Rozpatrywanie skarg indywidualnych 2z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w I pétroczu 2015 r.

W I potroczu 2015 r. Rzecznik Ubezpieczonych otrzymat 7564 pisemne skargi
zghlaszane w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych

(Tabela nr 1, Wykres nr 1). Dla poréwnania w [ pétroczu 2014 r. odnotowano 7960 skarg — co

oznacza, iz nastapil spadek liczby spraw o 5,0 %. W ocenie Rzecznika Ubezpieczonych nie
oznacza to jednak, iz sytuacja na rynku ubezpieczeniowym uleglta poprawie. Analizujac
pisemne skargi kierowane do Biura Rzecznika w indywidualnych sprawach nadal mozna
zaobserwowaé pewne nieprawidtowosci wystepujace na rynku ubezpieczeniowym. Oznacza
to, iz skala nierespektowania prawa przez cze¢$¢ podmiotow rynku ubezpieczeniowego
wzgledem poszkodowanych jest nadal znaczaca.

Pomimo spadku liczby otrzymanych spraw w przedstawianym okresie sprawozdawczym
nadal obserwujemy duze zainteresowanie innymi formami kontaktow z Biurem Rzecznika
Ubezpieczonych (poradnictwo telefoniczne, poradnictwo e-mailowe, strona internetowa oraz

kontakt za posrednictwem portalu spotecznosciowego Facebook).

Tabelanr 1
Podzial skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w I polroczu 2015 r.

Lp. Podzial skarg Liczba %
1. |Dzial I - Ubezpieczenia na zycie 2057 27,2
2. |Dziat IT - Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 5460 72,2

majatkowe
3. |Brak wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 47 0,6
4. |Ogoélem 7564 100
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Wykres nr 1
Podzial ryzyka wedlug dzialow w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w I pétroczu 2014 r.
w porownaniu do I pétrocza 2015 r.
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W I potroczu 2015 r. skargi kierowane do Rzecznika Ubezpieczonych naptywaty zar6wno
bezposrednio od o0sob ubezpieczonych, ubezpieczajacych, uposazonych i uprawnionych
z umowy ubezpieczenia — 5278 spraw (69,8%), jak tez za posrednictwem pelnomocnikoéw
I innych podmiotow — 2286 spraw (30,2%) (Wykres nr 2).

Wykres nr 2
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w I potroczu 2015 r.
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Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
W przedstawianym okresie sprawozdawczym — podobnie jak w minionych latach,
najliczniejsza grupa skarg, odnosita si¢ do ubezpieczen komunikacyjnych — 3533 skargi, co

stanowito 46,7% og6tu spraw. Dla porownania, w I potroczu 2014 r. liczba ta wynosita 4015

(50,4%). Oznacza to, iz nastapil spadek udzialu grupy skarg dotyczacej problematyki
ubezpieczen komunikacyjnych o 3,7 pkt proc.

W 1T poétroczu 2015 r. odnotowano wptyw 2939 skarg odnoszacych sie do
obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych. Udziat tych spraw
ulegl zmniejszeniu w stosunku do I péirocza ubiegtego roku o 1,8 pkt proc.

Najczgsciej zglaszane zastrzezenia dotyczyly uzyskania pelnej rekompensaty za wynajem
pojazdu zastgpczego oraz Sposobu likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione kwalifikowanie
jej jako szkody catkowitej. Skarzacy wskazywali, iz ubezpieczyciele czgsto zanizajg wartos¢
pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzaja wartos¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajac
jednoczesnie pomocy w ich zbyciu za ustalong przez zaklad ubezpieczen cen¢. Zglaszane
problemy dotyczyly rowniez m.in. prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze
czgsci stosowanych do naprawy pojazdu, zasadno$ci stosowania przez ubezpieczycieli
amortyzacji czgéci, problematyki wyplaty odszkodowania z tytulu utraty wartosci handlowe;j
pojazdu, kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu, zadania przedstawienia
faktur zrodlowych stwierdzajacych rodzaj 1 zrédto nabycia cze$ci zamiennych stosowanych
przy naprawie pojazdu oraz obnizania przez zaktad ubezpieczen stawek za roboczogodziny.
Liczna grupa spraw dotyczyla oceny stanu faktycznego, ktorego Rzecznik Ubezpieczonych
nie ma mozliwosci ustalenia.

Natomiast w odniesieniu do szkdd na osobie najczescie] pojawialy si¢ zarzuty dotyczace
ustalania na zbyt niskim poziomie §wiadczen odszkodowawczych, dochodzonych w ramach
obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym mieszczg si¢ zar6wno zarzuty
dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, zbyt niskiej kwoty zado$¢uczynienia za
doznang krzywde oraz zanizenia stosownego odszkodowania w przypadku znacznego
pogorszenia sytuacji zyciowej po S$mierci osoby najblizsze] oraz zado$cuczynienia
pieni¢znego za doznang krzywde przyznawanego najblizszym czlonkom rodziny zmartego.

Pomimo spadku liczby spraw odnoszacych si¢ do ubezpieczen autocasco (0 1,2 pkt
proc. w stosunku do analogicznego okresu sprawozdawczego ubiegtego roku) — w I potroczu
2015 r. nadal zajmowaly one wysoka pozycje w zakresie liczebno$ci skarg w grupie
ubezpieczen komunikacyjnych (435 spraw — 5,7%).

Najcze¢sciej podnoszone zarzuty w skargach dotyczyly sporu co do wysokosci przyznanego
odszkodowania, zapisow o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowsg wyptaty odszkodowania
oraz interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych. Sprawy z tego zakresu odnosily si¢ takze do

problemow zwiazanych z likwidacja skutkow zdarzenia metoda szkody catkowitej, ktore
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czgsto wynikaly z malo starannego i profesjonalnego okreslenia wartosci pojazdu przy
zawieraniu umowy ubezpieczenia i przy likwidacji szkody.

Kolejne miejsce w grupie ubezpieczen komunikacyjnych — z uwagi na liczbg spraw —
zajmowaly skargi dotyczace roszczen regresowych zaktadow ubezpieczen — 57 skarg (0,7%).

Ponadto cz¢$¢ skarg dotyczyta Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego, w tym
najczesciej odmowy uznania w calosci lub w czgsci zasadno$ci zglaszanych roszczen
odszkodowawczych — 14 skarg (0,2%) oraz naktadania opfat tytulem niedopetnienia
obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych (29 skarg — 0,4%). Lacznie udziat tej grupy skarg w poroéwnaniu do
| potrocza 2014 r. ulegt zmniejszeniu o 0,5 pkt proc.

Pozostate wystapienia skarzacych w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty
ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkoéw kierowcey i pasazerow — 37 skarg (0,5%),
ubezpieczen assistance — 7 skarg (0,1%), ubezpieczen Zielonej Karty — 7 skarg (0,1%),
ubezpieczen szyb samochodowych — 4 skargi (0,05%) oraz ubezpieczen kosztoéw naprawy
pojazdu — 4 skargi (0,05%) (Tabela nr 2).

Tabela nr 2
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w I polroczu 2015 r.

Tematyka skarg Liczba %
DZIAL I - Ubezpieczenia na zycie 2057 27,2
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 10 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 2047 27,1
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 888 11,7
- Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym 678 9,0
- Ubezpieczenia na zycie 451 6,0
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 10 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 6 0,1
- Brak danych 14 0,2
Dzial I1 — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 5460 72,2
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 3533 46,7
- 0OC 2939 38,9
- AC 435 5,7
- NNW kierowcy i pasazerow 37 0,5
- Assistance 7 0,1
- Zielona Karta 7 0,1
- Ubezpieczenia szyb samochodowych 4 0,05
- Ubezpieczenia kosztow naprawy pojazdu 4 0,05
- Regres (dot. szkdd komunikacyjnych) 57 0,7
- UFG (dot. likwidacji szkod) 14 0,2
- UFG (kary i regres) 29 0,4




Ubezpieczenia OC (pozostale): 691 9,1
- OC przedsigbiorcy 578 7,6
- OC w zyciu prywatnym 70 0,9
- OC wykonywanego zawodu 32 0,4
- OC przewoznika 9 0,1
- OC statkdw powietrznych i morskich 2 0,0
Ubezpieczenia mienia: 311 4,1
- Ubezpieczenia mienia 0sob fizycznych 259 3,4
- Ubezpieczenia mienia przedsi¢biorstw 48 0,6
- Assistance 3 0,0
- Ubezpieczenia cargo mienie w transporcie 1 0,0
Ubezpieczenia sprzgtu gospodarstwa domowego i nowo zakupionego sprzetu 253 3,3
Ubezpieczenia NNW: 217 2,9
- Ubezpieczenia NNW 169 2,2
- Ubezpieczenia NNW milodziezy szkolnej 48 0,6
Ubezpieczenia rolne: 157 2,1
- OC rolnikow 82 1,1
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa 49 0,6
rolnego
- Ubezpieczenia upraw 15 0,2
- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 6 0,1
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 2 0,0
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 1 0,0
- UFG (dot. likwidacji szkod) 2 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 74 1,0
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 45 0,6
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 12 0,2
- Ubezpieczenia bagazu 13 0,2
- Ubezpieczenia kosztow leczenia dla cudzoziemcow 2 0,0
- Ubezpieczenia opdznienia/odwolania lotu 1 0,0
- Assistance 1 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktow bankowych: 40 0,5
- Ubezpieczenia kredytu 40 0,5
Regresy (dot. pozostatych szkod) 17 0,2
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 16 0,2
Gwarancje ubezpieczeniowe 8 0,1
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 4 0,0
Ubezpieczenia ochrony prawnej 2 0,0
Ubezpieczenia zdrowotne 1 0,0
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 1 0,0
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 1 0,0
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach domowych 1 0,0
Ubezpieczenia krotkoterminowych naleznosci eksportowych 1 0,0
Ubezpieczenia lotnicze 1 0,0
Upadtos¢ zaktadow ubezpieczen 1 0,0
UFG dot. upadtosci 1 0,0
Brak danych 129 1,7
Brak wiasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 47 0,6
Ogotem 7564 100




W omawianej grupie ubezpieczen znaczaca liczba skarg odnosita si¢ do sktadek
ubezpieczeniowych — 392 skargi (5,2%) (Tabela nr 3), co wskazuje na spadek o 1,7 pkt proc.
w odniesieniu do I pétrocza 2014 r.

Ubezpieczajacy skarzyli si¢ przede wszystkim na: wystepowanie tzw. podwojnego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych; wezwanie do zaplaty przez zaktad
ubezpieczen sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulacji; problemy z uzyskaniem
zwrotu niewykorzystanej czesci sktadki za ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdoéw
mechanicznych w nast¢pstwie zbycia pojazdu; wysoko$¢ sktadek, w tym na konstrukcj¢ taryf
sktadek.

W I potroczu 2015 r. — w poréwnaniu do analogicznego okresu roku ubieglego odnotowano
spadek o 1,3 pkt proc. skarg zwigzanych z tzw. podwojnym ubezpieczeniem OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych (w I potroczu 2014 r. — 2,8%, w I potroczu 2015 r. — 1,5%).

W przedstawianym okresie sprawozdawczym na drugim miejscu, pod wzgledem
liczebnosci znajdowaly si¢ skargi dotyczace ubezpieczen na zycie — tacznie 2057 spraw, co
stanowilo 27,2% wszystkich spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych, ktére w tym

okresie wptynety do Biura Rzecznika Ubezpieczonych. W _poréwnaniu do I péirocza 2014 r.

w tej grupie spraw nastgpit wzrost o 2,1 pkt proc. (Wykres nr 1).

W ramach tych skarg wyrdzniamy umowy zawarte przed 1989 r. przez Panstwowy
Zaktad Ubezpieczen a realizowane obecnie przez Powszechny Zaktad Ubezpieczen na Zycie
S.A. (tzw. stary portfel), ktérych problematyka wigze si¢ ze zbyt niska kwotg ustalonego
Swiadczenia z tytulu ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci (tzw. ubezpieczenia posagowe) lub
ubezpieczenia renty odroczonej. W niniejszej grupie skarg w I potroczu 2015 r. takich spraw
odnotowano 10 (0,1%).

Drugi rodzaj uméow z zakresu skarg dotyczacych ubezpieczen na zycie to umowy
zawarte po 1989 r. — Iacznie takich skarg odnotowano 2047 (27,1%). Najliczniejsza grupa
spraw z omawianego zakresu dotyczyta ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych

uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 888 spraw (11,7%), co oznacza, iz W _odniesieniu do

| pétrocza 2014 r. nastgpit ich znaczny wzrost 0 1,7 pkt. proc. Wysoka pozycja w tej grupie

skarg dotyczyta ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym — 678
spraw (9,0%). W stosunku do I potrocza ubieglego roku (770 spraw — 9,65%) nastgpit spadek
liczby skarg z tego zakresu o 0,65 pkt. proc. Kolejne miejsce zajety skargi dotyczace
ubezpieczen na zycie — 451 spraw (6,0%), ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci — 10
spraw (0,1%) oraz ubezpieczen rentowych — 6 spraw (0,1%).

Spory w grupie spraw ubezpieczen dziatlu I dotyczyly przede wszystkim odmowy
uznania roszczenia przez zaktad ubezpieczen, gdy zdarzenie ubezpieczeniowe nie miescito si¢
w granicach ochrony gwarantowanej umowa (np. nie wystapil nieszczesliwy wypadek wg

definicji okreslonej w o.w.u.) lub z powodu zatajenia lub podania przez ubezpieczonego
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nieprawdziwych badz niepetnych informacji o stanie jego zdrowia przed zawarciem umowy
ubezpieczenia. Dodatkowo w odniesieniu do umow ubezpieczen na  zycie
Z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, w przypadku rezygnacji z umowy
ubezpieczenia — stosowanie przez zaklady ubezpieczen wysokich optat likwidacyjnych.
Pozostate zarzuty podnoszone pod adresem zaktadow ubezpieczen odnosity si¢ m.in. do:
wysokosci §wiadczenia — w tym zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu; zbyt niskiej
wobec oczekiwan ubezpieczonego, badz catkowitej odmowy wyptaty tzw. warto$ci wykupu
polisy, proponowanej osobom wypowiadajagcym umowy w czasie ich trwania (tzw. wykup
polisy) czy sporéw wynikajacych z okoliczno$ci towarzyszacych zawarciu umowy
ubezpieczenia, dotyczacych przewaznie niewlasciwej oceny  produktu  przez
ubezpieczajacych.

Kolejne miejsce w badanym okresie sprawozdawczym, pod wzglgdem liczby skarg
zajmowaty sprawy odnoszace si¢ do ubezpieczenia OC — 691 skarg (9,1%), w tym: OC
z tytulu wykonywanej dziatalno$ci i posiadanego mienia, OC w zyciu prywatnym, OC
z tytulu wykonywania zawodu, OC przewoznika oraz OC statkdw powietrznych 1 morskich.

Lacznie ich udziat w ogoélnej liczbie skarg w stosunku do I péirocza ubieglego roku ulegt

zmniejszeniu o 0,6 pkt proc.
W skargach tych podnoszone byly najczes$ciej zarzuty dotyczace odmowy wyplaty
odszkodowania, motywowanej przez zaktad ubezpieczen brakiem ochrony ubezpieczeniowej
wynikajacej z zakresu zawartej umowy oraz zbyt niskiej kwoty ustalonego odszkodowania,
wynikajacej — zdaniem skarzacych — z braku starannosci w okreslaniu zakresu szkody, a takze
ze zbyt niskiej sumy gwarancyjnej.

Nastepna grupa skarg w [ poélroczu 2015 r. zawierala zarzuty odnoszace si¢ do
ubezpieczenia mienia na wypadek kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen

losowych — 311 skarg (4,1%). Udziat tych spraw ulegl zmniejszeniu w_stosunku do

analogicznego okresu sprawozdawczego ubiegltego roku 0 0,9 pkt proc. Znaczna liczba tych

spraw odnosita si¢ do nieprawidtowosci w dziataniach zaktadéw ubezpieczen w sprawie
likwidacji szkod zalaniowych, kradziezowych oraz ogniowych. Przyczyna odmowy wyptaty
odszkodowania przez zaklad ubezpieczen byly najczgsciej: brak ochrony ubezpieczeniowej
bedacy konsekwencja zakresu ochrony wynikajacej z zawartej umowy, wobec zdarzenia
stanowigcego podstawe roszczenia oraz ustalenie przez zaklad ubezpieczen nieadekwatnej do
rozmiaru szkody wysokosci odszkodowania, co zdaniem skarzacych wynikalo z braku
staranno$ci w okreslaniu zakresu szkody.

Wysoka pozycje w zakresie liczebnosci skarg stanowily ubezpieczenia sprzetu

gospodarstwa domowego i nowo zakupionego sprzetu — 253 sprawy (3,3%). W_pordwnaniu

do analogicznego okresu roku ubieglego nastapit znaczny wzrost spraw z tego zakresu o 2,1

pkt proc. Najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyly odmowy uznania roszczenia przez zaktad
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ubezpieczen z uwagi na brak wystapienia okoliczno$ci objetych ochrong ubezpieczeniowa
(w szczegblnosci w sytuacji, gdy zaistniate zdarzenie nie spetniato definicji nieszczgsliwego
wypadku zawartej w 0.w.u.).

Kolejna grupa skarg dotyczyta ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkow —
tacznie 217 spraw (2,9%), w tym 48 spraw (0,6%) odnosito si¢ do ubezpieczen nastgpstw

nieszczesliwych wypadkow mtodziezy szkolnej. W poréwnaniu do I pétrocza 2014 r. — udziat

W niniejszej grupie spraw wzrost o 0,5 pkt proc.

Przyczyna tych skarg byly najczesciej problemy dotyczace odmowy przyznania
$wiadczenia z powodu braku odpowiedzialnosci za zdarzenie, gdy — zdaniem zaktadu
ubezpieczen — nie miesci si¢ ono w granicach okreslonych warunkami umowy ubezpieczenia
oraz sporOw o wysoko$¢ $wiadczenia — W tym zarzuty dotyczace zanizenia rozmiaru
procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego swiadczenia.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 157 spraw (2,1%) odnoszacych

si¢ do problematyki ubezpieczen rolnych. W poréwnaniu do analogicznego okresu

sprawozdawczego minionego roku odnotowano wzrost tych spraw o 0,6 pkt proc. Wsrod nich

najwigcej skarg dotyczylo umoéw obowiazkowego ubezpieczenia OC rolnikow z tytutu
posiadania gospodarstwa rolnego — 82 sprawy (1,1%) — wzrost o 0,45 pkt proc. w stosunku do
| potrocza 2014 r.
Pozostate  wystgpienia skarzacych w  zakresie ubezpieczen rolnych dotyczyty:
obowigzkowego ubezpieczenia budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego — 49
skarg (0,6%) — spadek o 0,1 pkt proc. w stosunku do analogicznego okresu ubiegtego roku;
ubezpieczen upraw — 15 skarg (0,2%) — wzrost o 0,1 pkt. proc. w poréwnaniu do I pétrocza
2014 r.; ubezpieczen mienia w gospodarstwach rolnych — 6 skarg (0,1%), ubezpieczen
maszyn rolniczych — 2 skargi oraz ubezpieczen zwierzat w gospodarstwach rolnych —
1 skarga.
Pozostate 2 skargi z zakresu ubezpieczen rolnych dotyczyly Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego, w tym odmowy uznania w catosSci lub w czeSci zasadno$ci zglaszanych
roszczen odszkodowawczych.

Pozostate grupy skarg nie przekroczyly 1% ogoétu spraw, ktore wplynety do Biura
Rzecznika Ubezpieczonych w omawianym okresie sprawozdawczym (szczegotowe dane

przedstawia Tabela nr 2).
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Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

W 1 poélroczu 2015 r., podobnie jak w minionych latach, zdecydowanie dominowaly

zarzuty zawarte w ponizszych grupach (Tabela nr 3):

oddalenie roszczenia zglaszanego z tytulu umowy ubezpieczenia — 3167 skarg
(41,9%). W porownaniu do I potrocza 2014 r. liczba skarg w tym zakresie znacznie
wzrosta o 3,4 pkt proc.;

spor co do wysoko$ci przyznanego odszkodowania lub $§wiadczenia — 2144 skargi
(28,3%). W tej grupie skarg w poréwnaniu do I potrocza ubiegltego roku odnotowano
spadek o 3,3 pkt proc.;

sposoOb ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i zwyzek
(bonus/malus) zarowno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak i dobrowolnych;
rozliczenia tytulem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek; wezwania do zaptaty
przez zaklad ubezpieczen sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulacji,
wystepowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych oraz dodatkowo w odniesieniu do umow
ubezpieczen na zycie w szczegolnosci z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
zwrot zainwestowanych $rodkéw pieni¢znych, bez potracania jakichkolwiek optat —
tacznie 957 skarg (12,7%). W poréwnaniu do I péirocza 2014 r. udziat skarg w tym
zakresie ulegl zmniejszeniu o 3,8 pkt proc.;

opieszato$¢ w postepowaniu odszkodowawczym — 507 skarg (6,7%). W poréwnaniu

do I potrocza 2014 r. odnotowano ich wzrost o 0,5 pkt proc.
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Tabelanr 3

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w I potroczu 2015 r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %

1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 130 1,7
Dziat 1

2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 10 0,1
Dziat 1

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

4. |0Odmowa wykupu wartosci polisy 4 0,0
Dziat 1

5. |Oddalenie roszczenia 3167 41,9
Dziat 1 887 11,7
Dziat 11 2280 30,2

6. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia 2144 28,3
Dziat 1 262 34
Dziat 11 1882 24,9

7. |Opieszato$¢ w postepowaniu odszkodowawczym 507 6,7
Dziat 1 52 0,7
Dziat 11 455 6,0

8. |Skladki: 957 12,7
Dzial I 514 6,8
- wysokos$é, zwrot, wezwanie do zaptaty, odmowa przejecia optacania sktadek
Dzial 11 443 5,9
- podwdjne ubezpieczenie (dot. OC posiadaczy pojazdow mechanicznych) 111 15
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaplaty sktadki (dot. ubezpieczen komunikacyjnych) 281 3,7
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaplaty sktadki (dot. pozostatych ubezpieczen) 51 0,7

9. |Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 27 0,4
Dziat I 17 0,2
Dziat 11 10 0,1

10. |Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 49 0,6
Dziat 1 26 0,3
Dziat 11 23 0,3

11. |Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 149 2,0
Dziat 1 27 04
Dziat 11 122 1,6

12. |Odmowa wgladu w akta 174 2,3
Dziat 1 89 1,2
Dziat 11 85 1,1

13. |Zmiana sumy ubezpieczenia 3 0,0
Dziat I 2 0,0
Dziat Il 1 0,0

14. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 1 0,0
Dziat 11

15. (Brak wyraznej przyczyny skargi 46 0,6
Dziat 1 17 0,2
Dziat Il 29 0,4

16. |Inne przyczyny skargi 46 0,6
Dziat 1 15 0,2
Dziat |1 31 0,4

17. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i naleznosci 98 1,3
regresowych

Dzial 11




18.

Brak wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 47 0,6

19.

Ogolem 7564 100

Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki interwencji

W I potroczu 2015 r. w wigkszosci spraw kierowanych do urzedu tj. w 6527 sprawach
(86,3%) Rzecznik Ubezpieczonych podjat interwencje (Wykres nr 3). Udzial w ogoélnej

liczbie skarg nieznacznie wzrdst o 0,1 pkt proc. w stosunku do I pdtrocza ubiegtego roku.

Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce wowczas, gdy z posiadanego materiatu
wynikato, i1z naruszone zostalo prawo lub interes osdb ubezpieczajacych, ubezpieczonych,
uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia. Rzecznik Ubezpieczonych odmowit
podjecia interwencji w 740 przypadkach, co stanowito 9,8% wszystkich skarg z zakresu
ubezpieczen gospodarczych (w porownaniu do I potrocza 2014 r. nastgpit spadek o 0,8 pkt
proc.). Podstawowa przyczyna niepodjgcia interwencji byto kierowanie do Rzecznika spraw
jako do kolejnego adresata (,,do wiadomos$ci”), gdyz ich autorzy wyraznie zaznaczali, iz
chodzi im jedynie o zapoznanie Rzecznika z dang sprawa. Znaczna grupa spraw wymagata
uzupehienia o dodatkowe informacje, bez ktorych dalsze badanie jej byto niemozliwe. Nie
podejmowano réwniez interwencji w sprawach, w ktorych stwierdzono, iz analiza
posiadanych dokumentéw nie wskazuje na naruszenia prawa badz interesow osob, ktore
Rzecznik Ubezpieczonych reprezentuje. Do zakresu spraw, w ktorych nie podjgto interwencji
zaliczono rowniez przypadki braku wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych, wycofania
skargi przez skarzacego, sprawy w ktorych toczy sie postgpowanie przed sadem, zapadty juz
wyroki sadowe lub zawarto ugode z zaktadem ubezpieczen, ktéra zawierala zrzeczenie si¢
przez skarzacego dalszych roszczen.

Wobec 3,9% skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w I potroczu 2015 r.,
nie dokonano jeszcze ostatecznej oceny w postepowaniu wewnetrznym. Dopiero jego

zakonczenie pozwoli na podjecie decyzji w sprawie dalszego postepowania.
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WyKkres nr 3
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w I polroczu 2015 r.
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W wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych w 1 poétroczu 2015 r. tacznie
w odniesieniu do 1081 skarg nastgpila zmiana stanowiska na korzys¢ skarzacego, co
stanowito 26,8% wszystkich spraw zakonczonych, w tym 37 spraw zostalo uznanych

w drodze wyjatku (0,9%). W_poréwnaniu do I poétrocza 2014 r. skuteczno$¢ interwencji

(efektywno$¢) Rzecznika Ubezpieczonych ulegta zmniejszeniu o 1,9 pkt proc. Dokonujac
oceny wyniku interwencji Rzecznika, pomimo spadku w stosunku do I pétrocza ubieglego
roku, nalezy stwierdzi¢, iz jest on nadal wysoki. Szczegdlnie w sytuacji, gdy interwencje
Rzecznika Ubezpieczonych maja zasadniczo charakter mediacyjny oraz, ze Rzecznik nie
prowadzi odrebnego badania stanu faktycznego, ktory stanowi podstawowa przyczyne coraz
liczniejszej grupy skarg. Dodatkowo, w ocenie Rzecznika skutecznos¢ interwencji ulegta
zmniejszeniu z powodu zaostrzenia polityki finansowej niektdorych podmiotéw rynku
ubezpieczeniowego polegajacej na maksymalnym ograniczaniu wysokosci odszkodowan
| Swiadczen poprzez permanentne nierespektowanie przepisow prawa ubezpieczeniowego
oraz ugruntowanej linii orzecznictwa, a takze znacznego wzrostu liczby skarg z zakresu
ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych uzupelieniem ubezpieczen na zycie,
gdzie oferowana konsumentom ochrona ubezpieczeniowa jest zazwyczaj iluzoryczna.

W I pétroczu 2015 r. 2952 sprawy zostaly zakonczone wynikiem negatywnym, co
stanowilo 73,2% wszystkich skarg, w ktorych Rzecznik Ubezpieczonych zakonczyt

postepowanie interwencyjne (Wykres nr 4).
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Wykres nr 4
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w I pétroczu 2015 r.
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Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych na poszczegolne
zaklady ubezpieczen

W omawianym okresie do Biura Rzecznika Ubezpieczonych wptyngto tacznie 2057
skarg odnoszacych si¢ do nieprawidtowosci w dziale I, co stanowito 27,2% wszystkich spraw

(Tabela nr 1, Wykres nr 1). W poréwnaniu do I potrocza ubiegtego roku sprawozdawczego,

w ktorym wplyneto 1999 skarg (25,1%), nastgpit wzrost o 2,1 pkt proc.

Na funkcjonowanie okreslonych zaktadow ubezpieczen dzialu I z siedzibg w Polsce
odnotowano 2024 wystapienia; w 13 przypadkach sprawy odnosity si¢ do funkcjonowania
zagranicznych podmiotow; 9 spraw dotyczyto Oddzialdow zagranicznych zakladow
ubezpieczen w Polsce (Tabela nr 4); w 11 sprawach brak bylo wskazania nazwy zaktadu

ubezpieczen na zycie, ktorego dotyczyla skarga.

W I poélroczu 2015 r. odnotowano tacznie 5460 skarg odnoszacych si¢ do
nieprawidtowosci w dziale I, co stanowito 72,2% wszystkich spraw (Tabela nr 1, Wykres nr
1). W poréwnaniu do analogicznego okresu ubiegltego roku w ktorym wplyneto 5935 skarg
(74,6%), nastapit ich spadek o 2,4 pkt proc.
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Na dziatalno$¢ poszczegdlnych zaktadoéw ubezpieczen dziatu II z siedzibg w Polsce
wptyneto 4719 skarg; 588 spraw odnosito si¢ do dziatalno$ci Oddzialéw zagranicznych
zaktadow ubezpieczen w Polsce; 51 skarg odnotowano na dziatalno$¢ zagranicznych
zaktadow ubezpieczen; w 35 przypadkach wystapienia skarzacych odnosity si¢ do
funkcjonowania podmiotow ustanowionych przez zagraniczne zaklady ubezpieczen jako
reprezentantow do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacych zakladami ubezpieczen
(Tabela nr 5); 47 skarg dotyczyto Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego; 1 sprawa
dotyczyta dziatalnosci Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz 1 sprawa
dotyczyta upadiego zaktadu ubezpieczen, a w odniesieniu do 18 wnioskéw skarzacy nie
okreslili nazwy zaktadu ubezpieczen dziatu II bedacego podmiotem skargi.

W pozostatych 47 sprawach brak bylo wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych (Tabela
nr 1, Wykres nr 1).



Tabelanr 4

Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w I potroczu 2015 r. w zwigzku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 31.03.2015 r.)*

Zaklady ubezpiecczen _ _% ogolnej Udzial zakladlf ubezpieczen
Lp. dzial I Liczba skarg liczby skarg W rynku dzialu I w %
z zakresu dzialu I (stan na 31.03.2015 r.)*
1. AEGON TU na Zycie S.A. 51 2,479 4,392
2. TU Allianz Zycie Polska S.A. 70 3,403 2,909
3. AVIVA TU na Zycie S.A. 35 1,702 7,777
4. |AXAZYCIE TU S.A. 102 4,959 4,310
5. BZ WBK — AVIVA TU na Zycie S.A. 3 0,146 0,855
6. TU na Zycie Cardif Polska S.A. 20 0,972 0,931
7. Compensa TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group 70 3,403 2,651
8. | WTUZiR Concordia Capital S.A. 24 1,167 0,191
9. STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 54 2,625 5,577
10. |TU na Zycie Europa S.A. 139 6,757 2,110
11. | Generali Zycie TU S.A. 131 6,368 4581
12. |ING TU na Zycie S.A. 41 1,993 5,007
13. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 6 0,292 0,036
14. | MACIF Zycie TUW - - 0,057
15. | METLIFE TUnZiR S.A. 42 2,042 7,393




% ogolnej

Udzial zakladu ubezpieczen

Lp. Zaklad}(;;igf ipieczeﬁ Liczba skarg liczby skarg w rynku dzialu I w %
z zakresu dzialu I (stan na 31.03.2015 r.)*
16. | Open Life TU Zycie S.A. 154 7,487 7,486
17. |PKO ZYCIE TU S.A. 44 2,139 3,708
18. |Polisa — Zycie TU S.A. Vienna Insurance Group 30 1,458 0,900
19. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 6 0,292 0,756
20. |PZU Zycie S.A. 765 37,190 28,428
» Ub. zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 10 0,486
» Ub. na zycie zawarte po 1989 1. 755 36,704
21. | TUW Rejent — Life - - 0,053
22. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 6 0,292 0,220
23. | Skandia Zycie TU S.A. 130 6,320 3,147
24. | TU SKOK Zycie S.A. 15 0,729 0,244
25. | UNIQA TU na Zycie S.A. 11 0,535 0,578
26. | TUnZ WARTA S.A. 75 3,646 5,704
27. | Oddzialy zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce: 9 0,438 -
- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 6 0,292
- CALI Europe S.A. Oddzial w Polsce 2 0,097
- Prevoir-Vie Groupe Prevoir SA Oddziat w Polsce 1 0,049
28. | Zagraniczne zaklady ubezpieczen 13 0,632 -

* Udzial w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 1/2015, www.knf.gov.pl.
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Tabelanr5

Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w I potroczu 2015 r. w zwigzku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu II — w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 31.03.2015 r.)*

Liczba skarg A Udzial zakladu
7 . , % ogolnej . .
Lp aklady ubezpieczen ba sk liczby skarg ubezpieczen w rynku
: dzial 11 Liczba skarg Iczba skarg : dziatu IT w %
i (ubezpieczenia z zakresu dzialu 11 -
(ogolem) komunikacyjne) (stan na 31.03.2015r.)

1. | TUIR Allianz Polska S.A. 279 193 5,110 6,372

2. | AVIVA TU Ogolnych S.A. 78 63 1,429 1,451

3. |AXATUIRS.A. 17 1 0,311 0,739

4, BENEFIA TU S.A. Vienna Insurance Group 60 55 1,099 0,686

5. | BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. 50 39 0,916 0,953

6. |[BZWBK - AVIVA TU Ogoblnych S.A. 5 - 0,092 0,767

7. TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group 153 85 2,802 3,421

8. | Credit Agricole TU S.A. - - - 0,010

9. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 2 - 0,037 0,061

10. |STU Ergo Hestia S.A. 518 340 9,487 12,474

11. | TU Euler Hermes S.A. 1 - 0,018 1,135

12. | TU Europa S.A. 100 4 1,832 3,447

13. | Generali TU S.A. 354 250 6,484 3,151

14. | Gothaer TU S.A. 175 110 3,205 1,985




; ' ’ Liczba skarg % ogélnej Ud.zial Zflkladll
Lp. aklad()l’zlil;elzlp teceent Li Liczba skarg liczby skarg ubezpze;zell; " l(;}'llkll
ICZb? L (ubezpieczenia z zakresu dzialu 11 aat 2L W 70
(ogolem) [ o (stan na 31.03.2015 r.)*
15. |TU INTER Polska S.A. 21 - 0,385 0,499
16. |TU INTERRISK S.A. Vienna Insurance Group 339 133 6,209 3,280
17. |KUKE S.A. - - - 0,161
18. |Link4 TU S.A. 133 119 2,436 1,833
19. | TUIR Partner S.A. 3 2 0,055 0,005
20. |PTRS.A. - - - 3,478
21. |PZUS.A. 1396 975 25,568 31,010
22. | Signal Iduna Polska TU S.A. 12 - 0,220 0,239
23. |UNIQA TUS.A. 147 84 2,692 4,108
24. | TUIR WARTA S.A. 569 304 10,421 13,617
25. | TU ZDROWIE S.A. 1 - 0,018 0,081
26. | Concordia Polska TUW 14 7 0,256 0,636
27. | TUW Cuprum 1 - 0,018 0,565
28. | Pocztowe TUW 23 16 0,421 0,271
29. | TUW SKOK 29 - 0,531 0,564
30. | TUW TUW 124 69 2,271 1,659
31. |TUZTUW 115 71 2,106 1,342




Liczba skarg ° . Udzial zakladu
Zaklady ubezpieczen 7o 0gélne; bezpieczein w rynk
Lp aklady ubezpiecze o liczby skarg ubezp w rynku
' dzial I1 Liczba skarg iczba skarg . dzialu IT w %
, (ubezpieczenia z zakresu dzialu II "
(ogélem) komunikacyjne) (stan na 31.03.2015r.)
32. | Oddzialy zagranicznych zakladéw ubezpieczen w Polsce: 588 523 10,769 -
Ceska Pojistovna S.A. Oddzial w Polsce (PROAMA) 324 312 5,934
Avanssur S.A. Oddziat w Polsce (AXA Direct) 136 134 2,491
- Liberty Seguros S.A. Oddzial w Polsce (Liberty Ubezpieczenia) 69 66 1,264
- AGA International S.A. Oddziat w Polsce 19 - 0,348
AIG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 18 3 0,330
BTA Insurance Company SE Oddzial w Polsce 8 8 0,146
- Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce 5 - 0,092
- ACE European Group Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 4 - 0,073
- Europiische Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce 3 - 0,055
- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 1 - 0,018
- Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce 1 - 0,018
33. | Zagraniczne zaklady ubezpieczen 51 7 0,934 -
34. | Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 35 34 0,641 -

* Udzial w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale I1, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 112015, www.knf.gov.pl.
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