UBEZPIECZENIA

Skarg1 ubezpieczonych

e MALGORZATA DYGAS

W 2006 ROKU DO BIURA
RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH
WPLYNELY 6404 PISEMNE
SKARGI ZGLASZANE

W INDYWIDUALNYCH SPRAWACH
Z ZAKRESU PROBLEMATYKI
UBEZPIECZEN GOSPODARCZYCH

ciggu jedenastu lat dziatania urze-

du liczba naptywajacych skarg sys-
tematycznie wzrastata. Tylko w 2002 roku
nastgpil niewielki spadek, spowodowany
znacznym rozszerzeniem w tym czasie
systemu poradnictwa zaréwno telefonicz-
nego, jak tez internetowego. F.acznie w la-
tach 1995/96-2006 do Rzecznika Ubez-
pieczonych wplyneto 31 647 pisemnych
skarg — zaréwno bezposrednio od 0sob
ubezpieczonych, ubezpieczajacych, upo-
sazonych i uprawnionych z umowy ubez-
pieczenia, jak i za posrednictwem innych
podmiotow. Wsrod skladajgcych skargi
zwiekszyl sie udzial pelnomocnikow, tj.
podmiotéw zajmujacych si¢ zaréwno za-
robkowo, jak i1 bezplatnie posrednicze-
niem w uzyskiwaniu odszkodowan od za-
ktadow ubezpieczen. Ta drogg skierowa-
no do rzecznika o 5,6 proc. skarg wiecej
niz w 2005 roku.

NAJWIECE) Z KOMUNIKAC)I

Najliczniejsza grupa skarg dotyczyta
ubezpieczen komunikacyjnych, tj. obo-
wigzkowego ubezpieczenia OC posiada-
czy pojazdow mechanicznych, ubezpie-
czen autocasco, ubezpieczen assistance
oraz Zielonej Karty. W poréwnaniu
do 2005 roku udzial skarg tej grupy
zwigkszyt sie o 1,1 proc. Od poczatku
dziatalnosci Biura Rzecznika Ubezpie-
czonych ubezpieczenia komunikacyjne
stanowily najwigksza liczebnie grupe
skarg. W latach 90. wynosily one od 59
do 68 proc., w 2006 roku bylto to 61,9
proc. Tak znaczacy procentowy udziat
wynika giownie z tego, ze sg to najcze-
Sciej zawierane umowy ubezpieczenia,
chocby z racji obowigzkowego, a tym sa-
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mym masowego charakteru ubezpiecze-
nia OC posiadaczy pojazdéw mechanicz-
nych. Wysoka pozycja w zakresie liczeb-
nosci skarg w tej grupie ubezpieczen
— 6,9 proc. — przypadia na problemy do-
tyczace sktadek ubezpieczeniowych.
Ubezpieczajacy skarzyli si¢ przede
wszystkim na wystgpienie tzw. podwoj-
nego ubezpieczenia OC posiadaczy po-
jazdow mechanicznych, do ktérego do-
szto w zwigzku z nabyciem pojazdu
od innego posiadacza; trudnosci z uzy-
skaniem zwrotu niewykorzystanej czesci
sktadki za OC komunikacyjne, w nastep-
stwie zbycia pojazdu; wysokos¢ sktadek,
w tym na konstrukeje taryf sktadek.
Przyczyna powstawania tzw. podwoj-
nego ubezpieczenia OC posiadaczy po-
jazdow mechanicznych jest w znacznej
mierze brak znajomosci przez czes¢ po-
siadaczy pojazdow przepisow okreslajg-
cych zasady funkcjonowania tego ubez-
pieczenia, w tym zmian, jakie zostaly

wprowadzone od 1 stycznia 2004 roku
Ustawg z 22 maja 2003 roku o ubezpie-
czeniach obowigzkowych UFG i PBUK.
Ponadto czes$¢ skarg dotyczyta Ubez-
pieczeniowego Funduszu Gwarancyjne-
go, W tym najczesciej: nakladania optat
tytulem niedopeinienia obowigzku za-
warcia umowy obowigzkowego ubezpie-
czenia OC posiadaczy pojazdéw mecha-
nicznych oraz odmowy uznania w catosci
lub w czesci zasadnosci roszczen odszko-
dowawczych zgtaszanych do UFG.

WADLIWE 2YCIE

Drugie miejsce pod wzgledem liczeb-
nosci zajely skargi dotyczace ubezpieczen
na zycie. Ich procentowy udziat w ogolne;j
liczbie skarg byt wysoki — 15,9 proc. Licz-
ba skarg dotyczacych ubezpieczen na zy-
cie w czasie 11 lat wahata sie od 9 do 18
proc., przy czym w ostatnich kilku latach
wyraznie zaznacza si¢ tendencja wygasa-
nia skarg na ubezpieczenia z zakresu MW

Krystyna Krawczyk, dyrektor Biura Rzecznika Ubezpieczonych:

— W 2006 roku Biuro Rzecznika Ubezpieczonych odnotowato wzrost naptywu
pisemnych wystapieri dotyczacych interpretagji przepisow ubezpieczeniowych.
Wynika to zaréwno z trudnosci ze zrozumieniem szerokiej problematyki ubez-
pieczeri gospodarczych, jak réwniez z postrzegania urzedu rzecznika jako pro-
fesjonalnego i obiektywnego osrodka informagji oraz edukacji ubezpieczenio-
wej, jako organu wiasciwego do podnoszenia zagadnieri prawnych budzacych
watpliwosci konsumentow. Zaznaczy¢ nalezy, ze wzrost liczby tych pytar wy-
stepuje mimo rozbudowy innych plaszczyzn kontaktu urzedu Rzecznika Ubez-

pieczonych z klientami, jak np. dyZuréw telefonicznych, portalu intemetowego, poczty elektronicznej,
7 ktrych korzysta coraz wiecej 0sob. Swiadczy to o rosnacym zapotrzebowaniu konsumentow na in-
formagje z zakresu ustug ubezpieczeniowych.

Po raz drugi sprawozdanie roczne Biura Rzecznika Ubezpieczonych, udostepniane publicznie, zawiera
informade o liczbie skarg napfywajacych na poszczegdine zaklady ubezpieczen i towarzystwa ubez-
pieczeri wzajemnych. Informacje te uzupetniono danymi o udziale w rynku kazdego z wymienionych
podmiotdw, przyjmujac za podstawe zebrang skfadke brutto, jak réwniez podano, w ilu sprawach na-
stapita interwenga rzecznika w zakladzie ubezpieczer oraz jaki byt jej wynik. Dotychczas informagje
dotyczace skarg na poszczegdlne podmioty byly przekazywane jedynie KNUIFE, w ramach zawartego
porozumienia. Istniato bowiem wiele watpliwosci co do upubliczniania tych danych, ktore miaty swe
Zrédfo w rozbieznosciach interpretacyjnych zapisow Ustawy z 6 wrzesnia 2001 roku o dostepie do in-
formagji publicznej. Opinia MF, o ktdrg rzecznik wystepowat i uzyskaf jg w grudniu 2005 roku, usune-
fa wszelkie watpliwosci, zapoczgtkowujac rozszerzenie informacji w tym zakresie. Spefniono tym sa-
mym oczekiwania konsumentow do coraz szerszej informagji o poszczegdlnych podmiotach rynku
ubezpieczen. Informagie te mogq dla wielu uczestnikow rynku stanowic uzupetnienie katalogu uwa-
runkowar uwzglednianych podczas podejmowania decyzji o wyborze ubezpieczenia, jak i zaktadu
ubezpieczen. Chciatabym przestrzec przed pochopnym korzystaniem z tej statystyki, ktdra odnosi sie
tylko do pewnego, aczkolwiek waznego aspektu dziatalnosci zakfadéw ubezpieczer, i moze stanowic
najwyzej jeden z elementow jego szerszej oceny.
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AKTUALNOSCI

TU SKOK Zycie rozpoczeto w czerweu sprze-
daz Ubezpieczeniowego Funduszu Kapitatowe-
go — Progres. Towarzystwo jako jedyna instytu-
Cja ubezpieczeniowa w Polsce zapewnia inwe-
stujgcym w UFK Progres zwrot opfat manipula-
ayjnych po 3 latach od przystapienia do fundu-
szu. Aby skorzysta¢ z UFK Progres wystarczy
wptaci¢ 1000 zt i by¢ cztonkiem SKOK oferujace-
go UFK Progres. Proponowany okres inwestycji
wynosi 3 lata (mozliwos¢ wyptaty czesci lub ca-
tosci srodkéw na zadanie). W razie Smierci ubez-
pieczonego wszystkie zainwestowane $rodki
wraz z osiggnietym zyskiem oraz 10-proc. bonu-
sem od zgromadzonego kapitatu zostang wypta-
cone osobie uposazonej.

Grupa Concordia podpisata umowe
o0 wspdtpracy z Mazowieckim Bankiem Regional-
nym SA. To kolejna w tym roku, po SGB, umowa
podpisana przez grupe ze zrzeszeniem bankéw
spotdzielczych. Porozumienie dotyczy ubezpie-
czenia kredytow hipotecznych: w tym mieszka-
niowych, konsolidacyjnych i pozyczek hipotecz-
nych zabezpieczonych hipoteka. Mazowiecki
Bank Regionalny zrzesza 80 bankéw spétdziel-
czych, ktore bedg mogly sprzedawac ubezpie-
czenia Concordii. Aby maksymalnie uproscic pro-
cedure przystgpienia zainteresowanych bankéw
spotdzielczych do umowy, towarzystwo stworzy-
to jednolity wzorzec dokumentéw dla wszystkich
bankéw ze zrzeszenia. Grupa Concordia podpi-
safa tez umowe z Centrum Medycznym LIM Me-
dical Center. Opieka medyczna bedzie obejmo-
wata nie tylko pracownikéw, ale takze najlep-
szych posrednikéw Grupy Concordia, niezatrud-
nionych na umowe o prace.

Direct Insurance Financial Invest-
ments Ltd, wspétwiasciciel w Polsce towarzy-
stwa Link4 TU podpisato umowe joint venture
z brytyjska grupg ubezpieczeniowa Royal & Sun-
Alliance Insurance Group Plc (R&SA). Global Di-
rect Insurance Investments B.V. (GDII), spétka za-
rzadzajaca miedzynarodowymi projektami ubez-
pieczeniowymi swojego wiasciciela DIFI, zgod-
nie z zawartg umowgq sprzedata 50 proc. udzia-
tow brytyjskiej grupie ubezpieczeniowej R&SA
za faczng sume 170 min USD. R&SA zainwestu-
je 120 mIn USD w momencie finalizacji umowy,
a nastepnie dalsze 50 min USD. Wspélne przed-
siewziecie DIFI i R&SA to skutek sukcesu Link4
w Polsce, w tym osiggniecia progu rentownosci
w rekordowo krétkim czasie.
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Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych wptywajacych do Rzecznika

Ubezpieczonych w 2006 roku

Rodzaj ubezpieczenia Liczba W proc.
Ubezpieczenia komunikacyjne: 3965 61,9
ocC 2554 39,9
AC 840 131
Zielona Karta 28 0,4
Assistance " 0.2
Skfadki: sposdb naliczania, wymiar, zwrot, tzw. podwdjne ubezpieczenie OC posiadaczy 443 6.9
pojazdéw mechanicznych

NNW kierowcy i pasazerow 16 0,2
UFG (kary i regres) 36 0,6
UFG (dot. likwidadji szkod) 37 0,6
Ubezpieczenia na zycie: 1016 159
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 . (tzw. stary portfel) 150 23
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r. 866 13,6
Ubezpieczenia na zycie 312 49
Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 7 0,1
Ubezpieczenia na zycie z ub. funduszem kapitatowym 74 1,2
Ubezpieczenia rentowe 2 0,0
Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) an 74
Ubezpieczenia OC (pozostate) 461 72
Ubezpieczenia mienia 311 4.8
Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 156 24
Ubezpieczenia NNW 105 1,7
Regresy 52 08
Ubezpieczenia turystyczne: 52 08
Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granica 37 0,5
Ubezpieczenia bagazu 1 0.2
Ubezpieczenia kosztow rezygnadji z podrézy 4 0.1
Ubezpieczenia OC rolnikéw 49 08
Procedury stosowane przez zakfad ubezpieczen 37 0,6
Ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 32 0,5
Ubezpieczenia NNW miodziezy szkolnej 31 0,5
Skiadki (pozostate): sposdb naliczania, wymiar, zwrot 29 0.5
Ubezpieczenia finansowe: 13 0,2
Ubezpieczenie kredytu 5 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 4 0,1
Ubezpieczenie ryzyk finansowych 2 0,0
Ubezpieczenia kart pfatniczych 2 0,0
Ubezpieczenia zdrowotne: 6 0,1
Ubezpieczenie dziennego pobytu szpitalnego 5 0.1
Ubezpieczenie operadji 1 0,0
Upadfo$¢ zaktadow ubezpieczen 5 0,1
Ubezpieczenia upraw 4 0,1
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie rolnym 2 0,0
Ubezpieczenia casco statkéw powietrznych i morskich 1 0,0
Ubezpieczenia rybackie 1 0,0
Ubezpieczenia kosztéw ochrony prawnej 1 0,0
UFG (upadtosci) 1 0,0
Brak danych umozliwiajgcych podjecie interwendji w sprawie 59 0,9
Brak wiasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych 15 0.2
Ogotem 6404 100
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tzw. starego portfela, przy wzroscie, z wy-
jatkiem 2006 roku, liczby skarg na pozo-
stale ubezpieczenia dziatu 1. Najczesciej
podnoszone zarzuty pod adresem zakta-
dow ubezpieczen to odmowa uznania
roszczenia przez zaklad ubezpieczen,
z uzasadnieniem, ze zdarzenie ubezpie-
czeniowe nie mieSci sie¢ w granicach
ochrony gwarantowanej umowsg; ubezpie-
czony zatail lub podal niepelne informa-
cje o stanie zdrowia przed zawarciem
umowy ubezpieczenia; zbyt niska wobec
oczekiwan ubezpieczonego tzw. warto$¢
wykupu polisy, proponowana osobom wy-
powiadajgcym umowy w czasie jej trwa-
nia. Skargi te sg konsekwencjg rezygnacji
7 zawartej umowy ubezpieczenia na zycie
zwigzanej z ubezpieczeniowym fundu-
szem kapitatlowym, gdy ubezpieczony
ubiega si¢ o przewidziany w umowie wy-
kup polisy; okolicznosci towarzyszacych
zawarciu umowy ubezpieczenia, a zwlasz-
cza niewlasciwej oceny produktu przez
ubezpieczajacego wynikajacej z braku
rzetelnej 1 obiektywnej informacji
od agenta.

W opinii biura rzecznika poziom nie-
zadowolenia z zawarcia niedostosowanej
do potrzeb ubezpieczonego umowy ubez-
pieczenia na zycie wynika réwniez z ni-
skiej swiadomosci ubezpieczajacych, co
odzwierciedla si¢ m.in. w ich mato aktyw-
nej postawie w Kkontaktach z agentami
przed i podczas zawierania umowy.

ODPOWIEDZIALNOSC

Ubezpieczenia OC zawodowe lub OC
w zyciu prywatnym jeszcze kilka lat temu
zajmowaly ostatnie miejsce pod wzgle-
dem liczebnosci skarg. Od trzech lat licz-
ba skarg w tej grupie systematycznie
wzrasta (w 2006 roku wyniosta 7,2 proc.),
na co giéwnie mialo wpltyw wprowadza-
nie ustawowego obowigzku ubezpiecza-
nia si¢ w tym zakresie dla wielu grup za-

UBEZPIECZENIA

wodowych. Niewielkie jest w dalszym cig-
gu zainteresowanie tym ubezpieczeniem
przez osoby prywatne, a zawieranie
umow nastepuje niemal wylacznie przez
wlaczanie ich do zakresu ubezpieczen
majatkowych mieszkan czy budynkow.

Kolejne miejsce pod wzgledem licz-
by skarg zajmowaly zazalenia odnoszace
si¢ do ubezpieczenia mienia od kradzie-
zy z wlamaniem, od ognia i innych zda-
rzen losowych. Procentowy ich udziat
zmniejszyl si¢ w stosunku do 2005 roku
0 0,1 proc. Liczba takich skarg zmniej-
sza si¢ w poroéwnaniu z latami ubiegly-
mi, mimo ze wzrosla liczba zawartych
uméw tego rodzaju. Mozna zatem
ostroznie wnioskowaé, ze jakos¢ ustug
swiadczonych w ubezpieczeniach tego
typu poprawia sie.

Nastepna grupa skarg dotyczyla
ubezpieczen od NNW. Procentowy ich

llos¢ skarg z zakresu ubezpieczen
gospodarczych kierowanych do Rzecznika
Ubezpieczonych w latach 1995/96-2006

Rok Liczba skarg og6tem
1995/96 1089
1997 1043
1998 1419
1999 1711
2000 2430
2001 2866
2002 2576
2003 3273
2004 4235
2005 4601
2006 6404
Ogdtem 31647

Zrédto: Biuro Rzecznika Ubezpieczonych

Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen gospodarczych zakonczonych w 2006 r.

Wynik interwengji Liczba Udziat w proc.
Uznanie zasadnosci skargi 1341 355
Uznanie w drodze wyjatku 102 2,7
Wynik negatywny 2334 61,8
Ogdtem 3777* 100

* W tylu sprawach zaktad ubezpieczen zajaf ostateczne stanowisko. W toku pozostaje 1012 spraw, co stanowito 21,5% wszystkich
spraw, w ktorych Rzecznik Ubezpieczonych podjaf interwencje w 2006 roku

Zrédto: Biuro Rzecznika Ubezpieczonych
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udzial w catosci skarg zmniejszyl si¢
0 0,6 proc. w stosunku do 2005 roku.
Przyczyna tych skarg byly najczesciej:
odmowa przyznania odszkodowania
z powodu braku odpowiedzialnosci
za zdarzenie — gdy zdaniem zakladu
ubezpieczen nie miesci sie ono w grani-
cach zakreSlonych warunkami umowy
ubezpieczenia; spory o wysokos¢ odszko-
dowania — w tym mieszczg si¢ zardwno
zarzuty dotyczace zanizenia procentu
uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt ni-
skiej kwoty przyznanego odszkodowania.

W 2006 roku, podobnie jak w ro-
ku 2005, najwiecej, okoto 85 proc. skarg
z zakresu ubezpieczen gospodarczych,
dotyczyta trzech grup problemow:

e oddalenia roszczenia;

e sporu co do wysokosci przyznanego
odszkodowania lub swiadczenia;

e opieszatosci w postepowaniu odszko-
dowawczym.

Liczba skarg dotyczacych pierwszej
grupy zmniejszyla si¢ o 0,3 proc., a dru-
giej wzrosta o 2,2 proc. w zakresie nie-
terminowego prowadzenia postepowa-
nia poziom jest niezmieniony. e
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