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1. Wstep

Gléwnymi elementami rynku uslug ubezpieczeniowych sa nabywcy i sprze-
dawcy réznorodnych produktéw ubezpieczeniowych. Zapotrzebowanie na ochrong
ubezpieczeniowa miesci si¢ w kategorii indywidualnych potrzeb jednostki. Jest ono
zdeterminowane przez zdolnosci percepcyjne w zakresie identyfikacji i kwalifika-
cji zagrozen oraz sposobu ochrony przed nimi. Generalnie sa one odzwierciedle-
niem stanu psychicznego jednostki, w ktérym doswiadcza ona pewnego braku (w
spos6b §wiadomy lub zupelnie pod§wiadomie). Potrzebg¢ ubezpieczania si¢ mozna
zakwalifikowac do potrzeby bezpieczenstwa, ktérej zaspokojenie w hierarchii po-
trzeb Maslowa warunkuje realizacj¢ innych potrzeb wyzszego rzgdu. Zgodnie z
teoria potrzeb Maslowa, czlowiek dazy do zaspokojenia zespolu potrzeb logicznie
zhierarchizowanych w taki sposéb, ze realizacja potrzeb spolecznych, szacunku i
samorealizacji (jako potrzeb wyzszego rz¢du), mozliwa jest dopiero wtedy, gdy
jednostka zapewni spelnienie potrzeb fizjologicznych i zagwarantuje realizacj¢
potrzeby bezpieczenstwa. Potrzeby naleza do podstawowych kategorii psycholo-
gicznych zwigzanych z rynkiem ubezpieczeniowym. Oprécz silnie zindywiduali-
zowanego zapotrzebowania na bezpieczenstwo gwarantowane ochrona ubezpie-
czeniowd, popyt na t¢ ochrong¢ ksztaltuja czynniki ekonomiczne, socjologiczno-
-psychologiczne, kulturowe, a takze poziom $wiadomosci ubezpieczeniowej. Swia-
domos¢ ubezpieczeniowa jest kategorig mierzalng. Mozna ja okresli¢ za pomoca
takich czynnikéw, jak: znajomos¢ terminologii ubezpieczeniowej, znajomos¢ pro-
duktéw i zaktadéw ubezpieczen. Badania ankietowe prowadzone wsréd 1552 po-
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tencjalnych nabywcéw polis ubezpieczeniowych w listopadzie 2004 r. wskazuja,
ze najlepiej znane jest klientom obowiazkowe ubezpieczenie odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych'. Znajomosé tego produktu zadekla-
rowalo 85,78% ankietowanych. Kolejny produkt zwiazany z kategoria ubezpieczen
komunikacyjnych — ubezpieczenie samochodu — autocasco i nastgpstwa nieszczes-
liwych wypadkéw (NNW) kierowcy i pasazeréw sa znane 33,76% ankietowanych.
Ubezpieczenie nastgpstw nieszczesliwych wypadkéw nie jest obce 37,69% respon-
dentéw. 25,71% badanych zetkng¢lo si¢ z ubezpieczeniem matych podmiotéw go-
spodarczych. Znajomos$¢ produktéw ubezpieczeniowych, w ktérych podmiotem
ubezpieczenia jest mienie (sensu stricto), jest dos¢ zréznicowana i ksztattuje si¢ w
granicach od 7,99% - mienie od ognia, poprzez ubezpieczenie od kradziezy —
8,25%, ubezpieczenie mieszkan — 10,5% do 17,65% - ubezpieczenie budynku
mieszkalnego. 7,47% respondentéw wie o obowiazkowym ubezpieczeniu rolni-
kéw, ale tylko 1,93% styszalo o dobrowolnych ubezpieczeniach rolnikéw. Dyna-
micznie rozwijajace si¢ zapotrzebowanie na nowe rodzaje ubezpieczen skutkuje
3,03% znajomoscia ubezpieczenia kredytu. Z ubezpieczen chronigcych zycie nadal
do najbardziej znanych nalezy zaliczy¢ ubezpieczenia na zycie (rozumiane w spo-
s6b potoczny - jako ochrona zycia) — 14,88% oraz ubezpieczenia posagowe —
1,55% (tab. 1). Obie formy ubezpieczen chroniacych zycie funkcjonujg na rynku
od dawna i dos¢ mocno zakorzenily si¢ w Swiadomosci potencjalnych klientéw.

Tabela 1. Znajomos¢ produktéw ubezpieczeniowych wsréd klientéw towarzystw ubezpieczeniowych

Jakic Pan/i zna rodzaje ubezpicczen? ?fvf’f;‘)“ Eacznie gfsi*:;’ mgzgf;‘;i
Ubezpieczenie samochodu (AC i NNW kierowc6w) 33,76 524 176 348
Ubezpieczenie obowigzkowe samochodu 85,76 | 1331 576 755
Ubezpieczenia turystyczne 2,90 45 11 34
Ubezpieczenia dobrowolne rolne 1,93 30 9 21
Ubezpieczenia na Zycie 14,88 231 9 222
Ubezpieczenia finansowe (kredyty) 3,03 47 2 45
Ubezpieczenie mieszkania 10,50 163 40 123
Ubezpieczenie domu jednorodzinnego 17,65 274 52 222
Ubezpieczenie od ognia 7,99 124 25 99
Ubezpieczenie od kradziezy 8,25 128 16 112
Ubezpieczenia posagowe 1,55 24 1 23
Ubezpieczenia nastgpstw nieszczgsliwych wypadkéw 37,69 585 130 455
Ubezpieczenie matych podmiotéw gospodarczych 25,71 399 40 359
Obowiazkowe ubezpieczenie rolnikéw 7,47 116 61 55
Brak odpowiedzi 5,54 86 63 23

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych przeprowadzonych w okresie paz-
dziernik-listopad 2004 r.

! Ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych za szkody
powstale w zwiazku z ruchem tych pojazdéw, zwane ,,OC komunikacyjnym” w [Ustawa o ubezpie-
czeniach obowiazkowych...].
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Regulacje prawne normujace i porzadkujace funkcjonowanie rynku ubezpie-
czeniowego stuza takze ochronie praw konsumentéw. Sprzyja¢ ma temu przejrzy-
stos¢ 1 czytelnosé ogdlnych warunkéw ubezpieczenia (owu) i zawieranych na ich
podstawie uméw ubezpieczenia oraz dziatalnos¢ informacyjna, do ktdrej sa zobli-
gowane zaklady ubezpieczen. Ustawa o dzialalnosci ubezpieczeniowej® w art. 12
naklada na zaktady ubezpieczen obowiazek formulowania w sposéb zrozumialy i
jednoznaczny zaréwno ogdlnych warunkéw ubezpieczenia, jak tez umowy ubez-
pieczenia. Ponadto art. 13 zobowiazuje ubezpieczycieli do wyjasnienia definicji
poszczegblnych $wiadczen, wysokosci sktadek, zasad udzielania §wiadczen nalez-
nych z tytulu umowy. Zaklady prowadzace dziatalno$¢ w zakresie dziatu I ubez-
pieczen na zycie zobowiazane sa nie rzadziej niz raz w roku do pisemnego infor-
mowania ubezpieczajacego i ubezpieczonego o wysokosci §wiadczen przystuguja-
cych z tytulu zawartej umowy ubezpieczenia, a szczegélnie wysokosci wykupu i
premii. W przypadku ubezpieczen na zycie z funduszem kapitalowym dzialalnos¢
informacyjna ubezpieczycieli rozszerzono o obowiazek okreslenia zasad i termi-
néw wyceny jednostek ubezpieczeniowego funduszu kapitalowego, ich zamiany na
srodki pieni¢zne, zasad alokacji sktadek ubezpieczeniowych w jednostki funduszu
kapitatlowego. Sporzadzanie comiesi¢gcznej wyceny jednostek funduszu i jej publi-
kowanie w dzienniku o ogélnopolskim zasi¢gu, a takze obowiazek sporzadzania
polrocznych i rocznych sprawozdan ubezpieczeniowego funduszu kapitalowego
stanowia istotne elementy w dziatalnosci informacyjnej ubezpieczycieli. Na ubez-
pieczycielach dziatlu II zawierajacych ubezpieczenia w zakresie grupy XVII (ubez-
pieczenia ochrony prawnej) ciazy zakaz laczenia tego ubezpieczenia z innymi gru-
pami w ramach tej samej umowy, z wyjatkiem sytuacji, kiedy inne grupy ubezpie-
czen zostaly uwzglednione w odrgbnej czgsci polisy oraz ustalono dla nich odrgbna
sktadke ubezpieczeniowa.

Uzupehieniem pakietu ustaw z 22 maja 2003 r. jest nowelizacja przepiséw Ko-
deksu cywilnego (k.c.) dotyczacych umowy ubezpieczenia [Przewalska, Orlicki
2004, s. 231 i nast.]. Dodanie do art. 384 § 5, stanowiacego, iz w przypadku umowy
ubezpieczenia przepisy tytulu III — Og6lne przepisy o zobowigzaniach umownych
ksiggi trzeciej ,,Zobowiazania” — stosuje si¢ do stron umowy takze wéwczas, gdy
ubezpieczajacy nie jest konsumentem, rozciaga ochrong konsumencka na wszystkie
umowy (§1). Nie okresla jednak czasu, w jakim przed zawarciem umowy ubezpie-
czenia owu powinny by¢ dostarczone (co, moim zdaniem, jest mankamentem nowe-
lizacji). Ponadto okresla tresci, ktére powinny by¢ zawarte w kazdych owu (§2).
Udziela informacji ubezpieczajacemu bedacemu osoba fizyczna z zakresu sposobu i
trybu rozpatrywania skarg i zazalen oraz informacji o organie wlasciwym do ich
rozpatrzenia (§3). Zaktad ubezpieczen jest zobowigzany przedstawié¢ ubezpieczaja-
cemu réznice pomigdzy owu a postanowieniami umowy na pismie, pod rygorem

2 W skfad pakietu z 22 maja 2003 r. wchodza; [Ustawa o dziatalnosci...; Ustawa o ubezpiecze-
niach...; Ustawa o nadzorze...; Ustawa o posrednictwie...].
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niewaznosci (§8). Zapisy Kodeksu cywilnego okreslaja mozliwos¢ odstapienia od
umowy ubezpieczenia i zasady jego dokonywania (art. 812 §4).

Zaklady ubezpieczen w celu zawierania i wykonywania uméw ubezpieczenia
moga korzystaé z posrednictwa ubezpieczeniowego wykonywanego przez agentéw
i brokeréw ubezpieczeniowych. Za ich posrednictwem wykonuja takze wiele obo-
wiazkéw z zakresu udzielania informacji konsumentom. Na agentach ubezpiecze-
niowych ciazy w stosunku do konsumentéw ustawowy obowiazek przedstawiania
pelnomocnictwa wykonywania czynno$ci agencyjnych w imieniu zaktadu ubezpie-
czen (art. 13 ust. 1 pkt 1) oraz powiadomienie klienta, czy dziala na rzecz jednego,
czy wielu zaktadéw ubezpieczen (art. 13 ust. 1 pkt 4). Nowelizacja ustawy o po-
srednictwie ubezpieczeniowym z 18 lutego 2005 r.’ rozszerza ust. 1 art. 13 poprzez
dodanie pkt 4a, zgodnie z ktérym agent ubezpieczeniowy musi poinformowaé o
firmie, pod ktSra prowadzi dzialalno$¢ agencyjna, o wpisie do rejestru posredni-
kéw ubezpieczeniowych i sposobie sprawdzenia wpisu do rejestru, a takze udzielaé
informacji o posiadanych akcjach zaktadu ubezpieczen uprawniajacych do co naj-
mniej 10% gloséw na walnym zgromadzeniu lub zgromadzeniu wsp6lnikéw, a
takze, w przypadku agentéw ubezpieczeniowych bgdacych osobami prawnymi, o
akcjach lub udzialach agenta ubezpieczeniowego posiadanych przez zaklad ubez-
pieczen uprawniajacych do co najmniej 10% gloséw w walnym zgromadzeniu lub
zgromadzeniu wsp6lnikéw. Nowelizacja wprowadza art. 4a-4c istotny ze wzgle-
dow udzielania informacji. Zgodnie z trescig art. 4a, 1 posrednik ubezpieczeniowy
przekazuje informacje poszukujacemu ochrony ubezpieczeniowej lub klientowi
pisemnie lub za pomoca innego trwalego nosnika informacji dost¢gpnego dla po-
szukujacego ochrony ubezpieczeniowej lub klienta. Jednoczesnie pkt 2 powyzsze-
go artykulu stanowi, ze informacje te maja by¢ przekazane w sposéb jasny, do-
kiadny i zrozumialy. Punkt 3 okresla, ze informacje maja by¢ udzielone w jezyku
urzgdowym panstwa czlonkowskiego Unii Europejskiej, w ktérym jest zawierana
umowa, lub innym, jezeli strony umowy wyraza na to zgode. Broker ubezpiecze-
niowy jest zobowiazany poinformowaé poszukujacego ochrony ubezpieczeniowej
o firmie, pod ktéra wykonuje dziatalnos¢ brokerska, adresie jej siedziby oraz reje-
strze posrednikéw ubezpieczeniowych, do ktérego jest wpisany, a takze o sposobie
sprawdzenia wpisu do rejestru. Zezwolenie na wykonywanie dziatalnosci ma oka-
zywa¢é zaréwno zakladowi ubezpieczen, jak tez zleceniodawcy (art. 26 §1 pkt 1).
W punkcie 2 tego artykutu ustawodawca natozyt na brokera obowiazek sporzadze-
nia na pi$mie, przed zawarciem umowy ubezpieczenia, porady opartej na rzetelnej
analizie ofert ubezpieczenia w liczbie wystarczajacej do opracowania rekomendacji
najwlasciwszej umowy ubezpieczenia oraz pisemnego wyjasnienia podstaw, na
ktérych opiera si¢ rekomendacja. Broker ma takze obowiazek udzieli¢ poszukuja-
cemu ochrony ubezpieczeniowej informacji o posiadanych akcjach zakladu ubez-
pieczen uprawniajacych do co najmniej 10% gloséw na walnym zgromadzeniu

W dniu 18 lutego 2005 r. Sejm uchwalit nowelizacj¢ ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym.
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akcjonariuszy oraz, w przypadku brokera bgdacego osoba prawna, o akcjach lub
udziatach brokera ubezpieczeniowego bedacych w posiadaniu zakladu ubezpieczen
i uprawniajacych do co najmniej 10% gloséw na walnym zgromadzeniu lub zgro-
madzeniu wspdlnikéw (art. 26 § 1 pkt 4).

Codzienna praktyka wskazuje, ze umowy ubezpieczenia zawierane szczegélnie
z konsumentami bedacymi osobami fizycznymi opieraja si¢ na relacjach z posred-
nikiem ubezpieczeniowym lub pracownikiem zakiadu ubezpieczen. Ustawowa
dziatalno$¢ informacyjna, wykonywana przez posrednika w zakresie obowiazkéw
spoczywajacych bezposrednio na nim, a takze wynikajaca z pelnomocnictwa
udzielonego przez zaklad ubezpieczen (dotyczy agentéw ubezpieczeniowych),
laczy si¢ w sposéb praktyczny z art. 8 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym,
moéwiacym o wykonywaniu dziatalnosci agencyjnej z zachowaniem starannosci.
Owa staranno$¢ informacyjna jest niezmiernie istotna w przyblizaniu zbyt zawi-
tych sformutowan owu, wskazywaniu réznic w zakresach ubezpieczenia, wyja-
$nianiu terminologii ubezpieczeniowej. By¢ moze natozony przepisami art. 4c
ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym obowiazek doskonalenia umiejg¢tnosci
agentéw i brokeréw przez odbycie raz na trzy lata szkolenia (zakres, tryb i sposéb
dokumentowania jest okreslony odrgbnymi przepisami) zwigkszy zakres umiejet-
noéci i kompetencji posrednik6w ubezpieczeniowych takze na ptaszczyznie udzie-
lania informacji klientowi.

Poddajac szczeg6lowej analizie zapisy ustawy o posrednictwie ubezpieczenio-
wym, w czesci dotyczacej zwlaszcza agenta ubezpieczeniowego, trudno si¢ dowie-
dzie¢ doktadnie, jakich tak naprawdg informacji musi udzieli¢ agent (,,multiagent”)
poszukujacemu ochrony ubezpieczeniowej potencjalnemu klientowi towarzystwa
ubezpieczeniowego w kwestiach zwiazanych z bezposrednimi czynnosciami za-
warcia umowy ubezpieczenia. Tak naprawde, z praktycznego punktu widzenia,
klienta nie interesuje, czy agent pracuje na rzecz jednego, czy kilku zaktadéw
ubezpieczen. Klient poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej, ze wzgledu na po-
trzeb¢ poczucia bezpieczenistwa, jest zainteresowany adekwatnoscia zawarcia
umowy ubezpieczenia do jego potrzeb i $wiadomosci, ze w razie powstania wy-
padku ubezpieczeniowego moze otrzymaé odszkodowanie, a nie napotykac utrud-
nienia w relacjach z zakladami ubezpieczeniowymi zwiazane z wyplata odszkodo-
wania lub §wiadczenia.

Dla konsumenta ustugi ubezpieczeniowej nie zawsze zawarta umowa ubezpie-
czenia stanowi odzwierciedlenie jego zapotrzebowania na ochron¢ ubezpieczenio-
wa i jej percepcje. O wystgpujacych rozbieznosciach mozna przekona¢ si¢ dopiero
wtedy, gdy wystapi szkoda, a jej zado$€uczynienie jest niezgodne lub sprzeczne z
oczekiwaniami konsumenta.

Ochronie i wzmocnieniu pozycji konsumenta — poszukujacego ochrony ubez-
pieczeniowej i nabywcy ustugi ubezpieczeniowej — sprzyjaja zaréwno zapisy pa-
kietu ustaw ubezpieczeniowych, nowelizacja Kodeksu cywilnego, jak i wiele insty-
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tucji powotanych do reprezentowania intereséw ubezpieczonych, uprawnionych i
uposazonych z uméw ubezpieczenia.

2. Rzecznik Ubezpieczonych

Rzecznik Ubezpieczonych (RU) reprezentuje interesy oséb ubezpieczonych,
ubezpieczajacych, uposazonych i uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkéw
funduszy emerytalnych i uczestnikéw pracowniczych programéw emerytalnych,
wspolpracujac w tym celu z krajowymi i zagranicznymi organizacjami konsu-
menckimi i Rzecznikiem Praw Obywatelskich (RPO).

Dziatania Rzecznika moga mie¢ charakter dzialan interwencyjnych, edukacy;j-
nych, opiniodawczych, organizacji sadéw polubownych, wystapiefi do Sadu Naj-
wyzszego. Dziatalnos¢ interwencyjna Rzecznika dotyczy spraw indywidualnych i
og6hu ubezpieczonych. W sprawach indywidualnych podj¢cie interwencji nastgpu-
je wylacznie na wniosek osoby, ktdrej sprawa dotyczy. Rzecznik, na mocy ustawy,
jest upowazniony do wystgpowania do zakladéw ubezpieczen, funduszy emerytal-
nych, towarzystw emerytalnych, Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego
(UFQG), Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (PBUK) o udzielenie
wyjasnien lub informacji zaréwno w sprawach indywidualnych, w ktérych toczy
si¢ postgpowanie, jak i dotyczacych wewngtrznych regulacji tych instytucji i nie-
prawidtowej obstugi klienta przez te instytucje.

W sprawach dotyczacych ogétu ubezpieczonych Rzecznik wystepuje do wia-
Sciwych organéw z wnioskami o podjgcie inicjatywy ustawodawczej, wydanie lub
zmiang innych aktéw prawnych w sprawach dotyczacych funkcjonowania i organi-
zacji ubezpieczen oraz informuje organy nadzoru i kontroli a takze Polska Izbg
Ubezpieczen (PIU) o dostrzezonych nieprawidtowosciach®.

Dzialanie Rzecznika Ubezpieczonych moze polegaé na:

— podjgciu sprawy,

— wskazaniu wnioskodawcy przystugujacego mu prawnego srodka dziatania,

— przekazaniu sprawy innemu wiasciwemu w danym przypadku organowi,

- niepodjeciu sprawy, wnioskodawca jest o tym fakcie zawiadamiany.

3. Rozpatrywanie skarg w zakresie ubezpieczen gospodarczych

Urzad Rzecznika zdobywa coraz wigksze zaufanie konsumentéw ustug ubez-
pieczeniowych i funduszy emerytalnych. Pomimo ze urzad Rzecznika nie ma pla-
coéwek filialnych, z roku na rok wzrasta liczba wystapien o wyjasnienie lub udzie-
lenie informacji w sprawach indywidualnych. W latach 1996-2003 do biura Rzecz-

* Dokladna analiza pracy Biura Rzecznika, jak i samego Rzecznika Ubezpieczonych zostata opi-
sana w artykule [Przybytniowski 2004].
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nika wptyneto 16 127 skarg. W 12 710 sprawach, co stanowi 78.8 % przypadkow,
Rzecznik podjat interwencj¢. W pozostatych 3417 sprawach (21,2%) interwencje
nie zostaly podjgte. Niepodjecie interwencji przez Rzecznika spowodowane byto
przyczynami merytorycznymi (16,4% spraw) lub brakiem wiasciwosci (4.8%) —
Rzecznik nie byl wéwczas instytucja wlasciwg do rozpatrzenia danych skarg.

Podejmowanie interwencji przez Rzecznika Ubezpieczonych w latach 1996-
-2003 wskazuje na tendencje wzrostowe w tym zakresie. Stan taki moze swiadczy¢
zar6wno o wzrodcie zaufania do urzgdu rzecznika, nieprawidlowosciach w rela-
cjach pomiedzy zakladami ubezpieczen i konsumentami ustug ubezpieczeniowych,
jak i o wzrastajacej Swiadomos$ci ubezpieczeniowej. Konsumenci ustug ubezpie-
czeniowych, aby mie¢ poczucie obiektywnego rozstrzygnigcia sporu, szukajg w
swoich sporach z zaktadami ubezpieczen i funduszami emerytalnymi niezaleznego
arbitrazu.

W latach 1998-2003 najwigcej skarg wptywajacych do Rzecznika wynikalo z
odmowy wyplaty odszkodowania lub §wiadczenia, a takze z zanizenia wysokosci
odszkodowania lub $wiadczenia. Niedotrzymanie terminu zwiazanego z likwidacja
szkody stanowito kolejny pod wzgledem waznosci przedmiot skarg (tab. 2).

Tabela 2. Przedmiot skarg wptywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych dotyczacych ubezpieczen
gospodarczych za okres 1998-2003 (z podzialem na rodzaj skargi)

Rodzaj 1998 1999 2000 2001 2002 2003

liczba| % |liczba| % | liczba | % [liczba| % |liczba]| % [liczba| %

Odmowa odszkodowa- 477 [33,6( 471 |27,5]| 690 [284| 935 [32,5] 930 | 36,1 | 1275} 39,0

nia/$wiadczenia

Zanizanie odszkodowa- 428 130,2| 470 | 27,5 710 [29,2(1079|37,5| 953 | 37,0|1203 | 36,7

nia/$§wiadczenia

Zmiana surmny ubezpiecze- - - - - - - - - - - 3 (01

nia

Zmiana og6lnych warun- - - - - - - - - - - 9 |03

k6w ubezpieczenia (owu)

w trakcie trwania ubezpie-

czenia

Niedotrzymywanie terminu | 287 | 20,2 [ 455 | 26,5 654 |269| 458 | 16,0 336 | 13,0] 389 | 11,9

zwiazanego z likwidacja

szkody

Inne 227 | 16,0]| 315 [ 18,5]| 376 |15,5[394**14,0]| 357 1 139] 394 | 120

Ogélem 1419]100,0] 1711 ]100,0]2430**|100,012866*{100,0{ 2576 | 100,0| 3273 | 100,0|

* Dane zawieraja liczbg 114 skarg wniesionych niezgodnie z wlasciwoscia Rzecznika Ubezpieczonych.

** Nie uwzgledniono 186 spraw, ktdre skierowano do Rzecznika Ubezpieczonych niezgodnie z wlasciwoscia.
Brak danych za lata 1996-1997 — biuro Rzecznika Ubezpieczonych nie prowadzilo jeszcze tego typu statystyki.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych statystycznych udost¢pnionych w [Sprawozdania
Rzecznika... 2004].

Szczegélowa tematyka skarg wptywajacych do Rzecznika byta dos¢ zrézmico-
wana i obejmowala zagadnienia z zakresu konkretnych ubezpieczen, a takze spo-
sobu naliczania i wymiaru skladek, problematyki zwiazanej z upadioscia zaktadéw
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ubezpieczen oraz interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych. Odrgbng grupe sta-
nowily skargi zwigzane z funkcjonowaniem takich instytucji, jak: Zaktad Ubezpie-
czen Spotecznych (ZUS), Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego (KRUS),
Otwarte Fundusze Emerytalne (OFE) czy Narodowy Fundusz Zdrowia (NFZ)’
(wigcej na ten temat w punkcie dotyczacym rozpatrywania skarg zwiazanych z
problematyka otwartych funduszy emerytalnych).

Wsréd skarg zwiazanych z poszczegélnymi rodzajami ubezpieczen przewazaly
skargi dotyczace ubezpieczen komunikacyjnych: OC, AC, Zielonej Karty. Wynika
to z faktu, ze ubezpieczenia komunikacyjne stanowia najbardziej rozpowszechnio-
na grupg¢ ubezpieczen. Rynek motoryzacyjny rozwija si¢ prezmie, a dzigki obo-
wiazkowi zawierania ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojaz-
déw mechanicznych istnieje korelacja pomigdzy rynkiem motoryzacyjnym i ubez-
pieczeniowym. Ubezpieczenia komunikacyjne naleza do najbardziej znanych ubez-
pieczen wéréd klientéw zaktadéw ubezpieczen.

Tabela 3. Sktadka przypisana brutto w tys. zt wedlug wybranych grup ryzyka dziatu II

Grupa ryzyka* Skiadka przypisana brutto w tys. zi D)(':,a;;ka Udzial “I;:l(::)dg %yplsanej
2002 . 2003 1. 2002/2003 2002 1. 2003 .
Grupa | 612314 629 089 102,7 4,6 4,6
Grupa III 3791 821 4064 422 107,2 28,7 29,7
Grupa VIII 1463 269 1567 220 107,1 11,1 11,5
Grupa IX 979175 1 003 686 102,5 7.4 73
Grupa X 4776 051 4 605 792 96,4 36,1 33,7
Grupa XIII 450 425 517038 114,8 34 3.8
Grupa XIV 174 782 205979 117,8 1,3 1,5
Grupa XV 114 496 113 175 98,8 0,9 0.8
Grupa XVI 160 376 206 697 128,9 1,2 1,5

* Oznaczenie grup ryzyka zgodnie z zalacznikiem do ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej z dnia
22 maja 2003 r. (DzU nr 124, poz. 1151).

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie danych statystycznych Polskiej Izby Ubezpieczen.

Najwigkszy udzial w skladce przypisanej brutto maja ubezpieczenia z grupy III
(ubezpieczenie casco pojazdéw ladowych, z wyjatkiem pojazdéw szynowych) oraz
z grupy X (ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej wynikajacej z posiadania i
uzytkowania pojazdéw ladowych) (tab. 3).

Kolejna kategori¢ stanowity skargi zwiazane z ubezpieczeniami na zycie za-
réwno z polis indywidualnych, jak i grupowych (grupa I) i z ubezpieczen na zycie
z funduszem inwestycyjnym (grupa III). Ubezpieczenia te naleza do najbardziej
rozpowszechnionych produktéw dziatu I, co potwierdzity takze wyniki przytoczo-
nych wczesniej badan ankietowych (zob. tab. 4).

* Narodowy Fundusz Zdrowia powstat z przeksztalcenia wczesniej funkcjonujacych Kas Chorych
(powotany na podstawie art. 36 ust. 4 ustawy z dnia 23 stycznia 2003 r. o powszechnym ubezpiecze-
niu w Narodowym Funduszu Zdrowia (DzU nr 45, poz. 391)).
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Tabela 4. Skfadka przypisana brutto w tys. zt wedtug grup ryzyka dziatu I

Grupa ryzyka* Skiadka przypisana brutto w tys. zt (rok 2002) Skiadka przypisana brutto w tys. zt (rok 2003)
grupowe indywidualne grupowe indywidualne
Grupal 3129363 1566 129 3233744 2069 190
Grupa II 462 143 009 4 147171
Grupa Il 568 569 2577529 585755 2934754
Grupa IV 0 8 460 7423 12175
Grupa VI 1344 583 407901 1 594 596 419 151

* Oznaczenie grup ryzyka zgodnie z zatacznikiem do ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej z dnia
22 maja 2003 r. (DzU nr 124, poz. 1151).

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie danych statystycznych Polskiej Izby Ubezpieczen.

Wraz z rozwojem zapotrzebowania na nowe produkty ubezpieczeniowe i wzro-
stem oferty produktowej zakladéw ubezpieczen pojawiaja si¢ skargi i zapytania
zwiazane z tymi produktami (ubezpieczenia kredytu — grupa XIV, gwarancji ubez-
pieczeniowych — grupa XV i r6znych ryzyk finansowych — grupa XVI). W tabeli 5
przedstawiono tematyke skarg wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w
latach 1996-2003.

Interwencje podejmowane przez Rzecznika Ubezpieczonych moga zakonczy¢
si¢ pozytywnie przez pelne uznanie zasadnosci skargi lub uznaniem w drodze wy-
jatku. Wynik interwencji moze by¢ takze negatywny (rys. 1).

100%

2000 2001

0% Li",;‘ . . a8
1996 1997 1998 1999

B wynik pozytywny B wynik negatywny O sprawy w toku 1

. Rys. 1. Wyniki interwencji podjgtych przez Rzecznika Ubezpieczonych w latach 1996-2003
Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie danych statystycznych udostgpnionych w [Sprawozdania
Rzecznika... 2004].

Whiesienie skargi do Rzecznika Ubezpieczonych nie oznacza, ze wynik podje¢-
tej interwencji bedzie zgodny z oczekiwaniami klienta.

182



10 I¢ - - - |- - ] - - -] - | -] Azaupod z iloeudLzar moyzsoy auazoardzaqn —
o Is - ) - - - | - - - |- - - | nzedeq s1uazoaidzaqn —
6eoywee - [  F + F F F F - F | F oF eonresd ez mAqod sezopod eruazoa] moizsoy aMuszoaidzaqn—
Zrlob - |- - |- - - |- - |- - - I wify m ‘(woajoSo) suzofisKy eruazooidzaqn)
ols f I | F F F F F F +F T F F F ogaupendzs mAqod oFsuuarzp auazoaidzaqn
1ot - | - -] - - - - - - - yoAzonned 1rey siuazoaidzaqn —
cols (tole (sole |-} | - | ¢ I F | F ‘qn 1buerem3 1 yApan| euozoaidzagn —
€019 froje Jsole - F | F | - | F | F wify m “(wisp980) amosueury eruazodidzagn
ot + - FFF FF FEFTFEFETFE F T yAmoudzs mopzelod Dy 1 DO
1'0jc jeooft Ji'ofe o |- |- -+ F I F T yonjsious | ypAuznaimod moxels 0ose)
TL |9 (0L [pL1 [S'S [291 |S'S [ezl 09 [eol |9 j06 [9'8 [cL [S'v |os  [(euun ojunqes ‘Azarzpeny “emrerez ‘eruSo po) ot eluazoaldzaqn
61 o |- | o A o o [ A (MNN po tlado z) amoqatoyo 1 amoypedim eruazooidzagn o
‘o lo - |- - - - - - - - |- - - amojual eluazoatdzaqn e
oz loo |- | - - - - - - - - - - - ISIMUT WIAZSTPUN] g Z J10AZ eu e1uazoaidzagn o
ol |- | - - - - |- - |- - |- - |- 1591Zp eruoznedoez ‘omodesod efuszosidzaqn e
sotfeve |- |- - r F F F F - - ) a10Az eu eruazoardzogn e
L'YL|I8y |0°TI|SOE |0'6 19T |06 [LIT |S'9 (€11 08 |PII [t'v [9€ [S°S 0o ‘wify m (wapodo) 1 6861 od auemez euszsaidzogn -
€€ [Lo1 [S'T [+9 |o'c [88 [0't [6L |O'v |S9 |0'S |89 9L 9 [8‘TI|6TI (1opsod Arers ‘mz) 16861 pozid auremez eruozoaidzagn —
0'81[88S |S'v1]69¢ |0'ZI|6vE |0'Tl[96C [S‘01[8L1 [o'crz8l |o0'zijool |€'L1]681 101047 eu vuazoaidzog)
vo |1t |- | - F o N i b - dUEISISSY —
L'0 |¥T |0 |01 |01 (8T |0l [91 |S‘T [€T [o'T |8 [sO |s [sT |iT (aum) 4N -
V1|9 |1 [er |ST |69 0T [¥S |S'E |€9 [0°L 66 [o'OI|€8 (8% |€S (Asasar 1 Arex) 940 -
S0 |1 (S0 jor |[s'0 [€r [o'1T 1T SO [ |o'T |81 [ET (1T | | EMEY] BUO[IZ —
8'81|L19 [0'1T(8ES |0°IZ|66S [0'0T|T8Y |0°61)STE (0°TI|SOL |O'I|LIN |O'L |LL V-
L'CElE0NT [S'PE[168 {0°LE[690T [0'SE|LSB |S'BE|199 |0IE|SHS |0'6€ElTTE |L1Z|9€C D0-
§'6S|8181 l0'8S|z6P1 [0'T9[8LLI [0'65|00FT |0°E9|6401 |0°TS|LT6 0'89[8€S lo'9t|cee soufKaeyiunuwioy euazoardzaqn)
Lrjorfstyvrjerjerjmmior {6 8 |L}j9|slvie]c I
% [B9EM| % [e92 M| % % [BN| % B9 % [eqZM| % [eq2M| % |Pg=n

£00T 2002 1002 000¢ 6661 8661 L661 9661 fezpoy

£00Z-9661 Yoere] m yoAuozoardzaqy exiuzoazy] op yokoklemAdm Siexs exiewa] g ejaqef

183



"[#00T - eN1uzoazy euepzomelds] m yoLuotuddisopn yoKuzafisiers yoLuep simerspod eu susepm sruemoodeido ‘0[porz

‘131eys eluemoxyA1uspiz 1osouzowaiu Aukzozid suui ‘e3reys £zakiop 082193y ‘uazoardzaqn npepyez Amzeu yeiq :1SIeYS [0SON M INRIQ 44
‘Yokuozaatdzaq equzoszy afoudaduioy yokokleziazszor mosidezid 2194z m watdsfom pazid 1 Zgog sreremy | M APukidm 2101y ‘Sreys Azokio( 4

0'001]€Lz€]0'001]9LsZ]0'001[998Z[0'001]0EV 0’001 [T 1L1[0‘001 [61¥1]0‘00I[ErOI[0°001 [6801 woio3Q)]
70 |S o1 [sz (90 (81 o't |iL [0T o [s0 |9 [ST [|¥S [i's [e9 ++AUAZoAZ1d suur -
20 IS - - - - - - - - - - - - - - eul£ouofe emow) —
'o [z (oot o ls |- + | - + - F | F | ZAN-
- - feo s o |z o't e lor (st - - F [ | +210-
I'o [T (€0 [6 [sO |e1 [so [8 (s0 [6 [so |9 [ [ |1 |61 St -
ST Jos st (8¢ (€T |99 (o't oL jo'c€ |¥S [sT1 v |6 T v (s sNz-
17 [ loe [8c o'y [p11 [s'L 981 [s'9 [v11 [s'z |s€ |v'9 |st (911 [921 WA M ‘IOSOMIDSERM eIy
91 [ss Is'T |6s ot [29 o1 ez [s‘T {sz o1 g1 [8%® v | - yaAmoruazoardzaqn mosidozid eferaudian]
80 [z [ - - - | - ] - | - | - amesds m 1fouasusyu ar53fpod yoAklermifzoum yoAuep Yeig
80 (8¢ 01 [z [sO0 [p1 | - | - | - | - | - Asaidoy
- - Jgo |8 o1 sz [s1 [ip S'81 [10C sofpedn — D4
90 [zz Is'0 b1 [s'1 [ev [s'T Jov [o'z [v€ o'z [|1€ is'11 |96 [T oI yaz331dzaqn mopepyez ysopped()
s'c Ibr1 |se |96 [s'¢ [z8 jo's ezt [sT [|ov [0z fec o€ iz i€ for (Feruim ‘eruezoifeu qgsods) :DjpepIS
Le [zl oy |86 [sT s Jo1 Jee fs'T fev [so 6 } - F au1o30 DO
‘o [z Jeo'o 1 |- - | - F - | - | - | - nlogn 1 ewduped po jezoimz euazoaidzaqn
- - o |e [¢o [¢ | - | - | - | - | - meldn eluazaadzaqny
90 |61 [s1 [6¢ o1 [€z [s1 [e€ [so [8 fo1 [er fLT [er (2T |m yokujol yoemisrepodsod m moyuApnq BIuaZa1dzaq )
Lo sz [s'o [st lor [vz o't fe1 o't [o1 ¢1 for o1 fr1 o0 o MONU[OI DO
foutoxzs Azarzpopu (MNIND

90 [2¢ | - | - - - | - | - - moypedAm yoAmifsdzozsoru asddiseu po aruazsoidzaqn
(MNND

€T |LL ISt [v6 [s'€ |66 o€ [1L jov |s9 |o's st [8T vz 1P |wb moypedAm yohmijsdzozsoru misdiseu po eruazoardzaqn

ctlotjst{wtler fa{ufor|e [8]ct]o]s|v]e ]|z 1

184



4. Rozpatrywanie skarg w zakresie otwartych funduszy emerytalnych

Jednym z gléwnych zadan Rzecznika Ubezpieczonych jest ochrona praw intere-
séw czlonkéw otwartych funduszy emerytainych (OFE) oraz pracowniczych pro-
graméw emerytalnych (PPE).

W 2003 r. do biura Rzecznika Ubezpieczonych wplyng¢lo 245 skarg pisemnych,
zwigzanych z funkcjonowaniem systemu emerytalnego (tab. 6).

Tabela 6. Podmioty skarg wptywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2003 r.

Podmioty skarg Liczba skarg %
Otwarte Fundusze Emerytalne (OFE) 164 66,9
Zaklad Ubezpieczenia Spolecznego (ZUS) 77 314
Inne 4 1,6
Razem 245 100,0

Zré6dio: opracowanie na podstawie [Sprawozdania Rzecznika... 2004].

Przedmiot skarg byt zré6znicowany i dotyczyt:

a) funkcjonowania powszechnych towarzystw emerytalnych i otwartych fundu-
szy emerytalnych — 164 skargi (66,9%, wzrost o 12% w poréwnaniu z rokiem
2002),

b) nieprawidlowosci w funkcjonowaniu Zaktadu Ubezpieczenn Spotecznych
(ZUS) - 77 skarg, co stanowito 31,4%; skargi dotyczyly nieprzekazywania skladek
do OFE, nieprawidlowosci w anulowaniu uméw o cztonkostwo, w ustalaniu termi-
néw zwrotéw przez PTE nienaleznie pobranych skladek; udziat skarg obnizyt si¢
nieznacznie — o ok. 1% — w stosunku do roku poprzedniego,

¢) interpretacji obowiazujacych przepiséw dotyczacych organizacji i funkcjo-
nowania OFE - ok. 1,6%.

Tabela 7. Przedmiot skarg wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2003 r.

Przedmiot skarg Liczba skarg| %
Anulowanie umowy ze wzgledu na nabycie prawa do wczesniejszej emerytury 140 57,1
Nieprzekazywanie sktadek do OFE , 75 30,6
Sfalszowanie umowy 9 3,7
Interpretacja przepisé6w 7 2,9
Nieprawidlowosci w prowadzeniu rejestru cztonkéw przez PTE 6 2,4
Zmiana funduszu i dokonanie wyplaty transferowej 1 0,4
Inne 7 29
Razem 245 100,0

Zrédto: jak w tab. 6.

Podstawowa tematyke skarg stanowito (por. tab. 7):

a) anulowanie umowy o czionkostwo w OFE na skutek bledu w tresci oswiad-
czenia woli — 140 skarg (57,1%),

b) nieterminowe przekazywanie skladek przez ZUS na rachunki ubezpieczo-
nych w OFE - 75 skarg (30,6%),
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c¢) falszowanie uméw o czlonkostwo OFE i toczacych si¢ w tym zakresie po-
stgpowan wyjasniajacych — 9 spraw (3,7%),

d) interpretacja przepiséw — 7 skarg ( 2,9%),

€) nieprawidlowosci w prowadzeniu rejestru cztonké6w PTE — 6 skarg (2,4%),

f) zmiany funduszu i wyplaty transferowej - 1 skarga (0,4%),

g) inne — 7 spraw (2,9%).

Rzecznik Ubezpieczonych w przypadku 171 wnioskéw (69,8%) podjal inter-
wencje. Natomiast w przypadku 74 skarg interwencja nie zostala podjeta. Przyczy-
na niepodjecia interwencji w sprawie zlozonej skargi w przewazajacej czgéci bylo
nieprawidlowe zlozenie wniosku przez osobg kierujaca skarge.

Tabela 8. Spos6b dziatania przy rozpatrywaniu skarg wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych
w roku 2003

Sposéb dziatania Liczba %

Podjete interwencje 171 69,8
Niepodjg¢te interwencje 74 30,2
Razem 245 100,0

Zrédlo: jak w tab. 6.

Po analizie wynik6w interwencji biura Rzecznika Ubezpieczonych okazalo sig,
ze 77% spraw zakonczylo si¢ pozytywnym wynikiem dla cztonkéw OFE, nato-
miast pozostale sprawy (23%) zakofczyly si¢ wynikiem negatywnym (tab. 9).

Tabela 9. Wynik interwencji rozpatrywanych skarg wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w
roku 2003

Wynik interwencji Liczba %o
Pozytywny 57 77,0
Negatywny 17 23,0
Razem 74 100,0

Zrédlo: jak w tab. 6.

Rzecznik uznawal sprawg za zakoniczona, gdy:

a) PTE uznawalo zasadnos¢ interwencji i zmienialo swoja wczesniejsza decyzje,

b) w wyniku szczegétowej analizy uznawano, ze interesy czlonkéw OFE nie
zostaly naruszone.

5. Sad polubowny

Rzecznik Ubezpieczonych zostal wyposazony w dodatkowe narzedzie, za pomo-
ca ktérego moze polubownie rozwigzywac spory migdzy ubezpieczonymi i zaktada-
mi ubezpieczen. Instytucja sadéw polubownych, ktére od II kwartatu 2004 r. dziataja
pod patronatem Rzecznika, jest rozwiazaniem nowym w polskiej rzeczywistosci i
moze znacznie skréci¢ sporne post¢gpowania. Arbitrami sadu polubownego sa nieza-
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lezni specjalisci z dziedziny prawa i ekonomii, powolani przez Rzecznika na to sta-
nowisko zgodnie z obowiazujacym regulaminem sadu polubownego.

W chwili powolania sadu lista arbitréw liczyta 28 oséb. Do 30 czerwca 2005 r.
funkcj¢ arbitra petnito 25 0s6b. Zmiang spowodowato odwotanie jednego arbitra ze
wzgledu na podjgcie pracy w biurze RU. Pozostale dwie spowodowane byty smier-
cia arbitr6w. Prezesem sadu jest obecnie prof. Tadeusz Szumlicz.

Dziatalno$é sadu polubownego

Do 15 czerwca 2005 r. do sadu polubownego skierowano 98 wniosk6w®, w tym:

a) 56 wnioskéw o rozstrzygnigcie sporu przez sad polubowny,

b) 39 wnioskéw o przeprowadzenie postgpowania mediacyjnego,

¢) 3 wnioski wymagajace sprecyzowania trybu postgpowania.

Skierowane do sadu wnioski w 97 przypadkach dotyczyly zaktadéw ubezpie-
czen, w jednym przypadku Zakladu Ubezpieczen Spotecznych (szczegétowe dane

przedstawia tab. 10).

Tabela 10. Wnioski kierowane do sadu polubownego dotyczyly nastepujacych zaktadéw ubezpieczen

Nazwa zakladu

2004 .

2005 r.*

Suma

PZU SA

29

12

41

Warta SA

11

2

13

PZU na Zycie SA

H

STU ERGO HESTIA S.A

HDI SAMOPOMOC

LINK 4 TU SA

TRYG Polska TU SA

UNIQA TU SA

[ Ll IR R £ RV

TU INTERN-POLSKA SA

CONCORDIA Wielkopolska TUW

TU COMPENSA SA

TUwRIGZ AGROPOLISA

COMMERCIAL UNION Polska TU na Zycie SA

FIAT Ubezpieczenia Majatkowe SA (obecnie: BENEFIA TUM SA)

PTU SA

FINLIFE SA

CIGNA STU SA

KU FILAR SA

o f |t |t et | et |t s [ [ DO RO RO 0 |

Warta Vita

POLISA Zycie

UFG

Razem

67

O

ZUS

Ogélem

67

w w
—|—=|S|—=]—]=1.

00 |t |~ = = [ e | e [0S [t e [t | [t [ R [ [ | 2 N[O
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* Dane statystyczne obejmujace okres od 1 stycznia do 15 czerwca 2005 r.

Zr6dto: opracowanie wtasne na podstawie informacji zebranych z sadu polubownego dzialajacego

przy Rzeczniku Ubezpieczonych, Warszawa, czerwiec 2005.

® Przedstawione dane statystyczne cytowane s za sprawozdaniem z dziatalnogci sadu polubownego.

187




Najwigcej wnioskéw dotyczy rozstrzygnigcia sporu lub podjecia mediacji po-
migdzy klientami a PZU SA - lacznie takich spraw byto 41 (29 w 2004 1. oraz 12
do 15 czerwca 2005 r.). W 13 sprawach o pomoc do sadu polubownego zwrdcili
si¢ klienci Warty SA (11 spraw w 2004 r. i 2 w 2005 r.). Klienci PZU Zycie SA
poszukiwali pomocy w 9 sprawach (4 w 2004 r. oraz 5 w 2005 r.).

Do dnia 15 czerwca 2005 r. odbyly si¢ 3 postgpowania: 1 polubowne i 2 media-
cyjne. W 2 przypadkach zawarto ugodg¢, w 1 przypadku postgpowanie mediacyjne
trwa. W trzech przypadkach postgpowania sa w fazie przygotowan, tj. ustalania
sktadu orzekajacego lub mediatora, ustalania terminu rozprawy badz spotkania
pojednawczego.

Postgpowania odbyly sie¢:

— 12 stycznia 2005 r. — rozprawa zakonczona zawarciem ugody,

— 28 lutego 2005 r. — spotkanie pojednawcze zakonczone zawarciem ugody,

— 15 kwietnia 2005 r. — spotkanie pojednawcze (jest planowane kolejne).

6. Rzecznik Praw Obywatelskich

Instytucja, z ktéra Rzecznik Ubezpieczonych ustawowo jest zobowiazany
wspétpracowaé (art. 5, pkt 2), jest Rzecznik Praw Obywatelskich (RPO). Urzad
Rzecznika Praw Obywatelskich zostal powotany do zycia moca Ustawy o Rzecz-
niku Praw Obywatelskich z dnia 15 lipca 1987 r. Swoje zadania wykonuje on z
pomoca biura Rzecznika Praw Obywatelskich, ktérego podstawowymi jednostkami
organizacyjnymi sa zespoly. Dzialalnos¢ dwéch zespoléw jest kompatybilna z
zakresem dzialalnosci Rzecznika Ubezpieczonych. Sa to:

1. Zesp6t Zabezpieczenia Spotecznego, ktéry zakresem rozpatrywanych spraw
obejmuje zagadnienia powszechnego ubezpieczenia spolecznego, skargi na ZUS i
inne instytucje zabezpieczenia spolecznego.

2. Zesp6t Prawa Gospodarczego, Danin Publicznych i Ochrony Praw Konsu-
mentéw, ktéry ma kompetencje w zakresie analizy spraw dotyczacych ubezpieczen
majatkowych i osobowych oraz ochrony praw konsumenckich.

Tabela 11. Liczba wnioskéw i rodzaje wnioskéw wplywajacych do biura Rzecznika Praw Obywatel-
skich

Rok| 2001 2002 | 2003 | Do 31 grudnia

Rodzaje spraw 2003 r.
Wplyw wnioskéw ogétem 55404 | 52091 | 55286 699 186
Nowe sprawy 33735130573 ] 32016 463 257

Liczba odpowiedzi na wystapienia Rzecznika
20632 | 22089 | 22 678 225707

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [Sprawozdanie Rzecznika Praw... 2004].
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Biuro RPO (tab. 11) od poczatku swojego funkcjonowania do 31 grudnia 2003 r.
przyjeto ogétem 699 186 skarg, w tym 463 257 (66,3%) spraw nowych i 225 707
(33,7%) liczby odpowiedzi na wystapienia Rzecznika.

Analizujac tab. 11, moZna zauwazy¢, ze poziom wplywajacych ogéltem skarg w
latach 2001-2003 ksztaltuje si¢ na tym samym poziomie +/- 55 000, w tym ok.
59% to nowe sprawy.

Whnioski wplywajace do biura RPO moga by¢ rozpatrywane przez:

a) podjecie do prowadzenia, w tym réwniez w ramach wystapienia o charakte-
rze generalnym,

b) wskazanie srodkéw dziatania przystugujacych wnioskodawcy,

c) przekazanie do zalatwienia wedlug wlasciwosci,

d) zwrécenie wnioskodawcy do uzupetnienia,

e) niepodjgcie interwencji.

Ponadto biuro RPO moze odstapi¢ od dalszego prowadzenia sprawy ze wzgledu na:

a) toczace si¢ postgpowanie w sprawie,

b) uplyw czasu,

¢) nieodwracalne skutki prawne,

d) inne wzgledy obiektywne.

Zdaniem Rzecznika, ok. 30% spraw trafiajacych do biura RPO nie lezy w jego
kompetencji. Z pozostatych 70% ok. 30% to sprawy bezzasadne. Polowa spraw jest
rozstrzygana pozytywnie dla skarzacych. Polowa spraw trafiajacych do Rzecznika
moglaby by¢ zatatwiona ,,0d r¢ki” w innych urzedach nizszego szczebla.

Mozna z duzym prawdopodobienistwem przypuszczaé, ze w 2002 r. z 30 573 no-
wych spraw 16,9% dotyczylo ubezpieczenia spolecznego i pomocy spotecznej oraz ze
w 2003 r. z 32 016 spraw 17,8% dotyczyto zabezpieczenia spotecznego, a 12,3% —
prawa gospodarczego i ochrony praw konsumenta. Wéréd tych spraw znalazly si¢
whnioski zwigzane bezposrednio z rynkiem ubezpieczen spotecznych i gospodarczych.

Ponadto w sprawozdaniu Rzecznika za rok 2003 znalaz! si¢ wniosek dotyczacy
zastrzezen zwiazanych z funkcjonowaniem zakladéw ubezpieczeniowych, szcze-
gblnie w zakresie zanizania przez nie wysokosci wyplacanych odszkodowan.

7. Podsumowanie

Dostosowywanie polskiego prawa w dziedzinie ubezpieczen do prawa Unii Eu-
ropejskiej niesie ze sobg wzmocnienie pozycji poszukujgcego ochrony ubezpiecze-
niowej i konsumenta ustug ubezpieczeniowych.

Na rynku ustlug konsumenckich dziata wiele instytucji, ktére stoja na strazy
przestrzegania norm prawno-etycznych w relacjach pomigdzy ushugodawcami i
ustugobiorcami. Instytucja ustawowo powolana do reprezentowania intereséw 0séb
ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkéw
funduszy emerytalnych lub uczestnikdw pracowniczych programéw emerytalnych
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jest Rzecznik Ubezpieczonych wspéipracujacy z organizacjami konsumenckimi i
Rzecznikiem Praw Obywatelskich.

Na zaktadach ubezpieczeniowych ciaza obowiazki informacyjne, dzigki ktérym kon-
sumenci ushig ubezpieczeniowych uzyskuja najwazniejsze informacje z zakresu ochrony
bedacej przedmiotem umowy ubezpieczenia. Niezmiernie istotna rol¢ odgrywa jednak
dziatalnos¢ posrednikéw ubezpieczeniowych —~ ogniwa laczacego konsumentéw z zakla-
dami ubezpieczen. Staranno$¢ w spetnianiu ich obowiazkéw ma duze znaczenie w roz-
wijaniu $wiadomosci ubezpieczeniowej i budowaniu zadowolenia klientéw.
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INFORMATION ACTIVITY OF INSURERS AS A FACTOR
OF PROTECTION OF RIGHTS THOSE WHO SEEK INSURANCE
PREVENTION AND INSURANCE COMPANIES CUSTOMERS

Summary

The aim of the article was to inform about information activity of the insurance companies, and
insurance intermediaries. Their duties in relations with customers were also introduced. In it analysis
was used Customers insurance consciousness.

The article emphasized the role of the Insured Intercessor Office and also has some information
about Amicable Court working along with that Office.

It also paid attention into institutions which have a task to protect the rights of the insurance com-
panies customers.
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