Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Do Biura Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r. wptyn¢to 16 516 pisemnych skarg
zglaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen
gospodarczych, tj. 0 8,1% wigcej niz w roku poprzednim.

W ciggu 18-letniego okresu dziatania Urzedu Rzecznika Ubezpieczonych, liczba
naplywajacych skarg systematycznie wzrastata, za wyjatkiem 2002 r., w ktorym nastapit
niewielki spadek spowodowany znacznym rozszerzeniem w tym czasie systemu poradnictwa,
zaroOwno telefonicznego, a w kolejnych latach réwniez w formie kontaktow internetowych.
Lacznie w latach 1995/96-2013 do Rzecznika Ubezpieczonych wptyneto 112 819 pisemnych
skarg (Wykres nr 1).

Wykres nr 1
Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 1995/96—2013
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Naptywaly one zarowno bezposrednio od osdb ubezpieczonych, ubezpieczajacych,
uposazonych i uprawnionych z umowy ubezpieczenia — 11 828 spraw (71,6%), jak tez za
posrednictwem innych podmiotéw — 4688 spraw (28,4%) (Wykres nr 2). Laczny procent
skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych za posrednictwem innych podmiotow ulegt
zwigkszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 0,7%. Wsrdd podmiotéw sktadajacych skargi
najwiekszg uwage zwraca rosngcy udzial pelnomocnikéw, tj. podmiotéw zajmujacych si¢
zarobkowo posredniczeniem w uzyskiwaniu §wiadczen od zaktadow ubezpieczen. Sg wsrdd
nich kancelarie adwokackie i radcowskie, kancelarie odszkodowawcze oraz inne podmioty,

ktore §wiadcza ustlugi w tym zakresie w ramach prowadzonej dziatalnos$ci gospodarcze;.



Ta droga skierowano do Rzecznika Ubezpieczonych 27,1% pisemnych skarg, tj. o 0,7%
wystapien wigcej niz w 2012 r.

Procent skarg przekazanych do Biura Rzecznika Ubezpieczonych za posrednictwem
innych podmiotéw (powiatowych 1 miejskich rzecznikow konsumentéw, Kancelarii
Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministréw, Sejmu i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich,
Ministerstw, Biura Rzecznika Praw Obywatelskich oraz innych instytucji) analogicznie jak w
roku minionym stanowit 1,3% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do Rzecznika

Ubezpieczonych.

] Wykres nr 2
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
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W 2013 r. w zakresie ubezpieczen na zycie (dzial I) odnotowano lacznie 3537
pisemnych skarg, co stanowito 21,4% ogotu spraw kierowanych w tym okresie do Biura
Rzecznika Ubezpieczonych. W poréwnaniu do roku ubieglego procentowy udziat grupy skarg
odnoszacej si¢ do problematyki ubezpieczen na zycie wzrdst 0 5,3% (Wykres nr 3 i 4).

Natomiast skarg z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych
I majatkowych (dziat 1I) w przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie
12 905, co stanowito 78,1% wszystkich spraw kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych
w 2013 r. Procentowy ich udziat ulegl zmniejszeniu w stosunku do analogicznego okresu

minionego roku o 5,5%. (Wykres nr 3 i 4).



Tematyka skarg

Najliczniejsza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen komunikacyjnych
(51,6%), tj. obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych (OC
p.p.m.) — 41,8%, ubezpieczen autocasco — 7,9%, ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow —
0,5% oraz ubezpieczen assistance — 0,2%, Zielonej Karty — 0,1%, ubezpieczenia szyb
samochodowych — 0,1%, roszczen regresowych zaktadow ubezpieczen — 0,5% oraz
ubezpieczenia kosztow naprawy pojazdu — 4 skargi (Tabela nr 1).

W poréwnaniu do roku ubiegltego procentowy udzial grupy skarg odnoszacej si¢ do
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych ulegt zmniejszeniu o 1,5%, natomiast liczbowo
grupa tych spraw wzrosta o 416 skarg.

W 2013 r. liczba skarg odnoszaca si¢ do obowiazkowego ubezpieczenia OC p.p.m.
wzrosta 0 1993 sprawy. Procentowy ich udzial ulegt zwigkszeniu w stosunku do roku
ubieglego 0 9,7%.

Ubezpieczenia komunikacyjne od poczatku istnienia Urzedu Rzecznika
Ubezpieczonych stanowily najwicksza liczebnie grupe skarg. Pomimo spadku w stosunku do
roku poprzedniego, tendencja ta wystepuje nadal. Tak znaczaca wielko$¢ wynika glownie
z faktu, Ze sa 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).



Tabelanr 1
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Tematyka skarg Liczba %
DZIAL I - Ubezpieczenia na zycie 3537 21,4
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 20 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 3517 21,3
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 1437 8,7
- Ubezpieczenia na zycie z U.f.k. 1216 7,4
- Ubezpieczenia na zycie 825 5,0
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 16 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 3 0,0
- Brak danych 20 0,1
Dzial II — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 12905 | 78,1
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 8522 51,6
- 0OC 6900 41,8
- AC 1303 7,9
- NNW kierowcy i pasazerow 78 0,5
- Assistance 29 0,2
- Zielona Karta 16 0,1
- Ubezpieczenia szyb samochodowych 12 0,1
- Ubezpieczenia kosztow naprawy pojazdu 4 0,0
- Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 89 0,5
- UFG (dot. likwidacji szkod) 38 0,2
- UFG (Kkary i regres) 53 0,3
Ubezpieczenia OC (pozostale): 1806 10,9
- OC przedsigbiorcy 1543 9,3
- OC w zyciu prywatnym 178 11
- OC wykonywanego zawodu 54 0,3
- OC przewoznika 29 0,2
- OC statkdw powietrznych i morskich 2 0,0
Ubezpieczenia mienia: 913 55
- Ubezpieczenia mienia 0sob fizycznych 761 4,6
- Ubezpieczenia mienia przedsi¢biorstw 144 0,9
- Ubezpieczenia cargo mienie w transporcie 7 0,0
- Assistance 1 0,0
Ubezpieczenia NNW: 385 2,3
- Ubezpieczenia NNW 266 1,6
- Ubezpieczenia NN'W mlodziezy szkolnej 119 0,7
Ubezpieczenia rolne: 276 1,7
- Obowiagzkowe ubezpieczenia budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa 136 0,8

rolnego

- OC rolnikéw 111 0,7
- Ubezpieczenia upraw 12 0,1




- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 11 0,1
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 5 0,0
- UFG (dot. likwidacji szkod) 1 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 130 0,8
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 87 0,5
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 22 0,15
- Ubezpieczenia bagazu 13 0,1
- Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu za granice 5 0,05
- Assistance 3 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktow bankowych: 127 0,8
- Ubezpieczenia kredytu 123 0,75
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 4 0,05
Ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego 1 nowozakupionego sprzgtu 105 0,6
Regresy (dot. pozostatych szkod) 50 0,3
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 28 0,2
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 25 0,2
Gwarancje ubezpieczeniowe 16 0,1
Ubezpieczenia operacji 10 0,1
Ubezpieczenia zdrowotne 10 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 8 0,05
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 5 0,05
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 4 0,0
Assistance (dot. pozostatych ubezpieczen) 4 0,0
Casco statkoéw powietrznych i morskich 3 0,0
Ubezpieczenia na rzecz pacjentow z tytutu zdarzen medycznych 3 0,0
UFG dot. Upadtosci 2 0,0
Upadtos¢ zaktadow ubezpieczen 1 0,0
Ubezpieczenia lotnicze 1 0,0
Ubezpieczenia krotkoterminowych naleznosci eksportowych 1 0,0
Brak danych 470 2,8
Brak wlasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 74 0,5
Ogotem 16 516 100

Ubezpieczajacy 1 poszkodowani w zakresie tej grupy ubezpieczen skarzyli si¢ przede

wszystkim na:

e calkowita odmoweg uznania roszczenia o odszkodowanie lub §wiadczenie;

e 0dmowg uznania cz¢sci roszczenia,

e opieszale prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do nieterminowego

zaspokajania roszczen;

e odmoweg lub utrudnienia w udostepnianiu akt szkody;




e niedostateczne informowanie o dokumentach wymaganych w zwigzku z likwidowang
szkoda;

e brak wyczerpujacych uzasadnien dla przyjmowanych przez zaklady ubezpieczen
stanowisk, zarowno gdy dotyczyly one odmowy uznania roszczenia, jak i wysokos$ci

ustalonego odszkodowania lub §wiadczenia.

Podobnie jak w poprzednich latach w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych,
konsumenci zgtaszali réwniez uwagi odnosnie sposobu likwidacji szkody, poprzez
nieuprawnione kwalifikowanie jej jako szkody catkowitej. Wskazywali, iz ubezpieczyciele
czgsto zanizaja warto$¢ pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzaja warto$¢
wraku/pozostatosci, nie udzielajac jednoczesnie pomocy w ich zbyciu za ustalong przez
zaklad ubezpieczen cen¢. Zglaszane problemy dotyczyly rowniez m.in. uzyskania peinej
rekompensaty za wynajem pojazdu =zastepczego, prawa o0soby poszkodowanej do
decydowania o wyborze czgéci stosowanych do naprawy pojazdu, zasadnosci stosowania
przez ubezpieczycieli amortyzacji czesci, problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu
utraty wartosci handlowej pojazdu, kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem
pojazdu, zadania przedstawienia faktur zrédlowych stwierdzajacych rodzaj i zroédto nabycia
czesci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu, obnizania przez zakltady ubezpieczen
stawek za roboczogodziny oraz szeregu probleméw zwiazanych z uwzglgdnieniem w ramach
odszkodowan podatku VAT.

Natomiast w odniesieniu do szkdod na osobie najczes$ciej pojawiaty si¢ zarzuty
dotyczace ustalania na zbyt niskim poziomie $wiadczen odszkodowawczych, dochodzonych
w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym mieszczg si¢ zardwno
zarzuty dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, zbyt niskiej kwoty
zados$Cuczynienia za doznang krzywde oraz zanizenia badz odmowy wyptaty stosownego
odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po Smierci osoby
najblizszej. Znaczaca liczba skarg w tej grupie spraw dotyczyla odmowy uznania przez
zaktady ubezpieczen prawa do zado$¢uczynienia za $Smier¢ osoby najblizszej, jesli doszto do
niej przed dniem 3 sierpnia 2008 r. — mimo ugruntowanej w tej chwili linii orzeczniczej Sadu
Najwyzszego. Poszkodowani i ich pelnomocnicy zglaszali takze skargi dotyczace odmowy
uznania w catosci badz w czgsci przez zaktad ubezpieczen Kosztow poniesionych w zwigzku

Z leczeniem 1 rehabilitacja, $wiadczonych poza systemem NFZ.



W 2013 r. w grupie ubezpieczen komunikacyjnych znaczaca liczba skarg odnosila si¢
do sktadek ubezpieczeniowych — 1110 skarg (6,7%) (Tabela nr 2). Procentowy ich udziat
ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubieglego o 4,2%.

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

e wystepowanie tzw. podwojnego ubezpieczenia OC p.p.m., do ktorego dochodzito
W zwigzku z nabyciem pojazdu od innego posiadacza lub zmiang dotychczasowego
ubezpieczyciela. W 2013 r. — w poréwnaniu do analogicznego okresu roku ubieglego
odnotowano spadek o 2,2% skarg zwigzanych z tzw. podwojnym ubezpieczeniem
obowigzkowym (w 2012 r. — 4,8%, w 2013 r. — 2,6%). W oparciu 0 obserwacje
Rzecznika Ubezpieczonych dotyczace funkcjonowania nowych przepisow ustawy
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, ktore weszty w zycie 11 lutego 2012 r., dotychczas
Rzecznik Ubezpieczonych nie odnotowal wigkszych probleméw zwigzanych ze
stosowaniem tych przepisow, a skargi kierowane do Biura Rzecznika Ubezpieczonych
w tym zakresie dotyczyly przede wszystkim uméw ubezpieczen zawartych przed dniem
11 lutego 2012 r,;

e wezwanie do =zaplaty ©przez zaklad ubezpieczeh przedawnionych skladek
ubezpieczeniowych lub ich rat wraz z odsetkami za zwlokg;

e uzyskanie zwrotu od =zakladu ubezpieczen niewykorzystanej czesci sktadki za
ubezpieczenie OC p.p.m., w nastgpstwie zbycia pojazdu, badZz zmiany ubezpieczyciela;

e wezwanie do zaplaty przez zaklad ubezpieczen powstalych na skutek ponownej
kalkulacji sktadek ubezpieczeniowych z tytulu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej
z uwzglednieniem zwyzek, W ramach obowiazujacej taryfy sktadek;

e kwestionowanie wysokos$ci sktadek, w tym zglaszanie watpliwos$ci 1 pytan dotyczacych

konstrukeji taryf sktadek.

W 2013 r. nastgpit spadek o 0,8% w stosunku do roku minionego spraw odnoszacych
si¢ do ubezpieczenia autocasco.

Uwzgledniajac zarzuty podnoszone w catej grupie skarg ubezpieczen komunikacyjnych,
najczesciej wystepujace problemy odnoszace si¢ do ubezpieczenia autocasco dotyczyty sporu
co do wysokosci przyznanego odszkodowania, zapisow 0.w.u. skutkujacych catkowitg
odmowa wyptaty odszkodowania (uzasadniong brakiem dokumentow badz oryginalnych
kluczykow) oraz interpretacji przepisow ubezpieczeniowych. Sprawy z tego zakresu odnosity

si¢ takze do problemoéw zwigzanych z likwidacja skutkéw zdarzenia metoda szkody



calkowitej, ktore czesto wynikaly z mato starannego i profesjonalnego okreslenia wartosci

pojazdu przy zawieraniu umowy ubezpieczenia i przy likwidacji szkody.

W badanym okresie sprawozdawczym w grupie skarg odnoszacych si¢ do problematyki
ubezpieczen komunikacyjnych, odnotowano tacznie 91 skarg dotyczacych dziatalnosci UFG,
co stanowilo 0,5% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do Rzecznika
Ubezpieczonych.

Przyczyna tych skarg byto najczescie;:

e nakladanie optat tytulem niedopelienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. — 0,3%);
e odmowa uznania w cato$ci lub w cze$ci zasadno$ci roszczen odszkodowawczych

zghaszanych do UFG — 0,2%.

Pomimo wzrostu liczby tych skarg o 27 spraw, taczny ich procent analogicznie jak
w roku poprzednim stanowit 0,5% wszystkich spraw Kkierowanych w tym okresie do
Rzecznika Ubezpieczonych. W pierwszej grupie skarg nastapit wzrost o 0,1%, natomiast
w drugiej grupie spadek 0 0,1%.

W 2013 r. Kolejne miejsce w grupie ubezpieczen komunikacyjnych — z uwagi na liczbg
spraw — zajmowaty skargi dotyczace roszczen regresowych zaktadow ubezpieczen — 89 skarg
(0,5%) oraz ubezpieczenia nastgpstw nieszczgsliwych wypadkow kierowcey 1 pasazerow — 78
skarg (0,5%).

Pozostate skargi w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczace ubezpieczen
assistance, ubezpieczenia Zielonej Karty, ubezpieczenia szyb samochodowych oraz
ubezpieczenia kosztoéw naprawy pojazdu nie przekroczyty 0,2% skarg w tej grupie spraw

(Tabela nr 1).

Drugie miejsce z uwagi na liczb¢ zajmuja skargi dotyczace nieprawidtowosci
w dzialel. W ostatnich latach odnotowano tendencj¢ wzrostowa w grupie tych skarg.
W stosunku do roku ubieglego, ich procentowy udzial w ogdlnej liczbie skarg ulegt

zwiekszeniu o 5,3% (Wykres nr 3 i 4).



Wykres nr 3
Podzial ryzyka wedlug dzialow w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2008-2013
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Wykres nr 4
Podzial ryzyka wedlug dzialéw w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
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Sprawy te zostaly podzielone na dwie zasadnicze grupy, za kryterium podzialu

przyjmujac termin ich zawarcia.

Pierwsza grupa skarg odnosita si¢ do uméw ubezpieczen na zycie nazywanych czesto
ubezpieczeniami tzw. ,starego portfela” zawartych przed 1989 r. z Panstwowym Zaktadem
Ubezpieczen, a realizowanych nastepnie przez Powszechny Zaktad Ubezpieczeh na Zycie
S.A. Skargi te dotyczyly przede wszystkim zbyt niskiej kwoty naliczonego $wiadczenia
Z tytulu zawieranych wowczas umow, tj. ubezpieczenia posagowego zaopatrzenia dzieci, badz
tez umowy ubezpieczenia renty odroczonej. Czgs¢ skarg w tej grupie dotyczyla problemu
przedawnienia roszczen z tytulu zawartej umowy.

Pomimo spadku liczby tych skarg o 4 sprawy, ich udzial — analogicznie jak w roku
poprzednim — stanowit 0,1% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do Rzecznika
Ubezpieczonych. W ostatnich latach wyraznie zaznacza si¢ tendencja wygasania tych skarg —
w 2013 r. do Biura Rzecznika Ubezpieczonych wptyneto 20 spraw odnoszacych si¢ do
problematyki ubezpieczen tzw. ,,starego portfela”.

Drugi rodzaj uméw w zakresie skarg dziatu I to umowy zawarte po 1989 r. — Iacznie
takich spraw odnotowano 3517 (21,3%). W poréwnaniu do roku ubiegtego procentowy udziat
grupy tych skarg ulegt zwiekszeniu o 5,3%.

Najliczniejsza grupa spraw z omawianego zakresu dotyczyla ubezpieczen
wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 1437 spraw
(8,7%). Procentowy ich udziat wzrést w stosunku do roku ubiegtego o 1,2%.

Wysoka pozycja w grupie skarg dziatu I dotyczyta ubezpieczen na zycie zwigzanych
z u.fk. (1216 spraw, tj. 7,4%). Ich procentowy udziat ulegt zwickszeniu w stosunku do roku
ubieglego o 4,0%. W tej grupie spraw odnotowano znaczny wzrost skarg oferowanych
kanatem bankowym i przez posrednikéw finansowych produktow de facto inwestycyjnych,
obarczonych znacznym stopniem ryzyka inwestycyjnego, lecz opakowanych w terminowa
umowg¢ ubezpieczenia na zycie — ktore stosunkowo czgsto, mimo swej specyfiki sprzedaje si¢
osobom, do ktérych nie sa adresowane. Znaczny stopien skomplikowania tego rodzaju
produktéw powoduje rowniez, ze konsument mniej zorientowany (na ogoét starszy wiekiem),
nie jest w stanie dostrzec jakiej natury produkt nabyl, czesto lokujac w ten ryzykowny sposob
oszczednosci zycia, a nastepnie czuje si¢ oszukany, gdy na skutek roznych zdarzen losowych
dochodzi do rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym, co skutkuje z reguly
utrata znacznej cze$ci wplaconych sktadek w postaci wysokiej — majacej charakter kary

finansowej — optaty likwidacyjne;j.



Kolejne miejsce zajely skargi dotyczace ubezpieczen na zycie (825 spraw, tj. 5,0%).
Procentowy ich udziat wzr6st w stosunku do roku ubiegtego o 0,7%.

Nastepne miejsce w zakresie skarg dotyczgcych nieprawidlowo$ci w dziale I zajmowaty
sprawy odnoszace si¢ do ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci — 16 spraw
(analogicznie jak w roku poprzednim — 0,1%) oraz ubezpieczen rentowych — 3 sprawy.

W 2013 r. w grupie ubezpieczen w dziale 1 znaczaca liczba skarg odnosita si¢ do
sposobu naliczania, wymiaru i zwrotu skladek ubezpieczeniowych, w tym najczescie]
odmowy zwrotu niewykorzystanej czesci skladki w przypadku wczesniejszej splaty
kredytu/pozyczki (1073 spraw, tj. 6,5%). Ich procentowy udziat wzrést w stosunku do roku
ubiegltego 0 6,1% (Tabela nr 2).

Najczesciej podnoszonymi zarzutami pod adresem zakladow ubezpieczen w grupie
ubezpieczen na zycie byty:

a) odmowa uznania roszczenia przez zaktad ubezpieczen, z uzasadnieniem, iz:

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

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

b) spory odnosnie wysokosci swiadczenia — w tym mieszczg si¢ zardOwno zarzuty dotyczgce
zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
$wiadczenia;

C) opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzilo do
nieterminowego zaspokajania roszczen;

d) zbyt niska wysoko$¢ $wiadczenia wobec oczekiwan ubezpieczonego badz catkowita
odmowa wyptaty, tzw. warto$ci wykupu polisy, proponowana osobom wypowiadajacym
umowy w czasie jej trwania. Skargi te sg konsekwencjg rezygnacji z zawartej] umowy
ubezpieczenia na zycie zwigzanej z u.f.k., gdy ubezpieczony ubiega si¢ o przewidziany
w umowie wykup polisy. Wypowiadanie tych uméw w czasie ich trwania wywolane jest
m.in. pogorszeniem sytuacji materialnej ubezpieczonych, jak tez w wigkszosci
przypadkow dowodzi nietrafnos$ci decyzji zawarcia czgsci tych umoéw lub wystgpienia
niekorzystnych zdarzen losowych;

e) okolicznosci towarzyszace zawarciu umowy ubezpieczenia, a zwlaszcza niewlasciwa
ocena produktu przez ubezpieczajacego wynikajaca z braku rzetelnej i obiektywnej

informacji ze strony agenta;
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f) dodatkowo w odniesieniu do ubezpieczen grupowych — brak mozliwo$ci zapoznania sig¢
zo.w.u. w przypadku, gdy ubezpieczajacym jest bank oraz brak oceny ryzyka przez
zaktad ubezpieczen, tj. rezygnacja z wywiadu medycznego, co w przypadku zajscia
zdarzenia ubezpieczeniowego skutkowato odmowa przyjecia odpowiedzialnosci przez
zaktad ubezpieczen; w przypadku wczesniejszej splaty pozyczki/kredytu — odmowa
zwrotu czesci sktadki ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres ubezpieczenia badz
w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia — wysokie optaty likwidacyjne.

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

umowy i przedterminowe jej rozwigzanie).

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym, z uwagi na liczbg

zajmuja skargi odnoszace si¢ do problematyki ubezpieczen OC (10,9%), w tym m.in. OC
z tytulu prowadzonej dziatalnosci i posiadanego mienia, OC z tytutu wykonywania zawodu,
OC w zyciu prywatnym oraz OC statkéw powietrznych i morskich (Tabela nr 1). Procentowy
ich udziat w ogdlne;j liczbie skarg wzrost w stosunku do roku ubiegltego 0 1,2%.
Zdaniem Rzecznika Ubezpieczonych wzrost tych skarg $wiadczy — z jednej strony —
0 pozadanym wzroscie zawierania tego typu umow ubezpieczen, szczegblnie przez coraz
bardziej $wiadomych ryzyka odpowiedzialno$ci przedsigbiorcoOw oraz zainteresowane tym
srodowiska zawodowe, na ktore nalozono w drodze ustawy obowigzek w tym zakresie, ale
réwniez o uchybieniach w ich funkcjonowaniu.

W tej grupie skarg podnoszone byty najczg$ciej nastepujace zarzuty:

e odmowa wyplaty odszkodowania motywowana przez zaklady ubezpieczen brakiem
ochrony ubezpieczeniowej;

e ustalanie przez zaklady ubezpieczen nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokoS$ci
odszkodowania/§wiadczenia, co zdaniem skarzacych wynikato z braku staranno$ci

w okre$laniu zakresu szkody, a takze w cze$ci przypadkow — ze zbyt nisko ustalonej

minimalnej sumy gwarancyjne;j.
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Kolejne miejsce pod wzgledem liczby skarg zajmowaly sprawy odnoszace si¢ do
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych,
ubezpieczenia cargo oraz assistance (5,5%) (Tabela nr 1). W tej grupie skarg nastgpit spadek
0 1,0% w stosunku do roku ubiegtego. Podobnie jak w latach minionych problematyka skarg
w tej grupie spraw dotyczyla m.in. nieprawidlowosci w dzialaniach zakladéw ubezpieczen
W odniesieniu  do szkdéd spowodowanych silnym wiatrem, intensywnymi opadami
atmosferycznymi, a takze szkod powstatych w okresie zimowym.

Przyczyna odmowy wyptaty odszkodowania przez zaktad ubezpieczen byto najczescie;:

e brak ochrony ubezpieczeniowej bedacy konsekwencja jej zakresu wynikajacego
Z zawartej umowy wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia;

e niedopelnienie wymogoéw ustalonych w o.w.u. dla procesu likwidacji szkody
w warunkach umowy ubezpieczenia;

e ustalenie przez zaktad ubezpieczen nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci
odszkodowania, co zdaniem skarzacych wynikalo z braku staranno$ci w okreslaniu
zakresu szkody.

Ponadto w omawianym okresie sprawozdawczym znaczna liczba skarg w tej grupie spraw
dotyczyta opieszalosci w prowadzonym przez zaklady ubezpieczen postgpowaniu
odszkodowawczym, co prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen oraz wyplaty
odszkodowania przez zaklady ubezpieczen nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody,
co zdaniem skarzacych wynikato takze ze zbyt nisko wustalonej minimalnej sumy
ubezpieczenia, a takze poprzez stosowanie pomniejszenia odszkodowania o wysoko$¢
proporcji odpowiadajaca niedoubezpieczeniu mienia przy zawarciu Umowy, CO Mmoze
szczegoblnie dziwi¢, gdy czynnosci wyceny mienia dokonuje de facto profesjonalista, jakim

jest posrednik ubezpieczeniowy.

W 2013 r. w stosunku do roku ubiegltego odnotowano nieznaczny wzrost skarg (o 0,3%)
w zakresie ubezpieczen NNW, w tym skarg odnoszacych si¢ do ubezpieczen NNW mtodziezy
szkolnej. Lacznie procentowy ich udzial w calosci skarg wyniost 2,3% (Tabela nr 1).
Przyczyna skarg byly najczgsciej problemy dotyczace:
e odmowy przyznania $wiadczenia z powodu braku odpowiedzialno$ci za zdarzenie — gdy

zdaniem zaktadu ubezpieczen nie miesci si¢ ono w granicach zakreslonych w umowie;
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e sporu odnosnie wysokosci §wiadczenia — w tym mieszczg si¢ zardwno zarzuty dotyczace
zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
$wiadczenia.

Dodatkowo, analizujac grupe skarg NNW zawieranych na rzecz dzieci, miodziezy

i studentow przez szkoly, uczelnie i placowki wychowawcze mozna nadal zauwazy¢,

iz wskazuja one na pewne bledy i1 zaniedbania wystepujace w okresie poprzedzajacym

zawarcie umowy i to zardwno po stronie ubezpieczajacych (pracownicy szkot, uczelni itd.),
ktérzy na og6t decyduja o wyborze konkretnego rodzaju umowy ubezpieczenia oraz zaktadu
ubezpieczen bez odpowiedniej konsultacji z ubezpieczonymi, jak i po stronie pos$rednikéw
ubezpieczeniowych, ktérzy nie zawsze potrafia doradzi¢ odpowiedni do potrzeb

ubezpieczonych zakres ochrony ubezpieczeniowej.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 276 spraw (1,7%) odnoszacych
si¢ do problematyki ubezpieczen rolnych. Procentowy ich udziat ulegt zmniejszeniu
w stosunku do roku ubiegtego 0 1,6%.

W tej grupie skarg najwiecej spraw dotyczylo uméw obowigzkowego ubezpieczenia
budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego — 136 spraw (0,8%). Procentowy ich
udziat ulegt zmniejszeniu w stosunku do 2012 r. 0 1,6% (Tabela nr 1).

Podobnie jak w przypadku skarg dotyczacych ubezpieczenia mienia od kradziezy
Z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych, skargi w tej grupie spraw dotyczyty m.in.
nieprawidtowosci w dziataniach zakladéw ubezpieczen w odniesieniu do szkod
spowodowanych silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami atmosferycznymi, a takze
szkdd powstalych w okresie zimowym. Znaczaca liczba skarg dotyczyla pomniejszenia
naleznego odszkodowania o stopien amortyzacji budynku liczony przez ubezpieczycieli od
dnia posadowienia budynku, nie za$ tak jak stanowi ustawa — o jego faktyczne zuzycie, ktore
powinno by¢ liczone od dnia rozpoczecia odpowiedzialnosci zakladu ubezpieczen do dnia
powstania szkody.

Pozostatle wystgpienia skarzacych w zakresie omawianej problematyki dotyczyly
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikow z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 111
skarg (0,7%) oraz ubezpieczen upraw — 12 skarg (0,1%) W pierwszej grupie skarg nastapit
wzrost o 0,1%, natomiast w drugiej spadek o 0,2% w stosunku do ubieglego roku.

Znikoma liczba skarg z zakresu ubezpieczen rolnych odnosita si¢ do ubezpieczen mienia
w gospodarstwach rolnych — 11 skarg oraz do ubezpieczen zwierzat w gospodarstwach
rolnych — 5 skarg.
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W zakresie skarg dotyczacych problematyki ubezpieczen rolnych dominowaty zarzuty

zawarte w trzech grupach problemow:

sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia;
oddalenia roszczenia przez zaktad ubezpieczen w catosci;
opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen.

Pozostale grupy skarg nie przekroczyly 1,0% ogotu spraw (Tabela nr 1).

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Podobnie jak w roku minionym zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte

W ponizszych grupach probleméw (Tabela nr 2):

oddalenie roszczenia przez zaktady ubezpieczen — 6508 skarg (39,4%). W poréwnaniu do
2012 r. liczba skarg w tej grupie wzrosta o 7,4%;

spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 5016 skarg
(30,4%). Procentowy ich udzial ulegl zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego
0 7,5%;

sposOb ksztaltowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek 1 zwyzek
(bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych jak 1 dobrowolnych;
rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czgsci skladek; wezwania do zaptaty
przez zaktad ubezpieczen sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulacji, jak rowniez
przedawnionych sktadek ubezpieczeniowych lub ich rat wraz z odsetkami za zwloke,
wystepowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen
obowigzkowych oraz dodatkowo w odniesieniu do uméw ubezpieczen na zycie odmowy
przejecia obowigzku optacania skladek przez zaklad ubezpieczen lub w przypadku
wczesniejsze] splaty pozyczki/kredytu odmowa zwrotu czesci sktadki ubezpieczeniowej
za niewykorzystany okres ochrony ubezpieczeniowej, a takze w przypadku rezygnacji
Z umowy ubezpieczenia wysokie optaty likwidacyjne — Iacznie 2276 skarg. Pomimo
wzrostu liczby tych skarg o 163 sprawy, procentowy ich udzial analogicznie jak
w 2012 r. wynosit 13,8%;

opieszato§¢ w postepowaniu odszkodowawczym — 1454 skargi (8,8%). Procentowy

udzial w tej grupie skarg w pordwnaniu do 2012 r. wzrdst o 0,6%.
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Inne przyczyny skarg to m.in.:
e brak profesjonalizmu ze strony posrednikéw ubezpieczeniowych;
e brak nalezytej starannosci 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 udzialu poszkodowanego, jak réwniez brak informacji o koniecznych
dokumentach i dowodach wymaganych w zwiazku z likwidowang szkoda, ktérych
przedstawienie przez poszkodowanego ma istotne znaczenie dla ustalenia wysokosci
Swiadczenia czy tez odszkodowania, co jest szczegdlnie widoczne w przypadku
kontaktow telefonicznych (infolinie), gdzie poszkodowani sygnalizujg znaczne
utrudnienia w skontaktowaniu si¢ z kompetentnym pracownikiem ubezpieczyciela;

— brak nalezytego uzasadniania stanowiska zajmowanego przez zaklad ubezpieczen,
udzielanie czgsto zdawkowych, niepopartych ustaleniami faktycznymi i podstawg
prawnag rozstrzygnie¢ w sprawie odmowy przyjecia odpowiedzialno$ci za zgloszone
roszczenie, jak tez w odniesieniu do wysokosci przyznawanych §wiadczen;

— zajmowanie stanowiska przez zaktad ubezpieczen bez przeprowadzenia odpowiednich
ustalen faktycznych, badz uniemozliwianie poszkodowanym uczestnictwa
W czynnos$ciach, w ktorych jest to istotne dla danej sprawy. Nadto nieliczne,
szczegolnie w sytuacjach spornych, korzystanie z opinii zewn¢trznych ekspertow,
Wtym czgsto nieuprawnione (na etapie przedsadowym) przerzucanie na
poszkodowanego/ubezpieczonego obowigzkéw dowodowych, o ktérych mowa w art.
6 k.c.

Dodatkowo w odniesieniu do umow ubezpieczen na zycie przyczyng skarg m.in. byty:

e odmowa badz zbyt niska wobec oczekiwan ubezpieczonego tzw. wartos¢ wykupu polisy,
proponowana osobom wypowiadajagcym umowy w czasie jej trwania;

e zmiana 0.w.u. w trakcie trwania umowy;

e odmowa kontynuacji umowy ubezpieczenia przez zaktad ubezpieczen;

e nieprawidtowe zarzadzanie polisa.
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Tabela nr 2

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %
1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 155 0,9
Dziat 1
2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 30 0,2
Dziat 1
3. |Odmowa wykupu warto$ci polisy 13 0,1
Dziat 1
4. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 10 0,1
Dziat 1
5. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 5 0,0
Dziat 1
6. |Oddalenie roszczenia 6508 39,4
Dziat 1 1612 9,8
Dziat 11 4896 29,6
7. |Spoér co do wysokos$ci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia 5016 30,4
Dziat I 438 2,7
Dziat 11 4578 21,7
8. |Opieszato$¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 1454 8,8
Dziat 1 56 0,3
Dziat 11 1398 8,5
9. |Skladki: 2276 13,8

Dzial I 1073 6,5
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty, odmowa przejecia optacania sktadek
Dzial I1 1203 7,3
- podwdjne ubezpieczenie (dot. OC p.p.m.) 434 2,6
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki (dot. ubezpieczen komunikacyjnych) 676 41
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, podwdjne ubezpieczenie (dot. pozostatych 93 0,6
ubezpieczen)

10. |[Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 33 0,2
Dziat 1 25 0,2
Dziat 11 8 0,0

11. (Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 154 0,9
Dziat 1 41 0,2
Dziat 11 113 0,7

12. |Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 261 1,6
Dziat 1 50 0,3
Dziat 11 211 1,3

13. |Odmowa wgladu w akta 212 1,3
Dziat 1 12 0,1
Dziat I 200 1,2

14. |Zmiana sumy ubezpieczenia 8 0,0
Dziat I 7 0,0
Dziat 11 1 0,0
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15. |Inne przyczyny skargi 21 0,1
Dziat 1 2 0,0
Dzial 11 19 0,1

16. (Brak wyraznej przyczyny skargi 98 0,6
Dziat 1 8 0,0
Dziat 11 90 0,6

17. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i nalezno$ci 188 1,1
regresowych
Dziat 11

18. [Brak wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 74 0,5

19. |Ogolem 16 516 100
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Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki interwencji

Jak przedstawiono na Wykresie nr 5 w zdecydowanej wiekszo$ci spraw — w 14 413
(87,3%) Rzecznik Ubezpieczonych podjat interwencj¢. Procentowy ich udziat w ogodlnej
liczbie skarg wzrést w stosunku do roku ubiegtego 0 0,2%.

Badanie tej wielkosci w czasie ubieglego 18-lecia wskazuje, ze nie spadta ona nigdy
ponizej 70%. Pewne jej wahania w poszczegdlnych latach wynikaty z faktu, ze kazda skarga
badana jest indywidualnie przed 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 doj$¢ do naruszenia prawa
lub interesu ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia. Nie oznacza to, ze
po zakonczeniu postgpowania w danej sprawie ocena ta zawsze potwierdzata si¢. Brak cato$ci
dokumentacji sprawy 1 opieranie si¢ w zasadzie tylko na materiatach 1 wyjasnieniach
przestanych przez skarzacego powodowato w pewnych przypadkach, ze po wyjasnieniach
zaktadu ubezpieczen badz UFG, Rzecznik Ubezpieczonych zmienial swoje pierwotne

przypuszczenia.

Zaklad ubezpieczen odnoszac si¢ do interwencji Rzecznika Ubezpieczonych badz
uznawat jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko, uzupetniajac je
zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Kolejno, eksperci Biura Rzecznika Ubezpieczonych
poddawali sprawe powtornej ocenie, od ktorej zalezaly dalsze kroki postgpowania.
W przypadku uznania potrzeby dalszej zasadno$ci interwencji, kontynuowano ja. Zakres
I czgstotliwos¢ wymiany stanowisk i argumentow oraz, co za tym idzie, czas zalatwiania
skargi, roznit si¢ wigc w konkretnych przypadkach. Z kazdym okresem sprawozdawczym,
zwigksza si¢ liczba ponownych wystapien Rzecznika Ubezpieczonych do zaktadow
ubezpieczen. Wpltyw na to ma réwniez znaczny stopien trudno$ci skarg i ich wielowatkowos¢
wymagajace doglebnej, wieloetapowej interwencji.

W  wyjatkowych sytuacjach Rzecznik Ubezpieczonych podejmowat interwencje
wnoszac o uwzglednienie 1 zastosowanie trybu wyjatkowego (tzw. kulancji

ubezpieczeniowej), mimo istnienia przestanek negatywnych dla skarzacego.
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Rzecznik Ubezpieczonych uznawat sprawe za zakonczona, gdy:
e zaklad ubezpieczen uznat zasadno$¢ interwencji i zmienit swoje stanowisko w catosci lub
czesci;
e skarzacy zawarl ugode¢ z zaktadem ubezpieczen;
e skarzacy wystapil na droge sgdowa;
e skarzacy wycofal skarge;
e zaklad ubezpieczen ostatecznie podtrzymat dotychczasowe stanowisko;
e w Swietle kolejnych wyjasnien i po analizie sprawy uznal, iz prawa 1 interes

ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia nie zostal naruszony.

W kazdym przypadku skarzacy otrzymywal wyjasnienie stanu prawnego na podstawie
ktorego Rzecznik Ubezpieczonych dokonat analizy zasadnosci ztozonej skargi. W przypadku
nieuwzglednienia skargi, skarzacy byl informowany o mozliwosci dochodzenia roszczen na
drodze sadowej ze wskazaniem na mozliwo$¢ zwolnienia od kosztoéw sadowych oraz
0 okoliczno$ciach, ktore musialby udowodni¢ w takim postgpowaniu, aby mie¢ szans¢ na
korzystne dla siebie jej rozstrzygnigcie. Rzecznik Ubezpieczonych wskazywal, iz cig¢zar
udowodnienia faktow spoczywa na osobie, ktora z faktu tego wywodzi skutki prawne.
Oznacza to, ze w toku procesu — chcac uzyskac korzystne dla siebie orzeczenie sagdu — nalezy
wykaza¢ za pomoca niebudzacych watpliwosci dowodow zasadnos$¢ zgloszonych zadan oraz
podniesionych wobec zakladu ubezpieczen zarzutow. W sytuacjach, gdy Biuro Rzecznika
Ubezpieczonych dysponowato orzecznictwem sagdowym w analogicznym dla sprawy stanie
faktycznym 1 prawnym, przekazywalo je skarzacemu.

W sprawach, gdzie zaklad ubezpieczen podtrzymal swoje stanowisko, natomiast
Rzecznik Ubezpieczonych uwazal, iz jest ono niezasadne, a spor dotyczyl oceny stanu
faktycznego, Rzecznik Ubezpieczonych wskazywal na mozliwo$¢ zasiggniecia opinii
niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach majatkowych oraz w szkodach osobowych opinii
medycznej, jeszcze przed skierowaniem sprawy na droge postgpowania sadowego. Rzecznik
Ubezpieczonych informowat takze, iz opinia taka moze by¢ nastgpnie wykorzystana w sporze
sadowym, ale bedzie mie¢ wtedy wylacznie charakter tzw. dokumentu prywatnego, co
oznacza, ze sagd moze, ale nie musi bra¢ pod uwagg zawartych w niej wnioskow 1 np.

zasiegna¢ w toku procesu opinii innego biegtego, wpisanego na list¢ bieglych sagdowych.
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Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczegdlnosci, gdy spor dotyczyt oceny
stanu prawnego, Rzecznik Ubezpieczonych informowat skarzacego, iz w przypadku
wytoczenia powoOdztwa cywilnego przeciwko ubezpieczycielowi moze udzieli¢ dalszej

pomocy poprzez przedstawienie sadowi os$wiadczenia zawierajgcego istotny poglad

W sprawie.
Wykres nr 5
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
90,0 /
80,0 | /
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50,0 / 37,3%
40,0 | /
30,0 | /
20,0 1 / 2,2%
10,0 1 -
0,0 ‘ ‘
Podjecie interwencji Niepodjecie interwencji Brak ostatecznej oceny w

postepowaniu wewnetrznym

Rzecznik Ubezpieczonych nie podjat interwencji w 1736 przypadkach, co stanowito
10,5% spraw (Wykres nr 5). Procentowy ich udzial w ogdlnej liczbie skarg ulegt
zmniejszeniu w stosunku do roku ubieglego 0 0,3%. Gléwnag przyczyna niepodjecia
interwencji — podobnie jak w roku ubieglym — bylo kierowanie spraw do Rzecznika
Ubezpieczonych, jako drugiego badz kolejnego adresata, jedynie ,,do wiadomos$ci”. Stanowity
one 5,9% wszystkich spraw, a ich procentowy udziat ulegl zmniejszeniu w stosunku do roku
ubieglego o 0,2%. Ich autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie o zapoznanie

Rzecznika Ubezpieczonych z dang sprawg. Material zawarty w takich skargach byt
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wykorzystywany odpowiednio na pozostatych ptaszczyznach dziatalnos$ci Urzedu Rzecznika
Ubezpieczonych.

Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktorych autorzy wystgpien zwracali
si¢ do Rzecznika Ubezpieczonych o udzielenie okre§lonych wyjasnien oraz w sprawach,
W odniesieniu do ktérych stwierdzono, iz analiza posiadanych dokumentéw nie wskazuje na
stwierdzenie naruszenia prawa badz intereséw ubezpieczonych lub uprawnionych z umowy
ubezpieczenia. Do tej grupy spraw zaliczone zostaly przypadki, w ktorych toczg sie
postepowania przed sagdem albo zapadly juz wyroki sagdowe, lub zawarto ugod¢ z zaktadem
ubezpieczen, ktora zawierala zrzeczenie si¢ przez skarzacego dalszych roszczen.
W nielicznych sprawach brak podjecia interwencji wynikal roéwniez z przedawnienia si¢
roszczen. Sprawy te, z uwagi na liczbe skarg zajmowaty drugie miejsce w omawianej grupie
(2,1%), a ich procentowy udziat w niniejszej grupie skarg ulegt zmniejszeniu w stosunku do
roku ubiegtego o 0,8%.

Pewna grupa spraw wymagala uzupelnienia w zakresie opisu Stanu faktycznego, bez
ktorego dalsze jej badanie bylo niemozliwe. Mimo stosownych wskazéwek przekazanych
skarzacemu nie zawsze udawalo si¢ dane te pozyskac, co rowniez skutkowato wstrzymaniem
si¢ od interwencji. Sprawy te stanowity 1,8% wszystkich skarg w przedstawianej grupie, a ich
procentowy udziat wzrdst 0 0,5% w stosunku do roku ubiegtego.

W nielicznej grupie skarg przyczyna niepodj¢cia przez Rzecznika Ubezpieczonych
czynnosci interwencyjnych byto wycofanie skargi przez skarzacego badz brak wiasciwosci
Rzecznika Ubezpieczonych. Sprawy te stanowity tacznie 0,7% ogotu skarg kierowanych do
Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r., a ich procentowy udziat wzrost o 0,2% w stosunku do

roku minionego.

Wobec 2,2% skarg skierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r., z uwagi na
dynamike wnoszonych spraw (8,1%) nie dokonano jeszcze ostatecznej oceny w postepowaniu
wewnetrznym. Dopiero jego zakonczenie pozwoli na podjecie decyzji w sprawie dalszego
postepowania.

W wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych tacznie w odniesieniu do 3833 skarg
(33,6%) nastgpita zmiana stanowiska na korzys¢ skarzacego, w tym w drodze wyjatku wobec
114 spraw (1,0%) (Wykres nr 6). Tym samym skuteczno$¢ interwencji (efektywnosc)

Rzecznika Ubezpieczonych ulegta zmniejszeniu o 0,7% w stosunku do roku ubieglego.
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W ocenie Rzecznika Ubezpieczonych wptyw na to miatly w szczegdlnosSci nastepujace

przyczyny:

recesja gospodarcza, ktora w wielu zakladach ubezpieczen spowodowala zaostrzenie
polityki finansowe;j, przektadajacej si¢ miedzy innymi na:

— maksymalne ograniczania wysokos$ci odszkodowan i §wiadczen,

— rygorystyczng interpretacj¢ obowigzujacych przepisdw oraz postanowien 0.w.u.;
wzrost liczby skarg, w ktorych przedmiotem sporu jest w szczegdlno$ci ocena stanu
faktycznego,  ustalonego  przez  zaklad ubezpieczen w  postgpowaniu
odszkodowawczym, do oceny ktorej Rzecznik Ubezpieczonych nie posiada

mozliwo$ci.

Wykres nr 6
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2013 r.
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Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze Wynik negatywny
skargi wyjatku
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Dokonujac oceny wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych (najczgséciej wobec
ubezpieczycieli), pomimo spadku w stosunku do roku ubiegtego, nalezy stwierdzi¢, iz jest on
nadal wysoki. Szczeg6lnie w sytuacji, gdy interwencje Rzecznika Ubezpieczonych (nie
posiadajacego uprawnien wiadczych) w zaktadach ubezpieczeh majg zasadniczo charakter
mediacyjny oraz, ze Rzecznik Ubezpieczonych nie prowadzi odrgbnego badania stanu
faktycznego. Wynik ten $wiadczy jednak o zasadnosci podejmowanych dziatan, ktore
W znacznej mierze pozwalaja wyeliminowaé nieprawidlowosci powstate w toku likwidacji
szkody.

Nie bez znaczenia dla skarzacych jest rowniez fakt, iz postepowanie skargowe, czgsto
dotyczace znacznych kwot, jest bezptatne, a jednocze$nie prowadzone przez dziatajacy
profesjonalnie i obiektywnie reprezentujacy interesy konsumenta Urzad Rzecznika
Ubezpieczonych. Nalezy zaznaczy¢, ze postgpowanie skargowe jest rOwniez korzystne dla
zakladow ubezpieczen, gdyz w wielu przypadkach pozwala na szybkie zakonczenie sporu
wynikajacego z bledow wiasnych pracownikow lub posrednikow ubezpieczeniowych,
zapobiegajac wytoczeniu powoddztwa na drodze sadowej. Dodatkowo ubezpieczyciele,
analizujac informacje o nieprawidtowos$ciach sygnalizowanych w skargach konsumentow
maja mozliwo$¢ wprowadzenia niezbednych zmian wewngtrznych, np. w procedurach
likwidacyjnych w organizacji pracy poszczegélnych dziatdéw, jak 1 prawidlowym

zarzadzaniem zasobami ludzkimi, szczegdlnie w procesach likwidacji szkod.

Liczba skarg kierowanych na poszczegolne zaklady ubezpieczen

Po raz dziewiaty sprawozdanie roczne Rzecznika Ubezpieczonych udostepniane
publicznie, zawiera informacje o liczbie skarg naptywajacych na poszczegélne zaklady
ubezpieczen oraz oddziaty zagranicznych zaktadow ubezpieczen w Polsce (dziat I — Tabela
nr 3 oraz dziat 1l — Tabela nr 4). Informacje te uzupeliono danymi o udziale w rynku
kazdego z wymienionych podmiotow, za podstawe przyjmujac zebrang sktadke brutto, jak
réwniez podano w ilu sprawach nastgpita interwencja Rzecznika Ubezpieczonych
W poszczegdlnym zakladzie ubezpieczen oraz jaki byl jej wynik.

Uprzednio informacje dotyczace liczby skarg na poszczegdlne zaklady ubezpieczen
przekazywane byly dotychczas jedynie KNUIFE — obecnie KNF — w ramach zawartego
w grudniu 2002 r. Porozumienia. Istnialo bowiem szereg watpliwosci wobec upubliczniania
tych danych, ktére miaty swe zrédlo w rozbiezno$ciach interpretacyjnych zapisoéw ustawy

Z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. Nr 112, poz. 1198
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z p6zn. zm.). Opinia Ministra Finanséw, o wydanie ktorej Rzecznik Ubezpieczonych zwrocit
si¢ uzyskujac przyzwolenie na publikacje tych danych w grudniu 2005 r. watpliwosci te
usuneta. Spelniono tym samym oczekiwania konsumentéw rynku ubezpieczeniowego
i mediow na coraz szerszg informacj¢ o poszczegélnych podmiotach rynku ubezpieczen.
Wydaje si¢, ze informacje te moga dla wielu uczestnikéw tego rynku stanowi¢ uzupehnienie
katalogu uwarunkowan uwzglednianych przy podejmowaniu decyzji o wyborze produktu

ubezpieczeniowego, jak i zaktadu ubezpieczen.
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Tabelanr 3

Liczba skarg na poszczegodlne zaklady ubezpieczen dzialu I
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Udgzial zakladu Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
Lp. Zaklady u.bezpieczel'l Liczba %I;::gz(z)l;ej ul\)I;ZIPyl;ckTJen Podjecie interwencji U . dnosei | U B
dziat I skarg skarg dz(l:tl:nl rgf,) znan;:( Zz;;zil nosci znavr:ll;j ;\;k Jo ze Wynik negatywny
30.09.2013 r.)* ™ jczpa % Liczba % Liczba % Liczba %
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 100 2,827 3,172 76 76,000 12 19,048 - - 51 80,952
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 143 4,043 1,408 126 88,112 31 29,808 1 0,962 72 69,231
3. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 86 2,431 6,074 74 86,047 9 12,857 - - 61 87,143
4. | AVIVA TU na Zycie S.A. 83 2,347 5,868 73 87,952 6 10,000 - - 54 90,000
5. | AXA ZYCIE TU S.A. 120 3,393 3,410 101 84,167 24 28,571 - - 60 71,429
6. | BENEFIA TU na Zycie S.A. VIG 21 0,594 5,238 19 90,476 5 33,333 - - 10 66,667
7. |BZWBK-AVIVATU na 4 0,113 1,563 4 100,000 1 25,000 - - 3 75,000
Zycie S..A.
TU na Zycie Cardif Polska S.A. 36 1,018 0,922 33 91,667 3 9,375 - - 29 90,625

9. | TU na Zycie Compensa S.A. VIG 72 2,036 1,661 61 84,722 9 19,565 1 2,174 36 78,261
10. | WTUZIR Concordia Capital S.A. 20 0,565 0,178 19 95,000 3 17,647 - - 14 82,353
11. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 98 2,771 1,653 86 87,755 16 26,230 - - 45 73,770
12. | TU na Zycie Europa S.A. 357 10,093 5,985 288 80,672 81 38,942 9 4,327 118 56,731
13. | Generali Zycie TU S.A. 160 4,524 3,007 145 90,625 22 18,644 - - 96 81,356
14. | HDI-Gerling Zycie TU S.A. 45 1,272 2,258 39 86,667 12 41,379 - - 17 58,621
15. | ING TU na Zycie S.A. 79 2,234 6,610 65 82,278 15 27,273 - - 40 72,727
16. | TU INTER - ZYCIE Polska S.A. 2 0,057 0,023 2 100,000 - - - - 1 100,000




Udzial zakladu

Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

q % ogélnej ubezpieczei Podjecie interwencji
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba liczby w rynku - — S——
dzial T skarg skarg dziatu I (%) Uznam(:( zasa_1dnosc1 Uznanle. V\tlk rodze Wynik negatywny
(stan na skargl wyjatku
30.09.2013 r.)* | Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

17. | MACIF Zycie TUW 1 0,028 0,041 1 100,000 - - - - - -
18. | Nordea Polska TU na Zycie S.A. 67 1,894 4,357 66 98,507 17 34,000 4 8,000 29 58,000
19. | Open Life TU Zycie S.A. 455 12,864 7,515 389 85,495 198 65,563 - - 104 34,437
20. | TU na Zycie Polisa - Zycie S.A.VIG 53 1,498 0,639 43 81,132 2 6,061 - - 31 93,939
21. | PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 3 0,085 0,593 3 100,000 - - - - 1 100,000
22. | PZU Zycie S.A. 1229 34,747 29,296 1089 88,609 150 16,269 34 3,688 738 80,043

» Ub. zawarte przed 1989r. (tzw. 20 0,565 18 1,465 1 0,108 1 0,108 13 1,410

stary portfel),

» Ub. na zycie zawarte po 1989r. 1209 34,182 1071 87,144 149 16,161 33 3,580 725 78,633
23. | TUW Rejent Life - - 0,041 - - - - - - - -
24. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 12 0,339 0,122 12 100,000 1 11,111 1 11,111 7 77,778
25. | Skandia Zycie TU S.A. 49 1,385 1,212 39 79,592 4 12,500 - - 28 87,500
26. | TU SKOK Zycie S.A. 22 0,622 0,374 22 100,000 3 15,789 - - 16 84,211
27. | UNIQA TU na Zycie S.A. 36 1,018 1,284 35 97,222 7 26,923 - - 19 73,077
28. | Uniwersum — Zycie TU S.A. 2 0,057 - 2 100,000 - - - - 1 100,000

(w likwidacji)
29. | TUnZ WARTA S.A. 73 2,064 5,494 63 86,301 18 40,000 - - 27 60,000
30. | CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce 3 0,085 - 2 66,667 1 50,000 - - 1 50,000
31. | Prevoir-Vie Groupe Prevoir SA 1 0,028 - 1 100,000 - - - - 1 100,000

Oddziat w Polsce
32. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 67 1,894 - 63 94,030 23 41,071 1 1,786 32 57,143

* Udziat w rynku mierzony sktadka przypisana brutto w dziale |, za: Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2013, www.knf.gov.pl.
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Tabelanr 4
Liczba skarg na poszczegolne zaklady ubezpieczen dzialu 11
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Udzial zakladu Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
i UL G Podjecie interwencji
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba | ogolnej W rynku I¢ L
dziat 11 skarg | liczby dziatu IT (%) Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze :
skarg (stan na skargi wyjatku Wynik negatywy
30.09.2013ir.)= Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

1. | TUIR Allianz Polska S.A. 536 4,153 6,751 477 88,993 125 31,328 2 0,501 272 68,170
2. | AVIVA TU Ogolnych S.A. 189 1,465 1,465 172 91,005 60 46,512 1 0,775 68 52,713
3. |AXATUIRS.A. 37 0,287 0,895 30 81,081 5 23,810 - - 16 76,190
4. |BENEFIATUS.A.VIG 119 0,922 0,933 101 84,874 50 60,976 - - 32 39,024
5. | BRE UBEZPIECZENIA 141 1,093 0,729 123 87,234 44 40,741 3 2,778 61 56,481

TUIR S.A.
6. |BZWBK-AVIVATU 30 0,232 0,565 28 93,333 4 15,385 - - 22 84,615

Ogolnych S.A.
7. | TU Compensa S.A. VIG 527 4,084 3,907 473 89,753 133 33,671 11 2,785 251 63,544
8. | D.A.S. TU Ochrony Prawnej 2 0,015 0,070 2 100,000 - - - - 2 100,000

S.A.
9. | STU Ergo Hestia S.A. 885 6,858 11,141 771 87,119 160 26,981 7 1,180 426 71,838
10. | TU Euler Hermes S.A. 2 0,015 1,065 2 100,000 - - - - 1 100,000
11. | TU Europa S.A. 56 0,434 2,608 52 92,857 9 22,500 - - 31 77,500
12. | Generali TU S.A. 738 5,719 3,742 659 89,295 231 43,340 5 0,938 297 55,722
13. | Gothaer TU S.A. 367 2,844 1,868 330 89,918 116 42,491 1 0,366 156 57,143
14. | TU INTER Polska S.A. 38 0,294 0,428 37 97,368 11 40,741 - - 16 59,259
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Udzial zakladu Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
9 i i el aq
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba og()/l()nej Ubv(\:zrpylsckfjen Podjecie interwencji : : :
dzial TI skarg liczby dziatu 11 (%) Uznanie zasa_ldnoécl Uznanle.w drodze Wynik negatywny
skarg (stan na skargi wyjatku
30.09.2013 r.)* Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
15. | TU INTERRISK S.A. VIG 1067 8,268 4,181 929 87,067 294 38,281 4 0,521 470 61,198
16. | KUKE S.A. 1 0,008 0,144 1 100,000 1 100,000 - - - -
17. | Link 4 TU S.A. 344 2,666 1,393 305 88,663 109 44,309 1 0,407 136 55,285
18. | MTU Moje TU S.A. 603 4,673 2,603 544 90,216 140 30,238 5 1,080 318 68,683
19. | TUIR Partner S.A. - - 0,013 - - - - - - - -
20. |PZUS.A. 3013 23,348 31,052 2686 89,147 553 27,349 14 0,692 1455 71,958
21. | Signal Iduna Polska TU S.A. 22 0,170 0,214 20 90,909 5 29,412 - - 12 70,588
22. |UNIQA TU S.A. 665 5,153 4,267 611 91,880 163 35,054 - - 302 64,946
23. | TUIR WARTA S.A. 1469 11,383 13,255 1302 88,632 328 33,266 - - 658 66,734
24. | TU ZDROWIE S.A. (poprzednia 1 0,008 0,109 1 100,000 1 100,000 - - - -
nazwa Medica Polska Ubezpieczenia
Zdrowotne TU S.A.)

25. | Concordia Polska TUW 66 0,511 0,994 57 86,364 16 35,556 - - 29 64,444
26. | TUW Cuprum 5 0,039 0,279 5 100,000 1 20,000 - - 4 80,000
27. | Pocztowe TUW 34 0,263 0,254 29 85,294 5 23,810 - - 16 76,190
28. | TUW SKOK 41 0,318 1,070 34 82,927 4 13,333 - - 26 86,667
29. | TUW TUW 309 2,394 1,761 275 88,997 84 37,838 2 0,901 136 61,261
30. | TUW TUZ 206 1,596 0,981 183 88,835 38 25,850 - - 109 74,150
31. | TUIR Polisa S.A. (w upadtosci) 1 0,008 - - - - - - - - -
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Udzial zakladu L. Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
% ubezpieczen Podjecie
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba | ogolnej w rynku interwencji Uznanie w drodze :
dzial 11 skarg liczby dziatu II (%) Uznanie zasadnoSci skargi wyjatku Wynik negatywny
skarg (stan na
30.09.2013 r.)* Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
32. | Oddzialy zagranicznych 1044 8,090 - 930 89,080 309 43,338 6 0,842 398 55,820
zakladéw ubezpieczen w Polsce:
- Avanssur S.A. Oddziat w Polsce 546 4,231 481 88,095 220 54,321 6 1,481 179 44,198
(AXA Direct)
- Liberty Seguros Oddziat w Polsce 256 1,984 234 91,406 59 30,412 - - 135 69,588
Liberty Direct)
- Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w 168 1,302 150 89,286 19 27,941 - - 49 72,059
Polsce (PROAMA)
- AIG Europe Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat 35 0,272 31 88,571 7 33,333 - - 14 66,667
w Polsce
- Europaische Reiseversicherung AG 12 0,093 10 83,333 2 25,000 - - 6 75,000
Oddziat w Polsce
- Cardif Assurances Risques Divers 11 0,085 11 100,00 1 10,000 - - 9 90,000
S.A. Oddzial w Polsce 0
- AGA International S.A. Oddziat w 10 0,077 8 - - - - 3 100,00
Polsce 80,000 0
- ACE European Group Ltd. Sp.z o0.0. 3 0,023 2 - - - - 1
Oddziat w Polsce 66,667 100,00
- AEGON Ubezpieczenia 2 0,015 2 - - - - 2 0
Majatkowe, Oddziat Zaktadu 100,00
Hungary Composite Insurance Ltd. 0 100,00
Oddziat w Polsce 0
- Medicover Insurance AB Oddziat w 1 0,008 1 1 100,000 - - -
Polsce
100,00
0 -
33. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 63 0,488 - 56 88,889 16 33,333 1 2,083 31 64,583
34. | Reprezentanci do spraw roszczen 108 0,837 - 85 78,704 12 20,339 - - 47 79,661
na terenie Polski nie bedacy ZU

* Udzial w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale 11, za: Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2013, www.knf.gov.pl.
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Przestrzega si¢ jednak przed jednostronnym i zbyt uproszczonym korzystaniem z tej
statystyki, ktora odnosi si¢ tylko do pewnego, aczkolwiek waznego aspektu dziatalno$ci
zaktadow ubezpieczen 1 moze stanowi¢ jedynie element jego szerszej oceny. Kierujac si¢
trescig powszechnie zglaszanych uwag i opinii wobec dotychczas publikowanych danych,
Rzecznik Ubezpieczonych w 2010 r. zainicjowal dzialania nad rozszerzeniem zakresu
zbieranych informacji o funkcjonowaniu podmiotéw dziatajacych na polskim rynku
ubezpieczeniowym. W tym celu, Rzecznik Ubezpieczonych w 2013 r. ponownie wystgpit do
zaktadow ubezpieczen oraz oddzialéw zagranicznych zaktadow ubezpieczen w Polsce
z wnioskiem 0 udostgpnianie dodatkowych informacji 0 prowadzonej przez te podmioty
rynku ubezpieczeniowego dziatalno$ci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem

jakosci postgpowan odszkodowawczych (likwidacyjnych).

W odpowiedzi odnotowano wptyw danych dotyczacych 17 podmiotow: w dziale | —
Benefia TU na Zycie S.A. VIG, TU na Zycie Cardif Polska S.A., TU na Zycie Compensa
S.A. VIG, WTUZiR Concordia Capital S.A., TU na Zycie Polisa-Zycie S.A. VIG, TUW
Rejent-Life, w dziale Il — Benefia TU S.A. VIG, TU Compensa S.A. VIG, D.AS. TU
Ochrony Prawnej S.A., Gothaer TU S.A., InterRisk TU S.A., Concordia Polska TUW, TUW
Cuprum, TU Zdrowie S.A. (Tabela nr 5 i 7) oraz w odniesieniu do dziatalnos$ci oddziatow
zagranicznych zaktadow ubezpieczen w Polsce — Cali Europe S.A. Oddziat w Polsce, AGA
Inernational S.A. Oddzial w Polsce oraz Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddzial w
Polsce (Tabelanr 6 i 8).

Analizujgc liczbe podmiotow, ktére udostepnity Rzecznikowi Ubezpieczonych
dodatkowe informacje w zakresie prowadzonej dziatalnosci ubezpieczeniowej, ze
szczegblnym uwzglednieniem jakosci postgpowan odszkodowawczych (likwidacyjnych) oraz
majac $wiadomo$¢, ze nie u wszystkich zakladéw ubezpieczen propozycja ta znajdzie
uznanie, liczba ta z roku na rok wykazuje tendencj¢ wzrostowg. W stosunku do roku
ubieglego nastapit nieznaczny wzrost liczby podmiotow, ktére przekazaty do Biura Rzecznika
Ubezpieczonych dane, o ktore Rzecznik wystgpowat.

Niestety pozostale zaktady ubezpieczen i odzialy zagranicznych zaktadéw ubezpieczen
w Polsce nie dostrzegaja potrzeby prezentowania dodatkowych danych, gtéwnie tych
obrazujgcych sposob obstugi konsumentow. Jednak zdaniem Rzecznika Ubezpieczonych
nawet odmowa ujawniania danych o swojej dziatalno$ci stanowi rowniez pewna informacje
dla konsumentow o danym ubezpieczycielu. W ocenie Rzecznika ograniczona liczba

zaktadow ubezpieczen, ktore udostepnity informacje ze swojej dziatalno$ci wynika takze



z negatywnej rekomendacji ujawniania danych ze strony Polskiej Izby Ubezpieczen, ktora
zalecita swoim czlonkom nieprzekazywanie ich do Biura Rzecznika Ubezpieczonych
w proponowanym zakresie i formie, do czasu systemowego uregulowania kwestii skarg
konsumenckich.

W odpowiedzi na korespondencj¢ Rzecznika Ubezpieczonych, do Urzgdu kierowane byty
roOwniez pisma z poszczegdlnych zakladow ubezpieczen uzasadniajace odmowe
upublicznienia danych o ktore Rzecznik wystepowat.

Rzecznik Ubezpieczonych wyraza jednak nadzieje, ze jest to wylgcznie kwestia czasu
kiedy standardem bedzie publikowanie licznych i oczekiwanych przez konsumentéw danych
0 podmiotach rynku finansowego, na wzor zachowan zaktadow ubezpieczen z innych krajow.
Prawdopodobnie takie rozwigzanie majace na celu poprawe konkurencyjnosci jakosciowej
znajdzie podstawy w przepisach powszechnego prawa.

Jak zostalo wspomniane, w 2013 r. do Biura Rzecznika Ubezpieczonych wptyneto
tacznie 3537 skarg odnoszacych si¢ do nieprawidlowosci w dziale I, co stanowito 21,4%
wszystkich spraw. W poréwnaniu do ubieglego roku, w ktorym wptyneto 2462 skargi
(16,1%), nastapit wzrost o 5,3% (Wykres nr 3 i 4).

Na funkcjonowanie okreslonych zaktadéw ubezpieczen dziatu I odnotowano 3428
wystagpien. W 67 przypadkach sprawy odnosily si¢ do funkcjonowania zagranicznych
podmiotow, w 38 sprawach brak bylo wskazania nazwy zakladu ubezpieczen na zycie,
ktorego dotyczyla skarga oraz 4 sprawy dotyczyly oddzialow zagranicznych zakladow
ubezpieczen w Polsce (Tabela nr 3).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby skarg na poszczegdlne zaktady
ubezpieczen dziatu I, tj. prowadzace dziatalno$¢ w zakresie ubezpieczen na zycie dotyczyto
29 zakltadow ubezpieczen (W zestawieniu statystycznym nie uwzglgdniono oddziatow
zagranicznych zaktadow ubezpieczen w Polsce oraz zagranicznych zakladéw ubezpieczen
zuwagi na brak danych w zakresie ich udzialu w rynku mierzonego skladka przypisang
brutto), w tym w odniesieniu do 1 z nich (TUW Rejent Life) nie odnotowano wplywu zadnej
skargi. Sktada si¢ na to kilka powodéw, do ktéorych obok prawidlowo prowadzonej
dziatalnosci ubezpieczeniowej zaliczy¢ mozna m.in.: obshuge waskiej, wyselekcjonowanej
grupy klientow.

Stosujac wobec kazdego podmiotu poroéwnanie jego procentowego udziatu w rynku do
procentowego udzialu w ogdlnej liczbie skarg widoczne jest, ze 13 z nich odnotowalo
pozytywny wynik, polegajacy na mniejszym udziale w skargach anizeli udziat w rynku.
W przypadku pozostatych 14 podmiotéw wynik ten byt odwrotny. W 1 przypadku, z uwagi
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na brak mozliwosci okreslenia udziatu zaktadu ubezpieczen w rynku — zaktad ubezpieczen
w likwidacji (Universum —Zycie TU S.A.), ocena ta nie byta mozliwa.

Przyczyna wysokiej liczby skarg na poszczegdlne zaklady ubezpieczen dziatu I byto
funkcjonowanie okreslonych produktow ubezpieczeniowych:

e ubezpieczenia chorobowe i wypadkowe bedace uzupetieniem ubezpieczenia na zycie;

e ubezpieczenia na zycie zwigzane z u.f.k. W tej grupie spraw odnotowano znaczny wzrost
skarg oferowanych kanalem bankowym i przez posrednikéw finansowych produktow de
facto inwestycyjnych, obarczonych znacznym stopniem ryzyka, lecz opakowanych
W terminowg umowe ubezpieczenia na zycie — ktore mimo swej specyfiki sprzedaje si¢
osobom, do ktorych nie sg adresowane;

e grupowe ubezpieczenia na zycie kredytobiorcoOw sprzedawane za posrednictwem banku.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajaca udziat w skargach w stosunku do
udzialu w rynku odnosita sie do funkcjonowania PZU Zycie S.A., Open Life TU Zycie S.A.,
TU na Zycie Europa S.A., TU Allianz Zycie S.A., Generali Zycie TU S.A., TU na Zycie
Polisa S.A. VIG

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 12 905 skarg
odnoszacych sie do nieprawidlowosci w dziale I, co stanowito 78,1% wszystkich spraw.
W poréwnaniu do analogicznego okresu ubiegtego roku w ktorym wptyneto 12 764 skarg
(83,6%), procentowy ich udziat ulegt zmniejszeniu o 5,5%. (Wykres nr 3 i 4).

Na dziatalno$¢ poszczegdlnych zaktadow ubezpieczen dziatu I wptyneto 11 513 skarg.
W odniesieniu do 81 wnioskow skarzacy nie okreslili nazwy zaktadu ubezpieczen dziatu Il
bedacego podmiotem skargi; 1044 sprawy odnosily si¢ do dzialalnosci oddziatow
zagranicznych zakladéw ubezpieczen W Polsce; 94 skargi dotyczyty UFG; 63 skargi
odnotowano na dziatalno§¢ zagranicznych zaktadow ubezpieczen; w 108 przypadkach
wystapienia skarzacych odnosity si¢ do funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez
zagraniczne zaktady ubezpieczen jako reprezentanta do spraw roszczen na terenie Polski nie
bedacych zaktadami ubezpieczen; 1 sprawa dotyczyla upadlego zakladu ubezpieczen;
1 sprawa dotyczyta dziatalno$ci PBUK (Tabela nr 4).

Zestawienie danych odnoszacych sie¢ do skarg na zaklady ubezpieczen prowadzace
dziatalno$¢ ubezpieczeniowa w zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen

majatkowych (dziat II) dotyczyto 31 zaktadow ubezpieczen (W zestawieniu statystycznym nie
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uwzgledniono oddzialéw zagranicznych zaktadow ubezpieczen w Polsce oraz zagranicznych
zakladow ubezpieczen z uwagi na brak danych w zakresie ich udzialu w rynku mierzonego
sktadka przypisang brutto). W odniesieniu do 1 z nich (TUIR Partner S.A.) nie odnotowano
zadnej skargi na ich dziatalno$¢, a przyczyny tego sa podobne jak w analogicznej sytuacji
w dziale I.

Stosujac wobec kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udzialu w rynku
do procentowego udzialu skarg w ich ogélnej liczbie widoczne jest, ze w 17 przypadkach
odnotowano pozytywny rezultat mniejszego udziatu w skargach anizeli w rynku.
W przypadku pozostatych 11 podmiotéw wynik ten jest odmienny. W 1 przypadku, z uwagi
na brak mozliwosci okreslenia udziatu zaktadu ubezpieczen w rynku — zaktad ubezpieczen
w upadtoséci (TUIR Polisa S.A), ocena ta nie byta mozliwa. W odniesieniu do 1 zaktadu
ubezpieczen (Aviva TU Ogoblnych S.A.) udziat w skargach byt rowny z udzialu w rynku

w dziale Il.

Ubezpieczeniami, ktore spowodowaly zwigkszony napltyw skarg na zaklady
ubezpieczen dziatu I byty podobnie jak w roku minionym — ubezpieczenia komunikacyjne,
W tym gloéwnie ubezpieczenie OC p.p.m.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajaca udziat w skargach w stosunku do
udzialu w rynku odnosita si¢ do funkcjonowania: TU Interrisk S.A. VIG, MTU Moje TU
S.A., Generali TU S.A,, Link 4 TU S.A., UNIQA TU S.A., Gothaer TU S.A.

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

W omawianym okresie sprawozdawczym do Biura Rzecznika Ubezpieczonych

wplyn¢to 1048 takich spraw (tacznie dziat I i II). Liczba tych skarg w stosunku do roku
ubieglego wzrosta 0 286 spraw.
W grupie tej najliczniejsza liczbe skarg odnotowano na Avanssur S.A. Oddzial w Polsce
(AXA Direct) — 546 skarg, Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce (Liberty Direct) — 256
skarg, Ceska Pojistovna S.A. Oddzial w Polsce (PROAMA) — 168 skarg oraz AIG Europe
Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce — 35 skarg (poprzednia nazwa Chartis Europe Ltd. Sp. z o0.0.
Oddziat w Polsce).

~33~



W 2013 r. w poréwnaniu do roku minionego odnotowano takze wzrost 0 17 spraw,

skarg dotyczacych funkcjonowania zagranicznych zaktadow ubezpieczen.

W pozostatych 74 sprawach (0,5%) brak byto wtasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych
(Wykres nr 3 4).

Materiat statystyczny dotyczacy liczby skarg na poszczegoélne zaklady ubezpieczen,
oddziaty zagranicznych zakladéw ubezpieczen w Polsce oraz zagraniczne zaklady
ubezpieczen stanowi przedmiot analizy Rzecznika Ubezpieczonych. W jej wyniku zostaty
podjete okreslone czynnosci, w tym wystapienia do KNF oraz poszczegdlnych zaktadow
ubezpieczen, ktorych celem byto ustalenie przyczyn i okreslenie sposobdw usuniecia zrodet
skarg.

Niezaleznie od tych dziatan, informacje i spostrzezenia wyplywajace z rozpatrywania
skarg, stanowig jeden z kluczowych elementéw formutowania wnioskéw ogdlnej natury,
co stanowi podstawe interwencji w UOKIiK 1 KNF, wnioskdw o podjecie uchwaty przez Sad
Najwyzszy, jak rowniez opinii co do potrzeb i kierunkéw zmiany przepisow prawnych.
Stanowig one ponadto gléwny czynnik wyznaczajacy zadania w sferze dzialalnosSci
edukacyjno-informacyjnej Rzecznika Ubezpieczonych na rzecz konsumentow ushug

ubezpieczeniowych.
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Tabelanr 5
Informacje dotyczace dzialalnosci zakladow ubezpieczen dzialu I w 2013 r.

AEGON TU na Zycie
S.A.
2. | TU Allianz Zycie
Polska S.A.
3. | PAPTUnZiR Amplico
Life S.A.
4. | AVIVA TU na Zycie
S.A.
5. | AXA ZYCIE TU S.A.
6. BENEFlA TU na
Zycie S.A. VIG
7. |BZ WBK —AVIVA
TU na Zycie S.A.
8. | TU na Zycie Cardif
Polska S?IA. 2003114 1243872
9. [TU na Zycie
c Ompenza SAVIG 516 538° 41518° 52 883
10. g?i{jlggf’mordla 302 415 15 805 13 953
11. | STU na Zycie Ergo
Hestia S.A.
12. | TU na Zycie Europa
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13. | Generali Zycie TU
S.A.

HDI-Gerling Zycie
ING TU na Zycie S.A.
16. | TU INTER - ZYCIE

Polska S.A.
MACIF Zycie TUW
18. | Nordea Polska TU na
Zycie S.A.
19. | Open Life TU Zycie
S.A.
20. | TU na Zycie Polisa —
. Zycie S.A. VIG 231770 18 092 41 590 115 612,78
21. | PRAMERICA Zycie
TUIR S.A.
22. | PZU Zycie S.A.
24. | Signal Iduna Zycie
Polska TU S.A.
25. | Skandia Zycie TU
SA.
TU SKOK Zycie S.A.
27. | UNIQA TU na Zycie
SA.
TUnZ WARTA S.A.




* W okresie 01.01.2013 r.-31.12.2013 r. - brak danych wnioskowanych przez RU
@ Dotyczy wszystkich osob, objetych ochrong ubezpieczeniowg w 2013 r. przez co najmniej 1 dzien.

® Dotyczy wszystkich umow ubezpieczenia zawartych w 2013 r. oraz wszystkich umow ubezpieczenia konczgcych sie w 2013 r., ktore zostaly odnowione w rocznice.

¢ Wielokrotne wystgpienia klienta w tej samej sprawie (np. w sprawie jednego roszczenia) traktowano jako jedng skarge.

? Dotyczy tylko tych spraw, w ktorych wydany wyrok jest prawomocny i zadna ze stron nie wniosta apelacji.

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (znak RU/268/MKK/13).
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Tabelanr 6
Informacje dotyczace dzialalno$ci oddzialéw zagranicznych zakladéw ubezpieczen w Polsce dzialu I w 2013 r.

CALI Europe S.A.
Oddziat w Polsce

139 236 69 332

2. | Prevoir-Vie Groupe
Prevoir S.A. Oddziat
w Polsce.

3. | Prudential Assurance
Company Ltd Sp.

Z 0.0. Oddziat

w Polsce

- - brak danych wnioskowanych przez RU
* W okresie 01.01.2013 r. — 31.12.2013 r.

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (znak RU/268/MKK/13).
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Tabelanr 7
Informacje dotyczace dzialalnos$ci zakladéw ubezpieczen dziatu II w 2013 r.

TUIR Allianz Polska
S.A.

2. |AVIVATU
Ogodlnych S.A.
3. | AXATUIRS.A.
4. | BENEFIATUS.A. n ; ) K
VIG 401321 625530' [ 295508 | 330022 | 46395 | 28140 18 255 76 4036 393,00
5. BRE Ubezpieczenia
TUIR S.A.
6. | BZWBK-AVIVA
TUO S.A.
7. | TU Compensa S.A. b . d .
VIG 4384763 2127 815° | 659 656 | 1468159 | 137 542 5614 28 723 474,00
8. D.A.S. TU Ochrony
Prawngj S.A. 52 337 12911 — 64 708,56 0,00
9. | STU Ergo Hestia
S.A.
10. | TU Euler Hermes
SA
11. | TU Europa S.A.
12. | Generali TU S.A.
13. | GOTHAERTUSA 1174 413 2313971 | 597617 | 1716354 | 87114 | 43303 43811 2352 16 364 491,48 3387 241,54
14. | TU INTER Polska

SA
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15. \T/%’G'NTERR'SK SA. 2140790 | 794572 | 1346218 | 216428 | 66832 | 149596 5562
16, |KUKESA
7. [Link 4 TUSA.
18, | TU ZDROWIE S A,
(Medica Polska) 38 235' 540 0 540 | 463490 | 0 463 490 407 201 0 0 0
19. | MTU Moje TUSA.
20. | TUIR Partner S.A.
71 |PZUSA.
22. | Signal Iduna Polska
TUSA.
23, |UNIQATUSA.
24 | TUIR WARTASA.
2. %’:Xlord'a Polska 881410 279390 | 95116 | 184274 | 23943 | 8435 15508 38 16 107 4555 073,00 145 345,00
26. | TUW Cuprum 13611 4487 0 4487 1170 0 1170 6 0 11 972 001,69 5 709,45
27. Pocztowe TUW
28 | TUW SKOK
29, | TUW TUW
30, | TUWTUZ

|:| - brak danych wnioskowanych przez RU
* W okresie 01.01.2013 r. — 31.12.2013 r.

& Dotyczy tylko OC p.p.m.

b Wykazano kazdg osobe, ktora w 2013 r. byla objeta ochrong ubezpieczeniowq przez co najmniej 1 dzien; osobe objetq ochrong w ramach kilku umow ubezpieczenia (np. OC i AC)
wykazano wielokrotnie; w przypadku umowy ubezpieczenia NNW kierowcy i pasazerow wykazano jednokrotnie.
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¢ Wykazano polisy wystawione w 2013 r.; umowy pakietowe (np. OC+AC+NNW) wykazano w rozbiciu na osobne umowy, w przypadku ubezpieczen flotowych kazdy pojazd wykazano
osobno.

! Wielokrome wystgpienia klienta w tej samej sprawie (np. w sprawie jednego roszczenia) traktowano jako jedng skarge.

¢ Dot. tylko tych spraw, w ktérych wydany wyrok jest prawomocny i zadna ze stron nie wniosta apelacji.

" Liczba 0sob objetych ochrong z umow ubezpieczenia liczona jako liczba aktywnych 0sob na koniec okresu sprawozdawczego.

9 TU wykonuje dziatalno$é ubezpieczeniowg wyltgcznie w dziale II grupa 2.

‘h ., Liczba podmiotow-wlascicieli polisy - jezeli majq ubezpieczonych kilka ryzyk to si¢ nie dublujq. Jezeli pod polisq jest kilku wlascicieli to jest wykazany jako jeden”.

" Liczba uméw ubezpieczenia, z ktdrych wykazano skladke w 2013 r. Umowa, pod ktdrq ubezpieczonych jest kilka ryzyk jest wykazana jako jedna umowa, np. ub. pakietowe, mieszkaniowe.

Y Wykazano jedynie liczbe skarg, w ktérych po interwencji klienta zmieniono swojg pierwotng decyzje w sprawie.

k 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, ktore byly
nastepstwem wniesionych pozwow, a ktore sq wigzgce dla TU.

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (znak RU/268/MKK/13).
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Tabelanr 8
Informacje dotyczace dzialalno$ci oddzialéw zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce dziatu 11 w 2013 r.

ACE European

Group Ltd Sp. z
0.0. Oddziat w

Polsce.

Aegon
Ubezpieczenia
Majatkowe
Oddziat w Polsce

AGA International
S.A. Oddzial w
Polsce

AIG Europe Ltd
Oddziat w Polsce

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

Avanssur S.A.
Oddziat w Polsce

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

1473324 1104573
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8. | Ceska Pojistovna
S.A. Oddziat
w Polsce

9. Coface Polska
S.A.
Oddziat w Polsce

10. | Europaische
Reiseversicherung
AG Oddziat w
Polsce

11. Inter Partner
Assistance S.A.
Oddziat w Polsce

12. | Liberty Seguros
S.A. Oddziat w
Polsce

13. | Medicover
Insurance AB
Oddziat w Polsce

14. | Society of Lloyd’s
Oddziat w Polsce

- - brak danych wnioskowanych przez Rzecznika
Ubezpieczonych

* W okresie 01.01.2013 r. — 31.12.2013 r.

Dotyczy tylko OC p.p.m..

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (RU/268/MKK/13).
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