s reenneenne e 4
l. Zmiany w przepisach stanowiacych podstawe prawng dzialania Urzedu Rzecznika Ubezpieczonych . 7
L P O ¢ =T a1 To] I W I L= g L SRS 7
1. SEAN OSODOWY ...ttt bbb bbbt b e bbbt h s b bt s b e ekt e b e e ekt eb et ekt eb et ekt ebe e b e ere e 7
2. LOKQL T WYDOSAZENIE ...ttt bbb ane s 8
3. FINANSE. ...t 8
I11.  Dzialania o charakterze 0@OINYM ..............cccooiiiiiiiiii e 12
1. Drzialania z zakresu ubezpieczen OSPOAATCZYCH ..........cccuiveiiiiiiiiiiiiieee s 12
1.1. Wspotpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Ministerstwem FinanSOW ...........cccoevveiiiiiiiniinicnieennnns 12
1.2. Wspotpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow........... 14
1.3. Wspotpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Komisjq Nadzoru Finansowego ..............c.cccoceveencnennnn. 18
14. Inne czynnosci o charakterze OGOIMYML.............ccocueioiiiiiiiiiieee e 20
2. Whnioski Rzecznika Ubezpieczonych do Sqdu Najwyzszego na podstawie art. 60 § 2 ustawy o Sqdzie
Najwyzszym o podjecie uchwaly majqcej na celu rozstrzygniecie rozbieznosci wystepujacych w
OFZECZNICIWEC SQUOW ...ttt ettt ettt h e bbbt b et bt e bt bt e ket e et bt e sbb e e nb b e e sbbeenabeeseneeners 23
3. Dziatania w zakresie problematyki zabezpieczenia emerytalnego................ccccovveeiviciiciinciiiiciieieeiee 24
IV. Opiniowanie aktow prawnych i udzial w pracach legislacyjnych ... 26
1. UDEZPIECZENTA GOSPOUAICZE ...ttt sttt bbbttt b etk sb et eb e bttt sb e et e bt nnes 26
2. ZabezpieCzenie EMEIYLAINE .........ccviiie ettt et et et be et ae e e nreens 43
V.  Analiza wzorcéw umownych - ogélnych warunkéw ubezpieczenia ................cccooeiiiiiniiiiiini i, 48
V1. Formy bezposredniej pomocy na rzecz konsument6éw i innych podmiotow..................ccccooininiinnnn. 50
1. Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczen gOSpOAATCZYCH ...........cccoueciiiiiiiiiiiiiiiei e 50
1.1. TEMALYKA SKAIG ..evveivveiieiee ettt st e s te e be et e e ae e eas e s teesbeesteesbeebeeneesneesneenreennas 54
1.2. Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych .............cccccvcvviniiniiiincnnnnn, 64
1.3. Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki interwencji .................. 67
14. Liczba skarg kierowanych na poszczegolne zakltady ubezpieczen ...............ccccovevviiviiiiniiiicninenne. 74
2. Rozpatrywanie skarg dotyczqcych problematyki zabezpieczenia spolecznego oraz pracowniczych
DFOZFAMOW EMEEPLAINYCH ...ttt ettt b ettt be e ebe ettt enr e e 92
2.1 Podzial skarg ze wzgledu na podmiot, wobec ktorego zostata wniesiona skarga ........................... 94
2.2. TEMALYKA SKAIT ..ttt ettt b bbbt et et bt b e s bt e b e et et e sbenb e st e beebeenes 97
2.3. Sposob zatatwienia spraw wplywajqcych do Rzecznika Ubezpieczonych i wyniki interwencji ....... 99
3. DYZUFY LELEfORICZIE ...ttt bttt ettt et b e b ettt b seesae e 100
3.1 Dyzury z zakresu ubezpieczen gOSPOAAYCZYCH ........c.cvoueiiiiiiiiiiiit s 100
3.2 Dyzury z zakresu zabezpieczenia emerytalNego .......cocvvveeeiereie s 122
4. Listy naplywajqce drogq elektroniczng (€ — MAIIE).......cooeiiiiiiiiineice e 125



5. Przedstawienie sqdowi istotnego pogladu dla SPraWy ..........c.cooeiiiiiiiiiineinenese e 128

5.1. Podstawy prawne NOWE] PrEIOGALYWY ........coveirrerieirterieiatesiesesreseest sttt sressese bbb sre e sbesnese e 128

5.2 Mozliwosci finansowe i organizacyjne realizacji nowej kompetencyi ............cccoeuveevniinicnicnnnn, 129

5.3. Whnioski 0 przedstawienie pogladu istotnego dla SPrawy .........cccceceeicnieniinienisniseneese e, 130

VII. Dzialalno$¢ edukacyjno-infOrmMaCyjNa.........ccocooiiiiiiiiiiniiniiise ettt 133

1. Strona internetowa Rzecznika UDEZPIECZONYCH ........cvcuieiiiiiie e 133

2. Wspotpraca z mediami i PUBIIRACTE ............c..ccooiiiiiiiiiiie e 135

3. oy MONTLOF UBEZDICCZEMIOWY ™ ...ttt ettt ettt e et bbbt bt it et e b e s be e beenbe st 136

4. 2 ROZDIaWY UDEzZPIECZENIOWE ™ .........coi ittt b 138
5. Konkurs na najlepszq prace doktorska, podyplomowq, magisterskq oraz licencjackq z zakresu

problematyki ubezpieczeniowej i zabezpieczenia SPOIECINEZO ...........ccuvueiviiiiiiiiiiiiiiiie e 139

6. Wspolpraca z organizacjami konsumenckimi oraz powiatowymi i miejskimi rzecznikami konsumentow 140

7. Udzial w konferencjach, sympozjach, SEMINAriaCh itD. ..........cccuouceiineiieiiiiieeeeee et 142

8. Wspolpraca ze srodowiskiem akademicCkim .................c.ccoocoiiiiiiiiiiiiie e 150

VI, Wspélpraca midZyNArodOWa ............coooeiiiiiiiiiiiiiieniesee et sre e e e sreenes 152

1. FIN-NET — Financial NetWOrK...........cccoviiiiiiiiiiii s 152

2. INFSOS — International Network of Financial Services Ombudsman Schemes ............cccooiiiiinin 154

3. NGO 1 R T W =TT 0] =] 11 S 155

4. Inne dziatania na polu wspoipracy miedzynarodowej ..............ccccovoiioiiiiiiiciiieiicce e 156

IX.  RAA UDEZPIECZONYCR .. .c.oiiiitiieietie bbbttt bbbttt b et b e e 158

X.  Sad Polubowny przy Rzeczniku UbezpiecZonych ...............cccocoiiiiiiiiiiiiiiice e 160

1. Geneza i podstawy prawne dziatania Sqdu POIUDOWREZO .........c..cccovevereieiiiieiaeeie e e sne e 160

2. Organizacja i zasady funkcjonowania Sqdu POIUDOWREZO..............ccccoevouiiciiiiiaiieiiee e 160

3. Koszty dziatalnosci Sqdu POIUDOWNEZO ...............ccocuiiiiiiiiciiiieeseeeeee e 161

4, F N T4 74 S USRS 162

5. Whioski kierowane do Sqdu POIUDOWREZO .............c.ccoiviiiiiiiiiieiiee e 163

6. Popularyzacja pozasqdowego rozstrzy@ania SPOFOW...........ccucuiiueiieeiiieniene ettt 165

X1, Fundacja EAUKaCc)i UDEZPIECZENIOWE] .....cc.eiuiiiiieiiiiiieieiesie sttt ettt et nns 168

XEL WWNHOSKI .o 172

Y27 3. N 67 A\ ] 1 L€ OO U RSSO UUT PRSP 177

Zatqcznik nr 1. ,, Monitory Ubezpieczeniowe” wydane w 2010 . .......c..cccceeviiinieiiiieiiienitene et 177

Zatqcznik nr 2. Zeszyty Naukowe ,, Rozprawy Ubezpieczeniowe” wydane w 2010 7. .......ccccooevevcvevieeniieninnennne. 177



Wykaz skrétéw

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

BRU — Biuro Rzecznika Ubezpieczonych

Dz. U. — Dziennik Ustaw

FEU — Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

IGTE — Izba Gospodarcza Towarzystw Emerytalnych

jedn. - jednolity

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

k.k. — ustawa z dnia 6 czerwca 1997 r. — Kodeks karny (Dz. U. Nr 88, poz. 553 z p6zn. zm.)
KNF — Komisja Nadzoru Finansowego

KNUIFE — Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych

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

KRUS — Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego

MF — Ministerstwo Finansow

m.in. — miedzy innymi

MNIiSW — Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego

MPIiPS — Ministerstwo Pracy i Polityki Spoteczne;j

MS — Ministerstwo Sprawiedliwosci

MU — Monitor Ubezpieczeniowy, wydawnictwo Rzecznika Ubezpieczonych

NNW — Nastepstwa Nieszczesliwych Wypadkow

OC - odpowiedzialnos¢ cywilna

OFE — Otwarty Fundusz Emerytalny

0.W.U. — ogolne warunki ubezpieczenia

PBUK - Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych

PIU — Polska Izba Ubezpieczen

por. — poro6wnaj

poz. — pozycja

poZn. zm. — po6Zniejszymi zmianami

PPE — Pracownicze Programy Emerytalne

pn. — petna nazwa



pt. — pod tytutem

PTE — Powszechne Towarzystwo Emerytalne

roz. — rozdziat

RP — Rzeczpospolita Polska

RPO — Rzecznik Praw Obywatelskich

RRRF — Rada Rozwoju Rynku Finansowego

RU — Rzecznik Ubezpieczonych

S.A. — Spotka Akcyjna

SN — Sad Najwyzszy

SOKIK — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
SPBUIR — Stowarzyszenie Polskich Brokerow Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych
sygn. — sygnatura

tab. - tabela

TU — Towarzystwo Ubezpieczen

TUO — Towarzystwo Ubezpieczen Ogdlnych

TUIR — Towarzystwo Ubezpieczen i Reasekuracji
TUW — Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych
UFG — Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny

UE - Unia Europejska

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

WPIA — Wydzial 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

ZW. - zwigzku



ustawa o dzialalnoSci ubezpieczeniowej — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dzialalnosci
ubezpieczeniowej (Dz. U. z 2010 r., Nr 11, poz. 66 z p6zn. zm.)

ustawa 0 ochronie konsumentow — ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych
praw konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt
niebezpieczne (Dz. U. Nr 22, poz. 271 z p6zn. zm.)

ustawa o OFE — ustawa z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu otwartych
funduszy emerytalnych (Dz. U. z 2010 r., Nr 34, poz. 189 z p6zn. zm.)

ustawa 0 przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym - ustawa z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz.
1206)

ustawa 0 Rzeczniku Ubezpieczonych — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze
ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz. U. Nr 124, poz.
1153 z p6zn. zm.)

ustawa o0 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. o
ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym 1 Polskim

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



l. Zmiany w przepisach stanowiacych podstawe prawng dzialania Urz¢du Rzecznika
Ubezpieczonych

W okresie sprawozdawczym w zakresie regulacji prawnych stanowiacych podstawe

dziatania RU nie zostaty dokonane zadne zmiany.

Il.  Organizacja i finanse

1.  Stan osobowy

1.1. W okresie sprawozdawczym funkcje RU petni Halina Olendzka (kadencja: od 10
listopada 2007 r. do 9 listopada 2011 r.).

1.2. W roku 2010 w BRU zatrudnionych byto 32 osoby w wymiarze petnego etatu. 23
osoby z tej grupy wykonywato zadania merytoryczne, 9 os6b — administracyjno-biurowe.

RU w ramach umoéw o dzielo lub zlecenia wspotpracowal z 48 ekspertami, ktorzy
rozpatrywali sprawy indywidualne (skargi), przygotowywali do sadow oswiadczenia RU
zawierajace poglad istotny dla sprawy, analizowali teksty wzorcow umownych — 0.w.u.,
a takze wykonywali czynno$ci w zakresie dziatan edukacyjno-informacyjnych. W okresach
natezenia pracy zawierano w zaleznosci od biezacych potrzeb, krotkoterminowe umowy
zlecenia z 6 innymi osobami, wykonujacymi rozne zadania pomocnicze.

Zarowno etatowi pracownicy merytoryczni, jak i eksperci, to osoby legitymujace si¢
znajomoscia prawa, zwlaszcza prawa ubezpieczeniowego i zabezpieczenia spolecznego.
Znaczna czg$¢ tych osob posiada rowniez doswiadczenie praktyczne w zakresie dziatalnos$ci
ubezpieczeniowej, funkcjonowania organdéw 1 instytucji publicznych badz pracy naukowe;j
I naukowo-dydaktycznej. Wsrdod osob z wyksztalceniem prawniczym (44 osoby) 11 0sob
posiada uprawnienia radcowskie badz adwokackie.

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

swiadczonych ustug).



2.  Lokal i wyposazenie

Siedziba BRU (od lipca 2002 r.) miesci si¢ przy Al. Jerozolimskich 44, zajmujac
powierzchnig 367 m?. Powierzchnia biurowa obejmuje 327 m? / 14 pomieszczen / oraz 40m?
Z przeznaczeniem na archiwum.

W 2010 r. zakupiono 3 zestawy komputerowe oraz urzadzenie wielofunkcyjne
(kserokopiarke). Doposazono w koniecznym zakresie wyposazenie pomieszczen biurowych.

Wykonano rowniez drobne prace konserwatorskie.

3. Finanse

Zrédta  finansowania dzialalnosci RU okre§la art. 22 ustawy o Rzeczniku
Ubezpieczonych oraz wydane na podstawie delegacji zawartej w tej ustawie rozporzadzenie
Ministra Finansow z dnia 17 grudnia 2003 r. w sprawie wptat na pokrycie kosztow
dzialalnos$ci Rzecznika Ubezpieczonych 1 jego Biura (Dz. U. Nr 222, poz. 2205 z pdzn. zm.).

Zgodnie z dyspozycja wskazywanego przepisu dziatalno$§¢ RU i jego Biura finansowana
jest z wptat ZU oraz PTE. W roku 2010 analogicznie jak w poprzednich latach Urzad RU
utrzymywat si¢ z owych wptlat oraz - w zakresie czgsci dotyczacej dziatalnosci Sadu
Polubownego przy RU - z optat stron uczestniczacych w postgpowaniach przed tym Sadem
(por. roz. X pkt 3). Pozostate niewielkie przychody stanowia przychody finansowe — odsetki
oraz pozostate przychody operacyjne.

Koszty RU przeznaczone sa, co do zasady, gownie na wynagrodzenia, czynsz oraz
pozostate koszty utrzymania Biura.

Dane dotyczace przychodow i kosztéw zawarte sa w Tabelach nr 1, 21 3.

W celu zapewnienia odpowiedniego poziomu s$rodkéw finansowych w 2010 r. do
biezacego pokrywania zobowiazan Urzedu, w sytuacji zroznicowania miesi¢cznych wptat
zaliczek na poczet kosztow, w dniu 9 marca 2010 r. RU zawarl Aneks Nr 4 do umowy
kredytowej nr 5/1/2008 z Bankiem Gospodarstwa Krajowego I Oddzial w Warszawie, ktory
przyznat RU kredyt otwarty w rachunku biezacym w kwocie 200 000,00 z1, na okres od dnia
9 marca 2010 r. do dnia 4 wrzes$nia 2010 r. Po wygasnigciu tej umowy i wczesniejszej splacie
wszystkich zobowiagzan wynikajacych z tego tytulu RU zawarl nowa umowe kredytowa

nr WK 10-000046 rowniez z Bankiem Gospodarstwa Krajowego I Oddziat w Warszawie,



ktory przyznatl RU kredyt otwarty w rachunku biezacym w kwocie 200 000,00 zt, na okres od
dnia 1 pazdziernika 2010 r. do dnia 1 kwietnia 2011 r.

Tabelanr 1

Wysokos¢ przychodéw i kosztéw RU w 2010 r.

Miesiac Przychody Koszty"
styczen 360 554,00 390 824,00
luty 475 623,00 518 349,00
marzec 360 175,00 418 163,00
kwiecien 471 673,00 388 072,00
maj 534 328,00 402 806,00
czerwiec 424 871,00 403 101,00
lipiec 372 614,00 386 768,00
sierpien 561 932,00 641 081,00
wrzesien 444 217,00 417 718,00
pazdziernik 1466 397,00 433 375,00
listopad 1 146,00 612 153,00
grudzien 505 568,00 955 321,00
Ogolem 5979 098,00 5967 731,00

Kredyt zabezpiecza zdolno$¢ terminowego wywiazywania si¢ RU z comiesigcznych
zobowigzan, szczegolnie publicznych (zaliczki na podatek, obciaZzenie na rzecz ZUS) wobec
znacznego zroznicowania poziomu wptat w poszczegolnych miesiacach.

Na dzien 31 grudnia 2010 r. RU nie posiadal zadtuzenia wobec Banku Gospodarstwa
Krajowego I Oddziat w Warszawie z tytutu kredytu otwartego w rachunku biezacym.

W 2010 r. RU czynil kolejne starania o zwigkszenie wskaznika wplat ze strony ZU
i PTE, ktory od 2005 r. wynosi niezmiennie 0,0071% sktadek zebranych brutto przez PTE

i ZU. W sytuacji wprowadzenia proponowanych zamian dotyczacych zmniejszenia

! Koszty uwzgledniaja wszystkie obciazenia RU w roku 2010. Koszty Sadu Polubownego zawarte sa
W wykazanych kosztach RU i ogdétem wyniosty 489,98 zl.
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przekazywanych sktadek z ZUS do OFE przychody RU z tytutu wptat od PTE zmaleja o ok.

70%. Przy tak znaczacym obnizeniu poziomu finansowania RU ze strony PTE, realizacja

ustawowych zadan zostanie zagrozona, gdyz dynamicznie rosng zapotrzebowania ze strony

konsumentéw na $wiadczone przez RU pomocowe ustugi, co rownolegle skutkuje rosnacymi

kosztami Urzedu.

Tabelanr 2

Wysokos¢ przychodéw RU w 2010 r.

Miesiac Przychody | Przychodyod | Przychody od Przychody z Przychody | Pozostale
zakladow powszechnych | dzialalnosci Sadu | finansowe | przychody
ubezpieczen towarzystw Polubownego (odsetki) operacyjne
emerytalnych | przy Rzeczniku
Ubezpieczonych
styczen 360 554,00 360 227,00 0,00 0,00 8,00 319,00
luty 475 623,00 352 301,00 122 852,00 45,00 0,00 425,00
marzec 360 175,00 286 262,00 59 441,00 45,00 2,00 14 425,00
kwiecien 471 673,00 323 075,00 148 095,00 30,00 14,00 459,00
maj 534 328,00 319 349,00 214 520,00 45,00 95,00 319,00
czerwiec 424 871,00 287 354,00 135011,00 30,00 48,00 2 428,00
lipiec 372 614,00 301 846,00 70 406,00 30,00 13,00 319,00
sierpien 561 932,00 361 343,00 200 148,00 45,00 77,00 319,00
wrzesien 444 217,00 312 558,00 130 853,00 90,00 397,00 319,00
pazdziernik | 1466 397,00 938 917,00 526 030,00 15,00 492,00 943,00
listopad 1 146,00 0,00 0,00 15,00 812,00 319,00
grudzien 505 568,00 367 983,00 142 249,00 15,00 2 210,00 -6 889,00
Ogotem 5979098,00 | 4211215,00 1749 604,00 405,00 4 168,00 13 705,00

~10 ~




Tabelanr 3
Wysoko$¢ kosztéw RU w 2010 r.2

Lp. Tresé Koszty (w zlotych)
A. |Koszty dziatalnosci operacyjnej 5850 103,00
1. | Amortyzacja 61 480,00
2. | Zuzycie materiatléw i energii (wydatki dotyczace wyposazenia 95 455,00

Biura — zakup mebli i matocennego sprzgtu biurowego, materiaty biurowe,
srodki czystoscei, eksploatacja samochodu stuzbowego, prasa,
literatura fachowa, zakup energii i wody itp.).
3. | Ustugi obce: 650 475,00
- czynsz i optaty parkingowe, 301 487,00
- taczno$¢ (ustugi pocztowe, ustugi telekomunikacyjne) 72 428,00
- koszty dziatalnos$ci edukacyjnej (druk ,,Monitora Ubezpieczeniowego™ ) 16 332,00
- naprawy, remonty (m in. srodkéw trwatych, naprawy pomieszczen biura 24 201,00
wymiana wyktadzin naprawy o$wietlenia, naprawa maszyn i urzadzen biurowych.
modernizacja sieci telefoniczno — komputerowe;j, przeglad techniczny samochodu
shuzbowego, wykonanie instalacji elektrycznej i kablowej w BRU),
- koszty analizy skarg oraz wykonanie analizy og6lnych warunkow 126 286,00
ubezpieczen i przygotowanie wystapien do zaktadow ubezpieczen i UOKIK
- ustugi informatyczne (m.in. aktualizacje strony internetowej Rzecznika 42 089,00
Ubezpieczonych, rozbudowa funkcjonalno$ci bazy ubezpieczen gospodarczych,
serwis sprzetu komputerowego i sieci komputerowej)
- inne (s to przede wszystkim koszty pelnienia Administratora Bezpieczenstwa 67 652,00
Informacji i inne)
4. | Podatki i optaty (m.in. wplaty na PFRON, znaczki skarbowe) 40 981,00
5. | Wynagrodzenie: 4 302 924,00
- podstawowa i dodatkowa lista ptac, 3017 813,00
- umowy zlecenia i o dzieto, 1285111,00
6. | Ubezpieczenia spoleczne i inne $wiadczenia 637 733,00
na rzecz pracownikow:
- koszty pracodawcy — ZUS, 511 247,00
- szkolenia (w tym szkolenie BHP), 20 315,00
- inne $wiadczenia (§wiadczenia zdrowotne medycyny pracy, 72 462,00
artykuly spozywcze na potrzeby pracownikow Biura, inne
swiadczenia wynikajace z przepisow o BHP),
- odpisy na ZFSS dot. pracownikow. 33 709,00
7. | Pozostate koszty rodzajowe: 61 055,00
- ubezpieczenia majatkowe, 6 265,00
- podroze stuzbowe, delegacje 18 632,00
pracownikow BRU, cztonkéw Rady, itp.,
- reprezentacja i reklama 18 678,00
- pozostale 17 480,00
B. | Pozostate koszty operacyjne (m.in. darowizna na rzecz 103 881,00
dziatalnosci edukacyjnej w obszarze ubezpieczen okreslonej
w statucie Fundacji Edukacji Ubezpieczeniowej)
C. |Kaoszty finansowe (prowizje i odsetki od 13 747,00
zaciagnietych kredytow bankowych i inne
odsetki stanowiace koszty finansowe).
8. | Ogoélem 5967 731,00

2 Koszty uwzgledniaja wszystkie obciazenia RU, w tym koszty Sadu Polubownego ktére wyniosty 489,98 zt.
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I11. Dzialania o charakterze ogélnym

W 2010 r. RU podjat szereg dziatan o charakterze ogdélnym majacych na celu ochrong
interesOw ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z umoéw

ubezpieczenia, cztonkow OFE i uczestnikow PPE.

1.  Dzialania z zakresu ubezpieczen gospodarczych

1.1. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Ministerstwem Finansow

1.1.1. Pismem z dnia 19 stycznia 2010 r. RU zwrdcit si¢ z prosba o przedstawienie
stanowiska Ministra Finansow — jako organu nadzoru nad dziatalnoscia UFG —
w przedmiocie istnienia obowiazku UFG do udostgpniania na podstawie art. 14 ust. 5
ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych, informacji oraz dokumentow, ktore miaty wptyw
na ustalenie odpowiedzialnosci UFG 1 wysokosci odszkodowania. Bowiem w ocenie RU,
UFG jest zobowiazany do udostgpniania informacji 1 dokumentoéw, ktére miaty wptyw na
odpowiedzialno$¢ Funduszu i wysoko$¢ odszkodowania. Za takim stanowiskiem przemawia
wyktadnia systemowa i celowosciowa art. 14 ust. 5 ustawy o0 ubezpieczeniach
obowiazkowych. Przyjecie bowiem tylko zawezajacej wyktadni gramatycznej prowadzitoby
w ocenie RU nie tylko do naruszenia zasad jawnos$ci postgpowania likwidacyjnego, rownosci
stron powstalego stosunku ubezpieczeniowego, ale réwniez do praktycznego zawegzenia
stosowania art. 14 ust. 5 ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych tylko do podmiotow
bedacych zakladami ubezpieczen w rozumieniu art. 2 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i likwidujacych szkode na podstawie, w trybie i zasadach wskazanych

wylacznie w rozdziale 2 ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych.

1.1.2. W pismie z dnia 12 marca 2010 r. RU - w odpowiedzi na prosbg prezesa
UOKIK - wystapit do MF popierajac uwagi zglaszane przez UOKIK w zakresie braku
regulacji ustawowych pozwalajacych posiadaczowi pojazdu mechanicznego na
wypowiedzenie jednej z uméw obowiazkowego ubezpieczenia OC w sytuacji zaistnienia

tzw. podwojnego czy tez wielokrotnego ubezpieczenia wskutek zadzialania klauzuli
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prolongacyjnej okreslonej w art. 28 ust. 1 ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych. Nalezy
bowiem podkresli¢, iz propozycja prezesa UOKIK korespondowata z wnioskami

| propozycjami RU przedstawionymi w pismie do MF z dnia 10 kwietnia 2007 r. (znak:
RU/008/07).

1.1.3. Pismem z dnia 7 wrze$nia 2010 r. RU wystapit do MF z wnioskiem o zmiang
zapisow ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowe] poprzez dodanie przepisow
zobowiazujacych ZU do przechowywania dokumentéw gromadzonych przez ubezpieczycieli
w zwiazku ze szkoda, do czasu uplywu okresu przedawnienia roszczen z umowy
ubezpieczenia. Do RU dotarty bowiem informacje i skargi od osob ubezpieczajacych,
ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, dotyczace braku
mozliwo$ci uzyskania dostgpu do dokumentacji zwiazanej z likwidacja konkretnej szkody.
Dostep ten bowiem staje si¢ niemozliwy z powodu zniszczenia akt szkody na podstawie
wewnetrznych procedur ubezpieczycieli w zakresie archiwizowania akt szkodowych. Z
informacji uzyskanych przez RU procedury takie sa stosowane w sytuacji, gdy ZU, z powodu
wyplacenia osobie, ktora wystapila z roszczeniem odszkodowania lub $wiadczenia, uwaza
postgpowanie likwidacyjne za zakonczone. Wobec zatem wystepujacych problemow RU
dostrzega potrzebg wprowadzenia odpowiednich rozwiazan prawnych w zakresie obowiazku
przechowywania przez ZU akt szkodowych do czasu uptywu okresu przedawnienia roszczen

z umowy ubezpieczenia.

1.14. W dniu 27 grudnia 2010 r. RU w nawigzaniu do spotkania z dnia 13
pazdziernika 2010 r., poinformowal MF o0 opracowaniu kompleksowego stanowiska
dotyczacego refundacji kosztow najmu pojazdu zastgpczego oraz o ztozeniu w SN wniosku o
podjecie uchwaty majacej na celu usunigcie rozbieznosci w orzecznictwie sadowym w
przedmiocie roszczen osob fizycznych nieprowadzacych dziatalno$ci gospodarczej o zwrot

kosztow najmu pojazdu zastepczego.

~13 ~



1.2. Wspélpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentow

W 2010 r. RU zlozyt 22 zawiadomienia o podejrzeniu stosowania przez ZU praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, w szczegolnosci:

1.2.1. Pismem z dnia 2 lutego 2010 r. RU ztozyt zawiadomienie o podejrzeniu
stosowania przez InterRisk TU S.A. VIG praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow polegajacych na stosowaniu we wzorcu umowy ubezpieczenia autocasco
postanowienia, ktore przewidywalo prawo ubezpieczyciela do proporcjonalnego
pomniejszenia odszkodowania w razie podania blednych danych dotyczacych
dotychczasowego przebiegu ubezpieczenia, co pozostawalo w ocenie RU w sprzecznosci do

tresci art. 815 oraz 816 k.c.

1.2.2. W dniu 25 marca 2010 r. RU zlozyl zawiadomienie o podejrzeniu stosowania
przez PZU S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow polegajacych na
naruszeniu bezwzglednie obowiazujacego przepisu art. 361 1 363 k.c. przy wykonaniu umowy
obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazddéw poprzez przyjmowanie stalych
modelow postgpowania 1 uzaleznianie wyptaty pelnej sumy odszkodowania od dokonania
faktycznej naprawy pojazdu, udokumentowania faktu jej dokonania oraz przedstawienia
pojazdu do ogledzin przez poszkodowanego w sytuacji, gdy analiza kosztow naprawy
pojazdu wskazuje, iz przewidywalny koszt naprawy nie przekracza wartosci pojazdu sprzed

powstania szkody.

1.2.3. Pismami z dnia 29 marca 2010 r., 23 czerwca 2010 r., 7 lipca 2010 r. oraz 16
lipca 2010 r. RU ztozyl zawiadomienia o podejrzeniu stosowania przez ZU, praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw poprzez wylaczenie lub ograniczenie prawa
konsumenta do refundacji kosztow najmu samochodu zastgpczego w ramach
odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytulu umowy obowiazkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych w postaci blednej interpretacji
podstawy prawnej i faktycznej tego roszczenia oraz zawe¢zenie okresu refundacji do tzw.
technologicznego czasu naprawy w przypadku szkody czgsciowej i wysokosci stawki czynszu

najmu do $redniej stawki, ktora obowiazuje na danym rynku lokalnym dla danego pojazdu
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mechanicznego, co w ocenie RU stanowi dziatanie pozostajace w sprzecznosci z treécia art.
34 ustawy o0 ubezpieczeniach obowiazkowych w zw. z art. 361 § 112 k.c.
Wystapienia RU dotyczyty kolejno nastgpujacych ZU:

e PZUSA,;

e STU Ergo Hestia S.A.;

e UNIQATUSA;

e MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A.;

e LINK4ATUSA;

e TUIR Allianz Polska S.A.

1.2.4. Pismami z dnia 13 kwietnia 2010 r. RU zlozyl zawiadomienia o podejrzeniu
stosowania przez ZU praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow poprzez
stosowanie we wzorcach umowy ubezpieczenia autocasco oraz doméw 1 mieszkan
postanowien umownych sprzecznych z treScia bezwzglednie obowiazujacego przepisu art.
827 § 11 3 k.c., tzn. skutkujacych wytaczeniem odpowiedzialnosci ZU w zakresie szerszym,
niz zezwala na to przepis art. 827 k.c. Wystapienia RU dotyczyty kolejno nastepujacych ZU:

e TUIRWARTASA,

e PZUSA,;

e TUIR Allianz Polska S.A;
e TU Compensa S.A. VIG;
e UNIQATUS.A;

e PZMTUS.A.

1.2.5. W dniu 6 lipca 2010 r. RU ztozyl zawiadomienie o podejrzeniu stosowania
przez TU na Zycie POLISA-ZYCIE S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow wskutek zamieszczenia we wzorcu umownym postanowienia, ktore
wprowadza konsumentow w btad co do okresu trwania umowy ubezpieczenia, a co za tym
idzie takze okresu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej. W szczegdlnosci RU
zakwestionowal dopuszczalno$¢ stosowania postanowienia umownego, ktore przewidywato
wygasnigcie odpowiedzialnosci ubezpieczyciela w dniu ukonczenia przez ubezpieczonego 65

roku zycia, pomimo trwania nadal stosunku ubezpieczenia oraz oplacania sktadki.

~ 15 ~



1.2.6. Pismem z dnia 13 lipca 2010 r. RU poinformowat prezesa UOKiK o mozliwych
nieprawidlowosciach w dziataniu ZU w zakresie roztozenia ptatnosci sktadki
ubezpieczeniowe] na raty oraz naruszeniu norm wynikajacych z ustawy z dnia 20 lipca
2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2001 r., Nr 100, poz. 1081 z p6ézn. zm.),
zwracajac si¢ jednoczesnie z prosba o analiz¢ problemu. Watpliwosci RU dotyczyly kwestii
zwiazanych z brakiem wypelniania obowiazkow zawartych w ustawie o kredycie
konsumenckim, przy uznaniu umowy ubezpieczenia zawartej z konsumentem w ratalnym

systemie ptatnosci, za umowe o cechach umowy o kredyt konsumencki.

1.2.7. W pi$mie z dnia 4 sierpnia 2010 r. RU ztozyt zawiadomienie o podejrzeniu
stosowania przez PZU S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
polegajacych na pomniejszeniu kwoty naleznego odszkodowania o tzw. potracenia
amortyzacyjne oraz ustalanie wysokosci odszkodowania w oparciu o ceny tzw. czesci
alternatywnych, w sytuacji kiedy poszkodowany nie wyrazil na to zgody, a wymianie lub
naprawie podlegaja oryginalne czgéci zamienne pochodzace od producenta — w ramach
odpowiedzialnosci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytulu umowy obowiazkowego

ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych.

1.2.8. RU w piSmie z dnia 7 wrze$nia 2010 r. ztozyl zawiadomienie o podejrzeniu
stosowania przez HDI Asekuracja TU S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw polegajacych na stosowaniu we wzorcu umownym pn. ,,0goélne warunki
ubezpieczenia pojazdow ladowych auto-casco (AC)”:

e postanowienia z § 3 ust. 7 o.w.u., ktory pozostaje w sprzecznos$ci z trescia art. 826
§lidkc,;

e postanowienia z § 4 pkt 4 o.w.u., ktdry pozostaje w sprzecznos$ci z trescia art. 827
§li3kc,;

e postanowienia z § 4 pkt 14 o.w.u. o tresci tozsamej z postanowieniami, ktore zostaty
wpisane do rejestru postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone pod
numerem 1291 (,,Compensa nie odpowiada za szkody powstate w okoliczno$ciach
innych niz podane w zgloszeniu szkody”), pod numerem 1654 (,,Ubezpieczyciel nie
ponosi odpowiedzialnos$ci za szkody powstate w okolicznosciach innych, niz podano
w zgloszeniu szkody”) oraz pod numerem 1714 (,,Nie odpowiadamy rowniez za
szkody, jezeli doszto do niej w innych okolicznosciach niz podano przy jej

zgloszeniu™);
g
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e postanowienia z § 6 ust. 8 o tresci tozsamej z postanowieniem, ktore zostato wpisane
do rejestru postanowien wzorcOw umowy uznanych za niedozwolone pod numerem
1311 (,,Umowe ubezpieczenia uwaza si¢ za zawarta z chwila dorgczenia
ubezpieczajacemu polisy lub innego dokumentu ubezpieczenia”);

e postanowienia z § 18 ust. 3 o.w.u., ktéry pozostaje w sprzecznosci z trescia art. 813

§ 1k.c.

1.2.9. W dniu 28 pazdziernika 2010 r. RU zlozyl zawiadomienie o podejrzeniu
stosowania przez TUIR Warta S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
polegajacych na:

e odmawianiu o0sobom poszkodowanym pokrycia kosztow naprawy pojazdu
W sytuacji, gdy koszty te nie przekraczaja wartosci pojazdu wedtug stanu sprzed
wypadku, w ramach odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytulu
umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych;

e pomniejszaniu kwoty naleznego poszkodowanym odszkodowania o tzw. potracenia
amortyzacyjne z tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych;

e ustalaniu przez ZU wysoko$ci odszkodowania za szkody komunikacyjne z tytutu
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych w oparciu 0 ceny tzw.
czgsci alternatywnych w sytuacji, gdy poszkodowany nie wyrazil na to zgody, a
wymianie lub naprawie podlegaja oryginalne czg$ci zamienne pochodzace od

producenta.

1.2.10. RU ztozyt w dniu 3 listopada 2010 r. zawiadomienie o podejrzeniu stosowania
przez Signal Iduna Polska TU S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
poprzez uksztattowanie tresci postanowienia umownego z § 21 ust. 2 o.w.u. SIGNAL IDUNA
TRAVEL, ustalonych uchwala zarzadu Signal Iduna nr 44/Z/2008 z dnia 7 pazdziernika
2008 r. 1 majacych zastosowanie do uméw ubezpieczenia zawartych od dnia 1 listopada 2008

r. — w sposob sprzeczny z trescia art. 281 § 1 k.c.

RU poza sktadaniem zawiadomien o podejrzeniu stosowania przez ZU praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow réwnie aktywnie wspotpracowal z prezesem
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UOKiK w innych obszarach zwiazanych z ochrong interesow ubezpieczajacych,

ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia.

1.2.11. W 2010 r. RU brat aktywny udzial w opiniowaniu projektu dokumentu ,,Ocena
realizacji zadan wynikajacych z dokumentu rzadowego pt. Strategia Polityki Konsumenckiej
na lata 2007-2009”, jak réwniez W sprawie opracowywanej przez prezesa UOKIK ,,Strategii
Polityki Konsumenckiej na lata 2010-2013”, sktadajac propozycje w zakresie wzmocnienia
ochrony interesow konsumentow na rynku ubezpieczen gospodarczych 1 funduszy

emerytalnych.

1.2.12. W pi$mie z dnia 22 czerwca 2010 r. RU przedstawit informacje w sprawie
tematu skarg 1 zapytan konsumenckich, ktore to dane postuzyly Komisji Europejskiej do
przygotowania edycji tablicy wynikow dla rynkéw konsumenckich w ramach monitorowania

wynikow dotyczacych konsumentow na wspolnym rynku (Scoreboard).

1.2.13. W odpowiedzi na pismo dyrektora delegatury UOKiK we Wroctawiu, RU
W dniu 4 sierpnia 2010 r. przekazatl kopie niezbgdnej kserokopii akt spraw w sprawie
prowadzonego przez UOKIiK postgpowania w zwiazku z podejrzeniem stosowania przez PZU
Zycie S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej stanowi art. 24 ust.
1 1 ust. 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U.
Nr 50, poz. 331 z pozn. zm.), dotyczacej zawierania w umowach ubezpieczenia definicji
zawalu serca, ktora nie odpowiadata obowiazujace; wiedzy medycznej, w konsekwencji
stosowana terminologia zawegzala sytuacje przewidziane wyptata odszkodowania

| wprowadzata konsumentéw w blad.

1.3. Wspélpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Komisja Nadzoru Finansowego

1.3.1. W piSmie z dnia 1 lutego 2010 r. RU wystapit do KNF z prosba o zbadanie
zgodno$ci z bezwzglednie obowiazujacym przepisem art. 813 k.c. praktyk TU na Zycie
Europa S.A., ktore w ocenie RU w istotny sposdéb naruszaja uzasadnione interesy
konsumentow. W szczegolnosci RU zaobserwowal stosowanie przez Ubezpieczyciela

W umowie grupowego ubezpieczenia na wypadek zgonu lub catkowitego inwalidztwa
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I umowie grupowego ubezpieczenia na wypadek utraty stalego zrodta dochodow, czasowej
niezdolno$ci do pracy i nastgpstw nieszczesliwych wypadkéw z dnia 10 lutego 2006 r.,
zawartej przez Towarzystwo z Getin Bank S.A., postanowien umownych zrownujacych czas
trwania ochrony ubezpieczeniowej z okresem sptaty kredytu zaciagnigtego przez
ubezpieczonego w Getin Bank S.A. Co istotne, zrownanie to ma miejsce niezaleznie od tego,
czy kredyt zostal sptacony w terminie wynikajacym z pierwotnego harmonogramu sptat, czy
tez dokonano jego wczesniejszej splaty, przy jednoczesnym uniezaleznianiu wysokos$ci
sktadki naleznej od kazdego ubezpieczonego od faktycznego okresu udzielanej ochrony

ubezpieczenioweyj.

1.3.2. W dniu 2 marca 2010 r. RU powiadomit KNF o nieprawidlowosciach
w dziataniu TUW  Spoéltdzielczych Kas Oszczgdnosciowo-Kredytowych — dotyczacej
stosowania w tresci postanowien o.w.u. NNW — ATUT, zapisow umownych o charakterze
karencji, ktore w opinii RU naruszaja tres¢ art. 805 oraz 813 k.c. czyli bezwzglednie

obowiazujacych przepisOw prawa.

1.3.3. Pismem z dnia 11 marca 2010 r. RU, dziatajac na podstawie § 4 pkt 2 oraz § 4
pkt 3 Porozumienia o wspotpracy z dnia 21 czerwca 2007 r., poinformowatl KNF
0 podnoszonym przez konsumenta problemie zwigzanym z praktyka ZU dotyczaca rozlozenia
ptatnosci sktadki za ubezpieczenia na raty. RU przekazujac stosowne dokumenty oraz
informacje, wystapil z prosba o przedstawienie stanowiska KNF, tak aby moglo byc¢
prezentowane jednolite stanowisko organu nadzoru oraz RU w odniesieniu do

przedmiotowego zagadnienia.

1.34. RU w dniu 15 kwietnia 2010 r. powiadomit KNF o dostrzeganiu
nieprawidtowoéci w dziataniu TU na Zycie Cardif Polska S.A., dotyczacych stosowania
niezgodnych z prawem i razaco naruszajacych interesy konsumentéw praktyk, polegajacych
na obej$ciu przepisOw prawa, tj. art. 815 § 1 1 834 k.c., prowadzacych do obejmowania
ochrong ubezpieczeniowa osob, co do ktorych juz w chwili przystapienia do umowy
ubezpieczenia  grupowego zachodza przestanki odmowy wyptaty $wiadczenia
ubezpieczeniowego ze wzgledu na okoliczno$¢, ze wypadek ubezpieczeniowy — $mieré
ubezpieczonego — spowodowana byla ,nastgpstwami i konsekwencjami chorob
stwierdzonych przez lekarza przed dniem rozpoczecia odpowiedzialnosci zaktadu

ubezpieczen lub wypadkow zaistnialych przed tym dniem”. RU poinformowat rowniez, ze
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powyzsze watpliwosci dotycza warunkow grupowego ubezpieczenia stosowanych w obrocie

przez TU na Zycie Europa S.A. oraz PZU Zycie S.A.

135 W dniu 25 pazdziernika 2010 r. RU poinformowatl o dostrzezonych
nieprawidtowoéciach w dziataniu Generali Zycie TU S.A. polegajacych na odmawianiu
udostgpniania ubezpieczonemu wgladu w dokumentacje¢ orzeczenia lekarskiego, wydanego
przez lekarza specjalist¢ w celu ustalenia prawa do $wiadczenia 1 wysokosci tego
swiadczenia, przez co ZU w ocenie RU naruszyt art. 16 ust. 4 ustawy o dzialalnosci
ubezpieczeniowej, zgodnie z ktorym ZU ma obowiazek udostgpnia¢ ubezpieczajacemu i
ubezpieczonemu, informacje i dokumenty gromadzone w celu ustalenia odpowiedzialnosci

ZU lub wysokosci $wiadczenia.

1.4. Inne czynnosci o charakterze ogélnym

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

og6lnym, jak przyktadowo:

1.4.1. W piSmie z dnia 5 stycznia 2010 r. skierowanym do MS, RU przedstawit swoje
uwagi do wstgpnych zatozen projektu nowelizacji ustawy — Kodeks postgpowania karnego,
dotyczacego wyplaty zaliczek przez ubezpieczycieli na poczet naleznego poszkodowanemu

odszkodowania.

1.4.2. Wystapienie RU z dnia 23 marca 2010 r. skierowane do PZU Zycie S.A.
z uwagi na dostrzezone nieprawidtowos$ci w dziataniu Ubezpieczyciela w zakresie zapisow
og6Inych warunkoéw dodatkowego grupowego ubezpieczenia na wypadek urodzenia dziecka
oraz praktyki odmawiania wyptaty naleznych §wiadczen z tytutu urodzenia martwego dziecka
od grudnia 2009 r. w przypadku, gdy poronienie nastapito przed uptywem 22 tygodnia ciazy,
a rodzice objgci byli ubezpieczeniem grupowym typu P badZ P plus z rozszerzeniem zakresu

odpowiedzialnosci PZU Zycie S.A. na wypadek urodzenia dziecka.

1.4.3. Wystapienie RU z dnia 23 kwietnia 2010 r. do PZU Zycie S.A. w sprawie

dostrzezonych nieprawidlowosci w zakresie postanowien ,,Ogolnych Warunkoéw grupowego
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ubezpieczenia pracowniczego Typ P Plus” oraz praktyki odmawiania wyptaty naleznych
swiadczen z tytulu zdarzen ubezpieczeniowych przewidzianych w umowie ubezpieczenia
w przypadku przystapienia do ubezpieczenia (podpisania deklaracji ubezpieczeniowej) przez

osoby przebywajace na zwolnieniu lekarskim w rozumieniu PZU Zycie S.A.

1.4.4. W odpowiedzi na wystapienie MS, RU w pismach z dnia 26 maja 2010 r. oraz
4 sierpnia 2010 r. przekazat szczegotowe wyjasnienia w zakresie wystgpujacego problemu
wyczerpywania si¢ sum gwarancyjnych w przypadku obowiazkowych ubezpieczen OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych, co skutkuje brakiem ochrony w indywidualnych
przypadkach interesow oséb poszkodowanych. Jednoczesnie RU wskazal, iz w jego ocenie
wskazane jest podjecie dziatan — takze na plaszczyznie legislacyjnej — w celu zapewnienia
osobom poszkodowanym godnych warunkéw zZycia w sytuacji wyczerpania si¢ sumy

gwarancyjnej.

1.4.5. RU pismem z dnia 31 maja 2010 r. przekazat swoje uwagi do PIU w ramach
konsultacji projektu ,,Il Rekomendacji dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance
w zakresie ubezpieczen finansowych chroniacych splate czesci lub calosci kredytu lub
chronigcych warto§¢ przyjetego zabezpieczenia przez bank, powiazanych z kredytem

hipotecznym?”.

1.4.6. Pismem z dnia 14 czerwca 2010 r. RU — w odpowiedzi na pismo RPO —
przekazal informacje w przedmiocie problematyki obowiazkowych ubezpieczen OC oséb
wykonujacych zawody prawnicze oraz skarg wniesionych do BRU na dziatalno§¢ ZU
w zakresie odmowy wyplaty odszkodowan z tytulu obowiazkowych ubezpieczen adwokatow,

radcow prawnych, notariuszy oraz komornikéw sadowych.

1.4.7. W dniu 24 czerwca 2010 r., 1 sierpnia 2010 r., 22 pazdziernika 2010 r. oraz 25
listopada 2010 r. RU podjat dzialania i interwencje wzgledem STU Ergo Hestia S.A., HDI
Asekuracja TU S.A., PZU S.A. oraz TUiR Warta S.A. z uwagi na sygnaly dotyczace
nieprawidlowosci w dziataniu Ubezpieczycieli w zakresie likwidacji szkod z umow
ubezpieczenia domdéw 1 mieszkan, zwiazanych z katastrofa powodziowa, ktéra dotkneta
poludnie kraju w maju i czerwcu 2010 r. W szczegdlnosci podjete przez RU interwencje
zwiazane byty z naptywajacymi do BRU informacjami wskazujacymi na naruszenie przez ZU

tresci art. 817 § 1 k.c., tj. niedotrzymanie terminéw na rozpatrzenie zglaszanych roszczen i
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w konsekwencji opieszata likwidacje szkéd z ubezpieczen dobrowolnych domow, ktére
zostaly zalane na skutek powodzi.

1.4.8. W odpowiedzi na pismo RPO z dnia 8 czerwca 2010 r., RU w pismie z dnia 17
sierpnia 2010 r., przekazat informacje w zakresie podejmowanych dziatan dotyczacych
problematyki roznicowania wysokosci sktadek z uwagi na ple¢, w szczegdlnosci
z uwzglednieniem problemoéw zwiazanych z dyskryminacja kobiet ze wzgledu na

macierzynstwo.

1.4.9. Wystapienie do MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A. z dnia 30 sierpnia
2010 r., w ktorym zostaly przedstawione informacje dotyczace dostrzezonych przez RU
nieprawidlowosci w dziataniu Ubezpieczyciela w zakresie likwidacji szkod z ubezpieczenia

OC posiadaczy pojazdow mechanicznych.

1.4.10. Pismo z dnia 30 sierpnia 2010 r. skierowane do PBUK, w ktorym RU
poinformowat o odebranych sygnatach dotyczacych probleméw z wydawaniem przez ZU
majacy siedzibg w Polsce, Certyfikatu Zielonej Karty na rzecz posiadaczy pojazdow

mechanicznych, udajacych si¢ w podr6z do panstw, w ktorych wymagany jest 0w Certyfikat.

1.4.11. W pismie z dnia 6 wrzes$nia 2010 r. RU zwrdcit si¢ do zarzadow ZU i PTE
0 udostgpnianie szerszych niz dotychczas danych statystycznych zwiazanych z prowadzona
dziatalnoscia poszczeg6dlnych zaktadow ubezpieczen i1 funduszy emerytalnych. W ocenie RU,
dla pozyskania rzetelnej wiedzy o rynku, niezbgdne byloby uzyskanie 1 publikowanie
W corocznych sprawozdaniach RU dodatkowych informacji, jak przykladowo liczby
sprzedanych polis; ubezpieczonych o0soéb; liczby wnioskow o wyplatg swiadczenia lub
odszkodowania; liczby zgloszen zatatwionych pozytywnie i odmownie; liczby odwotan
i skarg w postgpowaniach reklamacyjnych, w tym ile sposrdd nich zatatwiono pozytywnie
w catosci, a ile w czgsci; liczby wszezgtych sporéw przed sadem z powddztwa
klientow/poszkodowanych przeciwko ubezpieczycielom oraz liczby procesow wygranych
| przegranych, a takze $redniego czasu rozpatrywania zgloszonych roszczen. Zdaniem RU,
upublicznienie przedmiotowych informacji pozwolitoby na stworzenie bardziej obiektywnego
wizerunku dziatalno$ci poszczegdlnych podmiotow, co w efekcie miatoby wplyw na
swiadomy wybor ich oferty przez potencjalnych klientow. Transparentno$¢ prowadzonej

dziatalnosci, staje si¢ bowiem obowiazujaca dewiza postgpowania instytucji finansowych
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w nowoczesnych gospodarkach rynkowych. Ponadto rozwiazania zaproponowane przez RU

sa z powodzeniem stosowane w innych krajach europejskich.

1.4.12. W dniu 14 grudnia 2010 r. RU w nawiazaniu do wcze$niejszej korespondencji
przekazal RPO dodatkowe informacje dotyczace indywidualnych przypadkéw wyczerpania
si¢ badz zagrozenia wyczerpaniem si¢ sumy gwarancyjnej, a w konsekwencji pozbawiania

0s0b poszkodowanych srodkéw finansowych niezbednych do dalszego funkcjonowania.

1.4.13. RU w pi$mie z dnia 16 grudnia 2010 r. wystapit do UFG o rozwazenie
przeprowadzenia ponownej analizy skutkow prawnych odstapienia przez konsumentéw od
umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych zawartych
na odlegtos¢é. W ocenie RU istnieja powazne watpliwosci w zakresie dokonanej przez UFG
interpretacji skutkéw prawnych odstapienia przez konsumenta od umowy obowiazkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych na podstawie art. 16¢ ust. 1 ustawy
o0 ochronie konsumentéow. W opinii RU, charakter i skutki prawne odstagpienia od umowy
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych, ktéra zostata zawarta na odlegtos¢,
nalezy wylacznie oceniaé przez pryzmat przepisu art. 16¢ ustawy o ochronie konsumentow

nie zas w oparciu o tres¢ art. 395 § 2 k.c.

2. Wnhioski Rzecznika Ubezpieczonych do Sadu Najwyzszego na podstawie art. 60 § 2
ustawy o Sadzie Najwyzszym o podjecie uchwaly majacej na celu rozstrzygnigcie
rozbieznos$ci wystepujacych w orzecznictwie sadow

Waznym elementem dziatalno$ci RU jest kierowanie wnioskéw do SN o podjecie
uchwaty majacej na celu rozstrzygnigcia rozbiezno$ci wystgpujacych w orzecznictwie
sadowym poprzez jego ujednolicenie.

W ostatnich latach, w toku prowadzonych przez RU postgpowan skargowych, zostaty
zdiagnozowane liczne przypadki wylaczania lub ograniczania przez ZU Swojej
odpowiedzialnos$ci z tytutu umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych za poniesione przez poszkodowanych koszty najmu pojazdu zastepczego,
jezeli pojazd ten nie byl wykorzystywany do prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej lub

wykonywania wolnego zawodu, ale do celow prywatnych, niezarobkowych.
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RU analizujac problematyke refundacji kosztow najmu samochodu zastgpczego
w ramach odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytutu umowy obowiazkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, dostrzegl, ze niejednorodna
praktyka ZU w przypadku roszczen konsumentéw mogta by¢é spowodowana rozbiezno$ciami
w orzecznictwie sadow powszechnych, zwlaszcza sadow nizszej instancji. W tym celu RU
zwrocit si¢ do prezesow sadow powszechnych o przekazanie prawomocnych wyrokéw w
sprawach o zwrot kosztow najmu pojazdu zastepczego, ktore zostaly wszczete z powodztwa
konsumentow. Uzyskane orzeczenia sadow powszechnych pozwolity RU na sformutowanie
wniosku, iz przewazajaca linia orzecznictwa sadow powszechnych jest uznanie, iz roszczenie
to rowniez przyshuguje konsumentom bez szczegélnych ograniczen, ktore wykracza¢ maja
poza obowiazujace zasady odpowiedzialnosci deliktowej za szkodg. RU zdiagnozowat
jednak incydentalne wyroki sadéow powszechnych, ktére nieco odmiennie ocenity charakter
prawny roszczenia konsumentéw o zwrot poniesionych kosztow najmu pojazdu zastgpczego.
Z tych wzgledow, ale rowniez z uwagi na spoteczny wymiar problemu, RU w dniu 16
grudnia 2010 r., zlozyt do SN wniosek o podjgcie uchwaly majacej na celu usunigcie
rozbiezno$ci W orzecznictwie sadowym w przedmiocie roszczenia osob fizycznych
nieprowadzacych dziatalnos$ci gospodarczej o zwrot kosztéw najmu pojazdu zastepczego.

Whiosek RU zostat przyjety przez SN do rozpoznania. Oczekiwana uchwata SN
podjeta na podstawie dziatan RU begdzie miata istotny wptyw na ujednolicenie orzecznictwa
sadow powszechnych i praktyki obrotu w postgpowaniach likwidacyjnych w sprawach
0 roszczenia z tytulu zwrotu kosztow najmu pojazdu zastgpczego z ubezpieczenia OC

posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

3. Dzialania w zakresie problematyki zabezpieczenia emerytalnego

Do dzialan ogbélnych w zakresie zabezpieczenia emerytalnego przede wszystkim nalezy

zaliczy¢ nastgpujace wystapienia RU:

3.1. RU ponownie zwrocit si¢ do prezesa ZUS w zakresie zagadnien dotyczacych
trudnosci ubezpieczonych z suwerennym dysponowaniem S$rodkami gromadzonymi na
rachunkach w wybranych OFE. Jak wynikato z kierowanych do RU skarg, stosunkowo czgsta
praktyka jest falszowanie umow o przystapienie do nowego OFE lub praktyka podstgpnego

wyludzenia takiej zmiany. Osoby ubezpieczone, po otrzymaniu informacji 0 niezamierzonej
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zmianie OFE, natychmiast podejmuja interwencj¢ zmierzajaca do anulowania zmiany OFE.
O ile zmiany w odpowiednim rejestrze cztonkow OFE dokonywane sa bez przeszkod, o tyle
trudnosci tacza si¢ ze zwrotem S$rodkow, ktore uprzednio zostaly przetransferowane
z dotychczasowego OFE do nowego OFE. Z informacji przedstawianych przez OFE wynika,
iz powodem zamrazania $§rodkow w nowych OFE jest brak odpowiednich procedur ZUS
w zakresie transferowania takich $rodkow. Z udzielonej przez ZUS odpowiedzi wynika, iz
powyzsze trudnosci planowano zlikwidowa¢ wraz z wdrozeniem nowej aplikacji
informatycznej umozliwiajacej dokonanie takich niestandardowych transferow S$rodkow

migdzy OFE, co mialo nastapi¢ do konca 2010 r.

3.2. RU przekazat KNF zawiadomienie w sprawie podejrzenia naruszenia przepisow
ustawy o OFE. RU wskazal, iz PZU Zycie S.A. informuje swoich klientéw o mozliwosci
przejécia na wezesniejsza emeryture oferujac jednoczes$nie swoje posrednictwo, jako warunek
powyzszego wskazujac konieczno$¢ przystapienia do OFE PZU Zlota Jesien. W ocenie RU
za sprawa ww. dzialan zostaly naruszone przepisy ustawy o OFE, w szczegolno$ci: przepis
art. 93 ust. 3 ustawy, zgodnie z ktérym czynnosci akwizycyjne moga wykonywaé wytacznie
osoby fizyczne wpisane do rejestru osoéb uprawnionych do wykonywania czynnosSci

akwizycyjnych na rzecz otwartych funduszy, prowadzonego przez organ nadzoru.
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IV. Opiniowanie aktow prawnych i udzial w pracach legislacyjnych

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

1. opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych organizacji i funkcjonowania
ubezpieczen, funduszy emerytalnych i pracowniczych programéw emerytalnych;

2. wystgpowanie do wlasciwych organéw z wnioskami o podjgcie inicjatywy
ustawodawcze] badz o wydanie lub zmiang innych aktow prawnych w sprawach
dotyczacych organizacji i1 funkcjonowania ubezpieczen, funduszy emerytalnych
I pracowniczych programéw emerytalnych;

3. zwracanie si¢ do ministra wlasciwego do spraw instytucji finansowych w sprawach
dotyczacych ubezpieczen obowiazkowych 1 postulowanie o ewentualng zmiang

przepisow regulujacych te ubezpieczenia.

Ponizej prezentujemy podjgte w 2010 roku dziatania RU w tym obszarze.

1.  Ubezpieczenia gospodarcze

1.1. W 2010 r. RU oraz pracownicy i eksperci jego Biura zaopiniowali, a takze brali
udzial w pracach legislacyjnych migdzy innymi nad nast¢pujacymi projektami ustaw
w zakresie organizacji 1 funkcjonowania ubezpieczen gospodarczych:

a) projektem wustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych oraz niektdrych innych ustaw;

b) projektem poprawki do rzadowego projektu ustawy o zmianie ustawy — Prawo
lotnicze (druk sejmowy 2113);

c) rzadowym projektem ustawy o zmianie ustawy — Prawo bankowe, ustawy
0 dzialalno$ci ubezpieczeniowej, ustawy o funduszach inwestycyjnych, ustawy
o0 obrocie instrumentami finansowymi oraz ustawy o0 nadzorze nad rynkiem
finansowym (druk sejmowy 2875);

d) projektem ustawy o zmianie ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta;

e) projektem zatozen do ustawy o zmianie ustawy — Kodeks postgpowania karnego;
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f) rzadowym projektem ustawy o zmianie ustawy o recyklingu pojazdéw wycofanych
z eksploatacji oraz niektorych innych ustaw;
g) poselskim projektem ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach upraw rolnych

| zwierzat gospodarskich.

Ad. a) W zwiazku z kontynuowanymi pracami nad projektem ustawy o zmianie ustawy
0 ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim
Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz niektorych innych ustaw RU zglaszat
propozycje unormowan doprecyzowujacych przewidziane w projekcie przepisy majace na
celu wyeliminowanie problemu podwdjnego obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych oraz regulujace kwesti¢ terminu i1 przypadkéw zwrotu sktadki za
niewykorzystany okres ubezpieczenia. Doda¢ nalezy, ze zasadnicze postulaty i uwagi RU
w szczegblnosci w zakresie konieczno$ci rozwiazania problemu podwdjnego ubezpieczenia
OC zostaly uwzglednione w rzadowym projekcie ustawy 0 zmianie ustawy o ubezpieczeniach
obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz niektorych innych ustaw.

W szczeg6lnosci na wniosek RU w projekcie znalazty sig takie rozwiazania jak:

e obowiazki informacyjne ZU dotyczace przewidywanej wysokosci sktadki na kolejny
okres ubezpieczenia 1 skutkow braku rezygnacji z umowy obowiazkowego
ubezpieczenia w odpowiednim terminie;

e mozliwos¢ wypowiedzenia jednej z umdw ubezpieczenia, jezeli w tym samym czasie
posiadacz pojazdu jest ubezpieczony w dwoch lub w kilku ZU;

e przyjecie, iz za datg zlozenia oswiadczenia woli o rezygnacji z kolejnej umowy
ubezpieczenia obowiazkowego za posrednictwem poczty, bgdzie uwazana data
nadania o$wiadczenia w polskiej placowce pocztowej operatora publicznego;

e wprowadzenie przepisu, zgodnie z ktorym zawiadomienia i o$wiadczenia skladane
W zwiazku z zawarta umowa ubezpieczenia agentowi ubezpieczeniowemu, uznaje si¢
za ztozone ZU, w imieniu lub na rzecz ktérego agent ubezpieczeniowy dziata;

e wprowadzenie 14-dniowego od dnia wystapienia o zwrot sktadki terminu zwrotu

sktadki za niewykorzystany okres ubezpieczenia obowiazkowego.
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Ponadto z uwagi na pojawiajace si¢ W Kierowanych do RU skargach,
zawiadomieniach o odmawianiu przez UFG udostgpniania poszkodowanym i ubezpieczonym
znajdujacych si¢ w aktach szkody dokumentow, gromadzonych w celu ustalenia
odpowiedzialno$ci Funduszu, RU wystapit z inicjatywa zawarcia w przedmiotowym
projekcie ustawy propozycji zmiany art. 16 ust. 4 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j,
ktéry wyraznie nakladalby na UFG obowiazek udostgpnienia ubezpieczajacemu,
ubezpieczonemu, a takze poszkodowanemu lub uprawnionemu, informacji i dokumentow
gromadzonych w celu ustalenia odpowiedzialno$ci gwarancyjnej lub wysokosci $wiadczenia.
Propozycja RU zostata podyktowana konieczno$cia zapewnienia przejrzystosci postgpowania
likwidacyjnego prowadzonego przez UFG.

Ad. b) Po dokonaniu analizy projektu poprawki do rzadowego projektu ustawy
0 zmianie ustawy — Prawo lotnicze (druk nr 2113) w zakresie posiadanych kompetencji RU
zglosit jedynie — w odniesieniu do terminologii uzytej w projekcie - uwagi 0 charakterze

porzadkujacym.

Ad. c) Projekt ustawy o zmianie ustawy - Prawo bankowe, ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej, ustawy o funduszach inwestycyjnych, ustawy o obrocie instrumentami
finansowymi oraz ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym mial na celu dostosowanie
przepisow ww. ustaw do dyrektywy 2007/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 5
wrze$nia 2007 r. zmieniajacej dyrektywe Rady 92/49/EWG oraz dyrektywy 2002/83/WE,
2004/39/WE, 2005/68/WE i 2006/48/WE w zakresie zasad proceduralnych i kryteriow oceny
stosowanych w ramach oceny ostroznosciowej przypadkow nabycia lub zwigkszenia
udziatéow lub akcji w podmiotach sektora finansowego oraz dostosowanie ustawy - Prawo
bankowe do dyrektywy 2005/56/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 26 pazdziernika
2005 r. w sprawie transgranicznego taczenia si¢ spotek kapitatowych w zakresie mozliwosci
potaczenia si¢ banku z instytucja kredytowa. Przedstawiciele RU uczestniczyli w pracach

parlamentarnych nad tym projektem.

Ad. d) W zakresie posiadanych kompetencji RU zglosit nastgpujace uwagi do tresci
projektu. Projekt ustawy zakladal, iz bedzie ona miata zastosowanie wytacznie do btedow
medycznych bedacych nastgpstwem udzielania $wiadczen zdrowotnych w  szpitalach.
Tymczasem RU zwrocil uwagg, ze $wiadczenia medyczne udzielane sa rowniez w innych

zaktadach opieki zdrowotnej, takich jak, np. zaklad opiekunczo-leczniczy, sanatorium,
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przychodnia,  osrodek  zdrowia, ambulatorium, pogotowie  ratunkowe,  gdzie
prawdopodobienstwo popelniania blgdu medycznego jest poréwnywalne. Zdaniem RU,
zatozenie, ze btedy medyczne najczesciej wystepuja w trakcie leczenia w szpitalach nie moze
stanowi¢ uzasadnienia dla ograniczania stosowania przepisOw ustawy wylacznie do
pacjentow poszkodowanych w wyniku leczenia w warunkach szpitalnych; ponadto
odniesienie do pojgcia ,,szpitala” z art. 20 ustawy z dnia 30 sierpnia 1991 r. o zakladach
opieki zdrowotnej (Dz. U. z 2007 r., Nr 14, poz. 89 z p6zn. zm.) moze rodzi¢ problemy natury
interpretacyjnej z uwagi na nieprecyzyjne regulacje w tym zakresie (nic okre$laja zakresu
I warunkéw udzielanych tam §wiadczen).

RU wyrazit poglad, iz ustawa powinna obja¢ pacjentoéw wszystkich podmiotow
udzielajacych $wiadczen zdrowotnych w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia
6 listopada 2008 r. 0 prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta (Dz. U. z 2009 r., Nr 52,
poz. 417 z p6zn. zm.).

Wedlug RU dyskusyjne wydawato si¢ réwniez ograniczanie krggu osob, ktoére
w przypadku $mierci pacjenta moga zlozy¢ wniosek o ustalenie bigdu medycznego, wylacznie
do spadkobiercow. RU wskazat, ze w przypadku roszczen okre§lonych w art. 446 § 31 4 k.c.
przystuguja one najblizszym cztonkom rodziny, czyli znacznie szerszemu krggowi osob, niz
przewiduje to przedmiotowy projekt.

RU odnidst si¢ takze do terminu na ztozenie wniosku, ktéry nie korespondowat
z terminami przedawnienia roszczen z czyndw niedozwolonych. Watpliwosci RU budzit
takze przewidywany w projekcie termin na wydanie orzeczenia o btedzie medycznym —
w ocenie RU 3 miesiace od dnia ztozenia wniosku to termin zbyt krotki. Trudno bowiem
wyobrazi¢ sobie przeprowadzenie w takim terminie rzetelnego postgpowania celem ustalenia,
czy byl btad medyczny. Sprawy dotyczace btedow medycznych sa jednymi z najtrudniejszych
spraw odszkodowawczych, jesli chodzi o ustalenie stanu faktycznego.

Kolejne obawy RU budzita propozycja regulacji stanowiaca o zwiazaniu szpitala i ZU,
z ktorym szpital zawarl obowiazkowe ubezpieczenie OC, orzeczeniem wojewddzkiej komisji.
Mimo, iz projekt przewidywal, ze ZU oraz szpital moga ztozy¢ do wojewoddzkiej komisji
umotywowany wniosek 0 ponowne rozpatrzenie sprawy, powstaje jednak watpliwosé, czy
powyzsze normy sa zgodne z art. 45 Konstytucji RP, zgodnie z ktorym kazdy ma prawo do
sprawiedliwego 1 jawnego rozpatrzenia sprawy bez nieuzasadnionej zwloki przez wlasciwy,
niezalezny, bezstronny i niezawisty sad, za§ sam projekt nie przewiduje poza wnioskiem
0 ponowne rozpatrzenie sprawy do samej komisji innego trybu odwotawczego oraz kontroli

sadowej orzeczen wydanych przez wojewddzka komisje.
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Kolejnym kontrowersyjnym dla RU rozwigzaniem zawartym w projekcie ustawy byla
kwestia przedstawienia przez ZU pacjentowi badz tez jego spadkobiercom propozycji
wysokosci odszkodowania lub zadoscuczynienia. Zgodnie z projektem komisja miataby
jedynie stwierdzi¢ fakt zaistnienia btedu medycznego, propozycje swiadczenia sktadaliby za$
ubezpieczycie. Zaniepokojenie RU wzbudzita mozliwa sytuacja, w ktorej propozycja
wysokosci odszkodowania przedstawiona przez ZU bedzie razaco niska badz tez symboliczna
i takie sytuacje moga powtarza¢ si¢ w sposdb nagminny — wnioskodawcy pozostanie
dochodzenie swoich roszczen na drodze postgpowania cywilnego.

RU podnidst réwniez, ze tryb wyznaczania sktadu orzekajacego wojewodzkiej komisji
nie moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktorej w sktadzie orzekajacym zabraknie przedstawicicla
organizacji reprezentujacej interesy pacjenta.

Powazne zaniepokojeniec RU wzbudzitlo ponadto projektowane wprowadzanie
sztywnego limitu wysokosci odszkodowania; takie rozwiazanie staloby w sprzecznosci
z norma art. 361 K.c. Nie do przyjecia bylo takze zawarte w projekcie rozwiazanie, zgodnie
z ktérym przyjecie propozycji odszkodowania ma pociagaé za soba zrzeczenie si¢ wszelkich
roszczen o odszkodowanie, rent¢ 1 zado$Cuczynienie pienigzne za doznana krzywdeg
mogacych wynikaé ze zdarzen uznanych przez komisje za btad medyczny. Taka norma
bylaby razaco niekorzystna dla poszkodowanych, naruszajaca zasady pelnej kompensaty
szkody deliktowej, gdyz zamykataby drogg do dochodzenia na drodze cywilnoprawnej nie
tylko wyzszych $wiadczef, ale réwniez, np. podwyzszenia renty w przysztosci, czy tez
zado$¢uczynienia w przypadku ujawnienia si¢ nowej krzywdy tj. w zakresie rozstroju zdrowia
lub nowego stanu chorobowego wywotlanego uprzednim bledem medycznym. Rozwiagzanie
takie nie zostato uzasadnione przez twoércoOw projektu.

RU zwracat takze uwage na zdecydowanie za niskie maksymalne kwoty wysoko$ci
odszkodowania 1 zado$Cuczynienia;, projektowane kwoty sa nieadekwatne do sum
zasadzanych w procesach cywilnych, szczegdlnie jesli wezmie si¢ pod uwage okolicznosé, iz
przyjecie kwoty odszkodowania, czyli przyjecie propozycji przedstawionej przez ZU 0znacza
zamknigcie mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen na drodze sadowej; projekt zaktada,
iz wraz ze zlozeniem o$wiadczenia o przyjeciu propozycji odszkodowania, podmiot
sktadajacy wniosek o odszkodowanie jest zobowiazany ztozy¢ o§wiadczenie o zrzeczeniu si¢
wszelkich roszczen o odszkodowanie lub zado$Cuczynienie pieni¢zne za doznanag krzywde
mogacych wynika¢ ze zdarzen uznanych przez wojewodzka komisje za btad medyczny
w zakresie szkod, ktore ujawnity si¢ do dnia ztozenia wniosku. Taka sytuacja stawia pacjenta

w zdecydowanie gorszej sytuacji niz obecnie, gdzie szpital, czy tez ZU wyptaca bezsporna
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kwote odszkodowania, za§ o spornej kwocie roszczen, rozstrzyga sad w postgpowaniu
cywilnym.

Projekt przewiduje, ze maksymalna wysoko$¢ odszkodowania i zados¢uczynienia
w przypadku:

e zakazenia, uszkodzenia ciata lub rozstroju zdrowia pacjenta — ma wynosi¢ do

100 000 zt,

e S$mierci pacjenta do 300 000 zt.

RU nie znalazt takze uzasadnienia dlaczego maksymalne roszczenia spadkobiercow
zmarlego sa okreslone W projekcie na trzykrotnie wyzszym poziomie niz roszczenia samego
pacjenta, ktory konsekwencje bigdu medycznego bedzie ponosit do konca zycia, za$
otrzymana kwota ma zapewni¢ leczenie, dalsza egzystencje oraz odpowiednie i godziwe

warunki zycia.

Ad. e) Odnoszac si¢ do projektu zatozen do ustawy o zmianie ustawy — Kodeks
postgpowania karnego, RU wyrazit stanowisko, iz zasadniczo popiera zmiany zmierzajace do
rozszerzenia uprawnien poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, zaréwno
w obszarze prawa karnego, jak i cywilnego. RU opowiada si¢ réwniez za stworzeniem
instytucji prawnych lub usprawnieniem dotychczas obecnych w systemie rozwiazan, ktore
pozwola na szybkie uzyskanie przez poszkodowanego odszkodowania lub zado$¢uczynienia.
RU z zadowoleniem przyjat takze fakt rozpoczgcia prac legislacyjnych nad projektem zmian
w kodeksie postgpowania karnego, ktorych celem jest stworzenie instytucji zabezpieczenia
z tytulu obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych.

W toku rozpoznawania skarg kierowanych do RU diagnozowana jest problematyka
pewnego ,automatyzmu’ powstrzymania si¢ przez ubezpieczycieli ze spelnieniem
swiadczenia odszkodowawczego w ramach odpowiedzialno$ci gwarancyjne] ZU z tytutlu
umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych do czasu
prawomocnego zakonczenia postgpowania karnego w sprawach o przestgpstwa przeciwko
bezpieczenstwu w komunikacji. Powstrzymanie si¢ z likwidacja szkody wystepuje
niezaleznie od tego, czy ustalenie odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela lub wysokosci
odszkodowania uzaleznione jest wylacznie od toczacego si¢ postgpowania karnego.
Jednoczesnie, RU obserwuje w czgsci przypadkow, ze pomijany jest obowiazek ZU,
dotyczacy koniecznos$ci informowania na pismie poszkodowanego, w terminie 30 dni od dnia

ztozenia przez niego zawiadomienia o szkodzie, o przyczynach niemozno$ci zaspokojenia
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jego roszczen w catosci lub w cze$ci, jak rowniez o przypuszczalnym terminie zajgcia
ostatecznego stanowiska wzgledem roszczen uprawnionego, a takze wyplacania mu
bezspornej czesci odszkodowania.

RU pod rozwage projektodawcy pozostawit zasadno$¢ rozszerzenia zakresu stosowania
projektowanego zabezpieczenia. RU zwrdcil uwageg, ze proponowany zakres instytucii
zabezpieczenia nowacyjnego moze spowodowa¢ w okreslonych stanach faktycznych
niemozno$¢ zastosowania zabezpieczenia, pomimo, iz szkoda moze miesci¢ si¢ w zakresie
odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela z tytulu umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych. Podobnie nie kazdy przypadek spowodowania
wypadku drogowego lub katastrofy bedzie si¢ mie$ci¢ w zakresie odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela, np. szkody wyrzadzone przez mechaniczny $rodek komunikacji, stanowiacy
sktadnik przedsigbiorstwa i powstale w zwiazku z ruchem tego przedsigbiorstwa.
Z powyzszych wzgledow nalezaloby rozwazy¢ zasadno$¢ wskazania czynno$ci sprawczej
przestgpstwa poprzez zwiazek z ruchem pojazdu mechanicznego lub sformutowanie zakresu
w oparciu o duze prawdopodobiefistwo popetnienia czynu zabronionego, w wyniku ktérego
powstata szkoda objgta obowiazkiem ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych. Zwigkszytoby to krag poszkodowanych, legitymowanych do wystapienia
z wnioskiem o zastosowanie projektowanego zabezpieczenia.

W opinii RU nieodzowne bytoby precyzyjne rozstrzygnigcie, jaki zakres $§wiadczen
bedzie objgty projektowanym zabezpieczeniem. Czy maja by¢ to $wiadczenia, o ktorych
mowa w art. 444 § 1-3 k.c., art. 446 § 1 1 2 k.c. oraz w art. 447 k.c. Czy tez maja by¢ to tylko
swiadczenia, ktore faktycznie stluza zaspokojeniu biezacym potrzebom poszkodowanego tj.,
$wiadczenia, o ktorych mowa w art. 444 § 1 zdanie drugie, w art. 444 § 2 k.c. i w art. 446 § 2
k.c.

Ponadto RU zglosit uwage co do zasadnosci rozszerzenia projektowanych zmian
réwniez w przedmiocie stosowania $rodka karnego, o ktorym mowa w art. 46 § 1 i 2 k.k.
W sytuacji skazania za przestepstwo przeciwko bezpieczenstwu w komunikacji, jezeli
sprawca czynu zabronionego posiadat zawarta umowe obowiazkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych. W aktualnym stanie prawnym suma orzeczonej kwoty
tytutem obowiazku naprawienia szkody lub nawiazki nie miesci si¢ bowiem w zakresie
odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytulu umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych. Czyni to z jednej strony zache¢te do
powstrzymania si¢ przez ubezpieczyciela ze spelnieniem $wiadczenia odszkodowawczego do

czasu prawomocnego zakonczenia postgpowania karnego, z drugiej za$ istotnie ogranicza,
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aniekiedy 1 wylacza mozliwos¢ dochodzenia przez pokrzywdzonego roszczen
cywilnoprawnych wzgledem ubezpieczyciela.

RU wskazal, ze poszkodowany czgstokro¢ nie moze uzyska¢ naprawienia szkody (np.
zZ powodu braku majatku dtuznika), ktore moglby uzyska¢, gdyby nie sktadat wniosku
0 naprawienie szkody, a zdecydowal si¢ wytoczy¢é proces cywilny po zakonczeniu
postepowania w przedmiocie odpowiedzialnosci karnej sprawcy szkody.

Z powyzszych wiec wzgledow i do uznania projektodawcy, RU pozostawit ewentualna
decyzje o zasadnosci dodatkowej nowelizacji kodeksu karnego w zakresie ograniczenia
dopuszczalnos$ci orzekania $rodka karnego w postaci obowiazku naprawienia szkody
W sytuacji, gdy sprawca szkody w chwili zdarzenia posiadal umowg¢ obowiazkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Wydaje sig, ze tak skonstruowana instytucja karnoprawnego obowiazku naprawienia
szkody bardziej wzmacniataby realizacj¢ podstawowych celéw postgpowania karnego, jakim
jest uwzglednienie prawnie chronionych interesow pokrzywdzonych (art. 2 § 1 pkt 3 k.p.k.),
poprzez stworzenie realnych podstaw do uzyskania stosownej rekompensaty i tym samym
odwrocenie skutkéw 1 nastgpstw przestgpstwa. Wydaje si¢ roOwniez, ze proponowane
rozwiazanie doprowadzitoby do przywrdcenia pierwotnego celu stosowania tych srodkow
karnych, ktore zostaly wyrazone w uzasadnieniu do projektu ustawy — Kodeks karny, tj.
w pierwsze] kolejnosci kompensacja, w dalszej za§ prewencja i resocjalizacja. Rozwiazanie
takie wydaje si¢ by¢ tym bardziej racjonalne, ze obowiazek naprawienia szkody jest
instytucja o cywilistycznym rodowodzie tj., o restytucyjnym oraz kompensacyjnym, nie za$
stricte penalnym charakterze. Uzasadnia to poglad o braku celowosci stosowania w procesie
karnym tych instytucji wobec sprawcy szkody, jezeli za szkod¢ te odpowiada, w rygorze
odpowiedzialnosci in solidum, ZU i gdy gwarantuje on pokrzywdzonemu naprawienie
szkody. Roéwniez argumenty natury systemowej przemawiaja za poparciem takich zmian.
Orzeczenie o obowiazku naprawienia szkody nie moze narusza¢ regut porzadku prawnego,
ustalonego przez przepisy normujace okreslone dziedziny zycia spotecznego. Wyktadnia
obowiazujacych przepisoéw, ktora prowadzi de facto do zwolnienia si¢ od odpowiedzialnosci
gwarancyjnej ubezpieczyciela, nie moze podwazac istoty stosunku ubezpieczeniowego, nawet
jezeli srodki kompensacyjne ulokowane sa w obszarze prawa karnego. Posiadacz pojazdu
mechanicznego, ktory korzysta z obowiazkowego ubezpieczenia OC ma prawo oczekiwacé, ze
w razie wyrzadzenia szkody nie bedzie ponosit za nig materialnej odpowiedzialnosci,
poszkodowany za$ powinien mie¢ prawo zada¢ faktycznego a nie tylko potencjalnego

naprawienia szkody.
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RU zastrzegt sobie prawo do uzupetnienia lub wniesienia nowych uwag w sytuacji

rozpoczgceia prac legislacyjnych nad przedmiotowym projektem ustawy.

Ad. f) Odnoszac si¢ do rzadowego projektu ustawy o zmianie ustawy o recyklingu
pojazdéw wycofanych z eksploatacji oraz niektorych innych ustaw RU zwrdcit uwage, ze
jego zastrzezenia budzi zawarta w projekcie propozycja zmiany ustawy o ubezpieczeniach
obowiazkowych, polegajaca na dodaniu regulacji w mysl, ktorej w przypadku ustalenia przez
ZU szkody calkowitej pojazdu, w rozumieniu art. 3 pkt 4 ustawy z dnia 20 stycznia 2005 r.
0 recyklingu pojazdow wycofanych z eksploatacji, wyptata odszkodowania za pojazd
uzalezniona bytaby od przedstawienia rachunkow za naprawg pojazdu ze stwierdzona szkoda
catkowita albo po przedstawieniu za§wiadczenia o demontazu pojazdu, o ktérym mowa w art.
24 ust. 1 pkt 2 lub art. 33 ust. 3 ustawy o recyklingu pojazdow wycofanych z eksploatacji albo
rownowaznego dokumentu wydanego w innym panstwie, lub zaswiadczenia o przyjeciu
niekompletnego pojazdu, o ktorym mowa w art. 25 ust. 1 lub art. 33 ust. 3 ustawy
0 recyklingu pojazdow wycofanych z eksploatacji albo rownowaznego dokumentu wydanego
Ww innym panstwie.

RU wskazat, iz wydaje sig, ze wymodg okreslony w art. 5 ust. 2 dyrektywy 2000/53/WE
w sprawie pojazdow wycofanych z eksploatacji nie =zostanie osiagnigty pOprzez
wprowadzenie powyzszego przepisu. Analiza brzmienia zaproponowanej regulacji rodzita po
stronie RU szereg watpliwosci, nie tylko w zakresie osiagnigcia celu wskazanego
w uzasadnieniu, ale rowniez wywotania innych skutkéw, niepozadanych z punktu widzenia
interesOw ubezpieczonych i1 uprawnionych do odszkodowania. Wydaje si¢ bowiem, ze
wyeliminowanie istniejacych nieprawidlowosci w zbieraniu pojazdéow wycofanych
z eksploatacji wymaga dzialan wieloptaszczyznowych, a w szczegdélnosci kontroli
dokonywanej przez odpowiednie organy.

RU dodal, ze w obecnym stanie prawnym obowiazuje generalna zasada, w mysl ktorej
poszkodowany, aby otrzyma¢ odszkodowanie jest zobowiazany — zgodnie z regula
dowodowa wyrazona w art. 6 k.c. — do wykazania zasadnosci zglaszanych roszczen.
Na poszkodowanym spoczywa cigzar dowodu wszystkich przestanek odpowiedzialnosci,
aprzede wszystkim szkody 1 zwiazku przyczynowego taczacego szkodg ze zdarzeniem,
z ktorym ustawa taczy obowiazek odszkodowawczy. W postgpowaniu likwidacyjnym
z zakresu szkod komunikacyjnych, dotyczacym tzw. szkody calkowitej, $rodkami
dowodowymi stuzacym wykazaniu rozmiaréw poniesionej szkody nie moga by¢ wylacznie

rachunek za naprawe pojazdu albo zaswiadczenie o demontazu pojazdu, na ktore wskazuje
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projekt. Przepisy prawa cywilnego dopuszczaja bowiem inne sposoby potwierdzenia
(dowodzenia) zasadnos$ci roszczen.

RU wskazal ponadto, iz nalezy pamigtaé, ze zgodnie z art. 363 § 1 k.c. naprawienie
szkody powinno nastapi¢, wedtug wyboru poszkodowanego, badz przez przywrocenie stanu
poprzedniego, badz przez zaplatg¢ odpowiedniej sumy pieni¢znej. Jednakze gdyby
przywrdcenie stanu poprzedniego bylo niemozliwe albo gdyby pociagalo za soba dla
zobowiazanego nadmierne trudnosci lub koszty, roszczenie poszkodowanego ogranicza si¢ do
swiadczenia w pieniadzu. Pozostawienie uznaniu poszkodowanego sposobu naprawienia
szkody ma na celu ochrong jego interesow 1 wynika w szczegdlnosci z faktu, iz restytucja
naturalna szkody (przywrdcenie stanu poprzedniego) nie zawsze jest mozliwa.

Wskazany przepis kodeksu cywilnego uwzglednia przede wszystkim interes
poszkodowanego, bowiem przywrocenie stanu poprzedniego moze nastapi¢ w rozny sposob.
Moze ono polega¢ na dokonaniu naprawy (lub zamiarze) przez samego poszkodowanego, ale
nie musi. Szkoda wyraza si¢ bowiem suma, jaka poszkodowany musi wydaé, celem
przywrdcenia samochodu do stanu poprzedniego. Nie ma tu zatem =znaczenia, czy
poszkodowany koszty takie rzeczywiscie poniost, poniesie i czy w ogole podejmie si¢
naprawy, czy tez dokona napraw niezbednych (godzac si¢ na spadek wartosci rzeczy —
pojazdu na skutek zdarzenia) lub samochdéd za odpowiednio nizsza ceng sprzeda.
Odszkodowanie nie powinno by¢ uzalezniane od faktycznego doprowadzenia pojazdu do
stanu poprzedniego, czyli do wykazania si¢ przez poszkodowanego, np. rachunkami za
naprawg, a tylko do wykazania szkody w postaci kosztow niezbednych do przywrocenia
pojazdu do stanu poprzedniego.

RU zwrocil uwage, ze roszczenie o $wiadczenie od ZU nalezne w ramach
obowiazkowego ubezpieczenia komunikacyjnego OC z tytulu kosztow przywrocenia
uszkodzonego pojazdu do stanu pierwotnego jest wymagalne bez wzgledu na to, czy pojazd
zostal naprawiony. W zwiazku z powyzszym przedtozenie rachunku za napraweg nie moze by¢
wyznacznikiem wyptaty odszkodowania.

Projektowana regulacja prawna mowi o sytuacji ustalenia przez ZU szkody catkowitej,
ktora jest jedynie determninatem sposobu rozliczenia szkody. Legalna definicja szkody
catkowitej w normach prawa cywilnego nie wystepuje. W ugruntowanym 1 jednolitym
orzecznictwie SN, zgodnie z art. 363 § 1 k.c. uznaje si¢, ze szkoda calkowita jest brak
mozliwosci przywrdcenia stanu poprzedniego albo nadmierne dla zobowiazanego trudnosci
lub koszty zmierzajace do naprawienia szkody, ktore przekraczaja 100% wartosci pojazdu

sprzed wypadku (postanowienie SN z dnia 12 stycznia 2006 r., sygn. akt 11l CZP 76/05).

~ 35 ~



Nieco inne pojecie szkody catkowitej wystepuje W umowach ubezpieczenia autocasco.
W tego typu umowach mianem szkody catkowitej okresla si¢ szkodg, przy ktorej wartos$é
naprawy uszkodzonego pojazdu przekracza wskazana procentowo warto$¢ (najczesciej 60-
70%) pojazdu w stanie nieuszkodzonym.

Szkoda catkowita w ubezpieczeniowym postgpowaniu likwidacyjnym nie jest jednak
jednoznaczna z wycofaniem pojazdu z eksploatacji. Rozliczenie szkody calkowitej metoda
r6znicowa nie oznacza, iz pojazd nie moze zosta¢ faktycznie naprawiony i Ze po tej naprawie
nie bedzie spetnia¢ wymagan technicznych, zapewniajacych ochrong srodowiska, zdrowia lub
zycia ludzi. Zdarzaja si¢ bowiem przypadki, iz mimo, ze pojazd nie jest mocno uszkodzony,
koszty naprawy sa znaczace z uwagi na bardzo wysokie ceny niektorych czgsci zamiennych.

Z tych wzgledow omawiana propozycja przepisu — dla RU — byla propozycja
ograniczajaca w szczeg6Olnosci uprawnienia poszkodowanych wynikajace z przepisow prawa
cywilnego.

Zdaniem RU bytaby ona rowniez niezgodna z art. 822 § 1 k.c., ktory mowi, iz przez
umoweg ubezpieczenia OC ubezpieczyciel zobowiazuje si¢ do zaptacenia okreslonego
w umowie odszkodowania za szkody wyrzadzone osobom trzecim, wobec ktorych
odpowiedzialno$¢ za szkode ponosi ubezpieczajacy albo ubezpieczony. Przepis ten rodzi
obowiazek odszkodowawczy ZU w sytuacji zajscia zdarzenia wywotujacego szkode,
powstania szkody, jej wujawnienia 1 wreszcie Wwystapienia z roszczeniem przez
poszkodowanego. Zawarta w art. 5 przedtozonego projektu norma sprzeciwia si¢ tej zasadzie
bowiem zdaniem RU, brakowato takze jej spdjnosci z art. 13 ust. 1 oraz art. 14 ust. 1 ustawy
0 ubezpieczeniach obowiazkowych. Pierwsza z tych norm przewiduje, iz ZU wyplaca
odszkodowanie lub §wiadczenie z tytutu ubezpieczenia obowiazkowego na podstawie uznania
roszczenia uprawnionego z umowy ubezpieczenia w wyniku ustalef, zawartej z nim ugody
lub prawomocnego orzeczenia sadu. ZU wyplaca odszkodowanie w terminie 30 dni liczac od
dnia ztozenia przez poszkodowanego lub uprawnionego zawiadomienia o szkodzie. Przepisy
te wskazuja wyraznie trzy odrgbne podstawy prawne wyplaty odszkodowania, ktorego
wyplata powinna nastapi¢ w terminie, ktory biegnie od dnia zlozenia zawiadomienia

0 szkodzie.

Ad. g) Odnoszac si¢ do poselskiego projektu ustawy o0 zmianie ustawy
0 ubezpieczeniach upraw rolnych i zwierzat gospodarskich oraz ustawy o optacie skarbowe;j
RU nie zglosit uwag do projektu. Wyrazit jednoczesnie swoje poparcie dla proponowanych

w projekcie rozwiazan, a w szczegdlnosci zmian, ktére pozwolityby na skorzystanie
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Z ochrony ubezpieczeniowej szerszej grupie producentdw rolnych narazonych na ryzyko
klgskowe. W kontekscie sygnatéw docierajacych do BRU w przedmiocie problemow
w zakresie funkcjonowania sytemu doptat, pozytywnie ocenit propozycje wprowadzenia
rozwiazan majacych na celu jego usprawnienie, w postaci jednolitej stawki doptat oraz zmian
zachgcajacych ZU do zawierania z producentami rolnymi przedmiotowych umow.

W obecnej sytuacji rynkowej, w ktorej zawieranie ww. umoéw ubezpieczenia nie
wzbudza wystarczajacego zainteresowania zarOwno po stronie producentow rolnych, jak

i ZU, projektowane rozwiazania stanowia wazny element w rozwoju tych ubezpieczen.

1.2. RU w ramach swoich uprawnien w zakresie opiniowania aktéw prawnych
dotyczacych organizacji 1 funkcjonowania ubezpieczen gospodarczych, wyrazat takze swoja
opini¢ w sprawach dotyczacych nastgpujacych dokumentéw przygotowywanych w ramach
instytucji UE:

a) projekt dyrektywy w sprawie wprowadzenia w zycie zasady rOwnego traktowania
osOb ze wzgledu na religie lub $wiatopoglad, niepelnosprawnosé, wiek lub
orientacj¢ seksualna;

b) tzw. Bialej Ksiegi dotyczacej ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych,

przygotowanej przez Komisj¢ Europejska.

Ad. a) Odnoszac si¢ do otrzymanego projektu RU wskazal m.in., ze na rynku
ubezpieczen gospodarczych ocena ryzyka ubezpieczeniowego w zakresie wieku
I niepetnosprawnosci nalezy do ZU. Ubezpieczyciele maja w przypadku ubezpieczen
dobrowolnych w zasadzie swobod¢ w doborze kontrahenta oraz ustalenia zakresu
odpowiedzialnosci. Kwestia wieku 1 niepelnosprawno$ci ma szczegdlne znaczenie
w przypadku ubezpieczen osobowych (ubezpieczenia na zycie i NNW) oraz niektorych
majatkowych (np. w ramach pakietow turystycznych, ubezpieczen dla os6b uprawiajacych
sport). Chodzi tutaj nie tylko o ograniczenia zawierania umow powyzej pewnego wieku, czy
tez z osobami niepelnosprawnymi, ale wylaczenie odpowiedzialno$ci w juz zawartych
umowach ubezpieczenia (np. w przypadku chorob przewleklych, choréb lub wypadkow
powstatych w zwiazku z niepelnosprawnoscia 1 jej stopniem). Przy ubezpieczeniach
majatkowych wiek i1 niepelnosprawno$¢ sa mniej istotne, cho¢, np. w przypadku ubezpieczen
komunikacyjnych, szczeg6lnie obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych ma znaczenie przy ustalaniu wysokosci sktadki ubezpieczeniowe;.

Zdaniem RU byloby wskazane, aby ograniczenia odpowiedzialnosci ubezpieczycicla
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okreslane w umowach ubezpieczenia byly zwiazane ze stanem zdrowotnym ubezpieczonego
jako istotnym czynnikiem ryzyka dla wystapienia okre$lonych schorzen i nie stwarzaty
jakichkolwiek watpliwosci interpretacyjnych celem wyeliminowania sytuacji spornych.

RU stwierdzit roéwniez, ze w przypadku umoéw ubezpieczenia niezmiernie istotne jest
z punktu widzenia klienta jawno$¢ 1 przejrzystos¢ danych, ktore stanowia przyczyng
odmiennego traktowania pewnych grup osob. Uzasadnienie takiego postgpowania oOraz

ukierunkowanie klienta co do innych mozliwosci postgpowania byloby tutaj niecodzowne.

Ad. b) Odnoszac si¢ do propozycji Komisji Europejskiej zawartych w Biatej Ksiedze
dotyczacej ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych RU wskazal, ze dziatalno$¢
instytucji polskiego UFG jest niezwykle istotna i stanowi podstawowy instrument ochrony
0sOb poszkodowanych oraz w mniejszym stopniu 0sdb uprawnionych z umoéw ubezpieczenia
na zycie w przypadku ogloszenia upadtosci ZU. RU zauwazyl réwniez, iz dzialalno$¢
ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych nie jest obecnie standardem na europejskim
rynku. Réwniez w Polsce ochrona gwarancyjna w przypadku upadlosci jest czg§ciowo
ograniczona, gdyz dotyczy ZU oferujacych ubezpieczenia obowiazkowe (obowiazkowe
ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, obowiazkowe ubezpieczenie OC
rolnikow z tytulu posiadania gospodarstwa rolnego, ubezpieczenie budynkéw wchodzacych
w sktad gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen losowych) oraz ubezpieczenia na
zycie.

RU podkreslit, ze w obliczu kryzysu finansowego, ktory dotknat branze ustug
finansowych w ostatnich latach z pewnoscia warto podja¢ dziatania zmierzajace do szerszego
zabezpieczenia 0sOb korzystajacych z ustug ubezpieczeniowych.

RU pozytywnie ocenil propozycj¢ przedstawiona w Biatej Ksigdze, aby europejskie
regulacje prawne odnoszace si¢ do ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych dotyczyly
wszystkich ZU (ubezpieczenia majatkowe oraz ubezpieczenia na zycie z wylaczeniem
ubezpieczen emerytalnych i reasekuracji).

RU wuznat tez, ze nalezy poprze¢ rekomendacje Komisji Europejskiej, aby podjaé
dziatania zmierzajace do zapewnienia pelnej i rownej ochrony os6b ubezpieczonych oraz
uprawnionych z umow ubezpieczenia na calym terytorium UE. Harmonizacja w zakresie
dziatalnos$ci ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych wpltyngtaby na wyrdwnanie szans
poszczegdlnych ZU w zakresie konkurencji na jednolitym rynku europejskim. Z pewnoscia,
w celu wprowadzenia efektywnych rozwiazan w omawianym zakresie, niezbedne jest

przyjecie odpowiednich regulacji prawnych, np. w formie dyrektywy i takie rozwiazanie jest
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w ocenie RU wyjatkowo pozadane. Niezwykle wazne jest, aby ochrona gwarancyjna
obejmowala cate terytorium UE.

Propozycja Komisji Europejskiej dotyczaca ochrony przede wszystkim ubezpieczonych
i uprawnionych 0sob fizycznych, ewentualnie mikro — i $rednich — przedsigbiorcow —
w ocenie RU wymagataby ponownego zbadania. Wydaje sig, iz poza argumentem Stricte
finansowym (koszty) nie ma innych argumentoéw, ktore przemawialyby za wylaczeniem
ochrony ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych wobec 0oséb prawnych.

Opierajac si¢ na doswiadczeniach rodzimego UFG, RU stoi na stanowisku, iz
finansowanie ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych powinno nastgpowa¢ w formie
okresowych, biezacych wptat ZU.

RU dodatkowo zwrocil uwagg, iz omawiane w Bialej Ksiedze ubezpieczenia majatkowe
w przypadku upadto$ci ZU moga skutkowaé nie tylko opisana w niej utrata przedptacone]
z gory skladki ubezpieczeniowej. Nalezy pamigtac, iz ubezpieczenia majatkowe to réwniez
ubezpieczenia OC, a wigc w przypadku upadtosci ZU osobami uprawnionymi do uzyskania

swiadczen pienigznych z UFG powinny by¢ rowniez osoby poszkodowane.

1.3. Udziat RU w pracach Rady Rozwoju Rynku Finansowego
W 2010 r. przedstawiciele BRU brali udziat w pracach dwoch grup roboczych
powolanych w ramach RRRF:
e  Grupy Roboczej ds. przegladu prawa ubezpieczen gospodarczych oraz;
e Grupy Roboczej ds. finansowania kosztow nadzoru nad rynkiem finansowym
(powotanej przez przewodniczacego RRRF w 2010 r. ze wzgledu na potrzebne zmiany

systemowe w zakresie modelu finansowania nadzoru nad rynkiem finansowym).

Prace Grupy Roboczej ds. przegladu prawa ubezpieczen gospodarczych prowadzone
w 2010 r. stanowity kontynuacj¢ prac rozpoczetych w latach poprzednich. Posiedzenia Grupy
dotyczyly w szczegélnosci kwestii: zmiany ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej
transpozycji dyrektywy Wyplacalno$¢ Il oraz $rodkow wykonawczych do tej dyrektywy.
Prace nad nowelizacja ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej zostaty wstrzymane i podjeta
zostala decyzja, ze najprawdopodobniej wigkszo$¢ zmian w tej ustawie bedzie wprowadzana
wraz z nowymi regulacjami implementujacymi dyrektywe. RU wyrazit zdanie, 1z ze wzgledu
zaawansowanie prac nad nowelizacja ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej oraz fakt, iz
wiele istotnych dla rynku ubezpieczen zmian w ustawie zostalo juz uzgodnionych przez

Grupg, warto bytoby dokonczy¢ procedowanie nad nowelizacja.
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Prace Grupy Roboczej ds. finansowania kosztow nadzoru nad rynkiem finansowym
w 2010 r. dotyczyly kwestii wstgpnych, organizacyjnych, a w szczegélnosci ustalenia
propozycji prac i ich harmonogramu oraz powotania zespoldw roboczych, w ramach ktérych
mialyby zosta¢ wypracowane propozycje nowych rozwiazan dla poszczegdlnych segmentéw

rynku.
1.4. W 2010 r. RU przygotowat ponadto wiasne propozycje legislacyjne.
RU skierowal do MF nastepujace wnioski:

a) wniosek legislacyjny RU dotyczacy nowelizacji ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej w zakresie wprowadzenia obowiazku przechowywania gromadzonych
w zwiazku likwidacja szkody informacji 1 dokumentéw, do czasu uplywu okresu
przedawnienia roszczen z umowy ubezpieczenia. RU w ramach prowadzonych postgpowan
skargowych dostrzegt bowiem, ze brak wskazania w obowiazujacych przepisach terminu
przechowywania dokumentéw powoduje zagrozenie przedwczesnego zniszczenia akt szkody
1 utrudnienie, czy wrecz uniemozliwienie dochodzenia roszczen.

Do RU dotarty informacje 1 skargi dotyczace braku mozliwosci uzyskania dostgpu do
dokumentacji gromadzonej przez ubezpieczyciela w zwiazku ze szkoda. Niestety dzialo si¢
tak w okresie, w ktoérym nie uplynat jeszcze termin przedawnienia roszczen zgloszonych do
ZU. Dostgp ten stawat si¢ niemozliwy z powodu zniszczenia akt szkody na podstawie
wewngtrznych procedur ubezpieczyciela w zakresie archiwizowania akt szkodowych.

RU zwrocit uwage, Ze obecnie obowiazujacy art. 442" § 1 k.c. stanowi, iz roszczenie
0 naprawienie szkody wyrzadzonej czynem niedozwolonym ulega przedawnieniu z uptywem
lat 3 od dnia, w ktorym poszkodowany dowiedziat si¢ o szkodzie i o osobie obowiazanej do
jej naprawienia. Termin ten nie moze by¢ dtuzszy niz 10 lat od dnia, w ktérym nastapito
zdarzenie wywotujace szkodg.

Przepis ten jednak nie dotyczy szkod na osobie, w przypadku ktorych, zgodnie z art.
442" § 3 k.c. przedawnienie nie moze skonczy¢ si¢ wezesniej niz z uptywem lat 3 od dnia,
w ktorym poszkodowany dowiedzial si¢ o szkodzie 1 o osobie obowigzanej do jej
naprawienia. Oznacza to, iz niezaleznie od tego, kiedy miato miejsce zdarzenie wyrzadzajace
szkodg, roszczenie o naprawienie tej szkody osobowej poszkodowany moze kierowaé do jej

sprawcy — a wigc 1 do ZU — przez okres 3 lat od ujawnienia sig¢ tej szkody.
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Jeszcze inny termin przedawnienia roszczen dla szkoéd wyniktych ze zbrodni lub
wystepku przewiduje regulacja zawarta w art. 442" § 2 k.c. Roszczenie o naprawienie takich
szkod ulega przedawnieniu z uptywem lat 20 od dnia popetnienia przestepstwa bez wzgledu
na to, kiedy poszkodowany dowiedzial si¢ o szkodzie i o osobie obowigzanej do jej
naprawienia. Wypada tutaj zaznaczy¢, iz termin ten ma zastosowanie do niestety stosunkowo
czesto wystepujacych szkodd na osobie powstatych w wyniku wypadkow drogowych (por.
przypadki okreslone w art. 177 § 11§ 2 k.k.).

W art. 442 § 4 k.c. znajduje si¢ rowniez uregulowanie, w mysl ktérego przedawnienie
roszczen osoby matoletniej o naprawienie szkody na osobie nie moze skonczy¢ si¢ wezesniej,
niz z uplywem lat 2 od uzyskania przez nia pelnoletnosci. Norma ta ma na celu umozliwienie
osobom, ktore osiagnety petnoletno$¢ dochodzenia roszczen o odszkodowanie w przypadku,
gdy opiekun prawny nienalezycie wykonywal swe obowiazki, przez co pozbawit
maloletniego mozliwosci zaspokojenia roszczenia o naprawienie szkody.

Majac na uwadze obecne brzmienie art. 442" k.c., jak rowniez uprzednio obowiazujacy
przywotany wyzej przepis art. 442 k.c. — zdaniem RU — niszczenie akt szkodowych przed
uptywem termindéw przedawnienia wskazanych w tych, a takze innych normach prawnych
regulujacych kwestie przedawnienia roszczeh nie powinno mie¢ miejsca.

Przepisy powyzsze wskazuja, jak wiele moze by¢ stanow faktycznych 1 jak istotne jest,
aby akta szkody byly przechowywane przez taki okres, ktory pozwoli ubezpieczonym
| poszkodowanym korzysta¢ z ochrony ubezpieczeniowej gwarantowanej w ramach
ubezpieczen OC deliktowych bez przeszkdd natury dowodowe;.

RU stoi na stanowisku, ze ZU powinny mie¢ na wzgledzie, iz mimo, ze pierwotnie
przeprowadzone 1 zasadnicze postgpowanie likwidacyjne zostalo zakonczone, moga zostaé
zgloszone dalsze roszczenia, nawet po znacznym uptywie czasu.

Wobec ww. problemoéw wystgpujacych w praktyce RU uznat za wskazane
wprowadzenie rozwigzan prawnych w omawianym zakresie 1 zaproponowal brzmienie
przepisu, wnoszac o rozpatrzenie tej propozycji w ramach prac nad zmiana ustawy
0 dziatalno$ci ubezpieczeniowej prowadzonych przez Grupg Robocza ds. przegladu prawa

ubezpieczen gospodarczych RRRF.

b) wniosek RU dotyczacy zmiany regulacji dotyczacych finansowania RU i jego Biura
zawartych w rozporzadzeniu Ministra Finanséw z dnia 17 grudnia 2003 r. w sprawie wptat na

pokrycie kosztow dziatalno$ci Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura (Dz. U. Nr 222, poz.
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2205 z pozn. zm.) w zakresie podwyzszenia wysokosci zaliczek wnoszonych przez ZU i PTE

na poczet kosztow RU.

Starania RU w tym zakresie maja na celu zapewnienie realizacji stale powigkszajacych

si¢ biezacych obciazen BRU w wykonaniu obowiazkow ustawowych wynikajacych glownie

z ogromnej dynamiki skarg, telefonow i zapytan kierowanych do BRU.

1.5. W zakresie ubezpieczen gospodarczych w 2010 r. RU zaopiniowal ponadto

nastepujace projekty aktow wykonawczych do ustaw:

projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie obowiazkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej lekarzy i1 lekarzy dentystow wykonujacych zawdd na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowiazkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnos$ci cywilnej organizatoréw imprez masowych;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie sktadania wnioskéw o wpis albo
zmiang wpisu do rejestru agentéw ubezpieczeniowych oraz wykazu dokumentow
dotaczanych do takich wnioskow;

projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw zmieniajacego rozporzadzenie w sprawie
okreslenia wzoru informacji o $rodkach zgromadzonych przez oszczgdzajacego na
indywidualnym koncie emerytalnym oraz terminu i trybu jej przekazywania;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie kwartalnych i dodatkowych
rocznych sprawozdan finansowych i statystycznych zaktadéw ubezpieczen;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie kwartalnych i dodatkowych
rocznych sprawozdan finansowych 1 statystycznych zaktadéw reasekuraciji;

projekt rozporzadzenia Ministra Infrastruktury w sprawie wymagan technicznych dla
pojazdow, ktérych niespelnienie powoduje uznanie pojazdow za pojazdy wycofane
z eksploatacji;

projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie obowiazkowego ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej jednostki, ktora uzyskata autoryzacje i jednostki
notyfikowanej;

projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie obowiazkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej sponsora i badacza klinicznego;

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie obowiazkowego ubezpieczenia

odpowiedzialno$ci cywilnej zarzadcy nieruchomosci;
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e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowiazkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posrednika w obrocie nieruchomos$ciami;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowiazkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej rzeczoznawcy majatkowego;

e projekt rozporzadzenia Ministra Sportu 1 Turystyki w sprawie wzorow formularzy
umowy gwarancji bankowej, umowy gwarancji ubezpieczeniowej oraz umowy
ubezpieczenia na rzecz klientow wymaganych w zwiazku z dziatalno$cia

wykonywana przez organizatorow turystyki i posrednikow turystycznych.

2.  Zabezpieczenie emerytalne

W 2010 r. RU oraz pracownicy BRU zaopiniowali, a takze brali udzial w pracach
legislacyjnych nad nastgpujacymi propozycjami i projektami ustaw z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego:

a) Zatozeniami do projektu ustawy zmieniajacej ustawg o emeryturach kapitatlowych

oraz niektore inne ustawy;

b) Projektem zmian ustawy o0 emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen

Spotecznych (druk senacki nr 838);
C) Zatozeniami do projektu ustawy o zmianie ustawy o organizacji i funkcjonowaniu

funduszy emerytalnych.

Ad a) Zalozenia do projektu ustawy zmieniajacej ustawe o emeryturach kapitatowych
oraz niektore inne ustawy zaktadaty zasadnicza zmiang w koncepcji wyplaty $wiadczenia
emerytalnego z nowego systemu emerytalnego. W opinii projektodawcy, MPiPS, miato to
poszerzy¢ dostepne formy wyptaty sSrodkow osobom ubezpieczonym z OFE w chwili nabycia
praw emerytalnych. RU wskazal jednak, iz w istocie propozycja stawia przed obowiazkiem
przeniesienia oszczednosci z OFE do ZUS 1 dopiero wowczas daje mozliwo$¢ pewnego
wyboru. RU wyrazil obawg, iz podejmowana decyzja bedzie w zdecydowane] wigkszosci
skutkowala wyplata §rodkow 1 przeznaczeniu ich na cele konsumpcyjne, co nie jest zbiezne
Z istota 1 celami obowiazkowego ubezpieczenia emerytalnego. Wskazano wige, ze zagrozone
moze by¢ bezpieczenstwo finansowe 0sob pobierajacych §wiadczenie emerytalne, bowiem

wyptata zgromadzonych §rodkoéw bedzie jednorazowa i na przestrzeni by¢ moze wielu lat
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spowoduje obnizenie wysoko$ci $wiadczenia wyptacanego. Decydujac si¢ wigc na wyplate
zgromadzonych w OFE oszczedno$ci, ubezpieczony podejmuje ryzyko finansowe, ktoére
Z punktu wiedzenia publicznego sytemu emerytalnego powinno by¢ niwelowane.

RU stwierdzil, iz propozycja MPiPS moze wskazywa¢ na zarzucenie prac nad
konstrukcja wyptaty dozywotnich emerytur kapitalowych, uniemozliwiajac uzyskiwanie
$wiadczenia w tym trybie. Zmiang stanowiska regulatora w tym zakresie RU uwaza za
niezwykle istotna.

W ocenie RU, obnizenie sktadki emerytalnej odprowadzanej na rachunek
ubezpieczonego w OFE stawia pod znakiem zapytania sens gromadzenia w nim $rodkow na
przyszta emeryturg. Wraz ze zmniejszeniem inwestowanych przez fundusze $rodkow,
mniejsze bedzie tez prawdopodobienstwo wypracowania zauwazalnych zyskow, takze
w zwiazku z planowanym wprowadzeniem tzw. bezpiecznych subfunduszy. Wskazano, iz
wtej sytuacji udzial tych $rodkow w wyptacanym $wiadczeniu emerytalnym bedzie
marginalny. Godna glgbszej analizy jest takze kwestia wptywu takiej zmiany na dziatalno$é
samych funduszy emerytalnych, a w szczegolnosci ich dalszego zainteresowania
warto$¢ inwestowanych przez nie srodkow przysztych emerytow. RU wskazatl, iz w pierwszej
kolejnosci rozstrzygnigcia wymaga pytanie, czy system emerytalny ma by¢ systemem
publicznym, w rozumieniu gospodarowania oszczednosciami emerytalnymi przez podmioty
publiczne, czy systemem publiczno-prywatnym.

Ponadto RU podkreslit, iz waznym staje si¢ ostateczne wypracowanie spojnej wizji
przysztych wyptat $wiadczen emerytalnych, ktora stanie si¢ mozliwie zrozumiata
i akceptowalna dla obywateli i popierana przez partnerow spotecznych. Spojna wizja oznacza
taka, ktora przetrwa do wyptaty zasadniczych wyptat emerytalnych, a wigc wyptaty
$wiadczenia pokoleniu wkraczajacemu na rynek pracy po rozpoczgciu wdrazania reformy

emerytalnej.

Ad b) RU opiniujac senacki projekt zmian ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu
Ubezpieczen Spolecznych (druk senacki nr 838), wskazat za sluszna taka nowelizacje
przepisow, ktora uniemozliwi uzyskiwanie prawa do $wiadczen emerytalno-rentowych, jezeli
naruszatoby to zasady wspotzycia spotecznego. RU w ramach posiadanych przez siebie
kompetencji prowadzil postgpowania skargowe swym przedmiotem zblizone do problematyki
lezacej u podstaw podjetej przez Senat RP inicjatywy ustawodawczej. W ocenie RU nie jest

rozwiazaniem witasciwym, iz w mysl art. 131 ust. 1 ustawy o OFE nie ma przeszkdd, aby
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matzonek, ktory przyczynit si¢ do $mierci swego matzonka bedacego cztonkiem otwartego
funduszu emerytalnego, uzyskiwat prawo do wyptaty transferowej potowy $rodkow
zgromadzonych na rachunku zmartego w otwartym funduszu, w zakresie, w jakim $rodki te
stanowily przedmiot malzenskiej wspolnosci majatkowej. Podobnie, uprawnione moga by¢
osoby uposazone przez zmartego cztonka funduszu uzyskujace prawo do wyptaty, o ktorej
mowa w art. 132 ust. 1 ustawy. Rozwiazania te w ocenie RU wydaja si¢ niewlasciwe chocby
w kontekscie regulacji prawa cywilnego dotyczacych dziedziczenia przez osobg niegodna
(art. 9281 929 k.c.).

Stanowisko to zostato zaprezentowane w ramach prowadzonych prac nad nowelizacja
przepisOw o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych. Z tych wzgledow
oceniajac przedtozony projekt, wprowadzenie analogii w ustawie 0 emeryturach i rentach
Z Funduszu Ubezpieczen Spolecznych wydawalo si¢ zasadne. Jednocze$nie wskazano, iz
powyzej sformutowane uwagi wykraczaja poza zakres kompetencji RU wyznaczonych
przepisami ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych. Tym nie mniej z uwagi na analogiczne
kierunkowo postulaty RU w odniesieniu do nowelizacji ustawy o OFE, RU pozytywnie ocenit
projekt nowelizacji ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych,
ktory bylby symetryczng regulacja do zaproponowanej uprzednio przez RU nowelizacji

ustawy o OFE.

Ad c¢) Przedstawiajac uwagi do Zatozen projektu ustawy o zmianie ustawy o organizacji
1 funkcjonowaniu funduszy emerytalnych wskazano, 1z z doswiadczen pracy BRU
I otrzymywanych skarg lub pytan osob ubezpieczonych, wynika potrzeba wprowadzenia
rozwiazan dajacych prawo do odstapienia od umowy przystapienia do OFE. Uprawnienie to
powinno zatem dotyczy¢ tak zawieranych umow pierwszorazowych, jak i tych, ktorych
konsekwencja jest zmiana funduszu emerytalnego. W ocenie RU jest to logiczna zmiana jesli
wezmiemy pod uwage kierunek zaprezentowanych modyfikacji, dzigki ktérym czlonkowie
funduszy emerytalnych bgda mieli wiekszy wptyw na ksztaltowanie swoich oszczednosci
emerytalnych, a czasem bedzie on zdecydowanie zalezny od ich wiedzy i znajomoSci istoty
dziatania funduszy emerytalnych. Poniewaz nie mozna od 0s6b ubezpieczonych wymagac
profesjonalizmu w tej dziedzinie, dlatego tez uzasadnionym bedzie umozliwienie odstapienia
od umowy w terminie 14 dni od jej zawarcia.

RU odnoszac si¢ do propozycji wprowadzenia subfunduszy podkreslil, iz moga one

doprowadzi¢ do podniesienia efektywnos$ci inwestycji srodkow gromadzonych w funduszach
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emerytalnych. Najwazniejsze jednak, w ocenie RU, jest umozliwienie czlonkom funduszy
emerytalnych wplywanie na moment, w ktérym dokonuje si¢ konwersji $rodkoéw
gromadzonych w subfunduszach. Zwazywszy na duza dynamike¢ rynkow finansowych,
niemozliwe wydaje si¢ ustawowe, sztywne, okreslenie okresu konwersji. Dlatego tez,
wlasciwe jest umozliwienie osobom ubezpieczonym decydowania o momencie jej
dokonywania. Zasadne byloby réwniez rozwazenie sporzadzenia wystandaryzowanej
informacji dotyczacej ryzyk zwiazanych z przenoszeniem $rodkow z subfunduszy bardziej
podatnych na wahania koniunktury na rynkach finansowych do mniej podatnych na te
wahania. Zdaniem RU, niezbgdne jest mozliwie pelne zabezpieczenie cztonkéw funduszy
przed blgdnymi a czasem i irracjonalnymi decyzjami, przy jednoczesnym powstrzymywaniu
si¢ od ograniczania wptywu na podejmowanie takich decyzji przez cztonkéw funduszy.

RU podtrzymal swoje stanowisko w sprawie wprowadzenia zewngtrznego punktu
odniesienia niezbgdnego dla oceny efektéw inwestycyjnych funduszy emerytalnych, ktore
moze pobudzi¢ fundusze do rezygnacji z obecnie pasywnej polityki inwestycyjnej, a przy tym
uksztattowanej realnej konkurencji migdzy funduszami.

Podobnie, RU pozytywnie odniést si¢ do proponowanego nowego systemu optat
ponoszonych przez cztonkéw funduszy emerytalnych na rzecz tych funduszy. Jednoczesne
obnizenie oplat statych, przy wprowadzeniu dodatkowego wynagradzania za efekty
inwestycyjne jest rozwiazaniem, ktore powinno zacheci¢ fundusze do zintensyfikowania
wysitkow na polu inwestycyjnym, a dodatkowo, co wydaje si¢ mie¢ kluczowe znaczenie,
doprowadzi do podniesienia poziomu zrozumienia cztonkoéw funduszu dla optat ponoszonych
na rzecz swojego funduszu.

Odnoszac sie¢ do propozycji zmian w akwizycji RU podkreslil, iz dotychczas popierat
koncepcj¢ zakazu akwizycji na rynku wtérnym, bowiem obecny jej model wymaga
zdecydowanych modyfikacji. Przepisy o organizacji i funkcjonowaniu otwartych funduszy
emerytalnych nakazuja, aby akwizytor dziatat na rzecz jednego funduszu emerytalnego. Tym
samym, informacja przekazywana osobom ubezpieczonym, potencjalnym czlonkom
reprezentowanego funduszu w zasadzie nie zawiera danych o innych funduszach
emerytalnych, ktoére dawalyby szanse na obiektywne porownanie dziatajacych funduszy.
Niezbedne jest wigc rozwigzanie, pozwalajace ubezpieczonym na uzyskanie obiektywne;,
oparte] wytacznie na prawdziwych danych, pozbawionej manipulacji informacji potrzebnej do
wyboru lub zmiany funduszu. Co najwazniejsze, informacja ta powinna by¢ tatwo dost¢pna
dla wszystkich ubezpieczonych, bez wzgledu na s$rodki komunikacji, ktorymi dysponuja.

Dlatego tez, RU poddat pod rozwagg, aby wystandaryzowany pakiet informacji o funduszach,
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0 ktorym mowa w przedstawionym projekcie, byt dokumentem przesytlanym przez ZUS
niezwlocznie po odnotowaniu pierwszorazowego zgloszenia osoby ubezpieczonej przez
ptatnika sktadek na ubezpieczenie emerytalne. Obowiazek ten, bedzie wigc odnosit si¢ do
0s0b, ktore rozpoczynaja prace zarobkowa.

Proponowany w projekcie zakaz prowadzenia akwizycji na rynku wtéornym, ktory
miatby obowigzywaé¢ od lipca 2011 r., a takze zakaz prowadzenia akwizycji na rynku
pierwotnym, ktéry bylby wprowadzony z poczatkiem 2014 r., stanie si¢ efektywny jedynie
przy jednoczesnym podniesieniu $wiadomosci 0sob ubezpieczonych o istocie ubezpieczenia
emerytalnego 1 przyjetych uwarunkowaniach systemu emerytalnego w Polsce. Nie
kwestionujac wigc zasadno$ci i stuszno$ci propozycji, nalezy podkresli¢, iz podstawy
ubezpieczen, a w szczegdlnosci ubezpieczen emerytalnych, powinny znalez¢ si¢ w programie
edukacji szkét ponadgimnazjalnych. Zdaniem RU, prace nad przedtozonym projektem sa
odpowiednim momentem do rozpoczecia prac przez wiasciwych ministrow.

RU zwro6cil uwagg, iz proponowana rezygnacja z przestania zawiadomienia o zawarciu
umowy o cztonkostwo z innym OFE, ktdora obecnie jest przesylana do dotychczasowego
funduszu emerytalnego, moze likwidowa¢ problem odrzucania zawiadomien ze wzglgdu na
drobne uchybienia formalne, ale z drugiej strony, moze likwidowaé takze mozliwosé
potwierdzenia przez ubezpieczonego zawarcia umowy, co mialo sprawowac funkcje
weryfikacyjna. W $wietle dzisiejszych problemow rynku akwizycji, problem wydaje si¢
godny ponownego przemyslenia.

Podobnie, glgbokiej rozwadze poddano propozycj¢ zawierania umowy o przystapienie
do funduszu emerytalnego za posrednictwem ZUS, bowiem taki sposdb zawierania umow
moze by¢ zrodtem nieprawidtowo$ci. Wskazano, iz nie nalezy sadzi¢, iz bedzie tu miato
znaczenie dodatkowe zainteresowanie finansowe, jednak niewatpliwie osoba ubezpieczona
majac problemy z wyborem funduszu emerytalnego, moze oczekiwa¢ podpowiedzi od
pracownika ZUS. Pracownik ulegajac presji, moze zasugerowa¢ wybor nawet w dobrej

wierze, Kierujac si¢ osobistym przekonaniem.
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V. Analiza wzorcow umownych - ogolnych warunkow ubezpieczenia

W roku 2010 analizy o.w.u. prowadzone byly doraznie, w zaleznosci od
sygnalizowanych przez konsumentéw nieprawidtowosci. Z uwagi na ograniczone mozliwosci
finansowe RU spowodowane m.in. wzrostem obciazen zwiazanych z dynamika
naptywajacych skarg — RU ograniczyt analizy wzorcéw umoéw  produktow
ubezpieczeniowych o charakterze masowym do samych wystapien do ZU. W okresie tym,
informacje odnos$nie biezacych probleméw, wynikajacych z nieprawidtowosci w o.w.u., RU
czerpal gtdownie ze skarg naptywajacych od konsumentow. Wzorce o.w.u. zostaty poddawane
analizie w przypadku stwierdzenia przez pracownika Biura lub eksperta skargowego — w
ramach postgpowan skargowych i innych dziatan prowadzonych przez RU — podejrzenia
wystapienia klauzul abuzywnych oraz postanowien niezgodnych z przepisami prawa w
ramach umowy ubezpieczenia.

Jak pokazuje praktyka, jest to najbardziej efektywny sposob weryfikacji o.w.u., ktory
daje RU mozliwo$¢ reagowania na aktualnie wystgpujace problemy konsumentéw ustug

ubezpieczeniowych powstate na tle zapisow umownych.

W roku 2010 przygotowano 10 wystapien do ZU.
Wystapienia dotyczyly nastepujacych produktow ubezpieczeniowych:
a) w zakresie dziatu I (2 wystapienia do ZU):
e 0.w.u. na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym;
® 0.w.Uu.nazycie.
b) w zakresie dziatu II (8 wystapien do ZU):
e 0.w.u. szyb samochodowych (3 wystapienia);
e o.w.u. NNW kierowcy i pasazeréw pojazdu mechanicznego (1 wystapienie);
e o.w.u. domow (1 wystapienie);
e o.w.u. mienia od wszystkich ryzyk (1 wystapienie);
e o.w.u. NNW (1 wystapienie);

e 0.w.U. turystyczne (1 wystapienie).

Dodatkowo, w ramach prowadzonych czynnosci o charakterze ogo6lnym, RU

przygotowal 2 wystapienia do ZU: w sprawie dostrzezonych nieprawidlowosci w zakresie
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postanowien ogoélnych warunkéw grupowego ubezpieczenia pracowniczego oraz ogdlnych
warunkow dodatkowego grupowego ubezpieczenia na wypadek urodzenia dziecka (por. roz.
I pkt1.4.2.11.4.3)).

Nalezy podkresli¢, iz w omawianym okresie sprawozdawczym stanowiska
ubezpieczycieli w znacznej czesci uwzglednialy wskazywana przez RU koniecznosé
weryfikacji postanowien o.w.u., badz tez zawieraty deklaracj¢ wprowadzenia zmian przy
planowanych w przysztosci nowelizacjach wzorcow umownych. Obserwujemy, ze
wystapienia RU z jednej strony stanowia znaczaca pomoc merytorycznag w pracach nad
nowelizacja wzordw umownych, a z drugiej eliminuja z obrotu niewlasciwe postanowienia,
co jest korzystne dla konsumentdéw, a jednoczesnie stanowi warto§¢ dodana dla pewnosci
obrotu.

Ponadto w 2010 r. RU wystosowal szereg wystapien do prezesa UOKIK oraz
Przewodniczacego KNF dotyczacych podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow, celem zastosowania §rodkéw nadzorczych i kontrolnych
(por. roz. Il pkt 1.2.11.3.).

Warto zaznaczy¢, iz w 2010 r. NIK objeta kontrola realizacjg zadan RU w zakresie
ochrony intereséw 0s0b ubezpieczajacych, ubezpieczonych 1 uposazonych lub uprawnionych
z umow ubezpieczenia, w tym w zakresie analizy o.w.u. W wystapieniu pokontrolnym NIK
zasugerowala dokonywanie przez RU (pomimo braku ustawowego obowiazku) okresowej
weryfikacji wypetniania przez ZU dyspozycji wynikajacej z art. 27 ustawy o Rzeczniku
Ubezpieczonych. Zgadzajac si¢ w pelni z wnioskiem Izby, a przede wszystkim chcac
zapewni¢ najszersza kompletno$¢ bazy o.w.u., RU na poczatku kazdego kolejnego roku
(poczawszy od roku 2011) bedzie przypominat podmiotom zobowiazanym o cigzacym na
nich obowiazku okre§lonym w art. 27 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych, kierujac do nich
stosowne wystapienia. Dodatkowo Izba uznata, iz w zwiazku z przyjetym nowym ksztaltem
zasad analiz o.w.u., prowadzenie analiz powinno odbywac si¢ wedtug przyjetych jednolitych
zasad okreslajacych sposdb doboru o.w.u. do badania. Obecnie w BRU trwaja prace nad
opisaniem wczesniej przemyslanych rozwiazan w zakresie analiz o.w.u. w formie procedury
(jednolitych zasad) okreslajacej zarowno sposdb doboru o.w.u. do badania jak i1 zakres

dokonywanej nastgpnie analizy.
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V1. Formy bezposredniej pomocy na rzecz konsumentow i innych podmiotow

1. Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

W ciagu 15-letniego okresu dzialania Urzedu RU, liczba naplywajacych skarg
systematycznie wzrastata, za wyjatkiem 2002 r., w ktérym nastapit niewielki spadek
spowodowany znacznym rozszerzeniem w tym czasie systemu poradnictwa, zarOwno
telefonicznego, a w kolejnych latach rowniez w formie kontaktow internetowych, jednak tak
znaczny wzrost dynamiki skarg kierowanych do RU odnotowano po raz pierwszy. Lacznie

w latach 1995/96 — 2010 do RU wptyngto 66 674 pisemnych skarg (Tabela nr 4, Wykres do

tab. nr 4).

Tabelanr 4

Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w latach 1995/96 — 2010

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 11 947
16. Ogolem 66 674
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Wykres do tab. nr 4
Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w latach 1995/96 — 2010
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Do BRU w roku 2010 wplyngto 11947 pisemnych skarg zglaszanych
w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych tj. o 39,5%

wigcej niz w roku poprzednim (Tabela nr 5, Wykres do tab. nr 5).

Tabelanr5
Podzial skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w 2010 r.

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

2. |Dziat II - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 10339 86,5
majatkowe

3. |Brak wiasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 8 0,1

4. |Ogétem 11947 100
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Wykres do tab. nr 5
Podzial skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w 2010 r.
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Naptywaly one zaréwno bezposrednio od osdb ubezpieczonych, ubezpieczajacych,
uposazonych i uprawnionych z umowy ubezpieczenia, jak tez za posrednictwem innych
podmiotéw, w tym petnomocnikow tj. podmiotéw zajmujacych si¢ zardwno zarobkowo jak
| bezptatnie posredniczeniem w dochodzeniu roszczen od ZU. Sa wsérdéd nich zaroéwno
kancelarie adwokackie iradcowskie jak i inne podmioty, ktore $wiadcza ustugi w tym
zakresie w ramach prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej (Tabela nr 6, Wykres do tab. nr 6).
Ich procentowy udzial w ogélnej liczbie skarg kierowanych do RU ulegt zmniejszeniu

w stosunku do roku ubiegtego o 1,5%.
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) Tabela nr 6
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w 2010 r.

Zrédlo wplywu skarg Liczba %
Bezposrednio od skarzacych 9532 79,8
Dziat 1 1468 12,3
Dziat 11 8057 67,4
Brak wilasciwosci RU 7 0,1
Za posrednictwem: 2415 20,2
Dziat 1 132 1,1
Dziat 11 2282 19,1
Brak wtasciwosci RU 1 0,0
Pelnomocnikéw (ogoétem), 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 1 Miejskich Rzecznikow Konsumentow, 100 0,8
- redakcji gazet i czasopism. 10 0,1
Ogotem 11947 100

) Wykres do tab. nr 6
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w 2010 r.
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1.1. Tematyka skarg

1.1.1. Najliczniejsza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych (55,8%), tj. obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych — 31,4%, skladek ubezpieczeniowych w zakresie ubezpieczen
komunikacyjnych — 13,1%, ubezpieczen autocasco — 9,5%, ubezpieczen NNW kierowcy
I pasazeréw — 0,4% oraz ubezpieczen assistance — 0,3% i Zielonej Karty — 0,1%.

W poréwnaniu do roku ubieglego procentowy udzial grupy skarg odnoszacej si¢ do

problematyki ubezpieczen komunikacyjnych ulegt zmniejszeniu o 5,7%, natomiast liczbowo
grupa tych spraw wzrosta o 1 395 skarg. Spadek skarg o 4,1% nastapil w odniesieniu do
spraw dotyczacych obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych,
chociaz liczbowo grupa tych spraw wzrosta o 700. Podobnie w odniesieniu do dobrowolnych
umow ubezpieczen autocasco wzrosta liczba skarg o 276, natomiast, procentowy ich udziat
ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 0,5%.
Ubezpieczenia komunikacyjne od poczatku istnienia Urzedu RU stanowily najwigksza
liczebnie grupg skarg. Pomimo spadku w stosunku do roku poprzedniego, tendencja ta
wystepuje nadal. Tak znaczaca wielko$¢ wynika gtoéwnie z faktu, Zze sa to 1 zapewne beda
W przysztosci najczgscie] zawierane umowy ubezpieczenia, chocby z racji obowiazku
zawarcia ubezpieczen OC posiadaczy pojazdoéw mechanicznych oraz masowego charakteru
pozostatych ubezpieczen komunikacyjnych.

Ubezpieczajacy i poszkodowani w zakresie tej grupy ubezpieczen skarzyli si¢ przede
wszystkim na:

e catkowita odmowe¢ uznania roszczenia o odszkodowanie lub swiadczenie;

e odmowe uznania cz¢Sci roszczenia,

e opieszate prowadzenie postgpowan likwidacyjnych, co prowadzito do nieterminowego
zaspokajania roszczen;

e odmowg lub utrudnienia w udostgpnianiu akt szkody;

e niedostateczne informowanie o dokumentach wymaganych w zwiazku z likwidowana
szkoda;

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

odszkodowania lub §wiadczenia.
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Podobnie jak w latach minionych w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych,
konsumenci zgtaszali roéwniez uwagi co do sposobu likwidacji szkody, poprzez
nieuprawnione kwalifikowanie jej jako 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 ustalona przez ZU
ceng. Zglaszane problemy dotyczyly rowniez m.in. uzyskania odszkodowania za wynajem
pojazdu zastepczego, prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci
stosowanych do naprawy pojazdu, zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli amortyzacji
czesci, problematyki wyptaty odszkodowania z tytulu utraty wartosci handlowej pojazdu,
obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny oraz szeregu probleméw zwiazanych

z uwzglednieniem w ramach odszkodowan podatku VAT.

Wysoka pozycja w zakresie liczebnosci skarg w grupie ubezpieczen komunikacyjnych,
bo 13,1% przypadla problemom odnoszacym si¢ do sktadek ubezpieczeniowych. Pomimo
wzrostu liczby tych skarg o 342 sprawy, procentowy ich udzial ulegt zmniejszeniu
w stosunku do roku ubiegltego o 1,2%.

W poréwnaniu z latami ubieglymi liczba w tej grupie skarg Systematycznie wzrasta:
w 2006 r. odnotowano 443 takich spraw, w 2007 r. — 547, w 2008 r. - 745, w 2009 r. — 1 224,
aw minionym 2010 r. — 1 566.

Po raz trzeci od poczatku istnienia Urzedu RU niniejsza grupa skarg, ze wzgledu na liczbg
spraw, zajeta drugie miejsce w grupie skarg odnoszacej si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych. Do 2007 r. miejsce to przypadato sprawom odnoszacym si¢ do
problematyki dobrowolnych uméw ubezpieczen autocasco.

Bezposrednia przyczyna formutowania tego rodzaju skarg byto m.in.:

e wystgpowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych, do ktérego dochodzito w zwiazku z nabyciem pojazdu od innego
posiadacza lub zmiana dotychczasowego ubezpieczyciela;

e wezwanie do zaptaty przez ZU przedawnionych sktadek ubezpieczeniowych lub ich
rat wraz z odsetkami za zwlokg. ZU korzystajac z ustug firm windykacyjnych lub
kierujac sprawe bezposrednio do sadu, licza na brak wiedzy bylego klienta, co do
mozliwosci uwolnienia si¢ od ptatnosci za sprawa podniesienia zarzutu przedawnienia

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

e kwestionowanie wysokosci sktadek, w tym zglaszanie watpliwosci 1 pytan

dotyczacych konstrukeji taryf sktadek.

Przyczyna powstawania tzw. podwdjnego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych jest w znacznej mierze nadal brak znajomos$ci przez czes$¢ posiadaczy
pojazdow przepisow okreslajacych zasady funkcjonowania tego ubezpieczenia, w tym zmian

jakie wprowadzita od dnia 1 stycznia 2004 r. ustawa o ubezpieczeniach obowiazkowych.

Ponadto w badanym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 125 skarg
dotyczacych dziatalno$ci UFG, co stanowito 1,0% wszystkich spraw kierowanych w tym
okresie do RU.

Przyczyna tych skarg bylo najczescie;:

e odmowa uznania w catosci lub w czgsci zasadnoSci roszczen odszkodowawczych
zglaszanych do UFG — 0,7%;
e nakladanie optat tytutem niedopetnienia obowiazku zawarcia umowy obowiazkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych — 0,3%.
W stosunku do 2009 r. procent tych skarg ulegt zwigkszeniu. Zaro6wno w pierwszej, jak

1 w drugiej grupie skarg nastapit wzrost o 0,1%.

Dodatkowo w grupie skarg dotyczacej dzialalno$ci UFG, zglaszano takze problemy,
zwiazane z brakiem udostgpniania dokumentacji akt szkody, w oparciu o ktora UFG oddalat
w calosci badz w czesci zglaszane roszczenia. W toku postgpowania skargowego
prowadzonego przez RU stanowisko UFG w przedmiocie udostgpniania akt szkody nie ulegto
zmianie.

W opinii RU, UFG jest zobowiazany do udostgpniania informacji i dokumentéw,
ktore mialy wplyw na ustalenie odpowiedzialno$¢ UFG 1 wysokos¢ odszkodowania.

Z uwagi na powyzsze oraz fakt, iz zdaniem RU dzialania UFG naruszaja zasady
jawnosci postgpowania likwidacyjnego, RU pismem z dnia 19 stycznia 2010 r. zwrocit sig do
MF z prosba o przedstawienie stanowiska - jako organu nadzoru nad dziatalnoscia UFG —

w przedmiocie istnienia obowiazku UFG do udostepniania na podstawie art. 14 ust. 5 ustawy
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o ubezpieczeniach obowiazkowych, informacji i dokumentéw, ktéore mialy wplyw na

ustalenie odpowiedzialnosci UFG i wysokosci odszkodowania (por. roz. 111 pkt 1.1.1.).

Nadto RU zglosit réwniez, w ramach prowadzonych w MF prac nad nowelizacja ustawy

0 ubezpieczeniach obowiazkowych propozycje zmian dotyczaca zagwarantowania jawnosci

postepowan prowadzonych przez Fundusz poprzez dostegp zainteresowanych do akt sprawy.
Pozostate skargi w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczace ubezpieczen NNW

kierowcy 1 pasazerow, ubezpieczen assistance oraz Zielonej Karty nie przekroczyty 1,0%

skarg w tej grupie spraw (Tabela nr 7 i Wykres do tab. nr 7).

Tabelanr 7
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do RU w 2010 r.

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 kapitatlowym 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 I1 — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 10339 86,5
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 6664 55,8
- 0OC 3746 314
- AC 1130 9,5
- Zielona Karta 9 0,1
- Assistance 35 0,3
- Sktadki: sposob naliczania, wymiar, zwrot, tzw. podwojne ubezpieczenie OC 1566 13,1

posiadaczy pojazdéw mechanicznych

- NNW kierowcy i pasazeréw 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
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Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 212 1,8
Ubezpieczenia NNW: 188 1,6
- Ubezpieczenia NNW 139 1,2
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 49 0,4
Ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 168 1,4
Ubezpieczenia turystyczne: 97 0,8
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 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
OC rolnikéw 55 0,5
Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 35 0,3
Ubezpieczenia upraw 33 0,3
Ubezpieczenia sprzetu 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 1 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 7
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do RU w 2010 r.

Ubezpieczenia
budynkéw w Brak danych

gospodarstwach rolnych 2,5%
1,4%

Lacznie sprawy nie
przekraczajace 1%

0,
Ubezpieczenia NNW 4,2%

1,6%

Interpretacja przepisow
ubezpieczeniowych
1,8%

Ubezpieczenia OC

(pozostate)
9,3%

Ubezpieczenia
mienia
10,0%

Ubezpieczenia
komunikacyjne
55,8%

Ubezpieczenia
na zycie
13,4%

1.1.2. Drugie miejsce z uwagi na liczbg zajmuja skargi dotyczace ubezpieczen na zycie.
Ich procentowy udzial w ogolnej liczbie skarg ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku
ubieglego o 1,9%, natomiast liczbowo grupa tych spraw wzrosta o 285 skarg.

Sprawy te zostaly podzielone na dwie zasadnicze grupy, za kryterium podzialu
przyjmujac termin ich zawarcia.

Pierwsza grupa skarg odnosita si¢ do uméw ubezpieczen na zycie nazywanych czgsto
ubezpieczeniami tzw. ,,starego portfela” zawartych przed 1989 r. z Panstwowym Zaktadem
Ubezpieczen, a realizowanych nastepnie przez Powszechny Zaktad Ubezpieczen na Zycie
S.A. Skargi te dotyczyly przede wszystkim zbyt niskiej kwoty naliczonego $wiadczenia

Z tytulu zawieranych wowczas umoéw tj. ubezpieczenia posagowego zaopatrzenia dzieci, badz
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tez umowy ubezpieczenia renty odroczonej. Czg$¢ skarg w tej grupie dotyczyta problemu

przedawnienia roszczen z tytutu zawartej umowy. W stosunku do roku minionego

procentowy udzial w tej grupie skarg ulegl zmniejszeniu o 0,6%, a w ostatnich kilku latach

wyraznie zaznacza si¢ tendencja wygasania tych skarg.

Druga grupa skarg odnosita si¢ do uméw ubezpieczen na zycie zawartych po 1989 r.

Pomimo wzrostu liczby tych skarg o 324 sprawy, procentowy ich udzial w tej grupie skarg

ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubieglego o 1,3%.

Najczgsciej podnoszonymi zarzutami pod adresem ZU byty:

a)

b)

d)

f)

odmowa uznania roszczenia przez ZU, z uzasadnieniem, iz:

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

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

spory odno$nie wysoko$ci §wiadczenia — w tym mieszcza si¢ zardwno zarzuty
dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego swiadczenia;

opieszatos¢ w prowadzonym postgpowaniu odszkodowawczym, co prowadzilo do
nieterminowego zaspokajania roszczen;

zbyt niska wobec oczekiwan ubezpieczonego badz catkowita odmowa wyptaty, tzw.
wartosci wykupu polisy, proponowana osobom wypowiadajacym umowy w czasie
jej trwania. Skargi te sa konsekwencja rezygnacji z zawartej umowy ubezpieczenia
na zycie zwiazanej z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, gdy ubezpieczony
ubiega si¢ o przewidziany w umowie wykup polisy. Wypowiadanie tych uméw
W czasie ich trwania wywotane jest m.in. pogorszeniem sytuacji materialnej
ubezpieczonych, jak tez w wigkszosci przypadkéw dowodzi nietrathosci decyzji
zawarcia czg$ci tych umow lub wystapienia niekorzystnych zdarzen losowych;
okoliczno$ci towarzyszace zawarciu umowy ubezpieczenia, a zwlaszcza niewlasciwa
ocena produktu przez ubezpieczajacego wynikajaca z braku rzetelnej i 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 zajs$cia zdarzenia

ubezpieczeniowego skutkowalo odmowa przyjecia odpowiedzialnosci przez ZU,
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badz w przypadku wczesniejszej sptaty pozyczki/kredytu - odmowa zwrotu czgsci
sktadki ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres ubezpieczenia.

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

| przedterminowe jej rozwiazanie).

1.1.3. Kolejne miejsce pod wzgledem liczby skarg zajmowaty sprawy odnoszace si¢ do
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych.
Procentowy ich udzial ulegt zwigkszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 5,4%. Znaczny
wzrost liczby skarg w tej grupie spraw spowodowany byl m.in. nieprawidtowosciami
w dziataniach ZU w odniesieniu do szkdéd spowodowanych powodzia, silnym wiatrem oraz
intensywnymi opadami atmosferycznymi. Wysoka pozycja w zakresie liczebnosci skarg w tej

grupie ubezpieczen dotyczyta takze szkod powstatych w okresie zimowym.

Przyczyna odmowy wyptaty odszkodowania przez ZU bylo najczescie;:
e Dbrak ochrony ubezpieczeniowej bedacy konsekwencja jej zakresu wynikajacego
Z zawarte] umowy wobec zdarzenia stanowiacego podstawg roszczenia;
e niedostosowanie zabezpieczenia mienia do wymogow zawartych w o.w.u.;
e niedopelnienie wymogow ustalonych w o.w.u. dla procesu likwidacji szkody

w warunkach umowy ubezpieczenia.

Ponadto w omawianym okresie sprawozdawczym znaczna liczba skarg w tej grupie spraw
dotyczyta opieszatosci w prowadzonym przez ZU postgpowaniu odszkodowawczym, co
prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen oraz wyptaty odszkodowania przez ZU

nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody.

1.1.4. Nastepna grupa skarg dotyczyta ubezpieczen OC, w tym m.in. OC z tytutu
prowadzonej dzialalnos$ci 1 posiadanego mienia, OC z tytulu wykonywania zawodu oraz OC
w zyciu prywatnym. Procentowy ich udzial w ogoélnej liczbie skarg wzrést w stosunku do

roku ubiegtego o 2,5%.
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W okresie 15 lat funkcjonowania Urzgdu RU zaobserwowano, iz liczba tych spraw wyraznie
wzrosta. Zdaniem RU $wiadczy to — z jednej strony — o pozadanym wzro$cie zawierania tego
typu umow ubezpieczen, szczegdlnie przez zainteresowane tym srodowiska zawodowe, na
ktore natozono w drodze ustawy obowiazek w tym zakresie, ale rowniez o uchybieniach
w ich funkcjonowaniu.
W tej grupie skarg podnoszone byly najczesciej nastepujace zarzuty:
e odmowa wyptlaty 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 okreslaniu zakresu szkody, a takze w czgsci przypadkow — ze zbyt nisko ustalonej

minimalnej sumy gwarancyjnej.

1.1.5. W 2010 r. pisemne wystapienia dotyczace interpretacji przepisoOw
ubezpieczeniowych stanowity tacznie 2,0% ogétu spraw, w tym w odniesieniu do
ubezpieczen na zycie 0,2% oraz 1,8% do pozostalych ubezpieczen osobowych oraz
majatkowych. Procentowy ich udzial ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubieglego
0 0,5%.

Zdaniem RU wynika to przede wszystkim z rosnacej $wiadomosci ubezpieczeniowej
naszego spoteczenstwa. Obecnie tatwiejszy i szybszy dostgp do informacji (szczegdlnie za
posrednictwem Internetu) powoduje, iz wielu konsumentow otrzymuje informacje, ktoére
moga okazac si¢ pomocne w samodzielnym zatatwieniu sprawy. Naszym zdaniem wazng rolg
pelni tu takze Urzad RU postrzegany przez konsumentéw jako profesjonalny i obiektywny
osrodek informacji iedukacji ubezpieczeniowej, wilasciwy do wyjasniania zagadnien
prawnych budzacych watpliwosci konsumentéw w zwiazku z ich stosowaniem w praktyce
(portal internetowy RU).

Dodatkowo zdaniem RU, niewielki spadek wystapien dotyczacych interpretacji
przepisow ubezpieczeniowych spowodowany jest takze rosnacym zainteresowaniem
systemem poradnictwa, zardwno telefonicznego (dyzury telefoniczne) jak roéwniez w formie

kontaktow internetowych — poczta elektroniczna (por. roz. VI pkt 3 i 4).
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1.1.6. Nastepna grupa skarg dotyczyta ubezpieczenia NNW, w tym skarg odnoszacych
si¢ do ubezpieczen NNW milodziezy szkolnej. Lacznie procentowy ich udziat w calosci skarg
wyniost 1,6%, co spowodowalo, iz ulegl on zmniejszeniu o 0,4% w stosunku do roku
ubieglego. W ostatnich latach RU zaobserwowal znaczne zmniejszenie liczby
otrzymywanych spraw z tej grupy skarg. Od 2006 r. procentowy udziat tych skarg ksztattuje
si¢ na poziomie 2%.

Przyczyna skarg byly najczesciej problemy dotyczace:

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

e sporu odnos$nie wysokosci $wiadczenia — w tym mieszcza si¢ zarOwno zarzuty
dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego $wiadczenia.

Dodatkowo, analizujac grupg¢ skarg NNW zawieranych na rzecz dzieci, mlodziezy
I studentow przez szkoty, uczelnie i placowki wychowawcze mozna zauwazyc¢, iz wskazuja
one na pewne bledy i zaniedbania wystgpujace w okresie poprzedzajacym zawarcie umowy
i to zardbwno po stronie ubezpieczajacych (pracownicy szkol, uczelni itd.), ktorzy na ogodt
decyduja o wyborze konkretnego rodzaju umowy ubezpieczenia oraz ZU bez odpowiedniej
konsultacji z ubezpieczonymi, jak 1 po stronie posrednikoOw ubezpieczeniowych, ktorzy nie
zawsze potrafia doradzi¢ odpowiedni do potrzeb ubezpieczonych zakres ochrony

ubezpieczeniowe;j.

1.1.7. W omawianym okresie sprawozdawczym tendencj¢ wzrostowa o0dnotowano
w grupie skarg odnoszacych si¢ do umow obowiazkowego ubezpieczenia budynkéw
wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego. Takich spraw odnotowano 168, co stanowito
1,4% ogotu spraw. Procentowy ich udzial wzrdst w stosunku do roku ubieglego o 1,0%.

Podobnie jak w przypadku skarg odnoszacych si¢ do problematyki ubezpieczenia
mienia od kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych, znaczny wzrost
liczby skarg w tej grupie spraw spowodowany byt m.in. nieprawidtowo$ciami w dzialaniach
ZU w odniesieniu do szkod spowodowanych powodzia, silnym wiatrem oraz intensywnymi
opadami atmosferycznymi. Wysoka pozycja w zakresie liczebnoSci skarg w tej grupie

ubezpieczen dotyczyta takze szkod powstatych w okresie zimowym.
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Przyczyna tych skarg byto najczesciej:
e spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia;
e oddalenie roszczenia przez ZU,
e opieszatos¢ w prowadzonym postgpowaniu likwidacyjnym co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen.

1.1.8. W porownaniu do roku ubieglego procentowy udzial grupy skarg odnoszacej si¢ do
problematyki ubezpieczen turystycznych ulegl zmniejszeniu o 1,1%. W 2010 r. tacznie grupa
ta stanowita 0,8% ogdtu spraw:

e ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica — 0,6%;

e ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy — 0,1%;

e ubezpieczenia bagazu — 0,1%.

Przyczyna tych skarg byto najczescie;j:
e odmowa przyznania odszkodowania/§wiadczenia, motywowana przez ZU brakiem
ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zakresu zawartej umowy;
e spory odno$nie wysokosci odszkodowania/§wiadczenia, wynikajace przede wszystkim
ze zbyt niskiej sumy ubezpieczenia;
e opieszato§¢ w prowadzonym postgpowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen.

1.1.9. Pozostate grupy skarg nie przekroczyly 1,0% og6tu spraw (Tabela nr 7, Wykres
do tab. nr 7).

1.2. Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Podobnie jak w roku minionym zdecydowanie dominowaly zarzuty zawarte w trzech
grupach probleméw (Tabela nr 8, Wykres do tab. nr 8):
e sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia — 33,0%;
e oddalenia roszczenia przez ZU — 31,4%;

e opieszatos$ci w postgpowaniu likwidacyjnym — 15,1%.

~ 64 ~



Tabelanr 8

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do RU w 2010 r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %
1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 67 0,6
Dzial I
2. |Odmowa wykupu wartosci polisy 26 0,2
Dziat 1
3. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisa 17 0,1
Dzial I
4. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 5 0,0
Dziat 1
5. |Zmiana sumy ubezpieczenia 1 0,0
Dziat 1
6. |Oddalenie roszczenia 3755 31,4
Dziat 1 944 7,9
Dziat 11 2811 23,5
7. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia 3943 33,0
Dziat 1 238 2,0
Dziat 11 3705 31,0
8. |Opieszato$¢ 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
przejgcia oplacania sktadek
Dziat 1 102 0,9
Dziat 11 491 4,1
10. (Inne, w tym m.in. interpretacja przepisoOw ubezpieczeniowych, procedury 397 3,4
stosowane przez zaktad ubezpieczen
Dziat I 78 0,7
Dziat 11 319 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
Dzial 11 1 0,0
13. [Podwojne ubezpieczenie 1128 9,4
Dziat |1
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 1 6 0,0
Dziat 11 57 0,5
16. (Brak wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 8 0,1
17. |Ogotem 11947 100
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W stosunku do 20009 r. liczba skarg dotyczaca pierwszej grupy zmniejszyla si¢ o 2,0%, a
w drugiej grupie zwigkszyla si¢ o 3,0%.
W zakresie nieterminowego prowadzenia postgpowania odszkodowawczego nastapit wzrost
liczby skarg 0 2,3% w stosunku do roku ubiegtego. W ocenie RU wptyw na to miaty m.in.
nieprawidlowosci w dziataniach ZU w odniesieniu do szkéd spowodowanych powodzia,

silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami deszczu.

Wykres do tab. nr 8
Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do RUw 2010 r.

Sposob . .
naliczania,wysokos$¢, Lacznie sprawy nie
zwrot,wezwanie do Inne przekraczajace 1%
zaptaty,odmowa 3,4% 2,7%
przejgcia optacania
sktadek
5,0%

Podwojne
ubezpieczenie
9,4%

Oddalenie roszczenia
31,4%

Opieszalosc
W postgpowaniu
odszkodowawczym
15,1%
Spor co do wysokosci
przyznanego
odszkodowania lub
Swiadczenia
33,0%
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Inne przyczyny skarg to m.in.:

wystgpowanie tzw. podwoOjnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen
obowiazkowych;

sposoOb ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i zwyzek
(bonus/malus) zarowno w ubezpieczeniach obowiazkowych jak i w dobrowolnych;
rozliczenia tytulem zwrotu niewykorzystanych czgsci sktadek;

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

praca agentow ubezpieczeniowych;

odmowa lub utrudnianie w udostgpnianiu akt szkody;

niedostateczne informowanie o dokumentach wymaganych w zwiazku z likwidowana
szkoda;

brak nalezytego uzasadniania stanowiska zajmowanego przez ZU, zwlaszcza

w przypadkach nieuwzglednienia roszczen w catosci lub w czgsci.

Dodatkowo w odniesieniu do uméw ubezpieczen na zycie przyczyna skarg byty:

odmowa badz zbyt niska wobec oczekiwan ubezpieczonego tzw. warto$¢ wykupu
polisy, proponowana osobom wypowiadajacym umowy w czasie jej trwania;

odmowa przejgcia obowiazku optacania sktadek przez ZU;

zmiana og6lnych warunkéw umowy ubezpieczenia w trakcie jej trwania;

odmowa kontynuacji umowy ubezpieczenia przez ZU;

nieprawidlowe zarzadzanie umowa.

1.3. Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki

interwencji

1.3.1. Jak przedstawiono w Tabeli nr 9 i na Wykresie do tab. nr 9 w zdecydowanej

wigkszosci spraw, bo w 86,3%, RU podjat interwencje. Procentowy ich udziat w ogdlne;j

liczbie skarg wzrést w stosunku do roku ubiegltego o0 0,2%.

Badanie tej wielko$ci w czasie ubieglego 15-lecia wskazuje, ze nie spadta ona nigdy

ponizej 70%. Pewne jej wahania w poszczegdlnych latach wynikaty z faktu, ze kazda skarga

badana jest indywidualnie przed podjgciem decyzji o wyborze adekwatnego do potrzeb

konsumenta trybu dzialania RU.
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Podjecie interwencji w danej sprawie (najczgsciej wobec ZU) mialo miejsce woéwczas
gdy z posiadanego materialu wynikato, iz moglo doj$¢ do naruszenia prawa lub interesu
ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia. Nie oznacza to, ze po
zakonczeniu postgpowania w danej sprawie ocena ta zawsze potwierdzata si¢. Brak catosci
dokumentacji sprawy 1 opieranie si¢ w zasadzie tylko na materiatach i wyjasnieniach
przestanych przez skarzacego powodowato w pewnych przypadkach, ze po wyjasnieniach ZU

badz UFG, RU zmieniat swoje pierwotne stanowisko.

Tabelanr 9
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do RU w 2010 r.

Lp. Sposob dzialania Liczba %
1. |Podjgcie 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 15
Dziat 11 1358 11,3
Brak wlasciwosci RU 8 01

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$¢ dokumentaciji, 186 1,5
- wycofanie skargi, 49 0,4
- brak wlasciwo$ci RU. 8 0,1
3. |Brak ostatecznej oceny w postgpowaniu wewngtrznym, w tym: 98 0,8
Dziat I 16 0,1
Dzial 11 82 0,7
4. |Ogotem 11947 100

ZU odnoszac si¢ do interwencji RU badz uznawal jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat
dotychczas zajgte stanowisko, uzupelniajac je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami.
Kolejno, eksperci BRU poddawali sprawe powtdrnej ocenie, od ktorej zalezaty dalsze kroki
postepowania. W przypadku uznania potrzeby dalszej zasadnos$ci interwencji, kontynuowano
ja. Zakres 1 czgstotliwo$¢ wymiany stanowisk i argumentéw oraz co za tym idzie, czas

zatatwiania skargi réznit si¢ wigc w konkretnych przypadkach. W ocenie RU z kazdym
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okresem sprawozdawczym, zwigksza si¢ liczba ponawiania wystapien do ZU i to zarowno

Z inicjatywy osob skarzacych jak rowniez RU. Wplyw na to ma réwniez znaczny stopien

trudnos$ci wielu skarg wymagajacy doglebnej, wieloetapowej interwencji.

badz

W sytuacjach wyjatkowych, szczeg6lnie uzasadnionych przestankami podmiotowymi

przedmiotowymi RU podejmowat interwencj¢ wnoszac o uwzglednienie i zastosowanie

trybu wyjatkowego (tzw. kulancji ubezpieczeniowej), mimo istnienia przestanek

negatywnych dla skarzacego.

Wykres do tab. nr 9
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do RU w 2010 r.

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

Podjecie interwencji Niepodjgcie interwencji Brak ostatecznej oceny w
postgpowaniu wewngtrznym

RU uznawat spraweg za zakonczona, gdy:

ZU uznat zasadnos$¢ interwencji i zmienit swoje stanowisko w catosci lub czgsci;
skarzacy zawart ugode z ZU;

skarzacy wystapit na drogg sadowa;

skarzacy wycofat skargg;

ZU ostatecznie podtrzymat dotychczasowe stanowisko;

w S$wietle kolejnych wyjasnien 1 po analizie sprawy uznal, iz prawa i interes

ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia nie zostaly naruszone.
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W kazdym przypadku skarzacy otrzymywal wyjasnienie stanu prawnego, z ktorego —
W powiazaniu ze stanem faktycznym - wynikato rozstrzygnigcie jego sprawy. W przypadku
nieuwzglednienia skargi skarzacy byt informowany o mozliwosci dochodzenia roszczen na
drodze sadowej ze wskazaniem na mozliwo$¢ zwolnienia od kosztow sadowych oraz
okolicznos$ciach, ktére musiatby udowodni¢ w takim postgpowaniu, aby mieé¢ szansg¢ na
korzystne dla siebie jej rozstrzygnigcie. RU wskazywat, iz cigzar udowodnienia faktow
spoczywa na osobie, ktora z faktu tego wywodzi skutki prawne. Oznacza to, ze w toku
procesu — chcac uzyskac¢ korzystne dla siebie orzeczenie sadu — nalezy wykaza¢ za pomoca
nie budzacych watpliwosci dowodow zasadno$¢ zgloszonych zadan oraz podniesionych
wobec ZU zarzutow. W sytuacjach, gdy BRU dysponowalo orzecznictwem sadowym
W analogicznym dla sprawy stanie faktycznym i prawnym, przekazywalo je skarzacemu.

W sprawach, gdzie ZU usztywnit swoje stanowisko, natomiast RU uwazat, iz jest ono
niezasadne, a spdr dotyczyl oceny stanu faktycznego, RU wskazywat na mozliwosé
zasiggnigcia opinii niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach majatkowych oraz w szkodach
osobowych opinii medycznej, jeszcze przed skierowaniem sprawy na droge postgpowania
sadowego. RU informowat takze, iz opinia taka moze by¢ nastgpnie wykorzystana w sporze
sadowym, ale bedzie mie¢ wtedy wylacznie charakter tzw. dokumentu prywatnego, co
oznacza, ze sad moze, ale nie musi bra¢ pod uwage zawartych w niej wnioskow 1 np.
zasiggnaé w toku procesu opinii innego bieglego, wpisanego na liste biegtych sadowych.

Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczegélnosci, gdy spor dotyczyt oceny
stanu prawnego, RU informowat skarzacego, iz w przypadku wytoczenia powddztwa
cywilnego przeciwko ubezpieczycielowi moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez
przedstawienie sadowi o§wiadczenia zawierajacego istotny poglad w sprawie (por. roz. VI pkt
5).

1.3.2. RU nie podjat interwencji w 1 545 przypadkach, co stanowito 12,9% spraw.
Procentowy ich udzial w ogdlnej liczbie skarg ulegl zmniejszeniu w stosunku do roku
ubiegltego o0 0,7%.

Przyczyny odmowy przedstawia Tabela nr 9 1 Wykres do tab. nr 9, z ktorych wynika, Ze
pierwsze miejsce, podobnie jak w ubiegtym roku, zajmowaty sprawy kierowane do RU, jako
drugiego badz kolejnego adresata, jedynie ,,do wiadomosci”. Stanowily one 7,3% wszystkich
spraw, a ich procentowy udziat ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 0,4%. Ich

autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie o zapoznanie RU z dana sprawa. Materiat
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zawarty w takich skargach byl wykorzystywany jednakze odpowiednio na pozostatych
ptaszczyznach dziatalnosci Urzedu RU.

Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktorych autorzy wystapien zwracali

si¢ do RU o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w odniesieniu do ktérych
stwierdzono, iz analiza posiadanych dokumentéw nie wskazuje na stwierdzenie naruszenia
prawa badz interesdw ubezpieczonych lub uprawnionych z umowy ubezpieczenia.
Do zakresu spraw, w ktorych nie podj¢to interwencji zaliczone zostaly rowniez przypadki,
w ktorych tocza si¢ postgpowania przed sadem albo zapadty juz wyroki sadowe, lub zawarto
ugode z ZU, ktéora zawierala zrzeczenie si¢ przez skarzacego dalszych roszczen.
W nielicznych sprawach brak podjgcia interwencji wynikal réwniez z przedawnienia sig
roszczeh. Sprawy te z uwagi na liczbg skarg zajmowaly drugie miejsce w omawianej grupie
skarg 1 stanowity 3,6%. Ich procentowy udziat w niniejszej grupie skarg ulegl zmniejszeniu
w stosunku do roku ubiegtego o 0,7%.

Pewna grupa spraw wymagata uzupelnienia w zakresie opisu stanu faktycznego, bez
ktorego dalsze jej badanie bylo niemozliwe. Mimo stosownych wskazéwek przekazanych
skarzacemu nie zawsze udawato si¢ dane te pozyskac, co rowniez skutkowato wstrzymaniem
si¢ od interwencji. Sprawy te stanowity 1,5% wszystkich skarg w przedstawianej grupie a ich
procentowy udziat wzrdst o 0,2% w stosunku do roku ubiegtego.

W nielicznej grupie skarg przyczyna niepodjgcia przez RU czynnosci interwencyjnych
bylo wycofanie skargi przez skarzacego badz brak wiasciwosci RU, co skutkowato
przekazaniem jej innemu podmiotowi. Sprawy te stanowily lacznie 0,5% ogdtu skarg
kierowanych do RU w 2010 r., a ich procentowy udziat wzrést o 0,2% w stosunku do roku

minionego.

1.3.3. Wobec 0,8% skarg skierowanych do RU w 2010 r., z uwagi na znaczny wzrost
dynamiki wnoszonych spraw (39,5%) nie dokonano jeszcze ostatecznej oceny
W postepowaniu wewngtrznym. Dopiero jego zakonczenie pozwoli na podjecie decyzji

W sprawie dalszego postgpowania.

1.3.4. W wyniku interwencji RU w odniesieniu do 41,0% skarg nastapita zmiana
stanowiska na korzy$¢ skarzacego, w tym w drodze wyjatku wobec 1,6% spraw (Tabela
nr 10, Wykres do tab. nr 10). Tym samym skuteczno$¢ interwencji (efektywno$¢) RU wzrosta
0 0,5% w stosunku do roku ubiegtego.
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Tabelanr 10
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2010 r.

Lp. Wynik interwencji Liczba %
1. |Uznanie zasadnos$ci skargi 3008 39,4
Dziat I 205 2,7
Dziat I1 2803 36,7
2. |Uznanie w drodze wyjatku 125 1,6
Dziat I 42 0,5
Dziat 11 83 1,1
3. |Wynik negatywny 4500 59,0
Dziat 1 857 11,3
Dziat 11 3643 47,7
4. |Ogélem 7633* 100

* Sprawy, w ktorych RU zakonczyt czynno$ci interwencyjne. 2738 spraw pozostaje nadal w toku, co stanowi
26,6% wszystkich spraw, w ktérych RU podjat interwencje w 2010 r.

Sprawy w toku: Dziat I — 307 (3,0%), Dziat IT — 2431 (23,6%).

Wykres do tab. nr 10
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2010 r.
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Analizujac skutecznos¢ interwencji RU, mozna zauwazy¢ — za wyjatkiem kilku lat — jej
systematyczny wzrost, poczawszy od 20% pozytywnie zakonczonych interwencji
W poczatkowym okresie dziatalnosci instytucji RU. Od 2003 r. liczba tych spraw stanowi
ponad 30% tj. w 2003 r. — 33%, w 2004 r. — 35,9%, w 2005 r. — 37% oraz w 2006 r. — 38,2%.
Od roku 2007 w wyniku interwencji RU w odniesieniu do ponad 40% skarg nastapita zmiana
stanowiska na korzy$¢ skarzacego. W 2007 r. pozytywnie zakonczonych interwencji
odnotowano w odniesieniu do 41,9% spraw, w 2008 r. — 40,6%, w 2009 r. — 40,5% oraz
w 2010 r. — 41,0%.

Ocenia sig, iz ztozyly sig¢ na to nastgpujace przyczyny:

e poprawa $wiadomosci konsumentow ustug ubezpieczeniowych, w tym dotyczaca
przystugujacych im wuprawnien wynikajacych z zakresu zawartej umowy
ubezpieczenia;

e orzecznictwo SN zapadajace w sprawach ubezpieczen gospodarczych, w tym
odnoszace si¢ zarowno do konstrukcji o.w.u., jak rodwniez tez sposobu ustalania
naleznych $wiadczen i odszkodowan wynikajacych z zawartej] umowy ubezpieczenia,
a takze inne orzeczenia sadowe, w tym SOKiK;

e wola poprawy wizerunku przynajmniej przez czg¢$s¢ ZU. Ten ostatni czynnik jest
jednak wciaz zbyt staby, zwlaszcza w polityce niektorych ZU; wciaz istnieje w tym
wzgledzie spore zréznicowanie;

e dziatalnos$¢ Urzedu RU 1 innych organdéw (UOKIK, KNF);

e rosnaca rola i udzial pelnomocnikéw w prowadzonych postgpowaniach przed ZU.

Dokonujac obiektywnej oceny wyniku interwencji RU (najczgSciej wobec
ubezpieczycieli), nalezy stwierdzi¢, iz jest on wysoki. Szczegdlnie 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
$wiadczy jednak o zasadno$ci podejmowanych dziatan, ktore w znacznej mierze pozwalaja
wyeliminowa¢ nieprawidtowosci powstale w toku likwidacji szkody.

Nie bez znaczenia dla skarzacych jest rowniez fakt, iz postgpowanie skargowe, czg¢sto
dotyczace znacznych kwot, jest bezplatne, a jednoczesnie prowadzone przez dziatajacy
profesjonalnie 1 obiektywnie reprezentujacy interesy konsumenta Urzad RU. Nalezy

zaznaczyC, ze postgpowanie skargowe jest rowniez korzystne dla ZU, gdyz w wielu
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przypadkach pozwala na szybkie zakonczenie sporu wynikajacego z btedéw wlasnych
pracownikow lub posrednikéw ubezpieczeniowych, zapobiegajac skierowaniu sporu na droge
sadowa. Dodatkowo ubezpieczyciele analizujac informacje o nieprawidlowos$ciach
sygnalizowanych w skargach konsumentéw maja mozliwo$¢ wprowadzenia niezbednych
zmian wewngetrznych, np. w procedurach likwidacyjnych w organizacji pracy poszczegdlnych
dziatéw, jak i prawidlowym zarzadzaniem zasobami ludzkimi, szczegoélnie w procesach

likwidacji szkod.

1.4. Liczba skarg kierowanych na poszczegdlne zaklady ubezpieczen

1.4.1. Po raz szoésty sprawozdanie roczne RU udostgpniane publicznie, zawiera
informacje o liczbie skarg naptywajacych na poszczegélne ZU i TUW (dziat | — Tabela nr 11
I Wykres do tab. nr 11 oraz dziat II — Tabela nr 12 i Wykres do tab. nr 12). Informacje
te uzupetniono danymi o udziale w rynku kazdego z wymienionych podmiotow, za podstawe
przyjmujac zebrang skladke brutto, jak réwniez podano w ilu sprawach nastapila interwencja
RU w poszczegolnym ZU oraz jaki byl jej wynik.

Uprzednio informacje dotyczace liczby skarg na poszczegélne ZU 1 TUW
przekazywane byty dotychczas jedynie KNUIiFE — obecnie KNF — w ramach zawartego
w grudniu 2002 r. Porozumienia. Istniato bowiem szereg watpliwosci wobec upubliczniania
tych danych, ktére miaty swe Zrodlo w rozbieznosciach interpretacyjnych zapisow ustawy
Z dnia 6 wrzes$nia 2001 r. o dostgpie do informacji publicznej. Opinia MF, o wydanie ktorej
RU zwrécit si¢ uzyskujac przyzwolenie na publikacje tych danych w grudniu 2005 r.
watpliwosci te usuneta. Spetniono tym samym oczekiwania konsumentéw rynku
ubezpieczeniowego i medidow na coraz szersza informacj¢ o poszczegélnych podmiotach
rynku ubezpieczen. Wydaje sig, ze informacje te moga dla wielu uczestnikow tego rynku
stanowi¢ uzupetnienie katalogu uwarunkowan uwzglednianych przy podejmowaniu decyzji

0 wyborze produktu ubezpieczeniowego, jak i ZU.
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kierowanych do RU w 2010 r.

Tabela nr 11
Liczba skarg na poszczegélne zaklady ubezpieczen dziatu I

Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

udzial ZU
Procent ... .
- a ; P W rynku Podjecie interwencji _ _
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba | ogélnej | . .00 Uznanie zasadnoSci Uznanie w drodze | Wynik negatywny
dzial I skarg Ilﬁzby (stan na skargi wyjatku
SKarg | 30.09.2010r.)*

Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 20 1,250 2,359 15 75,000 1 7,143 - - 13 92,857
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 46 2,875 4,962 41 89,130 5 15,625 - - 27 84,375
3. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 98 6,125 4,104 91 92,857 11 14,286 2 2,597 64 83,117
4. | AVIVA TU na Zycie S.A. 61 3,813 5,959 51 83,607 1 2,381 1 2,381 40 95,238
5. | AXA ZYCIE TU S.A. 71 4,438 2,569 64 90,141 7 14,894 1 2,128 39 82,979
6. | BENEFIA TU na Zycie S.A. VIG 25 1,563 1,283 20 80,000 2 14,286 - - 12 85,714
7. |BZWBK-AVIVATU na 3 0,188 0,271 3 100,000 - - - - 2 100,000

Zycie S.A.

TU na Zycie Cardif Polska S.A. 55 3,438 0,879 44 80,000 6 15,000 - - 34 85,000
9. | TU na Zycie Compensa S.A. VIG 52 3,250 0,859 46 88,462 8 20,513 - - 31 79,487
10. | WTUZiR Concordia Capital S.A. 3 0,188 0,103 2 66,667 1 50,000 - - 1 50,000
11. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 43 2,688 2,597 40 93,023 7 22,581 - - 24 77,419
12. | TU na Zycie Europa S.A. 82 5,125 15,254 78 95,122 6 10,169 3 5,085 50 84,746
13. | Generali Zycie TU S.A. 108 6,750 3,154 92 85,185 18 25,714 - - 52 74,286
14. | HDI-Gerling Zycie TU S.A. 31 1,938 1,233 29 93,548 4 18,182 - - 18 81,818
15. | ING TU na Zycie S.A. 37 2,313 5,987 31 83,784 4 16,000 - - 21 84,000
16. | TU INTER -ZYCIE Polska S.A. 1 0,063 0,005 1 100,000 - - - - 1 100,000

17. |LINK 4 LIFE TU na Zycie S.A. - - 0,006 - - - - - - - -
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Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

Procent udzial ZU
. . Liczba . w rynku Podjecie interwencji - — - -
Lp. Zaklady u-bezpleczen ogolne] dzialu I w % Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze Wynik negatywny
dzial I skarg !Sll‘(:;?y (stan na skargi wyjatku
9 | 30.09.2010r.)*
Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

18. | MetLife TU na Zycie S.A. 2 0,125 0,458 2 100,000 - - - - 2 100,000
19. | Nordea Polska TU na Zycie S.A. 21 1,313 5,762 20 95,238 4 22,222 - - 14 77,778
20. | TU na Zycie Polisa - Zycie S.A. 25 1,563 0,262 24 96,000 3 16,667 - - 15 83,333
21. | PRAMERICA Zycie TUiR S.A. 1 0,063 0,546 1 100,000 - - - - - -
22. | PZU Zycie S.A. 664 41,500 28,503 586 88,253 96 20,915 34 7,407 329 71,678

» Ub. zawarte przed 1989r. 50 3,125 43 6,476 4 0,871 4 0,871 25 5,447

(tzw. stary portfel),

» Ub. na zycie zawarte po 1989r. | 614 38,375 543 81,777 92 20,044 30 6,536 304 66,231
23. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 8 0,500 0,080 8 100,000 - - - - 4 100,000
24. | Skandia Zycie TU S.A. 9 0,563 1,196 5 55,556 - - - 1 100,000
25. | TU SKOK Zycie S.A. 8 0,500 0,329 7 87,500 3 50,000 - - 3 50,000
26. | UNIQA TU na Zycie S.A. 7 0,438 3,205 7 100,000 1 25,000 - - 3 75,000
27. | Uniwersum — Zycie TU S.A. 8 0,500 0,020 7 87,500 1 20,000 - - 4 80,000
28. | TUnZ WARTA S.A. 42 2,625 7,996 38 90,476 3 10,345 1 3,448 25 86,207
29. | MACIF Zycie TUW - - 0,021 - - - - - - - -
30. | TUW Rejent Life 1 0,063 0,038 1 100,000 - - - - - -
31. | CALI Europe S.A. Oddziat w 1 0,063 - 1 100,000 - - - - 1 100,000

Polsce
32. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 55 3,438 - 50 90,909 13 32,500 - - 27 67,500

* Udziat w rynku mierzony sktadka przypisana brutto w dziale I
Zrodto: 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 11 (czes$¢ I)

Liczba skarg kierowanych do RU w 2010 r. w zwiazku z dzialalnoscia

poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010 r .)
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OUdziat w rynku B Liczba skarg w %
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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.

Signal Iduna Zycie Polska S.A.
Skandia Zycie TU S.A.

TU SKOK Zycie S.A.

UNIQA TU na Zycie S.A.
Uniwersum-Zycie TU S.A.

TU na Zycie WARTA S.A.
TUW Rejent Life

CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce

0,000

Wykres do tab. nr 11 (czesé IT)
Wynik interwencji w sprawach zakonczonych - na poszczegolne zaklady ubezpieczen dzialu I
kierowanych do RU w 2010 r.
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Tabela nr 12
Liczba skarg na poszczegolne zaklady ubezpieczen dzialu 11

kierowanych do RU w 2010 r.

udzial ZU Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
Procent . .. .
] 2 : P w rynku Podjecie interwencji
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba | ogolnej dziatu I w %
dzial 11 skarg | liczby ZI?Stl:i n nv; ° Uznanie zasadno$ci Uznanie w drodze Wynik negatywny
skarg | 39,09.2010r)* skargi wyjatku
e : Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

1. | TU Allianz Polska S.A. 620 5,997 7,645 545 87,903 130 30,374 9 2,103 289 67,523
2. | AVIVA TU Ogolnych S.A. 254 2,457 1,107 235 92,520 82 46,857 37 21,143 56 32,000
3. |AXATUIRS.A. 6 0,058 0,391 5 83,333 1 100,000 - - - -
4. |BENEFIATUS.A.VIG 118 1,141 0,891 96 81,356 37 45,122 - - 45 54,878
5. | BRE UBEZPIECZENIA 40 0,387 0,543 36 90,000 15 51,724 1 3,448 13 44,828

TUIR S.A.
6. |BZWBK-AVIVATU 9 0,087 0,377 9 100,000 1 25,000 - - 3 75,000

Ogolnych S.A.
7. | TU Compensa S.A. VIG 389 3,762 3,491 332 85,347 97 39,113 1 0,403 150 60,484
8. | D.A.S. TU Ochrony Prawnej 6 0,058 0,072 5 83,333 1 16,667 - - 5 83,333

S.A.
9. | STU Ergo Hestia S.A. 878 8,492 10,391 147 85,080 219 43,800 3 0,600 278 55,600
10. | TU Euler Hermes S.A. 3 0,029 1,019 3 100,000 - - - - 3 100,000
11. | TU Europa S.A. 29 0,280 2,220 26 89,655 5 26,316 2 10,526 12 63,158
12. | Generali TU S.A. 549 5,310 3,313 468 85,246 147 52,688 6 2,151 126 45,161
13. | HDI Asekuracja TU S.A. wdniu | 615 5,948 4,280 539 87,642 194 48,379 - - 207 51,621

30.06.2010r. zarejestrowane zostato polaczenie

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 S.A.)
14. | HDI- Gerling Polska TU S.A. 4 0,039 - 4 100,000 - - - - 4 100,000
15. | TU INTER Polska S.A. 30 0,290 0,317 26 86,667 3 18,750 1 6,250 12 75,000
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udzial ZU Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
Procent Ym0 ..
. 2 : Rtored W rynku Podjecie interwencji
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba | ogolnej dziatu 1T w %
dzial IT skarg | liczby L Uznanie zasadno$ci Uznanie w drodze Wynik negatywny
skarg | 49 (()Sgtzrcl)fg * skargi Wyjatku
e r) Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

16. | TU INTERRISK S.A. VIG 363 3,511 4,628 305 84,022 85 36,481 - - 148 63,519
17. | KUKE S.A. - - 0,200 - - - - - - - -
18. | Link4 TU S.A. 530 5,126 1,028 483 91,132 262 63,747 2 0,487 147 35,766
19. | Medica Polska Ubezpieczenia - - 0,000 - - - - - - - -

Zdrowotne TU.S.A.
20. | MTU Moje TU S.A. 559 5,407 2,357 489 87,478 180 49,180 4 1,093 182 49,727
21. | TUIR Partner S.A. - - 0,003 - - - - - - - -
22. | Polskie Towarzystwo - - 1,212 - - - - - - - -

Reasekuracyjne S.A.
23. |PTUS.A. 403 3,898 2,092 363 90,074 172 62,545 - - 103 37,455
24. | TU Polski Zwiazek Motorowy | 169 1,635 0,769 147 86,982 29 28,431 - - 73 71,569

S.A VIG
25. |PZU S.A. 2142 | 20,718 34,945 1847 86,228 477 35,465 13 0,967 855 63,569
26. | Signal Iduna Polska TU S.A. 42 0,406 0,277 37 88,095 5 18,519 - - 22 81,481
27. |UNIQATU S.A. 474 4,585 3,820 420 88,608 89 30,584 - - 202 69,416
28. | TUIR WARTA S.A. 1221 | 11,810 8,609 1081 88,534 389 48,564 1 0,125 411 51,311
29. | Concordia Polska TUW 14 0,135 1,215 13 92,857 2 22,222 1 11,111 6 66,667
30. | TUW Cuprum 1 0,010 0,145 - - - - - - - -
31. | Pocztowe TUW 24 0,232 0,153 23 95,833 4 33,333 - - 8 66,667
32. | TUW SKOK 11 0,106 0,969 10 90,909 2 22,222 - - 7 77,778
33. | TUW TUwW 189 1,828 1,181 169 89,418 50 46,729 1 0,935 56 52,336
34. |TUW TUZ 24 0,232 0,339 21 87,500 4 36,364 - - 7 63,636
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Procent

Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

udzial ZU
i 5Inej Podjecie interwencji
Lp. Zaklady ubezpieczen HiEsel | GRiiney dzi\invh'xr;litl % e ! Uznanie zasadno$ci Uznanie w drodze wyjatku Wynik negatywny
dzial It skarg Lz (stan na skargi
kar .09.2010r.)* : : : :
skarg | 30.09.2010r) Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
35. | ZU WESTA S.A. (w upadlosci) 2 0,019 - - - - - - - - -
36. | TUIR Polisa S.A. (w upadlosci) 1 0,010 - - - - - - - - -
37. | Oddzialy zagranicznych 288 2,786 - 254 88,194 68 31,336 - - 149 68,664
zakladéw ubezpieczen w
Polsce:
- Liberty Seguros Oddzial w 125 1,209 116 92,800 25 25,253 - - 74 74,747
Polsce
- AXA Ubezpieczenia Avanssur 112 1,083 926 85,714 31 37,805 - - 51 62,195
S.A. Oddziat w Polsce
- Cardif Assurances Risques 18 0,175 16 88,889 1 7,692 - - 12 92,308
Divers S.A. Oddziat w Polsce
- Europaische Reiseversicherung 12 0,116 10 83,333 2 33,333 - - 4 66,667
AG Oddziat w Polsce
- Chartis Europe S.A. Oddzial w 12 0,116 10 83,333 6 60,000 - - 4 40,000
Polsce
- Mondial Assistance 5 0,048 4 80,000 1 20,000 - - 4 80,000
International AG S.A. Gtowny
Oddziat w Polsce
- ACE European Group Limited 3 0,029 1 33,333 2 100,000 - - - -
Sp.z 0.0. Oddzial w Polsce
- XL Insurance S.A. Oddziat w 1 0,010 1 100,000 - - - - - -
Polsce
38. | Zagraniczne zaklady 21 0,203 - 18 85,714 3 23,077 - - 10 76,923
ubezpieczen
39. | Reprezentanci do spraw 49 0,474 - 43 87,755 11 45,833 - - 13 54,167
roszczen na terenie Polski nie
bedacy ZU

* Udziat w rynku mierzony sktadka przypisana brutto w dziale II
Zrédto: www.knf.gov.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczer 3/2010.
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TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogélnych S.A.
AXATUIR S.A.
BENEFIATUS.A.

BRE Ubezpieczenia TUIR S.A.
BZ WBK-AVIVA TU Ogoélnych 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.

PZM TUS.A.

PZUS.A.

Signal Iduna Polska TU S.A.
UNIQATU S.A.

TUIR WARTA S.A.

Concordia Polska TUW

TUW Cuprum

Pocztowe TUW

TUW SKOK

TUW TUW

TUWTUZ

Wykres do tab. nr 12 (cze$¢ )
Liczba skarg kierowanych do RU w 2010 r. w zwiazku z dzialalnoS$cia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu II - w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010 r.)
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TU Allianz Polska S.A.

AVIVA TU Ogélnych S.A.
AXATUIR S.A.

BENEFIATU S.A.

BRE Ubezpieczenia TU S.A.

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

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

TU Euler Hermes S.A.

TU Europa S.A.

Generali TU S.A.

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.

TUPZM S.A.

PZUS.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

Liberty Seguros

AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A.

Pozostale Oddziaty zagranicznych ZU

0,000

Wykres do tab. nr 12 (czes¢ 1I)

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

kierowanych do RU w 2010 r.

T

10,000

Uznanie zasadno$ci skargi

Uznanie w drodze wyjatku

B \Wynik negatywny

EOO
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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. Kierujac sie¢ trescia powszechnie
zglaszanych uwag i opinii wobec publikowania dotychczas zaledwie dwoch danych, BRU
zainicjowat dziatania nad rozszerzeniem zakresu zbieranych informacji o funkcjonowaniu
podmiotow dziatajacych na polskim rynku ubezpieczeniowym. W tym celu RU w 2010 r.
dwukrotnie wystapit do ZU i TUW z wnioskiem o udostepnianie dodatkowych informacji
0 prowadzonej przez podmioty rynku ubezpieczeniowego dziatalnos$ci ubezpieczeniowej, ze
szczegbdlnym uwzglednieniem jakosci postgpowan odszkodowawczych (likwidacyjnych).
W odpowiedzi odnotowano wplyw danych dotyczacych zaledwie 3 podmiotow: w dziale | —
Nordea Polska TU na Zycie S.A. i Concordia Capital S.A. oraz w dziale Il — Concordia
Polska TUW (Tabela nr 13 i 14). Niestety pozostate ZU i TUW nie widza potrzeby
poszerzania swego wizerunku o dodatkowe dane, gltéwnie te obrazujace sposob obstugi
konsumentow. RU wyraza jednak nadziejg, ze jest to wylacznie kwestia czasu kiedy
standardem bedzie publikowanie licznych i oczekiwanych przez konsumentow danych o

podmiotach rynku finansowego, na wzoér zachowan ZU z innych krajow.
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Tabela nr 13

Informacje dotyczgce dzialalno$ci Zakladow Ubezpieczen dzialu I w 2010 r.

Liczba Liczba Liczba wnioskow | Liczba wnioskéw | Liczba odwolan | Liczba wszczetych sporow przed sadem z Sredni czas
Zaklady ubezpicczen sprzeda_mych ubezpiegzonych o wyph}tg zalatwionych i skarg w powodztwa klientow/ rozpatrywrjmia
Lp. dzial I polis 0s6b $wiadczenia ll!b postepowa_mach poszkodowanych roszczen
odszkodowania reklamacyjnych
pozytywnie | odmownie Ogétem | Procesy Procesy |Zawarcie| Oddalenie
: wygrane | przegrane | ugody |powédztwa
1. | 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
7. |BZWBK -AVIVATU na
Zycie S.A.
8. | TU na Zycie Cardif Polska
S.A.
9. | TU na Zycie Compensa S.A.
VIG
10. | WTUZiR Concordia Capital 2171 167 489 6 147 4740 1357 218" 1 0 0 15 dni
S.A.
11. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A.
12. | TU na Zycie Europa S.A.
13 | Generali Zycie TU S.A.
14. | HDI-Gerling Zycie TU S.A.
15. | ING TU na Zycie S.A.
16. | TU INTER — ZYCIE Polska
S.A.
17. | LINK 4 LIFE TU na Zycie
S.A.
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Liczba Liczba Liczba wnioskéw| Liczba wnioskéw | Liczba odwolan | Liczba wszczetych sporéw przed sadem z Sredni czas
R sprzeda}nych ubezpletfzonych o wyplz}tg zalatwionych i skarg w powodztwa Klientow/ rozpatryw:imla
Lp. . polis 0sob swiadczenia lub postepowaniach poszkodowanych roszczen
dzial I . .
odszkodowania reklamacyjnych
pozytywnie[ odmownie Ogélem | Procesy Procesy |Zawarcie| Oddalenie
wygrane | przegrane | ugody |powédztwa

18. | MACIF Zycie TUW
19. | MetLife TU na Zycie S.A.
20. | Nordea Polska TU na Zycie 32 117 149 122 57 221 46 456 4811 316 3 0 0 1 2 8 dni

S.A

21.

TU na Zycie Polisa — Zycie
S.A

22. | PRAMERICA Zycie TUIR
S.A.
23. | PZU Zycie S.A.

24.

TUW Rejent Life

25.

Signal Iduna Zycie Polska
TUS.A.

26.

Skandia Zycie TU S.A.

217.

TU SKOK Zycie S.A.

28.

UNIQA TU na Zycie S.A.

29.

Uniwersum — Zycie TU S.A.

30.

TUnZ WARTA S.A.

31.

Oddzialy zagranicznych
zaktadow ubezpieczen w
Polsce
- CALI Europe S.A.

Oddziat w Polsce
- Prevoir - Vie Groupe

Prevoir S.A Oddzial w Polsce

“W tym 51 zalatwionych pozytywnie w calosci i 64 zatatwionych pozytywnie w czesci.

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z 06.09.2010 r. (RU/230/KK/10).
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Tabela nr 14

Informacje dotyczgce dzialalno$ci Zakladow Ubezpieczen dzialu 11 w 2010 r.

Liczba Liczba Liczba wnioskéw | Liczba wnioskow | Liczba odwolan | Liczba wszczetych sporéw przed sadem z Sredni czas
Zaklady ubezpicczen sprzeda_mych ubezplegzonych o wyph}tg zalatwionych i skarg w powodztwa klientow/ rozpatrywrjmla
Lp. dzial I polis 0s6b $wiadczenia lub postgpowaniach poszkodowanych roszczen
odszkodowania reklamacyjnych
pozytywnie| odmownie Ogétem | Procesy Procesy |Zawarcie| Oddalenie
wygrane | przegrane | ugody |powédztwa
1. | TUIR Allianz Polska S.A.
2. | AVIVA TU Ogolnych S.A.
3. |AXATUIRS.A.
4. |BENEFIATUS.A. VIG
5. | BRE Ubezpieczenia TUIR S.A.
6. |[BZWBK-AVIVATUO S.A.
7. | TU Compensa S.A. VIG
8. | D.A.S. TU Ochrony Prawnej

S.A

STU Ergo Hestia S.A.

10.

TU Euler Hermes S.A.

11.

TU Europa S.A.

12.

Generali TU S.A.

13.

HDI Asekuracja TU S.A.

(w dniu 30.06.2010r. zarejestrowane
zostato potaczenie HDI Asekuracja TU
S.A. z HDI-Gerling Polska TU S.A.
HDI Asekuracja TU S.A. przejeta
wszelkie prawa i obowiazki
przystugujace  dotad  HDI-Gerling
Polska TU S.A.)

14.

HDI Gerling Polska TU S.A.

15.

TU INTER Polska S.A.

16.

TU INTERRISK S.A. VIG
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Lp.

Zaklady ubezpieczen
dziat I

Liczba
sprzedanych
polis

Liczba
ubezpieczonych
0s6b

Liczba wnioskow
0 wyplate
Swiadczenia lub
odszkodowania

Liczba wnioskow
zalatwionych

pozytywnie[ odmownie

Liczba odwolan
i skarg w
postepowaniach
reklamacyjnych

Liczba wszczetych sporéw przed sadem z
powodztwa Klientow/
poszkodowanych

Ogolem

Procesy
wygrane

Procesy
przegrane

Zawarcie
ugody

QOddalenie
powodztwa

Sredni czas
rozpatrywania
roszczen

17.

KUKE S.A.

18.

Link 4 TU S.A.

19.

Medica Polska Ubezpieczenia
Zdrowotne TU S.A.

20.

MTU Moje TU S.A.

21.

TUIR Partner S.A.

22.

Polskie Towarzystwo
Reasekuracyjne S.A.

23.

PTU S.A.

24.

TUPZM S.A. VIG

25.

PZU S.A.

26.

Signal Iduna Polska TU S.A.

217.

UNIQA TU S.A.

28.

TUIR WARTA S.A.

29.

Concordia Polska TUW

240 220

596 496

25510

20 289 4705

1 290"

61

35 dni

30.

TUW Cuprum

31.

Pocztowe TUW

32.

TUW SKOK

33.

TUW TUW

34.

TUW TUZ

37.

Oddzialy zagranicznych ZU w
Polsce:

- Liberty Seguros Oddzial w
Polsce

- AXA Ubezpieczenia
Avanssur S.A. Oddziat w
Polsce

- Cardif-Assurances Risques
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Divers S.A. Oddzial w
Polsce

Chartis Europe S.A.
Oddziat w Polsce
Europaische
Reiseversicherung AG
Oddziat w Polsce
Mondial Assistance
International AG S.A.
Gléwny Oddziat w Polsce
ACE European Group
Limited Sp. z 0.0. Oddziat
w Polsce

Atradius Credit Insurance
N.V. Oddziat w Polsce
COFACE Austria
Kreditversicherung AG
Oddziat w Polsce

Inter Partner Assistance
S.A. Oddziat w Polsce

"W tym 381 zatatwionych pozytywnie w calosci i 296 zalatwionych pozytywnie w czesci. - - Brak danych

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z 06.09.2010 r. (RU/230/KK/10).
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1.42. W 2010 r. do BRU wptyngto tacznie 1600 skarg odnoszacych sig
do nieprawidtowosci w dziale I (Tabela nr 5, Wykres do tab. nr 5).

Na funkcjonowanie okreslonych ZU dziatu I odnotowano 1 532 wystapienia (Tabela nr
11, Wykres do tab. nr 11). W 55 przypadkach sprawy dotyczyly funkcjonowania
zagranicznego podmiotu, w 12 sprawach brak bylo wskazania nazwy ZU na zycie, ktorego
dotyczyla skarga oraz 1 sprawa dotyczyta Oddziatu zagranicznego ZU w Polsce.

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby skarg na poszczegolne ZU i TUW dzialu
I tj. prowadzace dzialalno$¢ w zakresie ubezpieczen na zycie dotyczyto 30 ZU. W tym
W odniesieniu do 2 z nich nie odnotowano wptywu zadnej skargi. Sktada si¢ na to kilka
powoddw, do ktorych obok prawidlowo prowadzonej dziatalno$ci ubezpieczeniowej zaliczy¢
mozna m.in.: niewielki udzial w rynku, obstuge waskiej, wyselekcjonowanej grupy klientow.

Stosujac wobec kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udzialu w rynku do
procentowego udzialu w ogodlnej liczbie skarg widoczne jest, ze 12 z nich odnotowato
pozytywny wynik, polegajacy na mniejszym udziale w skargach anizeli udzial w rynku.
W przypadku pozostatych 16 podmiotéw wynik ten byt odwrotny.

W przypadku ZU tego dziatu, na ktére naptyngto najwigcej skarg, mozna stwierdzic,
1z powodem tego byto funkcjonowanie okreslonych produktéw ubezpieczeniowych:

e ubezpieczenia chorobowe 1 wypadkowe begdace uzupelnieniem ubezpieczenia na
zycie;

e znaczna liczba zawieranych ubezpieczef grupowych;

e grupowe ubezpieczenia na zycie kredytobiorcow sprzedawane za posrednictwem
banku.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajaca udziat w skargach w stosunku do
udziatu w rynku odnosila si¢ do funkcjonowania PZU Zycie S.A., Generali Zycie TU S.A.
TU na Zycie Cardif Polska S.A., TU na Zycie Compensa S.A. VIG, PAPTUnZiR Amplico
Life S.A., AXA ZYCIE TU S.A., TU na Zycie Polisa — Zycie S.A.

1.43. W omawianym okresie sprawozdawczym skarg odnoszacych si¢ do
nieprawidtowosci w dziale II odnotowano tacznie 10 339 (Tabela nr 5, Wykres do tab. nr 5).

Na dziatalno$¢ poszczegolnych ZU dziatu I wplyngto 9 716 skarg (Tabela nr 12,
Wykres do tab. nr 12). W odniesieniu do 228 spraw wnioski skierowane do RU dotyczyty
dziatalnosci Oddzialow zagranicznych ZU w Polsce; w przypadku 130 spraw skarzacy
nie okreslili nazwy ZU dziatu II bgdacego podmiotem skargi; 127 spraw dotyczylo UFG;

w 49 przypadkach wystapienia skarzacych odnosity si¢ do funkcjonowania podmiotéw
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ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta do spraw roszczen na terenie Polski
nie bedacymi ZU; 21 skarg odnotowano na dzialalno$¢ zagranicznych ZU oraz 3 sprawy
dotyczyty dziatalnosci PBUK.

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do skarg na ZU 1 TUW tj. prowadzace dziatalnos¢
ubezpieczeniowa w zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majatkowych
(dziat IT) dotyczyto 36 ZU, w tym dwoch w upadtosci. W przypadku 4 z nich nie odnotowano
zadnej skargi na ich dziatalno$¢, a przyczyny tego sa podobne jak w analogicznej sytuacji
w dziale I. W odniesieniu do HDI Gerling Polska TU S.A. (brak udziatu w rynku) w dniu 30
czerwca 2010 r. zostato zarejestrowane potaczenie tego podmiotu z HDI Asekuracja TU S.A.,

ktory to ZU przejat wszelkie prawa i obowiazki przystugujace dotad HDI Gerling TU S.A.

Stosujac wobec kazdego podmiotu pordwnanie jego procentowego udzialu w rynku
do procentowego udzialu skarg w ich ogdlnej liczbie widoczne jest, ze w 15 przypadkach
odnotowano pozytywny rezultat mniejszego udziatu w skargach anizeli w rynku.

W przypadku pozostatych 14 podmiotéw wynik ten jest odmienny.

Ubezpieczeniami, ktore spowodowaty zwigkszony naptyw skarg na ZU 1 TUW dziatu 11
byly ubezpieczenia komunikacyjne, w tym gléwnie ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych. Znaczna grupa skarg dotyczyla takze wystgpowania tzw. podwdjnego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych, do ktérego dochodzito w zwiazku
Znabyciem pojazdu od innego posiadacza lub zmiang ZU przy jednoczesnym
niewypowiedzeniu dotychczasowej umowy badz nieterminowym jej wypowiedzeniem.
W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano wzrost liczby otrzymanych spraw
z zakresu ubezpieczenia mienia na wypadek kradziezy z wltamaniem, od ognia i innych

zdarzen losowych.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajaca udziat w skargach w stosunku do
udziatu w rynku odnosita si¢ do funkcjonowania: Link 4 TU S.A., TUIR WARTA S.A., MTU
Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A., Generali TU S.A., PTU S.A., HDI Asekuracja TU
S.A. oraz AVIVA TU Ogo6lnych S.A.

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

Oddzialéw zagranicznych ZU w Polsce.
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W omawianym okresie sprawozdawczym do BRU wptynglo 288 takich spraw.
W grupie tej najwigksza liczbg skarg odnotowano na Liberty Seguros Odziat w Polsce oraz

AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A. Oddziat w Polsce.

1.4.4. W pozostatych 8 sprawach brak byto wtasciwosci RU.

1.4.5. Material statystyczny dotyczacy liczby skarg na poszczegolne ZU 1 TUW stanowi
przedmiot analizy RU. W jej wyniku zostaly podjete okreslone czynnosci, w tym wystapienia
do KNF oraz poszczegdlnych ZU, ktorych celem byto ustalenie przyczyn i okreslenie
sposobow usunigcia zrodet skarg.

Niezaleznie od tych dziatan, informacje 1 spostrzezenia wyplywajace z rozpatrywania
skarg, stanowia jeden z kluczowych elementow formutowania wnioskéw ogdlnej natury,
co stanowi podstawe interwencji w UOKIK i KNF, wnioskow o podjecie uchwaty przez SN,
jak réwniez opinii co do potrzeb i kierunkéw zmiany przepisow prawnych. Stanowia one
ponadto glowny czynnik wyznaczajacy zadania w sferze dziatalno$ci edukacyjno-

informacyjnej RU na rzecz konsumentow ustug ubezpieczeniowych.

2. Rozpatrywanie skarg dotyczacych problematyki zabezpieczenia spolecznego oraz
pracowniczych programéw emerytalnych

Od kwietnia 2002 r. nastapita zmiana ustawy z dnia 28 lipca 1990 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej dokonana ustawa z dnia 1 marca 2002 r. 0 zmianach w organizacji
| funkcjonowaniu  centralnych  organéow  administracji  rzadowej i  jednostek
podporzadkowanych oraz zmianie niektorych ustaw (Dz. U. z 2002 r., Nr 25, poz. 253)
rozszerzajaca m.in. podmiotowy zakres dziatania RU, w mysl ktérej RU reprezentuje rowniez
interesy cztonkow otwartych funduszy emerytalnych 1 uczestnikow pracowniczych
programow emerytalnych. Od tego czasu do BRU zaczgly naptywac skargi w indywidualnych

sprawach o0sob objgtych zabezpieczeniem emerytalnym.
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Tabela nr 15
Liczba skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
kierowanych do RU w latach 2002 — 2010

Lp. Rok Liczba skarg ogélem
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. Ogolem 2472

W 2010 r. do BRU wptyngto ogétem 117 pisemnych skarg z zakresu zabezpieczenia
spolecznego.

Najliczniejsza grupa spraw, ktore wplyngty do RU, odnosita si¢ do dostrzezonych
nieprawidtowosci w funkcjonowaniu OFE (lacznie 41 skarg, tj. 35% spraw ogoélem z zakresu
zabezpieczenia spotecznego - Tabela nr 16). Pisemne wystapienia uczestnikoOw systemu
w zakresie OFE dotyczyty przede wszystkim:

e probleméw towarzyszacych zmianie OFE, w tym akwizycji 1 dokonywaniu wyplaty
transferowej;

e nieotrzymania przez osoby uprawnione S$rodkow zgromadzonych na rachunku
zmartego cztonka OFE;

e nieprawidtowosci w czynnos$ciach akwizycyjnych;

e sfalszowania umowy;

e zawarcia umowy w wyniku wprowadzenia w btad;

e Dbraku informacji o stanie rachunku;

e interpretacji prawa z zakresu OFE i PPE.
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Pojedyncze wystapienia dotyczyty:

e nieprawidlowosci w prowadzeniu rejestru cztonkéw OFE;

e zmiany wysokos$ci optaty pobranej od sktadki przekazanej przez ZUS.

Tabela nr 16

Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
wplywajacych do RU 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 51
4. |Ogotem 117 100

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

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

Sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie skarg naptywajacych na
poszczegdlne OFE. Informacje te uzupelniono danymi o liczbie czltonkow kazdego
Zz wymienionych podmiotow. Aby poszerzy¢ informacj¢ o poszczegdlnych podmiotach, ktore
moga dla wielu uczestnikow tego rynku stanowi¢ uzupetnienie katalogu uwarunkowan
branych pod uwagg m.in. przy wyborze OFE, RU wystapit do PTE zarzadzajacymi OFE z
wnioskiem o udostgpnienie dodatkowych informacji o prowadzonej dziatalnosci. W
odpowiedzi odnotowano wptyw danych dotyczacych 4 podmiotdéw: NORDEA PTE S.A,
Pekao Pioneer PTE S.A., PTE Polsat S.A. oraz PTE Warta S.A. (Tabela nr 17). RU wyraza
nadziejg, ze w przysztosci standardem bedzie publikowanie licznych i1 oczekiwanych przez
konsumentéw danych o podmiotach rynku finansowego na wzor zachowan podobnych

podmiotdéw z innych krajow.
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Tabela nr 17

Informacje dotyczace dzialalnosci Powszechnych Towarzystw Emerytalnych w 2010 r.

. Liczba . . .
Powszechne L'CZb? ,martwych” ZaW|adom|(?n|a 0 zawarcii Umowy o Zrealizowane Skargi Zasadne skargi
czionkow . cztonkostwo z innym otwartym funduszem ) y
Lp. Towarzystwo funduszu (st rachunkow emerytalnym wyplaty czlonkow czlonkow
Emerytalne LB (G | y transferowe funduszu funduszu
na 31.12.2010 r.)
funduszu
Poprawne Bledne Razem
1. | Aegon PTE S.A.
5 PTE Allianz Polska
| S.A
3. [Amplico PTE S.A.
4 Aviva PTE Aviva BZ
" |WBKS.A.
5. |AXAPTES.A.
6 PKO BP Bankowy
" |PTES.A.
Generali PTE S.A.
ING PTE S.A.
Nordea PTE S.A. 868 505 22 337 47 984 27 927 75911 41 375 1757 349
10, |20 Ploneer PTE 349 499 2 936 12782 3503 16 285 10 772 16 2
11 Pocztylion-Arka PTE
“|S.A.
12. | PTE Polsat S.A. 311113 314 12 637 2 567 15 204 12 878 82
13. [PTE PZU S.A.
14. | PTE Warta S.A. 315419 3422 21 496 5452 26 948 21 149 344 7

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z 21.09.2010 r. (RU/230/KK/10).
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Analizujac skargi w ujeciu podmiotowym (Tabela nr 18), najwigce] wystapien na
dziatalno$¢ PTE dotyczyto AVIVA PTE AVIVA BPH CU WBK S.A. zarzadzajace AVIVA
OFE BPH CU WBK (7 spraw). Pozostale skargi ztozono na AEGON PTE S.A. zarzadzajace
AEGON OFE, NORDEA PTE S.A. zarzadzajacego NORDEA OFE, PKO BP BANKOWY
PTE S.A. zarzadzajace PKO BP Bankowy OFE (po 5 skarg), PTE Allianz Polska S.A.
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 S.A. zarzadzajace AMPLICO OFE oraz Pekao Pioneer
PTE SA zarzadzajacy Pekao OFE i PTE POLSAT S.A. zarzadzajace OFE POLSAT (po
1 skardze). Jedna skarga dotyczyta funkcjonowania OFE, osoba skarzaca nie wskazata na
konkretny podmiot.

Tabela nr 18
Liczba skarg na poszczegolne podmioty z zakresu zabezpieczenia spolecznego
kierowanych do RU w 2010 r.

o) poamay | (RO OfE | cavary | Pt osiing
AEGON PTE S.A. 834 366 5 9,4
2. |PTE Allianz Polska S.A. 448 525 3 57
3. |Amplico PTE S.A. 1135730 1 1,9
4 Aviva PTE Aviva BZ WBK 2786 190 7 13.2
S.A.
5. |AXAPTES.A. 983 889 3 57
6. |Generali PTE S.A. 788 002 - -
7. |INGPTES.A. 2929848 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 94
11. |Pocztylion — Arka PTE S.A. 518 081 2 3,8
12. |PTE Polsat S.A. 311113 1 1,9
13. |PTEPZU S.A. 2193502 2 3,8
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

*Skargi na ZUS dotycza tu tylko problematyki zabezpieczenia emerytalnego

~ 96 ~



Dodatkowo do RU wptynety trzy sprawy dotyczace PPE.

RU otrzymat takze skargi na dziatalnos¢ ZUS (tacznie 67 skarg, tj. 57,3% spraw ogdtem
z zakresu zabezpieczenia spotecznego — Tabela nr 15). Zdecydowana wigkszos¢ skarg
dotyczyta jednak dziatalnosci ZUS niezwiazane] z funkcjonowaniem II i1 III filaru
emerytalnego — wowczas RU nie mogt podja¢ interwencji, przekazywatl jednak skarge do
rozpatrzenia zgodnie z wlasciwoscia do Centrali ZUS lub wskazywat skarzacym instytucje
wlasciwa w danej sprawie (58 spraw). Pozostale skargi na funkcjonowanie ZUS dotyczyty
problemu nieprzekazywania sktadek na rachunki ubezpieczonych w OFE badz innych spraw

zwiazanych z dzialalnos$cia ZUS np. bezpodstawne wycofanie sktadek (9 skarg).

2.2. Tematyka skarg

Najwigksza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki zmiany funduszu i dokonania
wyplaty transferowej (14 skarg; 12% spraw ogétem — Tabela nr 19). Z analizy
przedmiotowych spraw wynika, iz opisywane przez skarzacych problemy dotyczyly
najczesciej:

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

e niedostarczenia do dotychczasowego funduszu prawidlowo wypelionego
zawiadomienia o zawarciu umowy z innym OFE, z wnioskiem o dokonanie wyplaty

transferowej.
W konsekwencji dotychczasowy fundusz nie umieszczal ubezpieczonego na liScie 0sob

zmieniajacych OFE, a tym samym ZUS nie mogt dokona¢ zmiany w Centralnym Rejestrze

Cztonkéw OFE. Zmiana funduszu i wyptata transferowa nie dochodzita do skutku.
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Tabela nr 19
Przedmiot skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
wplywajacych do RU w 2010 r.

Lp. Przedmiot Liczba skarg %
1 Zmiana func_luszu 1 dokonanie wyptaty 14 12.0
transferowej
2 Nieprawidtowosci w wyptacie srodkow 7 6.0
" |($mier¢ cztonka OFE) ’
3. |Nieprzekazywanie sktadek do OFE 6 51
Nieprawidtowo$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

Czes¢ skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego skierowanych do RU dotyczyta
tresci obowiazujacych przepisow w zakresie dziedziczenia $rodkow zgromadzonych na
rachunku w OFE i procedur ich wyplaty w przypadku $mierci cztonka funduszu (7 skarg —
6%), nieprawidtowosci w czynnosciach akwizycyjnych (4 skargi — 3,4%), sfalszowania
umowy czy zawarcia umowy w wyniku wprowadzenia w btad (po 3 skargi — 2,6%). Pozostale
skargi dotyczyty braku informacji o stanie rachunku, a takze ze wzgledu na niedostateczna
wiedzg o funkcjonowaniu II filaru interpretacji przepisoéw dotyczacych OFE (po 2 skargi —
1,7%). Pojedyncze skargi dotyczyly biednego prowadzenia rejestru czionkéw OFE oraz
zmiany wysokosci optat od sktadki przekazanej przez ZUS (po 1 skardze — 0,9%).
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2.3. Sposob zalatwienia spraw wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych i wyniki
interwencji

W omawianym okresie sprawozdawczym 64 skarg (54,7% wszystkich spraw)
skierowanych do RU nie miescito si¢ w zakresie jego kompetencji. Sprawy te byly
przekazywane do odpowiednich adresatow z powiadomieniem autordw wystapien
0 przekazaniu ich spraw zgodnie z wiasciwoscia lub wskazywano skarzacym mozliwosé

ztozenia skargi do odpowiedniego podmiotu.

Po przeanalizowaniu 117 wystapien, jakie wptynety do RU w 2010 r., podj¢to
czynno$ci interwencyjne w 20 sprawach, co stanowito 17,1% wszystkich skarg z zakresu

zabezpieczenia spotecznego (Tabela nr 20).

Tabela nr 20
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
wplywajacych do RU w 2010 r.

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

przyczyny:

- anulowanie skargi 3 2,6

- przekazanie wedlug kompetencji 16 13,7

- odmowa — uzasadnienie niepodjecia 43 36,7

interwencji

- udzielenie wyjasnieh merytorycznych 27 23,1

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

W wyniku interwencji podjgtych przez RU w 2010 r., w przypadku zakonczenia
postgpowania, 16 spraw zakonczylo si¢ pozytywnym wynikiem dla skarzacych, 4 sprawy nie
zostaly jeszcze rozstrzygnigte.

W 97 sprawach, co stanowilo 82,9% wszystkich skarg z zakresu zabezpieczenia

spotecznego, RU nie podjat interwenc;ji.
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Niepodjecie interwencji zazwyczaj spowodowane byto brakiem wilasciwosci RU,
wczesniejszym rozpatrywaniem sprawy przez Sady Ubezpieczen Spolecznych, wskazaniem
skarzacemu innego podmiotu wiasciwego do rozpatrzenia danej sprawy, brakiem stosownego
wniosku ze strony osoby kierujacej wystapienie, w ktorym zawarta byla jedynie prosba
0 wyjasnienie przepisow prawnych dotyczacych dziatalnosci OFE. Interwencje nie byty
rébwniez podejmowane w sprawach kierowanych do RU jako do Kkolejnego adresata
(,,do wiadomosci”), gdyz ich autorzy wyraznie zaznaczali, ze chodzi im jedynie o zapoznanie
instytucji RU z dana sprawa. Trzy sprawy zostaly wycofane przez osoby Skarzace przed
podjeciem czynno$ci wyjasniajacych.

RU uznawat sprawg za zakonczona, gdy:

e PTE uznawato zasadno$¢ interwencji i zmieniato swoje wczesniejsze stanowisko;

o w Swietle kolejnych wyjasnien i po wnikliwej analizie sprawy ocenit, ze prawo badz
interesy cztonkdw OFE nie zostaly naruszone lub wyczerpal wszystkie mozliwosci
dziatania, jednak PTE nie zmienito stanowiska w sprawie — wowczas RU informowat

skarzacych o przystugujacym im prawie wystapienia na drogg sadowa.

3. Dyzury telefoniczne

3.1. Dyzury z zakresu ubezpieczen gospodarczych

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

Poczatkowo dyzury ograniczone byly jedynie do godzin pracy BRU i prowadzone byty
wylacznie przez etatowych pracownikow BRU. Z uwagi na stale zwigkszajace sig
zapotrzebowanie 1 sygnaly ze strony konsumentéw, iz dyzury w godzinach
przedpotudniowych nie sa dla wszystkich dostgpne, juz od 2002 r. rozszerzono zakres
poradnictwa telefonicznego o godziny popotudniowe. W tym czasie, w zwiazku
z rozszerzeniem zakresu dziatalnos$ci RU o cztonkéw OFE i uczestnikow PPE, rozpoczgto
takze udzielanie porad dotyczacych tej tematyki. Z uwagi na ciagle rosnace zapotrzebowanie
na ta formg kontaktu z konsumentami od 1 pazdziernika 2008 r. wydtuzano godziny dyzurow
telefonicznych ekspertow z zakresu ubezpieczen gospodarczych. Obecnie dyzur telefoniczny

trwa 10 godzin dziennie od poniedziatku do piatku wilacznie.
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W trakcie dyzuru telefonicznego eksperci udzielaja wskazowek, wyjasnien i odpowiedzi
na poruszane w rozmowie kwestie starajac si¢ rozwiaza¢ w ten bezposredni sposob biezace
problemy z jakimi zwracaja si¢ telefonujace osoby. Taka forma kontaktéw jest pozytywnie
oceniana przez konsumentow, ktdrzy oczekuja natychmiastowej, rzeczowej i bezptatnej
pomocy, a takze ukierunkowania co do dalszych mozliwosci i sposobow samodzielnego
prowadzenia sprawy. W ramach poradnictwa telefonicznego mozna bowiem otrzymac
informacje prawno-ubezpieczeniowa, stanowisko RU w odniesieniu do najczesciej
pojawiajacych si¢ problemoéw, wytyczne co do dalszego prowadzenia sprawy, a takze
przykladowe orzeczenia sadow, a zwlaszcza SN. W trakcie przeprowadzanych rozmow
telefonicznych dyzurujacy eksperci czgsto 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 informuja rowniez o mozliwosci zlozenia pisemnej
skargi/wniosku do BRU z prosba o zbadanie sprawy, a takze przedstawiaja zasady 1 tryb
rozpatrywania wniesionej skargi.

Naptywajace droga telefoniczna sygnaty od konsumentow sa bogatym zrodtem wiedzy
o funkcjonowaniu rynku ubezpieczeniowego, a takze pozwalaja na wczesne 1 szybkie
reagowanie na dostrzezone i sygnalizowane nieprawidlowe zjawiska wystepujace po stronie
ubezpieczycieli w trakcie likwidacji szkdd. Czgsto pojawiajace si¢ sygnaty w trakcie
prowadzonego poradnictwa telefonicznego maja nastgpnie swoje odzwierciedlenie
w naptywajacych pisemnych skargach.

W zalezno$ci od S$rodkoéw finansowych bedacych w dyspozycji RU rozwazamy
uruchomienie drugiej réwnolegtej infolinii poradniczej dla konsumentéw, gdyz po ich stronie
obserwujemy wyjatkowe zainteresowanie ta bezposrednia forma pomocy. Uruchomienie
rownolegtej] do obecnie dzialajacej infolinii mogtoby spowodowaé zaspokojenie potrzeb
konsumentéw na korzystanie z tej szybkiej i profesjonalnej formy pomocy, a liczba
udzielanych porad prawdopodobnie wzrostaby dwukrotnie. Niestety jej uruchomienie wiaze
si¢ z poniesieniem dodatkowych kosztow organizacyjnych, przede wszystkim zwiazanych
z zatrudnieniem wykwalifikowanych prawnikow, ekspertow 2z zakresu ubezpieczen
gospodarczych.

Prowadzone poradnictwo telefoniczne daje wszystkim zainteresowanym osobom
jednakowe mozliwosci szybkiego uzyskania informacji lub porady zar6wno o charakterze

ogolnym, jak 1szczegblowym, bez wzgledu na miejsce zamieszkania. W zwiazku
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Zz powyzszym telefoniczne dyzury eksperckie staly si¢ bardzo ceniona przez konsumentoéw
ustug ubezpieczeniowych forma pomocy i doradztwa.

Od 2002 r.,, a w przypadku tematyki zabezpieczenia emerytalnego od 2003 r.,
prowadzona jest ewidencja rozmow telefonicznych zarowno w zakresie ubezpieczen

gospodarczych, jak i zabezpieczenia emerytalnego (Tabela nr 21 i 27, Wykres do tab. nr 21).

Tabelanr 21
Liczba przeprowadzonych rozmow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych
w latach 2002 — 2010

Lp. Rok Liczba
1. 2002 2218
2. 2003 5 262
3. 2004 6 795
4, 2005 6 873
5. 2006 9081
6. 2007 9504
7. 2008 10 003
8. 2009 11 479
9. 2010 11572
10. Ogolem 72 787
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W 2010 r. w zakresie ubezpieczen gospodarczych przeprowadzono 11 572 rozmowy

telefoniczne (Tabela nr 22, Wykres do tab. nr 22). Dla porownania w 2009 r. udzielono 11

479 porad, co wskazuje na nieznaczng tendencj¢ wzrostowa (wzrost 0 0,8%).

Tabela nr 22

Podzial rozmow przeprowadzonych podczas dyzurow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2010 r.

Lp. Podzial skarg Liczba %
1. |Dziat I - Ubezpieczenia na zycie 827 7,1
2. |Dziat II - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 10 599 91,6

majatkowe
3. |Brak wiasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 146 1,3
4. |Ogoélem 11572 100
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W zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tacznie 827 porad, co stanowito
7,1% przeprowadzonych rozméw (Tabela nr 22, Wykres do tab. nr 22). W sprawach
z zakresu tej problematyki odnotowano niewielki, bo 0 0,7% wzrost w poréwnaniu z 2009 r.
W tej grupie spraw niewielka czg$¢ rozmow — 14 tj. 0,1% dotyczyta umoéw zawartych przed
1989 r. przez Panstwowy Zaktad Ubezpieczen, a realizowanych obecnie przez PZU Zycie
S.A. (tzw. stary portfel). Rozmowy z tego zakresu dotyczyly gtownie zbyt niskiej kwoty
ustalonego (waloryzowanego) $wiadczenia z tytulu ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci tzw.
ubezpieczen posagowych, badz ubezpieczenia renty odroczonej. W odniesieniu do
ubezpieczen na zycie zawartych po 1989 r. odnotowano 813 rozmoéw, co stanowito 7,0%
wszystkich udzielonych porad. Najczgsciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyly
odmowy wyplaty $§wiadczenia z tytulu zawartej] umowy ubezpieczenia na zycie, interpretacji
przepisOw ubezpieczeniowych, sporu co do wysokosci przyznanego $wiadczenia
wynikajacego czgsto z zanizania przez ubezpieczycieli procentowego uszczerbku na zdrowiu,
badz prosby o udzielenie wskazowek co do dalszego prowadzenia sprawy. W rozmowach
Z tego zakresu poruszane byly réwniez kwestie zwigzane z umowami na zycie zawieranymi
za posrednictwem banku tzw. bancassurance, wydatkami poniesionymi na leczenie,
przedawnieniem zglaszanych roszczen, interpretacja poje¢, takich jak np.: szpital, zawat
serca, macocha, ojczym, a takze okoliczno$ciami odnoszacymi si¢ do stanu faktycznego
zdarzenia. W trakcie udzielanych porad konsumenci poruszali rowniez kwestie towarzyszace
okoliczno$ciom zawierania umowy ubezpieczenia na zycie. Rozmoéwcy czgsto wskazywali
na brak profesjonalnej i rzetelnej informacji ze strony posrednika ubezpieczeniowego
0 przedstawianej ofercie ubezpieczeniowej, a w konsekwencji tego zakup produktu
nieadekwatnego do oczekiwan i mozliwos$ci finansowych ubezpieczonego.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 10 599 rozmow
z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych i1 ubezpieczen majatkowych
(dziat II), co stanowito 91,6% wszystkich udzielonych porad (Tabela nr 22, Wykres do tab.
nr 22).
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Wykres do tab. nr 22
Podzial rozméw przeprowadzonych podczas dyzurow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2010 r.
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Najliczniejsza grupa rozmow odnoszacych si¢ do ubezpieczen dziatu II, podobnie jak
w minionych latach, bo az 8 201 (tj. 70,9% og6tu udzielonych porad) dotyczyta problematyki
ubezpieczen komunikacyjnych (spadek w poréwnaniu z 2009 r. o 6,7%) tj. obowiazkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych, ubezpieczen autocasco,
NNW kierowcy i pasazeréw, ubezpieczen assistance oraz Zielonej Karty.

W tej grupie spraw dominuja rozmowy dotyczace zagadnien zwiazanych
z obowigzkowym  ubezpieczeniem  OC  posiadaczy  pojazdow  mechanicznych
(6 666 udzielonych porad). Stanowity one 57,6% wszystkich przeprowadzonych rozmow
(w poréwnaniu do 2009 r. wzrost o 1,2%). W zakresie ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych rozméwcey najczesciej zglaszali uwagi 1 zapytania o sposob
likwidacji szkody metoda szkody catkowitej. Wskazywali, ze czgsto ubezpieczyciele zanizaja
warto§¢ pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzaja warto$¢ wraku/pozostatosci,
nie udzielajac jednoczesnie pomocy w ich zbyciu za ustalong ceng. Pozostale rozmowy
dotyczyly m.in. uzyskania odszkodowania za wynajem pojazdu zastgpczego, prawa 0soby
poszkodowanej do decydowania 0 wyborze czegSci stosowanych do naprawy pojazdu,
zasadno$ci stosowania przez ubezpieczycieli amortyzacji czgsci, problematyki wyptaty

odszkodowania z tytulu utraty wartos$ci handlowej pojazdu, kwestii zwiazanych z podatkiem
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VAT, kosztami holowania i parkowania pojazdu oraz obnizania przez ZU stawek
za roboczogodziny. Znaczna cze$¢ rozmow odnosita si¢ do wystepowania tzw. podwdjnego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych, do ktérego dochodzilo w zwiazku
z nabyciem pojazdu od innego posiadacza lub w przypadku zmiany dotychczasowego
ubezpieczyciela.

W grupie spraw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajmuja
rozmowy dotyczace ubezpieczen autocasco, ktore stanowity 12,5% ogétu udzielonych porad
(spadek w poroéwnaniu z 2009 r. o 1,1%). Najczeséciej podnoszone w rozmowach zarzuty
dotyczyty sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, zapisOw o.w.U. skutkujacych
catkowita odmowa, interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych, a takze dotyczyly prosby
0 udzielenie wskazowek co do dalszego prowadzenia sprawy. Przedstawiane problemy
zwiazane byly najczedciej z likwidacja szkody metoda szkody catkowitej. Czgsto wynikaly
one z mato starannego i profesjonalnego okreslenia wartosci pojazdu przy zawieraniu umowy

ubezpieczenia i przy likwidacji szkody.

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

ogotu udzielonych porad.

W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano znaczny wzrost liczby udzielonych
porad z zakresu ubezpieczenia mienia na wypadek kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych
zdarzen losowych (wzrost o 4,2% w poréwnaniu z 2009 r.). Rozmoéw z tego zakresu
odnotowano 818, co stanowito 7,1% wszystkich udzielonych porad. Znaczna liczba tych
spraw odnosila si¢ do nieprawidtowosci w dzialalnosci ZU w zwiazku z likwidacja szkod
spowodowanych powodzia, silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami deszczu. Czg$¢
rozméw w tej grupie dotyczyta takze szkdd powstatych w okresie zimowym. W rozmowach
ztego zakresu poruszane byly kwestie opieszalego prowadzenia postgpowania
likwidacyjnego, zbyt rygorystycznych ograniczen odpowiedzialnosci ZU wynikajacych
z treSci o.w.u. skutkujacych catkowita odmowa odszkodowania, wyptaty odszkodowania
nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody.

Kolejne miejsce pod wzglgdem liczby rozméow (730, co stanowito 6,3% wszystkich
rozméw) zajmowala tematyka ubezpieczen OC (poza OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych, OC rolnikow 1 OC w turystyce) — szczegotowe dane przedstawia Tabela nr

23. W poréwnaniu z rokiem ubiegltym liczba rozmow w tej grupie wzrosta o 1,4%. Wysoka
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pozycja udzielonych porad z zakresu ubezpieczen OC wynika z faktu zaistnienia wielu szkod
spowodowanych niewtasciwym utrzymaniem stanu drog, chodnikéw, dachow oraz
znajdujacych si¢ w ich sasiedztwie nieruchomosci. Rozmowy te dotyczylty 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 przystugujacych $wiadczen. Czg$¢ rozmoé6w wskazywala na brak nalezytego
okreslenia przez ubezpieczyciela zakresu i wysokos$ci szkody oraz nieterminowej jej

likwidacji.

Tabela nr 23
Tematyka rozméw przeprowadzonych w trakcie dyzuréw telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2010 r.

Rodzaj ubezpieczenia Liczba %
DZIAL 1 - Ubezpieczenia na zycie 827 7,1
Ubezpieczenia zawarte przed 1989r. (tzw. Stary portfel) 14 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989r.: 813 7,0
1. Ubezpieczenia na zycie 551 4.8
2. Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 181 1,5
3. Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym 56 0,5
4. Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 23 0,2
5. Ubezpieczenia rentowe 2 0,0
Dzial 11 — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 10 599 91,6
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 8 201 70,9
6. OC 6 666 57,6
7. AC 1438 12,5
8. NNW kierowcy i pasazerow 37 0,3
9. Zielona Karta 32 0,3
10. Assistance 28 0,2
Ubezpieczenia mienia: 818 7,1
11. Ubezpieczenia mieszkania/domu 737 6,4
12. Ubezpieczenia mienia ruchomego 81 0,7
Ubezpieczenia OC (pozostate): 730 6,3
13. OC zarzadcy drogi 238 2,1
14. OC przedsigbiorcy 166 14
15. OC spotdzielni/zarzadcy nieruchomosci 127 1,1
16. OC inne 63 0,6
17. OC w zyciu prywatnym 49 0,4
18. OC wykonywanego zawodu 48 0,4
19. OC lekarzy/szpitali 23 0,2
20. OC przewoznika 16 0,1
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Ubezpieczenia NNW: 129 1,1
21. Ubezpieczenia NNW 94 0,8
22. Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 35 0,3
Ubezpieczenia kredytu 105 0,9
Ubezpieczenia turystyczne: 95 0,8
23. Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 38 0,3
24. Ubezpieczenia NNW 30 0,3
25. Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 10 0,1
26. Ubezpieczenia bagazu i sprz¢tu turystycznego 9 0,1
27. Ubezpieczenia kosztow transportu do kraju 6 0,0
28. Ubezpieczenia OC 2 0,0
Obowiazkowe ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 83 0,7
OC rolnikéw 32 0,3
Ubezpieczenie upraw 16 0,1
Ubezpieczenia kosztow leczenia 14 0,1
Dobrowolne ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 10 0,1
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 9 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 7 0,1
Ubezpieczenie zwierzat w gospodarstwach rolnych 3 0,0
Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 2 0,0
Ubezpieczenie leczenia prywatnego 2 0,0
Ubezpieczenia operacji 1 0,0
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 342 3,0
Brak wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 146 1,3
Ogolem 11572 100

Rozmoéw z zakresu ubezpieczen NNW odnotowano tacznie 129, co stanowito 1,1%
ogotu udzielonych porad, w tym ubezpieczen NNW milodziezy szkolnej 35 tj. 0,3%
wszystkich rozmoéw. Lacznie w grupie telefondw poruszajacych problem ubezpieczeh NNW
nastapit spadek w poréwnaniu z 2009 r. o 1,0%. W rozmowach poruszane byly kwestie
zwigzane m.in. z odmowa wyplaty $wiadczenia z uwagi na ograniczony zakres ochrony
wynikajacy z zawartej umowy, przyznaniem zanizonego $wiadczenia z uwagi na niska sume
ubezpieczenia, a takze dotyczace prosby o ukierunkowanie w dzialaniu lub interpretacji

przepiséw ubezpieczeniowych.
Pozostale grupy rozmoéw nie przekroczyty 1,0% ogotu udzielonych porad, ktére zostaty

przeprowadzone w 2010 r. podczas eksperckich dyzurow telefonicznych z zakresu

ubezpieczen gospodarczych (szczegotowe dane zawiera Tabela nr 23).

~ 108 ~




Wykres do tab. nr 23
Tematyka rozméw przeprowadzonych w trakcie dyzuréw telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2010 r.

Lacznie sprawy nie
przekraczajace 1%

Brak wskazania rodzaju
3,2%

ubezpieczenia
3,0%

Brak wiasciwosci
1,3%

Ubezpieczenia NNW
1,1%

Ubezpieczenia OC
(pozostate)
6,3%

Ubezpieczenia mienia/

7,1%

Ubezpieczenia
na zycie
7,1%

Ubezpieczenia
komunikacyjne
70,9%

Jak przedstawiono w Tabeli nr 24 (Wykres do tab. nr 24) w 2010 r., w prowadzonych
rozmowach zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w sze$ciu grupach problemow:

1) sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania — 2 318 rozméw, co stanowito
20,0% ogotu udzielonych porad;

2) oddalenia roszczenia zglaszanego z tytulu umowy ubezpieczenia — 1 724 rozmowy,
co stanowito 4,9% ogo6tu udzielonych porad;

3) opieszatosci w prowadzonym postgpowaniu odszkodowawczym — 1 505 rozmow,
co stanowito 13,0% og6tu udzielonych porad;

4) podwdjnego ubezpieczenia — 1 235 rozméw, co stanowito 10,7% ogdhu udzielonych

porad;
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5) prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odno$nie sposobu postepowania w przypadku
powstania szkody, katalogu przystugujacych roszczen z tytutu umowy ubezpieczenia
czy prowadzenia postgpowania reklamacyjnego — 1 219 rozméw, co stanowito 10,5%
og6tu udzielonych porad;

6) interpretacji przepisow ubezpieczeniowych — 1 186 rozmow, co stanowito 10,3% ogotu

udzielonych porad.

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

e inng przyczyna rozmowy niz okreslona w Tabeli nr 24 — 983 rozmowy, tj. 8,5%
wszystkich udzielonych porad,;

e problemem dotyczacym sktadek ubezpieczeniowych — 584 rozmowy, tj. 5,1%
wszystkich udzielonych porad,;

e zbyt uciazliwymi procedurami stosowanymi przez ZU w trakcie procesu likwidacji
szkod — 306 rozmow, tj. 2,7% wszystkich udzielonych porad;

e problemem rozwiazania umowy ubezpieczenia — 121 rozmoéw, tj. 1,0% wszystkich

udzielonych porad.

Pozostale zarzuty podnoszone podczas przeprowadzonych rozmoéw telefonicznych

z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2010 r. nie przekroczyty 1,0% ogdtu rozmow.
Podczas przeprowadzanych rozmow telefonicznych dyzurujacy eksperci bardzo czgsto

wskazywali na pojawiajaca si¢ wielowatkowos¢ problemow sygnalizowanych przez

konsumentow wynikajacych z realizacji zakresu umowy ubezpieczenia.
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Tabela nr 24

Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzurow

telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2010 r.

Lp. Przyczyna rozmowy Liczba %
1. |Odmowa, zanizona wartos¢, opieszatos¢ w wykupie polisy 33 0,3
Dziat 1
2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisa 6 0,0
Dziat 1
3. [Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia 2318 20,0
Dziat 1 80 0,7
Dzial 11 2238 19,3
4. |Oddalenie roszczenia 1724 14,9
Dziat 1 296 2,6
Dziat 11 1428 12,3
5. |Opieszatos¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 1505 13,0
Dziat 1 44 0,4
Dziat 11 1461 12,6
6. |[Prosba o ukierunkowanie w dziataniu 1219 10,5
Dziat 1 76 0,6
Dziat 11 1143 9,9
7. |Interpretacja przepisOw ubezpieczeniowych 1186 10,3
Dziat 1 131 1,2
Dziat 11 1055 9,1
8. |Sposob naliczania, wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaplaty sktadki, odmowa 584 51
przejecia optacania sktadek
Dziat 1 32 0,3
Dziat 11 552 4,8
9. |Procedury ubezpieczeniowe 306 2,7
Dziat 1 22 0,2
Dziat 11 284 2,5
10. [Problem z rozwiazaniem umowy 121 1,0
Dziat I 7 0,1
Dziat 11 114 0,9
11. (Zmiana owu w trakcie trwania umowy 11 0,1
Dziat 1 10 0,1
Dziat 11 1 0,0
12. |Zmiana sumy ubezpieczenia 5 0,0
Dziat 1 4 0,0
Dziat 11 1 0,0
13. [Podwdjne ubezpieczenie 1235 10,7
Dziat 11
14. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i naleznosci 74 0,6
regresowych
Dziat 11
15. |Odmowa/utrudnienia wgladu w akta szkodowe 46 0,4
Dziat 11
16. |Kara za brak OC 38 0,3
Dziat 11
17. |Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 32 0,3
Dziat 11
18. (Inna przyczyna rozmowy 983 8,5
Dziat 1 86 0,7
Dziat 11 897 7,8
19. [Brak wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 146 1,3
20. |Ogolem 11572 100
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Wykres do tab. nr 24
Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzurow
telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2010 r.

Brak wtasciwosci
Problem z Inna przyczyna  Lacznie sprawy Rzecznika
. 1 1 0/ . H
rozwiazaniem umowy: rozmowy;  nieprzekraczajace 1%; Ubezpieczonych;
1.0% 8,5% 2,0% 1,3%
Procedury
ubezpieczeniowe Spoér co do wysokosci
2, 7% przyznanego
odszkodowania lub
Sposob Swiadczenia
naliczania,wysokos¢, 20,0%
zwrot,wezwanie do
zaplaty,odmowa
przejecia optacania
sktadek
5,1%

Interpretacja przepisow
ubezpieczeniowych

10,3%
Oddalenie roszczenia
14,9%
Prosba o . y
ukierunkowanie w Podwé Opieszatos¢
dziataniu oawone. W postgpowaniu
10,5% ubezpieczenie odszkodowawczym
| 10,7% 13,0%

W trakcie udzielanych porad w odniesieniu do szkéd na mieniu poruszano najczescie]
kwestie odnoszace sie do:
e sposobu likwidacji szkody w przypadku szkody catkowite;j;
e okolicznosci faktycznych zgloszonego zdarzenia;

e wyplaty odszkodowania z tytuty wynajgcia pojazdu zastgpczego;
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e mozliwosci wyboru czg$ci stosowanych do naprawy pojazdu (czgsci oryginalne
a czesci alternatywne — zamienniki);
e amortyzacji czesci stosowanych przez ZU,
e podatku VAT w wyptacanych odszkodowaniach;
e utrudnionego kontaktu z ZU przy wykorzystaniu infolinii badz drogi elektroniczne;j;
e odszkodowania z tytulu utraty wartosci handlowej pojazdu;
e obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;
e kosztow holowania i parkowania pojazdu;
e wystgpowania utraconych korzysci w zwiazku ze zgtoszona szkoda.
W odniesieniu do szkod na osobie konsumenci w trakcie przeprowadzanych rozmow
telefonicznych najczesciej oczekiwali informacji, porady w zakresie:
e wyjasnienia czym jest zado$¢uczynienie za doznang krzywdg, jakie sa jego zasadnicze
cechy, na co nalezy zwroci¢ uwagg przy okreslaniu wysokosci zados€uczynienia;
e kosztow poniesionych w zwiazku ze zgloszonym zdarzeniem m.in. kosztow leczenia,
rehabilitacji, opieki nad poszkodowanym, transportem poszkodowanego i jego
bliskich.

Po raz kolejny sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie rozmow
dotyczacych dziatan poszczegolnych ZU i TUW. W Talelach nr 25 i 26 (Wykres do tab. nr 25
I 26 ) przedstawiono informacje 0 poszczegdlnych podmiotach funkcjonujacych na polskim
rynku ubezpieczeniowym prowadzacych dziatalnos¢ w zakresie ubezpieczen na zycie — dziat
| oraz w zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majatkowych — dziat II.
Informacje umieszczone w Tabelach zawieraja liczbg rozméw wraz z procentem ogodlnej
liczby przeprowadzonych rozmoéw oraz dane o udziale w rynku kazdego z wymienionych

podmiotow, za podstawe przyjmujac zebrang sktadke brutto.
Analizujac liczbg rozméw przeprowadzonych w trakcie dyzuréw telefonicznych

W przedstawianym okresie sprawozdawczym pod katem dziatalnosci podmiotow dziatu 1

odnotowano tacznie 827 rozmow (Tabela nr 25, Wykres do tab nr 25).
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Tabela nr 25

Liczba rozmow przeprowadzonych w 2010 r. w trakcie dyzuréw telefonicznych w zwigzku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010 r.)

Udzial ZU w rynku

Liomaromiy | osentoind | diuin
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 9 1,088 2,359

2. TU Allianz Zycie Polska S.A. 18 2,177 4,962

3. PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 34 4,111 4,104

4, | AVIVA TU na Zycie S.A. 30 3,628 5,959

5. |AXAZYCIE TU S.A. 38 4,595 2,569

6. BENEFIA TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group 6 0,726 1,283

7. BZ WBK — AVIVA TU na Zycie S.A. 1 0,121 0,271

8. TU na Zycie Cardif Polska S.A. 27 3,265 0,879

9. TU na Zycie Compensa S.A. Vienna Insurance Group 20 2,418 0,859

10. | WTUZiR Concordia Capital S.A. - - 0,103

11. |STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 15 1,814 2,597

12. | TU na Zycie Europa S.A. 27 3,265 15,254

13. | Generali Zycie TU S.A. 37 4,474 3,154

14. | HDI-Gerling Zycie TU S.A. 9 1,088 1,233

15. |ING TU na Zycie S.A. 21 2,539 5,987

16. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 2 0,242 0,005

17. |LINK 4 LIFE TU na Zycie S.A. - - 0,006
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Udzial ZU w rynku

Uioaromen | Drosmtosiae | ddsin
18. | MACIF Zycie TUW 1 0,121 0,021
19. |MetLife TU na Zycie S.A. 2 0,242 0,458
20. |Nordea Polska TU na Zycie S.A. 7 0,846 5,762
21. | TU na Zycie Polisa — Zycie S.A. 11 1,330 0,262
22. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. - - 0,546
23. |PZU Zycie S.A. 382 46,191 28,503

» Ub. zawarte przed 19809r. (tzw. Stary portfel) 14 1,693

» Ub. na zycie zawarte po 1989r. 368 44,498
24. | TUW Rejent Life - - 0,038
25. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 6 0,726 0,080
26. | Skandia Zycie TU S.A. 6 0,726 1,196
27. | TU SKOK Zycie S.A. 1 0,121 0,329
28. | UNIQA TU na Zycie S.A. 3 0,363 3,205
29. | Uniwersum — Zycie TU S.A. 8 0,967 0,020
30. |TUnZ WARTA S.A. 18 2,177 7,996
31. | Oddziat zagranicznego ZU w Polsce 3 - -
32. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 19 - -

* Udziatl w rynku mierzony sktadka przypisana brutto w dziale I

Zrédto: www.knf.gov.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczer 3/2010.
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Wykres do tab. nr 25
Liczba rozmow przeprowadzonych w 2010 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku z dzialalnoscia poszczegolnych
zakladow ubezpieczen dzialu I — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku
(stan na 30.09.2010 r.)

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. VIG
BZ WBK - AVIVA TU na..
TU na Zycie Cardif Polska S.A.
TU na Zycie Compensa 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.
MACIF Zycie TUW
MetLife TU na Zycie S.A.
Nordea Polska TU na Zycie S.A.
TU na Zycie Polisa - Zycie S.A.
PZU Zycie S.A.
Signal Iduna Zycie Polska S.A.
Skandia Zycie TU S.A.
TU SKOK Zycie S.A.
UNIQA TU na Zycie S.A.
Uniwersum - Zycie TU S.A.
TUnZ WARTA S.A.

0,000 10,000 15,000 20,000 25,000 30,000 35,000 40,000

B Udzial w rynku B Liczba rozmow w %
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Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby rozméw na poszczegoélne ZU i TUW
dziatu I (ubezpieczen na zycie) dotyczyto 30 podmiotéw. Poréwnujac procentowy udzial ZU
w rynku do procentowego udzialu w ogolnej liczbie skarg widoczne jest, ze 15 z nich
odnotowato wynik polegajacy na mniejszym udziale w rozmowach anizeli ich udziat
w rynku. W przypadku pozostatych 11 podmiotéw wynik ten byt odmienny. Wobec 4 ZU
dzialu I nie odnotowano zadnego zapytania telefonicznego. 19 rozmoé6w odnosito sig¢ do
dziatalnosci zagranicznych ZU. W 3 przypadkach rozmowa dotyczyta oddziatu zagranicznego
ZU w Polsce. 1 rozmowa dotyczyta kwestii zwiazanej z upadtoscia ZU. W odniesieniu do 65
przeprowadzonych rozméw konsumenci nie wskazali nazwy ZU prowadzacego dziatalno$¢
w zakresie ubezpieczen na zycie.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 10 599 rozmow
odnoszacych si¢ do dziatalnosci podmiotow dziatu II (Tabela nr 26, Wykres do tab nr 26).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do rozméw na postgpowanie ZU i TUW
t]. prowadzacych dzialalno$§¢ ubezpieczeniowa w zakresie pozostalych ubezpieczen
osobowych i ubezpieczen majatkowych (dziat II) dotyczyto 34 podmiotow. Stosujac wobec
kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udziatu w rynku do procentowego udziatu
rozméw w ich ogodlnej liczbie widoczne jest, ze w 18 przypadkach odnotowano rezultat
W postaci mniejszego udzialu w rozmowach anizeli ich udzial w rynku. W przypadku 10
podmiotow wynik ten jest negatywny. Wobec 5 ZU dzialu II nie odnotowano Zadnego
zapytania telefonicznego.W odniesieniu do HDI Gerling Polska TU S.A. w dniu 30 czewrca
2010 r. zostato zarejestrowane potaczenie tego podmiotu z HDI Asekuracja TU S.A., ktéry to
ZU przejat wszelkie prawa 1 obowiazki przystugujace dotad HDI Gerling TU S.A.

W odniesieniu do 132 rozméw poruszano kwestie zwiazane z dziatalno$cia UFG,
natomiast 9 rozmow odnosito si¢ do funkcjonowania PBUK. W 387 przypadkach rozmowy
dotyczyty dziatalno$ci oddziatow zagranicznych ZU w Polsce, w 64 sprawach wskazano jako
podmiot zagranicznych ZU, 17 rozméw odnosito si¢ do funkcjonowania podmiotow
ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta do spraw roszczen na terenie Polski
nie bedacych ZU. W odniesieniu do 1 026 udzielonych porad rozmoéwcy nie okreslili nazwy
ZU dziatu I1.

W trakcie dyzuréw telefonicznych przeprowadzono 146 rozmow, ktore pozostawaty
poza zakresem kompetencyjnym RU, w tym 52 rozmowy dotyczyly ZUS, a 4 rozmowy
KRUS.
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Tabela nr 26

Liczba rozméw przeprowadzonych w 2010 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku z dzialalnoscia

poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu 11 — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010 r.)
Udzial ZU w rynku
Lemaromin | o o e
1. TUIR Allianz Polska S.A. 607 5,727 7,645
2. AVIVA TU Ogolnych S.A. 312 2,944 1,107
3. AXA TUIR S.A. 10 0,094 0,391
4. BENEFIA TU S.A. Vienna Insurance Group 152 1,434 0,891
5. BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. 41 0,387 0,543
6. BZ WBK — AVIVA TU Ogo6lnych S.A. 4 0,038 0,377
7. TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group 369 3,481 3,491
8. D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 9 0,085 0,072
9. STU Ergo Hestia S.A. 734 6,925 10,391
10. TU Euler Hermes S.A. 2 0,019 1,019
11. TU Europa S.A. 20 0,189 2,220
12. Generali TU S.A. 460 4,340 3,313
13. HDI Asekuracja TU S.A. (w dniu 30.06.2010 r. zarejestrowane zostalo 418 3,944 4,280
polaczenie 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 TU S.A.)
14. HDI Gerling Polska TU S.A. 12 0,113 -
15. TU INTER Polska S.A. 15 0,142 0,317
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Procent ogdlnej

Udzial ZU w rynku
dzialu II w %

o Zaklady 1.1bezpiecze1'1 Licchahozny liczby rozmoéw (stan na 30.09.2010 r.)*
dzial IT
16. TU INTERRISK S.A. Vienna Insurance Group 328 3,095 4,628
17. KUKE S.A. - - 0,200
18. Link 4 TU S.A. 557 5,225 1,028
19. Medica Polska Ubezpieczenia Zdrowotne TU S.A. - - 0,000
20. MTU Moje TU S.A. 488 4,604 2,357
21. TUIR Partner S.A. - - 0,003
22. Polskie Towarzystwo Reasekuracyjne S.A. - - 1,212
23. PTUS.A. 337 3,180 2,092
24, TU Polski Zwiazek Motorowy S.A. Vienna Insurance Group 164 1,547 0,769
25. PZU S.A. 2 316 21,851 34,945
26. Signal Iduna Polska TU S.A. 20 0,189 0,277
27. UNIQA TU S.A. 368 3,472 3,820
28. TUIR WARTA S.A. 1047 9,878 8,609
29. Concordia Polska TUW 3 0,028 1,215
30. TUW Cuprum - - 0,145
31. Pocztowe TUW 14 0,132 0,153
32. TUW SKOK 3 0,028 0,969
33. TUW TUW 137 1,293 1,181
34. TUW TUZ 17 0,160 0,339
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35. Oddzialy zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce: 387 3,651
- AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A. Oddziat w Polsce 207 1,953

- Liberty Seguros Oddziat w Polsce 166 1,566

- Chartis Europe S.A. Oddzial w Polsce 9 0,085

- pozostate 5 0,047

36. |Zagraniczne zaklady ubezpieczen 64 0,604
37. |Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 17 0,160

* Udziat w rynku mierzony sktadka przypisana brutto w dziale II

Zrédto: WWW.KNF.QoV.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczern 3/2010.
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Wykres do tab. nr 26
Liczba rozméw przeprowadzonych w 2010 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I1 — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2010 r.)

TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogélnych S.A.
AXATUIRS.A.
BENEFIA TU S.A.
BRE Ubezpieczenia TU S.A.
BZ WBK-AVIVA TU Ogélnych 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.
PZM TU S.A.
PZUS.A.
Signal Iduna Polska TU S.A.
UNIQA TU S.A.
TUIR WARTA S.A.
Concordia Polska TUW
Pocztowe TUW
TUW SKOK
TUW TUW
TUW TUZ
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3.2. Dyzury z zakresu zabezpieczenia emerytalnego

Od 2003 r. prowadzona jest ewidencja rozmoéw telefonicznych w zakresie
zabezpieczenia emerytalnego. W okresie sprawozdawczym zanotowano 74 rozmowy

telefoniczne (Tabela nr 27).

Tabela nr 27
Liczba przeprowadzonych rozmow telefonicznych
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
w latach 2003 - 2010

Lp. Rok Liczba
1. 2003 69
2. 2004 129
3. 2005 182
4, 2006 217
5. 2007 107
6. 2008 48
7. 2009 101
8. 2010 74
9. Ogolem 927

Najwiecej] z nich dotyczylo nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotéw
dziatajacych w ramach II filaru polskiego systemu emerytalnego (Tabela nr 29). Porad w tym
zakresie udzielono w 64 rozmowach, co stanowilo 86,5% rozmoéw ogodtem z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego. Najwigksza grupg stanowily rozmowy dotyczace podziatu
srodkow po $mierci cztonka OFE. Pozostate dotyczyly gléwnie: interpretacji przepisow
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego, transferu czlonkow pomiedzy funduszami
I dokonania wyptaty transferowej, nieprawidtowosci w czynnosciach akwizycyjnych
prowadzonych na rzecz OFE, podziatu $rodkow po rozwodzie, podejrzenia sfatszowania
podpisu strony na umowie o czlonkostwo w funduszu, odmowy badz braku informacji

o stanie rachunku (Tabela nr 28).
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Tabela nr 28

Przedmiot rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego w 2010 r.

Lp. Przedmiot rozmowy Liczba rozméw %
1. |Podzial §rodkoé6w po $mierci cztonka OFE 20 27,0
2. |Interpretacja przepisow 13 17,6
3. |Zmiana Funduszu i dokonanie wyptaty transferowej 11 14,9
4. |Nieprawidlowosci w czynnosciach akwizycyjnych 9 12,2
5. |Nieprzekazywanie sktadek do OFE 6 8,1
6. |Podziat §rodkow w przypadku rozwodu 2 2,7
7. |Podejrzenie sfalszowania podpisu strony na umowie 2 2,7

o cztonkostwo w funduszu
8. |Odmowa lub brak informacji o stanie rachunku 1 1,4
9. |Zwrot sktadek 1 14
10. {Inne 9 12,2
11. |Ogotem 74 100

w funkcjonowaniu ZUS (lacznie 10, co stanowilo 13,5% rozméw ogdlem z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego - Tabela nr 29). W rozmowach podnoszono przewaznie
problemy opdznienia w przekazywaniu badZ nieprzekazywanie skladek z ZUS do OFE.
Takich porad udzielono w 6 rozmowach, co stanowito 8,1% ogdétu rozméw. W pozostatych
przypadkach rozmowy dotyczyly kwestii zwrotu sktadek w zwiazku z anulowaniem umowy

0 cztonkostwo w funduszu, a takze proszono o interpretacje przepisow dotyczacych ZUS

w ramach systemu ubezpieczen spotecznych.
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Tabela nr 29
Liczba rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku
Z dzialalnoS$cia poszczegolnych podmiotéw z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego w 2010 r.

Lp. Podmiot rozmowy Liczba rozméw %

1. |Amplico PTE S.A. 1 1,4
Amplico OFE

2. |AEGON PTE S.A. 2 2,7
AEGON OFE

3. |AVIVAPTE AVIVA BZWBK S.A. 4 54
Aviva OFE Aviva BZ WBK

4. |AXAPTE 3 4,0
AXA OFE

5. |Generali PTE S.A. 1 1,4
Generali OFE

6. |ING PTE S.A. 3 4,0
ING OFE

7. |PKO BP Bankowy PTE S.A. 3 4,0
PKO BP Bankowy OFE

8. |Pocztylion-Arka PTE S.A. 1 1,4
OFE Pocztylion

9. [PTEPZUS.A. 3 4,0
OFE PZU ,,Z}ota Jesien”

10. |Brak nazwy OFE 3 4,0

11. |PTE OGOLNIE 33 44,6

12. |ZUS 10 13,5

13. |(Inne 7 9,5

14. |Ogélem 74 100

Analizujac wszystkie rozmowy w ujeciu podmiotowym, najwigcej rozmow odnotowano
na dziatalnos¢ AVIVA PTE AVIVA BZ WBK S.A. zarzadzajace AVIVA OFE AVIVA BZ
WBK (4 rozmowy). Po 3 rozmowy przeprowadzono w sprawie AXA PTE S.A. zarzadzajace
AXA OFE, ING PTE S.A. zarzadzajace ING OFE, PKO BP Bankowy PTE S.A.
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zarzadzajacym PKO BP Bankowy OFE oraz z PTE PZU S.A. zarzadzajace OFE PZU ,,Ztota
Jesien”. W sprawie AEGON PTE S.A. zarzadzajace AEGON OFE przeprowadzono 2
rozmowy. Po jednej rozmowie odnotowano na Amplico PTE S.A. zarzadzajace Amplico OFE
oraz GENERALI PTE. zarzadzajace GENERALI OFE i Pocztylion-Arka PTE S.A.
zarzadzajace OFE Pocztylion. W trzech przypadkach skarzacy nie podali nazwy konkretnego
podmiotu skargi (Tabela nr 29). W przypadku 33 rozmoéw skarzacy odnosili si¢ do catego
rynku OFE przedstawiajac jedynie swoje watpliwosci odno$nie interpretacji przepisow prawa.

Siedem rozméw dotyczyto kwestii wyptaty srodkow z IKE (5) i PPE (2).

4.  Listy naplywajace drogg elektroniczna (e — maile)

W 2010 r. RU kolejny rok (poczawszy od 2004 r.) wypetniat swe funkcje informacyjno-
edukacyjne poprzez udzielanie porad oraz informacji za posrednictwem poczty
elektronicznej. Podkresli¢ nalezy, iz w omawianym okresie nadal wzrastato zainteresowanie
konsumentow ta forma kontaktu z BRU. Wzorem poprzednich lat udzielenie odpowiedzi na
pytanie internauty nie ograniczato si¢ jedynie do wyjasnienia watpliwos$¢ z nim zwigzanych,
lecz zawieralo objasnienie problemu w znacznie szerszym zakresie. Poza udzieleniem
odpowiedzi na konkretnie zadane pytanie RU przedstawial zaréwno proponowane
rozwiazania najczgsciej spotykanych przy danym zagadnieniu probleméw jak i argumentacjg
prawna pomocna w rozwiazaniu konkretnej sprawy. Celem szerszych wyjasnien zawartych w
przekazanej adresatom maili wiadomosci elektronicznej, poza odpowiedzia udzielona na tle
przedstawionego zagadnienia, bytlo roéwniez wskazanie ewentualnych mozliwosci
postgpowania ze wskazaniem podstaw prawnych, pogladow doktryny oraz linii orzecznictwa
sadowego w analogicznych sprawach, mogacych pomoc internaucie w ostatecznym
rozwigzaniu jego problemu. Zdarza si¢ rowniez, ze internauta zglasza problem o tak
skomplikowanym stanie faktycznym 1 prawnym, ze ekspert nie jest w stanie udzieli¢
jednoznacznej odpowiedzi. W takich przypadkach zglaszajacy problem proszony jest
0 dostarczenie do BRU kompletu dokumentacji zawierajacej doktadny opis problemu oraz
wszelka dokumentacje w sprawie.

Podobnie jak w poprzednich latach najczgstszymi problemami, z ktérymi spotkat sig
RU w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej, byly kwestie zwiazane
Z ubezpieczeniami komunikacyjnymi. W dalszym ciagu, mimo szeroko zakrojonej akcji

informacyjnej majacej na celu przyblizenie podstawowych probleméw zwigzanych
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Z ubezpieczeniami obowiazkowymi (m.in. zamieszczenie wyjasnien na stronie internetowe;j
RU), najwigcej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczace:

e tzw. podwdjnego ubezpieczenia w obowiazkowych ubezpieczeniach OC;

terminu sktadania o§wiadczenia woli o wypowiedzeniu umowy ubezpieczenia OC;
e terminu likwidacji szkody;

e zakresu roszczen odszkodowawczych;

e sposobu postgpowania w przypadku likwidacji szkody przez ubezpieczyciela;

e tzw. szkody catkowitej, amortyzacji czgsci itp.;

uwzglednienia podatku VAT w wyptacanych odszkodowaniach.
Zwraca rowniez uwagg fakt, ze w okresie sprawozdawczym wzrdst poziom skomplikowania
zagadnien prawnych bedacych przedmiotem zapytan.

Przedstawiona powyzej forma dzialalnosci RU, poza ulatwieniem w dostgpie
konsumentow do informacji, wplywa réwniez na podejmowanie dziatan RU na innych
ptaszczyznach. Nalezy bowiem podkreslié, ze na podstawie obserwacji 1 analizy
wpltywajacych zapytan droga elektroniczna, nast¢puje m.in. aktualizacja i uzupehienie tresci
zamieszczanych na portalu internetowym Urzedu, w zakresie najczeSciej sygnalizowanych
przez konsumentow problemow, a takze sygnaty te wykorzystywane sa w podejmowanych

dzialaniach o charakterze ogdlnym.

W sprawozdawczym okresie udzielono odpowiedzi na 1807 zapytan. Zdecydowana
wigkszos¢, bo az 1615 pytan dotyczylo spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych, 25
wystapien odnosito si¢ do zabezpieczenia emerytalnego oraz 167 nie zawierato
wystarczajacych danych do udzielenia odpowiedzi, kierowanych byto do wiadomos$ci RU lub
nie byta kierowana w ogdle do RU. Statystyke zapytan mailowych z podzialem na przyjety
zakres ubezpieczen wskazuje Tabela nr 30.

W okresie sprawozdawczym zanotowano 25,7% wzrost liczby zapytan (1 807)
w porownaniu z rokiem 2009 (1 437). Graficzne przedstawienie wciaz dynamicznie rosnacej

liczby zapytan obrazuje Wykres nr 1.
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Tabela nr 30

Tematyka problemow z zakresu ubezpieczen gospodarczych

oraz zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych droga elektroniczna do RU w 2010 r.

Lp. Tematyka problemow Liczba

1. |Ubezpieczenia komunikacyjne 1196

2. |Ubezpieczenia na zycie 161

3. |Ubezpieczenie mienia 140

4. |OC (pozostate) 80

5. |Ubezpieczenie NNW 34

6. |Zabezpieczenie emerytalne (informacje ogolne dot. OFE, interpretacja 25

przepisow)
7. |Inne (brak danych umozliwiajacych udzielenie odpowiedzi; brak 167
wlasciwosci)
8. |Ogolem 1807
Wykres nr 1
Ilo$¢ zapytan kierowanych do RU
w latach 2008 - 2010
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5.  Przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla sprawy

5.1. Podstawy prawne nowej prerogatywy

Z dniem 21 grudnia 2007 r. weszta w zycie ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, ktora w art. 19 wprowadzita po stronie RU nowe uprawnienia poprzez
nowelizacj¢ i rozszerzenie art. 26 ustawy 0 Rzeczniku Ubezpieczonych. Nowe prerogatywy
pozwalaja RU na wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentow w sprawach dotyczacych
nieuczciwe] praktyki rynkowej dotyczacej dziatalno$ci ubezpieczeniowej, jak roéwniez
za zgoda powoda bra¢ udzial w toczacym si¢ juz postgpowaniu z zastosowaniem przepisow
o0 prokuraturze oraz na podstawie art. 63 k.p.c. RU moze przedstawi¢ sadowi istotny dla
sprawy poglad. Z uwagi na ograniczone mozliwosci organizacyjne i finansowe RU korzysta
Ztego uprawnienia w czgsci dotyczacej przedstawiania sadowi rozpatrujacemu sprawe,
pogladu wyrazonego w o$wiadczeniu. W opinii RU bowiem dalece efektywniejsze, a przy
tym organizacyjnie i finansowo realne jest wykorzystanie dobrodziejstwa ptynacego
z dodanego nowelizacja 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$wiadczeniu. Przygladajac si¢ bowiem pozostatym dwoém
kompetencjom polegajacym na mozliwosci wytaczania powddztwa na rzecz konsumentow
w sprawach dotyczacych nieuczciwej praktyki rynkowej dotyczacej dzialalno$ci
ubezpieczeniowej, oraz udzialu w toczacym si¢ juz postgpowaniu za zgoda powoda — jej
efektywnos$¢, oceniajac ja z punku widzenia konsumentéw uslug ubezpieczeniowych,
pozostaje dyskusyjna. W ramach tej kompetencji w razie stosowania przez przedsigbiorce
(ubezpieczyciela, fundusz emerytalny) nieuczciwej praktyki rynkowej stosownie do art. 12
ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. RU bedzie mogt
w indywidualnej sprawie wystapi¢ z roszczeniami o zaniechanie tej praktyki, usunigcia jej
skutkéw oraz zasadzenie odpowiedniej sumy pienigznej na okreslony cel spoleczny zwiazany
ze wspieraniem kultury polskiej, ochrona dziedzictwa narodowego lub ochrona
konsumentow. Natomiast na podstawie art. 63 k.p.c. RU moze przedstawic¢ istotny poglad, co
stanowi w czg$ci spraw naturalng kontynuacj¢ postgpowania skargowego z tym, Ze na
plaszczyznie procesowej. Poglad stanowi bowiem zredagowane w odpowiedniej procesowej
formie stanowisko RU odnoszace si¢ do stanu faktycznego w danej sprawie, a nastepnie

zawierajace ocen¢ merytoryczna (prawno-ubezpieczeniowa) wystgpujacego na jego tle sporu.
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5.2. Mozliwosci finansowe i organizacyjne realizacji nowej kompetencji

Analiza mozliwo$ci finansowych, a co za tym idzie organizacyjnych BRU sktania do
jednoznacznego wniosku, iz ustawodawca wprowadzajac po stronie RU nowe mozliwosci nie
zaopatrzyt rownolegle jego Biura w wystarczajace $rodki finansowe umozliwiajace szersze
ich wykorzystanie. Nie stosujac ograniczen w dostgpie do innych form pomocy §wiadczone;j
przez BRU skromne jego kadry nie sa w stanie udzwignaé pelnej realizacji omawianej
kompetencji. Z uwagi na to, iz postgpowania sadowe tocza si¢ W przewazajacej czgsci
w sadach rejonowych umiejscowionych na terytorium catego kraju, moze to absorbowac
zarowno olbrzymie koszty (delegacyjne), jaki praktyczne wylaczenie pracownikoéw
merytorycznych (gltéwnie prawnikoéw) z biezacej pracy BRU. W zwiazku z powyzszym RU
bardzo szczegdlowo przeanalizowal mozliwo$¢ przedstawiania sadowi pogladu w sprawie
wyrazonego w formie o$wiadczenia w przypadku, gdy nie uczestniczy w niej bezposrednio.
Z uwagi na zawarto$¢ tresciowa i forme takiego o$wiadczenia moze ono znacznie wzmocnic¢
czgs$¢ sposrod zakonczonych niepowodzeniem postgpowan skargowych prowadzonych przez
Wydziat Skarg 1 Interwencji BRU. RU, w sprawach gdzie istnieje powazne
prawdopodobienstwo uzyskania korzystnego dla konsumenta rozstrzygnigcia w sprawie
deklaruje pomoc ,,quasi procesowa” wtasnie poprzez przedstawianie sadowi profesjonalnego
| bezptatnego dla zainteresowanego konsumenta pogladu, co zdecydowanie wzmacnia
argumentacje merytoryczng w dochodzonych przez niego roszczeniach od ZU, OFE.
W praktyce ekspert prowadzacy postgpowanie skargowe, oceniajac zebrany material,
decyduje czy w konkretnej sprawie sa powazne szanse na sukces w postgpowaniu sadowym
I informujac o tym skarzacego deklaruje tego typu pomoc. W sytuacji, gdy skarzacy korzysta
z drogi postgpowania cywilnego, ekspert zobowiazany jest do przygotowania pogladu RU,
ktéry w formie pisemnej przesylany jest do sadu prowadzacego postgpowanie i wlaczany do
akt sadowych, przez co w naturalny sposob udzielana jest skarzacemu pomoc w sporze
kontynuowanym przed sadem. W opinii RU formula ta przyczyni si¢ do poprawy
efektywnosci prowadzonych przez RU postgpowan skargowych a profesjonalnie
przygotowany poglad moze by¢ cennym dla sadu materialem przy rozstrzyganiu

I uzasadnieniu przyjmowanego orzeczenia.
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Poglad istotny dla sprawy RU moze przedstawia¢ kazdemu sadowi prowadzacemu
sprawe (tj. rejonowemu, okrggowemu, apelacyjnemu a nawet SN), w kazdym stadium
postgpowania — W postepowaniu pierwszo instancyjnym, apelacyjnym, kasacyjnym, a takze
W postepowaniu prowadzonym na skutek zagadnienia prawnego przedstawionego
do rozstrzygnigcia SN (art. 390 k.c., art. 14 pkt 4 ustawy o Sadzie Najwyzszym).

RU uprawniony jest do przedstawienia istotnego pogladu w sprawie badz z wlasnej
inicjatywy badz na zadanie sadu. Poglad RU jest przedstawiany w formie pisemnej. Ponadto
w razie potrzeby ztozenia dodatkowych wyjasnien, RU moze udzieli¢ je z wlasnej inicjatywy,
jak réwniez na zadanie sadu. Dodatkowe wyjasnienia powinny by¢ udzielone przez RU
w takiej samej formie, w jakiej zostal przedstawiony poglad (forma pisemna) lub na zadanie
sadu ustnie na posiedzeniu przez osobg upowazniong do dziatania w imieniu RU.

Przedstawiony przez RU poglad w sprawie w ramach toczacego si¢ procesu moze
stanowic¢ dla sadu liczacy si¢ material opiniodawczy o charakterze pomocniczym. Nie jest on
wiazacy, ale sad powinien ustosunkowaé si¢ do niego i da¢ temu wyraz w uzasadnieniu
orzeczenia.

Nalezy zaznaczy¢, iz korzystajac z tej mozliwosci RU zapewnia sobie rowniez szerszy
dostep do orzecznictwa sadow powszechnych w zakresie ubezpieczen gospodarczych —
bowiem bedzie informowany o zapadajacych orzeczeniach w sprawach, w ktorych
przedstawial poglad. Bez watpienia stanowi to rowniez dodatkowy element prowadzonej
przez RU kwerendy orzecznictwa pod katem wystgpujacych w nim rozbieznosci, co z kolei
stuzy formutowaniu przez RU wnioskéw do SN na podstawie art. 60 § 1 w zw. z art. 60 § 2

ustawy o Sadzie Najwyzszym.

5.3. Whnioski o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy

Do BRU w 2010 r. wptyngto 11 wnioskdéw o przedstawienie sadowi pogladu istotnego
dla sprawy na podstawie art. 63 k.p.c.

W odniesieniu do 7 spraw wniosek wplynatl bezposrednio od powodow, a w 2
przypadkach zostal przekazany za posrednictwem pelnomocnika. W 2 sprawach
0 przedstawienie pogladu zwrdcit si¢ do RU bezposrednio Sad Okrggowy w Gliwicach 1 Sad
Rejonowy w Tomaszowie Lubelskim.

Otrzymane wnioski 0 przedstawienie sadowi pogladu w 6 sprawach byly kontynuacja

postgpowan skargowych prowadzonych przez Wydziat Skarg i Interwencji BRU.
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W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane przez RU wnioski
0 przedstawienie pogladu dotyczyly w 4 przypadkach ubezpieczen na zycie, a w 7 sprawach —

pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majatkowych tj.:

obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych — 3 wnioski;

ubezpieczenia AC — 2 wnioski;

ubezpieczenia mieszkania — 1 wniosek;

ubezpieczenia odpowiedzialnos$ci cywilnej zarzadcy drogi — 1 wniosek.

W 2010 r. RU dziatajac na podstawie art. 63 k.p.c. w odniesieniu do 8 wnioskow
przedstawil sadowi rozpatrujacemu sprawg istotny poglad wyrazony w oswiadczeniu, w tym
w jednej sprawie na wniosek Sadu Okregowego w Gliwicach.

W odniesieniu do jednego wniosku z uwagi na fakt, iz poglad RU mogltby okazaé sig
dla powoda niekorzystny, odmowiono jego wyrazenia, przekazujac jednoczesnie stanowisko
RU w danej sprawie. 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 2 wnioskow o przedstawienie sadowi pogladu istotnego dla sprawy
na potrzeby toczacego si¢ postgpowania sadowego RU nie zajat stanowiska z uwagi, iz
wplyngty one pod koniec 2010 r. i obecnie sa przygotowywane przez ekspertow BRU.

Nalezy jednocze$nie zaznaczyC, iz mimo mniejszej liczby otrzymanych wnioskéw
(w2009 r. RU otrzymal 16 wnioskdw) mozna zauwazy¢ wigksza dynamike przedstawionych
pogladéw. W omawianym okresie sprawozdawczym RU przedstawit sadowi rozpatrujacemu
sprawe istotny poglad wyrazony w o$wiadczeniu w odniesieniu do 8 spraw, co stanowito
72,7% otrzymanych wnioskdéw, natomiast w 2009 r. w 9 sprawach, co stanowito 56,3%

otrzymanych wnioskow.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym do BRU wptyngly 4 wnioski
0 przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy w zwiazku z toczacym si¢ postgpowaniem
sadowym w odniesieniu do dziatalnoéci ZU dzialu I tj. PZU Zycie S.A. — 2 wnioski, TU na
Zycie Compensa VIG S.A. i TU na Zycie Europa S.A. — po 1 wniosku.

Natomiast, w przypadku ZU dziatu II, RU otrzymat 7 wnioskéw o przedstawienie
pogladu istotnego dla sprawy. Wnioski te dotyczyly postepowan sadowych prowadzonych

przeciwko:
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TUIR WARTA S.A. — 3 wnioski;

STU Ergo Hestia S.A. — 2 wnioski;

MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A. — 1 wniosek;
PZU S.A. — 1 wniosek.
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VII. Dzialalno$¢ edukacyjno-informacyjna

Podobnie jak w poprzednich latach RU dzialajac na podstawie art. 20 pkt. 6 ustawy
0 Rzeczniku Ubezpieczonych, inicjowal i1 organizowal szeroko zakrojone dziatania na
plaszczyznie edukacyjno-informacyjnej na rzecz polskiego spoteczenstwa. Wsrod licznych
form z tego zakresu dziatalno$éci RU nalezy przede wszystkim wymienié: dziatalno$é
wydawnicza, organizacjg statych i okresowych projektow informacyjnych i edukacyjnych jak
np. konkursu na najlepsze prace doktorskie, magisterskie i inne z dziedziny ubezpieczen,
wspotorganizacje iudzial w licznych konferencjach, sympozjach, publikacje naukowe
i popularnonaukowe autorstwa pracownikéw i wspotpracownikow Urzedu RU, biezaca
wspolprace ze srodkami masowego przekazu, a takze poradnictwo eksperckie (por. roz. VI

pkt 3 i 4) oraz dalsza rozbudowg strony internetowej Urzedu RU: www.rzu.gov.pl.

1.  Strona internetowa Rzecznika Ubezpieczonych

W 2010 r. strona internetowa RU (www.rzu.gov.pl), funkcjonowata w oparciu
0 najnowsze informatyczne technologie, utatwiajace korzystanie z niej przez coraz wigksza
rzesz¢ internautéw zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowa.

Strona w ciagu roku uzupetniana byta o nowe tresci, ktore zwigkszaty jej przydatnos¢
dla konsumentow ustug ubezpieczeniowych.

Zashugujacymi na wyszczegolnienie sa trzy realizowane na stronie projekty, ktore
odnotowywaly bardzo wysoka liczbe odston.

Pierwszym, intensywnie rozbudowywanym dzialem strony internetowej bylo
Vademecum ubezpieczonego w czgsci poswigcone]j czgsto zadawanym pytaniom oraz ABC
Ubezpieczen — mozna tam zapozna¢ si¢ z kompleksowymi opracowaniami na temat
poszczegbdlnych rodzajéw ubezpieczen, a takze w formie pytan i odpowiedzi uzyskaé
informacj¢ na najczg¢sciej pojawiajace si¢ problemy na temat ubezpieczen komunikacyjnych,
mieszkaniowych, turystycznych, NNW, zZyciowych, rolnych, matych 1 $rednich
przedsigbiorstw i zabezpieczenia emerytalnego (OFE, PPE, IKE).

Drugim projektem ufatwiajacym poszkodowanym poszukujacym pomocy na stronach
internetowych RU jest baza wzoréw pism przydatnych w dochodzeniu roszczen w ZU oraz

przed sadem. Baza wzoréw zostata umieszczona rowniez w zaktadce Serwis Prawny. Zawarte
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sa tam przykladowe wzory odwotan od stanowiska ZU (w ramach postgpowania
reklamacyjnego), wzory wezwan do zaplaty odszkodowania kierowanych do ubezpieczycieli
w przypadkach nieterminowej realizacji zobowiazan umownych, wzory ugdéd w postepowaniu
z ZU, wzory pozwOw o zaplate (stosowane w postgpowaniach zwyktych i uproszczonych),
a takze wzory pism przydatnych w ramach zabezpieczenia emerytalnego. W chwili obecnej
znajdziemy tam 48 wzoroéw, lecz planowana jest dalsza rozbudowa zbioru wzoréw pism
wykorzystywanych w dochodzeniu roszczeh w ZU oraz przed sadem w najczesciej
spotykanych w praktyce obrotu sporach.

Trzecim dzialem jest pozyskiwana w ramach wspolpracy RU z SN oraz sadami
okrggowymi, apelacyjnymi baza orzecznictwa z zakresu ubezpieczen gospodarczych.
Znajduje si¢ ona w zaktadce Serwis Prawny. Umozliwia poszkodowanym tatwe zapoznanie
si¢ z linig orzecznictwa sadowego, a tym samym przyczynia si¢ to do skuteczniejszej ochrony
praw konsumentéw. Prezentowane w bazie orzecznictwo podzielone zostalo zgodnie
Z rozdzialem kodeksowym (numeracja przepisOw k.c.). Ponadto aby utatwi¢ poszukiwanie
orzeczen w konkretnych kwestiach, przy numerach poszczegdlnych przepiséw umieszczone
zostaly krotkie hasta, ktore wskazuja, gdzie znaleZ¢ potrzebne rozstrzygnigcie. Zbior ten jest
na biezaco rozbudowywany i aktualizowany. Obecnie w bazie znajduje si¢ ponad 800
orzeczen w znacznej czg$ci wraz z uzasadnieniami.

Strona internetowa RU jest rowniez dostosowana do potrzeb osob niedowidzacych
poprzez mozliwos$¢ zastosowania wysokiego kontrastu oraz zwigkszenia czcionki. Strona
zostala takze przystosowana do obstugi przez mowiaca przegladarke Intelligent Web Reader,
ktora odczytuje strony internetowe poprzez wbudowany syntetyczny glos (syntezator mowy
IVONA). Urzadzenie posiada takze mozliwo$¢ powigkszania czcionki zamieszczonego
tekstu, dzigki czemu jest odpowiednim narzedziem dla oséb starszych i stabowidzacych.
Inteligentne mechanizmy prezentacji, dzielace strong 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 2 148 000 odston strony. Jest to ponad 30% wigcej niz
w roku ubieglym, co wskazuje na stale rosnace znaczenie tego medium w realizowaniu
funkcji edukacyjno-informacyjnej RU.

Tabela nr 31 prezentuje dane na temat odston strony RU za lata 2008, 2009 oraz 2010.
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Tabela nr 31
Odslony strony internetowej RU (www.rzu.gov.pl)
w latach 2008 - 2010

Lp. Rok Odslony strony
1. 2008 1107 421
2. 2009 1 648 663
3. 2010 2148 476

2.  Wspélpraca z mediami i publikacje

Urzad RU szczegélna wage przywiazuje do wspolpracy ze srodkami masowego
przekazu, za posrednictwem ktorych dociera z informacjami do spoteczenstwa polskiego.
W ramach tej formy dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej udzielane sa wywiady dla prasy,
telewizji, radia i na potrzeby informacyjnych i lokalnych portali internetowych (Tabela nr 32).
Liczba kontaktéw z mediami juz od szeregu lat ksztattuje sig¢ na statym, wysokim poziomie.
Urzad RU w branzy ubezpieczeniowej jest postrzegany jako glowny partner dla
przedstawicieli medidw zajmujacych si¢ ta problematyka.

Wspolpraca z prasa zarowno o zasiggu ogolnopolskim, jak i regionalnym oraz tytutami
0 charakterze branzowym byta forma dominujaca, stanowiac ponad 50% wszystkich
Kontaktow z mediami. Pomimo lokalnego zasiggu regionalnych czasopism, wspotpraca z nimi
ma szczegdlne znaczenie z uwagi na to, iz jest to czgsto jedyna forma edukacji
ubezpieczeniowe] Srodowisk o stosunkowo niewielkiej Swiadomos$ci ubezpieczeniowe;.

Kontakty z rozglo$niami radiowymi oraz ze stacjami telewizyjnymi sluza na ogo6t
biezacej prezentacji zagadnien z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i zabezpieczenia
spotecznego w zakresie wskazanym przez telewidzow i radiostuchaczy. Ponadto na potrzeby
mediow przygotowywane sa roOwniez na biezaco publikacje 1 opracowania prasowe dotyczace
zarowno doraznie pojawiajacych si¢ probleméw z zakresu stosowania prawa oraz praktyki
rynkowej jak tez o charakterze ogolnym, podnoszace $wiadomo$¢ ubezpieczeniowa
| propagujace wiedz¢ w obszarze ubezpieczen gospodarczych i zabezpieczenia spotecznego.
Pracownicy i eksperci BRU przygotowali rowniez szereg publikacji i opracowan prasowych
zawierajacych przystegpnie zredagowane tresci z wskazywanego wyzej zakresu.

Niezaleznie od omawianych wyzej kontaktow z mediami RU wraz z FEU stale
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wspolpracuje z prasa branzowa, przekazujac szereg publikacji do czasopism takich jak:
»Gazeta Ubezpieczeniowa”, ,,Prawo Ubezpieczenia Reasekuracja”, ,,Gazeta Bankowa”,
,»Prawo Asekuracyjne”, ,,Miesi¢cznik Ubezpieczeniowy” 1,,Dziennik Ubezpieczeniowy”.
Propagujac wiedz¢ prawno-ubezpieczeniowa wspoéipracujaca z RU zar6wno prasa
branzowa jak i1 inne $rodki masowego przekazu, na biezaco korzystaja z materialow
przekazywanych przez BRU oraz z tresci, ktore sa udostgpniane na stronie internetowe;j
www.rzu.gov.pl. W 2010 r. RU kontynuowat takze liczne kontakty z szeregiem portali
internetowych. Zaowocowato to podpisaniem kilku kolejnych porozumien o wspotpracy,
polegajacych przede wszystkim na korzystaniu przez portale internetowe z tresci zawartych
na stronie internetowej RU. Pobierane nieodptatnie tresci ze strony internetowej RU wskazuja

na RU jako zrodlo, z ktoérego zostaty pobrane opracowania.

Tabela nr 32
Kontakty RU z mediami w 2010 r.
Lp. Rodzaj mediow Liczba %
kontaktow
1. Prasa 158 55
2. Stacje telewizyjne 84 30
3. Portale internetowe 22 8
4. Stacje radiowe 20 7
5. Ogoélem 294 100

3.  ,Monitor Ubezpieczeniowy”

MU (nr 41, 42, 43 oraz Wydanie Jubileuszowe — w zalaczeniu) jest periodykiem
informacyjno-edukacyjnym wydawanym przez RU przy wspotudziale FEU od 1998 r.
Zamystem tej publikacji jest przedstawienie probleméw rynku ubezpieczeniowego
W przystgpnej 1 zrozumialej formie z przeznaczeniem szczegélnie dla czytelnikow
zwiazanych ze §rodowiskami konsumenckimi. Zagadnienia w nim poruszane przyblizaja
czytelnikom istote roznego rodzaju ubezpieczen i prawa ubezpieczeniowego, a takze biezace

problemy z tych obszaréw. Zasadniczym celem tej publikacji jest szerzenie wiedzy z zakresu
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ubezpieczen zyciowych 1 majatkowych, zabezpieczenia spotecznego oraz realiow
funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego.

MU wydawany jest kwartalnic w naktadzie 1 200 egzemplarzy. W 2010 r. wydano trzy
kolejne jego numery plus czwarty — okoliczno$ciowy, zawierajace materiaty informacyjne,
artykuty problemowe, omowienia zmian w prawodawstwie, informacje odnosnie rynku
ubezpieczeniowego i funduszy emerytalnych na tle regulacji prawnych i uwarunkowan
unijnych. Srednia objeto$é numeru wynosi 51 stron.

W listopadzie 2010 r. ukazato si¢ takze Wydanie Jubileuszowe MU (w nakladzie
1 600 egzemplarzy) poswigcone 15-letniej dziatalnosci RU. W numerze tym zawarto szereg
publikacji opisujacych wszystkie plaszczyzny dziatalnosci RU w oparciu o jego ustawowe
prerogatywy. Celem wydania tego numeru bylo przyblizenie czytelnikom zasad
funkcjonowania oraz dziatalno$ci Urzgdu RU z perspektywy 15 lat. Wydanie Jubileuszowe
MU zostalo przekazane, procz odbiorcow wskazanych ponizej, uczestnikom konferencji
pt. ., Kancelarie i doradcy odszkodowawczy” zorganizowanej przez RU i FEU.

MU przekazywany jest nieodptatnie do bibliotek publicznych, wyzszych uczelni,
organizacji konsumenckich, sejmikow wojewddzkich, instytucji ubezpieczeniowych, ZU,
PTE, miejskich (powiatowych) rzecznikow 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 jednoczes$nie edukacyjno-informacyjny
charakter, MU udostepniany jest rowniez w wersji elektronicznej z posrednictwem strony
internetowej Urzedu, umozliwiajac szerszej rzeszy czytelnikow korzystanie z tej formy jego
pozyskiwania. Dodatkowo stworzony zostal mechanizm, za posrednictwem ktorego
zainteresowane osoby otrzymuja kolejne numery MU na wskazany adres e-mailowy.

W czgsci kosztow zwiazanych z wydawaniem MU partycypuje FEU, pozyskujac na ten

cel zewnetrzne srodki finansowania.
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4, »Rozprawy Ubezpieczeniowe”

W 2010 r. kontynuowane byly prace zwiazane z wydawaniem periodyku naukowego
»Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Wydawcami zeszytu naukowego sa: RU, Uniwersytet
Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie oraz FEU. Redaktorem naczelnym zeszytu
jest dr Stanistaw Rogowski, a przewodniczacym Rady Naukowej prof. dr hab. Tadeusz
Szumlicz, kierownik Katedry Ubezpieczenia Spotecznego Szkoty Gléwnej Handlowej w
Warszawie. W sktad redakcji wchodza przedstawiciele wydawcow, w sktad Rady Naukowej
natomiast wchodza wybitni przedstawiciele doktryny ubezpieczeniowej. W okresie
sprawozdawczym przygotowano i wydano dwa kolejne numery zeszytu (nr 8(1/2010) i nr
9(2/2010)).

W 8 numerze ,,Rozpraw” zamieszczono artykuly problemowe poswigcone kolejno
tematyce: transferow cztonkéw kapitatowych funduszy emerytalnych na $§wiecie i w Polsce,
instytucji funduszy ochrony ubezpieczonych w UE, rozwiazywaniu sporéw konsumenckich
dotyczacych ubezpieczen pojazdow mechanicznych w Wielkiej Brytanii, instytucji
przyczynienia si¢ do powstania szkody w wypadkach komunikacyjnych matoletnich,
obowiazkom prewencyjno-ratowniczym wspélnot mieszkaniowych na tle art. 826 k.c.,
wybranym aspektom ubezpieczenia dziatalnosci budowlanej. W dziale II ,,Opracowania
| raporty”, ktory zawiera badania zespotowe obejmujace rozne kwestie z zakresu ubezpieczen
1 zabezpieczenia spolecznego, zamieszczono opracowanie poswigcone publikacjom z zakresu
problematyki  rzeczoznawstwa  samochodowego, uprzednio  prezentowanym  na
migdzynarodowej konferencji pt. ,Nowoczesne rozwigzania w likwidacji szkod
komunikacyjnych z perspektywy konsumentow” a takze opracowanie pt. ,,Norweska
regulacja prawna umowy ubezpieczenia”.

Ponadto w dziale III i IV ,,Rozpraw” zawarto szereg sprawozdan z istotnych wydarzen na
rynku ubezpieczen oraz recenzje fachowych opracowan.

Opracowania w ramach rozpraw i artykuléw problemowych w 9 numerze ,,Rozpraw”
poswigcone byly kolejno: kulturze roszczeniowej w konteks$cie odpowiedzialnosci cywilnej
I ubezpieczen, wyltaczeniom grupowym dla porozumien dotyczacych standardowych
warunkow Ubezpieczenia, instytucjom zado$¢uczynienia za szkody niemajatkowe z art. 445
§ 1 k.c. oraz art. 446 § 4 k.c., umowie ubezpieczenia w szwajcarskim prawie prywatnym
migdzynarodowym, towarzystwom ubezpieczen wzajemnych w Polsce, sekurytyzacji jako
nowemu  czynnikowi  zarzadzania ryzykiem w  zakladzie ubezpieczeniowym

i reasekuracyjnym, problematyce przedmiotu, podmiotu oraz zakresu ochrony
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W obowiazkowym ubezpieczeniu budynkéw rolniczych, kodeksom deontologicznym na
polskim rynku ubezpieczeniowym, ocenie jakosci ustugi ubezpieczeniowej w opinii klientow
i innym wybranym problemom rynku ubezpieczeniowego W dziale ,,Opracowania i raporty”
zamieszczono tres¢ ,,Principles of European Insurance Contract Law (PEICL) prepared by
the Project Group Restatement of Insurance Contract Law — Zasady Europejskiego Prawa
Ubezpieczen (ZEPU)” w polskiej wersji jezykowej, a takze artykuly zwiazane z projektem,
obejmujace m.in. problematyke klauzul abuzywnych w Restatement Insurance Contract Law
w odniesieniu do prawa polskiego.

Standardowo w numerze tym zamieszczone zostaly rowniez sprawozdania z istotnych dla
branzy wydarzen oraz recenzje wartych polecenia publikacji.

Zgodnie z Komunikatem MNiSW =z dnia 16 lipca 2009 r. ,Rozprawy
Ubezpieczeniowe” zostaty wpisane na list¢ czasopism naukowych (4 pkt.). Nalezy podkresli¢,
iz zgodnie z Komunikatem MNiSW z dnia 21 czerwca 2010 r. w sprawie zmiany
dotychczasowej punktacji czasopism naukowych zmienita si¢ liczba punktéw przyznanych
»Rozprawom”. Zgodnie z powyzszym komunikatem ,,Rozprawy” otrzymaly 6 pkt. za poziom
naukowy zawartych w nich publikacji.

»Rozprawy Ubezpieczeniowe” przekazywane sa nicodptatnie do bibliotek publicznych
I wydziatowych uczelni wyzszych, organizacji konsumenckich, uczelni wyzszych zaréwno
panstwowych jak i prywatnych, instytucji ubezpieczeniowych i finansowych, cztonkéw Rady
Ubezpieczonych, ZU, PTE, a takze do odbiorcéw indywidualnych.

W zalaczeniu do sprawozdania przekazujemy dwa numery omawianych powyzej

publikacji.

5.  Konkurs na najlepszq prace doktorska, podyplomowa, magisterska oraz
licencjacka z zakresu problematyki ubezpieczeniowej i zabezpieczenia spolecznego

Konkurs na najlepsze prace doktorskie, magisterskie, licencjackie (dyplomowe) oraz
podyplomowe z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spotecznych zostal zainicjowany
przez RU w 1998 r. Tematyka prac konkursowych w pierwszej edycji dotyczyta gidwnie
ochrony konsumenta na polskim rynku ubezpieczen. Od 2000 r. organizatorami Konkursu
wnowej formule propagujacej wiedz¢ z zakresu ubezpieczen gospodarczych oraz
Zabezpieczenia spotecznego, sa: RU, ktory sprawuje nad Konkursem opieke merytoryczna

i organizuje prace Jury, FEU, wspierajaca konkurs od strony organizacyjnej, w szczegdlnoSci
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poprzez pozyskiwanie srodkéw na nagrody pienig¢zne i rzeczowe w tym rowniez organizacj¢
dla laureatow stazy w ZU, PTE, firmach Dbrokerskich i innych instytucjach rynku
ubezpieczeniowego oraz ,,.Gazeta Ubezpieczeniowa”, ktora jest medialnym patronem tego
przedsiewzigcia. Gazeta promuje idee Konkursu, szeroko relacjonujac przebieg prac Jury,
a takze drukujac na swoich tamach fragmenty nagrodzonych prac.

W dziewigciu edycjach Konkursu zgloszonych zostato tacznie 401 prac, z czego
nagrodzono i wyr6zniono 134.

W czerwcu 2010 r. zakonczyta sie¢ ogloszona jeszcze w listopadzie 2009 r. IX edycja
Konkursu. Patronat nad Konkursem objgli MNiSW oraz MF. Prace konkursowe pochodzity
z wielu osrodkow akademickich. Byly to m.in.: Szkota Glowna Handlowa w Warszawie,
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu, Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu,
Uniwersytet Jagiellonski, Uniwersytet Warszawski, Akademia Finansow w Warszawie,
Akademia Swietokrzyska im. Jana Kochanowskiego w Kielcach Filia w Piotrkowie
Trybunalskim, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Uniwersytet Szczecinski,
Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet £0dzki, Uniwersytet Wroctawski, Uniwersytet Kardynata
Stefana Wyszynskiego w Warszawie, Wyzsza Szkola Finanséw i Zarzadzania w Warszawie,
Spoteczna Szkota Przedsigbiorczosci i Zarzadzania w todzi, Wyzsza Szkota Bankowa w
Gdansku, Wyzsza Szkota Ubezpieczen w Krakowie.

Sposrod 56 prac zgtoszonych na IX edycje nagrodzono 3 prace doktorskie, 4 prace
magisterskie oraz 4 prace licencjackie. Przyznano rowniez 3 nagrody specjalne.

W pazdzierniku 2010 r. ogloszono rozpoczecie kolejnej — X edycji Konkursu. Patronat
nad X edycja Konkursu rowniez objeli MF oraz MNiSW. Prace Jury nad ocena
naptywajacych prac rozpoczna si¢ w marcu 2011 r. Ogloszenie wynikéw 1 uroczyste

wrgcezenie nagrod zaplanowano na czerwiec 2011 r.

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

RU od wielu lat wspotpracuje z organizacjami konsumenckimi zarowno w zakresie
edukacji, jak i 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.
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W okresie sprawozdawczym RU realizowal zapoczatkowana w kwietniu 2008 r.
wspotprace z siecia powiatowych 1 miejskich rzecznikéw konsumentow.

Wspolpraca  obejmowata  stale  zapewnienie  mechanizméw  informacyjno-
konsultacyjnych w zakresie problematyki konsumenckiej rynku ubezpieczeniowego, dzigki
ktorym miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentéw uzyskuja istotne wsparcie merytoryczne
zaréwno przez indywidualne konsultacje, jak i poprzez udzial w seminariach i szkoleniach
dedykowanych potrzebom rzecznikow konsumentéw. W ramach porozumienia RU
udostepnial na zasadzie licencji niewytacznej zasoby serwisu internetowego www.rzu.gov.pl,
a takze materialy informacyjno-edukacyjne jakie przygotowuje. Waznym aspektem
wspotpracy jest biezace dzielenie si¢ informacja prawna odno$nie orzecznictwa sadow
powszechnych i SN. Ze strony RU sa to informacje W szczegdlnosci dotyczace orzeczen
i uchwat SN, a takze informacje o skierowanych do SN wnioskach, z ktérymi RU moze
wystepowac, gdy w orzecznictwie sadéw powszechnych ujawnia si¢ rozbieznosci w wyktadni
prawa (rozbiezna linia wyrokowania sadoéw nizszej instancji). Ze strony rzecznikow sa to
informacje o zapadajacych w sadach wlasciwych miejscowo orzeczeniach z zakresu
ubezpieczen gospodarczych.

Na potrzeby niniejszej wspotpracy na portalu internetowym RU funkcjonuje 1 jest
rozbudowywana utworzona dla rzecznikow konsumentéw zaktadka zawierajaca
najwazniejsze w codziennej dziatalnosci rzecznikow informacje. Dotycza one m.in.:
mozliwosci uzyskania porady telefonicznej w BRU; zasad wniesienia skargi do RU;
mozliwos¢ skorzystania z polubownego rozwiazania sporu przez Sad Polubowny przy RU;
bazy orzecznictwa sadowego z obszaru ubezpieczen; wnioskow RU do SN wraz
z postanowieniami i uchwatami SN zapadtymi z ww. wnioskow; wzorow pism przydatnych
W dochodzeniu roszczen w ZU oraz przed sadem; odpowiedzi na czgsto pojawiajace sig
pytania ze strony konsumentéw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych, mieszkaniowych,
turystycznych, NNW, zyciowych oraz zabezpieczenia emerytalnego (OFE, IKE, PPE).

Na koniec 2010 r. RU posiadal 49 podpisanych indywidualnych porozumien
0 wspolpracy, a kolejne znajduja si¢ w fazie przygotowawczej i uzgodnieniowe.

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

Przedstawiciele dwoch organizacji konsumenckich sa rowniez czlonkami Rady

Ubezpieczonych, tj. Federacji Konsumentéw oraz Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich.
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7.

Udzial w konferencjach, sympozjach, seminariach itp.

W 2010 r. RU bral aktywny udzial w szeroko pojetej dziatalnosci edukacyjno-

informacyjnej z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spolecznych. Wraz z pracownikami

i ekspertami BRU, uczestniczyl w licznych konferencjach, seminariach i prezentacjach,

wyglaszajac referaty i biorac udziat w panelach dyskusyjnych.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

14 stycznia 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ spotkanie Forum Edukacji Finansowej
zorganizowane przez ZBP, na ktorym odbylo si¢ podsumowanie dzialan
zrealizowanych w roku 2009 oraz planéw na rok 2010. W spotkaniu uczestniczyl mec.
Aleksander Daszewski — zast¢pca dyrektora BRU.

20 stycznia 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja prasowa zorganizowana
przez UOKIK, w czasie ktorej zaprezentowano raport z kontroli wzorcéw umow
ubezpieczen osobowych. W konferencji udziat wzigli: Krystyna Krawczyk — dyrektor
BRU, mec. Aleksander Daszewski — zastgpca dyrektora BRU oraz Anna Dabrowska —
pracownik BRU.

22 stycznia 2010 r. — w Wiedniu odbyta si¢ konferencja zorganizowa przez
Austriackie Ministerstwo Sprawiedliwosci oraz Grupg Robocza Restatement of
European Insurance Contract Law. Konferencja dotyczyla projektu tekstu
europejskich zasad umowy ubezpieczenia jako opcjonalnego instrumentu na
jednolitym rynku europejskim. W konferencji udzial wzigta Malgorzata Wigcko —
pracownik BRU.

27 stycznia 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ II Forum Finansowe zorganizowane
przez Szkol¢ Gléwna Handlowa w Warszawie, w ktorym udziat wzigli: lwona
Szymanska, Barttomiej Chmielowiec oraz Mariusz Denisiuk — pracownicy BRU.

18 lutego 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ uroczystos¢ wregczenia nagrody
,,Cztowiek Roku Ubezpieczen 2009, ktora to przypadia prezesowi Concordia Polska
TUW, Piotrowi Narlochowi. W uroczystosci uczestniczyli: Halina Olendzka — RU,
Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU oraz mec. Aleksander Daszewski — zastgpca
dyrektora BRU.

22 lutego 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ ogdlnopolska konferencja zorganizowana
przez UKNF oraz WPIA Uniwersytetu Opolskiego pt. ,,Komisja Nadzoru
Finansowego — status prawny i zadania nadzoru finansowego w Polsce”, w ktorej
udzial wzi¢li: Halina Olendzka — RU, Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU oraz mec.
Aleksander Daszewski — zastgpca dyrektora BRU.
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7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

15)

22 lutego 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja zorganizowana przez BCC pt.
,Przywileje emerytalne: potrzeba ujednolicenia systemu”, w ktérej udzial wzigli:
Iwona Szymanska i Mariusz Denisiuk — pracownicy BRU.

4 marca 2010 r. — mec. Aleksander Daszewski — zastepca dyrektora BRU na
zaproszenie prof. dr hab. Jerzego Handschke z Katedry Ubezpieczen Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu wyglosit wyktad pt. ,Instytucja Rzecznika
Ubezpieczonych w Polsce — geneza, rola, funkcje”.

8 marca 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ spotkanie ze studentami z Kota
Naukowego WPIA Uniwersytetu Warszawskiego, w ktorym udziat wzigli: Halina
Olendzka — RU oraz mec. Aleksander Daszewski — zastgpca dyrektora BRU, ktory
przedstawit geneze, rolg i funkcje instytucji Rzecznika Ubezpieczonych.

14 marca 2010 r. — w Warszawie odbyty si¢ Targi Wiedzy Konsumenckiej
zorganizowane z okazji Swiatowego Dnia Praw Konsumenta. Na targach
zaprezentowano dzialalnos¢ BRU na rzecz konsumentoéw ustug ubezpieczeniowych.
W Targach udziat wzigli: Anna Dabrowska, Cezary Ortowski oraz Piotr Budzianowski
— pracownicy BRU.

22 marca 2010 r. — w Warszawie odbyto si¢ spotkanie ze studentami Kota Naukowego
WPIA Uniwersytetu Warszawskiego, na ktorym Mariusz Denisiuk — pracownik BRU
omowit problemy na rynku OFE z perspektywy RU.

31 marca 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,Panstwo wrogie
przedsigbiorcy” zorganizowana przez Business Centre Club, Krajowa Izbg
Gospodarcza, Forum Obywatelskiego Rozwoju oraz Helsinska Fundacj¢ Praw
Cztowieka. W konferencji udziat wzigla: Halina Olendzka — RU.

8 kwietnia 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja pt. ,,Prywatne ubezpieczenia
szpitalne — szanse, wyzwania i ograniczenia” zorganizowana przez PIU, w ktorej
udziat wzial Cezary Ortowski — pracownik BRU.

8 kwietnia 2010 r. — we Wroctawiu odbyta si¢ konferencja pt. ,,Aktualne tendencje
w prawie konsumenckim” zorganizowana przez Wydzial Prawa, Administracji
i Ekonomii Uniwersytetu Wroctawskiego, w ktorej uczestniczyta Halina Olendzka —
RU.

12 kwietnia 2010 r. — w Poznaniu odbyt si¢ final konkursu VI Wielkopolskiej
Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej, ktora zostala zorganizowana przez UOKIK,
Delegatura w Poznaniu. W uroczystosci tej wzigta udzial Krystyna Krawczyk —
dyrektor BRU.
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16)

17)

18)

19)

20)

21)

22)

23)

24)

19 kwietnia 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ seminarium PIU pt. ,,Jako$¢ danych
w systemach informatycznych zaktadéw ubezpieczen”, w ktérym udziat wzigta
Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU.

21 kwietnia 2010 r. — w Warszawie odbyt si¢ wyklad otwarty z cyklu ,Prawa
Konsumenta w Unii Europejskiej” pt. ,,Oszustwa konsumenckie i sposoby radzenia
sobie z nimi w praktyce Europejskiego Centrum Konsumenckiego”, zorganizowany
przez Europejskie Centrum Konsumenckie, w ktérym uczestniczyta Maltgorzata
Wigcko — pracownik BRU.

4 maja 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencji prasowa zorganizowana przez
Komitet RAZEM informujaca 0 autopoprawkach Komitetu w projekcie ustawy
o0 uldze podatkowej w 11 filarze. Zmiana dotyczy wieku emerytalnego i kwoty, ktora
bedzie mozna odliczy¢ od podstawy opodatkowania. W konferencji udzial wzigli:
Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU oraz mec. Aleksander Daszewski — zastgpca
dyrektora BRU.

7 maja 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencji jubileuszowa z okazji 5-lecia
dziatalnosci Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce, w ktorej udziat
wzigty: Halina Olendzka — RU oraz Matgorzata Wigcko — pracownik BRU.

13 maja 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja uzgodnieniowa odno$nie
projektu Strategii Polityki Konsumenckiej na lata 2010-2013 zorganizowana przez
UOKIK. W konferencji udziat wzigli: Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU oraz mec.
Aleksander Daszewski — zastgpca dyrektora BRU.

17-19 maja 2010 r. — w Poznaniu odbyta si¢ miedzynarodowa konferencja naukowa
pt. ,,Ubezpieczenia wobec wyzwan XXI wieku”, Zorganizowana przez Katedrg
Ubezpieczen Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu. W konferencji uczestniczyli:
Halina Olendzka — RU oraz mec. Aleksander Daszewski — zastgpca dyrektora BRU.
21 maja 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja pt. ,,Ochrona danych
osobowych w ubezpieczeniach — problemy w praktyce obrotu” zorganizowana przez
RU oraz FEU.

24 maja 2010 r. — w Serocku odbyt si¢ Jubileusz 10-lecia SP ZOZ Lotnicze Pogotowie
Ratunkowe, w ktorym wzigta udziat Halina Olendzka — RU.

25 maja 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,,III filar — recepta na
wyzsza emeryturg” zorganizowana przez PIU, w ktorej udziat wzigli: Magdalena

Kudlak oraz Mariusz Denisiuk — pracownicy BRU.
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25)

26)

27)

28)

29)

30)

31)

32)

26 maja 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja pt. ,,Ubezpieczenia w polskim
obszarze rynku europejskiego A.D. 2010” zorganizowana przez Akademig¢ Leona
Kozminskiego, w ktorej udziat wzigli: Halina Olendzka — RU, mec. Aleksander
Daszewski — zastepca dyrektora BRU oraz Matgorzata Wigcko — pracownik BRU.
27-29 maja 2010 r. — w Rawie Mazowieckiej odbyt si¢ XIII Kongres Brokerow,
w ktorym uczestniczyli: Halina Olendzka — RU, mec. Aleksander Daszewski —
zastepca dyrektora BRU oraz Anna Dabrowska — pracownik BRU.

28 maja 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ seminarium zorganizowane przez KNF
pt. ,,Ubezpieczenie typu bancassurance. Kodeks etyki i dobre praktyki na rynku
bancassurance”, w ktorym uczestniczyta Matgorzata Wigcko — pracownik BRU.

1-2 czerwca 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ seminarium Prawa Bankowego
dotyczace m.in. kwestii ubezpieczen sprzedawanych za posrednictwem bankow,
w ktorym udziat wzigta Malgorzata Wigcko — pracownik BRU.

2 czerwca 2010 r. — Bartlomiej Chmielowiec — pracownik BRU wystuchat wystapien
na temat Bezpieczenstwa Ruchu Drogowego. Prezentacje tych wystapien stanowity
czg$¢ corocznego Spotkania Partnerow DEKRA Polska — Rzeczoznawcow DEKRA
oraz Partnerskich Stacji Kontroli Pojazdéw z okazji podpisania Europejskiej Karty
Bezpieczenstwa Ruchu Drogowego.

8-9 czerwca 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja poswigcona produktom
bancassurance, zorganizowana przez Institute for International Research, w ktorej
uczestniczyli: Matgorzata Wigcko oraz Cezary Ortowski — pracownicy BRU.
Maltgorzata Wigcko wygtosita wyktad pt. ,,Gtowne problemy konsumentow ustug
bancassurance zglaszane do Biura Rzecznika Ubezpieczonych”.

17 czerwca 2010 r. — w Toruniu odbyta si¢ konferencja naukowa pt. ,,Ubezpieczenia
grupowe na zycie a prawo zamowien publicznych” zorganizowana przez Katedre
Prawa Cywilnego 1 Miedzynarodowego Obrotu Gospodarczego Uniwersytetu
Mikotaja Kopernika w Toruniu, w ktorej udzial wzigli: Halina Olendzka — RU,
Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU, mec. Aleksander Daszewski — zast¢pca
dyrektora BRU oraz Anna Dabrowska — pracownik BRU.

21 czerwca 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja pt. ,,Kierunki zmian
Kodeksu Cywilnego w zakresie umowy ubezpieczenia”, zorganizowana przez
Nadzwyczajna Komisj¢ Sejmu RP ds. Zmian w Kodyfikacjach, Komisj¢
Kodyfikacyjna Prawa Cywilnego, Polskie Towarzystwo Legislacji oraz PIU.

W konferencji udziat wzieli: Halina Olendzka — RU, mec. Aleksander Daszewski —
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33)

34)

35)

36)

37)

38)

39)

40)

zastgpca dyrektora BRU oraz  Anna Dabrowska i Bartlomiej Chmielowiec —
pracownicy BRU.

22 czerwca 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ uroczysto$¢ ogloszenia wynikow
Rankingu instytucji finansowych zorganizowana przez redakcje ,,Rzeczpospolitej”
oraz jej wydawceg spotke Presspublica. W uroczystosci tej uczestniczyla Krystyna
Krawczyk — dyrektor BRU.

23 czerwca 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,,Cyfrowo wykluczeni”
zorganizowana przez Fundacje Widzialni, w ktorej udziat wzieli: Piotr Budzianowski
I Pawet Siudakowski — pracownicy BRU.

23 czerwca 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ III Forum Finansowe, ktére jest
inicjatywa Instytutu Badan nad Gospodarka Rynkowa 1 AXA Polska, w ktorym udziat
wzigli: Iwona Szymanska oraz Mariusz Denisiuk — pracownicy BRU.

25 czerwca 2010 r. — w Kielcach odbyta si¢ Gala projektu pt. ,,Wsparcie i rozwdj
ekonomii spotecznej” zorganizowana przez Stowarzyszenie ,,Nadzieja Rodzinie”,
w ktorej udziat wzigta Halina Olendzka — RU.

1 lipca 2010 r. — w Warszawie odbyl si¢ Kongres Zatozycielski Polskiej lzby
Odszkodowan, w ktorym brat udziat mec. Aleksander Daszewski — zastgpca dyrektora
BRU.

5 lipca 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,,III filar czy ubdstwo?”
zorganizowana przez Business Centre Club, w ktorej udziat wziat Mariusz Denisiuk —
pracownik BRU.

9 wrzesnia 2010 r. - w siedzibie RU odbylo si¢ spotkanie z przedstawicielami
Krajowego Porozumienia Stowarzyszen Rzeczoznawcoéw Samochodowych w zakresie
dotyczacym propozycji legislacyjnej zwiazanej ze zmiang ustawy - Prawo 0 ruchu
drogowym oraz zmianag ustawy o  ubezpieczeniach  obowiazkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych.

10 wrzesnia 2010 r. — w siedzibie UFG odbylo sig¢ spotkanie zarzadu UFG
z przedstawicielami RU 1 PIU, w trakcie ktorego przedyskutowane zostaty niektore
propozycje Komisji Europejskiej w zakresie przyjgcia wspdlnej polityki UE
W zakresie ochrony ubezpieczonych w przypadku niewyptacalnosci ZU, zawarte w
Bialej Ksigdze dotyczacej ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych. W spotkaniu
udziat wzigly: Anna Dabrowska oraz Matgorzata Wigcko-Tutowiecka — pracownice
BRU.
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41)

42)

43)

44)

45)

46)

47)

48)

21 wrzesnia 2010 r. — w siedzibie Polskiej Akademii Nauk w Warszawie odbyto sig
Ogolnopolskie Forum Obywatelskie zorganizowane przez Fundacje ,,Panstwo
Obywatelskie”, poswiecone zarzadzaniu kryzysowemu w skali Kraju, regionu, gminy
na tle doswiadczen roku 2010, uzyskanych w trakcie klgsk zywiotowych 1 likwidacji
ich skutkow. W Forum udzial wzieta Halina Olendzka — RU.

30 wrzesnia 2010 r. — w Warszawie odbyt sig¢ II Kongres Bancassurance
zorganizowany przez ZBP, w ktérym udziat wziat Cezary Ortowski — pracownik BRU
przedstawiajac stanowisko RU na temat: ,,Polski rynek bancassurance z punktu
widzenia Rzecznika Ubezpieczonych”.

7 pazdziernika 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ posiedzeniu jury opracowujace
zasady uksztaltowania rankingu firm ubezpieczeniowych. Konkurs organizuje
redakcja ,,Gazety Bankowej”. W posiedzeniu uczestniczyta Krystyna Krawczyk —
dyrektor BRU.

11 pazdziernika 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,,90 lat publicznych
stuzb zatrudnienia w Polsce” zorganizowana przez MPiPS, w ktorej udziat wzigta
Halina Olendzka — RU.

12 pazdziernika 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencji pt. ,,Broker jako zawod
zaufania publicznego” zorganizowana przez SPBUIR, w ktorej udziat wzigli: Halina
Olendzka — RU oraz mec. Aleksandrem Daszewski — zastgpca dyrektora BRU.

13-15 pazdziernika 2010 r. — w Kazimierzu Dolnym nad Wisla odbyta si¢ konferencja
Acoat Selected, na ktorej Pawet Wawszczak — pracownik BRU wygtosit referat
pt. ,,Korzystne rozwiazania w ubezpieczeniach komunikacyjnych”.

19 pazdziernika 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ IV Forum Finansowe
zorganizowane przez Szkote Gtéwna Handlowa w Warszawie, w ktorym udziat wziat
Mariusz Denisiuk — pracownik BRU.

20-21 pazdziernika 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja naukowa
pt. ,,Priorytet rozwoju konkurencyjnego rynku ubezpieczen w S$wietle prezydencji
Polski do UE” zorganizowana przez Szkol¢ Gtowna Gospodarstwa Wiejskiego
w Warszawie we wspotpracy z RU oraz organizacjami rynku ubezpieczeniowego.
Patronatem honorowym konferencji byto MF a patronat merytoryczny objat Jego
Magnificencja SGGW prof. dr hab. Alojzy Szymanski. W konferencji udzial wzigli:
Halina Olendzka — RU, mec. Aleksander Daszewski — zastgpca dyrektora BRU oraz
Barttomiej Chmielowiec i Mariusz Denisiuk — pracownicy BRU.
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49)

50)

51)

52)

53)

54)

25 pazdziernika 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja pt. ,,Bezpiecznie —
Chece sig zy¢” zorganizowana przez Krajowe Centrum Bezpieczenstwa Ruchu
Drogowego, w ktorej uczestniczyta Anna Dabrowska — pracownik BRU.

24-26 pazdziernika 2010 r. — w Zegrzu odbyta si¢ konferencja naukowa pt. ,,Spoteczne
aspekty rozwoju rynku ubezpieczeniowego” zorganizowana z okazji 15-lecia Katedry
Ubezpieczenia. Organizatorami konferencji byli Katedra Ubezpieczenia Spotecznego
Szkoty Gtoéwnej Handlowej oraz Polskie Towarzystwo Polityki Spotecznej. W
konferencji udziat wzigta Halina Olendzka — RU.

26 pazdziernika 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja pt. ,,Pracownicze
Programy Emerytalne — dodatkowa emerytura od odpowiedzialnego pracodawcy”
zorganizowana przez Stowarzyszenie na Rzecz Bezpieczenstwa Finansowego
Obywateli RP, w ktorej udzial wzigli: Iwona Szymanska oraz Mariusz Denisiuk —
pracownicy BRU.

3 listopada 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ spotkanie z przedstawicielami
srodowisk gospodarczych na temat: ,,Gospodarka Konkurencyjna Polski”
zorganizowane przez Prezydenta RP Bronistawa Komorowskiego, w ktorym udziat
wzieta Halina Olendzka — RU.

16 listopada 2010 r. — w Warszawie odbylta si¢ konferencja pt. ,,Kancelarie i doradcy
odszkodowawczy” zorganizowana przez RU oraz FEU z okazji 15-lecia instytucji
Rzecznika Ubezpieczonych w Polsce, ktora byta takze okazja do podjgcia dyskusji na
temat wyjatkowo dynamicznie rozwijajacych si¢ w ostatnich latach podmiotow —
kancelarii 1 doradcow  specjalizujacych si¢  w  dochodzeniu roszczen
odszkodowawczych. W konferencji udziat wzigli przedstawiciele MF, MPiPS, UKNF,
srodowisk naukowych, samorzadéw gospodarczych posrednikow ubezpieczeniowych,
kancelarii 1 doradcéw odszkodowawczych, ZU, UFG, PBUK, mediow oraz
organizacji konsumenckich.

16-17 listopada 2010 r. — w Warszawie odbyta si¢ konferencja pt ,,Sieci informacyjne
Unii  Europejskiej w Polsce” zorganizowana przez Przedstawicielstwo Komisji
Europejskiej w Polsce, Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce, Centrum
Europejskie Uniwersytetu Warszawskiego oraz Pracowni¢ Informacji Europejskiej
Instytutu  Informacji  Naukowej 1 Studiow Bibliologicznych  Uniwersytetu
Warszawskiego. Podczas konferencji Matgorzata Wigcko — pracownik BRU wyglosita
referat dotyczacy FIN-NET. W konferencji uczestniczyly rowniez Joanna

Szczepanska i Magdalena Kudlak — pracownice BRU.
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55) 17-19 listopada 2010 r. — w Krakowie odbyta si¢ migdzynarodowej konferencja
motoryzacyjna zorganizowana przez Polska Izbg¢ Motoryzacji. W konferencji
W charakterze prelegentow udzial wzigli: Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU oraz
Bartlomiej Chmielowiec — pracownik BRU w panelu pt. ,,Problematyka skutecznego
zaspokajania roszczen przez osoby poszkodowane w wypadkach komunikacyjnych
Z tytutu umowy ubezpieczenia”.

56) 18-19 listopada 2010 r. — w Warszawie odbyly si¢ obchody 20-lecia dziatalnosci PIU,
w ktorych uczestniczyta Halina Olendzka — RU.

57) 23 listopada 2010 r. — w Warszawie odbylo si¢ seminarium pt. ,,Klauzule abuzywne i
inne putapki przy tworzeniu OWU” zorganizowane przez Insurance Meeting Point.
W seminarium udzial wzieli: Anna Dabrowska oraz Pawet Wawszczak — pracownicy
BRU.

58) 24 listopada 2010r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,Prywatne
Ubezpieczenia Zdrowotne — lek na chorobg systemu?” zorganizowana przez Wydziat
Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego we wspoipracy z Medica Polska
Ubezpieczenia Zdrowotne S.A. oraz Centrum Komunikacji Medialnej. W konferencji
udziat wzieta Halina Olendzka — RU.

59) 28 listopada 2010 r. — w BRU odbylo si¢ spotkanic RU z zarzadem Polskiego
Stowarzyszenia Aktuariuszy. Celem spotkania bylo przedstawienie przez zarzad
Stowarzyszenia statutu i planow zwiazanych z przyszla dziatalnos$cia Stowarzyszenia
oraz propozycje wspotpracy z BRU.

60) 6 grudnia 2010 r. — w Warszawie odbyly si¢ obchody 10-lecia firmy EKSPERCI
NEMU, w ktorych uczestniczyta Krystyna Krawczyk — dyrektor BRU.

61) 9 grudnia 2010 r. — w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,,Powodz — Infrastruktura
— Finansowanie” zorganizowana przez PIU, w ktorej udziat wzigli: Anna Dabrowska
oraz Barttomiej Chmielowiec — pracownicy BRU.

62) 10 grudnia 2010 r. — Halina Olendzka — RU brata udziat w Obchodach Dnia Praw
Czlowieka zorganizowanych przez RPO oraz dyrektora Biura Informacji Rady
Europy.

63) 16 grudnia 2010 r. — w Warszawie odbyto si¢ spotkanie dotyczace dyskusji na temat
kierunkéw oraz zakresu podejmowania dzialan zmierzajacych do skutecznego
i efektywnego wykonania celow  Polityki  Konsumenckiej, ktore zostato
zorganizowane przez UOKIK. W spotkaniu uczestniczyla Anna Dabrowska —
pracownik BRU.

~ 149 ~



8.  Wspdlpraca ze sSrodowiskiem akademickim

W 2010 r., podobnie jak w latach ubiegltych, RU wspotpracowatl ze $rodowiskiem
akademickim. Kooperacja podejmowana byla przede wszystkim z uczelniami prowadzacymi
dziatalnos¢ edukacyjna 1 badawcza w zakresie problematyki ubezpieczeniowej
I zabezpieczenia emerytalnego.

Wspoéldziatanie RU ze $rodowiskiem akademickim prowadzone jest na rdéznych
plaszczyznach — poczawszy od uczestnictwa w 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 maja
mozliwos¢ odbycia praktyk w BRU. W 2010 r. praktyki odbywali studenci z Uniwersytetu
Warszawskiego, Uniwersytetu Wroctawskiego oraz Uniwersytetu Slaskiego a takze aplikanci
z Okrggowej Izby RadcoOw Prawnych w Warszawie.

Podtrzymywana jest rowniez, zainicjowana w 2006 r. wspolpraca z uczelniami, ktora
przejawia si¢ w prowadzeniu zaje¢ dydaktycznych przez pracownikow BRU. Celem
wspolpracy jest ksztattowanie wiedzy ubezpieczeniowej wérdd studentow 1 stuchaczy studiow
podyplomowych wyzszych uczelni, zwlaszcza w zakresie ochrony konsumentéw ustug
ubezpieczeniowych. W 2010 r. prowadzone byly wyktady poswigcone ubezpieczeniom na
Uniwersytecie Warszawskim. Stuchaczami byli studenci — czlonkowie Kota Naukowego

WPIA.

Ponadto przedstawiciele nauki wspotpracuja z RU takze poprzez udziat w orzekaniu
w sprawach dotyczacych sporow konsumentéw z ZU, odgrywajac rolg arbitrow Sadu
Polubownego dziatajacego przy RU, jak rowniez biorac udziat w pracach jury Konkursu na
najlepsza pracg z dziedziny ubezpieczen gospodarczy i spotecznych oraz w merytorycznym
wspottworzeniu zeszytow naukowych ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”.
W 2010 r. RU wspotpracowat z nastepujacymi uczelniami:
e Uniwersytetem Mikotaja Kopernika w Toruniu (Katedra Prawa Cywilnego WPiA);
e Uniwersytetem im. Adama Mickiewicza w Poznaniu (Katedra Prawa Cywilnego,
Handlowego i Ubezpieczeniowego WPIA);
e Uniwersytetem Lodzkim (Katedra Prawa Cywilnego WPiA oraz Instytutem Finanséw,

Bankowosci i Ubezpieczen Wydziatu Ekonomiczno-Socjologicznego);
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Uniwersytetem Warszawskim (WPiA, Klinika Prawa i Studenckim Osrodkiem
Pomocy Prawnej);

Uniwersytetem Wroctawskim (Wydzialem Prawa, Administracji i Ekonomii);
Uniwersytetem Humanistyczno-Przyrodniczym Jana Kochanowskiego w Kielcach
(Wydziatem Nauk o Zdrowiu);

Uniwersytetem Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie;

Uniwersytetem Ekonomicznym we Wroctawiu;

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

Uniwersytetem Ekonomicznym w Poznaniu (Katedra Ubezpieczen);

Politechnika Warszawska (Wydziatem Zarzadzania);

Politechnika Radomska;

Szkota Gloéwna Handlowa (Katedra Ubezpieczenia Spotecznego, Instytutem
Gospodarki Swiatowej);

Szkola Gtowna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie (Zakladem Prawa i Finansow
Wydziatu Nauk Ekonomicznych);

Akademia Finansow w Warszawie;

Akademia Leona KoZminskiego w Warszawie;

Gdanska Akademia Bankowa w Gdansku;

Uniwersytetem Ekonomicznym w Bratystawie.
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VI1IIl. Wspoélpraca migdzynarodowa

RU w ramach biezacej dzialalno$ci podejmuje wspotprace z instytucjami UE oraz
organizacjami migdzynarodowymi. Urzad jest obecnie cztonkiem dwoch organizacji
migdzynarodowych — FIN-NET oraz INFSOS. Przedstawiciele Urzgdu biora ponadto udziat
w migdzynarodowych konsultacjach dotyczacych ubezpieczeniowych przepisow prawnych
oraz praktyk w zakresie praw konsumentow ushug finansowych informujac m.in. o sytuacji

konsumentow w Polsce.

1. FIN-NET - Financial Network

FIN-NET jest siecia pozasadowych organdéw pochodzacych z krajow Europejskiego
Obszaru Gospodarczego (tj. krajow UE oraz Islandii, Lichtensteinu oraz Norwegii)
rozwiazujacych spory z zakresu ustug finansowych. Spory trafiajace do tych podmiotéw
dotycza skarg konsumentéw na dziatalno$¢ bankow, ubezpieczycieli, firm inwestycyjnych
oraz innych przedsigbiorcow finansowych. FIN-NET zostal powotany przez Komisje
Europejska w 2001 r. RU wspotpracuje z FIN-NET od 2006 r. poczatkowo jedynie w zakresie
sadownictwa polubownego, od 2009 r. jako Urzad RU bedacy cztonkiem sieci FIN-NET. Do
konca 2010 r. FIN-NET posiadat 49 cztonkéw, w tym cztonkami sieci z Polski byli: RU,
Arbiter Bankowy przy ZBP oraz (od marca 2010 r.) Sad Polubowny przy KNF.

W ramach FIN-NET krajowe organy rozwiazujace spory podejmuja wspotprace
wcelu zapewnienia konsumentom tatwego dostepu do procedur pozasadowego
rozwigzywania sporéw transgranicznych. Jezeli konsument w jednym z krajow wszedt w spor
z przedsigbiorca $wiadczacym ustugi finansowe z innego kraju, cztonkowie FIN-NET
podejma dziatania w celu skontaktowania konsumenta z wtasciwym organem pozasadowego
rozwiazywania sporow oraz podadza mu podstawowe informacje na temat tego organu.
Ponadto, za posrednictwem FIN-NET czlonkowie otrzymuja biezace informacje na temat
toczacych si¢ prac Komisji Europejskiej w zakresie ochrony konsumentéw oraz ushug
finansowych. Czlonkowie sieci biorg udzial w konsultacjach organizowanych przez Komisj¢

Europejska. W ramach tej wspotpracy w 2010 r. podj¢to szereg dziatan:

1.1. W lutym 2010 r. przedstawiono dane statystyczne za rok 2009 dotyczace tzw.
spraw transgranicznych rozpoznanych przez RU. W 2009 r. RU otrzymat tacznie 8 566 skarg,
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z ktorych 372 sprawy dotyczyly tzw. sporéw transgranicznych (40 skarg na instytucje
bankowe oraz 332 skargi na instytucje ubezpieczeniowe). Jedynie 2 sprawy przekazano
w tym czasie do rozpoznania w ramach sieci FIN-NET instytucjom zajmujacym si¢ pomoca

konsumentom ustug finansowych w innych panstwach cztonkowskich.

1.2. Pierwsze w 2010 r. spotkanie cztonkoéw europejskiej sieci FIN-NET odbyto si¢ 30
marca 2010 r. w Brukseli, w budynku Parlamentu Europejskiego. Gtownym jego tematem
bylo omoéwienie biezacych dziatan UE w dziedzinie uslug finansowych, ochrony
konsumentoéw oraz dochodzenia roszczen przez konsumentow w zakresie:

e metod Kklasyfikacji oraz rejestrowania skarg zgltaszanych przez konsumentow;

e projektu nowej dyrektywy dotyczacej praw konsumentow;

e dyrektywy dotyczacej mediacji w sprawach cywilnych i gospodarczych;

e badan nad alternatywnymi metodami rozwiazywania sporéw w UE.

Zagadnienia te zostaly omowione przez przedstawicieli Komisji Europejskie;.

Podczas spotkania przedstawieni zostali rowniez nowi cztonkowie sieci FIN-NET: Sad
Polubowny z Polski dzialajacy przy KNF oraz Komisja Arbitrazowa z Budapesztu. Jako
priorytety oraz zadania sieci FIN-NET wyznaczono prace nad rozbudowa strony internetowe;j
FIN-NET (aktualizacje strony oraz bazy danych) oraz analiz¢ raportu z dzialalnosci FIN-
NET. Raport obejmuje lata 2008-2009, zostat przygotowany przez zarzad sieci FIN-NET i
przedstawiony czltonkom sieci do akceptacji. Spotkania umozliwitlo takze wymiang
doswiadczen dotyczacych istotnych kwestii jakie pojawiaja si¢ w dziatalnosci cztonkdéw sieci
FIN-NET, m.in.:

e umow ubezpieczenia nieadekwatnych do potrzeb konsumentéw ustug bankowych;

e nieuzasadnionych zmian stopy procentowej kredytu.

1.3. We wrzesniu 2010 r. w Kopenhadze odbylo si¢ kolejne spotkanie cztonkow sieci
FIN-NET. Glownym tematem spotkania bylo omowienie Zalecenia w sprawie stosowania
przez podmioty otrzymujace skargi konsumenckie jednolitej, europejskiej metody klasyfikacji
skarg. Na spotkaniu poszczegolni cztonkowie sieci FIN-NET przedstawiali informacje o tym,
w jaki sposob planuja wdrozy¢ zalecenie Komisji Europejskiej w swojej dzialalnosci.
Zalecenie w zakresie stosowania jednolitej klasyfikacji skarg nie ma wiazacego charakteru.
Na spotkaniu przedstawiona zostata rowniez prezentacja przygotowana przez nowego cztonka

sieci: Hiszpanski Wydziat Skargowy organu nadzoru ds. ubezpieczen oraz funduszy
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emerytalnych dotyczaca procedury rozpatrywania skarg konsumenckich z zakresu ustug
finansowych w Hiszpanii. Kolejnym punktem spotkania byta prezentacja przygotowana przez
Komitet Europejskich Nadzorow Ubezpieczeniowych i Funduszy Emerytalnych (CEIOPS)
przedstawiajaca wyniki analizy dotyczacej kompetencji organow nadzoru ubezpieczeniowego
w zakresie przyjmowania i rozstrzygania skarg konsumenckich. Dunski organ nadzoru
zaprezentowat z kolei zasady wdrozonego w Danii modelu tzw. ,,$wiatel komunikacyjnych”
dla inwestycji tj. modelu oznaczania finansowych produktéw inwestycyjnych kolorami
odpowiadajacymi kolorom s$wiatet drogowych (zielony, zotty i czerwony). Na spotkaniu,
cztonkowie sieci dyskutowali ponadto nad najcze$ciej pojawiajacymi si¢ problemami

konsumentow ustug finansowych w poszczegolnych krajach.

1.4. W dniach 16-17 listopada 2010 r. w Warszawie odbyla si¢ konferencja pt. ,,Sieci
informacyjne Unii Europejskiej w Polsce”. Konferencja zostala zorganizowana przez
Przedstawicielstwo Komisji Europejskiej w Polsce, Europejskie Centrum Konsumenckie
w Polsce, Centrum Europejskie Uniwersytetu Warszawskiego oraz Pracowni¢ Informacji
Europejskiej Instytutu Informacji Naukowej i1 Studidow Bibliologicznych Uniwersytetu
Warszawskiego. Celem konferencji bylo przyblizenie dziatalnosci informacyjnej UE
w Polsce. Dzialalno$¢ poszczegdlnych sieci zostala przedstawiona przez przedstawicieli
wybranych polskich osrodkow. Na konferencji, w czgsci dotyczacej unijnych sieci w stuzbie
obywatela, konsumenta i przedsigbiorcy przedstawiciel RU wygtlosit prelekcje na temat sieci

FIN-NET prezentujac jej zalozenia oraz efekty dotychczasowej pracy.

2. INFSOS - International Network of Financial Services Ombudsman Schemes

W marcu 2009 r. RU otrzymal zaproszenie do przystapienia do mig¢dzynarodowej
organizacji zrzeszajacej rzecznikow ustug finansowych z catego $wiata — International
Network of Financial Services Ombudsman Schemes (INFSOS). Organizacja dziata na terenie
calego $wiata, a wigc ma zasigg wigkszy niz europejska sie¢ FIN-NET. Obecnie czlonkami
sieci sa 44 podmioty z 29 krajow. INFSOS zostalo powotane, aby stanowi¢ cialo eksperckie
stuzace pomoca cztonkom organizacji przy polubownym rozwiazywaniu sporéw. Organizacja
umozliwia wymiang informacji oraz do$wiadczen z zakresu dobrych praktyk stosowanych
przez instytucje rzecznika, struktury, funkcjonowania i organizacji instytucji rzecznikow,

praktycznych rozwiazan technologicznych, jak réwniez daje mozliwo$¢ przekazywania
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poszczegbdlnych spraw oraz udzielania porad z zakresu sporéw migdzynarodowych. Urzad
RU stat si¢ cztonkiem INFSOS od kwietnia 2009 r.

W ramach wspotpracy w sieci INFSOS w 2010 r. RU przekazat do publikacji
biuletynie informacyjnym sieci wydawanym kazdego miesiaca swoj artykut pt. ,,Etyka na
rynku ubezpieczen w Polsce z perspektywy Rzecznika Ubezpieczonych”. Artykut w wersji
angielskiej trafit do wszystkich cztonkéw organizacji w lutym 2010 r.

W dniach 27-30 wrze$nia 2010 r. w Kapsztadzie, RPA odbylo si¢ coroczne spotkanie
cztonkow organizacji INFSOS. Ze wzgledu na duze koszty uczestnictwa w konferencji,
a takze ograniczone $rodki finansowe RU nie wzial udzialu w spotkaniu.

W grudniu 2010 r. RU przekazal materialy dotyczace procedury postgpowania
skargowego w BRU. Materialy te beda czescia szerszego opracowania dotyczacego

dziatalnosci rzecznikdéw zrzeszonych w sieci INFSOS.

3. Komisja Europejska

3.1. W lipcu 2010 r. opublikowany zostat raport dotyczacy dyskryminacji ze wzgledu
na wiek, niepelnosprawnos¢, pte¢, wyznanie, pochodzenie rasowe lub etniczne, orientacje
seksualng w ustugach finansowych. RU brat aktywny udziat w pracach przygotowawczych do
raportu, przedstawiajac wczesniej swoje stanowisko w sprawie problemu dyskryminacji
w umowach ubezpieczenia, jak réwniez podajac przyklady skarg, ktore w tym temacie

wptywaja do BRU.

3.2. W dniu 12 lipca 2010 r. Komisja Europejska przyje¢la Biala Ksigge w sprawie
ubezpieczeniowych funduszy gwarancyjnych. Podjgte dziatania maja prowadzi¢ do
harmonizacji prawa w panstwach cztonkowskich w tym zakresie. Pismem z dnia 31 sierpnia
2010 r. RU przedstawit pisemna opini¢ 1 stanowisko w sprawie Bialej Ksiggi biorac pod
uwage w szczegOlnoSci aspekt ochrony podmiotdw korzystajacych z  ustug

ubezpieczeniowych.

3.3. W ramach analizy Biatej Ksiggi w sprawie ubezpieczeniowych funduszy
gwarancyjnych dnia 10 wrzesnia 2010 r. odbylo si¢ spotkanie zorganizowane przez UFG.
Podczas spotkania uczestnicy poruszyli m.in. kwestie mozliwo$ci stworzenia systemu

jednolitych gwarancji ubezpieczeniowych w UE, umow ubezpieczenia, ktore powinny zosta¢
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objete takim systemem, a takze finansowania systemu gwarancyjnego i ewentualng

wysokoscia sktadek.

4.  Inne dzialania na polu wspélpracy migdzynarodowej

4.1. W odpowiedzi na pismo Ministerstwa Gospodarki z dnia 21 stycznia 2010 r. RU
wyrazil opini¢ w sprawie przedstawionej w pismie propozycji sposobu realizacji Zalecenia
Komisji Europejskiej w sprawie $srodkoOw na rzecz poprawy funkcjonowania jednolitego
rynku (C(2009)4728). Odnoszac si¢ do Tabeli obrazujacej harmonogram realizacji Zalecenia
Komisji, RU zwrécil uwagg, iz dziatalnos¢ RU jest tam opisana zdawkowo, pomimo, iz wiele
z podejmowanych dziatan mozna zakwalifikowa¢ jako podejmowane na rzecz realizacji
Zalecenia. W pismie list¢ uwag rozpoczeto od podania podstawowych informacji na temat
Urzedu oraz Sadu Polubownego, co tacznie z uwagami szczegdélowymi stanowito szerszy
material do wykorzystania w dalszych pracach nad harmonogramem realizacji Zalecenia

Komisji Europejskiej.

4.2. W dniu 22 stycznia 2010 r. przedstawiciel RU wzial udzial w konferencji
dotyczacej projektu Zasad Europejskiego Kontraktu Ubezpieczeniowego pt.: ,,Principles of
European Insurance Contract Law. A Model Optional Instrument for the Single Market”.
Konferencja odbyta si¢ w Wiedniu 1 zostala zorganizowana m.in. przez Austriackie
Ministerstwo Sprawiedliwosci. Na konferencji przedstawiono dotychczasowe rezultaty pracy
grupy Restatement of European Insurance Contract Law, zaprezentowano ostateczny projekt
zasad kontraktu ubezpieczeniowego, jak rowniez szczegdélowo omoéwiono wiele z jego
zapisow, w tym dotyczacych ochrony konsumenta. Grupa pracujaca nad projektem PEICL
podata informacje na temat dalszych planow w zakresie opcjonalnych regulacji prawnych

dotyczacych europejskiego kontraktu ubezpieczeniowego.

4.3. W dniu 7 maja 2010 r. przedstawiciel RU wzial udziat w konferencji jubileuszowej
z okazji 5-lecia dziatalnosci Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce
pt. ,,Konsument na miar¢ Europy”. W spotkaniu wzigli udzial m.in. zagraniczni go$cie —
reprezentanci sieci ECC-Net, przedstawiciele Komisji Europejskiej, administracji rzadowe;j,

organizacji konsumenckich oraz biznesowych.
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4.4. W dniu 11 maja 2010 r. w BRU odbylo si¢ spotkanie z dyrektorem oraz
przedstawicielami Europejskiego Centrum Konsumenckiego. Na spotkaniu omodwiono
mozliwe plaszczyzny wspotpracy w 2010 r. a takze wymieniono si¢ informacjami na temat

doswiadczen z zakresu polubownych metod rozwigzywania sporéw konsumenckich.

4.5. W dniu 14 kwietnia 2010 r. RU przedstawit opini¢ w sprawie europejskiej Strategii
Polityki Konsumenckiej na lata 2010-2013. W swoim dokumencie RU krotko omoéwit
dziatalno$¢ Urzedu, po czym przedstawil szczegotowe uwagi, potwierdzajac dodatkowo
che¢ wspotpracy w omoéwionym zakresie. Kolejnym etapem analizy Strategii Polityki
Konsumenckiej byta konferencja uzgodnieniowa, ktéra odbyla si¢ 13 maja 2010 r.
w UOKIiK. Na spotkaniu szczegétowo omowiono wszystkie uwagi zgloszone uprzednio

przez poszczegdlne podmioty.
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IX. Rada Ubezpieczonych

Zgodnie z art. 25 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych Rada Ubezpieczonych jest
organem opiniodawczo-doradczym RU, ktéra powotuje, na wniosek RU i na okres jego
kadencji, minister wtasciwy do spraw instytucji finansowych, w porozumieniu z ministrem
wlasciwym do spraw zabezpieczenia spotecznego, sposrdd kandydatow zgtoszonych przez:

e Komisj¢ Wspolna Rzadu i Samorzadu Terytorialnego — 2 czlonkow;

e krajowe organizacje konsumenckie — 2 cztonkows;

e ogodlnokrajowe organizacje pracodawcow — 2 cztonkdéw;

e RPO -2 czlonkow;

e Trojstronna Komisje do Spraw Spoteczno-Gospodarczych i wojewddzkie komisje
dialogu spotecznego — po 2 cztonkow;

e najliczniejsza organizacj¢ emerycka — 1 cztonek.

Zgodnie z ww. ustawa Rada Ubezpieczonych powinna liczy¢ 15 cztonkéw. Jednak do
chwili obecnej do sktadu Rady nie zgloszono zadnego kandydata reprezentujacego Komisje
Wspolna Rzadu 1 Samorzadu Terytorialnego. W zwiazku z tym aktualny sktad Rady
Ubezpieczonych ztozony jest z 13 osoéb. Uczestnictwo cztonkéw w pracach Rady ma
charakter spoteczny.

W 2010 r. odbyty si¢ cztery posiedzenia Rady Ubezpieczonych. W posiedzeniach
oprocz cztonkow Rady brali udziat rowniez zaproszeni goscie, ktorzy w zalezno$ci od

problematyki posiedzenia prezentowali tematyke stanowiaca wprowadzenie do dyskusji.

Tematy kolejnych posiedzen dotyczyty:

1) Omoéwienia projektu zmian legislacyjnych w odniesieniu do ustawy - Prawo o ruchu
drogowym oraz ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych, podnoszacej rolg i znaczenie
rzeczoznawcow w procesach likwidacji szkéd komunikacyjnych — wprowadzeniem do
dyskusji bytlo wystapienie Bartlomieja Chmiclowca — pracownika BRU oraz
Przedstawicieli Krajowego Porozumienia Stowarzyszen Rzeczoznawcow
Samochodowych — Wtodzimierza Sela, Emila Wolskiego i Jana Nowaka (23 marca 2010
r.).

2) Przedstawienie informacji na temat wspotpracy RU z UOKIK z uwzglgdnieniem
eliminowania z obrotu klauzul niedozwolonych w produktach ubezpieczeniowych —

wprowadzeniem do dyskusji bylo wystapienie Malgorzaty Orzet-Kotodziejczyk —
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Naczelnika Wydziatu Uslug Finansowych w Departamencie Polityki Konsumenckiej
UOKIK oraz Pawta Wawszczaka — pracownika BRU (22 czerwca 2010 r.).

3) Przedstawienie informacji na temat toczacych si¢ prac legislacyjnych, ktorych celem jest
poprawa sytuacji konsumenta ustug ubezpieczeniowych — wprowadzeniem do dyskusji
byto wystapienie Anny Dabrowskiej — pracownika BRU (19 pazdziernika 2010 r.).

4) Omowienie projektu zmian legislacyjnych w odniesieniu do kapitatowej czgsci Ssystemu
emerytalnego — wprowadzeniem do dyskusji byto wystapienie Marka Buciora —
podsekretarza stanu w MPiPS, Ewy Lewickiej — prezes IGTE oraz Mariusza Denisiuka —
pracownika BRU (14 grudnia 2010 r.).

Na posiedzeniach Rady poruszane byly takze inne, biezace problemy rynku

ubezpieczeniowego uwzgledniajace problematyke ochrony ubezpieczonych oraz czionkow

OFE i PPE.

~ 159 ~



X.  Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

1.  Geneza i podstawy prawne dzialania Sadu Polubownego

Utworzenie Sadu Polubownego przy RU, oprocz zapewnienia konsumentom szerszych
mozliwosci rozstrzygania sporow na rynku ubezpieczeniowym, miato réwniez na celu
zrealizowanie wytycznych zawartych w dyrektywie 202/65/WE Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 23 wrze$nia 2002 r. dotyczacej sprzedazy konsumentom ustug finansowych na
odlegto$¢, oraz zmieniajacej dyrektywe Rady 90/619/EWG oraz dyrektywy 97/7/WE
1 98/27/WE. Dyrektywa ta naktada na panstwa cztonkowskie UE obowiazek stworzenia —
niezaleznie od organdw nadzorujacych rynek ustug finansowych — instrumentow
zapewniajacych konsumentom tych ustug mozliwo$¢ rozstrzygania sporéw na drodze
polubownej, m.in. poprzez tworzenie arbitrazow.

Na mocy art. 20 pkt 5 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych, RU swoje obowiazki
ustawowe realizuje m.in. poprzez stwarzanie mozliwosci polubownego i pojednawczego
rozstrzygania sporoOw pomigdzy ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi lub
uprawnionymi z umoéw ubezpieczenia a ZU, migdzy towarzystwami emerytalnymi
a cztonkami funduszy emerytalnych, oraz wyniktych z uczestnictwa w PPE, w szczegdlnosci
organizowanie  sadow  polubownych do rozpatrywania tych sporow, migdzy
ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi lub uprawnionymi z uméw ubezpieczenia
aagentami lub brokerami ubezpieczeniowymi, a takze pomigdzy ubezpieczajacymi,
ubezpieczonymi, uposazonymi lub uprawnionymi z umow ubezpieczenia a brokerami
ubezpieczeniowymi. Mozliwos¢ zlozenia wniosku o wszczgcie postgpowania polubownego
badZ pojednawczego maja takze ZU, PTE, a takze UFG oraz PBUK. W 2010 r. nie nastapity
zadne zmiany w zakresie podmiotéw, ktérym przystuguje uprawnienie do wszczecia

wlasciwego postgpowania polubownego.

2. Organizacja i zasady funkcjonowania Sadu Polubownego
Sad Polubowny przy RU zostal utworzony na mocy art. 20 pkt 5 ustawy 0 Rzeczniku

Ubezpieczonych, a takze Regulaminu Sadu Polubownego przy RU, ktory obowiazuje od dnia

5 kwietnia 2004 r. Jego tekst jednolity obejmuje obszerne zmiany dokonane w 2007 r.
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Regulaminu ten — zgodnie z jego § 2 — okresla wlasciwos¢ sadu, jego organizacjg i tryb
postgpowania, stanowiac rowniez, iz w braku szczegotowej regulacji Regulaminu, stosuje si¢
odpowiednio przepisy Kk.p.c.

Na mocy zarzadzenia RU z dnia 25 marca 2004 r. Sad Polubowny zostal utworzony
jako stata i samodzielna jednostka organizacyjna. Powstal z mysla o ulatwieniu stronom
umowy ubezpieczenia oraz innym podmiotom zwigzanym ze stosunkiem ubezpieczenia,
rozstrzygania powstatych pomiedzy nimi sporow. Stuzy¢ temu maja uproszczone procedury,
jak i odformalizowanie charakteru tego Sadu.

Sposob dziatalnosci Sadu Polubownego okreslony jest w jego Regulaminie, a takze
przepisach k.p.c.

Zatacznikami do regulaminu Sadu jest lista arbitrow Sadu Polubownego, a takze Taryfa
za czynnosci Sadu.

Dziatalno$¢ Sadu Polubownego przewiduje dwa tryby rozstrzygania sporéw:

1) postgpowanie polubowne zakonczone wyrokiem lub ugoda przed Sadem (§ 35, § 30
Regulaminu);
2) postgpowanie mediacyjne z udzialem mediatora wyznaczonego wspoélnie przez strony

sposrod arbitrow Sadu (§ 49 Regulaminu).

Zgodnie z § 7 Regulaminu organami Sadu sa: zgromadzenie og6lne arbitrow tworzone
przez arbitrow Sadu, prezesa, prezydium oraz sekretarza sadu.

Zgodnie z Regulaminem Sadu, prezesa Sadu powotuje sposrod arbitréw na okres 3 lat
Zgromadzenie Ogolne Sadu Polubownego. Wiceprezeséw powotuje prezes Sadu sposrod
arbitrow. Funkcj¢ prezesa Sadu peilni od 2008 r. dr Malgorzata Maliszewska. W sktad
Prezydium Sadu wchodzi prezes i wiceprezesi. Funkcje wiceprezesow pelnig nadal: prof.

dr hab. E. Kowalewski, oraz mec. S. Reps.

3. Koszty dzialalno$ci Sadu Polubownego

Od poczatku dziatalnos$ci Sadu, aby zacheci¢ strony do korzystania z mozliwosci jakie
daje sadownictwo polubowne, oplaty sadowe zostaly ustalone na dostgpnym dla
konsumentéw poziomie i do chwili obecnej nie byly podwyzszane. Tak jak w latach
ubieglych przychody uzyskane z tytulu oplat rejestracyjnych i arbitrazowych najczgsciej nie

sa wystarczajace, by pokry¢ w catosci koszty dziatalnosci Sadu w zwiazku z tym koszty te
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W pozostatej czg$ci pokrywa RU, m.in. poprzez zapewnienie organizacyjnej plaszczyzny
dziatania (wynajem sal na rozprawy, obstuga administracyjna sekretariatu Sadu itd.).

Wysoko$¢ kosztow sadowych ponoszonych przez wnioskodawce okre§la Taryfa
stanowiaca zalacznik nr 1 do Regulaminu Sadu Polubownego.

W roku 2010, wprowadzony w 2004 r. tryb gromadzenia $rodkoéw finansowych
wplywajacych do Sadu, jako sprawdzajacy si¢ nie ulegl zmianie. Srodki te (optaty
rejestracyjne, mediacyjne 1 arbitrazowe) gromadzone sa na odrgbnym koncie bankowym.
Do dnia 31 grudnia 2010 r. $rodki te wyniosty 405 zt. Koszty zwiazane z czynno$ciami
niezbednymi w postgpowaniu polubownym wyniosty 489,98 zt. Koszty te zawieraja wydatki
zwiazane z dzialalnoscia administracyjna Sadu.

Stosownie do § 13 ust. 1 Regulaminu, tak jak w latach ubiegtych, obstuge
administracyjno-biurowa sadu oraz lokal zapewnia RU, dlatego tez we wskazanych powyzej
kosztach nie sa wykazane koszty zwiazane z prowadzeniem sekretariatu Sadu, ksiggowosci,
czynno$ci administracyjnych, kosztow materialow biurowych, a takze kosztéw statych takich

jak najem lokalu i inne $wiadczenia.

4.  Arbitrzy

Zgodnie z § 5 Regulaminu Sadu w sktad Sadu wchodzi nie mniej niz 20 arbitréw, przy
czym co najmniej 10 arbitréw musi posiada¢ wyksztalcenie prawnicze. Arbitrow powotuje
bezterminowo RU sposrod osob, ktore:

e wyrdzniaja si¢ wiedza prawnicza oraz do$wiadczeniem zawodowym W zakresie
ubezpieczen gospodarczych lub zabezpieczenia spotecznego;

e daja rekojmie nalezytego wykonywania obowiazkow arbitra;

e posiadaja wyzsze wyksztalcenie;

e posiadaja petng zdolno$¢ do czynnos$ci prawnych.

Regulamin w § 5 ust. 4 wskazuje mozliwo$¢ przedstawiania kandydatur na arbitrow
przez samorzady gospodarcze skupiajace podmioty dziatajace na rynku ubezpieczen, UOKIK,
organizacje konsumenckie oraz S$rodowiska naukowe. Wprowadzono takze instytucje

zawieszenia pelnienia przez arbitra swojej funkcji.
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Lista arbitrow Sadu Polubownego stanowi zalacznik nr 2 do Regulaminu Sadu
Polubownego przy RU. Odmiennie, niz w roku 2009, w roku 2010 nie miaty miejsca zmiany
personalne wsrod arbitrow sadu. W chwili obecnej funkcje arbitrow petni nadal 26 oséb.

Zgodnie z § 5 ust. 3 Regulaminu, arbitrow powoluje RU. Od dnia 17 maja 2007 r.
Regulamin przewiduje mozliwo$§¢ wnoszenia kandydatur przez inne S$rodowiska, np.
organizacje konsumenckie, czy tez samorzad gospodarczy podmiotow dziatajacych na rynku
ubezpieczen, w tym ZU. Regulamin nie wyklucza takze mozliwosci osobistego zglaszania
swych kandydatur przez kandydatow na arbitrow. W roku 2010 do Sadu wptyneta jedna
kandydatura, jednak ze wzgledu na niewystarczajace doswiadczenie zawodowe w dziedzinie
ubezpieczen nie zostala ona zaakceptowana. Regulamin przewiduje réwniez pewne
ograniczenia w zakresie pelnienia funkcji arbitra, wskazane w § 5 ust. 4. Dotycza one o0sdb,
ktorych status zawodowy moze rodzi¢ watpliwosci co do ich bezstronnosci 1 obiektywizmu.
Wszystkie osoby powotane przez RU do pehienia funkcji arbitra spetniaja wymogi zawarte
w § 5 ust. 3 Regulaminu.

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

niezmienionym, niskim poziomie.

5. Wnhnioski kierowane do Sadu Polubownego

W 2010 r. do Sadu Polubownego przy RU skierowanych zostalo 41 wnioskow —

wszystkie wnioski dotyczyly postgpowania polubownego.

Podobnie jak w latach ubieglych wigkszos¢ wnioskow dotyczyla ubezpieczen

majatkowych.
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Tabela nr 33
Podmioty pozwane przed Sad Polubowny przy RU w 2010 r.

Lp. Podmiot pozwany Liczba wnioskow
1. |PZUS.A. 7
2. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 5)
3. |PZU Zycie S.A. 4
4. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 3
5. |STU Ergo Hestia S.A. 2
6. |TUIRWARTASA. 2
7. |PTUS.A. 2
8. | TU Allianz Polska S.A. 1
9. |ING TU na Zycie S.A. 1
10 |Skandia Zycie TU S.A. 1
11. |HDI - Gerling Polska TU S.A. 1
12. |TU na Zycie Europa S.A. 1
13. |FIN LIFE TU na Zycie S.A. 1
14. |UNIQATUS.A. 1
15. |AVIVATUOS.A. 1
16. |TU na Zycie WARTA S.A. 1
17. |HDI ASEKURACJA TU S.A. 1
18. | TUW TUW 1
19. | AXA Ubezpieczenia AVANSSUR S.A. 1
Oddziat w Polsce
20. |TU na ZYCIE Compensa S.A. VIG 1
21. |CACI LIFE Ltd. 1
22. | Europaische Reiseversicherung AG Oddziat 1
w Polsce
23. |ZUS 1
24. | Ogélem 41

W wyniku podjetych przez sad czynnosci wszczgte wiasciwe postgpowania polubowne

zakonczyly si¢ w nastepujacy sposob:
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Tabela nr 34
Sposob zakonczenia postepowania przez Sad Polubowny przy RU w 2010 r.

Lp. Sposob zakonczenia postepowania Liczba
1. wyrazenie zgody przez zaktad ubezpieczen 0
2. umorzenie postgpowania ze wzgledu na odmowe 25

przystapienia do sporu

3. umorzenie post¢gpowania ze wzgledu na nieusunigcie brakow 10

formalnych, brak odpowiedzi ZU, brak wtasciwosci )

4. sprawy w toku 6

S. Ogotem 41

6. Popularyzacja pozasadowego rozstrzygania sporow

Sadownictwo polubowne, niosac korzysci dla obu stron wykorzystywane jest w coraz
szerszym zakresie na wielu ptaszczyznach rynku, w tym rynku ubezpieczen. Ze wzgledu na
to, a takze z uwagi na obowiazujace w tym zakresie prawo europejskie, chcac zapewnié
maksymalne wykorzystanie mozliwosci polubownego rozstrzygania sporéw, RU kontynuuje
dzialania majace na celu popularyzacj¢ Sadu. Podobnie jak w latach ubieglych, RU
podejmowat dziatania informacyjne wykorzystujac m.in. opracowania zawierajace informacje
0 sadzie polubownym 1 sposobie jego dzialania. Informacje takie dotaczane sa m.in. do
korespondencji prowadzonej w ramach postgpowan skargowych prowadzonych przez RU.
Podobnie jak w latach ubieglych, RU w tym obszarze prowadzi takze stala wspotprace
Z przedstawicielami mediow.

Od poczatku dziatalno$ci Sadu, zarowno podstawowe informacje o Sadzie, wskazujace
wymogi formalne wszczgcia postgpowania, a takze Regulamin Sadu, lista arbitréw oraz
Taryfa za czynno$ci Sadu zamieszczone sa na stronie internetowej RU. W celu ulatwienia
konsumentom przygotowywanie wniosku o wszczgcie postgpowania, na stronie internetowe;j
zamieszczony zostal takze wzor wniosku. Nadal rozbudowywany i udoskonalany jest serwis
internetowy RU, takze w czgsci poswigconej Sadowi Polubownemu przy RU. Strona ta

zawiera przystegpnie podane informacje o dziatalnosci Sadu oraz korzysciach wynikajacych
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Z polubownego rozstrzygania sporow, a takze opracowania majace przyblizy¢ problematyke
sadownictwa polubownego. Nadal kontynuowane sa dzialania majace na celu
popularyzowanie Sadu Polubownego przy okazji porad telefonicznych, postepowania
skargowego, a takze poradnictwa prowadzonego za pomoca poczty -elektronicznej
I kontaktow z mediami.

Pomimo dziatan podejmowanych przez RU w celu spopularyzowania instytucji Sadu
Polubownego, niestety nie jest ona wykorzystywana w stopniu na to zastlugujacym — wynika
to z faktu, iz ZU nie bedac zainteresowanymi ta forma rozstrzygania sporow, nie wyrazaja
zgody na przeprowadzenie postgpowania polubownego. To z kolei ma rowniez przetozenie na
liczbe wnioskow kierowanych do Sadu. Uzasadniajac swe stanowisko ubezpieczyciele
wskazuja fakt, iz Sad Polubowny powstatl przy RU a wigc przy Urzgdzie, ktérego ustawowym
obowiazkiem jest ochrona interesow ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych
I uprawnionych z umowy ubezpieczenia, co — krzywdzacym i nieuzasadnionym zdaniem
ubezpieczycieli — moze stanowi¢ pewnego rodzaju ukierunkowanie dla arbitrow. Innym
zarzutem — zdaniem RU réwniez nieuzasadnionym — jest fakt, iz osoby petniace rolg arbitrow
sadu sa w dziedzinie ubezpieczen jedynie teoretykami, dziatajacymi w oderwaniu od realiow
postgpowania likwidacyjnego 1 wszystkich zagadnien z nim zwiazanych, co nie gwarantuje
dokonania poprawnej analizy wszystkich zagadnien zwiazanych z rozstrzyganym sporem.
Nalezy jednak zwréci¢ uwage na fakt, iz zarzadzeniem RU z dnia 14 maja 2007 r., do
Regulaminu Sadu wprowadzono postanowienie, zgodnie z ktorym przy powotaniu arbitrow
RU kieruje si¢ réwniez wskazaniami kandydatow ze strony m.in. samorzadow
gospodarczych, skupiajacych podmioty dziatajace na rynku ubezpieczen. Niestety, do dnia
dzisiejszego zaden z ZU z tej mozliwosci nie skorzystal.

Zdaniem RU, gtéwna jednak przyczyna niewyrazania zgody przez ubezpieczycieli na
wszczecie wlasciwego postgpowania polubownego jest nieche¢ ZU do uczestniczenia w
postepowaniu sadowym wowczas, gdy nie jest to konieczno$cia. Biorac za$ pod uwagg stan
polskiego sadownictwa, wielu uprawnionych do odszkodowania rezygnuje z wytoczenia
powddztwa, co dodatkowo redukuje liczbg sporéw toczacych si¢ na drodze sadowej. Maleje
zatem takze prawdopodobienstwo koniecznos$ci uznania kierowanych do ubezpieczycieli
roszczen.

Z posiadanych przez RU informacji wynika, iz niestety zjawisko niewykorzystywania
sadownictwa polubownego w stopniu na to zastugujacym jest problemem bardzo czgsto
obserwowanym rowniez w ADR (Alternativ Dispute Resolution) w UE, dlatego tez

W najblizszym czasie RU rozpocznie szersza wspOlprace z podmiotami europejskimi
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W dziedzinie usprawnienia i ujednolicenia zasad funkcjonowania systemow ADR z
uwzglednieniem rozwiazan majacych na celu spopularyzowanie tej formy rozstrzygania

Sporow.
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XI. Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

Rok 2010 byt juz dwunastym rokiem dziatalnosci FEU, podmiotu, ktérego
zasadniczym celem jest wsparcie organizacyjniec i merytorycznie Urzedu RU szczegolnie
w zakresie dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej.

Dziatania Fundacji pozwolity w 2010 r. na zrealizowanie kilku istotnych przedsigwzigc,
posréd ktérych na uwage zastuguja:

1. Wspdtorganizacja z RU dwoch konferencji naukowych poswigconych problematyce
konsumenckiej w ubezpieczeniach tj.:

e -,.Ochrona danych osobowych w ubezpieczeniach - problemy w praktyce obrotu”,
Warszawa 21 maja 2010 r. Konferencja stanowita szeroka ptaszczyzng wymiany
pogladéw przez =zainteresowane strony, umozliwiajac omoéwienie wystgpujacych
w praktyce obrotu szeregu problemow, wskazanie postulowanych kierunkéw rozwigzan
legislacyjnych, co w przysziosci postuzy do jednolitego a zarazem prawidlowego tj.
Z poszanowaniem interesOw stron umowy, stosowania regulacji prawnych z omawianego
zakresu. W konferencji w gronie prelegentow brali udziat przedstawiciele Generalnego
Inspektora Danych Osobowych, MF, osoby reprezentujace nauke i praktyke, organizacje
samorzadowe oraz konsumentow;

e Kancelarie i doradcy odszkodowawczy”, Warszawa 16 listopada 2010 r. z okazji 15-
lecia instytucji RU w Polsce, ktora byta takze okazja do podjecia dyskusji na temat
wyjatkowo dynamicznie rozwijajacych si¢ w ostatnich latach podmiotow — kancelarii
I doradcoOw specjalizujacych si¢ w dochodzeniu roszczen odszkodowawczych.
W konferencji udzial wzigli przedstawiciele MF, MPiPS, Urzedu KNF $rodowisk
naukowych, samorzadow gospodarczych posrednikow ubezpieczeniowych, kancelarii
i doradcow odszkodowawczych, ZU, UFG, PBUK, mediow oraz organizacji
prokonsumenckich. Podczas konferencji reprezentanci zainteresowanych niniejsza
problematyka podmiotow, ukazali nurtujace ich kwestie, problemy w dziatalno$ci
wymienionych podmiotéw z ktérymi spotykaja si¢ w biezacej pracy obserwujac rynek
ubezpieczeniowy. Konferencja stanowita pierwszy zasadniczy i potrzebny krok
w zaprezentowaniu na  szersza skal¢ problematyki dochodzenia  roszczen
odszkodowawczych przez pelnomocnikow, a takze stanowila przyczynek uzasadniajacy
konieczno$¢ uregulowania prawnego (reglamentacji) tej jakze istotnej z perspektywy

poszkodowanych branzy i §wiadczonych przez nia ustug. Ponadto w pierwszej czgsci
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konferencji nastapitlo wreczenie nagrod jubileuszowych — statuetek RU ,,Zastuzony dla

Konsumentéw ustug ubezpieczeniowych”.

2. Wspolpraca z RU oraz Uniwersytetem Kardynata Stefana Wyszynskiego
w opracowaniu i wydaniu dwoch kolejnych (6smego i dziewiatego) numerdow zeszytu
naukowego ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Publikacja ta zajgla juz na state wysoka pozycje
na rynku wydawniczym, a takze cieszy si¢ coraz szerszym zainteresowaniem ze strony
srodowisk akademickich i profesjonalnych uczestnikow obrotu, co wpisuje si¢ w zasadnicze
cele stawiane przed tym cyklicznym projektem edukacyjno-informacyjnym. Zeszyt stuzy
bowiem rozwojowi i upowszechnianiu specjalistycznej wiedzy z jak najszerzej pojmowanej
problematyki ubezpieczeniowej posrod mlodziezy akademickiej, $rodowisk naukowych
i branzowych (kadry zarzadzajacej, pracownikéw dziatow likwidacji, pionéw pomocy
prawnej, powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentow, organizacji konsumenckich,
atakze podmiotow trudniacych si¢ pomoca poszkodowanym w dochodzeniu roszczen od
ubezpieczycieli). W zeszytach zamieszczono artykuly problemowe dotyczace biezacych
zagadnien 1 probleméw rynku ubezpieczen gospodarczych i zabezpieczenia spotecznego oraz
sprawozdania z szeregu konferencji naukowych, seminariow migdzynarodowych, biezace
informacje z poszczegoélnych zrealizowanych projektow oraz recenzje fachowych publikacji.
Dodatkowo w okresie sprawozdawczym zeszyt naukowy ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”
zgodnie z Komunikatem MNiSW z dnia 21 czerwca 2010 r. otrzymat 6 pkt. za umieszczone

w nich publikacje naukowe (por. roz. VII pkt 4).

3. Pomoc merytoryczna w dalszym zréwnowazonym rozwoju strony internetowej RU
(www.rzu.gov.pl). Podobnie jak w latach ubiegtych na portalu w zaktadce publikacje,
zamieszczano na biezaco artykuly i opracowania 0os6b wspolpracujacych z Fundacja, ktore
ukazywaly si¢ w zeszycie naukowym ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Ponadto przy
wspotudziale ekspertow Fundacji zrealizowano szerokie prace nad rozbudowa linkow
znajdujacych si¢ w serwisie internetowym RU tj: Vademecum ubezpieczonego (ABC
ubezpieczen, najczgstsze 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 postgpowaniach
cywilnych). Wszystkie te prace miaty na celu praktyczne usprawnienie iwprowadzenie
udogodnien dla oso6b poszukujacych pomocy prawnej w cieszacym si¢ coraz wigkszym

zainteresowaniem serwisem www.rzu.gov.pl (por. roz. VII pkt 1).
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4. Wspotpraca w organizacji wraz z RU 1 ,,Gazeta Ubezpieczeniowa” kolejnej IX edycji
Konkursu na najlepsze prace doktorskie, magisterskie, licencjackie i podyplomowe
Z dziedziny ubezpieczen. Fundacja wspiera Konkurs gltéwnie od strony organizacyjnej,
W szczegblnosci poprzez pozyskiwanie zewngtrznych $rodkdw na nagrody (sponsoring,
darowizny) i organizacj¢ dla laureatow stazy w ZU, PTE i firmach brokerskich.
Wspolorganizowany przez Fundacje konkurs przyciaga kazdego roku coraz szersza grupe
miodych ludzi zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowa 1 zabezpieczenia
emerytalnego, i z biegiem lat stal si¢ powszechnie znana i ceniona posrod osrodkow
akademickich forma dziatalno$ci edukacyjno-informacyjnej RU i1 Fundacji, skupiajac w tym

projekcie czotowe polskie uczelnie wyzsze. (por. roz. VII pkt 5).

5. Wspodlpraca z RU przy wydawaniu MU periodyku RU. Fundacja w okresie
sprawozdawczym przygotowata do MU opracowania informacyjno-edukacyjne na rzecz
konsumentow ustug ubezpieczeniowych. MU, ktory niesie te tresci omawiajac wystgpujace
po stronie konsumenckiej problemy praktyczne postrzegany jest jako jedno z kluczowych
konsumenckich opracowan poradniczych z zakresu wubezpieczen 1 zabezpieczenia
spotecznego. Ponadto celem zwigkszenia liczby jego odbiorcow jest on rowniez
dystrybuowany do oséb zainteresowanych w wersji elektronicznej oraz zamieszczany

w cato$ci w serwisie internetowym RU (por. roz. VII pkt 3).

6. Biezaca wspolpraca gltownie z branzowymi mediami w zakresie publikacji
fachowych tj. z kwartalnikiem ,Prawo Asekuracyjne”, miesigcznikiem ,,Prawo,
Ubezpieczenia, Reasekuracja” oraz ,,Miesigcznikiem Ubezpieczeniowym” tygodnikiem

,»(Gazeta Ubezpieczeniowa” i ,,Dziennikiem Ubezpieczeniowym”.

Procz tych zasadniczych przedsigwzie¢ przedstawiciele FEU brali aktywny udziat
w licznych audycjach radiowych i telewizyjnych majacych na celu rozwdj wiedzy i szerzenie
informacji pos$rod spoteczenstwa z zakresu ubezpieczen gospodarczych na polskim rynku.
Przedstawiciele FEU uczestniczyli rowniez W rdéznego rodzaju konferencjach, prezentacjach,
prelekcjach i innych projektach edukacyjno-informacyjnych m.in. w spotkaniu ze studentami
na Akademii Ekonomicznej w Poznaniu w dniu 4 kwietnia 2010 r., prelekcji na
Uniwersytecie Warszawskim w dniu 8 marca 2010 r. poswigconym Szerokiej prezentacji

instytucji RU w Polsce, wsparciu, w tym ufundowaniu nagréd rzeczowych w ramach VI
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finalu Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej, Poznan 12 kwietnia 2010 r., IV
migdzynarodowej konferencji w Rydzynie pt. ,,Ubezpieczenia wobec wyzwan XXI wieku”,
Rydzyna 17-19 maja 2010 r., konferencji naukowej ,,Ubezpieczenia w polskim obszarze
rynku europejskiego”, Warszawa 26 maja 2010 r., XIII Kongresie brokerow pt. ,,Co nam
przeszkadza w rozwoju rynku ubezpieczeniowego” W dniach 27-29 maja 2010 r., konferencji
naukowej ,,Ubezpieczenia grupowe na zycie a prawo zamoOwien publicznych”, Torun 17
czerwca 2010 r., Kongresie zatozycielskim Polskiej I1zby Odszkodowan (PIO), Warszawa
1lipca 2010 r., konferencji ,,Broker jako zawod zaufania publicznego”, Warszawa 12
pazdziernika 2010 r., prezentacji z okazji 10-lecia dziatalnosci Ekspertow Nemu w Polsce,
Warszawa 6 grudnia 2010 r. (por. roz. VII pkt 7).

W kolejnych latach Fundacja zamierza w $cistej wspdtpracy z RU, a takze innymi
podmiotami zainteresowanymi poprawa i budowa $wiadomosci ubezpieczeniowej polskiego
spoteczenstwa, kontynuowaé¢ uprzednio przyjete kierunki dzialania, a takze podejmowac
nowe cenne dla konsumentow projekty w szczegdlnosci organizacj¢ konferencji dotyczacych
m.in. tematyki zwiazanej z podnoszeniem $wiadomosci prawnej i odszkodowawczej
spoteczenstwa, a takze szerszego dostgpu do ustug prawniczych na rodzimym rynku
z wykorzystaniem ubezpieczen ochrony prawnej (legal protection) m.in. we wspotpracy
zRPO, MS oraz kontynuacji zapoczatkowanej we wrze$niu 2009 r. dyskusji na temat
alternatywnych rozwigzan w likwidacji szkod w ubezpieczeniach komunikacyjnych, w
ramach, ktorej chcemy sig szczeg6lnie skupic¢ na odpowiedzialno$ci na zasadzie no-fault jako
alternatywie dla tradycyjnego systemu kompensacji szkod. Ten ostatni projekt FEU realizuje

we wspotpracy z Politechnika Warszawska oraz Stowarzyszeniem ProMotor.

Oczywiscie intensywno$¢ 1 zakres tych dziatan sa zdeterminowane rozmiarem
pozostajacych w dyspozycji $rodkéw finansowych, ktorych pozyskanie w dobie ciagle
odczuwalnego kryzysu nie jest zadaniem tatwym. Dotychczasowe zadania, pomimo
niewielkich $rodkow finansowych bgdacych w dyspozycji FEU i pochodzacych z darowizn
| wplat uczestnikow z tytulu udzialu w seminariach, zrealizowano przede wszystkim
znacznym wysitkiem zarzadu i szerokiego grona osob wspotpracujacych z Fundacja, starajac

si¢ maksymalnie ogranicza¢ koszty jej dziatalnos$ci.
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XI1. Whioski

1. W omawianym okresie sprawozdawczym, co szeroko obrazuje niniejsze
sprawozdanie, RU kontynuowat swoja dziatalno§¢ w zakresie prerogatyw przypisanych mu
ustawa o Rzeczniku Ubezpieczonych. Najistotniejsze elementy dzialalnosci RU
determinowata znaczna dynamika prowadzonych postgpowan skargowych, odpowiedzi
udzielane na zapytanie kierowane do Urzedu za posrednictwem Internetu (e-mailing),
odpowiedzi na szereg zapytan ogdlnych otrzymywanych przez RU oraz pytan konsumentoéw
zglaszanych w  trakcie codziennych dziesigciogodzinnych eksperckich  dyzurow
telefonicznych. Efektem tego byla dalsza rozbudowa strony internetowej, podejmowane
czynnos$ci o charakterze ogolnym oraz inicjatywy w pracach legislacyjnych. Omawiany
w sprawozdaniu okres ujawnit takze rosnace w wyjatkowo dynamicznym tempie
zapotrzebowanie obywateli na informacje i porady z dziedziny ubezpieczen gospodarczych
| zabezpieczenia spotecznego. Obrazuje to m.in. liczba wizyt na stronie internetowej RU,
wzrastajace  zainteresowanie mediow  problematyka ubezpieczeniowa, powszechne
wykorzystywanie przez konsumentow w sytuacjach spornych materiatow informacyjno-
edukacyjnych, porad przygotowywanych i udostgpnianych przez RU glownie za
posrednictwem witryny internetowej, e-mailingu, dyzuréw telefonicznych i ukierunkowanego
poradnictwa, ktore realizowane jest w korespondencji skargowej prowadzonej na rzecz
konsumentoéw, Co szerzej opisano w poprzednich rozdziatach. Wystgpujace na szersza niz
dotychczas skalg zjawisko $wiadczy jednoznacznie o koniecznos$ci podejmowania szerszych
dziatan na plaszczyznie edukacyjno-informacyjnej, na ktorej, co warto podkresli¢ Urzad RU
| dzialajaca przy nim FEU oceniany jest jako jeden z liderow. Dlatego tez w przysztym
okresie RU planuje dalsza rozbudowe witryny internetowej w takim kierunku, ktory pozwoli
konsumentom sprawniej poznawaé¢ rynek ubezpieczeniowy, jego mechanizmy oraz
skuteczniej komunikowac si¢ z ZU i OFE szczegdlnie w sytuacjach spornych. Powszechnosc,
szybkos$¢ dostepu 1 tanio$¢ korzystania z portalu internetowego bgdacego na obecnym etapie
jego rozwoju wyjatkowo bogatym kompendium ubezpieczeniowym dla konsumentow

jednoznacznie sktania RU do dalszego jego usprawniania i rozbudowy.

2. Rok 2010 charakteryzowal si¢ rowniez rekordowa dynamika skarg z zakresu
ubezpieczen gospodarczych. Oprocz odpowiedzialnosci merytorycznej za rezultaty
podejmowanych interwencji w ZU, dla RU oznacza to wymierny i znaczacy wzrost kosztow

dziatalnosci, co przy niezmienionym przez Ministra Finanséw od 2005 r. wskazniku wptat od
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ZU 1 OFE, powoduje pewne ograniczenia w szerszym realizowaniu innych rownie waznych
prokonsumenckich dziatan. Prosby o podjecie interwencji w ZU, wielu konsumentéw traktuje
jako jedyna 1 ostateczna mozliwo$¢ uzyskania korzystnej zmiany dotychczasowego
stanowiska ubezpieczyciela, zaznaczajac, i1z nie podejmie — z roéznych powoddéw —
postepowania przed sadem. RU konczac bez powodzenia postgpowanie skargowe w sytuacji,
gdy stanowisko ZU jest niezgodne z prawem, sugeruje skarzacemu wystapienie na droge
sadowa, oferujac jednocze$nie dalsza pomoc poprzez przedstawienie sadowi istotnego
pogladu w sprawie, w formie o$wiadczenia RU. Niestety brak woli przeniesienia sporu
Z ubezpieczycielem na droge sadowa stanowi szerszy problem spoleczny. Mimo tego
I trudnosci finansowych, z ktorymi boryka si¢ RU zamierza on szerzej wykorzystywac
W postgpowaniach skargowych, kontynuowanych na drodze sadowej, mozliwo$¢ wsparcia

skarzacych poprzez przedstawianie sadowi istotnego pogladu w sprawie.

3. Opisywana powyzej szeroka i ustawiczna rozbudowa zakresu dzialan na ptaszczyznie
edukacyjno-informacyjnej na rzecz wszystkich podmiotoéw rynku ubezpieczeniowego, w tym
szczegolnie najstabszego — a zarazem podstawowego ogniwa — jakim jest konsument, dotyczy
wszelkich form dziatalnosci RU, bowiem doswiadczenia Urzedu i1 obserwacje ukazuja
ogromne zapotrzebowanie spoteczenstwa na informacje prawno-ubezpieczeniowe. Z tych
wzgledow, w ramach biezacej pracy RU stara si¢ realizowa¢ te potrzeby poprzez coraz
szersze wspoldzialanie z mediami zarowno ogo6lnopolskimi jak i1 lokalnymi, szczegodlnie
Z prasa, portalami internetowymi, radiem 1 telewizja. Realizujac polityke informacyjna RU
wychodzi z wlasna inicjatywa przekazujac szereg informacji i opracowan poradniczych do
mediow, ktore kolportuja je nastgpnie do spoteczenstwa. Niestety BRU doszto do takiego
stanu, w ktérym ograniczone $rodki finansowe pozostajace w dyspozycji RU nie pozwalaja
dalej rozszerza¢ tego typu dzialan w szerszym zakresie, jak chocby tak potrzebne
uruchomienie drugiej rownoleglej infolinii z poradami eksperckimi, czy tez odplatne

korzystanie z ustug podmiotow promujacych pozadane tresci w mediach.

4. Skargi i zapytania kierowane do RU w r6znej formie (e-mailing, dyzury telefoniczne
ekspertow) stanowia rowniez nieoceniong pomoc w diagnozowaniu wystepujacych na rynku
generalnych problemow, a tym samym pozwalaja na podejmowanie wielu dziatan
0 charakterze ogdolnym. W efekcie tych sygnatéw, RU w okresie sprawozdawczym podjat
szereg generalnych 1 jednocze$nie skutecznych dzialan na rzecz poprawy sytuacji

konsumentéow uslug ubezpieczeniowych, ktére zamierza, z uwagi na ich szerokie
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oddziatywanie, kontynuowaé¢. Istotne bowiem dla usuwania z praktyki rynkowej
wystepujacych nieprawidlowosci ujawnianych w zwiazku z analiza skarg i interwencji oraz
innych sygnalow naptywajacych do RU, jest wspotdziatanie z innymi urzedami i instytucjami
posiadajacymi kompetencje do prowadzenia dalszych skutecznych dzialan o charakterze
generalnym. RU podejmujac takze dzialania ogoélne wspotpracuje najczesciej z UOKIK,
regulatorem, RPO, organem nadzoru, dopasowujac podejmowane czynnosci i inicjatywy do
relatywnie najsprawniejszego rozwiazania wystepujacych na rynku problemoéw, majac na
pierwszym planie szeroko pojeta ochrong konsumentow ustug ubezpieczeniowych.
Analizujac dotychczasowe doswiadczenia w okresie sprawozdawczym RU dostrzega potrzebe
kontynuowania S$cistej wspotpracy z UOKIK celem usuwania z obrotu praktyk ZU
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow oraz dalszego eliminowania diagnozowanych
w produktach ubezpieczeniowych klauzul abuzywnych — niedozwolonych postanowien
umownych. Wspdlne dziatanie RU i UOKiK w roku ubieglym w zakresie ujawniania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw oraz rozbudowanego katalogu klauzul
abuzywnych w ubezpieczeniach, potwierdza skuteczno$¢ tak rozumianej wspOlpracy.
Korzystajac z tych doswiadczen, RU na tle diagnozowanych nieprawidtowosci bedzie
podejmowat analogiczne dziatania, majac szczeg6lnie na celu eliminowanie z obrotu praktyk,

ktore w ocenie RU naruszaja zbiorowe interesy konsumentoéw (por. roz. III pkt 1).

5. Wyjatkowo istotnym czynnikiem poprawy sytuacji konsumentéw ushug
ubezpieczeniowych jest rowniez inicjowanie i aktywny udziat RU w pracach legislacyjnych
jeszcze na etapie prac koncepcyjnych grup roboczych dziatajacych w ramach RRRF oraz
uzgodnien migdzyresortowych prowadzonych zarowno w MF jak i MPiPS. Przykladem tego
sa trwajace z aktywnym udziatem RU prace nad:

e okreSleniem ostatecznego ksztattu zapowiadanej przez rzad, a obecnie szeroko
dyskutowanej reformy systemu zabezpieczenia emerytalnego, biorac pod uwagg przede
wszystkim interesy przysztych §wiadczeniobiorcow;

e budowa systemu zachgcajacego do samodzielnego oszczgdzania na okres po
zakonczeniu aktywno$ci zawodowe] poprzez wprowadzenie ulgi podatkowej, bedace
kontynuacja dotychczasowych projektows;

e wypracowaniem przepisow uwzgledniajacych pomoc Panstwa w zakresie ustanowienia
ubezpieczen klgskowych, najlepiej o charakterze obowiazkowym, w zwiazku z coraz

czegsciej wystgpujacymi szkodami majatkowymi wywotanymi przez zywioty;
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e zakonczeniem zaawansowanych na obecnym etapie prac nad nowelizacja ustawy
0 ubezpieczeniach obowiazkowych oraz w kolejnym etapie ustawy o dziatalno$ci
ubezpieczeniowej;

e wprowadzeniem nowych uregulowan dotyczacych rzeczoznawstwa samochodowego,
jego roli i znaczenia w procesie likwidacji szkdd komunikacyjnych;

e uregulowaniem dziatalnosci podmiotow trudniacych si¢ uzyskiwaniem $wiadczen od

ZU (tzw. kancelarii i doradcéw odszkodowawczych).

6. Biorac pod uwagg stale rosnaca wielo$¢ zadan i dynamike dotychczas prowadzonych
dziatan po stronie RU, oraz planowane przez rzad ograniczenia wptat czegsci sktadki z ZUS do
OFE skutkujace znacznym zmniejszeniem przychodéw Biura, RU dostrzega zagrozenie dla
bezpieczenstwa finansowego, co powoduje konieczno$¢ staran o uzupetnienie tych srodkow
anawet, biorac pod uwage dynamike obecnie podejmowanych dziatan, ich zwigkszenie.
W tym zakresie potrzebne sa Szersze zmiany m.in. poprzez wprowadzenie obowigzku
partycypacji w kosztach funkcjonowania RU zagranicznych ZU dziatajacych na zasadzie
swobody $wiadczenia ustug jak tez wspomniane juz, zwigkszenie wskaznika odpisu od
dotychczasowych platnikow. Ponadto pozwolitoby to na szersze niz dotychczas realizowanie
potrzeb konsumenckich m.in. poprzez uruchomienie dodatkowej infolinii poradniczej,
szerszego wykorzystywania przepisOw ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym w zakresie przewidujacym mozliwo$¢ wytaczania powodztwa na rzecz obywateli,

a takze rozszerzenie innych sprawdzonych form pomocy $§wiadczonej przez RU.

7. Od wrze$nia do grudnia 2010 r. NIK prowadzila kontrolg realizacji przez RU zadanh
w zakresie ochrony intereséw klientoéw ZU 1 OFE. Kontrola objgto okres od 1 stycznia 2008 r.
do 30 wrzesnia 2010 r. NIK ocenita wyjatkowo pozytywnie realizacj¢ tych zadan ze
szczegblnym wskazaniem na potrzebg¢ wypracowania przez BRU wewngtrznej procedury
systematycznego przegladu o.w.u. jak rowniez eliminowania z ich treSci zapisow
niedozwolonych lub naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, co tez RU bedzie

systematycznie wdrazac i realizowac.

8. Majac na uwadze zapotrzebowanie konsumentow na informacje o prowadzonej przez
podmioty rynku ubezpieczeniowego dziatalnosci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym
uwzglednieniem jako$ci postgpowan odszkodowawczych (likwidacyjnych), RU bedzie

réwniez z determinacja kontynuowaé wysitki na rzecz poprawy jawnosci postgpowania ZU
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I OFE, co powinno wptyna¢ na bardziej $wiadome zachowania konsumentow w wyborze
kontrahenta  $wiadczacego  ustugi  ubezpieczeniowe, a takze ze znacznym

prawdopodobienstwem poprawi konkurencyjno$¢ jakoSciowa po stronie podazowej rynku.

Rzecznik Ubezpieczonych

Halina Olendzka
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ZALACZNIKI

Zalacznik nr 1. ,Monitory Ubezpieczeniowe” wydane w 2010 r.

- ,,Monitor Ubezpieczeniowy” nr 41,

- ,,Monitor Ubezpieczeniowy” nr 42;

- ,,Monitor Ubezpieczeniowy” nr 43;

- Woydanie Jubileuszowe ,,Monitora Ubezpieczeniowego” (listopad 2010).

Zaljycznik nr 2. Zeszyty Naukowe ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe” wydane w 2010 r.

,,Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 8 (1/2010);
,,Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 9 (2/2010).
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