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Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2014 roku

Do Biura Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r. wptyneto 15 429 pisemnych skarg
zgtaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen
gospodarczych, tj. o 6,6% mniej niz w roku poprzednim. W ocenie Rzecznika
Ubezpieczonych nie oznacza to jednak, iz sytuacja na rynku ubezpieczeniowym ulegta
poprawie. Analizujgc pisemne skargi kierowane do Urzedu Rzecznika Ubezpieczonych
w indywidualnych sprawach nadal mozna zaobserwowaé pewne nieprawidtowosci
wystepujgce na rynku ubezpieczeniowym. Oznacza to, iz skala nierespektowania prawa
przez cze$¢ podmiotow rynku ubezpieczeniowego wzgledem poszkodowanych jest nadal
znaczaca. Dodatkowo, zdaniem Rzecznika Ubezpieczonych, spadek liczby pisemnych
skarg wynika w szczegdlnosci ze spadku liczby kolizji i wypadkdéw drogowych oraz spadku
liczby zawieranych umoéw ubezpieczenn autocasco, a takie znacznego zmniejszenia,
otrzymywanych za posrednictwem petnomocnikéw, liczby skarg dotyczgcych odmowy
przyznania przez zakfad ubezpieczern zado$éuczynienia w oparciu o art. 448 k.c. w
zwigzku z art. 2324 § 1 k.c.

tacznie w latach 1995/96-2014 do Rzecznika Ubezpieczonych wptyneto 128 248

pisemnych skarg (Wykres nr 1).

Wykres nr 1
Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 1995/96-2014
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Naptywaty one zaréwno bezposrednio od oséb ubezpieczonych, ubezpieczajacych,
uposazonych i uprawnionych z umowy ubezpieczenia — 11 263 spraw (73,0%), jak tez za
posrednictwem petnomocnikéw i innych podmiotéw — 4166 spraw (27,0%) (Wykres nr
2).

W 2014 r. nastgpit wzrost o 1,4 pkt proc. w poréwnaniu do 2013 r. skarg

przekazanych do Biura Rzecznika Ubezpieczonych bezposrednio przez skarzgcych.
tacznie skargi kierowane do Rzecznika Ubezpieczonych za posrednictwem
petnomocnikéw i innych podmiotéw ulegty zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego
0 1,4 pkt proc. Udziat spraw otrzymywanych przez Biuro Rzecznika Ubezpieczonych za
posrednictwem petnomocnikéw tj. podmiotdw zajmujgcych sie zarobkowo
posredniczeniem w uzyskiwaniu s$wiadczen od zaktadéw ubezpieczen (kancelarii
adwokackich i radcowskich, kancelarii odszkodowawczych oraz innych podmiotéw, ktére
Swiadczg ustugi w tym zakresie w ramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej) ulegt

zmniejszeniu o 1,7 pkt proc. w_stosunku do analogicznego okresu sprawozdawczego

ubiegtego roku.

W 2014 r. w pordéwnaniu do 2013 r. nastgpit wzrost o 0,3 pkt proc. skarg
przekazywanych do Biura Rzecznika Ubezpieczonych za posrednictwem innych
podmiotéw (powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentdéw, Kancelarii Prezydenta
RP, Prezesa Rady Ministrow, Sejmu i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich, Ministerstw,

Biura Rzecznika Praw Obywatelskich oraz innych instytucji).
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Wykres nr 2
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r.
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W 2014 r. w zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tgcznie 3878
pisemnych skarg, co stanowito 25,1% ogétu spraw kierowanych w tym okresie do Biura
Rzecznika Ubezpieczonych. W poréwnaniu do roku ubiegtego udziat grupy skarg
odnoszacej sie do problematyki ubezpieczen na zycie wzrdst o 3,7 pkt proc. (Wykres nr 3
i4).

Natomiast skarg z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych
i majagtkowych (dziat 1l) w przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano
tacznie 11503, co stanowito 74,6% wszystkich spraw kierowanych do Rzecznika
Ubezpieczonych w 2014 r. W stosunku do analogicznego okresu minionego roku nastgpit

spadek o 3,5 pkt proc. (Wykres nr 3i 4).

Tematyka skarg

Najliczniejsza grupa skarg odnosita sie do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych (49,2%), tj. obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 39,8%,
ubezpieczen autocasco — 6,7%, ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow — 0,5% oraz
ubezpieczen assistance - 0,3%, Zielonej Karty — 0,1%, ubezpieczenia szyb
samochodowych — 0,1%, roszczen regresowych zaktadow ubezpieczen — 0,8% oraz

ubezpieczenia kosztéw naprawy pojazdu — 7 skarg (Tabela nr 1).
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W_ poréwnaniu _do roku ubiegtego udziat grupy skarg odnoszacej sie do

problematyki ubezpieczen komunikacyjnych ulegt zmniejszeniu o 2,4 pkt proc.

W 2014 r., w stosunku do roku ubiegtego, nastgpit spadek udziatu skarg
odnoszacych sie do obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. o 2 pkt proc.
Ubezpieczenia komunikacyjne od poczatku istnienia Urzedu Rzecznika Ubezpieczonych
stanowity najwiekszg liczebnie grupe skarg. Pomimo spadku w stosunku do roku
poprzedniego, tendencja ta wystepuje nadal. Tak znaczaca wielkos¢ wynika gtownie
z faktu, ze sg to i zapewne beda w przysztosci najczesciej zawierane umowy
ubezpieczenia, choéby z racji obowigzku zawarcia ubezpieczen OC p.p.m. oraz
masowego charakteru pozostatych rodzajow ubezpieczen komunikacyjnych (AC, NNW,

assistance).

Tabelanr1
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wptywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r.

Tematyka skarg Liczba %
DZIAL I-Ubezpieczenia na zycie 3878 25,1
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. ,stary portfel”) 18 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 3860 25,0
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 1594 10,3
- Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym 1422 9,2
- Ubezpieczenia na zycie 817 5,3
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 9 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 5 0,0
- Brak danych 13 0,1
Dziat lI-Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 11 503 74,6
majatkowe
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Ubezpieczenia komunikacyjne: 7587 49,2
- 0C 6135 39,8
- AC 1029 6,7
- NNW kierowcy i pasazerow 75 0,5
- Assistance 42 0,3
- Zielona Karta 16 0,1
- Ubezpieczenia szyb samochodowych 12 0,1
- Ubezpieczenia kosztdw naprawy pojazdu 7 0,0
- Regres (dot. szkdd komunikacyjnych) 118 0,8
- UFG (dot. likwidacji szkdd) 83 0,5
- UFG (kary iregres) 70 0,4
Ubezpieczenia OC (pozostate): 1572 10,2
- OC przedsiebiorcy 1330 8,6
- OCw zyciu prywatnym 143 1,0
- OC wykonywanego zawodu 66 0,4
- OC przewoznika 33 0,2
Ubezpieczenia mienia: 743 4,8
- Ubezpieczenia mienia oséb fizycznych 597 3,9
- Ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw 131 0,8
- Assistance 9 0,1
- Ubezpieczenia cargo mienie w transporcie 6 0,0
Ubezpieczenia NNW: 392 2,6
- Ubezpieczenia NNW 290 1,9
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 102 0,7
Ubezpieczenia rolne: 283 1,8
- OCrolnikéw 138 0,9
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad 106 0,7
gospodarstwa rolnego
- Ubezpieczenia upraw 18 0,1
- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 11 0,1
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 3 0,0
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 2 0,0
- UFG (dot. likwidacji szkdd) 2 0,0
- UFG (kary i regres) 3 0,0
Ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego i nowo zakupionego sprzetu 268 1,7
Ubezpieczenia turystyczne: 144 0,9
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granica 88 0,6
- Ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy 25 0,2
- Ubezpieczenia bagazu 22 0,1
- Assistance 8 0,0
- Ubezpieczenia opdznienia lotu za granice 1 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktéw bankowych: 92 0,6
- Ubezpieczenia kredytu 87 0,6
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 5 0,0
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 67 0,4
Regresy (dot. pozostatych szkéd) 20 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 19 0,1




Ubezpieczenia zdrowotne 10 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 9 0,1
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 8 0,05
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 7 0,05
Assistance (dot. pozostatych ubezpieczen) 4 0,0
Ubezpieczenia operacji 2 0,0
Casco statkow powietrznych i morskich 2 0,0
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 2 0,0
Ubezpieczenia zwierzgt w gospodarstwach domowych 1 0,0
Ubezpieczenia krotkoterminowych naleznosci eksportowych 1 0,0
Brak danych 270 1,7
Brak wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 48 0,3
Ogotem 15 429 100

Ubezpieczajacy i poszkodowani w zakresie tej grupy ubezpieczen skarzyli sie

przede wszystkim na:

catkowita odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub Swiadczenie;

odmowe uznania czesci roszczenia;

opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen;

odmowe lub utrudnienia w udostepnianiu akt szkody;

niedostateczne informowanie o dokumentach wymaganych w zwigzku
z likwidowang szkodg;

brak wyczerpujgcych uzasadnien dla przyjmowanych przez zaktady ubezpieczen
stanowisk, zaréwno gdy dotyczyty one odmowy uznania roszczenia, jak i wysokosci

ustalonego odszkodowania lub $wiadczenia.

Podobnie jak w poprzednich latach w zakresie ubezpieczern komunikacyjnych,

konsumenci zgtaszali réwniez uwagi odnosnie sposobu likwidacji szkody, poprzez

nieuprawnione kwalifikowanie jej jako szkody catkowitej. Wskazywali, iz ubezpieczyciele

czesto zanizajg warto$¢ pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzajg wartosc

wraku/pozostatosci, nie udzielajgc jednoczesnie pomocy w ich zbyciu za ustalong przez

zaktad ubezpieczen cene. Zgtaszane problemy dotyczyty rowniez m.in. uzyskania petnej




rekompensaty 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 tytutu
utraty wartosci handlowe]j pojazdu, kosztéw zwigzanych z holowaniem i parkowaniem
pojazdu, zgdania przedstawienia faktur Zzrédtowych stwierdzajgcych rodzaj i Zrédto
nabycia czesci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu oraz obnizania przez
zaktady ubezpieczen stawek za roboczogodziny.

Natomiast w odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej pojawialy sie zarzuty
dotyczgce ustalania na zbyt niskim poziomie Swiadczen odszkodowawczych,
dochodzonych w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym
mieszczg sie zaréwno zarzuty dotyczgce zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, zbyt
niskiej kwoty zadosc¢uczynienia za doznang krzywde, zanizenia badz odmowy wyptaty
stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po
Smierci osoby najblizszej oraz zado$¢uczynienia pienieznego za doznang krzywde
przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny zmartego. Poszkodowani i ich
petnomocnicy zgtaszali takze skargi dotyczgce odmowy uznania w catosci badz w czesci
przez zaktad ubezpieczen kosztow poniesionych w zwigzku z leczeniem i rehabilitacja,

Swiadczonych poza systemem NFZ.

W 2014 r., w stosunku do roku minionego, nastapit spadek o 1,2 pkt proc. spraw

odnoszacych sie do ubezpieczenia autocasco.

Uwzgledniajgc zarzuty podnoszone w cafej grupie skarg ubezpieczen
komunikacyjnych, najczesciej wystepujgce problemy odnoszgce sie do ubezpieczenia
autocasco dotyczyty sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, zapisdw o.w.u.
skutkujgcych catkowita odmowag wyptaty odszkodowania (uzasadniong brakiem
dokumentéw badz oryginalnych  kluczykéw) oraz interpretacji przepiséw
ubezpieczeniowych. Sprawy z tego zakresu odnosity sie takze do probleméw zwigzanych
z likwidacjg skutkéw zdarzenia metodg szkody catkowitej, ktére czesto wynikaty z mato
starannego i profesjonalnego okres$lenia wartosci pojazdu przy zawieraniu umowy

ubezpieczenia i przy likwidacji szkody.
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W  przedstawianym okresie sprawozdawczym, w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych znaczgaca liczba skarg odnosita sie do sktadek ubezpieczeniowych — 985

skarg (6,4%) (Tabela nr 2). Udziat tych skarg ulegt zmniejszeniu w_stosunku do roku

ubiegtego o0 0,3 pkt proc.

Ubezpieczajgcy skarzyli sie przede wszystkim na: wystepowanie tzw. podwdjnego
ubezpieczenia OC p.p.m., wezwanie do zaptaty przez zaktad ubezpieczen sktadek
powstatych na skutek ponownej kalkulacji, problemy z wuzyskaniem zwrotu
niewykorzystanej czesci skfadki za ubezpieczenie OC p.p.m. w nastepstwie zbycia
pojazdu; wysokos¢ sktadek, w tym na konstrukcje taryf sktadek.

W 2014 r. — w pordwnaniu do analogicznego okresu roku ubiegtego odnotowano
nieznaczny spadek o 0,1 pkt proc. skarg zwigzanych z tzw. podwdjnym ubezpieczeniem

OC p.p.m. (w 2013 r. — 2,6%, w 2014 r. — 2,5%).

W badanym okresie sprawozdawczym w grupie skarg odnoszgcych sie do
problematyki ubezpieczern komunikacyjnych, odnotowano tacznie 153 skargi dotyczace
dziatalnosci UFG, co stanowito 0,9% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do
Rzecznika Ubezpieczonych. tgczny udziat tej grupy skarg w porédwnaniu do 2013 r. wzrdst
o 0,4 pkt proc. Przyczyng tych skarg byta odmowa uznania w catosci lub w czesci
zasadnosci zgtaszanych roszczen odszkodowawczych — 83 skargi (0,5%) oraz naktadanie
optat tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego

ubezpieczenia OC p.p.m. (70 skarg — 0,4%).

W 2014 r. kolejne miejsce w grupie ubezpieczenn komunikacyjnych — z uwagi na
liczbe spraw — zajmowaty skargi dotyczace roszczen regresowych zaktadéw ubezpieczen
— 118 skarg (0,8%) oraz ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkdow kierowcy

i pasazeréow — 75 skarg (0,5%).

Pozostate wystgpienia skarzgcych w grupie ubezpieczen komunikacyjnych
dotyczyty ubezpieczen assistance — 42 skargi (0,3%), ubezpieczen Zielonej Karty — 16
skarg (0,1%), ubezpieczen szyb samochodowych — 12 skarg (0,1%) oraz ubezpieczen

kosztéw naprawy pojazdu — 7 skarg (Tabela nr 1).
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Drugie miejsce z uwagi na liczbe zajmowaty skargi dotyczgce nieprawidtowosci
w dziale I. W ostatnich latach odnotowano tendencje wzrostowg w grupie tych skarg.

W stosunku do roku ubiegtego, ich procentowy udziat w ogdlnej liczbie skarg ulegt

zwiekszeniu o 3,7 pkt (Wykres nr 3i 4).

Wykres nr 3
Podzial ryzyka wedlug dzialow w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2008-2014
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Wykres nr 4
Podzial ryzyka wedlug dzialéw w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r.
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Sprawy te zostaty podzielone na dwie zasadnicze grupy, za kryterium podziatu

przyjmujac termin ich zawarcia.

Pierwsza grupa skarg odnosita sie do umdw ubezpieczed na zycie nazywanych
czesto ubezpieczeniami tzw. ,starego portfela” zawartych przed 1989 r. z Panstwowym
Zaktadem Ubezpieczer, a realizowanych nastepnie przez PZU Zycie S.A. Skargi te
dotyczyly przede wszystkim zbyt niskiej kwoty naliczonego $wiadczenia z tytutu
zawieranych wowczas umoéw, tj. ubezpieczenia posagowego zaopatrzenia dzieci, badz
tez umowy ubezpieczenia renty odroczone;j.

W niniejszej grupie skarg w 2014 r. takich spraw odnotowano 18 (0,1%).
W ostatnich latach wyraZnie zaznacza sie tendencja wygasania tych skarg —w 2013 r. do
Biura Rzecznika Ubezpieczonych wptyneto 20 spraw odnoszgcych sie do problematyki
ubezpieczen tzw. ,starego portfela”.

Drugi rodzaj umoéw w zakresie skarg dziatu | to umowy zawarte po 1989 r. — tacznie
takich spraw odnotowano 3860 (25,0%). W poréwnaniu do roku ubiegtego procentowy
udziat grupy tych skarg ulegt zwiekszeniu o 3,7 pkt.

Najliczniejsza grupa spraw z omawianego zakresu dotyczyta ubezpieczen
wypadkowych i chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 1594

spraw (10,3%). Procentowy ich udziat wzrdst w stosunku do roku ubiegtego o 1,6 pkt.



Wysoka pozycja w grupie skarg dziatu | dotyczyta ubezpieczen na zycie zwigzanych
z u.fk. (1422 spraw, tj. 9,2%). Ich procentowy udziat ulegt zwiekszeniu w stosunku do
roku ubiegtego o 1,8 pkt. W tej grupie spraw odnotowano znaczny wzrost skarg
oferowanych kanatem bankowym i przez posrednikéw finansowych produktéw de facto
inwestycyjnych, obarczonych znacznym stopniem ryzyka inwestycyjnego, lecz
opakowanych w terminowg umowe ubezpieczenia na zycie — ktére stosunkowo czesto,
mimo swe] specyfiki sprzedaje sie osobom, do ktdrych nie sg adresowane. Znaczny
stopien skomplikowania tego rodzaju produktdw powoduje réwniez, ze konsument
mniej zorientowany (na ogot starszy wiekiem), nie jest w stanie dostrzec jakiej natury
produkt nabyt, czesto lokujgc w ten ryzykowny sposdb oszczednosci zycia, a nastepnie
czuje sie oszukany, gdy na skutek réznych zdarzen losowych dochodzi do rozwigzania
umowy przed terminem w niej przewidzianym, co skutkuje z reguty utratg znacznej
czesci wptaconych sktadek w postaci wysokiej — majacej charakter kary finansowej —
optaty likwidacyjne;j.

Kolejne miejsce zajety skargi dotyczace ubezpieczen na zycie (817 spraw, tj. 5,3%).
Procentowy ich udziat wzrést w stosunku do roku ubiegtego o 0,3 pkt.

Nastepne miejsce w zakresie skarg dotyczacych nieprawidtiowosci w dziale
| zajmowaty sprawy odnoszgce sie do ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci — 9
spraw (analogicznie jak w roku poprzednim — 0,1%) oraz ubezpieczen rentowych — 5
spraw.

W 2014 r. w grupie ubezpieczen w dziale | znaczaca liczba skarg odnosita sie do
sposobu naliczania, wymiaru i zwrotu sktadek ubezpieczeniowych, w tym najczesciej
odmowy zwrotu catosci sktadki badz jej znacznej czesci w przypadku rezygnacji z umowy

ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — wysokie optaty likwidacyjne (1299 spraw, tj. 8,4%). Ich

procentowy udziat wzrdést w stosunku do roku ubiegtego o 1,9 pkt (Tabela nr 2).

Najczesciej podnoszonymi zarzutami pod adresem zaktaddw ubezpieczen w grupie
ubezpieczen na zycie byty:
a) odmowa uznania roszczenia przez zaktad ubezpieczen, z uzasadnieniem, iz:
e zdarzenie ubezpieczeniowe nie miesci sie w granicach ochrony gwarantowanej

umowsa;
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b)

c)

d)

f)

g)

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

spory odnos$nie wysokosci Swiadczenia — w tym mieszczg sie zardwno zarzuty
dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego $wiadczenia;
opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen;
zbyt niska wysokos¢ swiadczenia wobec oczekiwan ubezpieczonego badz catkowita
odmowa wyptaty, tzw. wartosci wykupu polisy, proponowana osobom
wypowiadajgcym umowy w czasie jej trwania. Skargi te sg konsekwencjg rezygnacji
z zawartej umowy ubezpieczenia na zycie zwigzanej z u.f.k., gdy ubezpieczony
ubiega sie o przewidziany w umowie wykup polisy. Wypowiadanie tych uméw w
czasie ich trwania wywotane jest m.in. pogorszeniem sytuacji materialnej
ubezpieczonych, jak tez w wiekszosci przypadkéw dowodzi nietrafnosci decyzji
zawarcia czesci tych umoéw lub wystgpienia niekorzystnych zdarzen losowych;
w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — wysokie optaty
likwidacyjne;
okolicznosci towarzyszace zawarciu umowy ubezpieczenia, a zwtaszcza
niewtasciwa ocena produktu przez ubezpieczajgcego wynikajgca z braku rzetelnej
i obiektywnej informacji ze strony agenta;
dodatkowo w odniesieniu do ubezpieczen grupowych — brak mozliwosci
zapoznania sie z o.w.u. w przypadku, gdy ubezpieczajgcym jest bank oraz brak
oceny ryzyka przez ZU, tj. rezygnacja z wywiadu medycznego, co w przypadku
zajsScia  zdarzenia  ubezpieczeniowego  skutkowato odmowg przyjecia

odpowiedzialnosci przez zaktad ubezpieczen.

W opinii Rzecznika Ubezpieczonych poziom niezadowolenia z zawarcia

niedostosowanej do potrzeb ubezpieczonego umowy ubezpieczenia na zycie wynikat

rowniez z nieodpowiedniego poziomu Swiadomosci ubezpieczajacych, co

odzwierciedlato sie m.in. w ich mato aktywnej postawie w kontaktach z osobami

posredniczgcymi przy zawarciu lub przystgpieniu do umowy (np. brak czy tez nikta liczba

pytan o zakres ochrony, wytaczen umowy i przedterminowe jej rozwigzanie).



Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym, z uwagi na liczbe
zajmowaty skargi odnoszace sie do problematyki ubezpieczern OC (10,2%), w tym m.in.
OC z tytutu prowadzone] dziatalnosci i posiadanego mienia, OC z tytutu wykonywania
zawodu oraz OC w zyciu prywatnym (Tabela nr 1). tgczny ich udziat w ogdlnej liczbie

skarg w stosunku do roku ubiegtego ulegt zmniejszeniu o 0,7 pkt proc.

W tej grupie skarg podnoszone byty najczesciej zarzuty dotyczace:
e odmowy wyptaty odszkodowania motywowanej przez zaktady ubezpieczen brakiem
ochrony ubezpieczeniowej;
e ustalania przez zaktady ubezpieczen nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci
odszkodowania/$wiadczenia, co zdaniem skarzgcych wynikato z braku starannosci
w okreslaniu zakresu szkody, a takze w czesci przypadkéw — ze zbyt nisko ustalanej

minimalnej sumy gwarancyjne;.

Kolejne miejsce pod wzgledem liczby skarg zajmowaty sprawy odnoszgce sie do
ubezpieczenia mienia od kradziezy z witamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych,
ubezpieczenia cargo oraz assistance (4,8%) (Tabela nr 1). W tej grupie skarg nastgpit

spadek o 0,7 pkt proc. w stosunku do roku ubiegtego. Podobnie jak w latach minionych

problematyka skarg w tej grupie spraw dotyczyta m.in. nieprawidtowosci w dziataniach

zaktadéw ubezpieczen w odniesieniu do likwidacji szkdéd zalaniowych, kradziezowych

oraz ogniowych.
Przyczyng odmowy wyptaty odszkodowania przez zaktad ubezpieczern byto
najczesciej:

e brak ochrony ubezpieczeniowej bedacy konsekwencjg jej zakresu wynikajgcego
z zawartej umowy wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia;

e niedopetnienie wymogow ustalonych w o.w.u.;

e ustalenie przez zaktad ubezpieczen nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci
odszkodowania, co zdaniem skarzgcych wynikato z braku starannosci w okreslaniu
zakresu szkody.

Ponadto w omawianym okresie sprawozdawczym znaczna liczba skarg w tej grupie

spraw dotyczyta opieszatosci w prowadzonym przez zaktady ubezpieczen postepowaniu

odszkodowawczym, co prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen oraz
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wyptaty odszkodowania przez zaktady ubezpieczen nieadekwatnego do rozmiaru
poniesionej szkody. Zdaniem skarzgcych wynikato to takze ze zbyt nisko ustalonej
minimalnej sumy ubezpieczenia, a takze ze stosowania pomniejszenia odszkodowania
o wysokos$¢ proporcji odpowiadajacg niedoubezpieczeniu mienia przy zawarciu umowy,
co moze szczegblnie dziwié, gdy czynnosci wyceny mienia dokonuje de facto

profesjonalista, jakim jest posrednik ubezpieczeniowy.

W 2014 r. w_stosunku do roku ubiegtego odnotowano nieznaczny wzrost skarg

(00,3 pkt proc.) w zakresie ubezpieczen NNW, w tym skarg odnoszacych sie do
ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej. taczny udziat tej grupy skarg w catosci spraw
wyniost 2,6% (Tabela nr 1). Przyczyng skarg byty najczesciej problemy dotyczgce:

e odmowy przyznania $wiadczenia z powodu braku odpowiedzialnosci za zdarzenie —
gdy zdaniem zaktadu ubezpieczen nie miesci sie ono w granicach zakreslonych
W umowie;

e sporu odnosnie wysokos$ci Swiadczenia — w tym mieszczg sie zaréwno zarzuty
dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego $wiadczenia.

Dodatkowo, analizujgc grupe skarg NNW zawieranych na rzecz dzieci, mtodziezy

i studentdw przez szkoty, uczelnie i placowki wychowawcze mozina nadal zauwazyg,

iz wskazujg one na pewne bfedy i zaniedbania wystepujgce w okresie poprzedzajgcym

zawarcie umowy i to zaréwno po stronie ubezpieczajgcych (pracownicy szkot, uczelni
itd.), ktérzy na ogét decydujg o wyborze konkretnego rodzaju umowy ubezpieczenia oraz
zaktadu ubezpieczen bez odpowiedniej konsultacji z ubezpieczonymi, jak i po stronie
posrednikéw ubezpieczeniowych, ktérzy nie zawsze potrafig doradzi¢ odpowiedni do

potrzeb ubezpieczonych zakres ochrony ubezpieczeniowe;j.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 283 skargi (1,8%)

odnoszacych sie do problematyki ubezpieczen rolnych. W stosunku do roku ubiegtego

odnotowano nieznaczny wzrost tych spraw — o 0,1 pkt proc. (Tabela nr 1).
Najliczniejsza grupa skarg odnosita sie do obowigzkowego ubezpieczenia OC
rolnikdw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 138 skarg (0,9%). Procentowy ich

udziat wzrost o 0,2 pkt w stosunku do 2013 r.
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Kolejne miejsce w grupie ubezpieczenn rolnych — z uwagi na liczbe spraw -
zajmowaty skargi dotyczagce umodw obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw
wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego — 106 spraw (0,7%). Procentowy ich udziat
ulegt zmniejszeniu o0 0,1 pkt proc. w stosunku do roku ubiegtego.

Pozostate wystgpienia skarzgcych w zakresie ubezpieczern rolnych dotyczyty:

ubezpieczen upraw — 18 skarg (0,1%) — w porédwnaniu do 2013 r. procentowy udziat tej
grupy skarg utrzymat sie na tym samym poziomie; ubezpieczen mienia w
gospodarstwach rolnych — 11 skarg (0,1%), ubezpieczerhi maszyn rolniczych — 3 skargi
oraz ubezpieczen zwierzat w gospodarstwach rolnych — 2 skargi.
Pozostate 5 skarg z zakresu ubezpieczen rolnych dotyczyty UFG, w tym odmowy uznania
w catosci lub w czesci zasadnosci zgtaszanych roszczen odszkodowawczych — 2 skargi
oraz naktadania optat tytulem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego
i ubezpieczenia budynkéw wchodzgcych w sktad gospodarstwa rolnego — 3 skargi.

W grupie skarg dotyczacych ubezpieczen rolnych dominowaty nastepujgce zarzuty:

e  spodr co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia;

e oddalenie roszczenia przez zaktad ubezpieczen w catosci;

e opieszato$¢ w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen.

Dodatkowo w odniesieniu do umoéw obowigzkowego ubezpieczenia budynkdw
wchodzgcych w sktad gospodarstwa rolnego przyczyng skarg byty m.in. nieprawidtowosci
w dziataniach zaktadéw ubezpieczen w odniesieniu do likwidacji szkéd huraganowych,
zalaniowych oraz ogniowych. W tej grupie skarg, znaczgca liczba spraw dotyczyta takze
pomniejszenia naleznego odszkodowania o stopiet amortyzacji budynku liczony przez
ubezpieczycieli od dnia posadowienia budynku, nie zas tak jak stanowi ustawa — o jego
faktyczne zuzycie, ktére powinno by¢ liczone od dnia rozpoczecia odpowiedzialnosci

zaktadu ubezpieczen do dnia powstania szkody.

Kolejng grupe skarg stanowity ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego

i nowo zakupionego sprzetu — 268 spraw (1,7%). W pordwnaniu do analogicznego okresu

roku ubiegtego nastgpit wzrost spraw z tego zakresu o 1,1 pkt proc. (Tabela nr 1).
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Najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty odmowy uznania roszczenia przez zaktad

ubezpieczen z uwagi na brak wystgpienia okolicznosci objetych ochrong

ubezpieczeniowg (w szczegdlnosci w sytuacji, gdy zaistniate zdarzenie nie spetniato

definicji nieszczesliwego wypadku zawartej w o.w.u.).

Pozostate grupy skarg nie przekroczyty 1,0% ogétu spraw (Tabela nr 1).

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Podobnie jak w roku minionym, zdecydowanie dominowaty nizej wymienione

zarzuty (Tabela nr 2):

oddalenie roszczenia przez zaktady ubezpieczen - 6203 skarg (40,2%).
W pordéwnaniu do 2013 r. procentowy udziat skarg w tej grupie wzrést o 0,8 pkt;
spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 4628 skarg
(30,0%). Procentowy ich udziat ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego
0 0,4 pkt;

sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemoéw znizek i zwyzek
(bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych jak i dobrowolnych;
rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek; wezwania do zaptaty
przez zaktad ubezpieczen skfadek powstatych na skutek ponownej kalkulacji;
wystepowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen
obowigzkowych oraz dodatkowo w odniesieniu do umow ubezpieczen na zycie
zu.fk. w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia — wysokie opfaty
likwidacyjne — tacznie 2368 skarg (15,3%). W pordwnaniu do 2013 r. procentowy
udziat skarg w tej grupie wzrést o 1,5 pkt;

opieszatos¢ w postepowaniu odszkodowawczym — 1052 skargi (6,8%). Procentowy
udziat w tej grupie skarg w pordwnaniu do roku ubiegtego ulegt zmniejszeniu o 2

pkt.

Inne przyczyny skarg to m.in.:
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brak profesjonalizmu ze strony posrednikéw ubezpieczeniowych;

brak nalezytej starannos$ci w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami

odszkodowawczymi, w tym np.:

— utrudnianie lub odmowa w udostepnianiu akt szkody;

— brak dobrej komunikacji na linii ubezpieczyciel — klient, np. dokonywanie ogledzin
szkody bez udziatu poszkodowanego, jak rowniez brak informacji o koniecznych
dokumentach i dowodach wymaganych w zwigzku z likwidowang szkodg, ktérych
przedstawienie przez poszkodowanego ma istotne znaczenie dla ustalenia
wysokosci Swiadczenia czy tez odszkodowania, co jest szczegdlnie widoczne w
przypadku kontaktéw telefonicznych (infolinie), gdzie poszkodowani sygnalizujg
znaczne utrudnienia w skontaktowaniu sie z kompetentnym pracownikiem
ubezpieczyciela;

— brak nalezytego wuzasadniania stanowiska zajmowanego przez zaktad
ubezpieczen, udzielanie czesto zdawkowych, niepopartych ustaleniami
faktycznymi i podstawg prawng rozstrzygnie¢ w sprawie odmowy przyjecia
odpowiedzialnosci za zgtoszone roszczenie, jak tez w odniesieniu do wysokosci
przyznawanych Swiadczen;

— zajmowanie stanowiska przez zaktad ubezpieczen bez przeprowadzenia
odpowiednich ustalen faktycznych, badz uniemozliwianie poszkodowanym
uczestnictwa w czynnosciach, w ktérych jest to istotne dla danej sprawy. Nadto
nieliczne, szczegdlnie w sytuacjach spornych, korzystanie z opinii zewnetrznych
ekspertéw, w tym czesto nieuprawnione (na etapie przedsgdowym) przerzucanie
na poszkodowanego/ubezpieczonego obowigzkéw dowodowych, o ktorych

mowa w art. 6 k.c.



Tabelanr 2
Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wptywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %

1. |Zanizona wartos$¢ wykupu polisy 123 0,8
Dziat |

2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 25 0,2
Dziat |

3. |0dmowa wykupu wartosci polisy 12 0,1
Dziat |

4. |Opieszato$¢ w wykupie polisy 5 0,0
Dziat |

5. |Oddalenie roszczenia 6203 40,2
Dziat | 1701 11,0
Dziat Il 4502 29,2

6. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia 4628 30,0
Dziat | 480 3,1
Dziat Il 4148 26,9

7. |Opieszatos¢ w postepowaniu odszkodowawczym 1052 6,8
Dziat | 78 0,5
Dziat Il 974 6,3

8. |Sktadki: 2368 15,3
Dziat | 1299 8,4
- wysokosé, zwrot, wezwanie do zaptfaty, odmowa przejecia optacania sktadek
Dziat Il 1069 6,9
- podwdjne ubezpieczenie (dot. OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych) 387 2,5
- wysokosé, zwrot, wezwanie do zapfaty sktadki (dot. ubezpieczern komunikacyjnych) 598 3,9
- wysokos$é, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki (dot. pozostatych ubezpieczen) 84 0,5

9. |0Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 67 0,4
Dziat | 20 0,1
Dziat Il 47 0,3

10. |Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 119 0,8
Dziat | 37 0,2
Dziat Il 81 0,5

11. [Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 287 1,9
Dziat | 36 0,2
Dziat Il 251 1,6

12. |Odmowa wglgdu w akta 174 1,1
Dziat | 22 0,1
Dziat Il 152 1,0

13. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 11 0,1
Dziat | 10 0,1
Dziat Il 1 0,0

14. |Zmiana sumy ubezpieczenia 6 0,0
Dziat | 5 0,0
Dziat Il 1 0,0

15. |Brak wyraznej przyczyny skargi 47 0,3




Dziat | 15 0,1
Dziat Il 32 0,2
16. [Inne przyczyny skargi 48 0,3
Dziat | 10 0,1
Dziat Il 38 0,2
17. |0dmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i 206 1,3
naleznosci regresowych
Dziat Il
18. [Brak wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 48 0,3
19. |Ogétem 15 429 100




Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki interwenc;ji

Jak przedstawiono na Wykresie nr 5 w zdecydowanej wiekszosci spraw — 13 624
(88,3%) Rzecznik Ubezpieczonych podjat interwencje. Procentowy ich udziat w ogdlnej

liczbie skarg wzrdst w stosunku do roku ubiegtego o 1 pkt.

Badanie tej wielko$ci w czasie ubiegtego 19-lecia wskazuje, ze nie spadfa ona nigdy
ponizej 70%. Pewne jej wahania w poszczegdlnych latach wynikaty z faktu, ze kazda
skarga badana jest indywidualnie przed podjeciem decyzji o wyborze adekwatnego do
potrzeb konsumenta trybu dziatania Rzecznika Ubezpieczonych.

Podjecie interwencji w danej sprawie (najczesciej wobec zaktadu ubezpieczen)
miato miejsce wowczas, gdy z posiadanego materiatu wynikato, iz mogto dojs¢ do
naruszenia prawa lub interesu ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia. Nie oznacza to, ze po zakonczeniu postepowania w danej sprawie ocena
ta zawsze potwierdzata sie. Brak catosci dokumentacji sprawy i opieranie sie w zasadzie
tylko na materiatach i wyjasnieniach przestanych przez skarzgcego powodowato
w pewnych przypadkach, ze po wyjasnieniach zaktadu ubezpieczen badz UFG, Rzecznik

Ubezpieczonych zmieniat swoje pierwotne przypuszczenia.

Zaktad ubezpieczen odnoszac sie do interwencji Rzecznika Ubezpieczonych badz
uznawat jej zasadno$é¢, badz tez podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko,
uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Kolejno, eksperci Biura Rzecznika
Ubezpieczonych poddawali sprawe powtdrnej ocenie, od ktérej zalezaty dalsze kroki
postepowania. W przypadku uznania potrzeby dalszej zasadnosci interwencji,
kontynuowano jg. Zakres i czestotliwos¢ wymiany stanowisk i argumentéw oraz, co za
tym idzie, czas zatatwiania skargi, réznit sie wiec w konkretnych przypadkach. Z kazdym
okresem sprawozdawczym, zwieksza sie liczba ponownych wystgpien Rzecznika
Ubezpieczonych do zaktadéw ubezpieczen. Wptyw na to ma réwniez znaczny stopien
trudnosci skarg i ich wielowgtkowosé wymagajgce dogtebnej, wieloetapowej interwencji.

W wyjgtkowych sytuacjach Rzecznik Ubezpieczonych podejmowat interwencje
wnoszgc o uwzglednienie i zastosowanie trybu wyjgtkowego (tzw. kulancji

ubezpieczeniowej), mimo istnienia przestanek negatywnych dla skarzacego.


http://rzu.gov.pl/files/21672__5301__Sprawozdanie_Rzecznika_Ubezpieczonych_za_rok_2013.pdf

Rzecznik Ubezpieczonych uznawat sprawe za zakoriczong, gdy:
e zaktad ubezpieczen uznat zasadnosc¢ interwencji i zmienit swoje stanowisko w catosci
lub czesci;
e skarzacy zawart ugode z zaktadem ubezpieczen;
e skarzacy wystgpit na droge sgdowg;
e skarzgcy wycofat skarge;
e zakfad ubezpieczen ostatecznie podtrzymat dotychczasowe stanowisko;
e w Swietle kolejnych wyjasnied i po analizie sprawy uznat, iz prawa i interes

ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia nie zostat naruszony.

W kazdym przypadku skarzgcy otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego na
podstawie ktdrego Rzecznik Ubezpieczonych dokonat analizy zasadnosci ztozonej skargi.
W przypadku nieuwzglednienia skargi, skarzacy byt informowany o mozliwosci
dochodzenia roszczen na drodze sgdowej ze wskazaniem na mozliwos¢ zwolnienia od
kosztéw sadowych oraz o okolicznosciach, ktére musiatby udowodnié w takim
postepowaniu, aby miec¢ szanse na korzystne dla siebie jej rozstrzygniecie. Rzecznik
Ubezpieczonych wskazywat, iz ciezar udowodnienia faktéw spoczywa na osobie, ktdra
z faktu tego wywodzi skutki prawne. Oznacza to, ze w toku procesu — chcac uzyskaé
korzystne dla siebie orzeczenie sgdu — nalezy wykaza¢ za pomocg niebudzacych
watpliwosci dowoddéw zasadnosé zgtoszonych zgdan oraz podniesionych wobec zaktadu
ubezpieczen zarzutéw. W sytuacjach, gdy Biuro Rzecznika Ubezpieczonych dysponowato
orzecznictwem sgdowym w analogicznym dla sprawy stanie faktycznym i prawnym,
przekazywato je skarzgcemu.

W sprawach, gdzie zaktad ubezpieczen podtrzymat swoje stanowisko, natomiast
Rzecznik Ubezpieczonych uwazat, iz jest ono niezasadne, a spér dotyczyt oceny stanu
faktycznego, Rzecznik Ubezpieczonych wskazywat na mozliwo$é zasiegniecia opinii
niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach majgtkowych oraz w szkodach osobowych opinii
medycznej, jeszcze przed skierowaniem sprawy na droge postepowania sgdowego.

Rzecznik Ubezpieczonych informowat takze, iz opinia taka moze by¢ nastepnie



wykorzystana w sporze sgdowym, ale bedzie mie¢ wtedy wytgcznie charakter tzw.
dokumentu prywatnego, co oznacza, ze sad moze, ale nie musi bra¢ pod uwage
zawartych w niej wnioskdw i np. zasiegngé w toku procesu opinii innego biegtego,
wpisanego na liste biegtych sgdowych.

Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczegdlnosci, gdy spér dotyczyt oceny
stanu prawnego, Rzecznik Ubezpieczonych informowat skarzgcego, iz w przypadku
wytoczenia powddztwa cywilnego przeciwko ubezpieczycielowi moze udzieli¢ dalszej
pomocy poprzez przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajgcego istotny poglad

w sprawie.

Wykres nr 5
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r.
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Rzecznik Ubezpieczonych nie podjat interwencji w 1535 przypadkach, co stanowito
9,9% spraw (Wykres nr 5). Procentowy ich udziat w ogdlnej liczbie skarg ulegt

zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 0,6 pkt. Gtdwng przyczyng niepodijecia

interwencji — podobnie jak w roku ubiegtym — byto kierowanie spraw do Rzecznika
Ubezpieczonych, jako drugiego badz kolejnego adresata, jedynie ,do wiadomosci”.
Stanowity one 4,6% wszystkich spraw, a ich procentowy udziat ulegt zmniejszeniu

w stosunku do roku ubiegtego o 1,3 pkt. Ich autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im
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jedynie o zapoznanie Rzecznika Ubezpieczonych z dang sprawg. Materiat zawarty
w takich skargach byt wykorzystywany odpowiednio na pozostatych ptaszczyznach
dziatalnosci Urzedu Rzecznika Ubezpieczonych.

Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktérych autorzy wystgpien
zwracali sie do Rzecznika Ubezpieczonych 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 tej grupy spraw zaliczone zostaty przypadki, w
ktoérych toczg sie postepowania przed sgdem albo zapadty juz wyroki sadowe, lub
zawarto ugode z zaktadem ubezpieczen, ktdra zawierata zrzeczenie sie przez skarzgcego
dalszych roszczen. W nielicznych sprawach brak podjecia interwencji wynikat rowniez
z przedawnienia sie roszczen. Sprawy te, z uwagi na liczbe skarg zajmowaty drugie
miejsce w omawianej grupie (2,6%), a ich procentowy udziat w niniejszej grupie skarg
wzrést w stosunku do roku ubiegtego o 0,5 pkt.

Pewna grupa spraw wymagata uzupetnienia w zakresie opisu stanu faktycznego,
bez ktdérego dalsze jej badanie bylo niemozliwe. Mimo stosownych wskazowek
przekazanych skarzgcemu nie zawsze udawato sie dane te pozyska¢, co rdéwniez
skutkowato wstrzymaniem sie od interwencji. Sprawy te stanowity 2,2% wszystkich skarg
w przedstawianej grupie, a ich procentowy udziat wzrést o 0,4 pkt w stosunku do roku
ubiegtego.

W nielicznej grupie skarg przyczyng niepodjecia przez Rzecznika Ubezpieczonych
czynnosci interwencyjnych byto wycofanie skargi przez skarzgcego badz brak wtasciwosci
Rzecznika Ubezpieczonych. Sprawy te stanowity tacznie 0,5% ogotu skarg kierowanych
do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r., a ich procentowy udziat ulegt zmniejszeniu o 0,2

pkt w stosunku do roku minionego.

Wobec 1,7% skarg skierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r., nie
dokonano jeszcze ostatecznej oceny w postepowaniu wewnetrznym. Dopiero jego
zakonczenie pozwoli na podjecie decyzji w sprawie dalszego postepowania.

W wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych tgcznie w odniesieniu do 3008
skarg (28,3%) nastgpita zmiana stanowiska na korzys¢ skarzgcego, w tym w drodze

wyjatku wobec 98 spraw (0,9%) (Wykres nr 6). Tym samym skutecznos¢ interwenciji



(efektywnosé) Rzecznika Ubezpieczonych ulegta zmniejszeniu o 5,3 pkt proc. w stosunku

do roku ubiegtego.

W ocenie Rzecznika Ubezpieczonych wptyw na to miaty w szczegdlnosci

nastepujace przyczyny:

zaostrzenie polityki finansowej niektérych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego,
przektadajgcej sie miedzy innymi na maksymalne ograniczanie wysokosci
odszkodowan i Swiadczen poprzez permanentne nierespektowanie obowigzujgcych
przepiséw prawa ubezpieczeniowego oraz ugruntowanej linii orzecznictwa;

wzrost liczby skarg, w ktérych przedmiotem sporu jest w szczegdlnosci ocena stanu
faktycznego, ustalonego przez zaktad ubezpieczen w  postepowaniu
odszkodowawczym, ktérego mozliwosci oceny nie posiada  Rzecznik
Ubezpieczonych;

znaczny wzrost liczby skarg z zakresu ubezpieczen wypadkowych i chorobowych
bedacych uzupetnieniem ubezpieczed na zycie oraz ubezpieczend na zycie z u.f.k,,
gdzie oferowana konsumentom ochrona ubezpieczeniowa jest zazwyczaj

iluzoryczna.

Wykres nr 6
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2014 r.
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Dokonujgc oceny wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych (najczesciej wobec
ubezpieczycieli), pomimo spadku w stosunku do roku ubiegtego, nalezy stwierdzi¢, iz jest
on nadal wysoki. Szczegdlnie w sytuacji, gdy interwencje Rzecznika Ubezpieczonych (nie
posiadajgcego uprawnien wiadczych) w zaktadach ubezpieczen majg zasadniczo
charakter mediacyjny oraz, ze Rzecznik Ubezpieczonych nie prowadzi odrebnego
badania stanu faktycznego. Wynik ten swiadczy jednak o zasadnosci podejmowanych
dziatan, ktére w znacznej mierze pozwalajg wyeliminowac nieprawidtowosci powstate w
toku likwidacji szkody.

Nie bez znaczenia dla skarzacych jest réwniez fakt, iz postepowanie skargowe,
czesto dotyczgce znacznych kwot, jest bezptatne, a jednoczesnie prowadzone przez
dziatajgcy profesjonalnie i obiektywnie reprezentujgcy interesy konsumenta Urzad
Rzecznika Ubezpieczonych. Nalezy zaznaczy¢, ze postepowanie skargowe jest réwniez
korzystne dla zaktadow ubezpieczen, gdyz w wielu przypadkach pozwala na szybkie
zakoniczenie sporu wynikajgcego z btedéw witasnych pracownikéw lub posrednikéw
ubezpieczeniowych, zapobiegajagc wytoczeniu powddztwa na drodze sgdowe;j.
Dodatkowo  ubezpieczyciele, analizujgc  informacje o  nieprawidtowosciach
sygnalizowanych w skargach konsumentéw majg mozliwos$¢ wprowadzenia niezbednych
zmian wewnetrznych, np. w procedurach likwidacyjnych w organizacji pracy
poszczegdblnych dziatéw, jak i prawidtowym zarzadzaniem zasobami ludzkimi, szczegdlnie

w procesach likwidacji szkdd.

Liczba skarg kierowanych na poszczegélne zaktady ubezpieczen

Od dziesieciu lat sprawozdanie roczne Rzecznika Ubezpieczonych udostepniane
publicznie, zawiera informacje o liczbie skarg naptywajacych na poszczegdlne zaktady
ubezpieczen oraz oddziaty zagranicznych zaktadéw ubezpieczern w Polsce (dziat | — Tabela
nr 3 oraz dziat Il — Tabela nr 4). Informacje te uzupetniono danymi o udziale w rynku
kazdego z wymienionych podmiotéw, za podstawe przyjmujgc zebrang sktadke brutto,
jak réwniez podano w ilu sprawach nastgpita interwencja Rzecznika Ubezpieczonych w

poszczegdlnym zakfadzie ubezpieczen oraz jaki byt jej wynik.



Uprzednio informacje dotyczace liczby skarg na poszczegdlne zaktady ubezpieczen
przekazywane byty dotychczas jedynie KNUIFE — obecnie KNF — w ramach zawartego
w grudniu 2002 r. Porozumienia. Istnialo bowiem szereg watpliwosci wobec
upubliczniania tych danych, ktére miaty swe Zrédto w rozbieznosciach interpretacyjnych
zapisow ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. Nr
112, poz. 1198 z pdin. zm.). Opinia Ministra Finanséw, o wydanie ktérej Rzecznik
Ubezpieczonych zwrécit sie uzyskujgc przyzwolenie na publikacje tych danych w grudniu
2005 r. watpliwosci te usuneta. Spetniono tym samym oczekiwania konsumentéw rynku
ubezpieczeniowego i medidw na coraz szerszg informacje o poszczegdlnych podmiotach
rynku ubezpieczen. Wydaje sie, ze informacje te mogg dla wielu uczestnikéw tego rynku
stanowi¢ uzupetnienie katalogu uwarunkowan uwzglednianych przy podejmowaniu

decyzji o wyborze produktu ubezpieczeniowego, jak i zaktadu ubezpieczen.



Tabela nr 3

Liczba skarg na poszczegélne zaktady ubezpieczen dziatu |
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r.

% ogdlnei Udziat zaktadu Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
: Iicgzb j CLO LG Podjecie interwencji
Lp. Zaktady ubezpieczen Liczba skar yz w rynku = J . . .
dziat | skarg 5 g dziatu | (%) Uznanie zasa.\dnosa Uznanle-w drodze T i
zakresu (stan na skargi wyjatku
dziatu |
30.09.2014 r.)* Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
1. |AEGONTU na Zycie S.A. 71 1,831 3,503 53 74,648 14 32,558 - - 29 67,442
2. |TU Allianz iycie Polska S.A. 227 5,854 2,630 207 91,189 37 22,699 4 2,454 122 74,847
3. |AVIVA TU na Zycie S.A. 78 2,011 6,825 71 91,026 4 7,143 - - 52 92,857
4. | AXA ZYCIE TU S.A. 145 3,739 4,156 135 93,103 15 16,484 1 1,099 75 82,418
5. | BENEFIA TU na Zycie S.A. VIG 24 0,619 - 24 100,000 6 27,273 - - 16 72,727
(W dniu 01.10.2014 r. spdtka zostata przejeta przez
Compensa TU na Zycie S.A. VIG)
6. | BZ WBK-AVIVA TU na Zycie S.A. 4 0,103 1,425 4 100,000 1 25,000 - - 3 75,000
7. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 29 0,748 1,001 25 86,207 4 18,182 - - 18 81,818
8. | Compensa TU na Zycie S.A. VIG 88 2,269 6,202 81 92,045 21 36,207 - - 37 63,793
(W dniu 01.10.2014 r. nastapito potagczenie BENEFIA
TU na Zycie S.A. VIG z Compensa TU na Zycie S.A.
VIG. Z dniem potaczenia spétka funkcjonuje pod
nazwg Compensa TU na Zycie S.A. VIG)
9. | WTUZIR Concordia Capital S.A. 12 0,309 0,199 9 75,000 - - - - 9 100,000
10. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 102 2,630 5,564 91 89,216 11 14,474 - - 65 85,526
11. | TU na Zycie Europa S.A. 366 9,438 3,670 323 88,251 59 22,692 5 1,923 196 75,385
12. | Generali Zycie TU S.A. 190 4,899 3,196 167 87,895 12 10,000 - - 108 90,000
13. | ING TU na Zycie S.A. 75 1,934 5,231 65 86,667 14 28,571 - - 35 71,429
14. | TU INTER-ZYCIE Polska S.A. 3 0,077 0,034 2 66,667 2 100,000 - - - -




Udziat zaktadu

% ogolnej . Wynik interwencji w sprawach zakoriczonych
liczb T Podjecie interwencji
Lp. Zaktady ubezpieczen Liczba skar yz w rynku 1 J - - -
dziat | skarg zakregsu dziatu | (%) (stan Uznanie zasz_adnosm Uznanle.w drodze S R
e na 30.09.2014 skargi wyjatku
ziatu | r)* Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

15. | MACIF Zycie TUW 1 0,026 0,060 - - - - - - - -
16. | METLIFE TUNZIR S.A. (poprzednia nazwa 88 2,269 7,307 80 90,909 14 22,222 - - 49 77,778

PAPTUNZiR Amplico Life S.A.)
17. | Open Life TU Zycie S.A. 475 12,249 8,117 438 92,211 106 30,199 - - 245 69,801
18. | PKO ZYCIE TU S.A. (poprzednia nazwa 80 2,063 2,735 71 88,750 12 22,222 - - 42 77,778

Nordea Polska TU na Zycie S.A.)
19. | Polisa-Zycie TU S.A.VIG 67 1,728 0,828 63 94,030 3 6,977 - - 40 93,023
20. | PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 9 0,232 0,708 6 66,667 1 25,000 - - 3 75,000
21. | PZU Zycie S.A. 1386 35,740 29,122 1228 88,600 109 11,295 26 2,694 830 86,010

- Ubezpieczenia zawarte przed 18 0,464 16 1,154 1 0,104 1 0,104 11 1,140

1989 r. (tzw. ,stary portfel”),

- Ubezpieczenia na zycie zawarte po 1368 35,276 1212 87,446 108 11,191 25 2,590 819 84,870

1989rr.
22. | TUW Rejent-Life 1 0,026 0,050 1 100,000 - - - - 1 100,000
23. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 11 0,284 0,186 11 100,000 1 14,286 - - 6 85,714
24. | Skandia Zycie TU S.A. VIG 75 1,934 1,546 65 86,667 3 8,571 - - 32 91,429
25. | TU SKOK Zycie S.A. 19 0,490 0,336 13 68,421 3 27,273 - - 8 72,727
26. | UNIQA TU na Zycie S.A. 33 0,851 0,821 32 96,970 10 43,478 - - 13 56,522
27. | TUnZ WARTA S.A. 139 3,584 4,550 120 86,331 35 38,889 7 7,778 48 53,333
28. | Oddziaty zagranicznych ZU 14 0,361 - 12 85,714 - - - - 10 100,000

w Polsce:

- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce, 12 0,309 - 10 83,333 - - - - 9 100,000

- CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce 2 0,052 - 2 100,000 - - - - 1 100,000
29. | Zagraniczne ZU 47 1,212 - 42 89,362 6 18,750 1 3,125 25 78,125




* Udziat w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale |, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczeri 3/2014, www.knf.gov.pl.
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Tabela nr 4

Liczba skarg na poszczegdlne zaktady ubezpieczen dziatu Il
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 r.

Liczba Udziat zaktadu Wynik int ji h zakon h
o Sinei L. y erwencji w sprawach zakonczonycl
skarg % OBONE] | \bezpieczen Podjecie
. . liczby
Lp. Zaktady ubezpieczen S w rynku interwenciji ) dnotci - wdrod
dziat Il Liczba skarg dziatu Il (%) Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze )
Li zakresu . . Wynik negatywny
|czba;1 skarg (ubezpieczenia T (stan na skargi wyjatku
(ogétem) komunikacyj #iatt 30.09.2014 r.)* | | i i i
yjne) kb o Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

1. | TUIR Allianz Polska S.A. 480 323 4,173 6,764 431 89,792 85 24,638 3 0,870 257 74,493
2. | AVIVATU Ogdlnych S.A. 122 97 1,061 1,295 113 92,623 35 40,230 1 1,149 51 58,621
3. |AXATUIRS.A. 39 4 0,339 0,984 31 79,487 8 36,364 1 4,545 13 59,091
4. | BENEFIATU S.A. VIG 123 116 1,069 0,912 111 90,244 40 44,444 1 1,111 49 54,444
5. | BRE UBEZPIECZENIA TUIR S.A. 113 99 0,982 0,874 97 85,841 31 34,831 2 2,247 56 62,921
6. | BZ WBK-AVIVA TU Ogdlnych 35 - 0,304 0,872 29 82,857 5 21,739 - - 18 78,261

S.A.
7. | TU Compensa S.A. VIG 447 264 3,886 4,188 404 90,380 155 47,546 1 0,307 170 52,147
8. | D.A.S. TU Ochrony Prawnej 6 - 0,052 0,070 6 100,000 - - 1 16,667 5 83,333

S.A.
9. |STU Ergo Hestia S.A. 954 605 8,293 10,720 848 88,889 172 28,524 1 0,166 430 71,310

(W dniu 31.10.2014 r. nastapito potaczenie

STU Ergo Hestia S.A. z MTU Moje TU S.A. Z

dniem potaczenia spétka funkcjonuje pod

nazwg STU Ergo Hestia S.A.)
10. | TU Euler Hermes S.A. 4 - 0,035 1,233 2 50,000 - - - - 2 100,000
11. | TU Europa S.A. 108 8 0,939 3,109 92 85,185 14 35,897 1 2,564 24 61,538
12. | Generali TU S.A. 659 456 5,729 3,418 605 91,806 166 34,728 2 0,418 310 64,854
13. | Gothaer TU S.A. 307 218 2,669 2,147 269 87,622 63 31,818 - - 135 68,182




Liczba

% ogélnei Udziat zaktadu . Wynik interwencji w sprawach zakoriczonych
skarg o ?80 €) ubezpieczen Podjecie
. . liczby
Lp. Zaktady ubezpieczen TE w rynku interwencji ; dnotei = w drod
dziat 11 : Liczba skarg dziatu Il (%) Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze Wynik negatvwn
LICZb? skarg (ubezpieczenia za!<resu (stan na skargi wyjatku Y SEVHERY
(ogotem) ikacyj dziatull | 30.09.2014 r.)*
komunikacyjne) e : Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
14. | TU INTER Polska S.A. 35 - 0,304 0,419 32 91,429 5 20,000 - - 20 80,000
15. | TU INTERRISK S.A. VIG 789 350 6,859 4,057 703 89,100 150 26,882 1 0,179 407 72,939
16. | KUKE S.A. - - - 0,179 - - - - - - - -
17. | Link 4 TU S.A. 241 223 2,095 1,610 206 85,477 47 26,404 2 1,124 129 72,472
18. | MTU Moje Towarzystwo 356 340 3,095 2,267 327 91,854 79 26,689 2 0,676 215 72,635
Ubezpieczen S.A.
(W dniu 31.10.2014 r. spétka zostata
przejeta przez STU Ergo Hestia S.A.)
19. | TUIR Partner S.A. 1 - 0,009 0,012 1 100,000 - - - - - -
20. | PZUS.A. 2747 1818 23,881 31,430 2462 89,625 484 24,910 12 0,618 1447 74,472
21. | Signal Iduna Polska TU S.A. 46 - 0,400 0,203 44 95,652 6 22,222 - - 21 77,778
22. |UNIQATU S.A. 444 214 3,860 4,178 406 91,441 103 31,498 2 0,612 222 67,890
23. | TUIR WARTAS.A. 1287 824 11,188 13,280 1151 89,433 335 36,492 4 0,436 579 63,072
24. | TU ZDROWIE S.A. 7 - 0,061 0,103 7 100,000 1 16,667 - - 5 83,333
25. | Concordia Polska TUW 49 23 0,426 0,865 42 85,714 10 28,571 - - 25 71,429
26. | TUW Cuprum 2 - 0,017 0,360 2 100,000 - - - - 2 100,000
27. | Pocztowe TUW 54 43 0,469 0,302 48 88,889 9 22,500 - - 31 77,500
28. | TUW SKOK 64 - 0,556 0,529 50 78,125 3 7,500 - - 37 92,500
29. | TUW TUW 263 173 2,286 1,762 228 86,692 63 33,333 5 2,646 121 64,021
30. |TUZTUW 187 96 1,626 1,130 160 85,561 32 26,016 - - 91 73,984




Liczba

% ogéInej Udziat zaktadu .. Wynik interwencji w sprawach zakorczonych
skarg . ubezpieczen Podjecie
Zaktady ubezpieczen JIezby w rynku i i
Lp. y . P . skarg z . Y TE AT Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze .
dziat Il T Liczba skarg dziatu Il (%) i . Wynik negatywny
iczba skarg (ubezpieczenia zakresu skargi wyjatku
(ogtem) prcene | dzatun | (Stanna
komunikacyjne) 30.09.2014 r.)* | Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
31. | Oddziaty zagranicznych ZU 1139 1010 9,902 - 1029 90,342 248 33,110 9 1,202 492 65,688
w Polsce:
- Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w 513 492 4,460 469 91,423 68 23,611 1 0,347 219 76,042
Polsce (PROAMA)
- Avanssur S.A. Oddziat w Polsce 350 339 3,043 315 90,000 108 40,755 5 1,887 152 57,358
(AXA Direct)
- Liberty Seguros Oddziat w Polsce 173 166 1,504 159 91,908 57 41,606 2 1,460 78 56,934
(Liberty Ubezpieczenia)
- AlIG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w 29 6 0,252 26 89,655 4 23,529 - - 13 76,471
Polsce
- Europaische Reiseversicherung AG 17 - 0,148 16 94,118 3 23,077 - - 10 76,923
Oddziat w Polsce
- AGA International S.A. Oddziat w 17 - 0,148 15 88,235 3 33,333 1 11,111 5 55,556
Polsce
- Cardif Assurances Risques Divers 16 2 0,139 12 75,000 1 10,000 - - 9 90,000
S.A. Oddziat w Polsce
- ACE European Group Ltd Sp.z 0.0. 11 - 0,095 7 63,636 2 50,000 - - 2 50,000
Oddziat w Polsce
- Inter Partner Assistance S.A. 6 1 0,052 5 83,333 2 100,000 - - - -
Oddziat w Polsce
- BTA Insurance Company SE Oddzial 4 4 0,035 2 50,000 - - - - 2 100,000
w Polsce
- AEGON Ubezpieczenia Majatkowe, 3 - 0,026 3 100,000 - - - - 2 100,000
Oddziat Zaktadu Hungary
Composite Insurance Ltd Oddziat w
Polsce
32. | Zagraniczne ZU 80 21 0,695 - 65 81,250 16 38,095 3 7,143 23 54,762
33. | Reprezentanci ds. roszczen na 83 83 0,722 - 71 85,542 10 17,241 - - 48 82,759
terenie Polski niebedacy ZU

* Udziat w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczeri 3/2014, www.knf.qov.pl.



http://www.knf.gov.pl/

Przestrzega sie jednak przed jednostronnym i zbyt uproszczonym korzystaniem z
tej statystyki, ktéra odnosi sie tylko do pewnego, aczkolwiek wazinego aspektu
dziatalnosci zaktadow ubezpieczen i moze stanowié jedynie element jego szerszej oceny.
Kierujgc sie trescia powszechnie zgtaszanych uwag i opinii wobec dotychczas
publikowanych danych, Rzecznik Ubezpieczonych w 2010 r. zainicjowat dziatania nad
rozszerzeniem zakresu zbieranych informacji o funkcjonowaniu podmiotéw dziatajacych
na polskim rynku ubezpieczeniowym. W tym celu, Rzecznik Ubezpieczonych w 2014 r.
ponownie wystgpit do zaktadéw ubezpieczen oraz oddziatéw zagranicznych zaktadow
ubezpieczen w Polsce z wnioskiem o udostepnianie dodatkowych informacji o
prowadzonej przez te podmioty rynku ubezpieczeniowego  dziatalnosci

ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem jakosci postepowan likwidacyjnych.

W odpowiedzi odnotowano wptyw danych dotyczacych 26 podmiotéw: w dziale | —
AVIVA TU na Zycie S.A., TU na Zycie Compensa S.A. VIG, WTUZiR Concordia Capital S.A.,
Polisa-Zycie TU S.A. VIG, PRAMERICA Zycie TUIR S.A., Skandia Zycie TU S.A. VIG, TUW
Rejent-Life oraz w odniesieniu do dziatalnosci oddziatdw zagranicznych zaktadéw
ubezpieczen w Polsce — CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce, Society of Lloyd’s Oddziat w
Polsce oraz SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce (Tabela nr5 i 6); w dziale Il — AVIVA TU
Ogdlnych S.A., Benefia TU S.A. VIG, Compensa TU S.A. VIG, D.A.S. TU Ochrony Prawnej
S.A., TU Euler Hermes S.A., TU INTERRISK S.A. VIG, TU ZDROWIE S.A., Concordia Polska
TUW, TUW Cuprum, TUZ TUW oraz wodniesieniu do dziatalnosci oddziatéw
zagranicznych zaktaddw ubezpieczen w Polsce — AIG Europe Ltd Sp. z o0.0. Oddziat w
Polsce, Avanssur S.A. Oddziat w Polsce, BTA Insurance Company SE Oddziat w Polsce,
Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce, Society of Lloyd’s Oddziat w Polsce, SOGECAP
Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce (Tabela nr 7 8).

Analizujgc liczbe podmiotdw, ktére udostepnity Rzecznikowi Ubezpieczonych
dodatkowe informacje w zakresie prowadzonej dziatalnosci ubezpieczeniowej, ze
szczegblnym uwzglednieniem jakosci postepowan likwidacyjnych oraz majac
Swiadomosé, ze nie u wszystkich zaktaddéw ubezpieczen propozycja ta znajdzie uznanie,
nalezy stwierdzi¢, iz liczba ta z roku na rok wykazuje tendencje wzrostowg. W stosunku

do roku ubiegtego nastgpit wzrost o 9 podmiotdw, ktére przekazaty do Biura Rzecznika
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Ubezpieczonych dane, o udostepnienie ktérych Rzecznik Ubezpieczonych wystepowat

Wykres nr 7
Liczba podmiotow, ktore udostepnily Rzecznikowi Ubezpieczonych dodatkowe
informacje w zakresie prowadzonej dzialalnosci ubezpieczeniowej, ze szczegélnym
uwzglednieniem jakoS$ci postepowan likwidacyjnych
w latach 2010 - 2014
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(Wykres nr 7).

Niestety pozostate zaktady ubezpieczen i oddziaty zagranicznych zakfaddéw
ubezpieczen w Polsce nie dostrzegajg potrzeby prezentowania dodatkowych danych,
gtéwnie tych obrazujgcych sposdb obstugi konsumentéw. Jednak zdaniem Rzecznika
Ubezpieczonych nawet odmowa ujawniania danych o swojej dziatalnosci stanowi
rowniez pewng informacje dla konsumentdw o danym ubezpieczycielu. Zdaniem
Rzecznika Ubezpieczonych ograniczona liczba zaktaddéw ubezpieczen, ktére udostepnity
informacje ze swojej dziatalnosci wynika takze z negatywnej rekomendacji ujawniania
danych ze strony Polskiej lzby Ubezpieczeni, ktdéra zalecita swoim cztonkom
nieprzekazywanie ich do Biura Rzecznika Ubezpieczonych w proponowanym zakresie
i formie, do czasu systemowego uregulowania kwestii skarg konsumenckich.

W odpowiedzi na korespondencje Rzecznika Ubezpieczonych, do Urzedu kierowane byty
rowniez pisma z poszczegblnych zaktadéw ubezpieczen uzasadniajgce odmowe

upublicznienia danych o ktére Rzecznik wystepowat.



Rzecznik Ubezpieczonych wyraza jednak nadzieje, ze jest to wytgcznie kwestia
czasu kiedy standardem bedzie publikowanie licznych i oczekiwanych przez
konsumentéw danych o podmiotach rynku finansowego, na wzdr zachowan zaktadéw
ubezpieczen z innych krajow. Zdaniem Rzecznika Ubezpieczonych transparentnosc
i jawnos¢ w ramach prowadzonej dziatalnosci jest wyjgtkowo istotna dla poprawy
potrzebnej konkurencyjnosci jakosciowej. W opinii Rzecznika Ubezpieczonych nalezy
stworzyé mechanizmy zdrowej konkurencyjnosci miedzy zaktadami ubezpieczen, ktére
powinny skupia¢ sie w swojej dziatalnosci na konkurowaniu nie ceng a jakoscig
Swiadczonych ustug. W tym celu potrzebny jest powszechny dostep do danych
z prowadzonych postepowan likwidacyjnych. Zdaniem Rzecznika Ubezpieczonych
przedstawiane na biezgco opinii publicznej informacje o prowadzonych postepowaniach
reklamacyjnych, sposobie rozpatrywania skarg i odwotan, liczbie proceséw sgdowych
wzmacniatyby sitg rzeczy dazenia graczy do wiekszej starannosci w likwidacji szkéd.
Dodatkowo, na podstawie tych danych powstawatyby réznego rodzaju rankingi, analizy
ukazujgce, ktére zaktady ubezpieczen stawiajg na jakos¢ prowadzonej dziatalnosci.
Oczywiscie przektadatoby sie to na dokonywane wybory przez konsumentdw,
niezaleznych posrednikdw ubezpieczeniowych budujgc zdrowa konkurencyjnosé na
rynku.

Rzecznik Ubezpieczonych ma nadzieje, iz niebawem takie rozwigzanie majace na
celu poprawe konkurencyjnosci jakosciowej znajdzie podstawy w przepisach

powszechnego prawa.

Jak zostato wspomniane, w 2014 r. do Biura Rzecznika Ubezpieczonych wptyneto
tacznie 3878 skarg odnoszacych sie do nieprawidtowosci w dziale |, co stanowito 25,1%

wszystkich spraw (Wykres nr 3 i 4). W _porédwnaniu do ubiegtego roku, w ktérym

wptyneto 3537 skarg (21,4%), nastapit wzrost o 3,7 pkt proc.

Na funkcjonowanie okreslonych zaktadéw ubezpieczen dziatu | z siedzibg w Polsce
odnotowano 3798 wystgpien; w 47 przypadkach sprawy odnosity sie do funkcjonowania
zagranicznych podmiotéw; w 19 sprawach brak byto wskazania nazwy zaktadu
ubezpieczen na zycie, ktorego dotyczyta skarga oraz 14 spraw dotyczyto oddziatéw

zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce (Tabela nr 3).
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Zestawienie danych odnoszacych sie do liczby skarg na poszczegdlne zaktady
ubezpieczen dziatu I, tj. prowadzace dziatalnos¢ w zakresie ubezpieczed na zycie
dotyczyto 27 zaktaddw ubezpieczen (w zestawieniu statystycznym nie uwzgledniono
oddziatéw zagranicznych zaktadéw ubezpieczern w Polsce oraz zagranicznych zaktadéw
ubezpieczen z uwagi na brak danych w zakresie ich udziatu w rynku mierzonego sktadka
przypisang brutto). Stosujgc wobec kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego
udziatu w rynku do procentowego udziatu w ogélnej liczbie skarg widoczne jest, ze 14
z nich odnotowato pozytywny wynik, polegajacy na mniejszym udziale w skargach anizeli
udziat w rynku. W przypadku pozostatych 12 podmiotéw wynik ten byt odwrotny. W 1
przypadku, z uwagi na brak mozliwosci okreslenia udziatu zaktadu ubezpieczen w rynku,
ocena ta nie byta mozliwa (BENEFIA TU na Zycie S.A. VIG — w dniu 01.10.2014 r. spétka
zostafa przejeta przez Compensa TU na Zycie S.A. VIG).

Przyczyng wysokiej liczby skarg na poszczegdlne zaktady ubezpieczen dziatu | byto
funkcjonowanie okreslonych produktdw ubezpieczeniowych:

e ubezpieczenia chorobowe i wypadkowe bedgce uzupetnieniem ubezpieczenia na
zycie;

e ubezpieczenia na zycie zwigzane z u.f.k. W tej grupie spraw odnotowano znaczny
wzrost skarg oferowanych kanatem bankowym i przez posrednikdéw finansowych
produktdow de facto inwestycyjnych, obarczonych znacznym stopniem ryzyka, lecz
opakowanych w terminowg umowe ubezpieczenia na zycie — ktére mimo swej

specyfiki sprzedaje sie osobom, do ktdrych nie sg adresowane.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajgca udziat w skargach w stosunku
do udziatu w rynku odnosita sie do funkcjonowania TU Allianz Zycie S.A., TU na Zycie

Europa S.A., Generali Zycie TU S.A., Open Life TU Zycie S.A., PZU Zycie S.A.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano facznie 11 503 skargi
odnoszace sie do nieprawidtowosci w dziale Il, co stanowito 74,6% wszystkich spraw

(Wykres nr 3 i 4). W _poréwnaniu do analogicznego okresu ubiegtego roku w ktérym

wptyneto 12 905 skarg (78,1%), nastapit ich spadek o 3,5 pkt proc.
Na dziatalnos$¢ poszczegdlnych zaktadow ubezpieczen dziatu Il z siedzibg w Polsce

wptyneto 9969 skarg; 1139 spraw odnosito sie do dziatalnosci oddziatéw zagranicznych
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zaktadow ubezpieczen w Polsce; 80 skarg odnotowano na dziatalnos$é¢ zagranicznych
zaktadow ubezpieczen; w 83 przypadkach wystgpienia skarzgcych odnosity sie do
funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez zagraniczne zaktady ubezpieczen jako
reprezentantdow do spraw roszczen na terenie Polski niebedacych zaktadami
ubezpieczen; 158 skarg dotyczyto UFG; 2 sprawy dotyczyly dziatalnosci PBUK, a w
odniesieniu do 72 wnioskow skarzacy nie okreslili nazwy zaktadu ubezpieczen dziatu Il
bedacego podmiotem skargi (Tabela nr 4).

Zestawienie danych odnoszacych sie do skarg na zaktady ubezpieczen, prowadzgce
dziatalnos¢ ubezpieczeniowg w zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych
i ubezpiecze majgtkowych (dziat Il) dotyczyto 30 zaktadéw ubezpieczen (w zestawieniu
statystycznym nie uwzgledniono oddziatéw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen
w Polsce oraz zagranicznych zaktadéw ubezpieczen z uwagi na brak danych w zakresie
ich udziatu w rynku mierzonego sktadka przypisang brutto). W odniesieniu do 1 z nich
(KUKE S.A.) nie odnotowano zadnej skargi.

Stosujgc wobec kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udziatu w
rynku do procentowego udziatu skarg w ich ogdlnej liczbie widoczne jest, ze w 17
przypadkach odnotowano pozytywny rezultat mniejszego udziatu w skargach anizeli w

rynku. W przypadku pozostatych 12 podmiotéow wynik ten jest odmienny.

Ubezpieczeniami, ktére spowodowaty zwiekszony naptyw skarg na zaktady
ubezpieczen dziatu Il byly podobnie jak w roku minionym - ubezpieczenia
komunikacyjne, w tym gtéwnie ubezpieczenie OC p.p.m.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajgca udziat w skargach w stosunku
do udziatu w rynku odnosita sie do funkcjonowania: Generali TU S.A i TU InterRisk S.A.

VIG.

Z analizy skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych oraz informacji
uzyskiwanych drogg telefoniczng jednoznacznie wynika, iz z kazdym okresem
sprawozdawczym wzrasta liczba skarg dotyczacych nieprawidtowosci w dziatalnosci
oddziatéw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce.

W omawianym okresie sprawozdawczym do Biura Rzecznika Ubezpieczonych

wptyneto 1153 takich spraw (tgcznie dziat | i Il). Liczba tych skarg w stosunku do roku
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ubiegtego wzrosta o 105 spraw. W grupie tej najliczniejszg liczbe skarg odnotowano na

Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce (PROAMA) — 513 skarg, Avanssur S.A. Oddziat w
Polsce (AXA Direct) — 350 skarg, Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce (Liberty
Ubezpieczenia) — 173 skarg, oraz AlG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce — 29 skarg.

W 2014 r. w poréwnaniu do roku minionego odnotowano spadek o 3 sprawy, skarg

dotyczacych funkcjonowania zagranicznych zaktadow ubezpieczen (tgcznie dziat I'i 11).
W pozostatych 48 sprawach (0,3%) brak byto wtasciwosci Rzecznika

Ubezpieczonych (Wykres nr 3i 4).

Materiat statystyczny dotyczacy liczby skarg na poszczegdlne zaktady ubezpieczen,
oddziaty zagranicznych zaktaddéw ubezpieczen w Polsce oraz zagraniczne zaktady
ubezpieczenn stanowi przedmiot analizy Rzecznika Ubezpieczonych. Informacje
i spostrzezenia wyptywajgce z rozpatrywania skarg, stanowig jeden z kluczowych
elementow formutowania wnioskéw ogdlnej natury, co stanowi podstawe interwencji w
UOKIK i KNF, wnioskéw o podjecie uchwaty przez Sad Najwyzszy, raportéw i opracowan
jak réwniez opinii co do potrzeb i kierunkdw zmiany przepisdw prawnych. Stanowig one
ponadto gtéwny czynnik wyznaczajacy zadania w sferze dziatalnosci edukacyjno-
informacyjnej  Rzecznika  Ubezpieczonych na rzecz  konsumentéw  ustug

ubezpieczeniowych.
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Tabelanr5
Informacje dotyczace dziatalno$ci zaktadéw ubezpieczen dziatu | w 2014 r.

Liczba skierowanych w okresie

Liczba os6b objetych [ Liczba zawartych Liczba Liczba skarg w sprawozdawczym
ochrong z umow umow zgtoszonych postepowaniach reklamacyjnych do sadu pozwoéw przeciwko Liczba spraw
Lp. | Zaktady ubezpieczen ubezpieczenia (dot. | ubezpieczenia* roszczen* zaktadowi ubezpieczen zakonczonych
dziat | uméw indywidual- ogétem* | uwzglednionych ogbtem* | wartosé roszczeri | warto$é kwot wyrokiem
nych i grupowych)* w catosci zgtoszonych zasadzonych na | prawomocnym*
badz w czesci* w pozwach rzecz skarzacych
(PLN)* (PLN)*

1. | AEGON TU na Zycie

S.A.
2. | TU Allianz Zycie Polska

S.A.
3. |AVIVATU na Zycie S.A. 20’ 1110212,36 14 517,00 15
4. | AXA ZYCIETU S.A.
5. | BZ WBK — AVIVA TU na

Zycie S.A.
6. | TU na Zycie Cardif

Polska S.A.
7.7 Zyci

Slin\jl Gyc'e Compensa 735 763° 33 774" 63 134 695" 174 39 2049 171,74 147 911,54" 9
8. | WTUZIR Concordia 297 499 10563 13 166 23 3 4 65 485 783 1

Capital S.A.
9. | STU na Zycie Ergo

Hestia S.A.
10 | TU na Zycie Europa

S.A.
11 | Generali Zycie TU S.A.
12 | ING TU na Zycie S.A.




13

TU INTER — ZYCIE
Polska S.A.

14

MACIF Zycie TUW

15

MetLife TUnZiR S.A.

16

PKO Zycie TU S.A.

17

Open Life TU Zycie S.A.

18

Polisa-Zycie TU S.A.
VIG

343 368°

19

PRAMERICA Zycie TUIR
S.A.

20

PZU Zycie S.A.

21

TUW Rejent-Life

22

Signal Iduna Zycie
Polska TU S.A.

23

Skandia Zycie TU S.A.
VIG

24

TU na Zycie
SKOK S.A.

25

UNIQA TU na Zycie S.A.

26

TUnZ WARTA S.A.

- — Brak danych wnioskowanych przez RU.

19 625*

109 579°

29 852'

21 441"

28

35 557,00°

81 016,67°

13 057,00°




* W okresie 01.01.2014 r. —31.12.2014 r.
? ,Zsumowano wszystkie umowy indywidualne, a dla polis grupowych wykazano sume 0s6b ubezpieczonych na poszczegdlnych polisach, ktére w 2014 r. byty objete ochrong ubezpieczeniowq
przez co najmniej jeden dzien”.
b Wykazano wszystkie umowy ubezpieczenia zawarte w 2014 r.”
¢ Liczba skarg, w ktdrych po interwencji klienta TU zmienito swojg pierwotng decyzje w konkretnej sprawie... Wielokrotne wystqgpienia klienta w tej samej sprawie (na przyktad w
sprawie jednego roszczenia) traktowano jako jednq skarg”.
‘/ Wykazano tylko te sprawy, w ktorych wyrok jest prawomocny i zadna ze stron nie wniosta apelacji”.
¢, Wykazano liczbe oséb, ktére w 2014 r. byty objete ochrong ubezpieczeniowq przez co najmniej jeden dzier. W zestawieniu nie wykazano oséb, ktére odstgpity od zawarcia umowy”.
. Wykazano tgczna liczbe zawartych umow indywidualnych, a w przypadku umow grupowych obliczeri dokonano w oparciu o tgcznq liczbe dokumentdw potwierdzajgcych objecie
ochronq ubezpieczeniowq 0sob ubezpieczonych”.
9 ,Wykazano wszystkie wnioski o wyptate swiadczeri wynikajgcych z umowy, w tym wnioski o wyptate $wiadczen bezspornych”.
h,, Wykazano catkowitq liczbe postepowan reklamacyjnych, ktore zakoriczyty sie czesciowym lub catkowitym uwzglednieniem roszczen lub wnioskow skarzgcych”.
’ Wykazano tqgczng wartos¢ kwot zasqdzonych wraz z odsetkami w sprawach sqgdowych wniesionych i prawomocnie zakoriczonych w okresie sprawozdawczym”.
J »Sprawy sqdowe...skierowane przeciwko TU obejmujq (poza jednym przypadkiem) dochodzenie swiadczer ubezpieczeniowych z uméw ubezpieczenia. Przedmiot Zadnej z ww. spraw nie
jest zwiqzany z naliczaniem wartosci odstgpienia lub opfat z tytutu umow ubezpieczenia”.
¥ Liczba 0s6b objetych ochrong z umdéw ubezpieczenia w 2014 r. (liczona jako réznica pomiedzy liczbg oséb ubezpieczonych na 31.12.2013 r., a 31.12.2014 r.)”; W tym 1537 o0séb zostato
objetych umowami indywidualnymi, a 18 088 0séb objeto umowami grupowymi.
'w tym umowy indywidualne — 19 967, umowy grupowe — 9885.
'w tym umowy indywidualne — 1038 (699 uznanych roszczen, 262 oddalonych — ,,wszystkie odmowy — rowniez zgtoszone roszczenia, ktorych klient nie ma w zakresie”), umowy grupowe
— 20403 (16 324 uznanych roszczen, 3938 oddalonych —,,wszystkie odmowy — rowniez zgtoszone roszczenia, ktorych klient nie ma w zakresie”).
™ W tym 15 skarg uwzglednionych w cafosci, 9 skarg uwzglednionych w czesci.
"W tym 1 pozew dotyczy umowy indywidualnej, 4 pozwy dotyczqg uméw grupowych.
° W tym umowa indywidualna — 4057 PLN, umowy grupowe — 31 500 PLN.
P W tym umowa indywidualna — 4057 PLN, umowy grupowe — 9000 PLN.
"W tym 1 sprawa dotyczy umowy indywidualnej, 1 sprawa dotyczy umowy grupowej.
* ,Wykazano wszystkie osoby, ktére w 2014 r. byly objete ochrong ubezpieczeniowq przynajmniej jeden dzier”.
‘, Wykazano wszystkie umowy ubezpieczenia zawarte w 2014 r., oraz wszystkie umowy ubezpieczenia, ktore zostaty odnowione w rocznice w 2014 r.”
Y ,Wielokrotne wystqpienia klienta w tej samej sprawie traktowano jako jednq skarge”.
¥ Woykazano tylko te sprawy, w ktérych wydany wyrok jest prawomocny”.

Zrédto: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2014 r. (RU/305/MKK/14).



Tabelanr 6
Informacje dotyczace dziatalnosci Oddziatéw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce w 2014 r.
Dziat |

CALI Europe S.A.

Oddziat w Polsce 115925

2. | Prevoir-Vie Groupe
Prevoir S.A.

Oddziat w Polsce.

3. | Prudential Assurance
Company

Ltd Sp. z 0.0.
Oddziat w Polsce

4. | Society od Lloyd’s
Oddziat w Polsce 81 81 0 0 0 0 0,00 0,00 0

5. | SOGECAP S.A.
Oddziat w Polsce 183 817 183 817 1532 146 9 0 0,00 0,00 0

- — Brak danych wnioskowanych przez RU.

* W okresie 01.01.2014 r. —31.12.2014 r.

“ W tym 758 — uznane roszczenia, 524 — oddalone roszczenia.

®liczba roszczers uwzglednionych w catosci.

Zrédto: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2014 r. (RU/305/MKK/14).






Tabelanr?7
Informacje dotyczace dziatalnosci zaktadéw ubezpieczen dziatu Il w 2014 r.

TUIR Allianz Polska S.A.

AVIVA TU Ogélnych i
2. SA 1068 28 207 654,83 371 836,76 287
AXATUIR S.A.
3.
4. | BENEFIATUS.A.VIG 1814 054° 565 646° 268491° | 297155° | 43715 | 26889 16 826 4737 862,00°
BRE Ubezpieczenia
5. TUIR S.A.
BZ WBK — AVIVA TUO
6. SA.
7. | TU Compensa S.A. VIG 5475 820' 2494903™ | 750933 | 1743970 | 206 837 131815 38 064 749°
g, | DAS TUOchrony 50175 15 900° _k 15900 | 3456 _k 3456 0,00
Prawnej S.A.
9. STU Ergo Hestia S.A.
10
TU Euler Hermes S.A. 4 472 710,00
11 TU Europa S.A.
12 Generali TU S.A.




13 GOTHAERTU S.A

14 TU INTER Polska S.A.

15 TU INTERRISK S.A. VIG 1972923 682605 | 1290318 | 180304 | 58582 121722

16 KUKE S.A.

17 Link 4 TU S.A.

18 TU ZDROWIE S.A.
53280 575 575 417 405 417 405 898

19 TUIR Partner S.A.

20 PZUS.A.

21 | Signal Iduna Polska TU
S.A.

22 UNIQA TU S.A.

23 TUIR WARTA S.A.

24

Concordia Polska TUW 874 868 266480 | 96702 | 169778 | 23633 | 5976 | 17657 59 15 138 4785317 74734 14
= TUW Cuprum 13634 4467 —k 4467 1417 —k 1417 3 0 10 486 081,14 0,00 0
26 Pocztowe TUW
27 TUW SKOK
28 TUW TUW
29 TUZ TUW

2582821 3689744 820863 | 2868881 33 077,00

- — Brak danych wnioskowanych przez RU.



* W okresie 01.01.2014 r. —31.12.2014 r.
 Dotyczy tylko OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

b,,Osobe objetq ochrong w ramach dwdch lub wiecej umow ubezpieczenia (AC, NNW) nalezy liczy¢ wielokrotnie; NNW kierowcy i pasazeréw — przyjeto 5 oséb dla jednego pojazdu”.

¢ ,Liczba umdéw ubezpieczenia, w ktérych wykazano sktadke w 2014 r. W przypadku umowy ubezpieczenia pakietowego — jest rozbicie na osobne umowy (np. osobno AC, osobno OC, osobno NNW)
‘a Wykazano jedynie liczbe skarg, w ktorych po interwencji klienta zmieniono swojq pierwotnq decyzje w sprawie”.

¢ ,Wykazano sprawy, w ktérych wydany wyrok jest prawomocny i zadna ze stron nie wniosta apelacji (w tym réwniez wyroki nakazowe) oraz sprawy, gdzie zawarto ugody, ktére byty nastepstwem
wniesionych pozwow, a ktdre sq wiqzqce dla TU”.

! TU nie sprzedaje produktow ubezpieczeniowych z innych grup ubezpieczen anizeli gr. 17”.

9 W tym ubezpieczajqcy i ubezpieczeni”.

h . . . . L. . . L . . . . .. . . ”
,Liczba zawartych umdéw ubezpieczenia kredytu kupieckiego, ubezpieczenia sprzeniewierzern oraz umow o udzielanie gwarancji ubezpieczeniowych”.

' ,...nie uwzgledniajgc odwotar od decyzji o odmowie odszkodowania”.
J

,TU jest strong dwdch postepowar sgdowych na kwote przewyzszajgcg 1 000 000 zt, z czego jedno z nich dotyczy ubezpieczenia komunikacyjnego (na kwote 1 168 000 zt), zas drugie zwigzane
jest zumowq ubezpieczenia gospodarczego (na kwote 10 000 000 zt.)”.

“TU nie prowadzi dziatalnosci z zakresu Dziatu Il z wyszczegdlnieniem grupy 3 i 10 — dotyczy OC posiadaczy pojazddw mechanicznych.

I,, TU przekazuje informacje o skargach, w ktdrych dokonato zmiany pierwszej decyzji na skutek interwencji klienta”. Spadek liczby skarg uwzglednionych w catfosci bqdz w czesci wynika z faktu,

iz poczqwszy od dnia 1 stycznia 2014 r. do skarg nie sq wliczane odwoftania, ktore w roku ubiegtym stanowity ok. 60% wykazywanych skarg. Ponadto odnotowano znaczgcy spadek liczby skarg
wptywajgcych do TU.

f,,W pozycji tej podano liczbe oséb ubezpieczonych przy nastepujgcych zatozeniach: wykazano kazda osobe, ktora w 2014 r. byta objeta ochrong ubezpieczeniowq co najmniej jeden dzien; osobe

objetq ochrona w ramach kilku umoéw ubezpieczenia wykazano wielokrotnie; w przypadku umowy ubezpieczenia NNW kierowcy i pasazerow wykazano jednokrotnie”.

™ W pozycji tej wykazano polisy wystawione w 2014 r. Umowy pakietowe (np. OC+AC+NNW) wykazano w rozbiciu na osobne umowy. W przypadku ubezpieczer flotowych kazdy pojazd wykazano
osobno”.

" W pozycji tej podano jedynie liczbe skarg uwzglednionych w catosci bqd? w czesci wg przyjetej przez TU definicji ,,skargi” tj. ,,skarga” — pisemne wystgpienie Klienta za posrednictwem organu
nadzoru i instytucji ubezpieczeniowych (KNF, RU), wystgpienie adresowane do Zarzqdu Spétki oraz wystgpienie, w ktérym poruszona jest kwestia jakosci procesu likwidacji (zachowanie
pracownika, termin likwidacji, wystgpienie o zaptate odsetek). Powyzsze wynika z faktu, iz pojecie ,,skargi” jest bardzo réznie interpretowane przez rézne ZU”.

° ,TU podato jedynie wartosé kwot zasqdzonych w 2014 r. na rzecz skarzqcych, w ktdrych wyrok jest prawomocny i 2adna ze stron nie wniosta apelacji”.

Zrédto: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2014 r. (RU/305/MKK/14).






Tabelanr 8
Informacje dotyczace dziatalnosci Oddziatéw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce w 2014 r.
Dziat Il

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

2. | Aegon Magyarorszag Altalanos
Biztosito S.A.
Oddziat w Polsce

3. | AGA International S.A.
Oddziat w Polsce

4. | AlG Europe Ltd Sp.zo.o0.
Oddziat w Polsce

710 000 237010 237 000 21700 26 400,00

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

6. | Avanssur S.A. Oddziat w Polsce

408 695 1255955 | 541451 714 504 28 540 685,00 1661 080,00°

7. | BTA Insurance Company SE
Oddziat w Polsce®

248 936 248936 | 235345 10 662 750,63 3307 769,45

8. | Cardif-Assurances
Risques Divers S.A.
Oddziat w Polsce

9. | Ceska Pojistovna S.A.
Oddziat w Polsce

826 547 1100566 | 1079937 21140725,00 247 072,00




10 | COFACE S.A.
Oddziat w Polsce

11 | Europaische Reiseversicherung
AG Oddziat w Polsce

12 | Inter Partner Assistance S.A.
Oddziat w Polsce

13 | Liberty Seguros S.A.
Oddziat w Polsce

14 | London General Insurance
Company Ltd

Oddziat w Polsce

15 | LMG Forsakrings AB
Oddziat w Polsce

16 | Medicover Insurance AB Oddziat
w Polsce

17 | Society of Lloyd’s

Oddziat w Polsce 4243 4011 1130 167 17 15 2 0
18 | SOGECAP
Risques Divers S.A. 46 168 46 168 = 46 168 326 = 326 10 3 0 0,00 0,00 0

Oddziat w Polsce

I:I — Brak danych wnioskowanych przez RU.

* W okresie 01.01.2014 r. —31.12.2014 r.

? Dotyczy tylko OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

b,,Liczba reklamacji (zarowno skarg, jak i odwotan, skierowanych po raz pierwszy — nie uwzgledniono kolejnych reklamacji tej samej tresci skierowanych do réznych podmiotéw, jak i ponownych
reklamacji dotyczgcych tego samego przedmiotu reklamacji)”.

¢ Liczba zakorczonych postepowan sqgdowych w drodze uznania powddztwa, realizacji nakazu zaptaty lub realizacji wyroku sqdu (bez ugéd)”.

9 BTA Insurance Company SE w styczniu 2014 r. dziatato w Polsce na zasadzie swobody swiadczenia ustug (FOS). Wszystkie dane podane w tabeli dotyczq fqcznie BTA Insurance Company SE (styczer
2014 r.) i BTA Insurance Company SE Oddziat w Polsce (od lutego do grudnia 2014 r.). Brak mozliwosci systemowego rozdzielania danych”.

¢ Dotyczy ubezpieczenia floty.

f Sogecap Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce nie prowadzi dziatalnosci z zakresu Dziatu Il z wyszczegdlnieniem grupy 3 i 10 — dotyczy OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Zrédto: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2014 r. (RU/305/MKK/14).



