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Wykaz skrotow

AC, autocasco — ubezpieczenie pojazdéw mechanicznych od zniszczenia 1 uszkodzen
oraz kradziezy

BRF — Biuro Rzecznika Finansowego

BRPO — Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

BRU — Biuro Rzecznika Ubezpieczonych

dot. — dotyczy

ds. — do spraw

Dz. U. — Dziennik Ustaw

FEU — Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

IKE — Indywidualne Konto Emerytalne

jedn. — jednolity

k.c., kodeks cywilny — ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jedn.
Dz. U. z 2014 ., poz. 121 z p6zn. zm.)

KNF — Komisja Nadzoru Finansowego

KNUIFE — Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych

k.p.c. — ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (tekst jedn.
Dz. U. z 2014 r., poz. 101 z p6zn. zm.)

MF — Minister Finansow, Ministerstwo Finansow

m.in. — migdzy innymi

MU — Monitor Ubezpieczeniowy, wydawnictwo Rzecznika Ubezpieczonych
NBP — Narodowy Bank Polski

NNW — Nastepstwa Nieszczesliwych Wypadkow

OC — odpowiedzialnos¢ cywilna

OFE - otwarty fundusz emerytalny

0.W.U. — ogo6lne warunki ubezpieczenia

PBUK — Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych

PIU — Polska Izba Ubezpieczen

pkt — punkt

por. — poroéwnaj

poz. — pozycja

pozn. zm. — pdzniejszymi zmianami

PPE — pracownicze programy emerytalne



p.p.m. — posiadaczy pojazdow mechanicznych

pt. — pod tytutem

PTE — Powszechne Towarzystwo Emerytalne

roz. — rozdziat

RF — Rzecznik Finansowy

RP — Rzeczpospolita Polska

RPO — Rzecznik Praw Obywatelskich

RU — Rzecznik Ubezpieczonych

S.A. — Spotka Akcyjna

SN — Sad Najwyzszy

SOKIK — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

sygn. — sygnatura

TU — Towarzystwo Ubezpieczen

TUIR — Towarzystwo Ubezpieczen i Reasekuracji

TUW — Towarzystwo Ubezpieczeh Wzajemnych

UFG — Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny

UE — Unia Europejska

u.f.k. — ubezpieczeniowy fundusz kapitalowy

UKNF — Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

UOKIK — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

ust. — ustep

WW. — wyze] wymieniony

VAT, podatek VAT — podatek od towarow i ustug

VIG - Vienna Insurance Goup

ZBP — Zwiazek Bankow Polskich

ZU — zaktad ubezpieczen

ZUS — Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

ustawa o dzialalno$ci ubezpieczeniowej — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej (Dz. U. z 2013 r., poz. 950 z pdzn. zm.)

ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow — ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2015 r., poz. 184 z p6zn. zm.)
ustawa o OFE — ustawa z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu

otwartych funduszy emerytalnych (Dz. U. z 2013 r., poz. 989 z pdzn. zm.)



ustawa o posrednictwie ubezpieczeniowym — ustawa z dnia 22 maja 2003 r.
0 posrednictwie ubezpieczeniowym (tekst jedn. Dz. U. z 2014 r., poz. 1450 z p6zn. zm.)
ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym — ustawa z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171,
poz. 1206)

ustawa o Rzeczniku Finansowym — ustawa z dnia z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym
(Dz. U. poz. 1348 z p6zn. zm.)

ustawa o0 Rzeczniku Ubezpieczonych — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze
ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (tekst jedn. Dz. U.
22013 r., poz. 290 z p6zn. zm.)

ustawa o Sadzie Najwyzszym — ustawa z dnia 23 listopada 2002 r. o Sadzie
Najwyzszym (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r., poz. 499 z p6zn. zm.)

ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych — ustawa z dnia 22 maja 2003 r.
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym
i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r., poz.
392 z p6zn. zm.)



l. Zmiany w przepisach stanowiacych podstawe prawng dzialania Urzedu
Rzecznika Finansowego (poprzednio Rzecznika Ubezpieczonych)

W zakresie przepisoéw stanowigcych podstawe prawng dzialania RU z dniem 1
kwietnia 2015 r. zmianie uleglo — na podstawie rozporzadzenia Ministra Finansow z dnia
20 marca 2015 r. (Dz. U. poz. 425) — rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 29
stycznia 2014 r. w sprawie wplat na pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika
Ubezpieczonych i jego Biura (Dz. U. poz. 153 z p6zn. zm.). Znowelizowany zostal § 3
rozporzadzenia: zaliczka ustalana przez krajowy zakltad ubezpieczen na poczet kosztow
RU w wysokosci 0,01% sumy sktadek przypisanych brutto w miesiacu poprzedzajacym
miesigc, za ktory jest uiszczana zaliczka, zostala podwyzszona do poziomu 0,0125%, za$
zaliczka ustalana przez zagraniczny zaktad ubezpieczen wzrosta z 0,01% do 0,0125%
sumy skladek przypisanych brutto z tytutu uméw ubezpieczenia zawartych w zwiazku z
wykonywaniem dziatalnosci ubezpieczeniowej na terytorium RP.

Kolejng zmiang w zakresie przepisoOw stanowigcych podstawe prawng dzialania RU
byta dokonana na mocy ustawy z dnia 24 lipca 2015 r. o Radzie Dialogu Spotecznego i
innych instytucjach dialogu spotecznego (Dz. U. poz. 1240) nowelizacja art. 25 ust. 3 pkt
5 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych. Stosownie do nowego brzmienia przepisu,
obowigzujacego od dnia 11 wrzesnia 2015 r., w sktad Rady Ubezpieczonych wchodza
przedstawiciele m.in. kazdej z organizacji zwigzkowych reprezentatywnych w
rozumieniu ustawy nowelizujacej. We wcze$niejszym stanie prawnym w sktad Rady
Ubezpieczonych wchodzito natomiast po 2 cztonkéw bedacych przedstawicielami kazdej
z organizacji zwigzkowych, o ktorych mowa w art. 6 ust. 2 ustawy z dnia 6 lipca 2001 r. o
Trojstronnej Komisji do Spraw Spoteczno-Gospodarczych 1 wojewodzkich komisjach
dialogu spotecznego (Dz. U. Nr 100, poz. 1080 z pdzn. zm.).

Zasadnicza zmiang legislacyjng nie tylko z punktu widzenia samego 2015 r., ale
wrecz w calej historii istnienia Urzedu RU, jest uchwalona ustawa 0 Rzeczniku
Finansowym. Ustawa ta okresla zasady rozpatrywania przez podmioty rynku
finansowego reklamacji sktadanych przez klientow tych podmiotéw oraz zasady dziatania
RF. Przewazajaca czg$¢ jej przepisOw weszlta w zycie z dniem 11 pazdziernika 2015 r.,
natomiast przepisy rozdziatlu 4 dotyczace pozasadowego postepowania w sprawie
rozwigzywania sporow — 1 stycznia 2016 r. Akt ten zmienit tytul ustawy o Rzeczniku
Ubezpieczonych na ,,ustawa o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym”, przewidujac

takze zmiang¢ brzmienia jej art. 1 oraz uchylenie art. 5, art. 6 1 rozdziatu 3.



Z dniem wejscia w zycie omawianej ustawy RU stal si¢ RF, a BRU — BRF, tym
samym nie tyle powotana zostata nowa instytucja, lecz istniejacy do tej pory Urzad ulegt
istotnemu przeksztalceniu, co zagwarantowalo ciggtos¢ dzialania pomigdzy RU a RF.
Zgodnie z przepisami ustawy postepowania wszczete przez RU 1 niezakonczone przed
dniem wejs$cia w zycie ustawa toczg si¢ przed RF, a wnioski RU zlozone do SN uwaza si¢
za ztozone przez RF. Plan finansowy BRU stal si¢ planem finansowym BRF, ktore
przejeto takze pracownikow BRF. Na RF przeszio takze mienie Skarbu Panstwa bedace
we wladaniu RU oraz jego nalezno$ci i zobowigzania. Z dniem nastepujagcym po dniu
ogloszenia ustawy RU pelnit jednoczesnie — do konca trzydziestodniowego okresu
vacatio legis — funkcj¢ Pelnomocnika Prezesa Rady Ministrow do spraw przeksztatcenia
BRU w BRF. Zakres zadan 1 $rodki niezbedne Pelnomocnikowi do ich realizacji zostaty
okreslone w zarzadzeniu Prezesa Rady Ministrow z dnia 26 pazdziernika 2015 r. (M. P.
poz. 1054).

Ustawa przewiduje, ze RF jest powotywany na czteroletnig kadencje przez Prezesa
Rady Ministrow, ktory dziata na wniosek ministra wlasciwego do spraw instytucji
finansowych. RF wykonuje swoje zadania przy pomocy nie wigcej niz trzech zastepcoOw
oraz podlegtego mu Biura. Do pracownikow BRF stosuje si¢ odpowiednio przepisy o
stuzbie cywilnej. Podstawa gospodarki finansowej BRF jest roczny plan finansowy,
ktorego projekt sporzadza RF i przekazuje ministrowi whasciwemu do spraw instytucji
finansowych. Koszty dziatalnosci RF 1 jego Biura ponosza podmioty rynku finansowego,
a wysokos$¢ naleznych z tego tytutu kwot okre§la minister wtasciwy do spraw instytucji
finansowych w drodze rozporzadzenia, nie wigcej jednak niz maksymalne stawki
wskazane w ustawie. Do dnia wejscia w zycie nowych przepisow wykonawczych (nie
dhuzej jednak niz przez 6 miesigcy od dnia wejscia w Zycie ustawy) moc zachowuje
rozporzadzenie Ministra Finanséw w sprawie wplat na pokrycie kosztow dziatalno$ci
Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura.

Istotnej modyfikacji ulegl zakres zadan nalezacych do RF — w $wietle ustawy
spoczywa na nim podejmowanie dziatan w zakresie ochrony klientoéw podmiotow rynku
finansowego, ktorych interesy reprezentuje, a w szczegolnosci: rozpatrywanie wnioskow
w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek nieuwzglednienia roszczen klienta
przez podmiot rynku finansowego w trybie rozpatrywania reklamacji; rozpatrywanie
wnioskow dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajacych z reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta; opiniowanie projektéw aktéw prawnych dotyczacych organizacji

1 funkcjonowania podmiotow rynku finansowego; wystepowanie do wtasciwych organow
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z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej albo wydanie lub zmiang¢ innych
aktow prawnych w sprawach dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku
finansowego; informowanie wlasciwych organdéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidlowosciach w funkcjonowaniu podmiotow rynku finansowego; inicjowanie i
organizowanie dziatalno$ci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie ochrony intereséw
klientow podmiotow rynku finansowego. Przy RF prowadzone sg takze — przy czym jak
wskazano, dopiero od dnia 1 stycznia 2016 r. — pozasagdowe postepowania w sprawie
rozwigzywania sporé6w miedzy klientami podmiotow rynku finansowego a tymi
podmiotami.

Co istotne, zmianie ulegt zakres dziatania RF, wyznaczony nie tylko przez
przypisane mu zadania, ale takze zawarte w art. 2 ustawy definicje poje¢ ,,podmiot rynku
finansowego”, ,klient” oraz ,reklamacja”. Do podmiotow rynku finansowego
zaliczonych zostalo szereg instytucji: poza zakladami ubezpieczen (krajowymi i
zagranicznymi oraz oddziatami 1 glownymi oddziatami zagranicznych zaktad
ubezpieczen), Ubezpieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym, Polskim Biurem
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, funduszami emerytalnymi i towarzystwami
emerytalnymi takze banki (krajowe i zagraniczne oraz oddziaty bankéw zagranicznych),
oddzialy instytucji kredytowych, instytucje finansowe, instytucje ptatnicze, biura uslug
platniczych, instytucje pieniadza elektronicznego i oddziaty zagranicznej instytucji
pieniadza  elektronicznego, towarzystwa funduszy inwestycyjnych, fundusze
inwestycyjne, spoldzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe, firmy inwestycyjne oraz
instytucje pozyczkowe. Klientami w rozumieniu ustawy co do zasady sg klienci
wskazanych podmiotéw bedacy osobami fizycznymi. Reklamacja zostala natomiast
zdefiniowana jako wystapienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego
klienta, w ktorym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez
podmiot rynku finansowego.

Ustawa przewiduje, ze podjecie czynno$ci przez RF nastepuje z urzedu, na wniosek
klienta podmiotu rynku finansowego w sytuacji nieuwzglednienia jego roszczen w trybie
rozpatrywania reklamacji albo na wniosek wiasciwego organu nadzoru, kontroli lub
innego organu wladzy publicznej. RF, po zapoznaniu si¢ ze skierowanym do niego
wnioskiem, moze podja¢ czynno$¢, wskaza¢ wnioskodawcy przystugujagce mu prawa i1
srodki dziatania, przekaza¢ sprawe wedlug wlasciwosci, skierowaé sprawe do
pozasadowego postgpowania w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem a

podmiotem rynku finansowego, badz nie podja¢ czynnosci, o czym zawiadamia,
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uzasadniajagc swoje stanowisko, wnioskodawce oraz osobe, ktorej sprawa dotyczy.
Podejmujac czynnos$¢ RF bada, czy wskutek dziatania lub zaniechania podmiotu rynku
finansowego nie nastgpito naruszenie praw lub interesow klienta. Po zbadaniu sprawy RF
moze poinformowa¢ wnioskodawce, ze nie stwierdzit naruszenia jego praw lub
interesow, zwrdcic si¢ do podmiotu rynku finansowego, w ktorego dziatalno$ci stwierdzit
naruszenie praw lub interesow klientow, o ponowne rozpatrzenie sprawy, albo tez
zwroci¢ si¢ o zbadanie sprawy do wlasciwego organu, w szczeg6lnosci do KNF, Prezesa
UOKIK, prokuratury albo organéw kontroli panstwowej, zawodowej lub spoteczne;j.

RF lub upowazniony przez niego pracownik BRF moze wystepowa¢ do podmiotow
rynku finansowego oraz innych podmiotow, ktorych dziatalno$¢ wiaze si¢ z rozpatrywang
sprawg, o udzielenie informacji lub wyjasnien oraz udostgpnienie akt i dokumentoéw, w
szczegolnosci w sprawach indywidualnych (ale wylacznie za zgoda klienta, ktérego
sprawa dotyczy), w sprawach postanowien wzorcow umow, ktore wedlug RF sa
nickorzystne dla klientow podmiotéw rynku finansowego, w sprawach dotyczacych
wewnetrznych regulacji tych podmiotow rynku finansowego, ktore wedlug RF s3
niekorzystne dla klientow, a takze na temat nieprawidlowej obstugi klientow,
$wiadczonej przez podmioty rynku finansowego. W odpowiedzi na otrzymany wniosek
podmiot rynku finansowego jest zobowigzany poinformowac¢ RF o podjetych dziataniach
lub zajetym stanowisku oraz przekaza¢ zadane dokumenty — niezwlocznie, nie pdzniej niz
w terminie 30 dni. Z kolei wzorzec umowy o $wiadczenie ustug oraz inne dokumenty i
formularze stosowane przy zawieraniu 1 wykonywaniu tych uméw podmiot ten jest
obowigzany przekaza¢ w terminie 14 dni od otrzymania wniosku.

RF moze takze zwraca¢ si¢ do ministra wilasciwego do spraw instytucji
finansowych w sprawach dotyczacych funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego i
postulowaé¢ ewentualng zmiang przepisow regulujacych ich funkcjonowanie oraz
przeprowadza¢ lub zleca¢ badania dotyczace sytuacji na rynku finansowym, w
szczegblnosci ochrony interesow klientéw podmiotow tego rynku.

RF posiada legitymacj¢ do wytoczenia powddztwa przeciwko przedsigbiorcy, ktory
dokonat nieuczciwej praktyki rynkowej, moze takze wytoczy¢ powddztwo na rzecz
klientow podmiotow rynku finansowego w sprawach dotyczacych nieuczciwych praktyk
rynkowych dotyczacych dziatalnosci tych podmiotow, jak réwniez za zgoda powoda
wzig¢ udzial w toczacym si¢ juz postgpowaniu. W zakresie swojej wtasciwosci RF moze
ponadto wytaczaé powddztwo w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za

niedozwolone. RF zostal przy tym zwolniony z obowigzku uiszczania optat sadowych.
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RF moze wystapi¢ do SN z wnioskiem o rozstrzygnigcie rozbieznosci w wyktadni
prawa ujawnionych w orzecznictwie sadéow. Do RF stosuje si¢ ponadto odpowiednio
przepis k.p.c. uprawniajacy do przedstawienia sagdowi istotnego dla sprawy pogladu.

Istotnym novum przewidzianym przez ustawe jest przyznanie RF uprawnienia do
naktadania w drodze decyzji kary pienieznej do wysokosci 100 000 zt na podmioty rynku
finansowego, ktory naruszaja obowiazki dotyczace rozpatrywania reklamacji lub
realizacji wnioskow RF.

Corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, podmioty
rynku finansowego zobowigzane sg przekaza¢ RF sprawozdanie dotyczace rozpatrywania
reklamacji oraz liczby wystapien klientow tych podmiotéw na droge postepowania
sadowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientow, z
uwzglednieniem liczby reklamacji, uznanych 1 nieuwzglednionych roszczen
wynikajacych z wniesionych reklamacji oraz informacji o wartosci roszczen zgloszonych
w pozwach i kwot zasagdzonych prawomocnymi orzeczeniami sagdow na rzecz klientow w
okresie sprawozdawczym.

Z kolei RF corocznie, w terminie 90 dni od zakonczenia roku kalendarzowego,
sktada Prezesowi Rady Ministrow jawne sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci oraz uwagi
o stanie przestrzegania prawa 1 interesow klientow podmiotéw rynku finansowego.

Na podstawie delegacji zawartej w ustawie zarzadzeniem nr 127 Prezes Rady
Ministrow nadat w dniu 26 pazdziernika 2015 r. statut BRF (M. P. poz. 1055), zgodnie z
ktorym w sktad BRF wchodza nastepujace komorki organizacyjne: Wydziat Klienta
Rynku  Ubezpieczeniowo-Emerytalnego, Wydzial Klienta Rynku Bankowo-
Kapitalowego, Wydziat Pozasadowego Rozwigzywania Sporow 1 Wydziat
Administracyjno-Finansowy.

Godnym odnotowania jest ponadto dokonana z dniem 1 listopada 2015 r. zmiana
zawartych w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz.
U. z 2015 r. poz. 128 z pdzn. zm.) definicji nastepujacych podmiotow rynku
finansowego: banku krajowego, banku zagranicznego, instytucji finansowej i oddziatu

instytucji kredytowe;j.

10



Il. Organizacja i finanse

1.  Stan osobowy

1.1. W okresie sprawozdawczym funkcje¢ RU a nastepnie RF pehita Aleksandra
Wiktorow (kadencja: od 10 listopada 2011 r.).

1.2. W roku 2015 w BRF zatrudnionych bylo 51 oséb (42 oséb wykonywato
zadania merytoryczne, 9 0sob — administracyjno-biurowe).

RF w ramach umoéw o dzieto lub zlecenia wspotpracowat z 55 ekspertami, ktorzy
rozpatrywali sprawy indywidualne, przygotowywali do sadow o$wiadczenia RF
zawierajace poglad istotny dla sprawy, analizowali teksty wzorcow umownych — o.w.u., a
takze wykonywali czynno$ci w zakresie dziatan edukacyjno-informacyjnych. W okresach
nat¢zenia pracy zawierano w zalezno$ci od biezacych potrzeb, krétkoterminowe umowy
zlecenia z 8 innymi osobami, wykonujgcymi rozne zadania pomocnicze.

Zardwno etatowi pracownicy merytoryczni, jak i eksperci, to osoby legitymujace
si¢ znajomos$cia prawa 1 ekonomii. Znaczna czgS¢ tych osob posiada rowniez
doswiadczenie praktyczne w zakresie dziatalno$ci rynku finansowego, funkcjonowania
organow i instytucji publicznych badz pracy naukowej i naukowo-dydaktycznej.

Taka struktura 1 sposob zatrudniania podyktowane sa specyfikg zadan Urz¢du RF,
réznym ich nasileniem, a takze wzgledami racjonalnej gospodarki finansowej (redukc;ji
kosztow dzialalnosci BRF przy jednoczesnej gwarancji wysokiej oraz profesjonalnej

jakos$ci §wiadczonych ustug).

2. Lokal i wyposazenie

Siedziba BRF (od lipca 2013r.) miesci si¢ w Warszawie przy Al. Jerozolimskich 87,
zajmujac tacznie powierzchni¢ 731 m? Powierzchnia uzytkowa obejmuje 656 m?/29
pomieszczen biurowych, 1 sala konferencyjna, powierzchnia komunikacyjna, 2
pomieszczenia gospodarcze, 1 pomieszczenie socjalne / oraz 75m? z przeznaczeniem na
archiwum i magazyn.

W 2015 r. doposazono w niezbednym zakresie pomieszczenia biurowe w meble 1

sprze¢t elektroniczny oraz zmodyfikowano oprogramowanie o dodatkowe aplikacje.
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3. Finanse

Dziatalnos¢ BRF, a do 10 pazdziernika 2015 r. BRU, finansowana byta z wptat od
zaktadow ubezpieczen oraz powszechnych towarzystw emerytalnych na podstawie
Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 29 stycznia 2014 r. w sprawie wptat na
pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura (Dz. U. z 2014 r.,
poz. 153). Mimo, iz ustawa o Rzeczniku Finansowym naklada obowigzek wptat na
podmioty rynku finansowego takie jak: krajowe i zagraniczne zaklady ubezpieczen,
powszechne towarzystwa emerytalne, krajowe instytucje platnicze oraz krajowe
instytucje pienigdza elektronicznego, biura uslug ptatniczych, banki, spotdzielcze kasy
oszczednosciowo-kredytowe, towarzystwa funduszy inwestycyjnych, firmy inwestycyjne,
instytucje pozyczkowe, do dnia sporzadzenia sprawozdania nie zostalo opublikowane
stosowne rozporzadzenie. W 2015 r. RF utrzymywat si¢ wylacznie z wptat od zaktadow
ubezpieczen oraz PTE. Dodatkowe niewielkie przychody stanowity przychody z
dziatalnosci Sadu Polubownego dziatajacego przy RU do 10 pazdziernika 2015 r.,
przychody finansowe (odsetki) oraz pozostate przychody operacyjne.

Koszty w 2015 r. dotyczyly analogicznie jak w latach poprzednich gltownie
wynagrodzen wraz z pochodnymi, czynszu, rozpatrywania skarg przez podmioty
zewngtrzne oraz pozostatych kosztow utrzymania Biura. W wyniku przeksztalcenia BRU
w BRF, w ramach posiadanych $§rodkow, zostaly poniesione dodatkowe koszty na
wynajem nowych pomieszczen biurowych oraz wyposazenie ich w meble oraz sprzet
elektroniczny dla nowo zatrudnionych pracownikow.

Przychody w 2015 r. na dzieh sporzadzenia sprawozdania nie pokrywaja
poniesionych kosztow. Na skutek braku rozporzadzenia w sprawie termindéw uiszczania i
sposobu obliczania naleznosci na pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika Finansowego
1 jego Biura, podmioty rynku finansowego nie sporzadzity deklaracji oraz nie wniosty
naleznych wptat. Wobec powyzszego, po wejsciu w zycie rozporzadzenia, ktore
przewiduje ustalenie zaliczki za okres od 11 pazdziernika 2015 r. do dnia 31 grudnia 2015

r. sprawozdanie zostanie skorygowane.
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I11. Dzialania o charakterze ogélnym
1.  Dzialania z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

1.1. Dzialania z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Wspolpraca z Ministerstwem Finansow

W dniu 13 maja 2015 r. RU przekazat MF opracowanie pt. ,,Orzecznictwo Sadu
Najwyzszego a praktyka likwidacji szkod komunikacyjnych”, ktore zawierato analize
problematyki szkody catkowitej, wysokosci stawek za roboczogodzing prac lakierniczych
i blacharskich, zwrotu wydatkéw poniesionych przez poszkodowanego na ekspertyzy
niezaleznych rzeczoznawcoéw oraz opieszatosci w likwidacji szkdd komunikacyjnych z
tytulu umowy obowiagzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.

W dniu 3 wrze$nia 2015 r. RU zwrocit si¢ z wnioskiem o przedstawienie przez MF
opinii co do wyktadni art. 28a ust. 1 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych 1
sformutowania w ,,tym samym czasie”, ktore jest uzyte w tym przepisie.

W dniu 14 wrze$nia 2015 r. RU powiadomit MF o nieprawidlowosci w dziatalnosci
UFG poprzez odmawianie poszkodowanemu petnego dostepu do akt szkody.

W dniu 23 wrzesnia 2015 r. RU zwrocit sie¢ do MF z prosba o analize 1
przedstawienie opinii o zgodnosci postepowania Gothaer TU S.A. z przepisami ustawy o
dzialalnosci ubezpieczeniowej w zakresie wysokosci pobieranych optat za sporzadzenie
kopii informacji i dokumentéw z akt szkody.

W 2015 r. RU uczestniczyt w pracach Rady Rozwoju Rynku Finansowego przy
MF.

Wspolpraca z Urz¢edem Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W 2015 r. RU ztozyl do Prezesa UOKiK 4 zawiadomienia o podejrzeniu
stosowania przez 9 ubezpieczycieli praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentéw. RU przekazat rowniez Prezesowi UOKiK 2 wnioski o rozwazenie
zasadno$ci wystgpienia do SOKiK z powodztwem o uznanie postanowien o.w.u. za
niedozwolone w obrocie z konsumentami. Wnioski dotyczyly 9 o.w.u. oferowanych
konsumentom przez dwoch ubezpieczycieli. RU wspotpracowat z Prezesem UOKIK

roOwniez na innych ptaszczyznach, gtownie legislacyjnych 1 edukacyjnych.
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W dniu 26 maja 2015 r. RU powiadomil Prezesa UOKIiK o podejrzeniu stosowania
przez Towarzystwo Ubezpieczen Europa S.A. i Expander Advisors Sp. z 0.0. praktyk
naruszajagcych zbiorowe interesy konsumentow podczas wypowiadaniu umowy
grupowego ubezpieczenia od utraty pracy w sposob sprzeczny z trescig art. 816 k.c.

W dniu 27 maja 2015 r. RU powiadomit Prezesa UOKIiK o podejrzeniu stosowania
przez: Red Sands Insurance Company (Europe) Limited, AXA TU S.A., TU Europa S.A.,
Compensa TU S.A., Uniga TU S.A., Polisa — Zycie TU S.A. i Generali TU S.A. praktyk
dyskryminacyjnych podczas ksztaltowania zakresu odpowiedzialnosci w umowach
ubezpieczenia na zycie i od nastepstw nieszczesliwych wypadkow z uwagi na plec i
cigze.

W dniu 2 wrze$nia 2015 r. RU zwrdcit si¢ do Prezesa UOKiK z wnioskiem o
rozwazenie zasadno$ci wystgpienia z powddztwem o uznanie postanowien dwoéch
ogo6lnych warunkéw ubezpieczenia na zycie i dozycie, stosowanych w obrocie z
konsumentami przez Polisa — Zycie TU S.A. za niedozwolone w rozumieniu art. 385" § 1
k.c. w zw. art. 385° pkt 4, 8 i 9 k.c. w zakresie w jakim zawieraty postanowienia, z ktorym
konsument nie mial mozliwo$ci zapoznaé si¢ przed zawarciem umowy, uzalezniaty
spetnienie $wiadczenia od okoliczno$ci zaleznych tylko od woli kontrahenta konsumenta
1 przyznawaty kontrahentowi konsumenta uprawnienie do dokonywania wigzacej
interpretacji umowy (art. 385° k.c.).

W dniu 27 pazdziernika 2015 r. RF powiadomit Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez TUiR Allianz Zycie Polska S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow poprzez jednostronng zmian¢ tresci ogdélnych warunkow
grupowego ubezpieczenia na zycie i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym Lucro.

W dniu 4 listopada 2015 r. RF zawiadomit Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez PKO Zycie TU S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw poprzez jednostronng zmiane tresci ogdlnych warunkow grupowego
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym ,,Nordea Strateg”.

W dniu 1 grudnia 2015 r. RF zwrécit si¢ do Prezesa UOKIK z wnioskiem o
rozwazenie zasadno$ci wystgpienia z powddztwem o uznanie postanowien siedmiu
ogolnych warunkdéw ubezpieczenia na zycie pracownikow 1 ich rodzin, stosowanych w
obrocie z konsumentami przez STU na Zycie Ergo Hestia S.A. za niedozwolone w

rozumieniu art. 385" § 1 k.c. w zakresie w jakim postugiwaly sie sprzeczng z przepisami
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powszechnie obowigzujacego prawa i1 zasadami wspotzycia spotecznego definicja
umowng ,,szpital”.

W 2015 r. RU realizowat wnioski dowodowe Prezesa UOKiK w sprawach o
stosowanie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow przez przedsigbiorce
prowadzacego dziatalno$¢ gospodarcza w zakresie posrednictwa ubezpieczeniowego
podczas oferowania przez ten podmiot uméw ubezpieczenia na zycie powigzanych z
u.f.k.

W 2015 r. RU aktywnie uczestniczyt w wypracowaniu koncepcji zmian
legislacyjnych dotyczacych usprawnienia procesu eliminowania z obrotu klauzul
abuzywnych oraz zatozen do rzadowego projektu ustawy o pozasagdowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich.

W dniu 13 marca 2015 r. RU uczestniczyl w debacie zorganizowanej przez Prezesa
UOKIK, ktéra byta poswigcona problematyce reklam ustug finansowych.

W dniu 13 maja 2015 r. RU przekazat Prezesowi UOKiK opracowanie pt.
,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego a praktyka likwidacji szkéd komunikacyjnych”, ktére
zawieralo analize problematyki szkody catkowitej, wysokosci stawek za roboczogodzing
prac lakierniczych i blacharskich, zwrotu wydatkow poniesionych przez poszkodowanego
na ekspertyzy niezaleznych rzeczoznawcow, opieszatosci w likwidacji  szkod

komunikacyjnych z tytulu umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC p.p.m.

Wspolpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego

W dniu 30 kwietnia 2015 r. RU powiadomit Przewodniczacego KNF o podejrzeniu
prowadzenia przez przedsigbiorcg, $wiadczacego ustugi telekomunikacyjne, dziatalno$ci
ubezpieczeniowej bez stosownego zezwolenia poprzez oferowanie ustugi dodatkowej 0
cechach charakterystycznych dla umowy ubezpieczenia.

W dniu 13 maja 2015 r. RU przekazat Przewodniczacemu KNF opracowanie pt.
,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego a praktyka likwidacji szkod komunikacyjnych”, ktore
zawierato analiz¢ problematyki szkody catkowitej, wysokosci stawek za roboczogodzing
prac lakierniczych i blacharskich, zwrotu wydatkow poniesionych przez poszkodowanego
na ekspertyzy niezaleznych rzeczoznawcdw, opieszatosci w likwidacji  szkod
komunikacyjnych z tytulu umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.

W dniu 31 marca 2015 r. RU powiadomil Przewodniczacego KNF o
nieprawidlowosci w postgpowaniu PROAMA polegajacej na nieterminowej likwidacji

szkéd komunikacyjnych z umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. oraz
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naruszaniu art. 29 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych poprzez nieterminowe udzielanie
wyjasnien RU.

W dniu 26 maja 2015 r. RU powiadomit Przewodniczacego KNF o
nieprawidlowosci  w  postepowaniu  PROAMA polegajacej] na odmawianiu
poszkodowanym, dochodzacych roszczen z umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC
p.p-m. dostepu do akt szkody, tj. naruszenia art. 16 ust. 4 ustawy o dzialalnosci
ubezpieczeniowe;j.

W dniu 26 maja 2015 r. RU powiadomit Przewodniczacego KNF o
nieprawidlowosci w postepowaniu Europa TU S.A. polegajacej na odmowie
udostepniania RU zadanych informacji i dokumentéw niezbednych do wykonywania
przez RU ustawowych kompetencji w zakresie ochrony praw konsumentow ushug
ubezpieczeniowych.

W dniu 26 maja 2015 r. RU przedstawit Przewodniczacemu KNF pisemne uwagi
do projektéw rekomendacji dla zakladow ubezpieczen dotyczacych adekwatnosci

produktu oraz zarzadzania nim.

Inne dzialania o charakterze ogélnym

W dniu 25 maja 2015 r. RU aktywnie uczestniczyl w zorganizowanej przez
Sejmowa Komisje Nadzwyczajng ds. zmian w Kodyfikacjach Sejmu Rzeczypospolitej
Polskiej, Ministra Sprawiedliwosci i1 PIU konferencji na temat dochodzenia
zado$¢uczynienia w polskim systemie prawnym.

W dniu 6 lipca 2015 r. RU przekazat Prezesowi UFG oraz Prezesowi PIU
informacje dotyczace otrzymanych od uczestnikéw kolizji drogowych, ubezpieczajacych
oraz posrednikow ubezpieczeniowych sygnatach pojawiania si¢ w bazach Ol UFG
nieprawdziwych, niezgodnych ze stanem faktycznym informacji, ktére niekorzystnie
wplywaja na sytuacje ubezpieczajacych poprzez nieuwzglednienie znizek z tytutu historii
szkodowosci.

W dniu 30 wrzesnia 2015 r. RU przekazat informacje¢ RPO dotyczaca problematyki
odmowy przyjecia do ubezpieczenia 0sob niepelnosprawnych na podstawie skarg
skierowanych do RU.

W dniu 26 pazdziernika 2015 r. RF zwrocit si¢ do Konsultanta Krajowego w
Dziedzinie Kardiologii z prosba o przedstawienie opinii w sprawie uniwersalnej definicji
zawatu serca dla potrzeb oceny zgodnosci postanowien o.w.u. na zycie z aktualng wiedza

medyczng i zgodnoS$ci stosowania przez niektorych ubezpieczycieli definicji umownych
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»zawal serca” z punktu widzenia przepisow o praktykach naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentdéw oraz nieuczciwych praktyk rynkowych.

W dniach 2-4 lutego 2015 r. RU brat aktywny udzial w Kongresie Poradnictwa
Prawnego i Obywatelskiego organizowanym przez Instytut Prawa i Spoleczenstwa wraz z
Ministerstvem Pracy i Polityki Spolecznej oraz Instytutem Spraw Publicznych, Fundacja
Uniwersyteckich Poradni Prawnych oraz Zwigzkiem Biur Porad Obywatelskich w ramach
projektu ,,Opracowanie kompleksowych 1 trwalych mechanizméw wsparcia dla

poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce”.

1.2. Wnhnioski do Sadu NajwyzZszego na podstawie art. 60 § 2 ustawy o Sadzie
Najwyzszym o podjecie uchwaly majacej na celu rozstrzygniecie rozbieznosci
wystepujacych w orzecznictwie sadow

Dziatajac na podstawie art. 60 § 1 w zw. z art. 60 § 2 ustawy o Sadzie Najwyzszym,
z uwagi na wystepujace rozbiezno$ci w wykladni prawa w orzecznictwie sadowym, RU
pismem z dnia 19 czerwca 2015 r. zwrocit si¢ do SN z wnioskiem o podjecie uchwaty
majacej na celu udzielenie odpowiedzi na pytanie:

,Czy odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela wynikajagca z umowy obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych z tytutu
roszczenia o pokrycie kosztow leczenia prywatnego na podstawie art. 444 § 1 k.c. jest
uzalezniona od braku mozliwo$ci skorzystania przez poszkodowanego z leczenia lub
rehabilitacji w ramach uspotecznionej stuzby zdrowia lub wydluzonego okresu
oczekiwania na takie leczenie lub rehabilitacje, majacego ujemny wplyw na stan zdrowia
poszkodowanego?”.

Z analizy orzecznictwa sadow powszechnych oraz postgpowan skargowych
prowadzonych przez RU wynikalo, iz problemy w zakresie dochodzenia roszczen na
podstawie art. 444 § 1 k.c. dotycza okreslenia, kiedy uzasadnione jest zadanie pokrycia
wydatkow zwigzanych z leczeniem prywatnym i kiedy takie leczenie nalezy uznaé za
celowe.

W sporach sadowych niektore ZU argumentuja, iz korzystanie z placowki
prywatnej uzasadnione jest wyjatkowo 1 tylko wowczas, gdy istniejga podstawy do
przyjecia, iz poszkodowany nie mogl w odpowiednim czasie skorzysta¢ z takiej pomocy
w publicznej placowce stuzby zdrowia, co przekladatoby si¢ ujemnie na stan zdrowia

poszkodowanego lub efektywnos$¢ dalszego leczenia.
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Polski system prawny nie przewiduje roszczen regresowych zakladu opieki
zdrowotnej wobec sprawcy szkody, czy tez wobec odpowiadajacego gwarancyjnie jego
ubezpieczyciela, co w praktyce prowadzi do sytuacji, w ktorej ubezpieczyciele uznaja, ze
pokrywanie kosztow leczenia w zasadzie ich nie dotyczy. Od czasu do czasu pojawig si¢
rézne propozycje, jak np. dotyczaca przeznaczania czg¢sci skladki z obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. na medycyne ratunkows.

Wsrod niektérych ubezpieczycieli panuje nieuzasadnione przekonanie, ze skoro
swiadczenia zdrowotne s3 realizowane w ramach ubezpieczen spolecznych, to
ubezpieczyciel nie musi pokrywac¢ kosztow leczenia objetych zakresem lecznictwa
uspotecznionego. Z drugiej strony ubezpieczyciele absolutnie pomijajg istotne fakty, iz
konieczno$¢ pokrycia kosztow leczenia jest nastgpstwem czynu niedozwolonego
ubezpieczonego sprawcy, a celem stawianym przed ubezpieczeniem zdrowotnym nie jest
ulzenie w odpowiedzialno$ci sprawcy szkody czy redukcja zobowigzan jego
ubezpieczyciela.

W orzecznictwie SN dominuje poglad, iz obowigzek pokrycia ,,wszelkich kosztow"
na podstawie art. 444 § 1 k.c. wymaga wykazania, iz byly one celowe i niezb¢dne (por.
wyroki SN z dnia 16 stycznia 1981 r., sygn. akt I CR 455/80, OSNC 1981, nr 10, poz.
193; z dnia 14 maja 1997 r., sygn. akt Il UKN 113/97, OSNP 1998, nr 5, poz. 163, z dnia
9 stycznia 2008 r., sygn. akt Il CSK 425/07, Mon. Praw. 2008, nr 3, s. 116). Osoba
domagajaca si¢ pokrycia tych kosztow powinna wigc wykazac, ze celowe jest, czy tez
bylo zastosowanie okreslonych sposobow leczenia, zabiegdw 1 srodkoéw wydawatoby si¢
niezaleznie od miejsca ich wykonania. Dodatkowo celowo$¢ ponoszenia wszelkich
wydatkow moze by¢ zwigzana nie tylko z mozliwoscig uzyskania poprawy stanu zdrowia,
ale tez z potrzeba utrzymania tego stanu, jego niepogarszania (por. wyrok SN z dnia 26
stycznia 2011 r., sygn. akt IV CSK 308/10, LEX nr 738127).

Dla kwestii okreslenia celowosci leczenia lub rehabilitacji po wypadku
zasadniczym orzeczeniem jest wyrok SN z dnia 13 grudnia 2007 r., sygn. akt | CSK
384/07, w ktorym SN wskazal, Zze uwzglednienie roszczenia poszkodowanego,
skierowanego przeciwko zobowigzanemu do naprawienia szkody, o wylozenie z gory
sumy potrzebnej na koszty leczenia jest niezalezne od tego, czy poszkodowany dysponuje
odpowiednimi $rodkami wlasnymi na pokrycie wskazanych wyzej kosztow oraz czy jest
objety systemem finansowania $wiadczen opieki zdrowotnej ze $rodkow publicznych
chyba, Ze strona zobowigzana do naprawienia szkody wykaze, ze koszty leczenia

poszkodowanego zostang pokryte w catosci ze Srodkow publicznych, w tym takze
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przyznawanych w ramach szczegdlnych procedur obejmujacych takze decyzje uznaniowe
uprawnionych podmiotow.

Niestety rozstrzygniecia sgdow powszechnych w zakresie sporéw o zwrot kosztow
leczenia i rehabilitacji pokrywanych poza placowkami publicznymi nicjednokrotnie sg
niejednolite. Wielokrotnie sady dla oceny celowosci leczenia lub rehabilitacji wymagaja
ustalenia, iz w ramach uspotecznionej opieki medycznej poszkodowany nie mogiby
realizowa¢ leczenia lub rehabilitacji w krotkim czasie Iub mogl, lecz w
niewystarczajacym zakresie.

Naprawienie szkody, ktora stanowi nastepstwo czynu niedozwolonego nie powinno
by¢ uzaleznione od ubezpieczenia zdrowotnego, ktore ze swojej istoty funkcjonuje
zupelie w innym 1 szerszym celu. Przy takich zaleznosciach osoby spoza systemu bylyby
traktowane odmiennie

Analizujac powyzsza problematyke RU dostrzegt, Zze niejednorodna praktyka ZU
jest spowodowana rozbiezno$ciami w orzecznictwie sagdowym i tym samym uznal za
konieczne skierowanie do SN wniosku o rozstrzygnigcie rozbieznosci w orzecznictwie

sadow powszechnych.

1.3. Dzialania w zakresie problematyki zabezpieczenia emerytalnego

W zwigzku z przyjeta przez PTE zrzeszone w Izbie Gospodarczej Towarzystw
Emerytalnych samoregulacje w zakresie zasad wyptaty $rodkow z OFE po $mierci
cztonka funduszu doszlo do spotkania przedstawicieli IGTE z przedstawicielami BRF
podczas ktorego uzgodniono blizszg wspotprace przy propagowaniu przyjetych zasad
wyptaty srodkéw, a takze przy przysztym przegladzie realizacji zasad wyptaty srodkow.
BRF zadeklarowalo wsparcie 1 kooperacje przy rozwiazywaniu wszelkich problemow,
ktore moga pojawi¢ si¢ w trakcie wyptaty Srodkdw zgromadzonych na rachunku

zmartego cztonka otwartego funduszu emerytalnego.

2.  Dzialania z zakresu rynku bankowo-kapitalowego

RF w obszarze rynku bankowo-kapitalowego reprezentuje interesy o0sob
fizycznych, ktore sg klientami podmiotéw rynku finansowego, w tym w szczegodlnosci:
bankow, klientami instytucji platniczych, biur ustug platniczych, instytucji pienigdza

elektronicznego, instytucji kredytowych, instytucji finansowych, firm inwestycyjnych,
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instytucji pozyczkowych jak rowniez uczestnikami funduszu inwestycyjnego oraz
cztonkami SKOK.

BREF jest otwarte na wspotprace ze wszystkimi organami, ktore dziataja w zakresie
ochrony konsumentow oraz maja wpltyw na ksztattowanie proceséw w instytucjach
finansowych. KNF — jako organ nadzoru, niejednokrotnie jest najwlasciwszym
podmiotem, ktory moze globalnie reagowa¢ w sprawach niewtasciwych praktyk. Wydziat
Rynku Bankowo-Kapitatowego rozpoczat swojg dziatalnos¢ w pazdzierniku 2015 r., ale
od poczatku starat si¢ aktywnie uczestniczy¢ we wszystkich podejmowanych
inicjatywach, ktore maja shuzy¢ konsumentom oraz budowa¢ $wiadomos¢ uczestnikow
rynku. Jedng z inicjatyw bylo zgloszenie chgci wspotpracy przy realizacji projektu
Centrum Edukacji dla Uczestnikow Rynku — CEDUR, jak i innych projektow
edukacyjnych skierowanych do klientow ustug finansowych. Mozliwo$¢ poglebiania
specjalistycznej wiedzy uczestnikow rynku, takze instytucji, ktérych celem i1 zadaniem
jest ochrona praw i wspieranie klientow podmiotow finansowych, jest niezmiernie wazna
1 potrzebna, tym bardziej, ze rynek ustug finansowych stale si¢ zmienia.

RF wystapit rowniez z prosba do NBP, jako instytucji koordynujacej realizacje
kampanii informacyjnej ,,Nie daj si¢ nabra¢. Sprawdz, zanim podpiszesz” o wiaczenie do
grona partneréw instytucjonalnych kampanii. W oparciu o posiadang wiedze 1
doswiadczenie praktyczne wynikajace z podejmowania interwencji w indywidualnych
sprawach klientow podmiotow rynku finansowego, RF chce aktywnie uczestniczy¢ we
wszelkich formach edukacji w zakresie ustug rynku finansowego.

Do BRF wplywaja liczne wnioski dotyczace powtarzajacych si¢ probleméw.
Dlatego tez RF bedzie bacznie monitorowat wnioski zgtaszane przez klientow podmiotéw
rynku finansowego i w przypadku dostrzezenia jakichkolwiek nieprawidtowosci
majacych charakter powtarzalny, stosownie do przepisow art. 17 ust. 1 pkt 4 i 5 ustawy o
Rzeczniku Finansowym bedzie wystepowat do wlasciwych organdw z wnioskami o
podjecie inicjatywy ustawodawczej albo wydanie lub zmiang innych aktow prawnych w
sprawach dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego. W przypadku
stwierdzonych nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotow rynku finansowego RF
bedzie informowat wlasciwe organy nadzoru 1 kontroli o dostrzezonych

nieprawidlowosciach.
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IV. Opiniowanie aktéw prawnych i udzial w pracach legislacyjnych

1.  Opiniowanie aktow prawnych przez Rzecznika Ubezpieczonych i jego udzial
w pracach legislacyjnych

1.1. Wstepna koncepcja zmiany przepisow kodeksu cywilnego w zakresie
wprowadzenia regulacji dotyczacych ubezpieczen grupowych, przygotowana przez
Ministra Sprawiedliwosci oraz Komisje Kodyfikacyjng Prawa Cywilnego (pismo z dnia
13 stycznia 2015 r., RU/1/AD/BCH/PW/15)

RU z zadowoleniem przyjal podj¢cie prac w tym kierunku, jednak wskazat
jednoczesnie na pewne niedostatki jesli chodzi o przedstawione propozycje, w
szczegolnos$ci na:

o kwesti¢ problematycznego umiejscowienia nowych przepisow w odrebnym dziale
Kodeksu cywilnego;

J propozycje przepisow o charakterze ogdélnym odnoszacych si¢ do kryteriow
pozaprawnych, takich jak ,,dobre praktyki rynkowe”, czy ,,unikanie sprzecznos$ci
interesow’’;

o brak sankcji w przypadku niektorych zaproponowanych regulacji;

o kwesti¢ dychotomii, ktéra mialaby polega¢ na przyjeciu konstrukcji umowy
ubezpieczenia na cudzy rachunek przy ubezpieczeniach indywidualnych i
konstrukcji umowy na rzecz osoby trzeciej przy ubezpieczeniach grupowych;

. pominiecie niektorych istotnych probleméw dotyczacych ubezpieczen grupowych,

jak np. problem finansowania i zwrotu sktadki.

Prace w tym zakresie, mimo wyraznego zobowigzania Komisji Kodyfikacyjnej
Prawa Cywilnego, niestety nie byly kontynuowane i zakonczyly si¢ na tym wstepnym

etapie.

1.2. Projekt ustawy o zmianie ustawy o ustugach turystycznych (pismo z dnia 28
stycznia 2015 r., RU/6/AD/15)

RU zwroécit uwage, ze obecnie funkcjonujgca procedura wyptat na rzecz klientow
srodkéw z tytulu umowy gwarancji bankowej, umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub

umowy ubezpieczenia, jest niedoskonata i stosunkowo dlugotrwata.
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Przypomniat, ze Komisja Europejska w opublikowanym w 1999 r. raporcie
dotyczacym implementacji dyrektywy 90/314 przez panstwa czlonkowskie, wskazata
m.in., iz warunkiem prawidlowej implementacji art. 7 dyrektywy 90/314 jest stworzenie
takiego zabezpieczenia na wypadek niewyplacalnosci organizatora turystyki lub
posrednika turystycznego, ktore jest peine, dostepne szybko, a takze uruchamiane bez
zbednych formalnosci.

RU sugerowal wprowadzenie uproszczonych rozwigzan w zakresie odzyskiwania

przez klientow wptat wniesionych tytutlem zaptaty za impreze turystyczna.

1.3. Projekt zatozen do ustawy o pozasagdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich

RU i jego przedstawiciele brali czynny udziat w pracach legislacyjnych nad
projektem. Uczestniczyli w szczegdlnosci w posiedzeniu zespotu roboczego w Kancelarii
Prezesa Rady Ministrow w dniu 11 lutego 2015 r. Byt to juz koncowy etap prac nad

projektem zatozen do ustawy i stanowit kontynuacje prac z poprzedniego roku.

1.4. Projekt ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjne;j

W 2015 r. trwaly koncowe prace nad projektem ustawy o dzialalno$ci
ubezpieczeniowe] 1 reasekuracyjnej RU, a nastgpnie RF bral czynny udziat w tych
pracach nad przedmiotowym projektem, zardbwno na etapie uzgodnien
miedzyresortowych, jak 1 prac parlamentarnych.
a) W dniu 4 marca 2015 r. RU skierowal do MF pismo (RU/33/AD/15) zawierajace

uwagi i propozycje dotyczace projektu.

RU podkreslit potrzeb¢ wprowadzenia regulacji, zmierzajacych do poprawy
ochrony intereséw ubezpieczonych w umowach ubezpieczenia na cudzy rachunek
oraz w umowach ubezpieczenia z elementem inwestycyjnym, takie jak: zakaz
wynagradzania lub innych korzysci dla ubezpieczajacego, wskazanie obowigzku
dorgczenia ubezpieczonemu warunkéw umowy przed przystapieniem do umowy
ubezpieczenia na cudzy rachunek, w ktorej konieczna jest zgoda ubezpieczonego
na objecie ochrong ubezpieczeniowa lub woéwczas, gdy finansuje on sktadke
ubezpieczeniows, obowigzek przeprowadzenia ankiety o potrzebach, wiedzy i
doswiadczeniu w dziedzinie ubezpieczen na zycie ubezpieczajacego, a takze
ubezpieczonego w przypadku ubezpieczenia na cudzy rachunek, obowigzki

informacyjne wobec 0s0b chcacych skorzysta¢ z umowy ubezpieczenia o
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charakterze inwestycyjnym, zasada rownomiernego roztozenia w czasie kosztow
prowizji posrednika z uwzglgdnieniem okresu umowy, prawo odstgpienia lub
wystapienia z umowy, stworzenie mozliwosci pozasgdowego rozstrzygania
sporow konsumenckich.

Odnoszac si¢ szczegblowo do zaproponowanych przepisow poddat pod
rozwage m.in. ponizsze kwestie.

Popierajac  potrzebg rozwigzania problemu 2z oznaczaniem strony w
przypadku pozwania zagranicznego ZU dzialajacego przez oddzial, RU
zaproponowatl, aby art. 11 projektu ustawy nada¢ brzmienie zgodnie, z ktérym
oddziatowi zagranicznego ZU przyznana zostataby zdolno$¢ sadowa.

Odnoszac si¢ do propozycji brzmienia art. 24 ust. 3 projektu ustawy podniost,
by przy okazji wprowadzenia regulacji majacych na celu usunigcie
nieprawidlowosci istniejacych na rynku ubezpieczen na zycie z elementem
inwestycyjnym nie spowodowa¢ nadmiernych utrudnieh w segmencie
tradycyjnych  produktow ubezpieczeniowych o charakterze ochronno-
inwestycyjnym, w przypadku ktorych funkcja ochronna przewaza wyraznie nad
funkcjg inwestycyjna.

RU poddal réwniez pod rozwage kwestig¢, czy w odniesieniu do art. 26
projektu ustawy i1 prawa odstgpienia od umowy ubezpieczenia (wystgpienia z
umowy), ktore przyshugiwa¢ bedzie w terminie 60 dni od dorgczenia po raz
pierwszy informacji o warto$ci jednostki uczestnictwa, wysokos$¢ naleznego
Swiadczenia nalezy opiera¢ o wartos¢ z dnia informacji, czy tez moze jednak z
dnia odstgpienia.

RU zgtosit rowniez potrzebg uwzglgdnienia w sprawozdaniach ZU informacji
dotyczacych skarg na jego dziatalno$¢ oraz danych statystycznych na temat
sporow sagdowych z udziatem ZU.

RU z zadowoleniem przyjalt propozycje wprowadzenia przepisoOw
rozszerzajacych zadania RU w odniesieniu do pozasagdowego rozstrzygania
sporow konsumenckich w zakresie uméw ubezpieczenia z elementem
inwestycyjnym, zwracajac jednocze$nie uwage, 1z warto na przyszto$¢ zastanowic
sie, czy taki tryb nie powinien dotyczy¢ sporow z innych uméw ubezpieczenia do
okreslonej warto$ci roszczenia oraz sugerujac obligatoryjno$¢ udziatu w takim
postepowaniu.

Czes$¢ zgtoszonych uwag miata charakter doprecyzowujgco-redakcyjny.
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b)

W trakcie prac parlamentarnych, odnoszac si¢ do przyjetej przez Sejm RP ustawy o
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (druk senacki nr 1065, druki
sejmowe nr 3644, 3871 i 3871-A), RU przedstawil uwagi kierowane do Komisji
Budzetu i1 Finanséw Publicznych Senatu RP (pismo z dnia 17 wrze$nia 2015 r.,
RU/209/15)

RU zauwazyl w szczegélnosci, ze w art. 18 ww. ustawy, w trakcie
posiedzenia Sejmowej Komisji Finanséw Publicznych w dniu 8 wrzesnia 2015 r.
dodany zostatl ust. 3, ktory w ocenie RU w sposdb istotny ogranicza stosowanie
norm zawartych w art. 18 ust. 1 1 2 i w przypadku umoéw zawieranych na cudzy
rachunek bedzie naraza¢ ubezpieczonych na réznego rodzaju naduzycia ze strony
niektorych ubezpieczajacych. Ubezpieczyciele w praktyce beda korzysta¢ z
posrednika, ktéry zawrze umowg ubezpieczenia, jednak bez konsekwencji
wynikajacych z ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym.

RU podkreslil, ze w dotychczasowej praktyce czestym zjawiskiem byto, ze
ubezpieczajacy jako strona umowy ubezpieczenia zawartej na cudzy rachunek,
jednoczesnie otrzymuje od ZU cze$¢ skladki okre§lang mianem réznego rodzaju
optat, natomiast bedaca de facto odpowiednikiem prowizji, a wigc wynagrodzenia
wyptacanego  posrednikowi  ubezpieczeniowemu. Taka  praktyka jest
niedopuszczalna, gdyz nieuniknione jest woOwczas wystapienie konfliktu
interesOw: ubezpieczajacy jest bowiem =z jednej strony zainteresowany
wynagrodzeniem za doprowadzenie do zawarcia umowy, a z drugiej strony
reprezentuje ubezpieczonych.

Podstawowa zasada powinno by¢, iz ubezpieczajacy zawierajacy umowe na
cudzy rachunek powinien by¢ zainteresowany w ustanowieniu realnej i korzystnej
ochrony ubezpieczeniowej dla ubezpieczonych. Doswiadczenia RU pokazywaty,
ze otrzymywanie przez ubezpieczajacego od ZU wynagrodzenia z tytulu
pozyskania nowych ubezpieczonych powoduje, iz ubezpieczajacy dziata przede
wszystkim w interesie wlasnym oraz ubezpieczyciela, zwigkszajac przypis
sktadki ubezpieczeniowe;j.

System wynagrodzenia ubezpieczajagcego powoduje, iz w interesie
ubezpieczajacego jest jak najmniejszy poziom s$wiadczen wyptacanych przez
ubezpieczyciela na rzecz ubezpieczonych oraz jak najnizszy zwrot sktadek
zwigzany z wczesniejszym zakonczeniem uczestnictwa ubezpieczonych w

ubezpieczeniu grupowym.
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1.5. Propozycja zmiany w ustawie 0 ubezpieczeniach obowigzkowych (Dz. U. z
2013 r., poz. 392 z pdzn. zm.) (pismo z dnia 9 kwietnia 2015 r., RU/61/AD/15)

RU zwrocit sie¢ do MF z wnioskiem o dokonanie, w ramach prac nad projektem
ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej 1 reasekuracyjnej, zmiany w ustawie o
ubezpieczeniach obowigzkowych, kierunkowo zaproponowanej przez Pelnomocnika
Rzadu do Spraw Réwnego Traktowania, polegajacej na dodaniu przepisu zgodnie, z
ktorym ZU mialby obowigzek poinformowania osoby otrzymujacej Swiadczenie z umowy
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. albo z umowy obowigzkowego ubezpieczenia
OC rolnika o przekroczeniu wysokosci §wiadczen progu 80% sumy gwarancyjnej oraz
pouczyé o mozliwosci wniesienia do sadu pozwu w oparciu o art. 357" k.c.

Propozycja RU zostata uwzgledniona i wprowadzono stosowny przepis.

1.6. Projekt zatozen projektu ustawy o kredytach zwigzanych z nieruchomos$ciami
(pismo z 4 marca 2015 r., RU/39/CO/15)

RU zwrdcit uwage, ze wymogi przekazywanych informacji udzielanych przed
zawarciem umowy o kredyt powinny by¢ ujednolicone, powinno to dotyczy¢ rowniez
umoéw  ubezpieczenia. Z  perspektywy wilasnych  doswiadczen  dotyczacych
funkcjonowania bancassurance wynika bowiem, ze podmioty, ktore posredniczg w
udzielaniu pozyczek, czy kredytow rownolegle oferuja ubezpieczenia 1 niestety
towarzyszy temu czasami zjawisko missellingu.

RU pozytywnie ocenil zawarta w zalozeniach do projektu ustawy propozycje
regulacji dajace; mozliwosci wyboru przez konsumenta wlasnego ubezpieczenia jako
formy zabezpieczenia, a wigc normy odpowiadajacej tresci Rekomendacji 13, zgodnie z
ktora bank powinien zapewni¢ swobod¢ wyboru przez klienta ZU, z ktorego ushug
zamierza skorzysta¢. O akceptacji przez bank ochrony ubezpieczeniowej w zwigzku z
oferowanym klientowi produktem bankowym, powinny decydowa¢ wytacznie kryteria
wynikajgce z wymaganego przez bank zakresu ochrony ubezpieczeniowe;j.

Nadanie powyzszemu wymogowi rangi ustawowej wzmocni i zabezpieczy istotnie
interes konsumentéw. Za w pelni zasadny uznal projekt wprowadzenia obowigzku
ubezpieczenia posrednikéw kredytowych w zakresie OC z tytulu wykonywanej
dziatalnosci. RU wskazal na potrzebe prawnego uregulowania zakresu tego
ubezpieczenia. Ponadto zwrdcit uwage na niebezpieczenstwo, jakie niesie ze soba
uregulowanie tylko jednej ptaszczyzny posrednictwa — kredytowego, bez powigzania i

uregulowania czesto jemu towarzyszacej ustugi posrednictwa ubezpieczeniowego w
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znaczeniu 1 zakresie nieobjetym obecnie obowigzujaca ustawa o posrednictwie

ubezpieczeniowym.

1.7. Projekt ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw oraz
ustawy — Kodeks postepowania cywilnego (pismo z dnia 7 maja 2015 r., RU/66/AD/15),
a nastepnie projekt ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
niektorych innych ustaw (druk sejmowy nr 3662)

RU i jego przedstawiciele brali czynny udziat w tych pracach nad przedmiotowym
projektem, zardwno na etapie uzgodnien migdzyresortowych, jak i prac parlamentarnych.

Odnoszac si¢ do tresci przedtozonego projektu w pierwotnej wersji, RU zwrocit
uwage na potrzebe wlasciwego uregulowania dwoch szczegdlnie waznych kwestii:

e zakresu podmiotow legitymowanych do zlozenia wniosku o wszczecie

postepowania w sprawach o uznanie postanowien wzorca za niedozwolone oraz

e dodania w ustawie 0 ochronie konkurencji i konsumentow definicji konsumenta

na potrzeby stosowania tej ustawy.

Projekt ustawy przewidywat catkowita przebudowe systemu abstrakcyjnej kontroli
klauzul stosowanych we wzorcach uméw zawieranych z konsumentami, powierzajac ja
Prezesowi UOKIK i nadajac jej charakter administracyjny.

RU poddal pod rozwage rezygnacje prawa do wystgpowania z wnioskiem o
wszczgeie ww. postepowania 0sob fizycznych, ktore moga w obecnym stanie prawnym
wnosi¢ powddztwo na podstawie art. 479% § 1 zd. 1 k.p.c. RU proponowat pozostawienie
uprawnienia do wniesienia wniosku przez konsumenta, ktory zawarl umowe lub ktoremu
organizacja konsumencka, uprawiona do wystegpowania z wnioskiem, odmowita jego
wniesienia.

Prawo konsumenta do wszczecia postgpowania 0 uznanie postanowien wzorca
umowy za niedozwolone w celu abstrakcyjnej kontroli wzorca stanowi w ocenie RU
fundament ochrony konsumentéw przed niedozwolonymi klauzulami w umowach.

RU wskazat cel dyrektywy Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie
nieuczciwych warunkow w umowach konsumenckich (Dz. U. UE. L. 1993.95.29 ze zm.),
zgodnie z ktorym osoby lub organizacje majace na podstawie przepisow prawnych
Panstwa Cztonkowskiego uzasadniony interes do dziatania w sprawie, muszg posiada¢
uprawnienie do wszczecia przed sagdem postgpowania dotyczacego warunkow umowy

przeznaczonych do ogdlnego stosowania w umowach zawieranych z konsumentami.
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Ponadto RU zauwazytl, iz w $wietle tej regulacji uprawnienia do wystapienia z
wnioskiem o wszczecie postgpowania w sprawach o uznanie postanowien wzorca za
niedozwolone nie bedzie posiadal RU. Nie jest on bowiem organizacjg konsumencka w
rozumieniu przepisow ustawy 0 ochronie konkurencji i konsumentow.

Tymczasem w projekcie zatozen projektu ustawy o zmianie ustawy — Kodeks
postepowania cywilnego oraz niektorych innych wustaw (projekt nr ZD96),
przygotowanym przez Ministra Sprawiedliwosci, ktory stanowitl probe usprawnienia
systemu kontroli wzorcow uméw, o czym mowa w uzasadnieniu do przedtozonego
projektu ustawy, znalazla si¢ propozycja przyznania RU legitymacji procesowej w
sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone. Podobnie w
niniejszym projekcie ustawy RU powinien znalez¢é si¢ W gronie podmiotow
uprawnionych do wystepowania z wnioskiem do Prezesa UOKIK o wszczecie
postgpowania o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone.

Przyznanie RU takiego uprawnienia uzasadnione bylo bogata praktyka RU
zwigzang z analizg wzorcow umow stosowanych w ubezpieczeniach.

Druga wazna kwestia, na ktorg RU zwrdcit uwage byt prezentowany wielokrotnie
problem zawezajacej definicji konsumenta zawartej w art. 22* k.c.

RU podkreslit, ze ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nie zawiera
legalnej definicji konsumenta, lecz w art. 4 pkt 12 odsyta do definicji zawartej w art.
22' k.c., w $wietle aktualnego brzmienia ktorej za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczng
dokonujaca z przedsigbiorca czynno$ci prawne] niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.

RU postulowat, aby przy okazji projektowanej nowelizacji ustawy zdefiniowa¢ na
jej potrzeby pojecie konsumenta w ten sposob, zeby obejmowalo ono kazda osobe
fizyczna, ktora dziala w celu niezwigzanym z jej dzialalnos$cig handlowa, gospodarcza,

rzemie$lniczg lub wolnym zawodem.

1.8. Projekt ustawy zmieniajacej ustawe¢ o zmianie ustawy O ubezpieczeniach
obowigzkowych, oraz ustawy o dziatalnoéci ubezpieczeniowej (pisma z dnia 23 marca
2015 r., RU/47/AD/15 oraz 27 maja 2015 r., RU/103/AD/15)

Projekt miat na celu wlasciwe wdrozenie tzw. piatej dyrektywy komunikacyjnej
2005/14/WE (ujednoliconej dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/103/WE z
dnia 16 wrzesnia 2009 r. w sprawie ubezpieczenia odpowiedzialnos$ci cywilnej za szkody

powstale w zwigzku z ruchem pojazdow mechanicznych i egzekwowania obowigzku
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ubezpieczenia od takiej odpowiedzialno$ci) w zakresie odpowiedniego podwyzszenia
minimalnych sum gwarancyjnych. RU, oprocz uwag o charakterze redakcyjnym, po raz
kolejny zasygnalizowat konieczno$¢ systemowego rozwigzania problemu wyczerpywania

sum gwarancyjnych w ubezpieczeniu obowigzkowym.

1.9. Rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o terminach zaptaty w transakcjach
handlowych, ustawy — Kodeks cywilny oraz niektorych innych ustaw (pismo z dnia 24
czerwca 2015 r., RU/121/PWI/15)

RU odniést si¢ do propozycji zmiany art. 22 ust. 4 ustawy o Rzeczniku
Ubezpieczonych, akceptujac wprowadzenie pojecia ,,odsetek za opdznienie” w miejsce

wyrazow: ,,odsetek za zwloke”.

1.10. Projekt zatozen do projektu ustawy o zmianie ustawy o kredycie
konsumenckim oraz ustawy o dziatalno$ci instytucji pozyczkowych i posrednikow
kredytowych (pismo z dnia 15 lipca 2015 r., RU/119/15)

Odnoszac si¢ do przedtozonego projektu, RU wskazal na potrzeb¢ unormowania
kwestii zakresu ubezpieczenia OC z tytulu wykonywanej dziatalnosci posrednikow

kredytowych oraz ich przedstawicieli.

1.11. Poselski projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym — druk sejmowy nr 3430 (pismo z dnia 8
czerwca 2015 r., RU/106/AD/PW/15)

RU brat takze czynny udziat w pracach parlamentarnych nad projektem, na
wszystkich ich etapach. Zglaszajac uwagi do projektu przedstawit w wigkszoS$ci
przypadkow propozycje nowych przepisow. RU odnidst si¢ w szczegdlnosci do
nastepujacych kwestii.

Koniecznych zmiany w projekcie — w ocenie RU — wymagata definicja klienta
podmiotu rynku finansowego. Odniesienie si¢ w niej do definicji konsumenta w
rozumieniu art. 22! kc. stanowilo bardzo istotne zawezenie podmiotow
reprezentowanych przez RU, a tym samym doprowadzitoby to do odebrania niektorym
podmiotom reprezentanta intereséw, np. poszkodowanym w wypadkach objetych ochrona
wynikajacag z ubezpieczenia OC, ubezpieczonym Kkorzystajacym z ochrony

ubezpieczeniowej w ramach umowy ubezpieczenia na cudzy rachunek.

28



Propozycja art. 3. ust. 1 projektu wymagata uzupeliona o sankcj¢. Obowigzek
dostarczenia informacji o procedurze reklamacji jest w aktualnym brzmieniu pozbawiony
sankcji. Nie ma zatem zadnych gwarancji, ze obowigzek bytby realizowany.

Tres¢ projektowanego pierwotnie art. 8 lit. a) powodowala, ze to wylacznie do
oceny przedsigbiorcy pozostawalby fakt, czy reklamacja bedzie zawierala uzasadnienie
prawne i faktyczne. Ani konsument, a tym bardziej RF nie miatby Zadnego na to wptywu.

RU postulowal, aby w art. 9 lit. d) projektu wskaza¢ obowigzek zawarcia pouczenia
w przedmiocie podmiotu wlasciwego, ktory moze zosta¢ pozwany oraz o wilasciwosci
miejscowej sadu.

W art. 13 projektu ustawy okres$lajacym zadania RF, RU zaproponowat w pkt 6
uwzgledni¢ dotychczasowa og6élng kompetencje RU dotyczaca stwarzania mozliwosci
polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporow.

Doprecyzowania wymagal projektowany art. 15 ust. 1, ktory wskazywat podmioty
zobowigzane do dokonania wptat na funkcjonowanie RF oraz regulujacy zasady ustalania
wysokosci naleznych wpfat.

Istotnego uzupetnienia wymagaly rowniez przepisy zmieniajace projektu ustawy. W
rozdziale 4 projektu dotyczacym przepisow zmieniajagcych koniecznie bylo
uwzglednienie zmian w nastgpujacych ustawach:

1. Art. 60 § 2 ustawy o Sadzie Najwyzszym
Pominigcie tej regulacji stanowito zdecydowane ostabienie ochrony klientow
podmiotow finansowych.
2. Art. 12 ust. 2 ustawy. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
Projekt ustawy przewidywat mozliwo$¢ wytaczania powddztwa przez RF na
rzecz konsumentéw w sprawach o nieuczciwe praktyki rynkowe. Projektodawca nie
przewidzial odpowiedniej zmiany w ustawie 0 przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym, jak i zwolnienia RF z kosztéw sagdowych, o ktorych mowa w

ustawie o kosztach sgdowych w sprawach cywilnych
3. Art. 2 pkt 4 ustawy z dnia 31 lipca 1981 r. o wynagrodzeniu 0s6b zajmujacych

kierownicze stanowiska panstwowe (tekst jedn. Dz. U. z 2011 r., Nr 79, poz. 430 z

pozn. zm.)

4.  Rozporzadzenie Prezydenta RP z dnia 25 stycznia 2002 r. zmieniajace
rozporzadzenie w sprawie szczegdtowych zasad wynagradzania osob zajmujacy
kierownicze stanowiska panstwowe (Dz. U. Nr 10, poz. 91 z p6zn. zm.) — nalezato

wprowadzi¢ zmian¢ w zakresie wynagrodzenia poprzez zastgpienie RU — RF.
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Projekt ustawy wymagal istotnego uzupelnienia w zakresie przepisow
przejsciowych. RU proponowal dodanie odrebnego rozdzialu dotyczacego
przepisOw przejsciowych, dostosowujacych 1 koncowych uwzgledniajgcego

nastepujace kwestie.

Ponadto, bazujac na dwudziestoletnich do$wiadczeniach RU, w celu istotnego

wzmocnienia ochrony praw klientéw ustug rynku finansowego RU zaproponowat

rozwazenie przyznania RF nast¢pujacych uprawnien:

1.

Uprawnienie do wytaczania powodztwa przed SOKiK

W celu istotnego wzmocnienia ochrony praw konsumentéw ustug rynku
finansowego nalezaloby RF przyzna¢ uprawnienie do wytaczania powddztw do
SOKiK o uznanie okreslonego postanowienia wzorca umowy za niedozwolony
(abuzywny).

RF jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia przeciwko prawom
konsumenta

W celu istotnego wzmocnienia ochrony praw konsumentow ustug rynku
finansowego RU zaproponowat przyznanie RF statusu oskarzyciela publicznego w
przypadkach popelniania przez instytucje finansowe wykroczen przeciwko
konsumentom. W praktyce obrotu moze doj$¢ przy zawieraniu umoéw do razacego
naruszenia interesOw konsumenta, ktore jednoczesnie okreSlone s3 jako
wykroczenia.

Uprawnienie do naktadania kar pieni¢znych

W celu istotnego wzmocnienia ochrony praw konsumentow ustug rynku
finansowego 1 efektywnej realizacji obowiazkow natozonych przez projekt ustawy
RU proponowat przyznanie RF uprawnienia do naktadania w drodze decyzji kar
pienie¢znych na podmioty rynku finansowego za niewykonanie niektorych, ale
istotnych obowigzkow ustawowych.

Obowiazek przekazywania informacji o reklamacjach.

W celu istotnego wzmocnienia interesOw ochrony praw konsumentéw ustug
rynku finansowego 1 efektywnej realizacji obowigzkow przez RF, RU postulowat
wprowadzenie obowigzku przekazywania przez podmioty rynku finansowego
informacji o liczbie zlozonych przez klientow reklamacji, liczbie rozpatrzonych

pozytywnie 1 negatywnie reklamacji, §rednim czasie rozpatrywania reklamacji, a
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takze liczbie spraw sadowych wszczetych przez klientow podmiotow rynku
finansowego po negatywnie rozpatrzonej reklamacji, liczbie wygranych i
przegranych spraw sagdowych.

5. Ponadto dla zapewnienia wykonania obowigzkoéw wskazanych w przepisach
dotyczacych rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego RU

proponowat dodanie przepisow karnych.

1.12. Rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo o ruchu drogowym
(pismo z dnia 14 lipca 2015 r., RU/128/AD/15)

RU zaproponowal w szczegdlnosci rozwazenie wprowadzenia regulacji,
stwarzajacej skuteczny mechanizm korygowania danych trafiajacych do o$rodka
informacji UFG. RU proponowat ponadto przeprowadzenie analizy ilo$ci oraz jako$ci
danych, ktére ZU s3 obowigzane przekazywaé do bazy danych oraz ujednolicenie

procedury ich zglaszania.

1.13. Senacki projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo o ruchu drogowym (pismo
z dnia 24 lipca 2015 r., RU/145/AD/15)

RU odnoszac si¢ do art. 3 projektu, majac na uwadze zakres zadan okreslonych
przepisami 0 Rzeczniku Ubezpieczonych, zwrocit uwage, ze lepszym rozwigzaniem niz
to proponowane w art. 3 projektu byloby wprowadzenie regulacji pozwalajacej staro$cie
na dokonanie czasowego wycofania pojazdu z ruchu. RU stangl na stanowisku, iz
przepisy powinny umozliwia¢ czasowe wycofanie pojazdu z ruchu takze w innych
przypadkach, np. w sytuacji wydania postanowienia prokuratora o zatrzymaniu dowodow

— czyli zatrzymaniu pojazdu.

1.14. Poselski projekt ustawy 0 zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych — druk sejmowy nr 3671, pismo z dnia 14 sierpnia 2015 r.,
RU/166/MKOQO/15)

RU majgc odmienne zdanie w odniesieniu do proponowanych nowych zasad
ustalania wlasciwos$ci miejscowej sadu zwrdcit uwage na nastepujace zagadnienia.

W przedmiotowym projekcie ustawy, wnioskodawca postulowal dodanie do ustawy
0 ubezpieczeniach obowigzkowych przepisu art. 34a, ktéry modyfikowatby wlasciwosé

sagdowa w sprawach o odszkodowanie z ubezpieczenia OC p.p.m. oceniang ze wzgledu na
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miejsce zamieszkania badz siedziby poszkodowanego badz tez przed sad miejsca
zdarzenia. W przepisie, zaktadano roéwniez, ze przelew wierzytelnosci nie wplywa na
wlasciwos¢ sadu.

Kolejng istotng zmiang zawartg w projekcie byto wprowadzenie przepisu art. 36a
ust. 2-4, ktéry wskazywatby, iz odszkodowanie za szkod¢ polegajace na poniesieniu
kosztéw najmu pojazdu zastepczego ustalane i wyptacane bedzie w oparciu o wysoko$§¢
stawek za kazdy dzien najmu pojazdu zastepczego ustalonych w rozporzadzeniu Ministra
wlasciwego do spraw instytucji finansowych. W projekcie proponowano réwniez
wprowadzenie przepisu stanowigcego, ze jezeli okres najmu pojazdu zastepczego
przekracza 14 dni, odszkodowanie pomniejszane be¢dzie o wydatki eksploatacyjne
(rowniez okreslone w przedmiotowym rozporzadzeniu), ktére poszkodowany ponidsiby,
gdyby szkody nie wyrzadzono.

Odnoszac si¢ do zmian dotyczacych wilasciwosci sadu w sprawach o
odszkodowanie z ubezpieczenia OC p.p.m., RU zauwazyt, ze zgodnie z art. 11 ust. 1
rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1215/2012 z dnia 12 grudnia
2012 r. w sprawie jurysdykcji 1 uznawania orzeczen sagdowych oraz ich wykonywania w
sprawach cywilnych i handlowych, wskazano, ze ubezpieczyciel moze by¢ pozwany
przez sad, w ktorym ma miejsce zamieszkania ubezpieczyciel. Dodatkowo, w art. 12
rozporzadzenia wskazuje si¢, ze w odniesieniu do ubezpieczenia OC, ZU moze by¢
pozwany przed sad miejsca, gdzie nastgpito zdarzenie z ktorego wynikta szkoda.

Propozycja brzmienia przepisu art. 34a ustawy o0 ubezpieczeniach obowigzkowych,
w ocenie RU — wprowadzataby istotne utrudnienia przy szkodach transgranicznych
(wyrzadzonych, np. przez ubezpieczonych w polskich ZU, a majacych miejsce poza
terytorium RP) dla poszkodowanych, ktorzy maja miejsce zamieszkania w innym
panstwie cztlonkowskim niz Polska.

RU zgodzil si¢ z faktem, ze przedmiotem znacznej ilo$ci spraw sadowych
przeciwko ubezpieczycielom sg powodztwa o zasgdzenie zwrotu kosztow najmu pojazdu
zastgpczego z ubezpieczenia OC sprawcy, jednakze rozwigzanie problemu masowego
naptywu tych spraw do sadoéw majacych wlasciwos¢ dla Warszawy powinno polegac¢ nie
na zmianie wlasciwosci sadu w sprawach z ubezpieczenia OC p.p.m., a
przeorganizowaniu struktur administracyjnych tych sadow, ktore sg najbardziej obcigzone
1 w ktorych okres oczekiwania na rozstrzygnigcie jest najdtuzszy. Problem ma charakter
systemowy, a jego rozwigzanie mogloby polega¢ na podjeciu takich dziatan jak

uruchomienie dodatkowych wydziatéw w sadach, powigkszenie dotychczas istniejgcych
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struktur czy stworzenie odrgbnej jednostki organizacyjnej sadu zajmujacej si¢ gtownie
rozpatrywaniem spraw dotyczacych zwrotu kosztow najmu pojazdu zastepczego z
ubezpieczenia OC sprawcy.

W ocenie RU, nieakceptowalna byta rowniez zmiana polegajgca na wprowadzeniu
przepisu, ktory miatby stanowié, ze przelew wierzytelno$ci nie wptywa na wlasciwosé
sadu. Nalezy mie¢ na uwadze, ze przelew wierzytelnosci okreslony w tresci art. 509 k.c.
powoduje, iz cesjonariusz wstepuje we wszelkie prawa 1 obowiazki cedenta. Zgodnie z
art. 509 § 2 k.c. wraz z wierzytelnos$cig przechodza na nabywce wszelkie zwigzane z nig
prawa. Skutek ten rozcigga¢ si¢ bedzie na prawa zaré6wno wynikajace z przepisow
materialnych, jak i procesowych. Jak wskazano w orzeczeniu Sadu Apelacyjnego w
Lodzi z dnia 22 stycznia 2014 r. (sygn. akt | ACa 780/13) celem i skutkiem przelewu
wierzytelnosci (art. 509 k.c.) jest przejscie wierzytelnos$ci na nabywce 1 utrata jej przez
cedenta — zbywce. Przelew powoduje wigc, ze cedent przestaje by¢ wierzycielem, a staje
si¢ nim cesjonariusz. Dotychczasowy wierzyciel zostaje wylaczony ze stosunku
zobowigzaniowego, jaki go wigzal z dtuznikiem. W wyniku przelewu w rozumieniu art.
509 k.c. przechodzi na nabywce ogodt uprawnien przystugujacych dotychczasowemu
wierzycielowi, ktory zostaje wylaczony ze stosunku zobowigzaniowego, jaki wigzat go z
dhluznikiem. A zatem, nawet przy dokonaniu przelewu wierzytelnosci — nabywcy bedzie
przystugiwala mozliwos$¢ zastosowania reguly wlasciwosci przemiennej okreslonej w art.
20 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, badz postulowanej w art. 34a ustawy.
Cesjonariusz wstepuje bowiem w prawa zbywcy 1 bez przeszkdd powinien korzystac z
dotychczasowych norm regulujacych wiasciwos¢ przemienng. Powyzsze potwierdza
ujednolicone stanowisko SN gdzie wskazano, Ze cesjonariusz moze powotaé si¢ na
wilasciwos¢ przemienna sadu okreSlong w art. 20 ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych. W postanowieniu z dnia 21 kwietnia 2005 r. (sygn. akt 11l CZP 17/05)
wskazano, ze przepis art. 20 ust. 1 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych uwzglednia
w swej hipotezie nie tylko powddztwa o roszczenia wynikajagce z umow ubezpieczen
obowigzkowych (bo te przystuguja tylko stronie takiej umowy), ale takze znajduje
zastosowanie do powodztw obejmujacych roszczenia z tytulu ubezpieczen
obowigzkowych, a ktére to roszczenia przystluguja z mocy art. 19 ust. 1 ustawy o
ubezpieczeniach obowigzkowych poszkodowanym niebedacym strong umowy
ubezpieczenia obowigzkowego. Podobne stanowisko zostato wyrazone w postanowieniu

SN z dnia 16 listopada 2012 r. (sygn. akt Il1 CZP 69/12); wyroku SN z dnia 3 wrzeénia
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1998 r. (sygn. akt I CKN 822/97) oraz postanowienia SN z dnia 22 kwietnia 2010 r.
(sygn. akt V CSK 367/09).

RU wyrazit takze negatywne stanowisko w przedmiocie wprowadzenia stawek
ryczaltowych za wynajem pojazdu zast¢gpczego, ktore — zgodnie z projektem — miatyby
by¢ okreslane w rozporzadzeniu Ministerstwa Finansow. Wprowadzenie takiej regulacji
podwazatoby fundamentalne zasady odszkodowawcze okreslone w art. 361 § 2 k.c.
(zasada petnego odszkodowania) oraz art. 363 k.c. (sposob wyboru naprawienia szkody i
przywrocenie do stanu poprzedniego), bowiem w istocie moze ograniczaé zakres

odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.

1.15. Biata Ksiega ustawy o ustugach turystycznych (pismo z dnia 28 sierpnia
2015 r., RU/181/AD/15)

Stanowisko RU dotyczyto wylacznie problematyki ubezpieczen, czyli pytan nr 6
1 8.

Odnoszac si¢ do pytania nr 6, dotyczacego kwestii pozostawienia regulacji zawartej
w art. 14 ust. 3 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz. U. z 2014
r., poz. 196 z pézn. zm.), ktory przewiduje, iz organizatorzy turystyki, organizujacy
imprezy turystyczne za granica, maja obowiazek zawarcia na rzecz osob uczestniczacych
w tych imprezach umow ubezpieczenia od nastgpstw nieszczgsliwych wypadkow 1
kosztow leczenia — zdaniem RU — pozostawienie obowigzku zawierania tych ubezpieczen
na rzecz klientow bylo jak najbardziej wskazane.

Niestety z praktyki wynika, Zze obowigzek ten nie zawsze jest wypelniany tak, aby
zapewni¢ klientom ochrong ubezpieczeniowg na odpowiednim poziomie i w adekwatnym
do potrzeb klienta zakresie.

W ocenie RU warto byto rozwazy¢, aby w ramach ubezpieczenia kosztow leczenia
wskazanego w tym przepisie miescito si¢ rowniez pokrycie niezbednych kosztow
transportu poniesionych w zwigzku z naglym zachorowaniem lub wypadkiem poza
granicami Polski.

Ponadto RU proponowat dodanie w art. 14 ust. 3a, zawierajacego delegacje dla
ministra wlasciwego do okreslenia szczegotowego zakresu ubezpieczen 1 sumy
ubezpieczenia.

Odnoszac si¢ do pytan zawartych pod nr 8, dotyczacych zabezpieczen finansowych
organizatoréw RU pozytywnie ocenil inicjatywy zmierzajace do pelnego zabezpieczenia

interesow klientow w przypadku niewyplacalno$ci organizatora turystyki oraz szukanie
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nowych form zabezpieczen, szczegdlnie w S$wietle obserwowanych niedoskonalo$ci

dotychczas funkcjonujacego sytemu. Podkreslit potrzebg utworzenia uproszczonego i

transparentnego systemu zabezpieczen.

Zdaniem RU bardzo istotne jest rowniez stworzenie regulacji zapewniajgcych staty

monitoring i kontrolg sytuacji finansowej organizatoréw turystyki.

1.16. Ponadto RU analizowal jeszcze nastgpujace projekty ustaw i rozporzadzen:
poselski projekt ustawy o zmianie ustawy o nadzorze nad rynkiem kapitatowym
oraz niektorych innych ustaw (pismo z dnia 25 marca 2015 r., RU/52/AD/15);
poselski projekt ustawy o zmianie ustawy o ochronie przeciwpozarowej (pismo z
dnia 25 marca 2015 r., RU/49/AD/15);

rzagdowy projekt ustawy o zuzytym sprzecie elektrycznym i elektronicznym (pismo
z dnia 25 marca 2015 r., RU/51/AD/15);

rzagdowy projekt ustawy — Prawo dziatalno$ci gospodarczej oraz rzadowy projekt
ustawy Przepisy wprowadzajace ustaw¢ — Prawo dzialalnosci gospodarczej (pismo
z dnia 24 sierpnia 2015 r. RU/174/AD/15);

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow zmieniajacego rozporzadzenie w sprawie
wplat na pokrycie kosztow dzialalnosci Rzecznika Ubezpieczonych 1 jego Biura

(pismo z dnia 19 lutego 2015 r., RU/19/AD/15).

Opiniowanie aktow prawnych przez Rzecznika Finansowego i jego udzial w
pracach legislacyjnych

2.1. Z zakresu ubezpieczen gospodarczych, RF opiniowal nastgpujace akty

wykonawcze do ustaw:

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej rzeczoznawcy do spraw zabezpieczen
przeciwpozarowych (pisma z dnia 10 listopada 2015 r., Rf/251/AD/15 oraz z dnia 7
grudnia 2015 r., RF/280/AD/15);

projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie rocznych 1 potrocznych
sprawozdan ubezpieczeniowego funduszu Kapitalowego (pismo z dnia 18 litopada

2015 r., RF/260/AD/15);
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projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie dodatkowych sprawozdan
finansowych 1 statystycznych zaktadéw ubezpieczen i zaktadéw reasekuracji (pismo
z dnia 18 listopada 2015 r., RF/259/AD/15),

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie sposobu sporzadzania
informacji zamieszczanych we wzorcach umow (pismo z dnia 18 listopada 2015 r.,
RF/261/AD/15);

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie formy oraz sposobu
sporzadzania przez zaktady ubezpieczen i zaktady reasekuracji danych i1 informacji
do celow nadzoru (pismo z dnia 18 listopada 2015 r., RF/258/AD/15);

projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie szczegdlowego trybu
postgpowania przed Rzecznikiem Finansowym w Sprawie rozwigzywania sporow
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego (pismo z dnia 7 grudnia 2015 r.,
RF/284/AD/15);

projekt rozporzadzenia w sprawie terminu uiszczania, wysoko$ci i sposobu
obliczania nalezno$ci na pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika Finansowego i
jego Biura (pismo z dnia 3 grudnia 2015 r., RF/281/AD/15);

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowiazkowego
ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej osoby posiadajacej licencje doradcy
restrukturyzacyjnego, petnigcej funkcje w postgpowaniu restrukturyzacyjnym,
upadto$ciowym lub egzekucyjnym (pismo z dnia 8 grudnia 2015 r., RF/283/AD/15);
projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie minimalnego zakresu danych
zamieszczanych ~w  ankiecie dotyczacej potrzeb ubezpieczajacego lub
ubezpieczonego (pisma z dnia 18 listopada 2015 r. oraz z dnia 18 grudnia 2015 r.,
RF/262/AD/15);

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie wysokosci skladki
cztonkowskiej ptaconej przez zaklady ubezpieczen na rzecz Polskiej Izby

Ubezpieczen (pismo z dnia 23 grudnia 2015 r., RF/296/AD/15.

2.2. Poselski projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo o ruchu drogowym oraz

niektorych innych ustaw (pismo z dnia 30 grudnia 2015 r., RF/294/AD/15)

Do niniejszego projektu RF nie zgtosit uwag.
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V. Analiza wzorcow umownych

1.  Dzialania z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

O.w.u. stanowig wzorzec umowny, ktory tworzony jest na potrzeby funkcjonowania
danego rodzaju ubezpieczenia i wigze strony, ktére na jego podstawie zawarly umowe
ubezpieczenia. O.w.u. okre$lajg, co jest przedmiotem ubezpieczenia, jaki jest zakres
ubezpieczenia i jakie sg wylaczenia, sposdb zawierania umowy, zakres i czas trwania
odpowiedzialnosci ZU, prawa i obowigzki stron umowy, oraz sposob ustalania
odszkodowan. Obowigzujaca w polskim prawie cywilnym zasada swobody umoéw (art.
353" k.c.) pozwala na wprowadzenie do tresci o.w.u. takich ograniczen, jakie strony
umowy zaakceptujg 1 jakie nie sg sprzeczne z ogdlnie obowigzujacymi przepisami prawa,
dobrymi obyczajami i istotg danego ubezpieczenia.

O.w.u. formutowane sg przez ubezpieczycieli i standardowo przy zawieraniu umow
o charakterze masowym, ubezpieczajacy nie maja jakiegokolwiek wptywu na ich tres¢. Z
uwagi na to, iz sg to umowy o charakterze adhezyjnym, gdzie mozliwosci negocjacji ich
tresci po stronie konsumentdw sg minimalne, RF (poprzednio RU), w celu szerszej
ochrony interesow konsumentow uslug ubezpieczeniowych, podejmuje 1 realizuje
czynno$ci dotyczace wzorcow, m.in. bada zgodno$§¢ wzorcoOw z przepisami
obowigzujacego prawa (szczegdlnie z regulacja kodeksowa poswiecong umowie
ubezpieczenia), gldwnie starajac si¢ eliminowa¢ wystepujace w nich klauzule abuzywne
(niedozwolone postanowienia umowne) oraz kontestuje postanowienia dozwolone — w
ocenie RF nieprzychylne konsumentom.

Uprawnienie to zostalo przyznane RU na mocy ustawy o Rzeczniku
Ubezpieczonych, ktora w art. 26 ust. 4 pkt 1 lit. b) pozwalata RU lub uprawnionemu
przez niego pracownikowi BRU na wystepowanie do ZU, OFE, PTE, ZUS, UFG i PBUK
o udzielenie informacji lub wyjasnien, udostepnianie akt oraz dokumentéw, w sprawach
postanowien o.w.u., ktore wedlug RU sa niekorzystne dla oséb ubezpieczajacych,
ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z umoéw ubezpieczenia.

Nastepnie uprawnienie to zostalo przyznane RF na mocy ustawy 0 Rzeczniku
Finansowym, ktéra w art. 25 ust. 1 pkt 1 lit. b) stanowi, iz RF lub upowazniony przez
niego pracownik BRF moze wystepowac¢ do podmiotow rynku finansowego oraz innych
podmiotéw, ktorych dziatalno$¢ wiaze si¢ z rozpatrywang sprawa, o udzielenie informacji

lub wyjasnien, udostepnienie akt oraz dokumentow, w szczegdlnosci w sprawach
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postanowien wzorcoOw umow, ktore wedlug RF sg niekorzystne dla klientow podmiotow
rynku finansowego.

RF (poprzednio RU) przyjal dwutorowy model kontroli tresci o.w.u. szczegoétowo
opisany w procedurze rejestracji, podejmowania i prowadzenia analiz o.w.u. oraz
wystepowania do ZU i UOKIiK w zakresie dostrzezonych nieprawidlowosci przez BRF.
Analizie prowadzonej przez RU moze podlega¢ zarowno caly wzorzec umowny (analiza
kompleksowa), jak réwniez w toku prowadzonych postepowan skargowych, okre$lone
postanowienia, w szczegélnosci te zapisy umowne, ktore majg wplyw na okreslone
zachowanie dluznika lub wysoko$¢ ustalonego odszkodowania albo $wiadczenia.
Informacje odnosnie biezacych probleméw, wynikajacych z nieprawidtowosci w o.w.u.,
RF czerpie gléwnie ze skarg, e-maili i telefonéw naptywajacych od konsumentow.

RF podejmuje wystapienie do ZU Ilub UOKiK w przypadku powzigcia
uzasadnionego podejrzenia istnienia niezgodno$ci o.w.u. z przepisami powszechnie
obowigzujacego prawa, a w szczeg6olnosci wystepowania w ich treSci zapiséw, ktore
moga zosta¢ kwalifikowane jako klauzule abuzywne, na skutek sygnalow ptynacych od
pracownikow BRF lub ekspertow realizujacych czynnosci w ramach rozpatrywania
wnioskéw w indywidualnych sprawach klientow lub inne biezace zadania (w
szczegolnosci w ramach odpowiedzi udzielanych na zapytania naptywajace w formie
elektronicznej, a takze sygnaldw odbieranych podczas dyzuréw telefonicznych). Jak
pokazuje praktyka, jest to najbardziej efektywny sposob weryfikacji o.w.u., ktory daje RF
mozliwo$¢ reagowania na aktualnie wystepujace problemy klientéw podmiotow rynku
finansowego powstate na tle zapiséw umownych. Wystgpienia w zakresie podejrzenia
wystepowania w o0.w.u. nieprawidlowosci wskazuja na stwierdzone uchybienia oraz
zawierajg argumentacj¢ przemawiajaca za uznaniem kwestionowanych zapisow za
niezgodne z powszechnie obowigzujacym porzadkiem prawnym.

W sytuacji, gdy ubezpieczyciel nie podzielit stanowiska RF, a ten jest nadal
przekonany o stusznosci swojego stanowiska kieruje wowczas do Prezesa UOKIK
formalne zawiadomienie o podejrzeniu stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow lub wniosek o rozwazenie zasadno$ci wystapienia z powoddztwem
do sadu o uznanie danego postanowienia wzorca za niedozwolone. Podstawe prawng do
powyzszego dzialania stanowi art. 17 ust. 1 pkt 5 ustawy o Rzeczniku Finansowym

(uprzednio art. 20 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych).
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W 2015 r. RF skierowatl tacznie 7 wystgpien do ZU i UOKIiK w zwigzku z
dostrzezonymi nieprawidlowo$ciami w postanowieniach o.w.u. Przedmiotem ww.
wystapien bylo przeanalizowanie postanowien zawartych w 30 produktach

ubezpieczeniowych.

W omawianym okresie skierowano 4 wystapienia do ZU dotyczace 12 produktow
ubezpieczeniowych.
Wiystgpienia dotyczyty nastepujacych produktow ubezpieczeniowych:
a) w zakresie dzialu 1 (3 wystgpienia do ZU dotyczace 11 produktéw
ubezpieczeniowych):
e 10 produktéw grupowego ubezpieczenia na zycie — 2 wystapienia;
e 1 produktu ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — 1 wystagpienie.
b) w zakresie dziatu II — 1 wystgpienie do ZU dotyczace 1 produktu ubezpieczenia AC
dla klienta korporacyjnego.

Poza wymienionymi wystapieniami do ZU o charakterze ogélnym, RF (uprzednio
RU) wystepowat réwniez wielokrotnie do ZU o zmian¢ pojedynczych zapisow
postanowien o.w.u. na etapie rozpatrywania wnioskow w indywidualnych sprawach
klientow.

Nalezy podkresli¢, iz w omawianym okresie sprawozdawczym stanowiska
ubezpieczycieli w znacznej czesci uwzglednialty wskazywang przez RF konieczno$¢
weryfikacji postanowien o.w.u., badz tez zawieraly deklaracj¢ wprowadzenia zmian przy

planowanych w przysztosci nowelizacjach wzorcow umownych.

Ponadto w 2015 r. w ramach dziatan majacych na celu poprawe jakosci wzorcow
RF wystosowal 3 wystgpienia do Prezesa UOKiK (w zakresie przeanalizowanych 18
produktow ubezpieczeniowych) dotyczace podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentdw, celem zastosowania srodkdw nadzorczych i kontrolnych
lub rozwazenia zasadnos$ci wystgpienia do SOKiK z powodztwem o uznanie postanowien

0.w.U. za niedozwolone w obrocie z konsumentami.

Obserwujemy, ze wystgpienia RU, a nastepnie RF z jednej strony stanowig

znaczacg pomoc merytoryczng w pracach nad nowelizacja wzoréw umownych, z drugiej
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za$ eliminuja z obrotu niewlasciwe postanowienia, co jest korzystne dla konsumentow, i

jednoczesnie stanowi warto$¢ dodang dla pewnosci obrotu.

2.  Dzialania z zakresu rynku bankowo-kapitalowego

W  zwigzku z docierajagcymi informacjami wskazujagcymi, iz w wyniku
zréznicowanej interpretacji sposobu uwzgledniania kredytowanych kosztow kredytu (np.
prowizja za udzielenie kredytu czy optata za ochron¢ ubezpieczeniowa) w catkowitej
kwocie kredytu oraz catkowitym koszcie kredytu, konsumenci napotykaja na utrudnienia
w zakresie porownywania kosztow zwigzanych z ofertami poszczegdlnych
kredytodawcow, RF zwrécit si¢ z prosbg do 13 bankéw o0 udzielenie wyjasnien w
zakresie stosowanego sposobu prezentacji powyzszych danych oraz przekazanie
stosownych  regulacji wewngtrznych. W  wyniku  powyzszego  dostrzezono
nieprawidlowosci w dzialaniach niektorych bankow, ktére podlegaja dalszym

wyjasnieniom, a stosowna informacja zostanie przekazana do Prezesa UOKIK.
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V1. Formy bezposredniej pomocy na rzecz klientow podmiotow rynku finansowego

1.  Dzialania z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

1.1. Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do
Rzecznika Ubezpieczonych

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. do BRU wplyneto 11
612 pisemnych skarg zglaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki
ubezpieczen gospodarczych. Analizujgc pisemne skargi kierowane do Urzedu RU w
indywidualnych sprawach nadal mozna zaobserwowal pewne nieprawidtowosci
wystepujace na rynku ubezpieczeniowym. Oznacza to, iz skala nierespektowania prawa
przez czes¢ podmiotéw rynku ubezpieczeniowego wzgledem poszkodowanych jest nadal
znaczaca.

Lacznie w latach 1995/96-2015 do Urzgdu wptyneto 142 521 pisemnych skarg
(Tabela nr 4, Wykres nr 1).

Naptywaly one zaré6wno bezposrednio od osdéb ubezpieczonych, ubezpieczajacych,
uposazonych 1 uprawnionych z umowy ubezpieczenia — 8093 sprawy (69,70%), jak tez za
posrednictwem pelnomocnikow i innych podmiotow — 3519 spraw (30,3%) (Tabela nr 6,
Wykres nr 3).

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. do BRU w zakresie
ubezpieczen na zycie (dziat I) wptyneto tacznie 3141 pisemnych skarg, co stanowito
27,1% ogbtu spraw kierowanych w tym okresie do BRU.

Natomiast skarg z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych
i majatkowych (dziat II) w przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano
tacznie 8387 skarg, co stanowito 72,2% wszystkich spraw kierowanych do RU w tym
okresie (Tabela nr 5, Wykres nr 2)

Tematyka skarg

Najliczniejsza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych — 5392 skargi (46,4%) (Tabela nr 7, Wykres nr 4). Wsrod nich
najwiecej spraw odnotowano na obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. — 4439 skarg
(38,2%).

Ubezpieczenia komunikacyjne od poczatku istnienia Urzedu RU stanowity

najwigkszg liczebnie grupe skarg. Tak znaczaca wielko$¢ wynika gldwnie z faktu, Ze sg to
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1 zapewne beda w przysztosci najczesciej zawierane umowy ubezpieczenia, chocby z racji
obowigzku zawarcia ubezpieczen OC p.p.m. oraz masowego charakteru pozostalych
rodzajoéw ubezpieczen komunikacyjnych (AC, NNW, assistance).

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

e calkowita odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub §wiadczenie;

e odmowg uznania cz¢$ci roszczenia;

e opieszale prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen;

e utrudnienia w udoste¢pnianiu akt szkody;

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

e brak wyczerpujacych uzasadnief dla przyjmowanych przez ZU stanowisk, zaréwno
gdy dotyczyly one odmowy uznania roszczenia, jak 1 wysoko$ci ustalonego
odszkodowania lub §wiadczenia.

W zakresie ubezpieczen komunikacyjnych, konsumenci zglaszali réwniez uwagi
odnosnie sposobu likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione kwalifikowanie jej jako
szkody catkowitej. Wskazywali, iz ubezpieczyciele czg¢sto zanizaja warto$¢ pojazdu w
stanie sprzed szkody, a zawyzaja warto$¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajac jednoczesnie
pomocy w ich zbyciu za ustalong przez ZU ceng¢. Zglaszane problemy dotyczyly roéwniez
m.in. uzyskania pelnej rekompensaty za wynajem pojazdu zastgpczego, prawa 0soby
poszkodowanej do decydowania o wyborze czgéci stosowanych do naprawy pojazdu,
zasadnoS$ci stosowania przez ubezpieczycieli amortyzacji cz¢sci, problematyki wyptaty
odszkodowania z tytulu utraty wartosci handlowej pojazdu, kosztéw zwigzanych
z holowaniem 1 parkowaniem pojazdu, zadania przedstawienia faktur zrodtowych
stwierdzajacych rodzaj i zrodto nabycia czes$ci zamiennych stosowanych przy naprawie
pojazdu oraz obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny.

Natomiast w odniesieniu do szkéd na osobie najczesciej pojawiaty si¢ zarzuty
dotyczace ustalania na zbyt niskim poziomie $wiadczen odszkodowawczych,
dochodzonych w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym
mieszcza si¢ zardwno zarzuty dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, zbyt
niskiej kwoty zado$¢uczynienia za doznang krzywdg, zanizenia bagdz odmowy wyptaty

stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po
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Smierci osoby najblizszej oraz zado$Cuczynienia pieni¢znego za doznana krzywde
przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny zmarlego. Poszkodowani 1 ich
pelnomocnicy zglaszali takze skargi dotyczace odmowy uznania w catosci badz w cze¢sci
przez ZU kosztéw poniesionych w zwigzku z leczeniem i rehabilitacjg, Swiadczonych
poza systemem NFZ.

Wysoka pozycje w zakresie liczebnosci skarg w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych zajmowatly sprawy odnoszace si¢ do ubezpieczen autocasco — 690
skarg (6,0%) (Tabela nr 7).

Uwzgledniajac zarzuty podnoszone w catej grupie skarg z zakresu ubezpieczen
komunikacyjnych, najczesdciej wystepujace problemy odnoszace si¢ do ubezpieczenia
autocasco dotyczyly sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, zapisow o.w.u.
skutkujacych catkowita odmowa wyplaty odszkodowania (uzasadniong brakiem
dokumentéow  badz oryginalnych  kluczykow) oraz interpretacji  przepiséw
ubezpieczeniowych. Sprawy z tego zakresu odnosily si¢ takze do problemdéw zwigzanych
z likwidacja skutkow zdarzenia metodg szkody catkowitej, ktore czgsto wynikaty z mato
starannego 1 profesjonalnego okreslenia wartosci pojazdu przy zawieraniu umowy
ubezpieczenia i przy likwidacji szkody.

W  przedstawianym  okresie sprawozdawczym, w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych znaczaca liczba skarg odnosita si¢ do sktadek ubezpieczeniowych —
583 skarg (5,0%) (Tabela nr 8).

Skarzacy wskazywali przede wszystkim na: wystepowanie tzw. podwojnego
ubezpieczenia OC p.p.m., wezwanie do zaptaty przez ZU sktadek powstatych na skutek
ponownej kalkulacji, problemy z uzyskaniem zwrotu niewykorzystanej czgsci sktadki za
ubezpieczenie OC p.p.m. w nastepstwie zbycia pojazdu; wysokos¢ sktadek, w tym na
konstrukcje taryf sktadek.

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. kolejne miejsce w
grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajmowaly skargi dotyczace roszczen regresowych
ZU — 89 skarg (0,8%) (Tabela nr 7). Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta przypadkow,
gdy kierujacy pojazdem zbiegt z miejsca zdarzenia lub wyrzadzit szkod¢ w stanie po
uzyciu alkoholu.

W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 76 skarg dotyczacych
dziatalnosci UFG, co stanowito 0,6% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do
RU. Przyczyna tych skarg bylo naktadanie przez UFG optat tytulem niedopelnienia

obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. (47 skarg — 0,4%)

43



oraz odmowa uznania w catosci lub w czgéci zasadnosci zglaszanych roszczen
odszkodowawczych — 29 skargi (0,2%) (Tabela nr 7).

Pozostale wystgpienia skarzacych w grupie ubezpieczen komunikacyjnych
dotyczyty ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkow kierowcy 1 pasazerow — 56
skarg (0,5%), ubezpieczen assistance — 16 skargi (0,1%), ubezpieczen Zielonej Karty — 12
skarg (0,1%), ubezpieczen szyb samochodowych — 9 skarg (0,1%) oraz ubezpieczen
kosztow naprawy pojazdu — 5 skarg (Tabela nr 7).

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaly skargi
dotyczace nieprawidtowosci w dziale I — 3141 spraw (27,1%) (Tabela nr 7, Wykres nr 4).

Sprawy te zostaly podzielone na dwie zasadnicze grupy, za kryterium podziatu
przyjmujac termin ich zawarcia.

Pierwsza grupa skarg odnosita si¢ do umow ubezpieczen na zycie nazywanych
czgsto ubezpieczeniami tzw. ,,starego portfela” zawartych przed 1989 r. z Panstwowym
Zaktadem Ubezpieczen, a realizowanych nastepnie przez PZU 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. W niniejszej grupie skarg takich spraw
odnotowano 18 (0,2%).

Drugi rodzaj uméw w zakresie skarg dziatu I to umowy zawarte po 1989 r. —
facznie takich spraw odnotowano 3123 (26,9%).

Najliczniejsza grupa spraw z omawianego zakresu dotyczyla ubezpieczen
wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 1396
spraw (12,0%). Wysoka pozycja w grupie skarg dziatu I dotyczyla ubezpieczen na zycie
zwigzanych z u.f.k. — 937 spraw (8,1%). W tej grupie spraw najczeSciej podnoszony
zarzut dotyczyt oferowania kanatem bankowym 1 przez posrednikéw finansowych
produktow de facto inwestycyjnych, obarczonych znacznym stopniem ryzyka
inwestycyjnego, lecz opakowanych w terminowa umowe¢ ubezpieczenia na zycie, ktore
czgsto, mimo swej specyfiki sprzedaje si¢ osobom, do ktorych nie sa adresowane.
Znaczny stopien skomplikowania tego rodzaju produktow powoduje rowniez, ze
konsument mniej zorientowany (na ogot starszy wiekiem), nie jest w stanie dostrzec
jakiej natury produkt nabyt, czesto lokujac w ten ryzykowny sposob oszczednosci zycia, a
nastgpnie czuje si¢ oszukany, gdy na skutek réznych zdarzen losowych dochodzi do

rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym, co skutkuje z reguty utrata
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znacznej czeSci wplaconych sktadek w postaci wysokiej — majacej charakter kary
finansowej — optaty likwidacyjne;j.

Kolejne miejsce zajmowaty skargi dotyczace ubezpieczen na zycie — 761 spraw
(6,5%), skargi odnoszace si¢ do ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci — 13 spraw
(0,1%) oraz ubezpieczen rentowych — 6 spraw (0,1%).

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. w grupie ubezpieczen w
dziale I znaczaca liczba skarg odnosita si¢ do sposobu naliczania, wymiaru i zwrotu
sktadek ubezpieczeniowych, w tym najczesciej odmowy zwrotu catosci sktadki badz jej
znacznej cze$ci w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia na zycie z u.fk. —

wysokie optaty likwidacyjne — 671 spraw (5,8%) (Tabela nr 8).

Najczgsciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie ubezpieczen na zycie
dotyczyty:

a) odmowy uznania roszczenia przez ZU, z uzasadnieniem, iz:

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

e ubezpieczony zatailt lub podal niepelne informacje o stanie zdrowia przed
zawarciem umowy ubezpieczenia;

b)  sporu odno$nie wysokosci §wiadczenia — w tym miescily si¢ zard6wno zarzuty
dotyczace zanizenia procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej
kwoty przyznanego $swiadczenia;

C)  opieszalosci w prowadzonym postgpowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen;

d) zbyt niskiej badz catkowitej odmowy wyptlaty, tzw. wartosci wykupu polisy,
proponowanej osobom wypowiadajagcym umowe¢ w czasie jej trwania. Skargi te
byly konsekwencja rezygnacji z zawartej umowy ubezpieczenia na zycie zwigzanej
z u.fk., gdy ubezpieczony ubiegat si¢ o przewidziany w umowie wykup polisy.
Wypowiadanie tych umow w czasie ich trwania wywotane jest m.in. pogorszeniem
sytuacji materialnej ubezpieczonych, jak tez w wiekszosci przypadkow dowodzi
nietraftno$ci decyzji zawarcia tych umow lub wystapienia niekorzystnych zdarzen
losowych;

e)  w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — wysokich optat

likwidacyjnych;
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f)  w odniesieniu do ubezpieczen grupowych — braku mozliwo$ci zapoznania si¢ z
o.w.u. w przypadku, gdy ubezpieczajacym jest bank oraz brak oceny ryzyka przez
ZU, tj. rezygnacja z wywiadu medycznego, co w przypadku zaj$cia zdarzenia

ubezpieczeniowego skutkowato odmowa przyjecia odpowiedzialnosci przez ZU.

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym zajmowaty skargi
odnoszace si¢ do problematyki ubezpieczen OC — 1079 spraw (9,3%), w tym OC z tytutu
prowadzone]j dzialalno$ci — 908 spraw (7,8%), OC w zyciu prywatnym — 106 spraw
(0,9%), OC z tytutu wykonywania zawodu — 48 spraw (0,4%), OC przewoznika — 15
spraw (0,1%) oraz OC statkdw powietrznych i morskich — 2 sprawy (Tabela nr 7, Wykres
nr4). W tej grupie skarg najczesciej podnoszone przez skarzacych zarzuty dotyczyty:

e odmowy wyptaty odszkodowania motywowanej przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej;

e ustalania przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody  wysokosci
odszkodowania/§wiadczenia, co zdaniem skarzacych wynikalo z braku starannos$ci
w okreslaniu zakresu szkody, a takze w cz¢$ci przypadkow — ze zbyt nisko ustalanej

minimalnej sumy gwarancyjnej.

Kolejne miejsce zajmowaly sprawy odnoszace si¢ do ubezpieczenia mienia od
kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych — 479 spraw (4,1%), w tym
ubezpieczenia mienia oso6b fizycznych — 407 spraw (3,5%), ubezpieczenia mienia
przedsigbiorstw — 65 spraw (0,5%), assistance — 6 spraw (0,1%) oraz ubezpieczenia cargo
— 1 sprawa (Tabela nr 7, Wykres nr 4).

Najczgsciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyly nieprawidtowosci w
dziataniach ZU w odniesieniu do likwidacji szkdéd zalaniowych, kradziezowych oraz
ogniowych.

Przyczyna odmowy wyptaty odszkodowania przez ZU byt w szczegdlnosci:

e brak ochrony ubezpieczeniowe] bedacy konsekwencja jej zakresu wynikajacego

z zawartej umowy wobec zdarzenia stanowigcego podstawg roszczenia,

e niedopetnienie wymogoéw ustalonych w o.w.u.;
e ustalenie przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci odszkodowania, co

zdaniem skarzacych wynikato z braku staranno$ci w okre$laniu zakresu szkody.
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Ponadto w omawianym okresie sprawozdawczym znaczna liczba skarg w tej grupie
spraw  dotyczyla opieszalosci w  prowadzonym przez ZU postgpowaniu
odszkodowawczym, co prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen. Kolejny
zarzut w tej grupie skarg dotyczyt wyplaty przez ZU odszkodowania nieadekwatnego do
rozmiaru poniesionej szkody. Zdaniem skarzacych wynikalo to takze ze zbyt nisko
ustalonej minimalnej sumy ubezpieczenia.

Kolejng grupe skarg stanowily ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego i
nowo zakupionego sprzetu — 413 spraw (3,6%).

Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyly odmowy uznania

roszczenia przez ZU zuwagi na brak wystgpienia okolicznosci objetych ochrona

ubezpieczeniowa. W szczegdlnosci dotyczylo to sytuacji, w ktorych zaistniate zdarzenie
nie spetniato definicji nieszczgsliwego wypadku zawartej w o.w.u. (Tabela nr 7, Wykres

nr 4).

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. do BRU wptynely 342
skargi (2,9%) dotyczace ubezpieczen NNW, w tym 82 sprawy (0,7%) dotyczyty
ubezpieczen NNW miodziezy szkolnej (Tabela nr 7, Wykres nr 4).

Przyczyng skarg byly najczesciej problemy dotyczace:

e odmowy przyznania $wiadczenia z powodu braku odpowiedzialno$ci za zdarzenie —
gdy zdaniem ZU nie miesci si¢ ono w granicach zakre§lonych w umowie;

e sporu odnos$nie wysokosci §wiadczenia — w tym mieszczg si¢ zard6wno zarzuty
dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego swiadczenia.

Z analizy prowadzonych postgpowan skargowych dotyczacych ubezpieczen NNW
zawieranych na rzecz dzieci, mtodziezy i studentow przez szkoty, uczelnie i placowki
wychowawcze mozna nadal zauwazy¢ bledy 1 zaniedbania wystgpujace w okresie
poprzedzajagcym zawarcie umowy i to zard6wno po stronie ubezpieczajacych (pracownicy
szkot, uczelni itd.), ktorzy na og6t decyduja o wyborze konkretnego rodzaju umowy
ubezpieczenia oraz ZU bez odpowiedniej konsultacji z ubezpieczonymi, jak i po stronie
posrednikoOw ubezpieczeniowych, ktdrzy nie zawsze potrafia doradzi¢ odpowiedni do
potrzeb ubezpieczonych zakres ochrony ubezpieczeniowej oraz wysoko$¢ sumy
gwarancyjne;j.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 250 skarg (2,2%)

odnoszacych si¢ do problematyki ubezpieczen rolnych (Tabela nr 7, Wykres nr 4).
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Najliczniejsza grupa skarg odnosila si¢ do obowigzkowego ubezpieczenia OC

rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 130 skarg (1,1%). Kolejne miejsca
w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaty skargi dotyczace umow obowigzkowego
ubezpieczenia budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego — 79 spraw (0,7%),
ubezpieczenia upraw — 26 skarg (0,2%), ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych
— 8 skarg (0,1%), ubezpieczenia maszyn rolniczych — 3 skargi oraz ubezpieczenia
zwierzat w gospodarstwach rolnych — 1 sprawa.
Pozostale 3 skargi z zakresu ubezpieczen rolnych dotyczyly dziatalnosci UFG, w tym
odmowy wuznania w catoSci lub w czeSci zasadnoSci zglaszanych roszczen
odszkodowawczych — 2 skargi oraz naktadania optat tytutem niedopelnienia obowigzku
zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikow z tytulu posiadania
gospodarstwa rolnego — 1 sprawa.

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie skarg z zakresu
ubezpieczen rolnych dotyczyly:

o sporu odnos$nie wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia;

. oddalenia w calo$ci roszczenia przez ZU;,

o opieszato$ci w prowadzonym postgpowaniu likwidacyjnym, co prowadzilo do
nieterminowego zaspokajania roszczen.

Dodatkowo w odniesieniu do umow obowigzkowego ubezpieczenia budynkow

wchodzacych w  sklad gospodarstwa rolnego przyczyna skarg byly m.in.

nieprawidlowos$ci w dziataniach ZU w odniesieniu do likwidacji szkéd huraganowych,

ogniowych oraz zalaniowych. W tej grupie skarg, znaczaca liczba spraw dotyczyta takze

pomniejszenia naleznego odszkodowania o stopien amortyzacji budynku liczony przez

ubezpieczycieli od dnia posadowienia budynku, nie za$ tak jak stanowi ustawa — 0 jego

faktyczne zuzycie, ktdére powinno by¢ liczone od dnia rozpoczecia odpowiedzialno$ci ZU

do dnia powstania szkody.

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. do BRU wptyneto 128
skarg (1,1%) odnoszacych si¢ do problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym:
(Tabela nr 7, Wykres nr 4):

o ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica — 72 sprawy (0,6%);
o ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy — 26 spraw (0,2%);
o ubezpieczenia bagazu — 22 sprawy (0,2%);

o ubezpieczenia kosztow leczenia dla cudzoziemcow — 5 spraw;
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nr 4).

assistance — 2 sprawy;

ubezpieczenia opoznienia/odwotania lotu — 1 sprawa.

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w tej grupie skarg dotyczyty:
odmowy przyznania odszkodowania/§wiadczenia, motywowanej przez ZU brakiem
ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zakresu zawartej umowy;

sporu odnosnie wysokosci odszkodowania/§wiadczenia, wynikajacego przede
wszystkim ze zbyt niskiej sumy gwarancyjnej;

opieszato$¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen.

Pozostate grupy skarg nie przekroczyly 1,0% ogotu spraw (Tabela nr 7, Wykres

Zarzuty zawarte w skargach

W przedstawianym okresie sprawozdawczym, zdecydowanie dominowaly nizej

przedstawione zarzuty (Tabela nr 8, Wykres nr 5):

oddalenie roszczenia przez ZU — 4987 skarg (42,9%);

spor co do wysokos$ci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 3366 skarg
(29,0%);

sposob ksztaltowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i
zwyzek (bonus/malus) zaré6wno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak 1
dobrowolnych; rozliczenia tytulem zwrotu niewykorzystanych czeSci sktadek;
wezwania do zaptaty przez ZU skladek powstatych na skutek ponownej kalkulacji;
wystepowanie tzw. podwodjnego ubezpieczenia w odniesieniu do obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. oraz dodatkowo w odniesieniu do uméw ubezpieczen na
zycie, w szczegoOlnosci ubezpieczen na zycie z u.f.k. w przypadku rezygnacji z
umowy ubezpieczenia — wysokie optaty likwidacyjne — lgcznie 1333 skargi
(11,5%);

opieszato$¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen — 727 spraw (6,3%).
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Inne przyczyny skarg to m.in.:

. brak profesjonalizmu ze strony posrednikow ubezpieczeniowych;

. brak nalezytej starannosci w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami
odszkodowawczymi, w tym w szczegolnosci:

— utrudnianie w udostepnianiu akt szkody;

— brak dobrej komunikacji na linii ubezpieczyciel — klient, np. dokonywanie
ogledzin szkody bez udzialu poszkodowanego, jak réwniez brak informacji
0 koniecznych dokumentach i dowodach wymaganych w zwigzku z likwidowana
szkodg, ktorych przedstawienie przez poszkodowanego ma istotne znaczenie dla
ustalenia wysokosci $wiadczenia czy tez odszkodowania, co jest szczegdlnie
widoczne w przypadku kontaktéw telefonicznych (infolinie), gdzie poszkodowani
sygnalizuja znaczne utrudnienia w skontaktowaniu si¢ z kompetentnym
pracownikiem ubezpieczyciela;

— brak nalezytego uzasadniania stanowiska zajmowanego przez ZU, udzielanie
czgsto zdawkowych, niepopartych ustaleniami faktycznymi i1 podstawg prawnag
rozstrzygnig¢ w sprawie odmowy przyjecia odpowiedzialno$ci za zgloszone
roszczenie, jak tez w odniesieniu do wysokos$ci przyznawanych $wiadczen;

— zajmowanie stanowiska przez ZU bez przeprowadzenia odpowiednich ustalen
faktycznych, badz uniemozliwianie poszkodowanym uczestnictwa
W czynno$ciach, w ktorych jest to istotne dla danej sprawy. Nadto nieliczne,
szczegblnie w sytuacjach spornych, korzystanie z opinii zewngtrznych ekspertow,
w tym czgsto nieuprawnione (na etapie przedsadowym) przerzucanie na
poszkodowanego/ubezpieczonego obowigzkow dowodowych, o ktéorych mowa

w art. 6 k.c.

Tryb rozpatrywania skarg i wynik interwencji

Jak przedstawiono w Tabeli nr 9 1 na Wykresie nr 6 w zdecydowanej wigkszosci
spraw — 10 521 (90,6%), RU podjat interwencje.

Podjecie interwencji w danej sprawie (najczgsciej wobec ZU) miato miejsce
woweczas, gdy z posiadanego materiatu wynikato, iz moglo dojs¢ do naruszenia prawa lub
interesOw 0sob, ktore RU reprezentuje. Nie oznacza to, ze po zakofczeniu postgpowania
w danej sprawie ocena ta zawsze potwierdzata si¢. Brak cato$ci dokumentacji sprawy i

opieranie si¢ w zasadzie tylko na materialach 1 wyjasnieniach przestanych przez
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skarzacego powodowato w pewnych przypadkach, Zze po wyjasnieniach ZU, UFG badz
PBUK, RU zmienial swoja pierwotng oceng sprawy.

ZU odnoszac si¢ do interwencji RU uznawatl jej zasadnos$¢, badz tez podtrzymywat
dotychczas zajete stanowisko, uzupeiniajac je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami.
Kolejno, eksperci BRU poddawali sprawe powtornej ocenie, od ktoérej zalezaly dalsze
kroki postepowania. W przypadku uznania potrzeby dalszej zasadno$ci interwencji,
kontynuowano jg. Zakres i czestotliwo$¢ wymiany stanowisk i argumentéw oraz, co za
tym idzie, czas zatatwiania skargi, r6znit si¢ wigc w konkretnych przypadkach.

W wyjatkowych sytuacjach RU podejmowat interwencje wnoszac o uwzglednienie
I zastosowanie trybu wyjatkowego (tzw. kulancji ubezpieczeniowej), mimo istnienia

negatywnych przestanek dla skarzacego.

RU uznawat sprawe za zakonczona, gdy:
. ZU uznat zasadnos¢ interwencji 1 zmienit swoje stanowisko w catosci lub w czgsci;
. skarzacy zawarl ugode¢ z ZU;,
. skarzacy wystgpit na droge sadowa;
. skarzacy wycofat skarge;
. ZU ostatecznie podtrzymatl dotychczasowe stanowisko;
o w Swietle kolejnych wyjasnien 1 po analizie sprawy uznal, Ze nie nastgpito

naruszenie prawa lub interesow osob, ktére reprezentuje.

W kazdym przypadku skarzacy otrzymywal wyjasnienie stanu prawnego na
podstawie ktorego RU dokonal analizy zasadnoSci ztozonej skargi. W przypadku
nieuwzglednienia skargi, skarzacy byt informowany o mozliwosci dochodzenia roszczen
na drodze sadowej ze wskazaniem na mozliwo$¢ zwolnienia od kosztow sadowych oraz
0 okoliczno$ciach, ktore musiatby udowodni¢ w takim postgpowaniu, aby mie¢ szans¢ na
korzystne dla siebie jej rozstrzygniecie. RU wskazywal, iz cigzar udowodnienia faktow
spoczywa na osobie, ktora z faktu tego wywodzi skutki prawne. Oznacza to, ze w toku
procesu — chcac uzyska¢ korzystne dla siebie orzeczenie sagdu — nalezy wykazaé za
pomoca niebudzacych watpliwosci dowodow zasadno$¢ zgloszonych zadan oraz
podniesionych wobec ZU zarzutdéw. W sytuacjach, gdy BRU dysponowato
orzecznictwem sgdowym w analogicznym dla sprawy stanie faktycznym 1 prawnym,

przekazywato je skarzacemu.
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W sprawach, gdzie ZU podtrzymal swoje stanowisko, natomiast RU uwazal, iz jest
ono niezasadne, a spor dotyczyt oceny stanu faktycznego, RU wskazywal na mozliwo$¢
zasiegnigcia opinii niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach majatkowych oraz
w szkodach osobowych opinii medycznej, jeszcze przed skierowaniem sprawy na droge
postepowania sagdowego. RU informowatl takze, iz opinia taka moze by¢ nastepnie
wykorzystana w sporze sadowym, ale bedzie mie¢ wtedy wyltacznie charakter tzw.
dokumentu prywatnego, co oznacza, ze sagd moze, ale nie musi bra¢ pod uwage zawartych
w niej wnioskow 1 np. zasiggna¢ w toku procesu opinii innego bieglego, wpisanego na
liste biegtych sadowych.

Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczeg6lnos$ci, gdy spor dotyczyt oceny
stanu prawnego, RU informowatl skarzacego, iz w przypadku wytoczenia powodztwa
cywilnego przeciwko ubezpieczycielowi moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez
przedstawienie sgdowi o§wiadczenia zawierajacego istotny dla sprawy poglad.

RU nie podjat interwencji w 1091 przypadkach (9,4%) (Tabela nr 9 , Wykres nr 6).
Gloéwna przyczyna niepodjgcia interwencji — bylo kierowanie spraw do RU, jako
drugiego badz kolejnego adresata, jedynie ,,do wiadomosci” — 493 sprawy (4,2%). Ich
autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie o zapoznanie RU z dang sprawa.
Material zawarty w takich skargach byl wykorzystywany odpowiednio na pozostatych
ptaszczyznach dziatalnos$ci Urzgdu RU.

Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktorych autorzy wystapien
zwracali si¢ do RU o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w ktorych
analiza posiadanych dokumentéw nie wskazywala na stwierdzenie naruszenia prawa badz
interesOw osob, ktore RU reprezentuje. Do tej grupy spraw zaliczone zostaty przypadki,
w ktorych tocza si¢ postepowania przed sadem albo zapadly juz wyroki sadowe lub
zawarto ugode z ZU, ktora zawierala zrzeczenie si¢ przez skarzacego dalszych roszczen.
W nielicznych sprawach brak podjecia interwencji wynikal rowniez z przedawnienia
roszczen. Sprawy te, z uwagi na liczbe skarg — 308 (2,7%) zajmowaty drugie miejsce w
omawianej grupie.

Pewna grupa spraw wymagata uzupeknienia w zakresie opisu stanu faktycznego,
bez ktorego dalsze jej badanie bylo niemozliwe. Mimo stosownych wskazéwek
przekazanych skarzacemu nie zawsze udawalo si¢ dane te pozyskaé, co réwniez

skutkowato wstrzymaniem si¢ od interwencji — 184 sprawy (1,6%).
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W  nielicznej grupie skarg przyczyng niepodjecia przez RU czynnoS$ci
interwencyjnych byto wycofanie skargi przez skarzacego — 29 spraw (0,2%) badz brak
wilasciwosci RU — 77 skarg (0,7%).

W wyniku interwencji RU tacznie w odniesieniu do 2766 skarg (27,0%) nastapita
zmiana stanowiska na korzy$¢ skarzacego, w tym w drodze wyjatku wobec 80 spraw
(0,8%) (Tabela nr 10, Wykres nr 7).

Dokonujagc oceny wyniku interwencji RU (najczesciej wobec ZU), nalezy
stwierdzi¢, iz jest on wysoki. Szczegolnie w sytuacji, gdy interwencje RU (nie
posiadajacego uprawnien wiadczych) w ZU majg zasadniczo charakter mediacyjny oraz,
ze RU nie prowadzi odrebnego badania stanu faktycznego. Wynik ten $wiadczy jednak
0 zasadnos$ci podejmowanych dziatan, ktore w znacznej mierze pozwalaja wyeliminowac
nieprawidtowosci powstate w toku likwidacji szkody. Nie bez znaczenia jest rowniez
fakt, iz postgpowanie skargowe, czgsto dotyczace znacznych kwot, jest bezplatne, a
jednoczesnie prowadzone przez dziatajacy profesjonalnie i obiektywnie reprezentujacy
interesy konsumentéow Urzad RU. Nalezy zaznaczy¢, ze postgpowanie skargowe jest
réwniez korzystne dla ZU, gdyz w wielu przypadkach pozwala na szybkie zakofczenie
sporu  wynikajagcego z bledow  wilasnych pracownikow lub  posrednikow
ubezpieczeniowych, zapobiegajac wytoczeniu powodztwa na drodze sadowej.
Dodatkowo  ubezpieczyciele,  analizujac  informacje o nieprawidtlowosciach
sygnalizowanych w skargach konsumentéw majg mozliwo$¢ wprowadzenia niezbednych
zmian wewnetrznych, np. w procedurach likwidacyjnych w organizacji pracy
poszczegolnych dziatdéw, jak 1 prawidlowym zarzadzaniem zasobami ludzkimi,

szczegblnie w procesach likwidacji szkod.

Liczba skarg kierowanych na poszczegolne zaklady ubezpieczen

Od jedenastu lat sprawozdanie roczne RU udostgpniane publicznie, zawiera
informacje o liczbie skarg naplywajacych na poszczegdlne podmioty rynku
ubezpieczeniowego (dziat I — Tabela nr 11 i Wykres nr 8 oraz dzial II — Tabela nr 12 i
Wykres nr 9). Informacje te uzupelniono danymi o udziale w rynku kazdego
Z wymienionych podmiotdéw, za podstawe przyjmujac zebrang sktadke brutto.

Uprzednio informacje dotyczace liczby skarg na poszczegdlne ZU przekazywane
byty dotychczas jedynie KNUIFE — obecnie KNF — w ramach zawartego w grudniu 2002
r. Porozumienia. Istniatlo bowiem szereg watpliwosci wobec upubliczniania tych danych,

ktore miaty swe zrodlo w rozbieznosciach interpretacyjnych zapiséw ustawy z dnia 6
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wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. Nr 112, poz. 1198 z p6zn.
zm.). Opinia Ministra Finansow, o wydanie ktéorej RU zwrocil si¢ uzyskujac
przyzwolenie na publikacje tych danych w grudniu 2005 r. watpliwosci te usuneta.
Spetniono tym samym oczekiwania konsumentéw rynku ubezpieczeniowego 1 mediéw na
coraz szersza informacj¢ o poszczegdlnych podmiotach rynku ubezpieczen. Wydaje sie,
ze informacje te moga dla wielu uczestnikow tego rynku stanowi¢ uzupetnienie katalogu
uwarunkowan uwzglednianych przy podejmowaniu decyzji o wyborze produktu
ubezpieczeniowego, jak i ZU.

Przestrzega si¢ jednak przed jednostronnym i zbyt uproszczonym korzystaniem z tej
statystyki, ktora odnosi si¢ tylko do pewnego, aczkolwiek waznego aspektu dziatalnos$ci
ZU imoze stanowi¢ jedynie element jego szerszej oceny. Kierujac si¢ trescig
powszechnie zgtaszanych uwag 1 opinii wobec dotychczas publikowanych danych, RU
w2010 r. zainicjowal dziatania nad rozszerzeniem zakresu zbieranych informacji
0 funkcjonowaniu podmiotéw dzialajacych na polskim rynku ubezpieczeniowym. W tym
celu, RU w przedstawianym okresie sprawozdawczym ponownie wystapit do podmiotéw
rynku ubezpieczeniowego z wnioskiem o0 udostgpnianie dodatkowych informacji o
prowadzonej przez te podmioty dziatalno$ci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym
uwzglednieniem jakosci postegpowan likwidacyjnych.

W odpowiedzi odnotowano wptyw danych dotyczacych 39 podmiotow, w tym w
dziale I — 15 podmiotow (Tabele nr 13, 14, 15) oraz w dziale Il — 24 podmioty (Tabele nr
16, 17, 18).

Analizujac liczbe podmiotoéw, ktore udostepnity dodatkowe informacje w zakresie
prowadzone]j dzialalno$ci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem jakoS$ci
postepowan likwidacyjnych oraz majac Swiadomos¢, ze nie u wszystkich ZU propozycja
ta znajdzie uznanie, nalezy stwierdzi¢, iz liczba ta z roku na rok wykazuje tendencj¢
wzrostowg. W stosunku do roku ubieglego nastgpil wzrost o 13 podmiotow, ktore
przekazaty do Urzedu dane, o ktore wnioskowano.

Niestety pozostate podmioty rynku ubezpieczeniowego nie dostrzegaja potrzeby
prezentowania dodatkowych danych, gtownie tych obrazujacych sposob obshugi
konsumentéw. Jednak zdaniem RU nawet odmowa ujawniania danych o swojej
dziatalno$ci stanowi rowniez pewng informacje dla konsumentéw o danym
ubezpieczycielu. Zdaniem RU ograniczona liczba ZU, ktére udostepnily informacje

ze swojej dziatalnosci wynika takze z negatywnej rekomendacji ujawniania danych
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ze strony PIU, ktora zalecita swoim czlonkom nieprzekazywanie ich do BRU
w proponowanym zakresie i formie.

W odpowiedzi na korespondencj¢, do Urzedu kierowane byly rdéwniez pisma od
poszczegolnych ZU uzasadniajgce odmowe w calosci badz w czeSci upublicznienia
danych o ktére wnioskowano.

Zdaniem RU transparentno$¢ i jawno$¢ w ramach prowadzonej dzialalno$ci jest
wyjatkowo istotna dla poprawy potrzebnej konkurencyjnosci jakosciowej. W opinii RU
nalezy stworzy¢ mechanizmy zdrowej konkurencyjno$ci miedzy ZU, ktére powinny
skupia¢ si¢ w swojej dzialalno$ci na konkurowaniu nie ceng a jako$cig $wiadczonych
ustug. W tym celu potrzebny jest powszechny dostgp do danych z prowadzonych
postgpowan likwidacyjnych. Zdaniem RU przedstawiane na biezaco opinii publicznej
informacje o prowadzonych postepowaniach reklamacyjnych, sposobie rozpatrywania
skarg i odwotan, liczbie procesow sadowych wzmacnialyby silg rzeczy dazenia graczy do
wigkszej starannosci w likwidacji szkod. Dodatkowo, na podstawie tych danych
powstawatyby réznego rodzaju rankingi, analizy ukazujace, ktore ZU stawiaja na jakos¢
prowadzonej dziatalnosci. OczywiScie przekladaloby si¢ to na dokonywane wybory przez
konsumentéw, niezaleznych posrednikow ubezpieczeniowych budujac  zdrowa
konkurencyjnos¢ na rynku.

Jak zostato wspomniane, w okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 paZzdziernika 2015 r.
do BRU wplyneto facznie 3141 pisemnych skarg odnoszacych si¢ do nieprawidtowosci w
dziale I, co stanowito 27,1% wszystkich spraw (Wykres nr 2).

Na funkcjonowanie okreslonych ZU dziatu I z siedzibg w Polsce odnotowano 3096
wystapien, 20 spraw dotyczylo Oddziatow zagranicznych ZU w Polsce; w 17
przypadkach sprawy odnosity si¢ do funkcjonowania zagranicznych podmiotéw (Tabela
nr 11, Wykres nr 8); w 8 sprawach brak bylo wskazania nazwy zaktadu ubezpieczen na
zycie, ktorego dotyczyta skarga.

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby skarg na poszczegdlne ZU dziatu 1
(tj. prowadzace dzialalno$¢ w zakresie ubezpieczen na zycie) dotyczylo 27 ZU. W
odniesieniu do 3 z nich (MACIF Zycie TUW, Pocztowe TUnZ S.A. oraz TUW Rejent

Life) nie odnotowano zadnej skargi.

! W zestawieniu statystycznym nie uwzgledniono oddzialéw zagranicznych ZU w Polsce oraz
zagranicznych ZU z uwagi na brak danych w zakresie ich udzialu w rynku mierzonego sktadka przypisang
brutto.
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Stosujac wobec kazdego podmiotu poroéwnanie jego procentowego udziatu w rynku
do procentowego udzialu w ogdlnej liczbie skarg widoczne jest, ze 10 z nich odnotowato
pozytywny wynik, polegajacy na mniejszym udziale w skargach anizeli udzial w rynku.
W przypadku pozostatych 14 podmiotow wynik ten byt odwrotny (Tabela nr 11).

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano lacznie 8387 pisemnych
skarg odnoszacych si¢ do nieprawidlowosci w dziale II, co stanowilo 72,2% wszystkich
spraw (Wykres nr 2).

Na dziatalno$¢ poszczegdlnych ZU dziatu Il z siedzibg w Polsce wptyneto 7245
skarg; 885 spraw odnosito si¢ do dziatalnosci Oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce; 82
skargi odnotowano na dziatalno$¢ zagranicznych ZU; w 54 przypadkach wystgpienia
skarzacych odnosity si¢ do funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez zagraniczne
ZU jako reprezentantdw ds. roszczen na terenie Polski niebedacych ZU (Tabela nr 12,
Wykres nr 9); 82 skargi dotyczyty dziatalnosci UFG; 1 sprawa dotyczyta dzialalno$ci
PBUK oraz 1 sprawa dotyczyta upadlego zaktadu ubezpieczen, a w odniesieniu do 37
wnioskow skarzacy nie okreslili nazwy ZU dziatu II bedacego podmiotem skargi

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do skarg na ZU, prowadzace dziatalno$¢
ubezpieczeniowa w zakresie pozostalych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen
majatkowych (dziat IT) dotyczyto 30 ZU?. W odniesieniu do 2 z nich (Credit Agricole TU
S.A. oraz KUKE S.A.) nie odnotowano zadnej skargi.

Stosujac wobec kazdego podmiotu pordwnanie jego procentowego udzialu w rynku
do procentowego udziatu skarg w ich ogolnej liczbie widoczne jest, ze w 18 przypadkach
odnotowano pozytywny rezultat mniejszego udzialu w skargach anizeli w rynku.
W przypadku pozostatych 10 podmiotéw wynik ten jest odmienny (Tabela nr 12).

Materiat statystyczny dotyczacy liczby skarg na poszczegdlne podmioty rynku
ubezpieczeniowego stanowi przedmiot analizy RU. Informacje i spostrzezenia
wyplywajace z rozpatrywania skarg, stanowig jeden z kluczowych -elementow
formutowania wnioskOw ogolnej natury, co stanowi podstawe interwencji w UOKIK i
KNF, wnioskéw o podjecie uchwaty przez SN, raportdw i opracowan jak rowniez opinii
co do potrzeb i kierunkéw zmiany przepisOw prawnych. Stanowig one ponadto gtéwny
czynnik wyznaczajacy zadania w sferze dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej RU na

rzecz konsumentdéw ustug ubezpieczeniowych.

2 Ibidem.
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1.2. Rozpatrywanie wnioskow z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych
do Rzecznika Finansowego

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. do BRF wplyneto 2661
wnioskow zglaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen
gospodarczych.

Naptywaly one zaréwno bezposrednio od wnioskodawcow — 1922 wnioski (72,2%),
jak tez za posrednictwem petnomocnikow i innych podmiotow — 739 wnioskow (27,8%)
(Tabela nr 20, Wykres nr 11).

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. do BRF w zakresie
ubezpieczen na zycie (dziat I) wptyneto tacznie 638 wnioskow, co stanowito 24,0% ogdhu
wnioskow.

Natomiast wnioskow z zakresu problematyki pozostaltych ubezpieczen osobowych
i majatkowych (dziat II) w przedstawianym okresie odnotowano tacznie 1425, co
stanowito 53,5% wszystkich wnioskow.

W omawianym okresie do BRF wptyngto 598 wnioskow (22,5%), ktore
pozostawaty poza ustawowym zakresem kompetencji RF. Z analizy wnioskow wynikato,
iz klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi postgpowania reklamacyjnego
lub wnioskodawca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego (Tabela nr 19, Wykres
nr 10).

Tematyka wnioskow

Najliczniejsza grupa wnioskéw odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych — 805 wnioskow (30,3%) (Tabela nr 21, Wykres nr 12). Wsrdd nich
najwiece] odnotowano na obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. — 660 wnioskéw
(24,8%). Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie wnioskéw byly podobne do
zarzutéw podnoszonych przez konsumentdw w sprawach kierowanych do RU przed 11
pazdziernika 2015 r.

Wysoka pozycje w zakresie liczebnosci wnioskéw w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych zajmowaty wnioski odnoszace si¢ do ubezpieczen autocasco — 108
wnioskow (4,1%) (Tabela nr 21). Zarzuty klientow podnoszone w tej grupie spraw byly
analogiczne do zarzutow zawartych w sprawach kierowanych do RU przed 11

pazdziernika 2015 r.
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W przedstawianym okresie, w grupie ubezpieczen komunikacyjnych znaczaca
liczba wnioskow odnosita si¢ do sktadek ubezpieczeniowych — 120 wnioskow (4,6%)
(Tabela nr 22, Wykres nr 13). Zarzuty zawarte w tej grupie wnioskéw byly podobne do
zarzutow zawartych w sprawach kierowanych do BRU przed 11 pazdziernika 2015 r.

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. kolejne miejsce w
grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajmowaly wnioski dotyczace roszczen
regresowych — 16 wnioskow (0,6%) (Tabela nr 21). Zarzuty zawarte w tej grupie
wnioskow byty analogiczne do zarzutow zawartych w sprawach kierowanych do RU
przed 11 pazdziernika 2015 r.

W badanym okresie odnotowano lacznie 6 wnioskow dotyczacych dziatalno$ci
UFQG, co stanowito 0,2% wszystkich wnioskow w grupie ubezpieczen komunikacyjnych.
Przyczyna tych wnioskéw byla odmowa uznania w calosci lub w czeséci zglaszanych
roszczen odszkodowawczych (Tabela nr 21).

Pozostate wnioski w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen
assistance — 10 wnioskow (0,4%) oraz ubezpieczen nastgpstw nieszczesliwych wypadkow
kierowcy i pasazerow — 5 wnioskow (0,2%). (Tabela nr 21).

W  przedstawianym okresie drugie miejsce zajmowaly wnioski dotyczace
nieprawidlowosci w dziale I — 638 wnioskow (24,0%) (Tabela nr 21, Wykres nr 12).

Najliczniejsza grupa wnioskow z omawianego zakresu dotyczyta ubezpieczen
wypadkowych 1 chorobowych bedacych uzupetlieniem ubezpieczen na zycie — 376
wnioskow (14,1%). Wysoka pozycja w tej grupie wnioskow dotyczyta ubezpieczen na
zycie zwigzanych z u.f.k. — 136 wnioskow (5,1%). Kolejne miejsca zajmowaty wnioski
dotyczace ubezpieczen na zycie — 123 (4,6%) oraz wnioski odnoszace si¢ do ubezpieczen
posagowych, zaopatrzenia dzieci — 3 wnioski (0,1%) (Tabela nr 21).

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. w grupie ubezpieczen
dziatu I znaczgca liczba wnioskow odnosita si¢ do sposobu naliczania, wymiaru i zwrotu
sktadek ubezpieczeniowych, w tym najczesciej] odmowy zwrotu catosci sktadki badz jej
znacznej czeSci w przypadku rezygnacji Z umowy ubezpieczenia na zycie z u.fk. —
wysokie optaty likwidacyjne — 82 wnioski (3,0%) (Tabela nr 22, Wykres nr 13).
Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie ubezpieczen na zycie byly
analogiczne do zarzutow zawartych w sprawach kierowanych do RU przed 11
pazdziernika 2015 r.

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym, zajmowaty wnioski

odnoszace si¢ do problematyki ubezpieczen OC — 235 wnioskow (8,8%) (Tabela nr 21,
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Wykres nr 12). Najliczniejsza grupa spraw z omawianego zakresu dotyczyta ubezpieczen
OC z tytulu prowadzonej dziatalnosci — 200 wnioskow (7,5%), w tym: OC zarzadcy drogi
— 47 wnioskow, OC spoétdzielni/zarzadcy nieruchomosci — 24 wnioski, OC szpitali — 15
wnioskow oraz w zakresie OC innych podmiotow — 114 wnioskow. Kolejne miejsca
zajmowaly wnioski dotyczace ubezpieczen OC w zyciu prywatnym — 20 wnioskow
(0,8%), OC z tytulu wykonywanego zawodu — 12 wnioskow (0,4%) oraz OC
przewoznika — 3 wnioski (0,1%). W tej grupie spraw najczes$ciej podnoszone przez
wnioskodawcow zarzuty pod adresem ZU byly podobne do zarzutow zawartych w
sprawach kierowanych do BRU przed 11 pazdziernika 2015 r.

Kolejne miejsce zajmowaty wnioski odnoszace si¢ do ubezpieczenia mienia od
kradziezy z wtamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych — 111 wnioskow (4,2%), w
tym ubezpieczenia mienia osob fizycznych — 97 wnioskéw (3,6%), ubezpieczenia mienia
przedsigbiorstw — 13 wnioskow (0,5%) oraz assistance — 1 wniosek (0,1%) (Tabela nr 21,
Wykres nr 12). Najczgséciej podnoszone zarzuty w tej grupie wnioskow byly analogiczne
do zarzutow podnoszonych w sprawach kierowanych do RU przed 11 pazdziernika
2015r.

W przedstawianym okresie do BRF wptynely 93 wnioski (3,5%) dotyczace
ubezpieczenia sprze¢tu gospodarstwa domowego 1 nowo zakupionego sprzetu. Zarzuty
podnoszone tej grupie wnioskow byty podobne do zarzutéw podnoszonych w sprawach
kierowanych do BRU przed 11 pazdziernika 2015 r. (Tabela nr 21, Wykres nr 12).

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. do BRF wptyn¢to 67
wnioskow (2,5%) dotyczacych ubezpieczen NNW, w tym 19 wnioskow (0,7%) dotyczyto
ubezpieczen NNW mitodziezy szkolnej (Tabela nr 21, Wykres nr 12). Najczesciej
podnoszone zarzuty w tej grupie wnioskow byly analogiczne do zarzutéw podnoszonych
w sprawach kierowanych do RU przed 11 pazdziernika 2015 .

W omawianym okresie odnotowano 57 wnioskow (2,1%) odnoszacych si¢ do
problematyki ubezpieczen rolnych (Tabela nr 21, Wykres nr 12).

Najliczniejsza grupa wnioskow odnosita si¢ do uméw obowigzkowego
ubezpieczenia budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego — 24 wnioski
(0,9%). Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaly wnioski dotyczace
umoéw obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikdéw z tytutu posiadania gospodarstwa
rolnego — 18 wnioskow (0,7%), ubezpieczenia upraw — 10 wnioskow (0,4%),
ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych — 4 wnioski (0,1%) oraz ubezpieczenia

maszyn rolniczych — 1 wniosek. Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie wnioskow
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byly podobne do zarzutow podnoszonych w sprawach kierowanych do RU przed 11

pazdziernika 2015 r.

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. do BRF wptyneto 28

wnioskow (1,1%) odnoszacych si¢ do problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym:
(Tabela nr 21, Wykres nr 12):

ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg — 8 wnioskow (0,3%);
ubezpieczenia turystyczne z opcja NNW podrozy — 7 wnioskéw (0,3%);
ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy — 5 wnioskow (0,2%);
ubezpieczenia bagazu — 5 wnioskow (0,2%);

assistance — 3 wnioski (0,1%).

Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie wnioskéw byly analogiczne do

zarzutow podnoszonych w sprawach kierowanych do RU przed 11 pazdziernika 2015 r.

Pozostate grupy wnioskéw nie przekroczyty 1,0% ogoétu spraw kierowanych do

BRF w okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. (Tabela nr 21, Wykres
nr12).

Zarzuty zawarte we wnioskach

W przedstawianym okresie sprawozdawczym, zdecydowanie dominowaty zarzuty

zawarte w czterech grupach problemow (Tabela nr 22, Wykres nr 13):

oddalenie roszczenia przez ZU — 946 wnioskow (35,6%);

spér co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 627
wnioskow (23,6%);

sposob ksztaltowania taryf skladek oraz zawartych w nich systemow znizek 1
zwyzek (bonus/malus) zard6wno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak 1
dobrowolnych; rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czgéci skladek;
wezwania do zaplaty przez ZU skladek powstatych na skutek ponownej kalkulacji;
wystepowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia w odniesieniu do obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. oraz dodatkowo w odniesieniu do umoéw ubezpieczen na
zycie, w szczegllnosci ubezpieczen na zycie z u.fk. w przypadku rezygnacji z
umowy ubezpieczenia — wysokie optaty likwidacyjne — tgcznie dziat I i dziat 1T —
214 wnioskow (8,0%);
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. opieszato$¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen — 116 wnioskéw (4,3%).

Pozostate zarzuty podnoszone pod adresem podmiotéw rynku finansowego byly

podobne do zarzutéw zawartych w sprawach kierowanych do RU przed 11 pazdziernika

2015r.

Tryb rozpatrywania wnioskow i wynik interwencji

Jak przedstawiono w Tabeli nr 23 i na Wykresie nr 14 w zdecydowanej wigkszosci
wnioskow — 1911 (71,8%), RF podjal interwencje.

Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce woéwczas, gdy z posiadanego
materiatu wynikalo, iz moglo doj§¢ do naruszenia prawa lub intereséw 0sob, ktore RF
reprezentuje. Nie oznacza to, ze po zakonczeniu postepowania w danej sprawie ocena ta
zawsze potwierdzata si¢. Brak catosci dokumentacji sprawy i1 opieranie si¢ w zasadzie
tylko na materiatach i wyjasnieniach przestanych przez wnioskodawce powodowato, ze w
pewnych przypadkach, po wyjasnieniach podmiotu rynku finansowego, RF zmieniat
SWO0jg pierwotng ocene sprawy.

Podmiot rynku finansowego odnoszac si¢ do interwencji RF uznawat jej zasadno$é¢
badz tez podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko, uzupelniajac je zazwyczaj
dodatkowymi wyjasnieniami. Kolejno, eksperci BRF poddawali sprawe powtdrnej
ocenie, od ktorej zalezaty dalsze kroki w sprawie. W przypadku uznania potrzeby
ponownej interwencji, kontynuowano ja. Zakres i czestotliwo$§¢ wymiany stanowisk i
argumentdw oraz, co za tym idzie, czas zalatwiania wnioskdéw, réznit si¢ wiec w
konkretnych przypadkach.

W wyjatkowych sytuacjach RF podejmowat interwencj¢ wnoszac o uwzglednienie
| zastosowanie trybu wyjatkowego (tzw. kulancji ubezpieczeniowej), mimo istnienia
negatywnych przestanek dla wnioskodawcy.

RF uznawat sprawe za zakonczona, gdy:

e podmiot rynku finansowego ostatecznie podtrzymat dotychczasowe stanowisko;
e podmiot rynku finansowego uznal zasadnos$¢ interwencji i zmienil swoje stanowisko
w calosci lub w czegsci;

e wnioskodawca wystapit na droge sadowa;
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e w Swietle kolejnych wyjasnien 1 po analizie wniosku uznal, ze nie nastgpito

naruszenie praw lub interesdw 0sob, ktore reprezentuje.

W kazdym przypadku wnioskodawca otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego na
podstawie ktéorego RF dokonal analizy zasadno$ci zlozonego wniosku. W przypadku
nieuwzglednienia wniosku, wnioskodawca byt informowany o mozliwos$ci dochodzenia
roszczen na drodze sadowej ze wskazaniem na mozliwo$¢ zwolnienia od kosztow
sadowych oraz o okolicznosciach, ktore musiatby udowodni¢ w takim postgpowaniu, aby
mie¢ szans¢ na korzystne dla siebie jej rozstrzygnigcie. RF wskazywal, iz ci¢zar
udowodnienia faktoéw spoczywa na osobie, ktora z faktu tego wywodzi skutki prawne.
Oznacza to, ze w toku procesu — chcgc uzyskac korzystne dla siebie orzeczenie sadu —
nalezy wykaza¢ za pomoca niebudzacych watpliwosci dowodow zasadnos¢ zgloszonych
zadan oraz podniesionych wobec podmiotow rynku finansowego zarzutow. W sytuacjach,
gdy BRF dysponowato orzecznictwem sagdowym w analogicznym dla sprawy stanie
faktycznym i prawnym, przekazywalo je wnioskodawcy.

W sprawach, w ktorych spoér dotyczyl oceny stanu faktycznego, a podmiot rynku
finansowego podtrzymal swoje stanowisko, natomiast RF uwazat, iz jest ono niezasadne,
wskazywano na mozliwos$¢ zasiggnigcia opinii niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach
majatkowych oraz w szkodach osobowych opinii medycznej, jeszcze przed skierowaniem
sprawy na droge postgpowania sgdowego. RF informowat takze, iz opinia taka moze by¢
nastepnie wykorzystana w sporze sagdowym, ale bedzie mie¢ wtedy wyltacznie charakter
tzw. dokumentu prywatnego, co oznacza, ze sad moze, ale nie musi bra¢ pod uwage
zawartych w niej wnioskow 1 np. zasiggna¢ w toku procesu opinii bieglego, wpisanego na
listg biegtych sagdowych.

Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczeg6lnosci, gdy spor dotyczyt oceny
stanu prawnego, RF informowatl wnioskodawce, iz w przypadku wytoczenia powddztwa
cywilnego przeciwko podmiotowi rynku finansowego moze udzieli¢ dalszej pomocy

poprzez przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajacego istotny dla sprawy poglad.

RF nie podjatl interwencji w 723 przypadkach (27,2%) (Tabela nr 23, Wykres nr
14). Gtéwna przyczyna niepodjecia interwencji byty ustalenia, iz sprawy te pozostawaty
poza ustawowym zakresem kompetencji RF — 598 wnioskéw (22,5%). Z analizy

wnioskéw wynikato, iz klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi
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postgpowania reklamacyjnego — 457 wnioskow (17,2%) lub wnioskodawca nie byl
klientem podmiotu rynku finansowego — 141 wnioskow (5,3%) (Tabela nr 23).

W przedstawianym okresie RF nie podejmowat takze interwencji we wnioskach,
ktore byly kierowane do RF, jako drugiego badz kolejnego adresata, jedynie ,,do
wiadomosci” — 62 wnioski (2,3%). Ich autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie
o zapoznanie RF z dang sprawa.

Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktorych autorzy wystapien
zwracali si¢ do RF o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w ktorych
analiza posiadanych dokumentow nie wskazywala na stwierdzenie naruszenia praw badz
interesOw 0sob, ktore RF reprezentuje — 44 wnioski (1,7%). Do tej grupy spraw zaliczone
zostaty przypadki, w ktérych tocza sie postepowania przed sadem albo zapadly juz
wyroki sagdowe. W nielicznych sprawach brak podjecia interwencji wynikat roéwniez z
przedawnienia roszczen.

Pewna grupa spraw wymagata uzupelnienia w zakresie opisu stanu faktycznego,
bez ktérego dalsze jej badanie bylo niemozliwe. Mimo stosownych wskazdéwek
przekazanych wnioskodawcy nie zawsze udawato si¢ dane te pozyskaé, co réwniez
skutkowato wstrzymaniem si¢ od interwencji — 12 wnioskow (0,4%).

W  nielicznej grupie spraw przyczyng niepodjecia przez RF czynnosci
interwencyjnych byto wycofanie wniosku przez wnioskodawce — 7 wnioskow (0,3%).

Wobec 27 wnioskow (1,0%), z uwagi na wplyw ponownej dokumentacji RF nie
dokonat jeszcze ostatecznej oceny w zakresie podejmowanych dziatan. Dopiero jej
ponowna analiza pozwoli na podjecie decyzji w sprawie dalszego postepowania.

W wyniku interwencji RF tacznie w odniesieniu do 290 wnioskow (20,5%)
nastagpita zmiana stanowiska na korzy$¢ wnioskodawcy, w tym w drodze wyjatku wobec

7 spraw (0,5%) (Tabela nr 24, Wykres nr 15).

Liczba wnioskow na poszczegolne podmioty rynku finansowego

Tabela nr 25 1 Wykres nr 16 (dziat I) oraz Tabela nr 26 1 Wykres nr 17 (dziat II),
zawiera informacje o liczbie wnioskow kierowanych do BRF na poszczegdlne podmioty
rynku finansowego. Informacje te uzupelniono danymi o udziale w rynku kazdego

Z wymienionych podmiotdéw, za podstawe przyjmujac zebrang sktadke brutto.
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Jak zostalo wspomniane, w okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015
r. do BRF wptyneto lacznie 638 wnioskéw odnoszacych si¢ do nieprawidtowosci w dziale
I, co stanowito 24,0% wszystkich spraw (Tabela nr 19, Wykres nr 10).

Na funkcjonowanie okreslonych podmiotow rynku finansowego dziatu I z siedzibg
w Polsce odnotowano 628 wystapien, 7 spraw dotyczylo Oddziatow zagranicznych ZU
w Polsce, w 3 przypadkach sprawy odnosily si¢ do funkcjonowania zagranicznych
podmiotow (Tabela nr 25).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby wnioskéw na poszczegolne ZU
dziatu I (tj. prowadzace dziatalno$¢ w zakresie ubezpieczen na zycie) dotyczyto 27 ZU®,
W odniesieniu do 5 z nich (BZ WBK — AVIVA TU na Zycie S.A., TU INTER — ZYCIE
Polska S.A., MACIF Zycie TUW, Pocztowe TUnZ S.A. oraz TUW Rejent — Life) nie
odnotowano zadnego wniosku.

Stosujac wobec kazdego podmiotu porownanie jego procentowego udziatu w rynku
do procentowego udzialu w ogoélnej liczbie wnioskow widoczne jest, ze 10 z nich
odnotowato pozytywny wynik, tj. mniejszy udziat we wnioskach kierowanych do BRF
anizeli udziat w rynku. W przypadku pozostatych 12 podmiotow wynik ten byl odwrotny
(Tabela nr 25, Wykres nr 16).

W omawianym okresie odnotowano tacznie 1425 wnioskéw odnoszacych si¢ do
nieprawidlowosci w dziale II, co stanowito 53,5% wszystkich spraw (Tabela nr 19,
Wykres nr 10).

Na dziatalnos¢ poszczegdlnych ZU dzialu II z siedzibg w Polsce wplynelo 1220
wnioskéw, 173 sprawy odnosily si¢ do dziatalnosci Oddziatéw zagranicznych ZU w
Polsce, 11 wnioskow odnotowano na dziatalno$¢ zagranicznych ZU, w 12 przypadkach
wnioski odnosity si¢ do funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez zagraniczne
ZU jako reprezentantow ds. roszczen na terenie Polski niebedacych ZU, 7 wnioskow
dotyczyto dziatalnosci UFG, 1 sprawa dotyczyta dziatalnosci PBUK (Tabela nr 26).
W jednym przypadku wnioskodawca nie okreslit nazwy ZU.

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do ZU, prowadzacych dziatalno§¢ w zakresie
pozostatych ubezpieczen osobowych i1 ubezpieczen majatkowych (dziat II) dotyczyto 32
ZU* W odniesieniu do 8 z nich (Credit Agricole TU S.A., D.A.S. TU Ochrony Prawnej

% W zestawieniu statystycznym nie uwzgledniono oddzialéw zagranicznych ZU w Polsce oraz
zagranicznych ZU z uwagi na brak danych w zakresie ich udzialu w rynku mierzonego sktadka przypisana
brutto.

* Ibidem.
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S.A., TU Euler Hermes S.A., KUKE S.A., TUW Medicum, TUIR Partner S.A., TUW
Polski Zaktad Ubezpieczen Wzajemnych oraz TU ZDROWIE S.A.) nie odnotowano
zadnego wniosku.

Stosujac wobec kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udziatu w rynku
do procentowego udzialu wnioskéw w ich ogdlnej liczbie widoczne jest, ze w 13
przypadkach odnotowano pozytywny rezultat, tj. mniejszy udziat we wnioskach
kierowanych do BRF anizeli udziat w rynku. W przypadku pozostatych 11 podmiotach
wynik ten jest odmienny (Tabela nr 26, Wykres nr 17).

RF kontynuujac polityke informacyjna RU, podtrzymuje dotychczas prezentowane
stanowisko o potrzebie przyblizenia klientom podmiotéw rynku finansowego sposobu i
wynikéw prowadzonej dziatalno$ci przez te podmioty. Kierujac si¢ trescig zglaszanych
przez klientdéw oraz poszczegélne ZU uwag i opinii wobec dotychczas publikowanych
danych RU rozpoczat starania w zakresie wprowadzenia systemowej regulacji dotyczace;j
publicznego ujawniania informacji o prowadzonych przez ZU postgpowaniach
likwidacyjnych.

Wynikiem podejmowanych dziatan jest wprowadzenie w art. 33 ustawy o RF
normy zobowigzujgcej obligatoryjnie podmiot rynku finansowego do przekazywania RF
sprawozdania dotyczacego rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystapien klientow tych
podmiotdw na droge postepowania sadowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji
zgodnie z wolg tych klientow, z uwzglednieniem:

1)  liczby reklamaciji;
2)  uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamacji;
3) informacji o wartosci roszczen zgltoszonych w pozwach i kwot zasadzonych

prawomocnymi orzeczeniami sagdoéw na rzecz klientéw w okresie sprawozdawczym.

Majac na uwadze powyzsze RF wystagpit do podmiotéw rynku finansowego z
wnioskiem o0 udostepnianie ww. informacji.

Szczegotowe dane za okres od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.
zawierajg Tabele nr 27, 28, 29, 30, 31, 321 33.

Podobnie jak w latach ubieglych, materiat statystyczny dotyczacy liczby wnioskow
na poszczegodlne podmioty rynku finansowego stanowi przedmiot analizy RF. Informacje

I spostrzezenia wyptywajgce z rozpatrywania wnioskow, stanowig jeden z kluczowych

65



elementéw formulowania wnioskdw ogdlnej natury, co stanowi podstawe interwencji w
UOKIK 1 KNF, wnioskéw o podjecie uchwaty przez SN, raportdw i opracowan, jak
rowniez opinii co do potrzeb i kierunkéw zmiany przepisOw prawnych. Stanowig one
ponadto gtowny czynnik wyznaczajacy zadania w sferze dziatalnosci edukacyjno-

informacyjnej RF na rzecz klientow podmiotéw rynku finansowego.

1.3. Rozpatrywanie skarg dotyczacych problematyki zabezpieczenia emerytalnego
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych

Od kwietnia 2002 r. do BRU zaczely naptywac skargi w indywidualnych sprawach
0sOb objetych zabezpieczeniem emerytalnym. Mozliwos¢ reprezentowania intereséw
cztonkéw OFE, uczestnikow PPE, osob otrzymujacych emeryture kapitalowa lub osob
przez nie uposazonych wprowadzila zmiana ustawy z dnia 28 lipca 1990 r. o dziatalnos$ci
ubezpieczeniowej dokonana ustawa z dnia 1 marca 2002 r. o zmianach w organizacji i
funkcjonowaniu  centralnych  organéw  administracji rzadowej 1 jednostek
podporzadkowanych oraz zmianie niektorych ustaw (Dz.U. nr 25, poz. 253) rozszerzajaca
m.in. podmiotowy zakres dzialania RU w tym zakresie (Tabela nr 34).

W 2015 r. do BRU wptynelo ogdétem 98 pisemnych wystapien z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego. Najliczniejsza grupa spraw, ktore wplynety do RU,
odnosita si¢ do dziatalnosci ZUS (tacznie 70 spraw, tj. 71,4% spraw ogotem z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego — Tabela nr 35). Zdecydowana wigkszos¢ z nich dotyczyta
dziatalnosci ZUS nie zwigzanej z funkcjonowaniem II 1 III filaru emerytalnego. W takich
sprawach RU odmawial podjecia interwencji, wyjasniajac jednocze$nie przyczyny
odmowy lub przekazywal do rozpatrzenia wiasciwej instytucji (65 spraw). W
wystapieniach wchodzacych w zakres kompetencji RU (5 spraw) poruszano problem
nieprzekazywania sktadek na rachunek osoby ubezpieczonej w OFE. Zgtaszano réwniez
nieprawidlowosci zwigzane z wyptata srodkow w zwiazku ze $miercig cztonka OFE oraz
problemy z wyplatg emerytury kapitatowe;.

Kolejna grupa spraw odnosila si¢ do funkcjonowania OFE (19 spraw, tj. 19,4%
spraw ogotem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego — Tabela nr 35). W pisemnych
wystapieniach uczestnikow systemu w zakresie OFE zglaszano zastrzezenia co do
nieprawidlowosci w wyptacie po $mierci cztonka OFE, podziatu srodkéw po rozwodzie, a

takze problemu sfalszowania umowy. Pytano takze o interpretacje¢ przepisow w zakresie
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mozliwo$ci wezesniejszej wyplaty srodkow zgromadzonych na rachunku w OFE przed
uzyskaniem wieku emerytalnego.

Pozostala grupa skarg odnosita si¢ do spraw zwigzanych z funkcjonowaniem III
filaru — IKE (2 skargi, tj. 2%) oraz PPE (2 skargi, tj. 2%). Pisemne wystapienia dotyczyty
braku informacji o zgromadzonych $rodkach na rachunku IKE oraz mozliwo$ci wyptaty
srodkéw po $mierci uczestnika IKE. W przypadku uczestnikoéw PPE skargi dotyczyty
kwestii podatkowych oraz odmowy wyptaty jednostek ze wzgledu na czgsciowy podziat

majatku.

Podzial skarg ze wzgledu na podmiot, wobec ktorego zostala wniesiona skarga

Sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie skarg naptywajacych na
poszczegolne OFE. Informacje te uzupetniono danymi o liczbie cztonkéw kazdego z
wymienionych podmiotéw. Aby poszerzy¢ informacje o poszczegdlnych podmiotach,
odnoszacych si¢ do sposobu i jakosci obstugi cztonkéw OFE, ktore sg szczegdlnie wazne
z punktu widzenia poprawy wizerunku tych podmiotéw rynku emerytalnego, a takze
potrzeby budowania zaufania uczestnikow OFE, podobnie jak w latach ubiegltych RU
wystapit do PTE zarzadzajacych OFE z wnioskiem o udostepnienie dodatkowych
informacji o prowadzonej w okresie sprawozdawczym dzialalnosci. W odpowiedzi
odnotowano wptyw danych 7 podmiotoéw (Tabela nr 36).

Analizujac sprawy w ujeciu podmiotowym (Tabela nr 37) do BRU wptyneto w
sumie 19 wystapien na OFE: po 3 skargi na dziatalno$¢ Allianz Polska OFE, Aviva OFE
Aviva BZ WBK, OFE PZU ,,Ztota Jesien” oraz MetLife OFE, 2 na Generali OFE, po 1
skardze na dziatalnos¢ AXA OFE, ING OFE, Pekao OFE oraz OFE Pocztylion. W

jednym wniosku nie wskazano konkretnej nazwy podmiotu.

Tematyka skarg

Najwigksza grupa skarg dotyczacych tematyki OFE odnosita si¢ do tresci
obowigzujacych przepiséw w zakresie srodkow zgromadzonych na rachunku w OFE i
procedur ich wyptaty w przypadku $mierci cztonka OFE (14 skarg). W 4 wystapieniach
poruszano problem podziatu $rodkow w razie rozwodu lub uniewaznienia matzenstwa.
Pozostale skargi dotyczyly kwestii sfalszowanej umowy, a takze mozliwosci wyptaty
srodkéw z rachunku OFE przed uzyskaniem wieku emerytalnego oraz problemy z

wyplatg emerytury kapitalowej (Tabela nr 38).
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RU otrzymat 2 skargi zwigzane z prowadzeniem rachunku IKE. Wystapienia te
dotyczyly braku informacji o zgromadzonych $rodkach, a takze mozliwo$ci wyplaty
srodkow po $mierci uczestnika IKE. RU otrzymat réwniez 2 wystgpienia uczestnikow
PPE, ktore dotyczyly problemu naliczenia podatku dochodowego w zwigzku z transferem
srodkéw z PPE do IKE, a takze odmowy wyptaty jednostek ze wzgledu na cze$ciowy
podzial majatku.

Skargi odnoszace si¢ do dzialalnosci ZUS w ramach kompetencji RU dotyczyty
problemoéw zwigzanych ewidencjg $rodkow pochodzacych ze skladek na ubezpieczenie
emerytalne a takze zawieraly wyjasnienia dotyczace mozliwosci uzyskania prawa do
wyplaty jednorazowego $wiadczenia pieni¢znego, zwanego wyplata gwarantowang. W
wystgpieniach poruszano réwniez problem podziatu srodkéw zaewidencjonowanych na
subkoncie w ZUS w zwiazku z ustaniem wspdlno$ci majatkowej, a takze proszono o
wyjasnienie podstaw decyzji dotyczacej niewyptacania $wiadczenia emerytalnego ze

srodkoéw zgromadzonych w OFE. 65 wnioskéw wykraczato poza zakres kompetencji RU.

Sposéb zalatwienia spraw wplywajacych do RU i wyniki interwencji

W omawianym okresie sprawozdawczym sposrod 98 wystapien, ktore wptynety do
BRU, czynnosci interwencyjne podjeto w 12 sprawach, co stanowito 12,2% wszystkich
skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego (Tabela nr 39). 5 spraw zakonczyto si¢
pozytywnie dla skarzacych, cztery odmownie a w pozostatych sprawach prowadzone sa
czynnosci wyjasniajace.

W 86 sprawach (co stanowito 87,8% wszystkich skarg z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego), RU nie podjat interwencji. Niepodjecie interwencji spowodowane byto w
glownej mierze brakiem witasciwosci RU, wezesniejszym rozpatrywaniem sprawy przez
sady ubezpieczen spotecznych, wskazaniem skarzacemu innego podmiotu wtasciwego do
rozpatrzenia danej sprawy, brakiem stosownego wniosku ze strony osoby kierujacej
wystapienie, w ktorym zawarta byla jedynie prosba o wyjasnienie przepisow prawnych
dotyczacych dzialalno$ci danego podmiotu. Interwencje nie byly rowniez podejmowane
w sprawach kierowanych do RU jako do kolejnego adresata (,,do wiadomosci™), gdyz ich

nadawcy wyraznie zaznaczali, ze chodzi im jedynie o zapoznanie Urzedu z dang sprawa.

RU uznawal sprawe za zakonczona, gdy podmiot do ktoérego skierowane byto
wystapienie uznawat zasadnos$¢ interwencji 1 zmieniat swoje wczesniejsze stanowisko lub

gdy w swietle kolejnych wyjasnien 1 po wnikliwej analizie sprawy RU ocenit, ze prawo
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badZz interesy skarzacych nie zostaly naruszone lub wyczerpane zostalty wszystkie
mozliwo$ci dzialania, a podmioty do ktérych kierowane byly wystgpienia nie zmienity

stanowiska w sprawie.

1.4. Rozpatrywanie wnioskéw dotyczacych problematyki zabezpieczenia
emerytalnego kierowanych do Rzecznika Finansowego

Na mocy ustawy Rzeczniku Finansowym RF reprezentuje interesy klientow
podmiotéw rynku finansowego. Klientem podmiotu rynku finansowego jest m.in. cztonek
funduszu emerytalnego lub osoba uprawniona w rozumieniu ustawy z dnia 28 sierpnia
1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych, uczestnik pracowniczego
programu emerytalnego lub osoba uprawniona w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia
2004 r. o pracowniczych programach emerytalnych, oszczedzajacy lub osoba uprawniona
w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o indywidualnych kontach emerytalnych
oraz indywidualnych kontach zabezpieczenia emerytalnego, osoba otrzymujaca
emerytur¢ kapitatlowa w rozumieniu ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o emeryturach
kapitatowych. Od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. do BRF wptyngto
ogdtem 12 pisemnych wystapien z zakresu zabezpieczenia emerytalnego.

W przedstawionym okresie sprawozdawczym najliczniejsza grupa spraw, ktore
wplynety do RF, odnosita si¢ do funkcjonowania OFE (6 spraw, tj. 50% spraw ogotem z
zakresu zabezpieczenia emerytalnego — Tabela nr 40). Zdecydowana wigkszos¢
wystapien dotyczyta zastrzezen co do podziatu srodkéw w razie $mierci cztonka OFE.

Kolejna grupa spraw odnosita si¢ do dziatalnosci ZUS (facznie 3 sprawy, tj. 25%
spraw ogotem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego — Tabela nr 40). Wszystkie wnioski
dotyczyly dziatalnosci ZUS nie zwigzanej z funkcjonowaniem II 1 III filaru emerytalnego.
W takich sprawach RF odmawiat podjgcia interwencji, wyjasniajac jednocze$nie
przyczyny odmowy lub przekazywal do rozpatrzenia zgodnie z wlasciwosciag do
odpowiedniej instytucji.

Pozostata grupa wnioskow odnosila si¢ do spraw zwigzanych z gromadzeniem
oszczedno$ci na IKE (2 wnioski, tj. 16,7%). Wnioski te dotyczyly mozliwo$ci wyptaty
zgromadzonych $rodkow przez oszczedzajacego oraz w zwigzku ze $miercig

oszczedzajacego.
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Podzial wnioskow ze wzgledu na podmiot, wobec ktorego zostal wniesiony wniosek

Sprawozdanie RF zawiera informacje o liczbie wnioskow naplywajacych na
poszczegbdlne OFE. Informacje te uzupetniono danymi o liczbie cztonkow kazdego z
wymienionych podmiotéw. Realizujac ustawowy obowigzek przekazywania przez
podmioty rynku finansowego sprawozdan dotyczacych rozpatrywania reklamacji oraz
liczby wystapien klientow na droge postgpowania sadowego w wyniku nierozpatrzenia
reklamacji zgodnie z wolg klientow z uwzglednieniem liczby reklamacji, uznanych i
nieuznanych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamacji oraz informacji o wartosci
roszczen zgloszonych w pozwach i kwot zasagdzonych prawomocnymi orzeczeniami
sadow na rzecz klientéw w okresie sprawozdawczym zgodnie z art. 33 ustawy o
Rzeczniku Finansowym, do BRF wplynely dane wszystkich funkcjonujacych na rynku 12
PTE oraz informacje dotyczace dziatalnosci 5 Pracowniczych i Dobrowolnych
Towarzystw Emerytalnych. (Tabele nr 41, 42).

Analizujac sprawy wptywajace do RF w ujeciu podmiotowym (Tabela nr 43) do
BRF wplynelo w sumie 6 wystgpien na OFE: po 2 wnioski na dziatalno$¢ Nordea OFE
oraz OFE PZU ,,Ztota Jesien”. W dwdch wnioskach nie okreslono konkretnej nazwy
podmiotu.

W omawianym okresie sprawozdawczym RF otrzymat rowniez dwa wystgpienia

zwigzane z prowadzeniem IKE.

Tematyka wnioskow

Najwigksza grupa wnioskdw dotyczacych tematyki OFE odnosita si¢ do tresci
obowigzujacych przepisow w zakresie dziedziczenia S$rodkdéw zgromadzonych na
rachunku OFE 1 procedur ich wyplaty w przypadku $mierci czlonka funduszu. Jeden
wniosek zawieral prosb¢ o interpretacje w kwestii mozliwosci przekazania wszystkich
srodkoéw zgromadzonych na rachunku w OFE do ZUS.

RF otrzymat dwa wystapienia zwigzane z prowadzeniem IKE. W jednym z pism
wnioskodawca pytat o mozliwos¢ wyptaty srodkéw zgromadzonych na IKE, drugie bylo
skierowane jedynie do wiadomos$ci RF 1 dotyczylo kwestii wyplaty S$rodkow
zgromadzonych na rachunku w zwigzku ze $miercig oszczedzajacego.

Whioski odnoszace si¢ do dziatalno$ci ZUS wykraczaly poza zakres kompetencji

RF (Tabela nr 44).
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Sposob zalatwienia spraw i wynik interwencji

W omawianym okresie sprawozdawczym sposrod 12 wystapien, jakie wptynety do
BRF, czynno$ci interwencyjne podjeto w 2 sprawach, co stanowito 16,7% wszystkich
wnioskOw z zakresu zabezpieczenia emerytalnego (Tabela nr 45), ktore wplynety w tym
okresie. Jedna sprawa zakonczyla si¢ pozytywnie, w drugiej sprawie prowadzone s3
czynno$ci wyjasniajace. W pozostatych 10 sprawach (co stanowito 83,3% wszystkich
wnioskow z zakresu zabezpieczenia emerytalnego), RF nie podjat interwencji. Powody
niepodjecia interwencji przez RF byly analogiczne jak w przypadku niepodjgcia

interwencji przez RU w okresie przed 11 pazdziernika 2015 r.

1.5. Dyzury telefoniczne z zakresu ubezpieczen gospodarczych prowadzone przez

Rzecznika Ubezpieczonych

Wazng forma dziatalnosci RU jako osrodka informacji i edukacji prawno-
ubezpieczeniowej s3a eksperckie dyzury telefoniczne w zakresie ubezpieczen
gospodarczych i zabezpieczenia emerytalnego.

W trakcie dyzuru telefonicznego eksperci udzielaja wskazdéwek, wyjasnien i
odpowiedzi na poruszane w rozmowie kwestie, starajac si¢ rozwigza¢ w ten bezposredni
sposOb biezace problemy z jakimi zwracajg si¢ telefonujace osoby. Taka forma
kontaktéw jest pozytywnie oceniana przez konsumentow, ktdrzy oczekuja
natychmiastowej, rzeczowej i bezptatnej pomocy, a takze ukierunkowania co do dalszych
mozliwosci 1 sposoboéw samodzielnego prowadzenia sprawy. W ramach poradnictwa
telefonicznego mozna bowiem otrzyma¢ informacj¢ prawno-ubezpieczeniows,
stanowisko RU w odniesieniu do najczgsciej pojawiajacych si¢ problemoéw, wytyczne co
do dalszego prowadzenia sprawy, a takze przykladowe orzeczenia saddéw, a zwlaszcza
SN. W trakcie przeprowadzanych rozmoéw telefonicznych dyzurujacy eksperci czgsto
proponuja skorzystanie z profesjonalnych informacji zamieszczonych na stronie
internetowej RU. Informacje te moga okaza¢ si¢ dla konsumenta bardzo pomocne w
samodzielnym prowadzeniu i zalatwieniu sprawy. Dyzurujacy eksperci informuja
rowniez o mozliwosci ztozenia pisemnej skargi do BRU z prosba o zbadanie sprawy, a
takze przedstawiajg zasady 1 tryb rozpatrywania wniesionej skargi.

Naplywajace drogg telefoniczng sygnaly od konsumentéw sg zrodtem wiedzy
0 funkcjonowaniu rynku ubezpieczeniowego, a takze pozwalaja na wczesne 1 szybkie
reagowanie na dostrzezone 1 sygnalizowane nieprawidlowosci w dzialalno$ci

ubezpieczycieli, zwigzane w szczegdlnosci z likwidacjg szkod. Czesto pojawiajace si¢
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sygnaty w trakcie prowadzonego poradnictwa telefonicznego maja nastgpnie swoje
odzwierciedlenie w naptywajacych pisemnych skargach.

Prowadzone poradnictwo telefoniczne daje wszystkim zainteresowanym osobom
jednakowe mozliwosci szybkiego uzyskania informacji lub porady zaréwno o charakterze
og6lnym, jak i szczegdtowym, bez wzgledu na miejsce zamieszkania. W zwigzku
zpowyzszym telefoniczne dyzury eksperckie staly si¢ bardzo ceniong przez
konsumentéw forma pomocy i doradztwa.

Od 2002 r. prowadzona jest ewidencja rozmow telefonicznych w zakresie
ubezpieczen gospodarczych (Tabela nr 46, Wykres nr 18).

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. w zakresie ubezpieczen
gospodarczych przeprowadzono 9214 rozméw telefonicznych (Tabela nr 47, Wykres nr
19). Zaobserwowano znaczny wzrost stopnia trudno$ci spraw podnoszonych w
rozmowach telefonicznych, co stawia dyzurujacych ekspertow w obliczu bardziej
skomplikowanych zagadnien i problemow.

W zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tacznie 1248 porad, co
stanowito 13,5% przeprowadzonych rozmow (Tabela nr 47, Wykres nr 19).

W tej grupie spraw tylko 2 rozmowy dotyczyly umoéw zawartych przed 1989 r.
przez Pafstwowy Zaktad Ubezpieczen, a realizowanych obecnie przez PZU Zycie S.A.
(tzw. stary portfel).

W odniesieniu do ubezpieczen na zycie zawartych po 1989 r. odnotowano 1246
rozméw, co stanowito 13,5% wszystkich udzielonych porad. Najczesciej podnoszone
w rozmowach zarzuty dotyczyty odmowy wyptaty swiadczenia z tytutu zawarte] umowy
ubezpieczenia na zycie, interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych, prosby o udzielenie
wskazowek co do dalszego prowadzenia sprawy, badz sporu co do wysokosci
przyznanego $wiadczenia wynikajacego czg¢sto z zanizania przez ubezpieczycieli
procentowego uszczerbku na zdrowiu. W rozmowach z tego zakresu poruszane byly
rowniez kwestie zwigzane z okoliczno$ciami odnoszacymi si¢ do stanu faktycznego
zdarzenia, umowami na zycie zawieranymi za posrednictwem kanalu bancassurance,
wydatkami poniesionymi na leczenie, interpretacja poj¢¢, takich jak np.: szpital, macocha,
ojczym, zawal serca, a takze z przedawnieniem zglaszanych roszczen. Cze$¢ spraw
dotyczyta rowniez ubezpieczen na zycie z u.f.k., a w szczegolnosci sytuacji, gdy dochodzi
do rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym, co powoduje z reguly
utrate znacznej cz¢$ci wptaconych srodkéw w postaci wysokiej — majacej charakter kary

finansowej — optaty likwidacyjnej. W trakcie udzielanych porad konsumenci poruszali
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réwniez kwestie towarzyszace okoliczno$ciom zawierania umowy ubezpieczenia na
zycie. Rozmowcy czesto wskazywali na brak profesjonalnej i rzetelnej informacji ze
strony posrednika ubezpieczeniowego o przedstawianej ofercie ubezpieczeniowej, a w
konsekwencji tego zakup produktu nieadekwatnego do indywidualnych potrzeb i

mozliwos$ci finansowych ubezpieczonego.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 7851 rozmow
Z zakresu problematyki pozostalych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majatkowych
(dziat II), co stanowilo 85,2% wszystkich udzielonych porad (Tabela nr 47, Wykres nr
19).

Najliczniejsza grupa rozmow odnoszacych si¢ do ubezpieczen dziatu II, podobnie
jak w minionych latach, bo az 5523 (tj. 59,9% ogotu udzielonych porad) dotyczyta
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych, tj. obowiazkowego ubezpieczenia OC
p.p.m., ubezpieczen autocasco, ubezpieczen assistance, NNW kierowcy i pasazeréw oraz
Zielonej Karty (Tabela nr 48, Wykres nr 20).

W tej grupie spraw dominowaty rozmowy dotyczace zagadnien zwigzanych
Z obowigzkowym ubezpieczeniem OC p.p.m. (4720 udzielonych porad). Stanowily one
51,2% wszystkich przeprowadzonych rozmow.

W zakresie ubezpieczenia OC p.p.m. rozmoéwcy najczgéciej zglaszali uwagi i
zapytania o sposob likwidacji nastgpstw zdarzenia metoda szkody catkowite;.
Wskazywali, ze czesto ubezpieczyciele zanizajg warto$¢ pojazdu w stanie sprzed szkody,
a zawyzajg wartos¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajac jednocze$nie pomocy w ich zbyciu
za ustalong cene. Pozostale rozmowy dotyczyly uzyskania odszkodowania za wynajem
pojazdu zastgpczego, zasadnos$ci stosowania przez ubezpieczycieli pomniejszania
odszkodowania 0 procent amortyzacji czg$ci uzytych do naprawy, prawa o0soby
poszkodowanej do decydowania o0 wyborze czesci stosowanych do naprawy pojazdu,
problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu, kwestii
zwigzanych z podatkiem VAT, Zadania przedstawienia faktur Zrodtowych
stwierdzajacych rodzaj i zrodto nabycia czgsci zamiennych stosowanych przy naprawie
pojazdu, obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny oraz kosztow zwigzanych z
holowaniem i parkowaniem pojazdu. Ponadto znaczna cze¢$¢ rozméw dotyczylta
wezwania przez ZU do zaplaty sktadki w wyniku jej ponownej rekalkulacji. Rozméwcy
wskazywali rowniez na problemy z uzyskaniem od ZU zwrotu niewykorzystanej czgsci

sktadki. Pomimo nowelizacji przepisow, duza czg$¢ rozmoé6w odnosita si¢ takze do
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wystgpowania tzw. podwojnego ubezpieczenia OC p.p.m., do ktérego dochodzitlo w
zwigzku z nabyciem pojazdu od innego posiadacza lub w przypadku zmiany

dotychczasowego ubezpieczyciela, bez skutecznego wypowiedzenia uprzedniej umowy.

W grupie spraw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajety
rozmowy dotyczace ubezpieczen autocasco — 714, co stanowito 7,7% ogétu udzielonych
porad.

Najczgsciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty sporu co do wysokosci
przyznanego odszkodowania, interpretacji przepisoOw ubezpieczeniowych oraz zapisow
o.w.u. skutkujacych catkowita odmowa wyptaty odszkodowania. Rozmowy z tego
zakresu odnosity si¢ takze do problemow zwigzanych z likwidacjg szkod, ktore czesto
wynikaty z mato starannego i1 profesjonalnego okreslenia autentycznosci dokumentow
pochodzenia pojazdu i kluczykow danego pojazdu oraz jego warto$ci przy zawieraniu
umowy. Rozméwey prosili rowniez o udzielanie wskazowek co do dalszego prowadzenia

sprawy.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zajgty ubezpieczenia mienia. Rozmow z tego zakresu odnotowano
732, co stanowito 7,9% wszystkich udzielonych porad. Zdecydowana wigkszo$¢ rozmow
z tej tematyki dotyczyta ubezpieczenia mienia ruchomego (378 porad, co stanowito 4,1%
wszystkich rozmow), a takze ubezpieczenia mienia na wypadek kradziezy z wlamaniem,
od ognia 1 innych zdarzen losowych (340 porad, co stanowito 3,7% wszystkich rozméow).
Cze$¢ tych spraw odnosila si¢ do nieprawidtowos$ci w dziatalnosci ZU w zwigzku
z likwidacja szkdéd kradziezowych, a takze szkdd spowodowanych silnym wiatrem oraz
intensywnymi opadami deszczu oraz szkdod powstatych w okresie zimowym. W
rozmowach ztego zakresu poruszane byly kwestie zbyt rygorystycznych ograniczen
odpowiedzialnosci ZU wynikajacych z tresci o.w.u. skutkujacych catkowita odmowa
odszkodowania, wyplaty odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej
szkody, interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych, prosby o ukierunkowanie w

dziataniu, a takze opieszatego prowadzenia postepowania likwidacyjnego.

Kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad (704, co stanowito 7,6%
wszystkich rozméw) zajmowala tematyka ubezpieczen OC (poza OC p.p.m., OC

rolnikow i OC w turystyce) — szczegotowe dane przedstawia Tabela nr 48. Zdecydowana
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wigkszos$¢ spraw z tego zakresu dotyczyta OC przedsigbiorcy (251, co stanowilo 2,7%
wszystkich rozméw), oraz OC zarzadcy drogi (166, co stanowito 1,8% wszystkich
rozmow). Rozmowy te dotyczyty m.in. odmowy wyptaty odszkodowania z uwagi na brak
ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zawartej umowy, prosby o wskazanie podmiotu
zobowigzanego do naprawienia szkody, a takze zakresu przystlugujacych §wiadczen.
Czg$¢ rozmow wskazywata na brak nalezytego okreslenia przez ubezpieczyciela zakresu i
wysokosci szkody oraz nieterminowej jej likwidacji.

Rozméw z zakresu ubezpieczen NNW odnotowano tacznie 242, co stanowito 2,6%
og6lu udzielonych porad, w tym ubezpieczen NNW milodziezy szkolnej 67, tj. 0,7%
wszystkich rozméw. W rozmowach poruszane byly kwestie zwigzane m.in. z odmowa
wyptaty $wiadczenia z uwagi na ograniczony zakres ochrony wynikajacy z zawartej
umowy, interpretacja przepisOw ubezpieczeniowych, a takze dotyczyly przyznania
zanizonego S$wiadczenia z uwagi na niskg sume ubezpieczenia lub prosby o
ukierunkowanie w dziataniu.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zajety ubezpieczenia rolne, tj. 142 rozmoéw, co stanowito 1,5% ogotu
udzielonych porad. Zdecydowana wigkszos¢ poruszonych kwestii dotyczyta OC rolnikow
(76 rozmdw, co stanowito 0,8% wszystkich porad) oraz obowigzkowego ubezpieczenia
budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego (53 rozmowy, co stanowito 0,6%
wszystkich porad).

Rozmoéw =z zakresu ubezpieczen kredytu 1 innych produktéw bankowych
odnotowano tacznie 119, co stanowito 1,3% ogoétu udzielonych porad. W rozmowach
poruszane byly kwestie zwigzane m.in. z odmowa wyplaty odszkodowania oraz
interpretacja przepisOw ubezpieczeniowych.

Kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad zajgly ubezpieczenia
turystyczne, tj. 107 rozméw, co stanowito 1,2% ogoédtu udzielonych porad. Wigkszosé
poruszonych kwestii dotyczyta ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za
granicg (45 porad, co stanowito 0,5% wszystkich rozmow).

Pozostate grupy rozméw nie przekroczyly 1,0% ogétu udzielonych porad, ktore
zostaly przeprowadzone w okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r.
podczas eksperckich dyzurow telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych

(szczegotowe dane zawiera Tabela nr 48).
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Jak przedstawiono w Tabeli nr 48 oraz na Wykresie nr 21 w okresie od 1stycznia

2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r., w prowadzonych rozmowach zdecydowanie

dominowaty zarzuty zawarte w szesciu grupach problemow:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania — 1726 rozmowy, co stanowito
18,7% ogoétu udzielonych porad;

oddalenia roszczenia zglaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 1676 rozmow,
co stanowito 18,2% og6tu udzielonych porad;

prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odno$nie sposobu postepowania w
przypadku powstania szkody, katalogu przystugujacych roszczen z tytutu umowy
ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 1334 rozmowy,
co stanowito 14,5% ogétu udzielonych porad;

interpretacji przepisow ubezpieczeniowych — 1267 rozméw, co stanowito 13,8%
og6tu udzielonych porad;

opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 597 rozmow,
co stanowito 6,5% ogotu udzielonych porad;

sposobu naliczania, wysokos$ci, zwrotu, wezwania do zaptaty skladki, w tym

przedawnionej — 518 rozmow, co stanowito 5,6% ogotu udzielonych porad.

Rozméwcey wskazywali rowniez na kwestie zwigzane m.in. z:

inng przyczyng rozmowy niz okreslona w Tabeli nr 49 (w tym: brak danych) — 941
rozmoéw, tj. 10,2% wszystkich udzielonych porad;

zbyt ucigzliwymi procedurami stosowanymi przez ZU w trakcie procesu likwidacji
szkdd — 240 rozmow, tj. 2,6% wszystkich udzielonych porad;

problemem rozwigzania umowy ubezpieczenia — 210 rozmow, tj. 2,3% wszystkich
udzielonych porad,;

kwestiami dotyczacymi uiszczenia naleznosci regresowych — 146 rozmow, tj. 1,6%
wszystkich udzielonych porad;

podwojnym ubezpieczeniem z tytutu OC p.p.m. — 144 rozmowy, tj. 1,6%

wszystkich udzielonych porad.

Pozostale zarzuty podnoszone w trakcie przeprowadzonych rozméw telefonicznych

z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika

2015 r. nie przekroczyty 1,0% ogotu rozmow.
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Podczas przeprowadzanych rozmoéw telefonicznych dyzurujacy eksperci bardzo
czesto wskazywali na pojawiajaca si¢ wielowatkowosé problemdéw sygnalizowanych

przez konsumentdw wynikajacych z realizacji zakresu umowy ubezpieczenia.

W trakcie udzielanych porad w odniesieniu do szkéd na mieniu poruszano
najczesciej kwestie odnoszace si¢ do:

kwestionowania przez ZU okolicznosci faktycznych zgloszonego zdarzenia;
naduzywania przez ZU sposobu likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione
kwalifikowanie jej jako szkody catkowitej;
pomniejszania odszkodowania o0 wskazany przez ZU procent amortyzacji
zniszczonych w wypadku czgsci pojazdu;
trudno$ci w uzyskaniu odszkodowania z tytutu wynajecia pojazdu zastepczego;
kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czesci
stosowanych do naprawy pojazdu (czesci oryginalne a czeSci alternatywne —
zamienniki);
probleméw zwigzanych z nowelizacjg ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych;
nieuwzgledniania podatku VAT w wyptacanych odszkodowaniach;
utrudnionego kontaktu z ZU przy wykorzystaniu infolinii, badZ drogi elektronicznej;
unikania przez ZU wyptaty odszkodowania z tytulu utraty warto$ci handlowej
pojazdu;
negowania przez ZU wystgpowania utraconych korzysci w zwiazku ze zgloszong
szkoda;
przedawnienia roszczen;
obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;
pomijania, badZz ograniczania w odszkodowaniu kosztow holowania i parkowania
pojazdu.
zanizania wysokosci odszkodowania z uwzglednieniem ujemnych korekt;
nieuwzglednienia przez ZU zwrotu kosztow opinii rzeczoznawcy powolanego przez
poszkodowanego;
zadania przez ZU przedstawienia faktur zZrédtowych stwierdzajacych rodzaj i zrédio
nabycia cze$ci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu;

prob egzekucji przedawnionej sktadki.
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W odniesieniu do szkdéd na osobie poszkodowani w trakcie przeprowadzanych
rozméw telefonicznych najczesciej oczekiwali informacji, porady w zakresie:

o wyjasnienia czym jest zado$¢uczynienie za doznang krzywde, jakie sa jego
zasadnicze cechy, na co nalezy zwroci¢ uwage przy okreslaniu jego wysokosci (tzw.
miarkowaniu);

J kosztow poniesionych w zwigzku ze zgloszonym zdarzeniem m.in. leczenia,
rehabilitacji, opieki nad poszkodowanym, transportem poszkodowanego i jego
bliskich, w tym ustug tych §wiadczonych poza systemem NFZ;

. mozliwo$ci uzyskania stosownego odszkodowania w przypadku znacznego
pogorszenia sytuacji zyciowej po $mierci osoby najblizszej oraz zado$cuczynienia
pienieznego za doznang krzywde przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny

zmarlego.

Po raz kolejny sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie rozmow
dotyczacych dziatan poszczegolnych podmiotow rynku ubezpieczeniowego. W Tabelach
nr 50 1 51 (Wykresy nr 22 1 23) przedstawiono informacje o poszczeg6lnych podmiotach
funkcjonujacych na polskim rynku ubezpieczeniowym prowadzacych dziatalno$¢ w
zakresie ubezpieczen na zycie — dzial 1 oraz w zakresie pozostatych ubezpieczen
osobowych i ubezpieczen majatkowych — dziat II. Informacje umieszczone w ww.
Tabelach zawierajg liczb¢ rozméw wraz z procentem ogolnej liczby przeprowadzonych
rozméw oraz dane o udziale w rynku danego podmiotu, za podstawe przyjmujac zebrang

sktadke brutto.

Analizujac liczbg rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych
W przedstawianym okresie sprawozdawczym pod katem dziatalno$ci podmiotéw dziatu I
odnotowano tacznie 1248 rozméw (Tabela nr 50, Wykres nr 22).
Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby rozméw na poszczegdlne ZU dzialu 1
(ubezpieczen na zycie) dotyczyto 27 podmiotdw. Porownujac procentowy udziat ZU w
rynku do procentowego udziatu w ogdlnej liczbie rozméw widoczne jest, ze 13 z nich
odnotowato wynik polegajacy na mniejszym udziale w rozmowach anizeli ich udziat w
rynku. W przypadku 12 podmiotow wynik ten byt odmienny. Wobec 2 ZU dziatu I nie
odnotowano zadnego zapytania telefonicznego. W przedstawianym okresie 11 rozmow
odnosito si¢ do dzialalnos$ci zagranicznych ZU. W 1 przypadku rozmowa dotyczyla

oddziatu zagranicznego ZU w Polsce. W odniesieniu do 133 przeprowadzonych rozméw
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konsumenci nie wskazali nazwy ZU prowadzacego dzialalno$¢ w zakresie ubezpieczen

na zycie.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 7851 rozmow
odnoszacych si¢ do dziatalno$ci podmiotéw dziatu II (Tabela nr 51, Wykres nr 23).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do rozmoéw na postgpowanie ZU tj.
prowadzacych dzialalno$¢ ubezpieczeniowa w zakresie pozostatych ubezpieczen
osobowych 1 ubezpieczen majatkowych (dziat II) dotyczyto 32 podmiotow. Stosujac
wobec kazdego podmiotu pordéwnanie jego procentowego udzialu w rynku do
procentowego udzialu rozméw w ich ogolnej liczbie widoczne jest, ze w 19 przypadkach
odnotowano rezultat w postaci mniejszego udziatu w rozmowach anizeli ich udziat w
rynku. W przypadku 7 podmiotéw wynik ten jest negatywny. Wobec 6 ZU dziatu II nie
odnotowano zadnego zapytania telefonicznego.

W odniesieniu do 170 rozmoéw poruszano kwestie zwigzane z dziatalnoscig UFG,
natomiast 2 rozmowy odnosity si¢ do funkcjonowania PBUK. W 736 przypadkach
rozmowy dotyczyly dzialalno$ci oddzialow zagranicznych ZU w Polsce, w 157 sprawach
wskazano jako podmiot zagraniczny ZU, 20 rozmoéw odnosito si¢ do funkcjonowania
podmiotow ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta ds. roszczen na
terenie Polski niebedacych ZU. W odniesieniu do 911 udzielonych porad rozméwcy nie

okreslili nazwy ZU dziatu II.

W trakcie dyzuréow telefonicznych przeprowadzono 115 rozmoéw, ktore

pozostawaty poza zakresem kompetencyjnym RU.

Otrzymywane od konsmunentow sygnaty wskazuja na wyjatkowe zainteresowanie
ta bezposrednig formg pomocy §wiadczong przez BRU. Rozméwcy bardzo wysoko cenig
sobie kontakt za posrednictwem infolinii z uwagi na mozliwo$¢ uzyskania szybkie;j,
kompleksowej i profesjonalnej informacji, badz porady. Niestety zapotrzebowanie na
kontakt z RU za posrednictwem prowadzonego poradnictwa telefonicznego jest znaczaco

wigksze niz mozliwosci kadrowo-finansowe BRU.
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1.6. Dyzury telefoniczne z zakresu ubezpieczen gospodarczych prowadzone przez

Rzecznika Finansowego

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. w zakresie ubezpieczen
gospodarczych przeprowadzono 2511 rozmoéw telefonicznych (Tabela nr 52, Wykres nr
24).

W zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tacznie 344 porady, co
stanowilo 13,7% przeprowadzonych rozmow (Tabela nr 52, Wykres nr 24).

W tej grupie spraw tylko 1 rozmowa dotyczyta umowy zawartej przed 1989 r. przez
Panstwowy Zaktad Ubezpieczen, a realizowanej obecnie przez PZU Zycie S.A. (tzw.
stary portfel).

W odniesieniu do ubezpieczeh na zycie zawartych po 1989 r. odnotowano 343
rozmowy, co stanowito 13,7% wszystkich udzielonych porad. Najczestsze przyczyny
rozmow w tej grupie spraw byly podobne do zarzutow podnoszonych przez konsumentow

w trakcie dyzurow przeprowadzonych przez ekspertéw RU przed 11 pazdziernika 2015 r.

W przedstawianym okresie odnotowano tacznie 2099 rozmow z zakresu
problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majatkowych (dziat II),

co stanowito 83,6% wszystkich udzielonych porad (Tabela nr 52, Wykres nr 24).

Najliczniejsza grupa rozmow odnoszacych si¢ do ubezpieczen dziatu II, podobnie
jak w minionych latach, bo az 1436 (tj. 57,2% ogoétu udzielonych porad) dotyczyta
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych, tj. obowigzkowego ubezpieczenia OC
p.p.m., ubezpieczen autocasco, ubezpieczen assistance, NNW kierowcy 1 pasazeréw oraz
Zielonej Karty (Tabela nr 53, Wykres nr 24).

W tej grupie spraw dominowaly rozmowy dotyczace zagadnien zwigzanych
Z obowiagzkowym ubezpieczeniem OC p.p.m. (1218 udzielonych porad). Stanowity one
48,5% wszystkich przeprowadzonych rozméw. W zakresie ubezpieczenia OC p.p.m.
rozméwcy zglaszali uwagi analogiczne do podnoszonych w trakcie rozmow

przeprowadzonych przed 11 pazdziernika 2015 r.
W grupie spraw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajgty

rozmowy dotyczace ubezpieczen autocasco — 203, co stanowito 8,1% ogdtu udzielonych

porad. Najczeséciej podnoszone w rozmowach zarzuty w tej grupie byly podobne do
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zarzutow podnoszonych przez konsumentow w trakcie dyzurow przeprowadzonych przez

ekspertow RU przed 11 pazdziernika 2015 r.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad (225, co stanowilo 9,0% wszystkich rozméw) zajmowata tematyka
ubezpieczen OC (poza OC p.p.m., OC rolnikéw i OC w turystyce) — szczegotowe dane
przedstawia Tabela nr 53. Zdecydowana wigkszo$¢ spraw z tego zakresu dotyczyta OC
przedsiebiorcy (78 porad, co stanowito 3,1% wszystkich rozméw) oraz OC zarzadcy
drogi (72 porady, co stanowito 2,9% wszystkich rozmow). Wigkszo$¢ rozmow dotyczyta
zarzutéw podobnych do tych, ktére podniesiono w trakcie dyzurdw przeprowadzonych

przez ekspertow RU przed 11 pazdziernika 2015 r.

Kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad zajety ubezpieczenia
mienia. Rozméw z tego zakresu odnotowano 219, co stanowilo 8,7% wszystkich
udzielonych porad. Zdecydowana wigkszo$¢ rozméw =z tej tematyki dotyczyla
ubezpieczenia mienia ruchomego (124 porady, co stanowito 4,9% wszystkich rozmow), a
takze ubezpieczenia mienia na wypadek kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych
zdarzen losowych (89 porad, co stanowito 3,6% wszystkich rozmow). Najczestsze
przyczyny rozmow w tej grupie spraw byly podobne do zarzutow podnoszonych przez
konsumentéow w trakcie dyzuré6w przeprowadzonych przez ekspertow RU przed 11

pazdziernika 2015 r.

Rozméw z zakresu ubezpieczen NNW odnotowano tacznie 73, co stanowito 2,9%
ogbétu udzielonych porad, w tym ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej 17, tj. 0,7%
wszystkich rozmow. W rozmowach poruszane byty kwestie analogiczne jak w zarzutach

podczas dyzurow przeprowadzonych przez ekspertéw RU przed 11 pazdziernika 2015 r.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zaje¢ty ubezpieczenia rolne, tj. 47 rozméw, co stanowito 1,9% ogotu
udzielonych porad. Zdecydowana wigkszos¢ poruszonych kwestii dotyczyta OC rolnikow
(27 porad, co stanowito 1,1% wszystkich rozméw) oraz obowigzkowego ubezpieczenia
budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego (15 porad, co stanowito 0,6%

wszystkich rozméw).
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Kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad zajelty ubezpieczenia

turystyczne, tj. 29 rozmoéw, co stanowito 1,2% ogétu udzielonych porad.

Pozostate grupy rozmow nie przekroczyly 1,0% ogédtu udzielonych porad, ktore

zostaly przeprowadzone w okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.

podczas eksperckich dyzuréw telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych

(szczegbdlowe dane zawiera Tabela nr).

Jak przedstawiono w Tabeli nr 54 oraz na Wykresie nr 26 w okresie od 11

pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r., w prowadzonych rozmowach zdecydowanie

dominowaty zarzuty zawarte w sze$ciu grupach problemow:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

oddalenia roszczenia zglaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 628 rozmow,
co stanowito 25,0% ogétu udzielonych porad;

sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania — 486 rozméw, co stanowito
19,4% ogoétu udzielonych porad;

prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odno$nie sposobu postepowania w
przypadku powstania szkody, katalogu przystugujacych roszczen z tytutu umowy
ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 329 rozmow, co
stanowito 13,1% ogo6tu udzielonych porad,

interpretacji przepisow ubezpieczeniowych — 236 rozméw, co stanowito 9,4%
ogotu udzielonych porad;

opieszalosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 193 rozmowy,
co stanowito 7,7% ogo6tu udzielonych porad;

sposobu naliczania, wysoko$ci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki, w tym

przedawnionej — 149 rozméw, co stanowito 5,9% ogotu udzielonych porad.

Rozmowcy wskazywali rowniez na kwestie zwigzane m.in. z:

inng przyczyng rozmowy niz okreslona w Tabeli nr 54 (w tym: brak danych) — 138
rozmow, tj. 5,5% wszystkich udzielonych porad,

zbyt ucigzliwymi procedurami stosowanymi przez ZU w trakcie procesu likwidacji
szkod — 86 rozmow, tj. 3,4% wszystkich udzielonych porad;

utrudnieniami wgladu w akta szkodowe — 43 rozmowy, tj. 1,7% wszystkich

udzielonych porad,;
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o podwojnym ubezpieczeniem OC p.p.m. — 40 rozmoéw, tj. 1,6% wszystkich
udzielonych porad;

. problemem rozwigzania umowy ubezpieczenia — 37 rozmow, tj. 1,5% wszystkich
udzielonych porad;

. kwestiami dotyczacymi uiszczenia naleznos$ci regresowych — 29 rozmow, tj. 1,2%
wszystkich udzielonych porad.
Pozostate zarzuty podnoszone podczas przeprowadzonych rozmoéw telefonicznych

z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia

2015 r. nie przekroczyty 1,0% ogétu rozméw.

Po raz kolejny sprawozdanie roczne RF zawiera informacje o liczbie rozmow
dotyczacych dziatan poszczegdlnych podmiotow rynku ubezpieczeniowego. W Tabelach
nr 55 1 56 (Wykresy nr 27 1 28) przedstawiono informacje o poszczegdlnych podmiotach
funkcjonujacych na polskim rynku ubezpieczeniowym prowadzacych dziatalno$¢ w
zakresie ubezpieczen na zycie — dzial 1 oraz w zakresie pozostatych ubezpieczen
osobowych 1 ubezpieczen majatkowych — dziat II. Informacje umieszczone w ww.
Tabelach zawieraja liczbg rozméw wraz z procentem ogolnej liczby przeprowadzonych
rozmoOw oraz dane o udziale w rynku kazdego z wymienionych podmiotéw, za podstawe

przyjmujac zebrang sktadke brutto.

Analizujac liczbg rozmoéw przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych
W przedstawianym okresie sprawozdawczym pod katem dziatalnos$ci podmiotow dziatu I
odnotowano tgcznie 344 rozmowy (Tabela nr 55 , Wykres nr 27 ).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby rozmoéw na poszczegdlne ZU dziatu
I (ubezpieczen na zycie) dotyczyto 27 podmiotéw. Porownujac procentowy udziat ZU w
rynku do procentowego udzialu w ogolnej liczbie rozméw widoczne jest, ze 13 z nich
odnotowalo wynik polegajacy na mniejszym udziale w rozmowach anizeli ich udziat w
rynku. W przypadku 11 podmiotow wynik ten byl odmienny. Wobec 3 ZU dziatu I nie
odnotowano zadnego zapytania telefonicznego. W przedstawianym okresie 3 rozmowy
odnosity si¢ do dziatalno$ci zagranicznych ZU. W 1 przypadku rozmowa dotyczyta
oddziatu zagranicznego ZU w Polsce. W odniesieniu do 22 przeprowadzonych rozmow
konsumenci nie wskazali nazwy ZU prowadzacego dziatalnos¢ w zakresie ubezpieczen

na zycie.
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W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 2099 rozmoéw
odnoszacych si¢ do dziatalno$ci podmiotdéw dziatu II (Tabela nr 56, Wykres nr 28).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do rozmow na postgpowanie ZU tj.
prowadzacych dzialalno$¢ ubezpieczeniowa w zakresie pozostatych ubezpieczen
osobowych i ubezpieczen majatkowych (dziat II) dotyczylo 32 podmiotéw. Stosujac
wobec kazdego podmiotu pordéwnanie jego procentowego udzialu w rynku do
procentowego udzialu rozméw w ich ogodlnej liczbie widoczne jest, ze w 16 przypadkach
odnotowano rezultat w postaci mniejszego udzialu w rozmowach anizeli ich udziat w
rynku. W przypadku 8 podmiotéw wynik ten jest negatywny. Wobec 8 ZU dziatu II nie
odnotowano zadnego zapytania telefonicznego.

W odniesieniu do 8 rozméw poruszano kwestie zwigzane z dziatalnoscig UFG,
natomiast 3 rozmowy odnosily si¢ do funkcjonowania PBUK. W 166 przypadkach
rozmowy dotyczyly dziatalnosci oddzialow zagranicznych ZU w Polsce, w 23 sprawach
wskazano jako podmiot zagraniczny ZU, 15 rozmoéw odnosito si¢ do funkcjonowania
podmiotdw ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta ds. roszczeh na
terenie Polski niebedacych ZU. W odniesieniu do 231 udzielonych porad rozméwcy nie

okreslili nazwy ZU dziatu II.

W trakcie dyzurdw telefonicznych przeprowadzono 68 rozmdw, ktdre pozostawaty

poza zakresem kompetencyjnym RF.

1.7. Dyzury telefoniczne z zakresu zabezpieczenia emerytalnego prowadzone przez

Rzecznika Ubezpieczonych

Od 2003 r. prowadzona jest przez BRU ewidencja rozméw telefonicznych w
zakresie zabezpieczenia emerytalnego. W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10
pazdziernika 2015 r. zanotowano 127 rozméw telefonicznych (Tabela nr 57).

W okresie sprawozdawczym najwiecej rozméw dotyczylo nieprawidtowosci w
funkcjonowaniu podmiotow dziatajacych w ramach tzw. Il filaru systemu emerytalnego
(Tabela nr 58). Porad w tym zakresie udzielono w 88 rozmowach, co stanowito 69,3%
rozméw ogdélem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego. Najwigksza grupe stanowity
rozmowy dotyczace nieprawidlowosci w wyptacie zgromadzonych $rodkdw po $mierci
cztonka OFE. Udzielono tez porad w zakresie podziatu srodkéw w razie rozwodu lub

uniewaznienia malzenstwa, transferu cztonkow pomiedzy funduszami. Rozméwecey prosili
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réwniez o wyjasnienie kwestii zwigzanych z dalszym przekazywaniem skfadki na
rachunek w OFE lub catosci sktadki na subkonto w ZUS, a takze mozliwosci anulowania
umowy lub jednorazowej wyptaty srodkéw zgromadzonych w OFE. Pytano rowniez o
procedury zwigzane z ustaleniem cztonkostwa w OFE w zwigzku ze $miercig czlonka
rodziny, a takze o mozliwo$¢ transferu §rodkéow zgromadzonych w OFE do funduszu

poza granicami Polski (Tabela nr 59).

Kolejna grupa rozméw dotyczyta probleméw zwigzanych z funkcjonowaniem
uméw IKE (18 rozméw — 14,2%) oraz uczestnictwem w PPE (8 rozméw — 6,3%).
Rozméwey pytali gtdownie o procedury likwidacji rachunku IKE, kwestie zwigzane z
transferem $rodkéw z PPE do IKE, zwrotu skladek czy odliczania zobowigzania
podatkowego wynikajacego z rozwigzania umowy.

Nastgpna grupa rozméw dotyczyla nieprawidtowosci w funkcjonowaniu ZUS
(tacznie 15 rozmow — 3,9%). W wiekszosci rozmdéwcy prosili o interpretacje przepisow
dotyczacych ZUS w ramach systemu ubezpieczen spotecznych. Dwie rozmowy dotyczyly
kwestii podatkowych w zwigzku z oszczgdzaniem na IKZE. Siedem rozméw wychodzito

poza zakres kompetencji zespotu ds. zabezpieczenia emerytalnego BRU.

1.8. Dyzury telefoniczne z zakresu zabezpieczenia emerytalnego prowadzone przez
Rzecznika Finansowego

Od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. wykazano 45 rozméw
telefonicznych. W ww. okresie najwigcej rozméw dotyczyto probleméw zwigzanych z

funkcjonowaniem podmiotéw dzialajacych w ramach tzw. II filaru systemu emerytalnego

(Tabela nr 60).

Porad w tym zakresie udzielono w 31 rozmowach, co stanowito 68,9% rozmow
ogdlem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego. Rozmowy te dotyczyly glownie
problematyki wyptaty zgromadzonych $rodkow po $mierci cztonka OFE oraz podziatu
srodkoéw w razie rozwodu lub uniewaznienia matzenstwa.

W trakcie udzielanych porad rozméwcy prosili rdwniez o wyjasnienie kwestii
zwigzanych z transferem Srodkow z PPE na IKE 1 zwigzane z tym dalsze mozliwosci
kontynuowania oszczgdzania lub zwrotu $rodkow (Tabela nr 61). Proszono réwniez o
interpretacj¢ w kwestii emerytury gwarantowanej, rozliczenia podatkowego z tytulu

zawarcia umowy IKZE oraz obowigzku przystgpienia do OFE przez funkcjonariuszy
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stuzb mundurowych. Pojedyncze rozmowy dotyczyly problemu misselingu w odniesieniu
do zawieranych umow IKE oraz kwestii przekazywania $rodkéw z OFE na subkonto w
ZUS. Tematyka pieciu rozméw wykraczata poza zakres kompetencji zespolu ochrony

klienta rynku emerytalnego BRF.

1.9. Listy naplywajace droga elektroniczng (e-maile) z zakresu rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego

W okresie sprawozdawczym RU nadal (poczawszy od 2004 r.) wypetniat swe
funkcje informacyjno-edukacyjne m.in. poprzez udzielanie porad oraz informacji za
posrednictwem poczty elektronicznej. Wzorem poprzednich lat udzielane odpowiedzi na
pytania internautow nie ograniczaly si¢ jedynie do wyjasniania watpliwosci z nim
zwigzanych, lecz zawieraly objasnienia problemdéw w znacznie szerszym zakresie. Poza
udzieleniem odpowiedzi na konkretnie zadane pytanie RU przedstawial zaréwno
proponowane rozwigzania najczesciej spotykanych przy danym zagadnieniu problemow
jak 1 argumentacj¢ prawng pomocng Ww rozwigzaniu konkretnej sprawy. Poza
wyjasnieniem udzielonym na tle przedstawionego zagadnienia, praktykowano roéwniez
wskazywanie ewentualnych mozliwosci dalszego postgpowania ze wskazaniem podstaw
prawnych, pogladow doktryny oraz linii orzecznictwa sgdowego w analogicznych
sprawach, mogacych pomoc internaucie w ostatecznym rozwigzaniu jego problemu. W
przypadku pytan, dla ktorych byto to wskazane, przedstawione wyjasnienia zawieraty
réwniez linki do dodatkowych opracowan oraz wzoréw pism zamieszczonych na stronie
internetowej RU.

Nierzadko zgtaszany problem ma tak skomplikowany stan faktyczny i prawny, ze
ekspert nie jest w stanie udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi. W takich przypadkach
zglaszajacy problem proszony jest o dostarczenie do BRU doktadnego opisu problemu w
postaci wniosku o podjecie interwencji wraz z niezbedng dokumentacja, ktory moze by¢
podstawg podjecia interwencji. Coraz czgsciej zdarza si¢, ze konsumenci wnoszg skargi
za posrednictwem poczty elektronicznej, przy czym jezeli skarga nie jest opatrzona
bezpiecznym podpisem elektronicznym Iub co najmniej kopig lub skanem
wlasnorgcznego podpisu - zglaszajacy problem proszony jest o dostarczenie skargi do
BRU w formie pisemnej tj. z wlasnorgcznym podpisem.

Podobnie jak w poprzednich latach najczestszymi problemami, z ktorymi spotkat

si¢ RU w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej, byly kwestie zwigzane
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z ubezpieczeniami komunikacyjnymi. W dalszym ciggu, mimo szeroko zakrojonej akcji

informacyjnej (m.in. na stronie internetowej RU) majacej na celu przyblizenie

podstawowych probleméw zwigzanych z ubezpieczeniami obowigzkowymi najwigce]

watpliwosci budzity zagadnienia dotyczace:

o terminu likwidacji szkody;

J zakresu roszczen odszkodowawczych;

o sposobu postepowania w przypadku likwidacji szkody przez ZU;

o tzw. szkody catkowitej, amortyzacji czes$ci, zasadno$ci zwrotu kosztéw najmu
pojazdu zastepczego itp.;

o uwzglednienia podatku VAT w wyptacanych odszkodowaniach.

Czesto poruszano rowniez problematyke dotyczaca umow ubezpieczenia na zycie z
u.fk. Wyraznie réwniez wida¢ zwigkszajaca si¢ liczbg pytan dotyczacych ubezpieczen
elektroniki uzytkowej (komputerow, tabletow, smartfonéw) oferowanych przede
wszystkich w sieciach handlowych przy zakupie tego typu urzadzenia oraz przez
operatoréw telefonii komérkowej (w szczegolnosci tzw. ubezpieczenia wyswietlacza).

Zwraca rowniez uwage fakt, ze w okresie sprawozdawczym niezmiennie wzrdst
poziom skomplikowania zagadnien prawnych bedacych przedmiotem zapytan.
Przedstawiona powyzej forma dzialalnosci RU, poza ulatwieniem w dostgpie
konsumentéw do informacji, wptywa réwniez na podejmowanie dziatan RU na innych
plaszczyznach. Nalezy bowiem podkresli¢, ze na podstawie obserwacji i analizy
wplywajacych zapytan droga elektroniczng, nastepuje m.in. aktualizacja 1 uzupeknienie
treSci zamieszczanych na portalu internetowym Urzedu, w zakresie najczesciej
sygnalizowanych przez konsumentéw probleméw, a takze sygnaty te wykorzystywane sa

W podejmowanych dziataniach o charakterze ogélnym.

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. udzielono odpowiedzi
na 3496 zapytan oraz kolejnych 842 odpowiedzi od czasu powotania RF, tj. w okresie od
11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. Daje to taczng liczbe 4338 odpowiedzi
udzielonych w okresie roku kalendarzowego. Jest to najwigksza liczba odpowiedzi,
ktorych udzielono od poczatku istnienia instytucji RU. Zdecydowana wigkszos¢, bo az
3166 (ok 91%) pytan dotyczyla spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych, 48 (ok 1%)

wystgpien odnosilo si¢ do zabezpieczenia emerytalnego oraz 282 (ok 8%) nie zawierato
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wystarczajagcych danych do udzielenia odpowiedzi lub dotyczyly spraw bedacych poza
zakresem kompetencji RU. W okresie dziatalnosci RF podobnie rozktadat si¢ podziat
pytan skierowanych droga mailowa, tj. sposréd 842 pytan — 740 (ok 88%) dotyczyto
ubezpieczen gospodarczych, 9 (ok 1%) zabezpieczenia emerytalnego oraz 93 (ok 11%)
nie zawieralo wystarczajacych danych do udzielenia odpowiedzi lub dotyczyly spraw
bedacych poza zakresem kompetencji RF. W ujeciu procentowym warto$ci te sg podobne
(91% wobec 88%, 8% wobec 11%, 15 wobec 1%), co pokazuje mniej wigcej staly
procentowy udzial pytan z zakresu ubezpieczen gospodarczych oraz pytan z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego w ogolnej liczbie pytan kierowanych do Urzedu.

Statystyki zapytan mailowych z podzialem na przyjety zakres ubezpieczen wskazuja
Tabele nr 62 (pytania skierowane do RU) oraz 63 (pytania skierowane do RF). Tabela nr
64 zawiera taczng liczbe pytan skierowanych w okresie sprawozdawczym do RU i RF z

podziatem na przyjety zakres ubezpieczen.

W ujeciu ogolnej liczby zapytan (tj. uwzgledniajac zardwno pytania kierowane do
RU, jak i RF) w okresie sprawozdawczym zanotowano wzrost liczby pytan o 74,6%
(4338 zapytania) w porownaniu z 2014 r. (2484 zapytania). Zestawiajac to z danymi za
lata ubiegte wida¢, ze jest to, jak dotad, najwigksza liczba zapytan skierowana w okresie
sprawozdawczym. W kazdej z kategorii probleméw wida¢ wzrost liczby zapytan (liczac
rok do roku) za wyjatkiem niewielkiego spadku liczby pytan dotyczacych zabezpieczenia
emerytalnego oraz pytan dotyczacych ubezpieczen, ktére nie mogg zostac
przyporzadkowane do innych kategorii. W pozostatych kategoriach problemoéw wzrosty
sa od symbolicznych (2%) do tak wyraznych jak wzrost o 75% pytan dotyczacych
ubezpieczen komunikacyjnych po wzrost o 350% (w przypadku pozostatych pytan
dotyczacych ubezpieczen OC).

Graficzne przedstawienie liczby zapytan obrazuje Wykres nr 29.

Od poczatku 2015 r. wdrozone zostaly zmiany majgce na celu bezkosztowe
usprawnienie i przyspieszenie procedury udzielenia odpowiedzi na zadawane pytania
przy jednoczesnym dalszym utatwieniu dostgpu do tej formy dziatania dla osob
potrzebujacych pomocy.

Dziatania te przyniosty skutek w postaci usprawnienia obiegu dokumentacji,
skrocenia czasu oczekiwania przez konsumentow na odpowiedz, utatwienia dostepu dla

pytajacych poprzez rozbudowe funkcjonalnosci strony internetowej. Czas oczekiwania na
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odpowiedz zostatl skrocony o 1/3, a jednoczesnie ulatwione zostalo zadawanie pytan
poprzez zaimplementowanie na stronie internetowej RF formularza ulatwiajacego
zadawanie pytan. Dokonywana z perspektywy roku ocena potwierdza, ze zatozone cele

zmian zostaty osiggnigte.

1.10. Wnioski o przedstawienie przez Rzecznika Ubezpieczonych o$wiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad

W okresie od 1 stycznia 2015r. do 10 pazdziernika 2015 r. RU miatl mozliwos¢
przedstawienia istotnego dla sprawy pogladu w oparciu o art. 26 ust. 7 ustawy o RU w
zw. z art. 63 k.p.c., co stanowito w czgsci spraw naturalng kontynuacje postgpowania
skargowego z tym, ze na plaszczyznie procesowej. Poglad stanowi zredagowane w
odpowiedniej procesowej formie, stanowisko RU odnoszace si¢ do stanu faktycznego w
danej sprawie, a nastgpnie zawierajagce oceng merytoryczng (prawno-ubezpieczeniowy)
wystepujacego na jego tle sporu.

Z uwagi na mozliwos¢ przedstawienia sadowi o$wiadczenia zawierajacego
stanowisko RU, moze ono przyczyni¢ si¢ do zmiany rozstrzygnigcia w cz¢s$ci sposrod
zakonczonych niepowodzeniem postgpowan skargowych. RU w sprawach, gdzie istnieje
znaczne prawdopodobienstwo uzyskania korzystnego dla konsumenta rozstrzygniecia w
sprawie, deklaruje pomoc ,,quasi procesowa”, wlasnie poprzez przedstawianie sgdowi
profesjonalnego 1 bezptatnego dla zainteresowanego konsumenta pogladu, co
zdecydowanie wzmacnia argumentacj¢ merytoryczng w dochodzonych przez niego
roszczeniach. Formuta ta przyczynia si¢ do poprawy efektywnosci prowadzonych przez
RU postepowan skargowych, a profesjonalnie przygotowany poglad jest cennym dla sagdu
materiatem przy rozstrzyganiu i uzasadnieniu przyjmowanego orzeczenia. Przedstawiony
przez RU poglad w sprawie w ramach toczacego si¢ procesu, moze stanowi¢ dla sadu
liczacy si¢ materiatl opiniodawczy o charakterze pomocniczym. Nie jest on oczywiscie
wigzacy, ale sad powinien ustosunkowac si¢ do niego i da¢ temu wyraz w uzasadnieniu
orzeczenia.

Nalezy wspomnie¢, iz korzystajac z tej mozliwosci RU zapewnia sobie réwniez
szerszy dostgp do orzecznictwa sadow powszechnych, bowiem jest informowany
0 zapadajacych orzeczeniach w sprawach, w ktorych przedstawiat poglad. Bez watpienia
stanowi to rowniez dodatkowy element prowadzonej przez RU kwerendy orzecznictwa

pod katem wystepujacych w nim rozbieznosci, co z kolei stuzy formutowaniu przez RU
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wnioskéw do SN na podstawie art. 60 § 1 w zw. z art. 60 § 2 ustawy o SN.

Lacznie w latach 2009-2015 do Urzedu wptyneto 478 wnioskow o przedstawienie
sagdowi istotnego dla sprawy pogladu na podstawie art. 63 K.p.c. (Tabela nr 65, Wykres nr
30).

W okresie od 1 stycznia 2015r. do 10 pazdziernika 2015 r. RU otrzymat 133
wnioski 0 przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. W
odniesieniu do 45 spraw (co stanowilo 33,8% wszystkich pogladow) wniosek wplynat
bezposrednio od powodoéw, a w 46 przypadkach (co stanowilo 34,6% wszystkich
pogladéw) zostal przekazany za posrednictwem petlnomocnika. W 41 sprawach (co
stanowilo 30,8% wszystkich pogladéow) o przedstawienie pogladu zwrécit sie¢ do RU
bezposrednio sad rozpatrujacy dang sprawe. Natomiast w 1 sprawie (co stanowito 0,8%
wszystkich pogladow) RU z urzedu przedstawit poglad do SN.

Otrzymane wnioski o przedstawienie sgdowi pogladu w 54 sprawach (co stanowito
40,6% wszystkich pogladéw) byly kontynuacja postegpowan skargowych prowadzonych
przez BRU.

W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane przez RU wnioski
0 przedstawienie pogladu dotyczylty w 91 przypadkach ubezpieczen na zycie, co
stanowito 68,4% wszystkich pogladow.

W 88 sprawach (co stanowito 66,2% wszystkich pogladéw) wnioski te dotyczyty
uméw ubezpieczen na zycie z u.f.kk., w tym w szczegélnosci bardzo wysokich optat
likwidacyjnych, optat od wykupu (ukryta optata likwidacyjna), optat za dystrybucj¢ oraz
za wystawienie polisy naktadanych przez ubezpieczycieli na klientéw wycofujacych
przed terminem pieniadze z polisy inwestycyjnej. W tej grupie spraw RU przedstawit
2 o$wiadczenia zawierajace poglad istotny dla sprawy wzwiazku z wnioskami
otrzymanymi od Pelnomocnika Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Warszawie oraz
od Pelnomocnika Miejskiego Rzecznika Konsumentdow w Szczecinie, dzialajacego
w charakterze reprezentanta grupy w postgpowaniu grupowym wszczetym na podstawie

ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym.
Pozostate wnioski z zakresu ubezpieczen na zycie dotyczyly:

. odmowy zwrotu sktadki za okres niewykorzystanej ochrony ubezpieczeniowej po

wczesniejszej sptacie kredytu gotowkowego;
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. odmowy wuznania roszczen zgloszonych w zwigzku ze $miercig osoby
ubezpieczonej objetej ochrong wynikajgcg z umowy grupowego ubezpieczenia na
zycie w zwiazku z zawartg umowa kredytu hipotecznego;

. odmowy wuznania roszczen zgloszonych w zwigzku ze $miercia osoby
ubezpieczonej objetej ochrong wynikajaca z umowy ubezpieczenia na zycie

pozyczkobiorcow pozyczek gotowkowych.

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. 42 sprawy (co stanowito
31,6% wszystkich pogladéw) dotyczyly pozostalych ubezpieczen osobowych oraz
ubezpieczen majatkowych, tj.:

o obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 28 wnioskdw;

. ubezpieczenia AC — 7 wnioskow;

o ubezpieczenia mienia — 2 wnioski;

. ubezpieczenia OC rolnika z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 1 wniosek;

J ubezpieczenia OC w zyciu prywatnym — 1 wniosek;

o ubezpieczenia OC spoétdzielni mieszkaniowej — 1 wniosek;

o roszczenia regresowego w odniesieniu do umowy ubezpieczenia zawartej przez
instytucje kredytowe jako zabezpieczenie sptaty udzielonego kredytu — 1 wniosek;

J Zielonej Karty — 1 wniosek.

W omawianym okresie sprawozdawczym w 1 sprawie RU z urzgdu przedstawit do
SN oswiadczenie zawierajace istotny dla sprawy poglad z uwagi na pytanie prawne Sadu
Apelacyjnego w Warszawie, dzialajacego w drugiej instancji jako Sad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow o rozstrzygnigcie, czy w $wietle art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentéw moze by¢ uznane dziatanie ubezpieczyciela polegajace na ograniczeniu
zakresu odpowiedzialnosci ubezpieczyciela wobec poszkodowanego bedacego osobg
fizyczna, nieprowadzaca dzialalnosci gospodarczej, dochodzaca roszczenia od
ubezpieczyciela w ramach odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytulu
umowy obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnoséci cywilnej posiadaczy pojazdow

mechanicznych.
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Otrzymane wnioski o przedstawienie sadowi o$wiadczenia RU zawierajacego

istotny poglad dla sprawy z zakresu pozostatych ubezpieczen osobowych oraz

ubezpieczen majatkowych dotyczyly najczesciej zarzutow odnoszacych si¢ do:

kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czgséci
stosowanych do naprawy pojazdu (czesci oryginalne a czesci alternatywne —
zamienniki);

pomniejszania odszkodowania o wskazany przez ZU procent amortyzacji
zniszczonych w wypadku czesci pojazdu;

refundacji kosztow najmu pojazdu zastepczego;

refundacji kosztow holowania pojazdu;

obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;

pomniejszenia odszkodowania o kwote podatku VAT;

utraty wartosci handlowej pojazdu;

zwrotu kosztow opinii rzeczoznawcy powolanego przez poszkodowanego;

szkody kradziezowej;

szkody zalaniowe;j.

W  otrzymanych wnioskach o przedstawienie sadowi os$wiadczenia RU

zawierajacego istotny poglad dla sprawy najczgsciej zawarte byty zarzuty dotyczace:

pobierania przez ubezpieczycieli wysokich optat likwidacyjnych, optat od wykupu
(ukryta optata likwidacyjna) oraz optat za dystrybucje 1 wystawienie polisy w
zwigzku z rozwigzaniem umowy ubezpieczeniu na zycie z u.f.k.;

nieuczciwej praktyki rynkowej w zwigzku z zawarciem umowy ubezpieczenia
na zycie z u.f.k.;

kwestii charakteru prawnego umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k.;

sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia;
przyczynienia si¢ poszkodowanego do powstania szkody;

oddalenia w catosci zgtoszonego roszczenia;

roszczenia ubezpieczyciela o zaptate sktadki do umowy ubezpieczenia OC p.p.m.;
regresu ubezpieczeniowego;

ustalen faktycznych;

odmowy zwrotu sktadki za okres niewykorzystanej ochrony ubezpieczeniowej po

wczesniejszej sptacie kredytu gotdowkowego;
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. interpretacji  przepisOow  ubezpieczeniowych ~w  zakresie = miarkowania

zados$c¢uczynienia.

W odniesieniu do 121 wnioskéw (co stanowito 91,0% wszystkich pogladow), ktore
wptynely do BRU w okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015r., RU
dziatajgc na podstawie art. 63 k.p.c. przedstawit sadowi rozpatrujgcemu sprawe istotny
poglad wyrazony w o$§wiadczeniu.

W 12 wnioskach (co stanowito 9,0% wszystkich pogladow) RU nie przedstawit
oswiadczenia zawierajgcego istotny poglad dla sprawy. W czesci spraw z uwagi na fakt,
iz poglad RU moglby okaza¢ si¢ dla powodow niekorzystny, odmoéwiono jego wyrazenia,
przekazujac jednoczes$nie stanowisko RU w danej sprawie. W niektorych sprawach
wystgpiono o przestanie dodatkowych dokumentéw lub informacji, bez ktorych RU nie
moze rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy. Nalezy
podkresli¢, iz RU, ktory nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sagdowi istotny dla
sprawy poglad wyrazony w o$wiadczeniu, jednak wydanie takiej opinii jest
uprawnieniem RU, a zatem ma charakter fakultatywny.

W omawianym okresie sprawozdawczym do BRU wptyngto 91 wnioskow
(co stanowito 68,4% wszystkich pogladow) o przedstawienie pogladu istotnego dla
sprawy W zwigzku z toczacym si¢ postgpowaniem sgdowym w odniesieniu do
dziatalno$ci ZU dzialu I. Wnioski te dotyczyly postepowan sadowych prowadzonych
przeciwko:

e  Skandia Zycie TU S.A. VIG — 32 wnioski;
o AXA ZYCIE TU S.A. — 15 wnioskow;

e  TU na Zycie Europa S.A. — 12 wnioskow;
e  AEGON TU na Zycie S.A. — 11 wnioskéw;

e  Generali Zycie TU S.A. — 8 wnioskow;

e  Open Life TU Zycie S.A. — 4 wnioski;

o PKO ZYCIE TU S.A. — 3 wnioski;

e  Compensa TU na Zycie S.A. VIG — 2 wnioski;
e  STU na Zycie Ergo Hestia S.A. — 1 wniosek;
e  METLIFE TUnZiR S.A. — 1 wniosek;

e  PZU Zycie S.A. — 1 wniosek;

e  TUnZ WARTA S.A. — 1 wniosek.
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W przypadku ZU dziatu II, RU otrzymal 42 wnioski (co stanowito 31,6%
wszystkich pogladéw) o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy. Wnioski te
dotyczyty postepowan sagdowych prowadzonych przeciwko:

° PZU S.A. — 11 wnioskow;

° STU Ergo Hestia S.A. — 4 wnioski;

° TUIR Allianz Polska S.A. — 4 wnioski;

° Link 4 TU S.A. — 3 wnioski;

. TUW TUW — 3 wnioski;

. Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce —3 wnioski;
) UNIQA TU S.A. — 3 wnioski;

o TU INTERRISK S.A. VIG — 2 wnioski;

° TU Compensa S.A. VIG —1 wniosek;

° Generali TU S.A. — 1 wniosek;

. GOTHAER TU S.A. — 1 wniosek;

. TUIR WARTA S.A. — 1 wniosek;

. Avanssur S.A. Oddzial w Polsce — 1 wniosek;

o BTA Insurance Company SE Oddziat w Polsce — 1 wniosek.

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. do BRU wptynat 1
wniosek gdzie pozwanym byt PBUK oraz 1 wniosek od pelnomocnika o przedstawienie
ogblnego os$wiadczenia zawierajacego istotny dla sprawy poglad w kwestii zasad
odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela z tytulu umowy obowigzkowego ubezpieczenia
OC p.p.m. za szkody wyrzadzone w zwigzku z ruchem pojazdu. Ponadto w 1 sprawie RU
z urzgdu przedstawil poglad do SN w zakresie umowy obowigzkowego ubezpieczenia

OC p.p.m.

1.11. Wnioski o przedstawienie przez Rzecznika Finansowego oS$wiadczenia
zawierajacego istotny dla sprawy poglad

Od 11 pazdziernika 2015 r. RF ma mozliwo$¢ przedstawienia istotnego dla sprawy
pogladu w oparciu o art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zw. z art. 63 k.p.c.
W okresie od 11 pazdziernika 2015r. do 31 grudnia 2015r. RF otrzymat 39

wnioskoéw o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu. W odniesieniu do 9 spraw (co
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stanowito 23,1% wszystkich pogladow) wniosek wptynat bezposrednio od powodow, a w
15 przypadkach (co stanowito 38,4% wszystkich pogladow) zostal przekazany za
posrednictwem pelnomocnika. W 14 sprawach (co stanowito 35,9% wszystkich
pogladow) o przedstawienie pogladu zwrdcit si¢ do RF bezposrednio sad rozpatrujacy
dang sprawe. Natomiast w 1 sprawie (co stanowito 2,6% wszystkich pogladow) RF z
urzedu przedstawil poglad do SN.

Otrzymane wnioski o przedstawienie sagdowi pogladu w 13 sprawach (co stanowito
33,3% wszystkich pogladéw) byty kontynuacja prowadzonych postepowan skargowych.

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. otrzymane przez RF
whnioski 0 przedstawienie pogladu dotyczyly w 29 przypadkach ubezpieczen na zycie, co
stanowito 74,3% wszystkich pogladow.

W 28 sprawach (co stanowito 71,8% wszystkich pogladéw) wnioski te dotyczyly
umoéw ubezpieczen na zycie z u.f.k., w tym w szczeg6lnosci bardzo wysokich optat
likwidacyjnych, optat od wykupu (ukryta optata likwidacyjna), optat za dystrybucje oraz
za wystawienie polisy nakladanych przez ubezpieczycieli na klientow wycofujacych
przed terminem pienigdze z polisy inwestycyjnej i zwigzanej z tym nieuczciwej praktyki
rynkowej. W tej grupie spraw RF przedstawil 1 oswiadczenie zawierajace poglad istotny
dla sprawy w zwigzku z wnioskiem otrzymanym od Petnomocnika Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Szczecinie, dzialajacego w charakterze reprezentanta grupy w
postepowaniu grupowym wszczetym na podstawie ustawy z dnia 17 grudnia 2009r. o
dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym (Dz. U. z 2010 r., Nr 7, poz. 44). RF
dziatajac z urzedu przedstawit do SN 1 oswiadczenie zawierajace poglad istotny dla
sprawy w zwiazku z pytaniem prawnym skierowanym przez Sad Okregowy w Warszawie
,Czy $wiadczenie wyplacane przez ubezpieczyciela w przypadku przedterminowego
rozwigzania umowy ubezpieczenia na zycie wraz z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym jest §wiadczeniem gldownym czy ubocznym?”.

Jeden wniosek z zakresu ubezpieczen na zycie dotyczyl odmowy uznania roszczen
zgloszonych w zwigzku ze $§mierciag osoby ubezpieczonej objetej ochrong wynikajaca

Z umowy ubezpieczenia na zycie pozyczkobiorcow pozyczek gotowkowych.

W omawianym okresie sprawozdawczym 10 spraw (co stanowito 25,7% wszystkich
pogladow) dotyczylo pozostalych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen
majatkowych, tj.:

o obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 7 wnioskow;
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o ubezpieczenia AC — 1 wniosek;
o ubezpieczenia ryzyka finansowych — 1 wniosek;

o ubezpieczenia OC spotdzielni mieszkaniowej — 1 wniosek.

Otrzymane wnioski o przedstawienie sgdowi oswiadczenia RF zawierajgcego
istotny poglad dla sprawy z zakresu pozostatych ubezpieczen osobowych oraz
ubezpieczen majatkowych dotyczyly najczesciej zarzutéw odnoszacych sie do:

o kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czgsci
stosowanych do naprawy pojazdu (czgsci oryginalne a czesci alternatywne —
zamienniki);

o refundacji kosztow najmu pojazdu zastepczego;

o obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;

o zwrotu kosztow opinii rzeczoznawcy powolanego przez poszkodowanego;

o kradziezy pojazdu mechanicznego.

W otrzymanych wnioskach o przedstawienie sadowi o$wiadczenia RF
zawierajacego istotny poglad dla sprawy zawarte byly zarzuty dotyczace:

o pobierania przez ubezpieczycieli wysokich optat likwidacyjnych oraz optat za
dystrybucj¢, optat za wykup i wystawienie polisy w zwiazku z rozwigzaniem
umowy ubezpieczeniu na zycie z u.f.k.;

o nieuczciwej praktyki rynkowej w zwigzku z zawarciem umowy ubezpieczenia na
zycie z u.fk.;

o kwestii charakteru prawnego umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k.;

o sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia;

o oddalenia w calosci zgtoszonego roszczenia;

o interpretacji  przepisOw  ubezpieczeniowych ~w  zakresie = miarkowania
zados$¢uczynienia.

W odniesieniu do 31 wnioskow (co stanowito 79,4% wszystkich pogladow), ktore
wptynety po 11 pazdziernika 2015 r., RF dziatajac na podstawie art. 63 k.p.c. przedstawit
sadowi rozpatrujagcemu sprawe istotny poglad wyrazony w o$wiadczeniu.

W przypadku 8 wnioskow (co stanowito 20,6% wszystkich pogladéw) RF nie

przedstawil os$wiadczenia zawierajagcego istotny poglad dla sprawy. W niektérych
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sprawach wystgpiono o przestanie dodatkowych dokumentéw lub informacji, bez ktérych

RF nie moze rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy.

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. do BRF wptyneto 29
wnioskow (co stanowito 74,3% wszystkich pogladéw) o przedstawienie pogladu
istotnego dla sprawy w zwiazku z toczacym si¢ postepowaniem sagdowym w odniesieniu
do dziatalnosci ZU dziatu I. Wnioski te dotyczyly postgpowan sgdowych prowadzonych
przeciwko:

. Skandia Zycie TU S.A. VIG — 9 wnioskow;
e  Open Life TU Zycie S.A. — 5 wnioskow;

e  AXAZYCIE TU S.A. - 4 wnioski;

e  Generali Zycie TU S.A. — 4 wnioski;

. TU na Zycie Europa S.A. — 3 wnioski;

J AEGON TU na Zycie S.A. — 1 wniosek.

W omawianym okresie sprawozdawczym wptynety 2 wnioski, gdzie pozwanym
podmiotem w sprawie byt bank. Sprawy te dotyczyly ubezpieczenia na zycie z u.f.k. oraz
ubezpieczenia na zycie pozyczkobiorcoOw. Ponadto w 1 sprawie RF z urzgdu przedstawit

poglad do SN z tytulu umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k.

W przypadku ZU dziatu II, RF otrzymat 10 wnioskéw (co stanowilo 25,7%
wszystkich pogladow) o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy. Wnioski te
dotyczyly postepowan sadowych prowadzonych przeciwko:

e  TU CompensaS.A.VIG —3° wnioski;

o STU Ergo Hestia S.A. — 2 wnioski;

° Avanssur S.A. Oddziat w Polsce — 2 wnioski;
° TU Europa S.A. — 1 wniosek;

° Link 4 TU S.A. — 1 wniosek;

. PZU S.A. — 1 wniosek.

> W 1 przypadku wniosek o przedstawienie pogladu dotyczyty Benefia TU S.A. VIG. W dniu 30.10.2015 r.
nastapito potaczenie TU Compensa S.A VIG z Benefia TU S.A. VIG. Z dniem polaczenia spétka
funkcjonuje pod nazwa TU Compensa S.A. VIG.
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W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. RF (uprzednio RU) ogdétem
przedstawil sadowi rozpatrujacemu sprawg poglad wyrazony w o$wiadczeniu w
odniesieniu do 152 spraw, co stanowito 88,3% otrzymanych wnioskow, natomiast w 2014
r. w 66 sprawach, co stanowito 71,8% otrzymanych wnioskow.

Wskaza¢ nalezy, iz RF przekazuje przygotowany przez siebie poglad do sadu
rozpatrujacego sprawe, ale tylko w sytuacji, gdy uzna, ze jego tres¢ mogtaby okazaé sie¢
dla wnioskodawcy korzystna 1 istnieje duze prawdopodobienstwo uzyskania korzystnego
rozstrzygniecia w danej sprawie. Jednocze$nie nalezy zaznaczy¢, ze sposob i zakres
dziatania RF pozwala na analiz¢ powstatego sporu przez pryzmat zgodnosci z porzadkiem
prawnym, zapatrywaniem doktryny i utrwalonej linii orzecznictwa sagdowego. W zwigzku
z powyzszym RF przedstawia o$wiadczenie zawierajagce poglad istotny dla sprawy
jedynie w sytuacji, gdy pozwany podmiot w rozpatrywanym w danej sprawie stanie
faktycznym, zajal stanowisko niezgodne z przepisami prawa.

Nalezy zaznaczy¢, iz w 2015 r., w ktérym wplynety 172 wnioski nastgpito znaczne
zwigkszenie liczby otrzymanych wnioskow o przedstawienie sadowi o$wiadczenia
zawierajagcego istotny poglad dla sprawy. Wzrost otrzymanych wnioskow o
przedstawienie pogladu ksztaltuje si¢ na poziomie 87,0% w stosunku do 2014 r., w
ktorym wptynety 92 wnioski.

RF obserwuje stale rosngce zainteresowanie mozliwoscig przedstawienia pogladu
W sprawie w ramach toczacego si¢ procesu sadowego (Tabela nr 65, Wykres nr 30). W
opinii RF prawidtowo, profesjonalnie 1 odpowiednio szeroko przygotowany poglad moze
by¢ cennym dla sagdu materiatem przy rozstrzyganiu i1 uzasadnieniu przyjmowanego
orzeczenia W znacznej liczbie przyjmowanych rozstrzygnigé, szczegélnie przez sady

nizszej instancji.
2.  Dzialania z zakresu rynku bankowo-kapitalowego

2.1. Rozpatrywanie wnioskéw z zakresu rynku bankowo-kapitalowego
kierowanych do Rzecznika Finansowego

Od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. wplynelo 341 pisemnych
wnioskow zglaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki rynku
bankowo-kapitalowego.

Wsrod powyzszych wnioskow 297 byto kierowanych do BRF bezposrednio przez

skarzacych, natomiast 47 skierowano za posrednictwem petlnomocnikow 1 innych
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podmiotdéw (tj. kancelarii prawnych, powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentow,
Kancelarii Prezydenta RP). Ponadto nalezy podkresli¢, iz zdecydowana wigkszo$¢ spraw
stanowita prosb¢ o podjecie interwencji, byto to 311 spraw, 21 zostalo skierowanych do

wiadomosci RF, natomiast 9 spraw stanowito prosbe o opinig.

Tematyka wnioskow

Najliczniejsza grupa wnioskow (co stanowilo 37% og6lnej liczby wnioskow)
dotyczyta kredytu konsumenckiego, udzielanego zgodnie z ustawg o kredycie
konsumenckim. Problematyka kierowanych wnioskéw dotyczyla zard6wno zagadnien
regulowanych zapisami ustawy w poprzednim brzmieniu jak i juz kwestii uregulowanych
nowelizacja z dnia 12 maja 2011 r (Dz. U. 2014 poz. 1497). Nalezy podkresli¢, iz zgodnie
z zapisami ustawy za kredyt konsumencki uwaza si¢ umowe kredytu w rozumieniu
przepisow prawa bankowego, ale roéwniez umowg pozyczki zawierang z instytucja
pozyczkowa inng niz bank krajowy, bank zagraniczny, oddzial banku zagranicznego,
instytucje kredytowa lub oddziat instytucji kredytowej w rozumieniu ustawy z dnia 29
sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (tekst jedn. Dz. U. z 2015 r., poz. 128 z p6zn. zm.).
Lacznie do RF wplyngto 125 wnioskéw zwigzanych z zagadnieniem kredytu
konsumenckiego, z czego 94 dotyczyly dziatalno$ci bankow. Pozostate 31 wnioski
dotyczyly kredytow udzielanych przez instytucje pozyczkowe. Skierowane wnioski w
tym obszarze koncentrowaly si¢ przede wszystkim na wysokim koszcie ubezpieczenia
oferowanego wraz z kredytem, stanowigcego zabezpieczenie oferowanego produktu.
Ponadto klienci skarzyli si¢, iz w przypadku wczesniejszej splaty kredytu, kwota z tytutu
sktadki ubezpieczeniowej lub prowizji, zwracana im w zwigzku z obniZzeniem
calkowitego kosztu kredytu, jest niepromocyjnie niska w stosunku do zaplaconej przy
udzielaniu kredytu. Ponadto podnoszone byly problemy zwigzane z brakiem rzetelnej
informacji ze strony kredytodawcy, miedzy innymi w odniesieniu do wysokosci
catkowitej kwoty kredytu.

Drugie miejsce z uwagi na liczbe wnioskéw zajmowaty wnioski dotyczace kredytu
hipotecznego (co stanowi 18% ogodlnej liczby wnioskow). Wsrdd zglaszanych
najliczniejsze wnioski dotyczyly probleméw z umowami o kredyty walutowe (glownie
CHF). Klienci skarzyli si¢ na niedozwolone zapisy w umowach kredytowych, gtownie
dotyczace kursow walut stosowanych przez banki do przeliczania kwoty oraz
poszczegolnych rat kredytu. Pojawily si¢ réwniez informacje odno$nie problemow w

kwestii mozliwosci restrukturyzacji zadtuzenia. W oparciu o otrzymang korespondencje
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nalezy stwierdzi¢, iz banki niechgtnie podejmuja proby zawarcia ugody z klientem, w
przypadku pogorszenia si¢ jego sytuacji zyciowej czy tez przejsciowych problemow ze
sptatg. Wsrod wnioskéw dotyczacych produktow hipotecznych pojawity si¢ informacje o
dziataniach jednego z bankéw oferujacego kredyt w ramach programu rzadowego,
polegajacych na wypowiadaniu klientom przyznanego dofinansowania oraz wzywaniu
ich do jednorazowej splaty kwoty udzielonej doptaty, ktéra zdaniem banku, nie byta im
nalezna.

Trzecie miejsce w przedstawionym okresie sprawozdawczym, z uwagi na liczbe
zajmowaly wnioski z obszaru operacji na rachunkach bankowych (co stanowi 13%
0golnej liczby wnioskdéw). Przestane dokumenty dotyczyly gtownie problemow, ktore
powstaty w wyniku spraw spadkowych. Banki posiadaja procedury, w oparciu o ktore
odmawiajg udzielania informacji przed zakonczeniem postgpowania spadkowego lub tez
zadajag przedstawienia dodatkowych dokumentow. W tej kategorii znalazly si¢ rowniez
wnioski dotyczace pobieranych oplat lub braku skutecznego przekazywania przez banki
dokumentdw, na podstawie ktorych zmianie ulegly taryfy oplat i prowizji. Na
45 wnioskow dotyczacych operacji na rachunkach bankowych, 6 dotyczylo dokonania
transakcji bez wiedzy i1 autoryzacji klienta. Nalezy oczekiwaé, ze kwestia dokonywania
nieautoryzowanych transakcji  platniczych z  wykorzystaniem elektronicznych
instrumentdw platniczych (np. polecenie przelewu, karty ptatnicze) bedzie stanowi¢ coraz
liczniejsza grupe wnioskow rozpatrywanych przez RF. Problem cyberprzestepczosci staje
si¢ coraz wigkszym wyzwaniem w kontekscie prawidtowego funkcjonowania rynku ustug
platniczych (zgodnie z danymi Policji, liczba przestepstw w tym obszarze zwigkszyla si¢
w 2015 r. 0 100% w porownaniu z 2014 r.). RF bedzie monitorowal sposdb rozstrzygania
reklamacji w tej materii (obecnie stanowisko dostawcow jest negatywne w odniesieniu do
zwracania $rodkéw klientom z powotaniem na ich razace niedbalstwo, skutkujace
dostgpem do danych autoryzujacych oséb nieuprawnionych).

Kolejna, pod wzgledem liczebnosci kategoria spraw dotyczy UFK. Ubezpieczenia
na zycie z UFK sa produktem oszczednosciowo-inwestycyjnym, w ktorym czes¢ sktadki
przeznaczana jest na ochron¢ ubezpieczeniowg na wypadek $mierci lub dozycia, a czgs§¢
sktadki jest lokowana w instrumenty finansowe. Osoba, ktora nabyla taki produkt,
pokrywa koszt r6znego rodzaju optat wstepnych, manipulacyjnych oraz koszty zwigzane
z obstuga administracyjng umowy. Klient rezygnujacy z produktu w pierwszych latach
trwania umowy nie otrzyma zwrotu wszystkich wptaconych $rodkéw. W poczatkowych

latach inwestycji mozna straci¢ calg lub znaczng cze¢$¢ wptaconej kwoty. Oplata ta
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zazwyczaj zmniejsza si¢ z biegiem lat. Problemem jest to, ze umowy sa skomplikowane i
klienci nierzadko wptacaja pienigdze na inwestycje, ktorej nie rozumiejg i1 ktora jest dla
nich niekorzystna. Moze to prowadzi¢ do utraty cz¢sci lub catosci wptaconych srodkow.
Whioski klientéw w tym zakresie dotyczg dzialan bankow oferujacych tego rodzaju
skomplikowane produkty inwestycyjne jako bezpieczne lokaty bankowe z
gwarantowanym zwrotem kapitalu. Ponadto nawet w sytuacji, gdy klienci byli §wiadomi,
ze przystepuja do ubezpieczenia, a nie wptacaja pienigdze na lokate, w skierowanych do
RF wnioskach pojawit si¢ zarzut wprowadzenia w btad poprzez brak informacji o
wysokich optatach, jakie wigzg si¢ z inwestycja w tego typu produkt, a wrecz
zapewnianie klientow przez pracownikow bankéw, ze istnieje mozliwo$¢ wycofania
wptaconych $rodkéw w kazdym czasie, bez konieczno$ci ponoszenia kosztow z tego
tytutu. Do WBK wptyn¢to 30 wnioskéw (co stanowi 9% og6lnej liczny wnioskow)
dotyczacych ubezpieczenia na zycie z u.f.k., w zakresie nieprawidtowosci w dziataniach
bankoéw przy oferowaniu tego typu produktow.

Kolejng liczng grupe wnioskéw stanowily problemy zwigzane z kartami
platniczymi (co stanowi 7% ogolnej liczby wnioskodw). Najliczniej podnoszone problemy
dotycza optat pobieranych przez banki za uzytkowanie kart kredytowych. Jednakze
podobnie jak w przypadku reklamacji dotyczacych rachunkéw bankowych, réwniez w tej
kategorii pojawity si¢ informacje o braku uznawania przez banki reklamacji
wynikajacych z dokonania transakcji karta bez wiedzy 1 autoryzacji klienta. Wsrod
problemow w zakresie obstugi kart nalezy réwniez wymieni¢ zagadnienie dotyczace

restrukturyzacji zadtuzenia na karcie kredytowe;.

RF w okresie sprawozdawczym otrzymat rowniez 13 wnioskow (co stanowito 4%
ogolnej liczby wnioskow) dotyczacych braku odpowiedzi na ztozong reklamacje. Sposréd
tych wnioskow 7 dotyczyto dziatalnosci banku natomiast 6 innych podmiotéw.

Pozostata grupa spraw dotyczyla migdzy innymi transakcji bankomatowych,
zastrzezen klienta do kwestii przetwarzania danych osobowych, kredytu studenckiego,
awarii systemow, umow leasingu czy upadtosci podmiotu. Byty to sprawy o charakterze

jednostkowym.

Zarzuty zawarte w wnioskach z zakresu rynku bankowo-kapitalowego
Wsrod problemoéw podnoszonych przez skarzacych nalezy wymieni¢:

J brak rzetelnej informacji na etapie sprzedazy produktu;
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. wysokie optaty naliczane za poszczeg6lne ustugi i czynnosci;

o dlugie terminy rozpatrywania reklamacji lub brak odpowiedzi;
Inne przyczyny zawarte we wnioskach to m.in.:

o brak profesjonalizmu ze strony pracownikoéw pionu sprzedazy;

o wysoki stopien skomplikowania i niejasnosci w przedstawianej dokumentacji.

Tryb rozpatrywania wnioskow z zakresu rynku bankowo-kapitalowego i wyniki
interwencji

Do BRF wptyneto 311 wnioskdéw z zakresu rynku bankowo-Kapitatowego, z prosba
o podjecie interwencji. W zdecydowanej wigkszosci spraw — 223 (co stanowi 72%
ogoblnej liczby wnioskow) — RF podjat interwencje. Wsrdd tej liczby na dzien 31 grudnia
2015 r. 173 sprawy byty w toku, a w 35 sprawach zwrocono si¢ do skarzacych z prosba o
uzupehienie dokumentow.

Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce wowczas, gdy z posiadanego
materiatu wynikato, iz moglo doj$¢ do naruszenia prawa lub interesu klienta. Na koniec
okresu sprawozdawczego zostato zakonczonych 15 spraw, przy czym w 7 przypadkach
interwencja zakonczyla si¢ pozytywnie. Podmiot rynku finansowego w odpowiedzi na
interwencj¢ RF uznawal jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat dotychczas zajete
stanowisko, uzupetniajac je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Eksperci BRF
poddawali spraw¢ powtdrnej ocenie, od ktorej zalezaly dalsze kroki postepowania. W
przypadku uznania potrzeby dalszej interwencji, podejmowano dalsze dziatania wobec
podmiotu rynku finansowego. Zakres 1 czestotliwos¢ wymiany stanowisk 1 argumentow
oraz, co za tym idzie, czas zalatwienia wniosku, roznil si¢ wigc w konkretnych
przypadkach.

W pozostatych 88 wnioskach RF nie podjat interwencji. Przyczyna niepodjgcia
przez RF czynnosci interwencyjnych bylo nie wyczerpanie przez klienta procedury
reklamacyjnej (79 wnioskow), a takze brak wiasciwosci RF — 9 wnioskow zostato
skierowanych przez podmioty nie mieszczace si¢ w zakresie RF (spotki kapitalowe) lub
tez wnioski dotyczyly podmiotow zarejestrowanych za granica

W kazdym przypadku skarzacy otrzymywali wyjasnienia stanu prawnego, na
podstawie ktorego RF dokonat analizy zasadnosci ztozonego wniosku. W przypadku
odmowy podjecia interwencji lub nieuwzglednienia wniosku przez podmiot rynku
finansowego, skarzacy byli informowani o przystugujacych im prawach i s$rodkach

dziatania.
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Ponadto wptyne¢to 21 wnioskow, ktore skierowane byty jedynie do wiadomosci RF
jako do drugiego badz kolejnego adresata. Pozostatg grupe wnioskow — 9, stanowily
sprawy, w ktorych autorzy wystgpien zwracali si¢ o udzielenie okreslonych wyjasnien lub

przedstawienie opinii w konkretnej sprawie.

Liczba wnioskow kierowanych na poszczegélne podmioty rynku finansowego

Jak wskazano powyzej w okresie sprawozdawczych do BRF wplyngto 341
wnioskow z zakresu rynku bankowo-kapitatowego. Wsrod tych wnioskow 270 dotyczyto
dzialalnoéci bankéw prowadzonych w formie spolek akcyjnych, 4 wnioski zostaty
ztozone na banki spotdzielcze, 11 wnioskdéw dotyczyto dziatalnosci SKOK.

Szczegotowe dane w tym zakresie przedstawia Tabela nr 75.

2.2. Dyzury telefoniczne z zakresu rynku bankowo-kapitalowego

Wazng forma dziatalnosci RF jako osrodka informacji i edukacji sa eksperckie
dyzury telefoniczne. Z uwagi na proces tworzenia struktury Wydzialu poczatkowo dyzury
odbywaty si¢ dwa razy w tygodniu po dwie godziny. Obecnie, w miar¢ rozwoju zasobow
kadrowych Wydziatu, czgstotliwo$¢ dyzurow telefonicznych zostata rozszerzona —
aktualnie dyzury odbywaja si¢ kazdego dnia roboczego w liczbie dwoch godzin.

Z uwagi na stale zwigkszajace si¢ zapotrzebowanie i1 sygnaty ze strony klientow
podmiotdéw rynku finansowego, ze dyzury w godzinach przedpoludniowych nie sg dla
wszystkich dostepne, planuje si¢ stopniowe rozszerzanie zakresu poradnictwa
telefonicznego o godziny popotudniowe.

W trakcie dyzuru telefonicznego eksperci udzielajg wskazowek, wyjasnien
i odpowiedzi na poruszane w rozmowie kwestie, starajac si¢ rozwigza¢ w ten bezposredni
sposob biezace problemy, z jakimi zwracaja si¢ zainteresowane osoby. Taka forma
kontaktow jest pozytywnie oceniana przez klientow, ktorzy oczekuja natychmiastowe;,
rzeczowej i bezptatnej pomocy, a takze ukierunkowania co do dalszych mozliwosci i
sposobow samodzielnego prowadzenia sprawy. Dyzurujacy eksperci informuja réwniez o
mozliwos$ci ztozenia pisemnego wniosku do BRF z prosba o zbadanie sprawy, a takze

przedstawiajg zasady 1 tryb rozpatrywania wniesionego wniosku.
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2.3. Listy naplywajace droga elektroniczng (e-maile) z zakresu rynku bankowo-

kapitalowego

W okresie sprawozdawczym RF wypelniat funkcje informacyjno-edukacyjne m.in.
poprzez udzielanie porad oraz informacji za posrednictwem poczty elektroniczne;j.
Odpowiedzi na pytania internautow nie ograniczaly si¢ jedynie do wyjas$niania
watpliwosci z nimi zwigzanych, lecz zawieraly objasnienia probleméw w znacznie
szerszym zakresie. Poza udzieleniem odpowiedzi na konkretnie zadane pytanie RF
przedstawial zar6wno proponowane rozwigzania najczesciej spotykanych przy danym
zagadnieniu problemow, jak i argumentacj¢ prawng pomocng w rozwigzaniu konkretnej
sprawy. Poza wyjasnieniem udzielonym na tle przedstawionego zagadnienia,
praktykowano rowniez wskazywanie ewentualnych mozliwos$ci dalszego postepowania ze
wskazaniem podstaw prawnych, pogladéw doktryny oraz linii orzecznictwa sagdowego w
analogicznych sprawach, mogacych pomdc internaucie w ostatecznym rozwigzaniu jego

problemu.
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VIl. Dzialalnosé¢ edukacyjno-informacyjna

Podobnie jak w ubieglych latach RU dzialajac na podstawie art. 20 pkt 6 ustawy
0 Rzeczniku Ubezpieczonych, inicjowal i organizowat szeroko zakrojone dziatania na
ptaszczyznie edukacyjno-informacyjnej na rzecz oséb ubezpieczajacych, ubezpieczonych,
uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkow funduszy
emerytalnych, uczestnikow  pracowniczych  programow  emerytalnych, 0sob
otrzymujacych emeryture kapitatowg lub oséb przez nie uposazonych. Wsrod licznych
form z tego zakresu dziatalno$ci RU nalezy przede wszystkim wymienié¢: dziatalnosé¢
wydawnicza  (,,Rozprawy Ubezpieczeniowe” 1 ,Monitor Ubezpieczeniowy”),
organizowanie statych i okresowych projektow informacyjnych i edukacyjnych, jak np.
konkursu na najlepsze prace doktorskie, magisterskie i inne z dziedziny ubezpieczen,
wspotorganizacje 1 udzial w licznych konferencjach, sympozjach, publikacje naukowe
i popularnonaukowe autorstwa pracownikow i wspotpracownikéw Urzedu RU, biezaca
wspoOtprace ze sSrodkami masowego przekazu, a takze poradnictwo eksperckie oraz dalsza

rozbudowg strony internetowej Urzgdu RU/RF: www.rzu.gov.pl / www.rf.gov.pl.

Do RF powotanego do zycia ustawg o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, na podstawie art. 17 ust. 1 pkt 7 nalezy
takze inicjowanie i organizowanie dziatalno$ci edukacyjnej 1 informacyjnej w dziedzinie
ochrony interesow klientow podmiotoéw rynku finansowego. RF w okresie

sprawozdawczym kontynuowal dzialania zainicjowane przez RU.

1.  Strona internetowa Rzecznika Finansowego

W 2015 r. strona internetowa RU (www.rzu.gov.pl), a od 11 pazdziernika 2015 r.

RF (www.rf.gov.pl) funkcjonowata w oparciu o najnowsze informatyczne technologie,

utatwiajac korzystanie z niej przez coraz wigksza rzesze internautow zainteresowanych
problematyka ubezpieczeniowg oraz zagadnieniami z rynku finansowego.

Strona w ciggu roku uzupelniana byta o nowe tresci, ktore zwiekszaly jej
przydatnos¢ dla klientdow podmiotow rynku finansowego.

Rozszerzenie zakresu podmiotowego 1 przedmiotowego dziatalnosci RF
spowodowato konieczno$¢ wprowadzenia odpowiednich zmian w strukturach strony

internetowe] Urzedu, dostosowujac tresci 1 uktad strony do wprowadzonych zmian.
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Strona internetowa Urzedu jest dostosowana do potrzeb osob niedowidzacych
poprzez mozliwo$¢ zastosowania wysokiego kontrastu oraz zwigkszenia czcionki.

W ciggu roku odnotowano ponad 3 369 563 odston strony dokonanych przez ponad
1 161 000 uzytkownikow. Zaprezentowane dane wskazujg na state zainteresowanie i duze
znaczenie tego medium w realizowaniu funkcji edukacyjno-informacyjnej RF.

Tabela nr 76 prezentuje dane na temat odston strony RU/RF za lata 2013, 2014 oraz
2015.

2. Rzecznik Finansowy w mediach spolecznosciowych®

Od momentu utworzenia serwisu spotecznosciowego Facebook RF (uprzednio RU)
odnotowuje sukcesywny wzrost uzytkownikéw serwisu. Glowne zalozenia naszego
Facebook’a to:

o przeksztatcenie charakterystycznych dla urzedu, sformalizowanych struktur
komunikacyjnych w formg¢ bardziej nowoczesna, dostepna;

o utworzenie, obok dziatajacych, tradycyjnych drég komunikacyjnych, dodatkowe;
platformy umozliwiajacej wymiane¢ pogladéw, mysli, informacji;

o utworzenie medium ulatwiajagcego przeptyw 1 dostepnos¢ przekazywanych
informac;ji;

o stworzenie dodatkowej drogi umozliwiajacej szybki kontakt z naszym Biurem;

o kierowanie si¢ zasada bezposrednioSci w komunikacji na linii RF — klient
wypracowang przez tego typu portale;

. przetamanie stereotypow dotyczacych niedostepnosci urzedow.

Na dzien 31 grudnia 2015 r. odnotowaliSmy 5700 fanéw, co oznacza, ze tyle osob
,polubilo” nasza strong. Wsrdd nich wyodrgbni¢ mozemy trzy istotne grupy wiekowe.
Najwigksza to osoby w wieku 25-34 lata, w tym 23% kobiet 1 20% mezczyzn. Nastepnie,
niewiele si¢ od siebie roznigce pod wzgledem liczby fanéw — grupy. Pierwsza to osoby w
wieku 35-44 lata, w tym 13% kobiet i 11% mezczyzn. Druga to osoby w wieku 18-24
lata, w tym 6% kobiet 1 5% mezczyzn.

Wigkszo$¢ naszych fanow pochodzi z Polski — 5500 oséb. Sg to osoby glownie z

wiekszych miast, a trzy pierwsze miejsca w tabeli zajmuja: Warszawa (809 osoby),

6 Fragment sprawozdania zawiera stownictwo charakterystyczne dla jezyka nowych medidw, komunikacji
internetowe;.
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Wroctaw (264 o0s6b), Poznan (294 osoby). Wsrod lubiagcych nas osob sa takze
Brytyjczycy (130 osob), Niemcy (109 osob), Holendrzy (70 oséb).

W ramach dziatalnos$ci informacyjno-edukacyjnej, w 2015 r. RF opublikowat ok.
400 postow, z czego najwigksza popularnoscig cieszyt si¢ post z dnia 21 kwietnia 2015 r.
dotyczacy raportu odnosnie tego, jak dziataja infolinie poszczegdlnych ubezpieczycieli.
Calkowity zasigg tego postu to 24 496 oséb. Duzym zainteresowaniem cieszyl si¢
rowniez post opublikowany 27 pazdziernika 2015 r., dotyczacy bankowego tytutu
egzekucyjnego. W sumie zobaczyto go 20 896 osob. Spore wyniki osiagnat tez
opublikowany przez nas w dniu 26 sierpnia 2015 r. post dotyczacy zmiany ustawy z dnia
5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym (Dz. U. 2015 poz. 1348) dotyczacy terminu na zlozenie
reklamacji. Trafit on w sumie do 17 692 os6b.

Jesli chodzi o poradnictwo prawne za posrednictwem Facebook’a, udzieliliSmy w
sumie 240 odpowiedzi droga mailowa. Podkreslenia wymaga fakt, ze wickszo$¢ rozmow
nie konczyla si¢ na jednej odpowiedzi, ze wzgledu na nieformalny dost¢p via Facebook
przeradzala si¢ w rozmowg na czacie.

Na uwage zastuguje rowniez fakt, ze wszystkie polubienia (strony/postow)
zdobyliSmy metoda bezplatng. RF nie prowadzil zadnych platnych kampanii
reklamowych, ktére miatyby na celu zwiekszenie liczby fanow. Nie promowat postow,
nie tworzyl reklam pojawiajacych si¢ na stronach (wall’ach) innych uzytkownikow,
znajomych naszych fandéw, nie zwickszal metoda ptatng zasiegu swoich postow. W

zwigzku z powyzszym nie odnotowaliSmy zadnych tzw. ptatnych polubien.

3. Wspélpraca z mediami i publikacje

Dziatania informacyjno-edukacyjne sa jedng z kluczowych plaszczyzn dziatania
Urzedu RF (poprzednio RU). Dziatalnos¢ podejmowana przez RF ma wiele form, ktore
maja na celu dotarcie do mozliwie najszerszego kregu konsumentéw ushug
ubezpieczeniowych.

Urzad RF przywigzuje duza wage do wspotpracy z mediami popularyzujac oraz
edukujac spoteczenstwo w zakresie podstawowych zasad funkcjonowania rynku
finansowego. W ramach dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej udzielane sg wywiady dla
prasy, telewizji, radia oraz na potrzeby komercyjnych portali internetowych.

Przygotowywane sa publikacje 1 opracowania prasowe dotyczace biezacych problemow,
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jak tez opracowania o charakterze ogolnym, podnoszace $wiadomo$¢ finansowa
spoleczenstwa 1 propagujace wiedz¢ w obszarze ubezpieczen 1 zabezpieczenia
spotecznego. Szczegdélny nacisk potozony jest na publikacje w prasie finansowe;,
dziennikach ogolnopolskich i regionalnych, takich jak: ,,Rzeczpospolita”, ,,Dziennik
Gazeta Prawna”, ,Puls Biznesu”, ,Newsweek”, ,,Gazeta Bankowa”, ,Polityka”,
,,Dziennik Torunski”, ,,Dziennik Zachodni”, ,,Gazeta Pomorska”, , Dziennik 1.o6dzki”,
»Iygodnik Ostrotecki”, ,,Poradnik Poszkodowanego”, a takze na liczne portale
internetowe, jak np. wgospodarce.pl, newseria.pl, wp.pl, bankier.pl, onet.pl, infor.pl,
samar.pl, Wyborcza.bis. oraz na wspolprace z prasg branzows, tj. ,,Gazeta
Ubezpieczeniowq”  (tematyczne wkladki zprac Rzecznika), ,,Miesigcznikiem
Ubezpieczeniowym”, oraz ,Dziennikiem Ubezpieczeniowym”. Pracownicy Biura
Rzecznika udzielajg na biezaco licznych wywiadéw radiowych, do m.in. takich stacji jak:
Program | Polskiego Radia, ROCK RADIO, Radio VOX FM, Radio TOK FM, Radio Zet
Gold, Radio Szczecin, Radio MERKURY, a takze wywiadow telewizyjnych do: TVN 24,
TVN TURBO, SUPERSTACJA, TVP POLONIA, TVN METEO, TVP-INFO, POLSAT,
POLSAT NEWS 1 TVP2. Zapytania, wywiady, oraz porady udzielone mediom dotyczyly
wielu problemow na rynku ubezpieczeniowym, jak i finansowym. Jednak najczesciej
tyczylty si¢ one ubezpieczen na zycie z u.f.k. 1 NNW, polis grupowych (glownie
ubezpieczen szkolnych) oraz obowigzkowego ubezpieczenia OC. Wraz z wejSciem w
zycie ustawy o Rzeczniku Finansowym pojawily si¢ zupelnie nowe zagadnienia oraz
pytania kierowane do RF.

Propagujac wiedze¢ prawno-ubezpieczeniowg wspolpracujacy z Urzedem zardwno
dziennikarze prasy branzowej, jak i1 innych $rodkow masowego przekazu, na biezaco
korzystaja z materialow przekazywanych przez BRF oraz z tresci, ktore sa udostgpniane
na stronie internetowej www.rf.gov.pl, a takze portalu spotecznosciowym Facebook.
Ponadto media korzystaja z ,,Monitora Ubezpieczeniowego”, dostgpnego w wersji
elektronicznej na stronie internetowej] RF, w ktérym prezentowane sg artykuty
pracownikow 1 wspolpracownikow BRF, stanowigce dla dziennikarzy cenne Zrodto
informacji o aktualnym stanie rynku finansowego z zakresu wiedzy prawno-
ubezpieczeniowej. ROwniez w organizowanych konferencjach, kampaniach 1 warsztatach
dedykowanych calemu §rodowisku ubezpieczeniowemu liczny udzial biorg
przedstawiciele mediow, co przekltada si¢ na propagowanie tematyki zwigzanej z

dziataniami BRF.
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Bardzo wazng forma wspotpracy z mediami jest tez udzial ekspertow Rzecznika w
dyzurach organizowanych przez rozglo$nie radiowe, czy telewizyjne, pras¢
ekonomiczno-finansows, udzial w czatach portali internetowych. Jak wskazano na
Wykresie ponizej, liczba kontaktow Rzecznika z mediami ksztattuje si¢ na wysokim
poziomie. Nalezy zwr6ci¢ uwage na wspolprace z prasa o zasiggu regionalnym, co
przektada si¢ na podnoszenie §wiadomosci i edukacje ubezpieczeniowa w $rodowiskach,
do ktorych trudniej jest dotrze¢ z fachowg wiedzg. W 2014 r. suma kontaktow z mediami
wynosita 397, natomiast w 2015 r. byto ich 335 (Wykres nr 31) .

4.  ,Monitor Ubezpieczeniowy”

MU jest periodykiem informacyjno-edukacyjnym wydawanym przez RU przy
wspotudziale FEU od 1998 r. Zamystem tej publikacji jest przedstawienie problemow
rynku ubezpieczeniowego w przystgpnej 1 zrozumialej formie, z przeznaczeniem
szczegolnie dla czytelnikow zwigzanych ze Srodowiskami konsumenckimi. Zagadnienia
W nim poruszane przyblizaja czytelnikom istote réznego rodzaju ubezpieczen i prawa
ubezpieczeniowego, a takze biezace problemy z tych obszarow. Zasadniczym celem tej
publikacji jest szerzenie wiedzy z zakresu ubezpieczen, zabezpieczenia emerytalnego
oraz realidw funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego.

W 2015 r. wydano pi¢¢ jego numerow (nr 59, 60, 61, 62 oraz 63), zawierajacych
artykuty problemowe, materialty informacyjne, omdéwienia zmian w prawodawstwie,
informacje odnos$nie rynku ubezpieczeniowego na tle regulacji prawnych 1 uwarunkowan
unijnych.

MU rozpowszechniany jest za posrednictwem stworzonego na stronie RF
mechanizmu umozliwiajacego przekazywanie zainteresowanym osobom kolejnych
numeroéw czasopisma na wskazany adres e-mailowy. Obecnie ponad 3000 osob korzysta
z tej formy pozyskiwania periodyku (ponad 1000 oséb wiecej niz w 2014 r.). Wydawanie
MU w wersji elektronicznej pozwala na udostgpnianie publikowanych w nim tresci

szerszej rzeszy odbiorcow, a takze minimalizuje koszty jego wydania.

5. ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”

W omawianym okresie sprawozdawczym kontynuowane byty prace zwigzane z
wydawaniem periodyku naukowego ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Od 2012 r.

wydawcami zeszytu sg: RU (a od 11 pazdziernika 2015 r. RF) oraz FEU. Redaktorem
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naczelnym zeszytu jest dr Stanistaw Rogowski, piastujacy funkcj¢ RU w latach 1995-
2007. W skitad rady naukowej, ktorej przewodniczacym jest prof. dr hab. Tadeusz
Szumlicz, kierownik Katedry Ubezpieczenia Spotecznego Szkoty Gtownej Handlowej w
Warszawie, wchodzg wybitni przedstawiciele doktryny ubezpieczeniowe;.

Idea ,,Rozpraw Ubezpieczeniowych” opiera si¢ na zalozeniu poglebiania i
prezentacji wiedzy z jak najszerzej pojmowanej problematyki ubezpieczeniowej. Jedng z
gléwnych plaszczyzn ,,Rozpraw” jest szeroko rozumiana ochrona konsumentow w
ubezpieczeniach, prawo ubezpieczeniowe w aspekcie regulacji unijnych oraz teoretyczne
1 praktyczne zagadnienia funkcjonowania rynkdéw ubezpieczeniowych.

Zeszyt shuzy upowszechnianiu specjalistycznej wiedzy posrod milodziezy
akademickiej, sSrodowisk naukowych i branzowych.

Zgodnie z Komunikatem Ministra Nauki 1 Szkolnictwa Wyzszego z dnia 18 grudnia
2015 r. w sprawie wykazu czasopism naukowych wraz z liczbg punktéw przyznawanych
za publikacje w tych czasopismach ,,Rozprawy” otrzymaly 7 punktoéw za poziom
naukowy zawartych w nich publikacji.

»Rozprawy” wydawane s3 w nakladzie 600 egzemplarzy. W okresie
sprawozdawczym przygotowano i wydano dwa kolejne numery zeszytu — nr 18(1/2015) i
nr 19(2/2015) (w zataczeniu).

W ,,Rozprawach” zamieszczono szereg artykutdéw problemowych, sprawozdania z
istotnych dla branzy wydarzen, wykaz wybranych nowosci w literaturze naukowej oraz
recenzje niektorych pozycji, zastugujacych — zdaniem redakcji — na szczegolng uwage.

»Rozprawy Ubezpieczeniowe” przekazywane s3 nieodptatnie do bibliotek
publicznych i wydziatlowych uczelni wyzszych, katedr prawa cywilnego, organizacji
konsumenckich, uczelni wyzszych zarowno panstwowych, jak i prywatnych, instytucji
ubezpieczeniowych i finansowych, kancelarii prawnych i firm odszkodowawczych,
cztonkéw Rady Ubezpieczonych, ZU, PTE, a takze do odbiorcow indywidualnych.

Wersjg pierwotng (referencyjng) czasopisma jest wersja drukowana. Ponadto
»Rozprawy” udostgpniane sg rowniez w wersji elektronicznej za posrednictwem strony

internetowej Urzedu  (http://www.rf.gov.pl/publikacje/rozprawy-ubezpieczeniowe),

umozliwiajac szerszej rzeszy czytelnikow korzystanie z tej formy ich pozyskiwania.
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6. Konkurs na najlepsza prace doktorska, magisterska, licencjacka i
podyplomowg z zakresu problematyki ubezpieczeniowej i zabezpieczenia
spolecznego

Konkurs na najlepsza prace doktorska, magisterska, licencjacka i podyplomowsa
Z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spotecznych zostal zainicjowany przez RU w
1998 r. Tematyka prac konkursowych w pierwszej edycji dotyczyla gldéwnie ochrony
konsumenta na polskim rynku ubezpieczen. Od 2000 r. organizatorami Konkursu
wnowej formule propagujacej wiedze z zakresu ubezpieczen gospodarczych oraz
zabezpieczenia spotecznego, sa: RU (obecnie: RF), ktory sprawuje nad Konkursem
opicke merytoryczng iorganizuje prace Jury, FEU, wspierajaca Konkurs od strony
organizacyjnej, w szczegdlnosci poprzez pozyskiwanie srodkéw na nagrody pieni¢zne i
rzeczowe w tym roéwniez organizacje dla laureatow stazy w ZU, PTE, firmach
brokerskich i innych instytucjach rynku ubezpieczeniowego oraz Gazeta
Ubezpieczeniowa, ktora jest medialnym patronem tego przedsigwzigcia. Gazeta promuje
ide¢ Konkursu, szeroko relacjonujac przebieg prac Jury, atakze drukujac na swoich
tamach fragmenty nagrodzonych prac.

W czternastu edycjach Konkursu zgloszonych zostato ponad 590 prac, z czego
nagrodzono i wyr6zniono ponad 230.

W czerwcu 2015 r. zakonczyta si¢ ogloszona w listopadzie 2014 r. XIV edycja
Konkursu. Prace konkursowe pochodzity z wielu osrodkéw akademickich. Byty to m.in.:
Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie, Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu,
Uniwersytet Warszawski, Uniwersytet Jagiellonski, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza
w Poznaniu, Uniwersytet Szczecinski, Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet Slqski,
Uniwersytet £0dzki, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu, Akademia Finansow 1
Biznesu Vistula, Akademia Leona Kozminskiego.

Sposréd 47 prac zgloszonych na XIV edycje Konkursu nagrodzono trzy prace
doktorskie, cztery prace magisterskie, trzy prace licencjackie oraz trzy prace
podyplomowe. Dodatkowo Prezes FEU, Przewodniczacy Jury, RU oraz Czlonkowie Jury
przyznali indywidualne wyr6znienia, za prace, ktore osiagnely wysoki poziom punktacji i
zawieraly interesujace ujecie waznej problematyki.

W listopadzie 2015 r. RF oglosit rozpoczgcie kolejnej — XV edycji Konkursu.
Obrady Jury nad oceng naptywajacych prac rozpoczng si¢ w marcu 2016 r. Ogloszenie

wynikow 1 uroczyste wreczenie nagrod zaplanowano na czerwiec 2016 1.
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7.  Wspélpraca z organizacjami konsumenckimi oraz powiatowymi i miejskimi
rzecznikami konsumentow

RU w okresie sprawozdawczym kontynuowal wspolprace z organizacjami
konsumenckimi zaré6wno w zakresie edukacji, jak 1 dziatalnosci prewencyjnej 1
informacyjnej. Jednym z zadan, realizowanych wtym zakresie jest udzielanie
przedstawicielom organizacji konsumenckich pomocy w wykonywaniu ich zadan
statutowych poprzez m.in. wyjasnienia podstaw prawnych dziatania ZU, specyfiki
stosunku ubezpieczeniowego, itp., a od 11 pazdziernika 2015 r. w ramach kompetencji
RF w zakresie problemow dotykajacych klientow podmiotéw rynku finansowego.

W okresie sprawozdawczym RU, a nast¢gpnie RF kontynuowali rozpoczeta kilka lat
wczesniej wspotprace z siecig powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentow.

Wspotpraca obejmowata state zapewnienie mechanizméw informacyjno —
konsultacyjnych w zakresie problematyki konsumenckiej rynku ubezpieczeniowego, a
takze w momencie rozszerzenia kompetencji RF takze problematyki szeroko
rozumianych rynkoéw finansowych, dzigki ktorym miejscy 1 powiatowi rzecznicy
konsumentéw uzyskuja istotne wsparcie merytoryczne zarowno przez indywidualne
konsultacje, jak i poprzez udzial w seminariach i szkoleniach dedykowanych potrzebom
rzecznikdw konsumentow. W ramach porozumienia RU/RF udostgpnial na zasadzie
licencji niewylacznej zasoby serwisu internetowego www.rzu.gov.pl/www.rf.gov.pl, a
takze materialty informacyjno-edukacyjne jakie przygotowuje. Waznym aspektem
wspotpracy jest biezace dzielenie si¢ informacja prawng odnos$nie orzecznictwa sadow
powszechnych 1 SN. Ze strony RU sg to informacje, W szczeg6lnosci dotyczace orzeczen
1 uchwat SN, a takze informacje o skierowanych do SN wnioskach, z ktorymi RU moze
wystepowaé, gdy w orzecznictwie sagdoéw powszechnych ujawnig si¢ rozbieznosci w
wyktadni prawa (rozbiezna linia wyrokowania sadow nizszej instancji). Ze strony
rzecznikow sg to informacje o zapadajacych lokalnie orzeczeniach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych i innych z zakresu rynku finansowego.

Na potrzeby niniejszej wspotpracy na portalu internetowym RF funkcjonuje dla
rzecznikow konsumentéw zaktadka zawierajaca najwazniejsze w codziennej dziatalno$ci
rzecznikéw informacje. Dotycza one m.in. mozliwosci uzyskania porady telefonicznej w
Biurze RF; zasad sktadania wnioskow do RF; mozliwos¢ skorzystania z pozasgdowego
postepowania w sprawie rozwigzywania sporoOw miedzy klientem a podmiotem rynku

finansowego; bazy orzecznictwa sagdowego z obszaru rynku finansowego; wnioskoéw
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Rzecznika do SN wraz z postanowieniami i uchwatami SN zapadlymi z ww. wnioskéw;

wzorow pism przydatnych w kontaktach z podmiotami rynku finansowego; odpowiedzi

na cze¢sto pojawiajgce si¢ pytania ze strony konsumentow z zakresu rynku finansowego.
Na koniec 2015 r. RF posiadat 73 indywidualne podpisane porozumienia o

wspotprace, a kolejne znajduja si¢ w fazie przygotowawczej i uzgodnieniowe;j.
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VIIl. Wspoélpraca miedzynarodowa

Wspoétpraca migdzynarodowa RU, a po dniu 11 pazdziernika 2015 r. RF,
realizowana jest gtéwnie przez cztonkostwo i udziat w wydarzeniach inicjowanych przez
organizacje takie jak: FIN-NET, INFSOS oraz Komisj¢ Europejska.

Sie¢ FIN-NET, do ktoérej przynalezy obecnie RF, a wczesniej od 2009 r. do 11
pazdziernika 2015 r. RU, jest siecig zatlozong przez Komisj¢ Europejska. Ma ona na celu
zrzeszanie instytucji pozasadowego rozstrzygania sporow pomigdzy konsumentami, a
instytucjami finansowymi. Wspolpraca instytucji zrzeszonych w sieci ma na celu
wzmocnienie oraz usprawnienie systemu ochrony konsumentéw ustug finansowych na
jednolitym rynku europejskim.

RU, a obecnie RF, rowniez od 2009 r. aktywnie uczestniczy w mi¢dzynarodowej
sieci INFSOS. Celem tej organizacji jest wymiana informacji oraz doswiadczen
posiadanych przez zrzeszone w niej instytucje ochrony konsumentoéw. Organizacja ta daje
rowniez mozliwo$¢ przekazywania spraw oraz udzielania porad z zakresu sporow
miedzynarodowych. Instytucja ta umozliwia roéwniez wymiang informacji oraz
doswiadczen z zakresu kodeksu dobrych praktyk instytucji rzecznikéw, struktury,
funkcjonowania i organizacji instytucji, praktycznych rozwigzan technologicznych, jak
réwniez daje mozliwo$¢ przekazywania spraw oraz udzielania porad z zakresu sporow
miedzynarodowych. W ramach tej wspotpracy, RU oraz RF w 2015 r. uzyskiwat porady 1
wskazdwki dotyczace biezacych problemdéw z zakresu ustug ubezpieczeniowych.

W dniach 25-28 marca 2015 r., przedstawiciel RU wziat udzial w spotkaniu
zorganizowanym przez Financial Ombudsman Service (Rzecznik Finansowy z siedzibg w
Wielkiej Brytanii) w siedzibie tej instytucji w Londynie. W wydarzeniu wzigli udziat
przedstawiciele organow ochrony konsumenta (takich jak: rzecznicy ubezpieczonych,
arbitrzy bankowi, cztonkowie komisji arbitrazowych itp.) z calego $wiata. W trakcie
spotkania wymieniono si¢ do$§wiadczeniami rynkowymi oraz praktykami dotyczacymi
regulacji  konsumenckich. Podczas spotkania omawiano procedury dotyczace
alternatywnych sposobdw rozpatrywania sporow obowigzujacych w innych krajach. W
trakcie wydarzenia, Rzecznik Finansowy z siedzibg w Wielkiej Brytanii prezentowatl
materiaty dotyczace funkcjonowania tej instytucji, w tym obowigzujace procedury oraz
rozwigzania prawne przyjete w Wielkiej Brytanii majace na celu ochron¢ konsumentow
ustlug finansowych. Przedstawiono réwniez informacje na temat najczescie]

pojawiajacych problemow na rynku ustug finansowych.
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W dniu 10 grudnia 2015 r. przedstawiciel RF wziagt udziat w spotkaniu sieci FIN-
NET w Brukseli. Celem spotkania bylo omodwienie stanu transpozycji dyrektywy
wprowadzajacej system alternatywnego rozstrzygania sporow w krajach bedacych
cztonkami tej sieci. W trakcie spotkania, przedstawicicle sieci FIN-NET przedstawili
réwniez najistotniejsze regulacje prawne w zakresie ochrony konsumenta, nad ktérymi
proceduje Komisja Europejska.

W drugiej potowie 2015 r. rozpocz¢to rowniez prace nad druga czegscig raportu
dotyczacego ubezpieczen z ubezpieczeniowym funduszem kapitatlowym. Informacje
pozyskane od organdéw ochrony konsumentéw w innych krajach w ramach podejmowane;j
wspotpracy miedzynarodowej, pozwolity na stworzenie rozdzialu raportu, w ktéorym
opisano najczesciej pojawiajace si¢ problemy z polisami inwestycyjnymi w krajach takich
jak: Niemcy, Francja, Wielka Brytania. W raporcie przedstawiono réwniez sposoby
dzialania organow nadzorczych podjete w celu eliminacji tych praktyk oraz

przedstawiono orzecznictwo dotyczace problematyki umow ubezpieczenia z u.f.k.
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IX. Rada Ubezpieczonych

Zgodnie z art. 25 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych, Rada Ubezpieczonych jest
organem opiniodawczo-doradczym RU, ktorg powotuje, na wniosek RU, na okres jego
kadencji — minister wlasciwy ds. instytucji finansowych, w porozumieniu z ministrem
wlasciwym ds. zabezpieczenia spotecznego, sposrod kandydatow zgltoszonych przez:

o reprezentantow samorzadu terytorialnego w Komisji Wspolnej Rzadu i Samorzadu

Terytorialnego — 2 cztonkow;

o krajowe organizacje konsumenckie — 2 cztonkow;

o ogolnokrajowe organizacje pracodawcow — 2 czlonkow;

. RPO - 2 cztonkéw;

o kazda z organizacji zwigzkowych, o ktorych mowa w art. 6 ust. 2 ustawy z dnia 6
lipca 2001 r. o Trojstronnej Komisji ds. Spoteczno-Gospodarczych i wojewodzkich
komisjach dialogu spotecznego — po 2 cztonkdw;

o najliczniejszg organizacj¢ emerycka — 1 czlonek.

W dniu 11 lutego 2012 r. Minister Finansow powotat Rade Ubezpieczonych, ktéra
sktada si¢ z 15 czlonkow. Podstawa funkcjonowania jest regulamin Rady
Ubezpieczonych. Uczestnictwo cztonkow w pracach Rady ma charakter spoteczny. Rada
Ubezpieczonych przestata funkcjonowac z chwilg przeksztatcenia RU w RF, tj. z dniem
11 pazdziernika 2015 r.

W 2015 r. Rada Ubezpieczonych obradowata trzykrotnie.

Tematami kolejnych posiedzen byty:

1.  Aktualne problemy w likwidacji szkod z tytutu umowy ubezpieczenia OC p.p.m.
oraz propozycje legislacyjne dotyczace ubezpieczen inwestycyjnych.

2.  Aktualne problemy w likwidacji szkéd z tytulu ubezpieczen turystycznych.

3. Aktualne problemy dotyczace ubezpieczenia NNW dzieci i miodziezy szkolnej i

akademickiej.

Na posiedzeniach Rady poruszane byly takze inne, biezace problemy rynku
ubezpieczeniowego uwzgledniajace problematyke ochrony oso6b ubezpieczajacych,
uposazonych lub uprawnionych z umoéw ubezpieczenia, cztonkow OFE, uczestnikow

PPE, 0s6b otrzymujacych emeryture kapitatlowa lub 0sob przez nie uposazonych.
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X. Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

Dla stworzenia pehiejszej ochrony konsumentéw rynku ubezpieczen, w trakcie
kolejnych prac legislacyjnych nad ustawodawstwem ubezpieczeniowym w latach 1998-
2003, petnigcy wowczas Urzad RU, wielokrotnie wystepowat z projektem utworzenia
Sadu Polubownego. Projekt ten — oprocz dazenia RU do utatwienia konsumentom
dochodzenia roszczen — mial wowczas na celu zrealizowanie wytycznych zawartych w
dyrektywie 202/65/WE Parlamentu Europejskiego 1 Rady z dnia 23 wrzes$nia 2002 r.
dotyczacej sprzedazy konsumentom ustug finansowych na odleglos$¢, oraz zmieniajacej
dyrektywe Rady 90/619/EWG oraz dyrektywy 97/7/WE 1 98/27/WE. Zgodnie z
regulacjami powyzszej dyrektywy panstwa cztonkowskie Unii winny posiada¢ —
niezaleznie od organdéw nadzorujacych rynek ustug finansowych — instrumenty
stwarzajace konsumentom tych ustlug mozliwo$¢ rozstrzygania sporow na drodze
polubowne;j. Ostatecznie ustawa o Rzeczniku Ubezpieczonych, ktora weszta w zycie dnia
1 stycznia 2004 r. zostal rozszerzony katalog zadan RU o stworzenie mozliwos$ci
polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporéow. Krag podmiotow mogacych
skorzysta¢ z tej mozliwosci rozstrzygania sporéw zostat rozszerzony nowelizacja ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym, w wyniku ktorej z dniem 9 kwietnia 2005 r. rozszerzone
zostaly kompetencje RU o stworzenie mozliwosci polubownego lub pojednawczego
rozstrzygania sporéw migdzy ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi lub
uprawnionymi z umow ubezpieczenia a agentami lub brokerami ubezpieczeniowymi, a
takze pomigdzy ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi lub uprawnionymi z
umow ubezpieczenia a brokerami ubezpieczeniowymi.

W 2015 r. kontynuowano takze prace zmierzajace do wdrozenia do polskiego
porzadku prawnego dyrektywy Parlamentu Europejskiego 1 Rady 2013/11/UE z dnia 21
maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporow konsumenckich oraz
zmiany rozporzadzenia (WE) nr 206/2004 1 dyrektywy 209/22/WE (Dz.U. L. 165 z 18
czerwca 2013 r.). Prace te koordynowane byly przez UOKIiK. Opracowany przez UOKiK
projekt zalozen do ustawy o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich
przewidywat zastgpienie Sadu Polubownego przy RU dodatkowymi kompetencjami RU.
Zgodnie z projektem zalozen do nowej ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich, podmiotem odpowiedzialnym za rozstrzyganie sporéw na gruncie tej

ustawy miat by¢ RU, przy czym postgpowanie polubowne byloby drugim etapem
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prowadzonego przez RU postgpowania skargowego, cho¢ od niego caltkowicie
niezaleznym.

Sad polubowny przy RU, bedac czlonkiem systemu ADR, rowniez brat udzial w
pracach majacych na celu wdrozenie postanowien dyrektywy Parlamentu Europejskiego 1
Rady w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich do
polskiego porzadku prawnego. W chwili obecnej prace te pozostaja nadal na etapie
procedowania projektu zatozen do ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich.

W 2015 r. zaszly powazne zmiany w porzadku prawnym regulujacym kwestie
zwigzane z pozasgdowym rozstrzyganiem sporow. W dniu 11 pazdziernika 2015 r.
weszla w zycie ustawa Rzeczniku Finansowym. Zgodnie z art. 49 powotane] ustawy
uchylone zostaly przepisy regulujace dziatalno$¢ RU. Na mocy za$ art. 11 ustawy,
utworzony zostat Urzad RF, przy czym zgodnie z art. 54 ustawy RU z dniem jej wejscia
w zycie Urzad RU zostal przeksztalcony w Urzad RF. Konsekwencja uchylenia
przepisow regulujacych dzialalnos¢ RU, w tym przepisu bedacego podstawa utworzenia
przez RU Sadu Polubownego przy RU, byta konieczno$¢ zaprzestania dzialalnosci przez
Sad Polubowny przy RU. Tym samym, postgpowania z wnioskow znajdujacych sie w
dniu wejscia w zycie ustawy o Rzeczniku Finansowym na etapie wstepnego
postgpowania polubownego zostaly zakonczone, w przypadku za§ wnioskow
znajdujacych si¢ w tym dniu na etapie wlasciwego postepowania polubownego,
postepowania te byly kontynuowane na dotychczasowych zasadach. Byly to dwa
postepowania.

Do chwili wej$cia w Zycie przepisow ustawy o Rzeczniku Finansowym, Sad dzialat
w trybie 1 na zasadach obowiazujacych w roku ubieglym. Nie ulegly réwniez zmianie
optaty sadowe, jak réwniez zaplecze organizacyjne i techniczne Sadu. Zagadnienia te
zostaty szczegotowo omowione w rozdziale X sprawozdania RU za rok 2012 dostepnym
m.in. na stronie internetowej RU.

Zgodnie z § 5 Regulaminu Sadu w sktad Sadu wchodzi nie mniej niz 20 arbitrow,
przy czym co najmniej 10 arbitréw musi posiada¢ wyksztalcenie prawnicze. W 2015 r.
funkcje¢ arbitrow peknily 24 osoby. Podobnie jak w latach ubieglych, arbitrom Sadu
Polubownego przystluguje wynagrodzenie z tytulu podjetych przez nich czynnosci
przewidziane w tabeli wynagrodzen. Od dnia utworzenia Sadu, tj. od 2004 r. do chwili
zaprzestania dziatalnosci przez Sad wynagrodzenia arbitrow pozostaja na niezmienionym,

niskim poziomie.
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W 2015 r. do Sadu Polubownego przy RU skierowanych zostalo 25 wnioskow —
wszystkie wnioski dotyczyly postepowania polubownego.

Podobnie jak w roku ubiegtym wigkszo$s¢ wnioskow dotyczyla ubezpieczen na
zycie. Pozwane podmioty przedstawia Tabela nr 77.

Sposob zakonczenia wszczetych postgpowan polubownych w wyniku podjetych

przez Sad czynno$ci przedstawia Tabela nr 78.

Zgode na rozstrzygniecie sporu przez Sad Polubowny wyrazito AVIVA TU na
Zycie S.A. oraz STU Ergo Hestia S.A. W jednym przypadku sprawa zakofczyla sic

oddaleniem powddztwa, drugie postgpowanie nie zostalo jeszcze zakonczone.
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XI. Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

W okresie sprawozdawczym 2015 r. pozyskane wsparcie merytoryczne,
organizacyjne i finansowe FEU pozwolilo na realizacj¢ kilku przedsiewzie¢, posrod

ktorych na szczegdlng uwage zastuguja:

1. Organizacja we wspolpracy z RU konferencji naukowej pt. ,,Problematyka
zados$¢uczynienia pieni¢znego za krzywde — wyzwania dla rynku ubezpieczeniowego”
(Warszawa 14 stycznia 201 r.). Glownym celem konferencji bylo stworzenie
wielowymiarowe] plaszczyzny wymiany pogladdow na temat pojawiajacych sig
praktycznych probleméw w obstudze szkdéd osobowych, a takze mozliwosci ich
rozwigzania z wykorzystaniem mi¢dzynarodowych do§wiadczen. W konferencji udziat
wzigli reprezentanci kancelarii prawnych, podmiotow dochodzacych roszczen tzw.
kancelarii 1 doradcow odszkodowawczych, rzecznicy konsumentow, przedstawiciele UFG
1 PBUK, samorzadu gospodarczego ZU, nadzoru finansowego, srodowisk lekarskich oraz
wybitni przedstawiciele polskiej nauki zajmujacy si¢ problematyka ubezpieczeniowa i
odszkodowawcza. Konferencja skupita si¢ na dwoch zasadniczych kwestiach tj.
problematyce zado$¢uczynien za naruszenie dobr osobistych szczegdlnie w odniesieniu
do zdarzen sprzed 3 sierpnia 2008r. oraz mozliwosci standaryzacji i przewidywalno$ci
wysokosci zado$¢uczynien. Konferencja zgromadzitla niemal 150 wuczestnikow
zainteresowanych problematyka obstugi szkéd osobowych, w szczegodlnosci
zados$¢uczynien. Szczegdtowe sprawozdania z konferencji, prezentacje prelegentow oraz
zdjecia zostaty w celach edukacyjno-informacyjnych udostepnione na portalu

internetowym RF (\www.rf.gov.pl).

2. Wspdlorganizacja we wspdlpracy z Centrum Studidow Konsumenckich Wydziatu
Zarzadzania Politechniki Warszawskiej, Izba Gospodarcza Ubezpieczen 1 Obstugi
Ryzyka oraz Stowarzyszeniem Pro Motor konferencji naukowej pt. ,,Konsument na rynku
ustug ubezpieczeniowych, Czy zagraza nam konsumeryzm ?” (Warszawa 21 pazdziernika
2015 r.). Konferencja dokonata przegladu i oceny aktualnej sytuacji w zakresie stanu
rozwoju ochrony praw 1 interesow konsumentow na rynku ubezpieczeniowym w Polsce
ze szczegldlnym uwzglednieniem systemu rozstrzygania spordw zardwno poprzez sady,
jak 1 poprzez mechanizmy pozasagdowe (ADR). Dopehlieniem konferencji stata si¢
ksigzka poswigcona wspotczesnym wyzwaniom wobec ochrony konsumentéw na rynku

ubezpieczen w Polsce, pomyslana jako uzupelnienie i poszerzenie zakresu problematyki
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poruszanej podczas konferencji. Ztozyl si¢ na nig zbiodr artykutow przygotowanych prze
zespOl autoréw reprezentujacych $wiat nauki oraz rynku ubezpieczeniowego. Ksigzka
bylta dystrybuowana podczas konferenc;ji.

3. Wspoltpraca z RU (nastepnie RF) w opracowaniu 1 wydaniu dwoch kolejnych
(osiemnastego 1 dziewigtnastego) numeréw zeszytu ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”.
Omawiana publikacja o charakterze naukowym zdobyla wysoka pozycj¢ na rynku
wydawniczym, a takze cieszy si¢ zainteresowaniem ze strony srodowisk akademickich i
profesjonalnych uczestnikow obrotu, co wpisuje si¢ w zasadnicze cele stawiane przed
tym cyklicznym periodykiem edukacyjno-informacyjnym. Zeszyt stuzy bowiem
rozwojowi i upowszechnianiu specjalistycznej i fachowej wiedzy z zakresu problematyki
ubezpieczeniowej posrod zainteresowanej problematyka ubezpieczeniowa mtodziezy
akademickiej, srodowisk naukowych i1 branzowych (kadry zarzadzajacej, pracownikow
dzialow likwidacji, piondw pomocy prawnej, powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumentoéw, organizacji konsumenckich, a takze podmiotéw trudnigcych si¢ pomoca
poszkodowanym w dochodzeniu roszczen od ubezpieczycieli). W omawianym okresie w
zeszytach zamieszczono szereg artykutow problemowych poswigconych ochronie
konsumentéw na rynku ubezpieczeniowym, $wiadomos$ci ubezpieczeniowej, a takze
prezentowano uchwaty SN, orzecznictwo sagdéw powszechnych w tym SOKiK dotyczace
zasadniczych zagadnien 1iprobleméw rynku ubezpieczen gospodarczych oraz
sprawozdania z konferencji naukowych, biezace informacje z poszczegdlnych
zrealizowanych projektow oraz recenzje branzowych publikacji. Ponadto ,,Rozprawy
Ubezpieczeniowe” udostepniane sg w wersji elektronicznej do szerszego kregu
odbiorcoOw z posrednictwem strony internetowej RF.

4. Pomoc w dalszej merytorycznej rozbudowie strony internetowej RU, a nastepnie

RF (www.rzu.gov.pl obecnie www.rf.gov.pl). Podobnie jak w latach ubiegtych na portalu

w zaktadce ,,Publikacje”, na biezgco zamieszczano artykuly i1 opracowania osob
wspolpracujacych z FEU, ktore ukazywaly si¢ w zeszytach naukowych ,,Rozprawy
Ubezpieczeniowe”. Prace te zmierzaty w kierunku dalszej zrownowazonej rozbudowy i
poszerzenia mozliwo$ci uzyskania informacji dla 0oséb poszukujacych pomocy prawnej
na cieszacym si¢ olbrzymim zainteresowaniem serwisie internetowym RF.

5. Wspotpraca we wspotorganizacji z RU 1 ,,Gazeta Ubezpieczeniowa” kolejnej
XIV edycji Konkursu na najlepsza prace doktorska, magisterska, licencjacka
I podyplomowa z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spotecznych. FEU wspiera

Konkurs gléwnie od strony organizacyjnej, w szczegdlnosci poprzez pozyskiwanie
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zewngtrznych §rodkéw na nagrody (sponsoring, darowizny) i organizacj¢ dla laureatow
stazy w ZU, PTE, instytucjach rynkowych i firmach brokerskich. Wspdtorganizowany od
lat przez FEU Konkurs przyciagga kazdego roku absolwentow wyzszych uczelni 1 ich
promotorow zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowg 1 zabezpieczenia
emerytalnego, a z biegiem ostatnich lat stat si¢ powszechnie znang i ceniong posrod
osrodkow akademickich forma dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej RU i FEU,
skupiajac w tym projekcie wigkszos¢ czotowych polskich uczelni wyzszych o profilu
ekonomicznym i prawnym.

6. Biezaca wspolpraca gldwnie z branzowymi mediami w zakresie publikacji
fachowych, tj. z internetowym wydawnictwem ,Dziennik Ubezpieczeniowy”,
tygodnikiem ,Gazeta  Ubezpieczeniowg” oraz miesigcznikiem ,,Miesigcznik

Ubezpieczeniowy”.

Procz tych zasadniczych przedsiewzig¢ przedstawiciele FEU brali aktywny udziat
w audycjach radiowych i telewizyjnych, majacych na celu rozwoj wiedzy 1 szerzenie
informacji pos$rod spoleczenstwa z zakresu ubezpieczen gospodarczych na polskim rynku.
Przedstawiciele FEU wuczestniczyli ponadto w rdéznego rodzaju konferencjach,
prezentacjach, prelekcjach i innych projektach edukacyjno-informacyjnych, m.in.
w edukowaniu $rodowiska brokerskiego, studentow studiow podyplomowych, a takze
studentow Klinik Prawa. Ponadto FEU ufundowala nagrody rzeczowe w ramach XI
finalu Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej. Eksperci FEU uczestniczyli
takze w konferencjach pt.: ,,O ubezpieczeniu w polityce spolecznej" organizowanej z
okazji 70-lecia urodzin oraz 45-lecia pracy naukowej i dydaktycznej prof. T. Szumlicza
(Warszawa, 22 stycznia 2015 r.), ,,Kancelarie odszkodowawcze jako uczestnicy rynku
ubezpieczeniowego — wczoraj, dzi$ i jutro” organizowanej przez Polska Izbe Doradcow i
Posrednikow Odszkodowawczych oraz Ogdlnopolska I1zbe Posrednikow 1 Przedstawicieli
Firm Odszkodowawczych” (Warszawa, 24 marca 2015 r.),,Szkoda na osobie —
perspektywa  sadu, poszkodowanego, ubezpieczyciela”  organizowanej przez
Stowarzyszenie Se¢dziow Polskich ,lustitia” (Warszawa, 14 kwietnia 2015 r.), XVIII
Kongresie brokerow poswigeconym konkurencji 1 konkurencyjnosci na rynku
ubezpieczeniowym (Ossa, 28-30 maja 2015 r.).

W kolejnych latach FEU zamierza w §cistej wspotpracy z fundatorem — RF, a takze
innymi podmiotami zainteresowanymi poprawag i budowa §wiadomosci ubezpieczeniowej

polskiego spoleczenstwa, kontynuowaé uprzednio przyjete kierunki dziatania, a takze
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podejmowaé¢ nowe cenne dla konsumentéw projekty, w szczegdlnosci organizacje
konferencji dotyczacych m.in. systemu Bezposredniej Likwidacji Szkod (BLS),
wytycznych nadzorczych w obszarze likwidacji szkdd, proponowanych rozwigzan
podatkowych w branzy ubezpieczeniowej oraz innych biezacych problemow. FEU
wzorem ubieglych lat zamierza réwniez angazowac si¢ we wspoOlprace z mediami na
rzecz poprawy $wiadomosci prawnej, odszkodowawczej i ubezpieczeniowej polskiego
spoleczenstwa.

Oczywiscie zakres i1 intensywnos$¢ tych dziatan sg zdeterminowane rozmiarem
pozostajacych w dyspozycji FEU $rodkéw finansowych, ktorych jak pokazuje
doswiadczenie pozyskanie niestety nie jest prostym zadaniem. Dotychczasowe zadania,
pomimo niewielkich srodkéw finansowych bedacych w dyspozycji FEU 1 pochodzacych
z darowizn oraz wplat uczestnikow z tytulu udzialu w konferencjach, zrealizowano
przede wszystkim dzigki znacznemu wysitkowi Zarzadu oraz wsparciu ze strony BRF,

starajgc si¢ maksymalnie ogranicza¢ koszty prowadzonej dziatalnosci.
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XI1. Whioski

W okresie sprawozdawczym zarowno RU, jak i bedacy jego nastepcg prawnym RF,
prowadzil biezace obserwacje rynku ubezpieczen gospodarczych pod katem
wystepowania nieprawidtowosci mogacych zagrazaé interesom klientow ZU, czyniac to
takze wzgledem uczestnikow OFE. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci
podejmowano szereg dziatah biezacych, prewencyjnych oraz naprawczych,
z wykorzystaniem ustawowych prerogatyw instytucji RU/RF, odpowiednio je stosujac
w zalezno$ci od rodzaju stwierdzonych uchybien, co szeroko przedstawiono w niniejszym
Sprawozdaniu.

Nowe regulacje prawne oraz przeksztatcenie instytucji RU w RF z jednej strony
spowodowaty ograniczenie jego kompetencji do reprezentacji wylacznie oséb fizycznych,
z drugiej jednak strony — poprzez rozszerzenie dotychczasowych uprawnien — stworzyto
wieksze mozliwosci oddziatywania na rzecz klientow, bgdacych bez watpienia stabsza
strong w ramach umow ubezpieczenia. W zmienionym stanie prawnym klienci uzyskali
wzmocnienie swojej pozycji w relacji z ZU poprzez ustanowienie korzystnych dla nich
rozwigzan w zakresie procedur reklamacyjnych oraz nowatorskiego mechanizmu
obligatoryjnego rozwigzywania sporow na drodze pozasadowego postgpowania przed RF.
Na podkreslenie zastuguje tez nowa, sankcjonujaca podmioty rynku finansowego,
kompetencja upowazniajagca RF do naktadania kar finansowych na ubezpieczycieli
niestosujacych w swojej dzialalnosci wskazanych w ustawie procedur i termindéw
w relacjach z klientami oraz RF, co niewatpliwie wspomaga mechanizm samokontroli,
z zalozenia korzystnie ksztattujacy sytuacje konsumentow. Wskazane rozszerzenie
kompetencji RF wspiera¢ bedzie podejmowanie krokow na rzecz wyeliminowania
antykonsumenckich praktyk, ktore mimo uprzednich wysitkow RU nadal sg niestety
widoczne w praktyce wielu ZU.

Obserwacje dokonywane w minionym roku wskazuja, ze do najpowazniejszych
systemowych problemow naleza:

o Nadal wystgpujace nieprawidlowosci w likwidacji szkdod komunikacyjnych,
polegajace na sprzecznym z prawem ubezpieczeniowym 1 orzecznictwem SN
prowadzeniem postgpowan odszkodowawczych z tytulu obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. Pragnac nadal aktywnie przeciwdziata¢ tym
niekorzystnym zjawiskom, RF bedzie interweniowal w indywidualnych sprawach,

atakze przedstawiat istotne poglady dla sprawy w postepowaniach sadowych,
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wspierajagc  merytorycznie osoby znajdujace si¢ w sporze z ZU. Dodatkowo,
opierajac si¢ na pozyskanym w ramach biezacej pracy materiale skargowym, bedzie
nadal informowat o dostrzezonych nieprawidtowosciach zaréwno organ nadzoru,
jak i — za posrednictwem mediow — opini¢ publiczng, co stanowi réwnocze$nie
realizacj¢ misji edukacyjno-informacyjnej na rzecz budowy lepszej $wiadomosci
prawnej, odszkodowawczej 1 ubezpieczeniowej polskiego spoteczenstwa. RF bedzie
takze w omawianym obszarze kontynuowal wspotprace z Prezesem UOKIK
zmierzajgcg do eliminowania praktyk ZU naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentéw. W $wietle bowiem najnowszego orzecznictwa SN (uchwata z dnia 9
wrzesnia 2015 r., sygn. akt III SZP 2/15) wprawdzie poszkodowany dochodzacy
roszczen z obowiazkowego ubezpieczenia OC nie moze zosta¢ uznany za
konsumenta, jednakze dziatanie ubezpieczyciela polegajace na zanizaniu wysokosci
naleznych z tego ubezpieczenia odszkodowan moze zosta¢ uznane za praktyke
naruszajacg interesy konsumentéw bedacych ubezpieczajagcymi. Niemniej jednak
konsultacji wymaga rowniez kwestia ewentualnych zmian prawnych pozwalajacych
obja¢ poszkodowanych ochrong konsumencka. Ponadto, w przypadku stwierdzenia
rozbiezno$ci w orzecznictwie sadoéw powszechnych, RF bedzie formulowat
zapytania prawne do SN majace na celu ujednolicenie wyktadni przepiséw prawa
odszkodowawczego. W tym miejscu podkreslenia wymagaja sukcesy dziatalno$ci
Urzedu na tej ptaszczyznie, bowiem na skutek jego wnioskéw do SN udalo sie
rozstrzygna¢ wigkszo$¢ problematycznych kwestii, rodzacych wczesniej spory
migdzy ubezpieczycielami a uprawnionymi. Przyczynilo si¢ to takze do
przygotowania i wdrozenia wytycznych KNF, ktore — jak mozna mie¢ nadzieje —
beda pozytywnie wptywaly na ograniczenie sporéw wynikajacych z likwidacji
szkéd komunikacyjnych. RF, analizujac naptywajace do niego wnioski, bedzie sie
przygladat temu, jak w praktyce ubezpieczyciele realizujg wytyczne nadzorcze,
informujgc organ nadzoru o ewentualnych naduzyciach 1 nieprawidlowosciach.

Problemy wystepujace na tle umoéw ubezpieczenia na zycie z u.fk. (tzw.
polisolokat), przenoszacych w catosci na klientow wysokie ryzyko inwestycyjne
oraz — za sprawg opfat likwidacyjnych — niebagatelne koszty akwizycji, a w efekcie
generujace czesto po stronie konsumentdéw strate znacznych srodkow finansowych,
czasami wrecz oszczednosci catego zycia — CO zOstato ujawnione 1 dowiedzione
w Raporcie RU z 2012 r. oraz w kolejnym, opracowanym przez RF w marcu 2016

r. Omawiane problemy niestety nadal wystepuja w tym segmencie rynku
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ubezpieczeniowego, a obserwacje RF wskazuja, ze pomimo szeroko zakrojonych
dziatan instytucjonalnych, w tym zwlaszcza ze strony Prezesa UOKIK, a takze
dotychczasowych zmian prawnych, ich skala ciggle narasta. W zwigzku z tym RF —
obok dziatan doraznych (takich jak: rozpatrywanie wnioskéw klientow,
prowadzenie pozasadowych postgpowan w sprawie rozwigzywania Sporow,
wspieranie ubezpieczonych w sporach sadowych poprzez sktadanie o$wiadczen
zawierajagcych istotny poglad w sprawie, czy informowanie Prezesa UOKIK
0 podejrzeniu stosowania we wzorcach umownych niedozwolonych postanowien
umownych) bedzie w dalszym ciggu wystgpowat z postulatem nowelizacji kodeksu
cywilnego poprzez wprowadzenie przepisow dotyczacych umoéw zawieranych na
rzecz osoOb trzecich, w tym ubezpieczen grupowych. Przyjecie stosownych norm w
tym obszarze dawatoby bowiem szans¢ na wyeliminowanie z obrotu szkodliwych
dla konsumentow praktyk, ktére zbytnio oddality si¢ od istoty umowy
ubezpieczenia, zblizajac si¢ swoim ksztattem do ryzykownych dla klientow uméw
inwestycyjnych.

Brak systemowego ujecia w ramy prawne dynamicznie rozwijajacej si¢ od kilku lat,
lecz dotad nieuregulowanej, dziatalnoSci specyficznej grupy podmiotow
swiadczacych ustugi polegajace na dochodzeniu roszczen odszkodowawczych,
W gldwnej mierze od ZU — tzw. kancelarii 1 doradcow odszkodowawczych. Na
potrzebe uregulowania posrednictwa w dochodzeniu roszczen odszkodowawczych
od dawna zwracal uwage RU, formutujac postulat uregulowania tej jakze istotnej
z punktu widzenia ochrony interesoéw 0s6b poszkodowanych sfery dziatalnosci. RF
zamierza podjac, w Scistej wspolpracy z regulatorem 1 zainteresowanymi stronami,
zdecydowane dziatania na rzecz wprowadzenia uregulowan prawnych dziatalnosci
kancelarii 1 doradcoOw odszkodowawczych, majac gtownie na celu zabezpieczenie
praw 1 interesOw reprezentowanych przez siebie osob, a takze zwigkszenia
profesjonalizmu 1 legalizmu po stronie podmiotow $wiadczacych omawiane ustugi.
Brak czytelnych, przewidywalnych, a jednoczesnie adekwatnych do poniesionej
krzywdy, metod okreslania $wiadczen jednorazowych z tytutu niemajatkowych
szkod na osobie, dochodzonych przez poszkodowanych w wypadkach (gtownie
komunikacyjnych) oraz rodziny ofiar. Stan ten powodowany jest w gtéwnej mierze
uznaniowym 1 czasami skrajnie odmiennym podej$ciem do kwestii miarkowania
zados$¢uczynien ze strony zarowno ZU, jak 1 sagdow. Wydaje sig, ze niemal wszyscy

uczestnicy rynku sg juz obecnie zwolennikami wypracowania pewnych standardow
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w tym zakresie, przy czym w ocenie RF decydujacym czynnikiem mozliwych do
przyjecia rozwigzan winien by¢ uzasadniony interes os6b poszkodowanych, a nie
che¢ redukcji $wiadczen po stronie ich platnikow. Z punktu widzenia
poszkodowanych deliktem, bo to przeciez dla nich, a nie dla branzy
ubezpieczeniowe] jest adresowane to $wiadczenie, zasadnym i kompromisowym
rozwigzaniem byloby z jednej strony wprowadzenie pewnych standardowych
minimoéw, ktore gwarantowalyby adekwatny do rozmiaréw krzywdy poziom
finansowy $wiadczenia, a z drugiej strony pozostawienie mozliwosci zachowania
przez sad swobody orzekania, co pozwolitoby na ustalenie zado$¢uczynienia, ktore
w adekwatny sposob odzwierciedla wszystkie elementy powstalej krzywdy.
Kierujac si¢ powyzszym RF deklaruje wole wspodtdziatania z zainteresowanymi
podmiotami w celu wypracowania standardow w tym obszarze, co mogloby
zapewni¢ przewidywalnos$¢ tych $wiadczen zarowno dla poszkodowanych i ich
petnomocnikow, jak i dla ZU obstugujacych te roszczenia. Omawiany problem
moze by¢ potegowany wysoce prawdopodobnym rozszerzeniem odpowiedzialnos$ci
gwarancyjnej ZU o kolejne roszczenia — z tytulu naruszenia dobr osobistych
cztonkéw rodziny osob poszkodowanych, bowiem w orzecznictwie sadowym
dostrzegalne sg juz tego pierwsze symptomy.

W obszarze szkod osobowych istotnym problemem sg takze znaczace utrudnienia
lub zgota odmowy pokrycia przez ubezpieczycieli, w ramach obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m., kosztéw leczenia 1 rehabilitacji poszkodowanym, ktorzy
wobec perspektywy dlugiego oczekiwania na $wiadczenie zdrowotne lub braku
dostgpu do okreslonych zabiegéw rehabilitacyjnych korzystaja z ustug placowek
spoza systemu publicznego. Koszty takiego leczenia i rehabilitacji, niefinansowane
z publicznych $rodkéw, bedace nastepstwem obrazen doznanych w wypadku
drogowym w ocenie RF mieszcza si¢ w granicach odpowiedzialnos$ci gwarancyjne;j
ZU, cho¢ kwestia ta jest roznie traktowana w orzecznictwie, a takze praktyce
likwidacyjnej, stad konieczne wydaje si¢ wypracowanie jednolitego podejscia.
Obecnie oczekujemy, ze spér ten zostanie w najblizszym czasie ostatecznie
rozwigzany za sprawg odpowiedzi SN na ostatnie zapytanie prawne RU. Spor ten
wpisuje si¢ rowniez w zapowiedzi zmian legislacyjnych majacych na celu powr6t
do pomystu pokrywania przez ubezpieczycieli ze skladki na ubezpieczenie OC

p.p-m. czesci kosztow zwigzanych z ratownictwem i leczeniem ofiar wypadkow
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drogowych. By¢ moze odpowiedz SN w omawianej sprawie wyznaczy kierunki dla
rozwigzan legislacyjnych w tym zakresie.

o Istotnym zadaniem jest eliminowanie z obrotu niedozwolonych postanowien
umownych (tzw. klauzul abuzywnych). RF ma nadzieje, ze daleko idace zmiany
w uprawnieniach Prezesa UOKIK zdecydowanie usprawnig i przyspiesza ten
proces. RF ma zamiar wspomaga¢ te dziatania, informujgc jak dotychczas Prezesa
UOKIK o podejrzeniu stosowania przez podmioty rynku finansowego postanowien
umownych, ktére w ocenie RF spelniajg przestanki, aby kwalifikowa¢ je jako
klauzule niedozwolone. RF ma bogate do§wiadczenia na tym polu i od wielu lat
wspolpracuje z UOKIK na rzecz ograniczania wystgpowania klauzul abuzywnych
w branzy ubezpieczeniowej. Dziatania te bgda kontynuowane z uwzglednieniem
nowego otoczenia prawnego i zmienionych uprawnien UOKiK.

o Ponadto RF, dostrzegajac narastajace w ostatnim czasie problemy wystepujace przy
sprzedazy ubezpieczen tzw. przedluzonej gwarancji sprzetu elektronicznego, RTV,
AGD oraz ubezpieczeniach wyswietlaczy, dokonat przegladu tego typu produktow,
dostrzegajac tu coraz liczniejsze spory konsumenckie. W tym celu zamierza
przygotowa¢ kompleksowe opracowanie omawiajac przyczyny niezadowolenia
klientow, dokonujgc analizy wzorcoOw umownych, przedstawiajac formy
I nieprawidtowosci przy sprzedazy ,,wigzanej” sprzetu wraz z ubezpieczeniem oraz
oceny faktycznego wykonywania tego typu umoéw (likwidacji szkod).

o Wazng sprawa pozostaje kwestia tzw. uspionych polis — bliscy zmartych, ktorzy
potencjalnie mogg by¢ uposazonymi w ramach umow ubezpieczenia na zycie, coraz
czesciej poszukujag u RF informacji dotyczacej ZU, ktory udzielat zmartemu
ochrony ubezpieczeniowej. Wobec tego problemu w ocenie RF potrzebne jest
stworzenie analogicznych do rynku bankowego (,,martwe konta bankowe”)
rozwigzan, ktore pomoglyby takim osobom uzyska¢ informacj¢ o ZU
zobowigzanym do zaplaty §wiadczenia z tytutu Smierci ubezpieczonego. RF pracuje
nad propozycjami takich rozwigzan legislacyjnych 1 bedzie postulowat

uregulowanie tej kwestii w akcie rangi ustawowe;j.

Ponadto nalezy zaznaczy¢, iz z dniem wejscia w zycie ustawy o Rzeczniku
Finansowym, tj. z dniem 11 pazdziernika 2015 r. RF reprezentuje rOwniez interesy osob
fizycznych, ktore sa klientami podmiotow rynku bankowo-kapitalowego. Z uwagi na

terminy zwigzane z wejSciem w Zycie ww. ustawy oraz zarzadzenia Prezes Rady
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Ministrow z dnia 26 pazdziernika 2015 r w sprawie nadania statutu Biuru Rzecznika
Finansowego (M. P. poz. 1055) RF mogt rozpocza¢ skuteczne rozpatrywanie
wplywajacych wnioskow z tego zakresu z dniem 12 listopada 2015 r.

Mimo stosunkowo niedlugiego okresu, w ktorym RF reprezentuje klientow
podmiotow rynku bankowo-kapitalowego, w okresie sprawozdawczym mozna
zaobserwowac¢ koncentracj¢ skarg klientow podmiotow tego rynku w pewnych obszarach,
ktore, jak si¢ wydaje, beda dominujagce roéwniez w przysztych okresach
sprawozdawczych, jednocze$nie determinujace dzialania RF o charakterze ogdlnym.

Wigkszo§¢ wnioskéw pochodzi od klientow bankéow. Wydaje si¢, ze jest to
naturalny stan rzeczy z uwagi na pozycje sektora bankowego na rynku finansowym, jak
rowniez na zakres i skalg ustug $wiadczonych przez banki wykonujace de facto ustugi
charakterystyczne dla wielu segmentow rynku finansowego. Wobec powyzszego,
tematyka wnioskow kierowanych do RF w zakresie sektora bankowego jest niezwykle
zrdéznicowana i obejmuje niemal cale spektrum zwigzane z funkcjonowaniem bankow.

Na szczegolng uwage zasluguje spora liczba wnioskoOw powiazanych z utratg
srodkow przez klientéw w wyniku dziatan o charakterze cyberprzestepczym (kradzieze
srodkow z rachunkéw w wyniku przeprowadzania nieautoryzowanych transakcji
ptatniczych). W ocenie RF m.in. tego rodzaju wnioski bedg stanowi¢ coraz liczniejsza
grupge interwencji podejmowanych przez Urzad, co jest naturalng konsekwencja
cyfryzacji uslug finansowych. Posiadacze rachunkéw bankowych najczesciej padaja
ofiarg cyberprzestepcow w wyniku stosowania metod tzw. phishingu, czyli wyludzania
danych niezbednych do przeprowadzenia oszukanczej transakcji. W tym zakresie
niezbe¢dne jest prowadzenie dziatan edukacyjnych, promujacych bezpieczne korzystanie
Z bankowosci elektronicznej. W tym celu RF planuje nawigza¢ wspotprace z innymi
instytucjami, skladajacymi si¢ na system organow ochrony konsumentéw rynku
finansowego — UOKIK, KNF czy wtasciwe resorty.

Wartym odnotowania w okresie sprawozdawczym sg takze zastrzezenia klientow
W odniesieniu do dziatania instytucji pozyczkowych oraz towarzystw funduszy
inwestycyjnych, skupiajace si¢ wokol materii zwigzanej z tzw. missellingiem. Nalezy
oczekiwac, ze uchwalona w dniu 5 sierpnia 2015 r. ustawa o zmianie ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow oraz niektorych innych ustaw i nowe rozwigzania w niej
przewidziane okaza si¢ skuteczne w zwalczaniu tego zjawiska na rynku. RF bedzie
monitorowal te kwestie ze szczegélng uwagg — w tym celu nawigzano m.in. robocza

wspolprace z UOKIK.
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Analiza wnioskow kierowanych do RF przez klientow wskazuje ponadto na
konieczno$¢ zbadania potrzeby wystgpienia do uprawnionych organow z postulatami
dokonania zmian legislacyjnych w obszarze funkcjonowania podmiotéw rynku
finansowego. W tym kontek$cie warto szczegdlnie zwrdci¢ uwage na istotng
problematyke kolejnosci zaspokajania roszczen (art. 451 k.c. oraz 1025 k.p.c.), ktora
W obecnym ksztalcie prawnym moze by¢ uznawana za jedng z przyczyn utrudniajacych,
a niekiedy wrecz uniemozliwiajacych, dluznikom mozliwo$¢ ostatecznego zaspokojenia
wierzycieli (sptaty naleznosci gtownej).

W obszarze zainteresowania RF pozostaje takze koncepcja implementacji do
polskiego porzadku prawnego tzw. dyrektywy o kredycie hipotecznym (MCD -
Mortgage Credit Directive’) w kontekécie objecia koniecznoécia stosowania jej
wymogow posrednikow kredytowych, uczestniczacych w udzielaniu kredytow
konsumenckich. Wnioski kierowane do RF, ktére dotycza dziatalnosci posrednikow
kredytowych, wskazuja na szereg nieuczciwych praktyk na rynku posrednictwa
kredytowego, wobec czego przyjecie tego rodzaju rozwigzan przyczynitoby si¢ do
poprawy  sytuacji  potencjalnych  kredytobiorcoOw, niejednokrotniec  zupehie
nieswiadomych warunkoéw, na jakich dany kredyt lub pozyczka jest udzielana.

Znaczacg cze$¢ wnioskéw o podjecie dziatan przez RF stanowig rowniez problemy
zwigzane z kredytami hipotecznymi indeksowanymi do walut obcych (szczegolnie CHF).
RF podejmuje i1 bedzie podejmowat dalsze dziatania majace na celu wspieranie
kredytobiorcow, w szczegdlnosci ukierunkowane na wyeliminowanie z zawartych umow
postanowien uznanych za niedozwolone. Ponadto begdzie rowniez z uwaga monitorowat
ewentualne inicjatywy legislacyjne w tej materii.

Przedmiot badan RF bedzie ogniskowat si¢ takze wokot zagadnienia
bancassurance, szczegdlnie patrzac przez pryzmat ubezpieczen oferowanych przy
zawieraniu umow kredytowych (spora liczba wnioskéw dotyczy tzw. ubezpieczenia
niskiego wktadu wlasnego, stosowanego przy kredytach hipotecznych). W tym
konteks$cie warto zwroci¢ uwage na rekomendacje U, wydang przez KNF, dotyczaca
dobrych praktyk w zakresie bancassurance (z 2014 r.). RF rowniez bgdzie monitorowat
postepowanie oraz stosowane praktyki przez banki w tej materii pod katem ich zgodnosci

z ww. rekomendacjg.

" Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/17/UE z dnia 4 lutego 2014 r. w sprawie
konsumenckich uméw o kredyt zwigzanych z nieruchomosciami mieszkalnymi i zmieniajaca dyrektywy
2008/48/WE i 2013/36/UE oraz rozporzadzenie (UE) nr 1093/2010 T (Dz. Urz. UE L 60, 28.2.2014, s. 34—
85).
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RF bedzie kontynuowal intensywna dziatalno§¢ na plaszczyznie edukacyjno-
informacyjnej. Chcac wzmocni¢ te dziatania, RF w ostatnim czasie rozbudowal w BRF
pion zajmujacy si¢ ta sferg, co ma szczegodlne znaczenie w zwigzku z rozszerzeniem
dziatalnosci na klientow kolejnych segmentow rynku finansowego oraz poszerzonymi
kompetencjami Urzedu. Planowana jest dalsza modyfikacja i rozbudowa cieszacej si¢
duza popularnoscig strony internetowej RF, rozSzerzenie aktywnos$ci Instytucji
w mediach spotecznosciowych, a takze dalszy rozwoj polityki informacyjnej za
posrednictwem mediow tradycyjnych (telewizja, radio, prasa ogolnopolska, regionalna

I branzowa) oraz nowoczesnych, zwigzanych z internetem.

Rzecznik Finansowy

Aleksandra Wiktorow
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Wykaz Tabel i Wykresow

Tabela nr 1. Wysoko$¢ przychodow i kosztow RU i RF w 2015 r.

Lp. Miesiac Przychody Koszty

1. |Styczen 533 708,00 516 089,00
2. |Luty 640 042,00 526 430,00
3. | Marzec 554 556,00 523 503,00
4. | Kwiecien 741 041,00 523 961,00
5. | Maj 739 171,00 503 020,00
6. | Czerwiec 677 024,00 562 877,00
7. |Lipiec 718 449,00 723 919,00
8. | Sierpien 719 696,00 565 107,00
9. |Wrzesien 630 283,00 627 251,00
10. | Do 10.10.2015 . 40 956,00 213 617,00
11. | Suma (RU) 5994 926,00 5285 774,00
12. | Od 11.10.2015r. do 31.10.2015 r. 1613 973,00 402 271,00
13. | Listopad 270 962,00 570 098,00
14. | Grudzien 226 716,00 1848 434,00
15. | Suma (RF) 2111 651,00 2820 803,00
16. | Ogéltem 2015 r. 8106 577,00 8106 577,00
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Tabela nr 2. Wysokos$¢ przychodow RU i RF w 2015 r.

Lp. Tres¢ Przychody
1. |Przychody od ZU 6 110 865,00
2. |Przychody od PTE 1174 605,00
3. | Przychody od zagranicznych ZU 467 992,00
4. | Przychody z dziatalnosci Sagdu Polubownego przy RU 1099,00
5. | Przychody finansowe (odsetki) 7755,00
6. |Pozostate przychody operacyjne 3198,00
7. | Przychody od podmiotow rynku finansowego* 341 063,00
8. | Ogétem 8 106 577,00

*Przychody od podmiotow rynku finansowego zgodne z projektem rozporzqdzenia Ministra Finansow w sprawie
terminow uiszczania, wysokosci i sposobu obliczania naleznosci na poczet kosztow dziatalnosci Rzecznika
Finansowego i jego Biura podlegajgce wplacie w terminie 30 dni od wejscia w zZycie rozporzgdzenia — na dzien
sporzqdzenia sprawozdania rozporzqdzenie podpisane lecz nieopublikowane.
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Tabela nr 3. Wysokos¢ kosztow RU i RF w 2015 r.

Lp. Tresé Koszty RU do | Ogotem koszty RU
10.10.2015r. i RF za 2015 r.
A. | Koszty dzialalno$ci operacyjnej 5139 872,00 7960 675,00
1. | Amortyzacja 106 794,00 142 418,00
2. | Zuzycie materiatdow i energii : 118 819,00 242 441,00
- wydatki dotyczace wyposazenia BRU — zakup mebli i matocennego 34 205,00 75 047,00
sprzetu biurowego,
- materialy biurowe, 45 358,00 115 142,00
- pozostate (Srodki czystosé, prasa, literatura fachowa, itp.). 39 256,00 52 252,00
3. | Ustugi obce: 1516 935,00 2062 271,00
- czynsz i oplaty parkingowe, 446 198,00 552 881,00
- ustugi pocztowe, 88 623,00 106 129,00
- ustugi telekomunikacyjne, 22 490,00 31 561,00
- remonty (m in. $rodkoéw trwatych, naprawy pomieszczen biura 21 520,00 58 467,00
wymiana wykladzin naprawy o$wietlenia, naprawa maszyn i
urzadzen  biurowych,  modernizacja  sieci  telefoniczno-
komputerowej, przeglad techniczny samochodu sluzbowego,
wykonanie instalacji elektrycznej i kablowej w BRU),
- koszty analizy skarg oraz wykonanie analizy ogdélnych warunkéw | 851 166,00 1081 743,00
ubezpieczen, ustugi informatyczne,
- pozostate (sg to przede wszystkim koszty petnienia Administratora 86 938,00 231 490,00
Bezpieczenstwa Informacji, ustugi bankowe, biurowe i inne).
4. | Podatki i optaty (m.in. wplaty na PFRON) 35 188,00 47 774,00
5. | Wynagrodzenie: 2779 616,00 4 034 560,00
- podstawowa i dodatkowa lista ptac, 2 155 081,00 3229 977,00
- umowy zlecenia i o dzieto. 624 535,00 804 583,00
6. | Ubezpieczenia spoleczne i inne $wiadczenia na rzecz pracownikow: 538 055,00 824 140,00
- koszty pracodawcy — ZUS, 412 369,00 593 740,00
- szkolenia (w tym szkolenie BHP), 27 140,00 110 776,00
- inne $wiadczenia (§wiadczenia zdrowotne medycyny pracy, inne 52 054,00 72 137,00
$wiadczenia wynikajace z przepisow o BHP),
~ odpisy na ZFSS dot. pracownikow. 46 492,00 47 487,00
7. | Pozostate koszty rodzajowe: 44 465,00 607 071,00
- podroze stuzbowe, delegacje pracownikow BRU, cztonkow itp., 13 441,00 15 203,00
- pozostale (ubezpieczenia majagtkowe 1 osobowe, ryczalty, 31 024,00 591 868,00
aktualizacja rezerwy na odprawy emerytalne i rentowe oraz nagrody
jubileuszowe).
B. |Pozostale Kkoszty operacyjne (m.in. darowizna na rzecz| 143615,00 143 615,00
dzialalnosci edukacyjnej w obszarze ubezpieczen okre§lonej
w statucie FEU oraz odpisane naleznoSci)
C. |Koszty finansowe (prowizje i odsetki od zaciagnietych kredytow 2287,00 2287,00
bankowych i inne odsetki stanowiace koszty finansowe)
D. |Ogolem 5285 774,00 8106 577,00
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Tabela nr 4. Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do RU
w latach 1995/96-2015 oraz liczba wnioskéw kierowanych do RF w 2015 r.

Lp. Rok Liczba skarg/wnioskow
1. 1995/96 1089
2. 1997 1043
3. 1998 1419
4, 1999 1711
5. 2000 2430
6. 2001 2866
7. 2002 2576
8. 2003 3273
9. 2004 4235
10. 2005 4601
11. 2006 6404
12. 2007 6883
13. 2008 7631
14. 2009 8566
15. 2010 11 947
16. 2011 14 356
17. 2012 15273
18. 2013 16 516
19. 2014 15429
20. 2015 14 273*
21. Ogolem 142 521

* Lgczna liczba skarg/wnioskow ktora wplyneta w 2015 r.:
- do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. — 11 612;
- do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. — 2661.
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Tabela nr 5. Podzial skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do RU
w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Podzial skarg Liczba %
1. |Dziat I- Ubezpieczenia na zycie 3141 27,1
2. |Dziat IT - Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 8387 72,2

majatkowe
3. |Brak wlasciwosci RU 84 0,7
4. |Ogétem 11612 100

Wykres nr 2. Podzial skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015r.
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Tabela nr 6. Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych
do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Zrédlo wplywu skarg Liczba %
1. |Bezposrednio od skarzacych 8093 69,7
Dziat 1 2608 22,5
Dziat 11 5416 46,6

Brak wlasciwosci RU 69 0,6
2. |ZapoSrednictwem: 3519 30,3
Dziat I 533 4,6
Dziat 11 2971 25,6

Brak wlasciwosci RU 15 01
a. |pelnomocnikéw (ogdtem), 3284 28,3
b. |innych podmiotow (ogotem): 235 2,0
- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministrow, Sejmu 31 0,3

I Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich oraz Ministerstw,

- Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, 1 0,0

- Powiatowych i Miejskich Rzecznikow Konsumentow, 190 1,6

- Innych instytucji. 13 0,1

3. |Ogétem 11612 100

WyKkres nr 3. Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.
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Tabela nr 7. Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do RU

w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015r.

Tematyka skarg Liczba %
DZIAL I - Ubezpieczenia na zycie 3141 27,1
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 18 0,2
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 3123 26,9
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 1396 12,0
- Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym 937 8,1
- Ubezpieczenia na zycie 761 6,5
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 13 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 6 0,1
- Brak danych 10 0,1
Dzial II — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 8387 72,2
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 5392 46,4
- 0OC 4439 38,2
- AC 690 6,0
- NNW kierowcy i pasazerow 56 0,5
- Assistance 16 0,1
- Zielona Karta 12 0,1
- Ubezpieczenia szyb samochodowych 9 0,1
- Ubezpieczenia kosztow naprawy pojazdu 5 0,0
- Regres (dot. szkdd komunikacyjnych) 89 0,8
- UFG (dot. likwidacji szkod) 29 0,2
- UFG (Kkary i regres) 47 0,4
Ubezpieczenia OC (pozostale): 1079 9,3
- OC przedsigbiorcy 908 7,8
- OC w zyciu prywatnym 106 0,9
- OC wykonywanego zawodu 48 0,4
- OC przewoznika 15 0,1
- OC statkow powietrznych i morskich 2 0,0
Ubezpieczenia mienia: 479 4,1
- Ubezpieczenia mienia 0sob fizycznych 407 3,5
- Ubezpieczenia mienia przedsi¢biorstw 65 0,5
- Assistance 6 0,1
- Ubezpieczenia cargo 1 0,0
Ubezpieczenia sprzgtu gospodarstwa domowego i nowo zakupionego sprzetu 413 3,6
Ubezpieczenia NNW: 342 2,9
- Ubezpieczenia NNW 260 2,2
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 82 0,7
Ubezpieczenia rolne: 250 2,2
- OC rolnikow 130 1,1
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad 79 0,7

gospodarstwa rolnego

- Ubezpieczenia upraw 26 0,2
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- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 8 0,1
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 3 0,0
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 1 0,0
- UFG (dot. likwidacji szkod) 2 0,0
- UFG (kary i regres) 1 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 128 1,1
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg 72 0,6
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 26 0,2
- Ubezpieczenia bagazu 22 0,2
- Ubezpieczenia kosztow leczenia dla cudzoziemcow 5 0,0
- Assistance 2 0,0
- Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu 1 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktow bankowych: 59 0,5
- Ubezpieczenia kredytu 58 0,5
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 1 0,0
Regresy (dot. pozostatych szkod) 29 0,2
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 29 0,2
Gwarancje ubezpieczeniowe 11 0,1
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 7 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 5 0,0
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach domowych 4 0,0
Ubezpieczenia zdrowotne 4 0,0
Casco statkoéw powietrznych i morskich 2 0,0
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 2 0,0
UFG dot. upadtosci 2 0,0
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 1 0,0
Ubezpieczenia krotkoterminowych naleznos$ci eksportowych 1 0,0
Ubezpieczenia lotnicze 1 0,0
Upadtos¢ ZU 1 0,0
Brak danych 146 1,3
Brak wlasciwosci RU 84 0,7
Ogolem 11612 100
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Wykres nr 4. Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Ubezpieczenia Ubezpieczenia

rolne turystyczne
Ubezpieczenia 2 204 1,1%
NNW ' Brak danych
2,9% 1,3%

Ubezpieczenia sprzegtu
gospodarstwa domowego
i nowo zakupionego
sprzetu

3,6%

Lacznie sprawy
nieprzekraczajace 1%
1,8%

Ubezpieczenia
mienia
4,1%

Ubezpieczenia OC
(pozostate)
9,3%

Ubezpieczenia
komunikacyjne
46,4%

Ubezpieczenia
na zycie
27,1%
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Tabela nr 8. Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych
do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %
1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 190 1,6
Dziat 1
2. |Nieprawidlowe zarzadzanie polisa 19 0,2
Dziat 1
3. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 8 0,1
Dziat 1
4. |Odmowa wykupu wartosci polisy 8 0,1
Dziat 1
5. |Oddalenie roszczenia 4987 42,9
Dziat 1 1531 13,2
Dziat 11 3456 29,7
6. [Spor co do wysokos$ci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia 3366 29,0
Dziat 1 390 3,3
Dziat 11 2976 25,7
7. |Opieszato$¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 727 6,3
Dziat 1 67 0,6
Dziat 11 660 57
8. |Skladki: 1333 11,5
Dzial I 671 58
- wysokos$é, zwrot, wezwanie do zaptaty, odmowa przejecia optacania sktadek
Dzial I1 662 57
- podwdjne ubezpieczenie (dot. OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych) 161 14
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki (dot. ubezpieczen komunikacyjnych) 422 3,6
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaplaty sktadki (dot. pozostatych ubezpieczen) 79 0,7
9. |Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 36 0,3
Dziat 1 22 0,2
Dziat 11 14 0,1
10. |Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 83 0,7
Dziat 1 36 0,3
Dziat 11 47 0,4
11. (Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 218 1,9
Dziat 1 38 0,3
Dziat 11 180 1,6
12. |Odmowa wgladu w akta 283 2,4
Dziat 1 133 11
Dziat 11 150 1,3
13. |Zmiana sumy ubezpieczenia 3 0,0
Dziat 1 2 0,0
Dziat 11 1 0,0
14. (Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 2 0,0
Dziat I 1 0,0
Dziat 11 1 0,0
15. (Brak wyraznej przyczyny skargi 37 0,3
Dziat I 8 0,1
Dziat |1 29 0,2
16. |Inne przyczyny skargi 71 0,6
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Dziat 1 17 0,1
Dziat |1 54 0,5
17. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i naleznosci 157 1,4
regresowych
Dzial 11
18. [Brak wlasciwosci RU 84 0,7
19. |Ogotem 11 612 100
Wykres nr 5. Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.
Procedury stosowane ~ Zanizona wartosc :
orzes zaklad wykupu polisy Odmowa anul_ov;/agla,
Zakiad 1.6% zmniejszenia lu
ubezplgczen roztozenia na raty kar i
1,9%_ naleznosci regresowych
1,4%
Odmowa wgladu
w akta .
2 4% . Lacznie sprawy
’ nieprzekraczajace 1%
3,0%
Opieszalos¢
w postepowaniu ] .
odszkodowawczym Oddalenie roszczenia
6,3% 42,9%
Sktadki:

wysokos$¢, zwrot,
wezwanie do zaplaty
sktadki, podwojne
ubezpieczenie, odmowa
przejecia oplacania

sk%ad:: k Spor co do wysokosci
11,5% przyznanego
odszkodowania lub
$wiadczenia
29,0%
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Tabela nr 9. Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Sposob dzialania Liczba %
1. |Podjecie interwencji, w tym: 10 521 90,6
Dziat T 2873 24,7
Dzial 11 7648 65,9
2. |Niepodjecie interwencji, w tym: 1091 9,4
Dziat 1 268 2,3
Dziat 11 739 6,4
Brak wtasciwosci RU 84 0,7
Przyczyny niepodjecia interwencji (ogétem):
- udzielenie wyjasnien, o ktore zwracat si¢ konsument lub gdy 308 2,7
stwierdzono brak przestanek formalno-prawnych do
interwencji RU,
- przestanie skargi do wiadomosci RU bez wyraZznej prosby 493 4,2
0 interwencjg,
- niekompletno$¢ dokumentac;i, 184 1,6
- wycofanie skargi, 29 0,2
- brak wlasciwo$ci RU 77 0,7
3. |Ogolem 11 612 100

Wykres nr 6. Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.
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Tabela nr 10. Wynik interwencji w sprawach kierowanych do RU w okresie od
01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Lp. Wynik interwencji Liczba %

1. |Uznanie zasadnosci skargi 2686 26,2
Dziat 1 478 4,6
Dzial 11 2208 21,6

2. |Uznanie w drodze wyjatku 80 0,8
Dziat 1 40 0,4
Dziat 11 40 0,4

3. |Wynik negatywny 7469 73,0
Dziat 1 2248 22,0

Dziat 11 5221 51,0

4. |Ogotem 10 235* 100

* Sprawy, W ktorych RU zakonczyl czynnosci interwencyjne. 309 spraw pozostaje nadal w toku, co stanowi 2,9%
wszystkich spraw, w ktorych Rzecznik podjgl interwencje w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. Sprawy w
toku: Dzia# I — 110 (1,0%), Dziat I — 199 (1,9%).

Wykres nr 7. Wynik interwencji w sprawach kierowanych do
RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. z zakresu

ubezpieczen gospodarczych
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Tabela nr 11. Liczba skarg kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w zwiazku z dzialalno$cig poszczegolnych ZU dzialu
| — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

ZU _ _% ogolnej Udzial ZU w rynku
Lp. dzial 1 Liczba skarg liczby skarg dzialu Tw %
z zakresu dziatu I (stan na 30.09.2015 r.)*
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 72 2,292 3,096
2. TU Allianz Zycie Polska S.A. 100 3,184 2,940
3. AVIVA TU na Zycie S.A. 44 1,401 7,737
4. |AXAZYCIETUS.A. 150 4,776 4,779
5. BZ WBK — AVIVA TU na Zycie S.A. 6 0,191 0,906
6. TU na Zycie Cardif Polska S.A. 29 0,923 0,688
7. Compensa TU na Zycie S.A. VIG 95 3,025 2,195
8. WTUZiR Concordia Capital S.A. 30 0,955 0,210
9. STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 77 2,451 5,826
10. |TU na Zycie Europa S.A. 187 5,954 3,143
11. |Generali Zycie TU S.A. 192 6,113 4,922
12. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 8 0,255 0,037
13. | MACIF Zycie TUW - - 0,061
14. |METLIFE TUnZiR S.A. 73 2,324 7,116
15. | NATIONALE - NEDERLANDEN TUnZ S.A. 57 1,815 5,123
(zmiana nazwy z ING TU na Zycie S.A. na Nationale - Nederlanden TUnZ S.A. w dniu
20.07.20151.)
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ZU _ _% ogolnej Udzial ZU w rynku
Lp. dzial 1 Liczba skarg liczby skarg dzialu IT'w %
z zakresu dzialtu I (stan na 30.09.2015 r.)*

16. | Open Life TU Zycie S.A. 211 6,718 6,604
17. |PKO ZYCIE TU S.A. 69 2,197 3,956
18. |POCZTOWE TUnZ S.A. - - 0,019
19. |Polisa— Zycie TU S.A. VIG 46 1,465 0,976
20. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 9 0,287 0,797
21. |PZU Zycie S.A. 1176 37,440 29,140

» Ub. zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 18 0,573

» Ub. na zycie zawarte po 1989 r. 1158 36,867
22. | TUW Rejent — Life - - 0,057
23. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 11 0,350 0,231
24. | Skandia Zycie TU S.A. VIG 180 5,731 2,368
25. | TU na Zycie SKOK S.A. 21 0,669 0,228
26. | UNIQA TU na Zycie S.A. 16 0,509 0,543
27. | TUnZ WARTA S.A. 237 7,545 6,302
28. | Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 20 0,637 -

- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 16 0,509

- CALI Europe S.A. Oddzial w Polsce 3 0,096

- Prevoir-Vie Groupe Prevoir SA Oddziat w Polsce 1 0,032

Zagraniczne ZU 17 0,541 -

* Udzial w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2015, www.knf.gov.pl.
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AEGON TU na Zycie S.A.

TU Allianz Zycie Polska S.A.
AVIVA TU na Zycie S.A.

AXA Zycie TU S.A.

BZ WBK-AVIVA TU na Zycie S.A.
TU na Zycie Cardif Polska S.A.
Compensa TU na Zycie S.A. VIG
WTUZiR Concordia Capital S.A.
STU na Zycie Ergo Hestia S.A.
TU na Zycie Europa S.A.
Generali Zycie TU S.A.

TU INTER-ZYCIE Polska S.A.
METLIFE TUnZiR S.A.
Nationale-Nederlanden TUnZ S.A.
Open Life TU Zycie S.A.

PKO ZYCIE TU S.A.
Polisa-Zycie TU S.A. VIG
PRAMERICA Zycie TUIR S.A.
PZU Zycie S.A.

Signal Iduna Zycie Polska S.A.
Skandia Zycie TU S.A. VIG

TU SKOK Zycie S.A.

UNIQA TU na Zycie S.A.

TUnZ WARTA S.A.

Wykres nr 8. Liczba skarg kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w zwigzku z dzialalnoscia
poszczegolnych ZU dzialu I - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)
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Tabela nr 12. Liczba skarg kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w zwiazku z dzialalno$cia poszczegélnych ZU
dzialu IT — w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

1. |TUIR Allianz Polska S.A. 424 294 5,055 6,453
2. | AVIVA TU Ogolnych S.A. 102 85 1,216 1,567
3. |AXATUIRSA. 28 3 0,334 1,134
4. | AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. 71 57 0,847 1,123

(zmiana nazwy z BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. na AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.

wdniu 01.12.2015r.)
5. |BENEFIATU S.A. VIG 90 84 1,073 0,678
6. |BZWBK-AVIVA TU Ogo6lnych S.A. 14 - 0,167 0,846
7. | TU Compensa S.A. VIG 234 130 2,790 3,663
8. |Concordia Polska TUW 23 9 0,274 0,842
9. |Credit Agricole TU S.A. - - - 0,017
10. | TUW Cuprum 4 - 0,048 0,221
11. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 4 - 0,048 0,065
12. | STU Ergo Hestia S.A. 781 490 9,312 13,608
13. | TU Euler Hermes S.A. 1 - 0,012 1,058
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Liczba skarg

% ogolnej

Udzial ZU w rynku

Lp. dzizallJ I _ Liczba skarg liczby ska}rg dzialu IT w %
Liczba skarg e a— z zakresu dzialu IT | (stan na 30.09.2015 r.)*
(ogélem) komunikacyjne)
14. |TU Europa S.A. 147 4 1,753 2,403
15. |Generali TU S.A. 509 358 6,069 3,308
16. |Gothaer TU S.A. 262 174 3,124 2,190
17. |TU INTER Polska S.A. 28 - 0,334 0,404
18. |TUINTERRISK S.A. VIG 514 218 6,129 3,180
19. |[KUKE S.A. - - - 0,160
20. |Link4TUS.A. 217 199 2,587 1,856
21. | TUIR Partner S.A. 3 2 0,036 0,009
22. |Pocztowe TUW 35 26 0,417 0,286
23. |PZUS.A. 2241 1551 26,720 31,181
24. | Signal Iduna Polska TU S.A. 17 - 0,203 0,181
25. | TUW SKOK 52 - 0,620 0,694
26. | TUW TUW 190 102 2,265 1,671
27. | TUZTUW 167 103 1,991 1,417
28. |UNIQATUS.A. 242 128 2,885 3,773
29. |TUIR WARTA S.A. 844 451 10,063 14,071
30. |TU ZDROWIE S.A. 1 - 0,012 0,086
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31. | Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 885 771 10,552
- Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce 465 451 5,544

- Avanssur S.A. Oddzial w Polsce 208 202 2,480

- Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce 112 106 1,335

- AIG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 35 4 0,417

- AGA International S.A. Oddziat w Polsce 25 - 0,298

- Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce 13 - 0,155

- Europdische Reiseversicherung AG Oddzial w Polsce 10 - 0,120

BTA Insurance Company SE Oddzial w Polsce 8 8 0,095

- ACE European Group Ltd Sp. z 0.0. Oddziatl w Polsce 6 - 0,072

- Inter Partner Assistance S.A. Oddzial w Polsce 2 - 0,024

- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 1 - 0,012

32. | Zagraniczne ZU 82 12 0,978
33. |Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 54 53 0,644

* Udzial w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 312015, www.knf.gov.pl.
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TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogolnych S.A.
AXATUIR S.A.

AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.
BENEFIA TU S.A. VIG

BZ WBK - AVIVA TU Ogélnych S.A.
TU Compensa S.A. VIG
Concordia Polska TUW

TUW Cuprum

D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A.
STU Ergo Hestia S.A.

TU Euler Hermes S.A.

TU Europa S.A.

Generali TU S.A.

Gothaer TU S.A.

TU INTER Polska S.A.

TU INTERRISK S.A. VIG
Link4 TU S.A.

TUIR PARTNER S.A.
Pocztowe TUW

PZU S.A.

Signal Iduna Polska TU S.A.
TUW SKOK

TUW TUW

TUZ TUW

UNIQA TU S.A.

TUIR WARTAS.A.

TU ZDROWIE S.A.

Wykres nr 9. Liczba skarg kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w zwigzku z dzialalnoS$cia

poszczegolnych ZU dziatu IT - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)

F

=3

]——'

— —

-

0,000 5,000

10,000

15,000 20,000

25,000

OUdzial w rynku B Liczba skarg w %
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Tabela nr 13. Informacje dotyczace dzialalno$ci ZU dzialu I w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015r.

AEGON TU na Zycie S.A.

TU Allianz Zycie Polska S.A.

AVIVA TU na Zycie S.A.
. AXA ZYCIE TU S.A.

D
TU na Zycie Cardif Polska S.A.

oot | wn | e | ew | v | 2 | e | mwe | w2
STU na Zycie Ergo Hestia S.A.

o

U INTER — ZYCIE Polska

13. | MACIF Zycie TUW




14. | METLIFE TUnZiR S.A.

15, | NATIONALE — )
NEDERLANDEN TUnZ S.A.

16. | Open Life TU Zycie S.A.

17.| PKO ZYCIE TU S.A.

18. | POCZTOWE TUnZ S.A.

19. | Polisa - Zycie TU S.A. VIG 269 089 17 336 39 145 4 31500 9

20. | PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 37 036 7033 20 480 36 20 4 47 203,00 0,00 1

21. | PZU Zycie S.A.

22. | TUW Rejent — Life 3234 9 99 0 0 0 0,00 0,00 0
23, | Signal Iduna Zycie
" | Polska TU S.A.
24. | Skandia Zycie TU S.A. VIG 103 896 10317° 22316° 109° 15035,52°
25. | TU na Zycie SKOK S.A. 92 985 1459 9422 270 83 5 129 825,26 0,00 1

26. | UNIQA TU na Zycie S.A.

27. | TUnZ WARTA S.A.

[ ] - Brak wnioskowanych danych.

* W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r.

& Wykazano liczbe oséb, ktore w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. byly objete ochrong ubezpieczeniowq przez co najmniej jeden dzien. W zestawieniu nie wykazano o0sob, ktére
odstgpity od zawarcia umowy (dot. umow indywidualnych i grupowych)”.

b Wykazano {tgczna liczbe umow indywidualnych zawartych w okresie sprawozdawczym, a w przypadku umow grupowych obliczenr dokonano w oparciu o tgczng liczbe dokumentéow
potwierdzajgcych objecie ochrong ubezpieczeniowq 0sob ubezpieczonych”.

¢, Wykazano wszystkie wnioski 0 wypfate swiadczenia wynikajgcego z umowy, w tym wnioski o wyplate $wiadczen bezspornych”.
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. Wykazano catkowitq liczbe postgpowan reklamacyjnych, ktore zakonczyly sie czesciowym lub catkowitym uwzglednieniem roszczen lub wnioskow skarzgcych”.

. Wykazano lqczng wartosé kwot zasqdzonych wraz z odsetkami w sprawach wniesionych i prawomocnie zakoriczonych w okresie sprawozdawczym”.

. Wykazano wszystkie osoby, ktore we wskazanym okresie byly objete ochrong ubezpieczeniowq przynajmniej nNa jeden dzien .

., Wykazano wszystkie umowy ubezpieczenia zawarte we wskazanym okresie, oraz wszystkie umowy ubezpieczenia, ktére zostaly odnowione w rocznicg we wskazanym okresie”.
,» Wykazano tylko te sprawy, w ktorych wydany wyrok jest prawomocny”.

o Q@ - o o

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 20.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 14. Informacje dotyczace dzialalnosci Oddzialéw zagranicznych ZU w Polsce w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. - Dzial I

Oddzialy zagranicznych ZU

Liczba osob

Liczba zawartych

Liczba zgloszonych

Liczba skarg w postepowaniach
reklamacyjnych

Liczba skierowanych w okresie
sprawozdawczym do sadu
pozwow przeciwko
zakladowi ubezpieczen

Liczba spraw

H2 dzialt I objetych o¢ hrong z umoéw ubezpieczenia* roszczen* A AL wyrolcl em
améw prawomocnym
ubezpieczenia* uwzglednionych w warto$¢ roszczen warto$¢ kwot
ogolem™ calosci badz w ogolem*™ zgloszonych zasadzonych na rzecz
czesei* w pozwach (PLN)* | skarzacych (PLN)*

1 | CALI Europe S.A. Oddziat 127 930 148 713 2545 60 8 0 0,00 0,00 0

w Polsce
2 London General Life Company ) ) ) } _ _ R R R

" | Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce

3. | Prevoir-Vie Groupe Prevoir S.A. 28003 6403 1068 16 9 0 0,00 0,00 0

Oddziat w Polsce.

R b

4. | Prudential Assuranc_e Company 19882 2 26 210 44 48 15 1 3023,46 0,00° 0°¢

Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce (umowy glowne 12 925)
5. Society od Lloyd’s Oddziat 0 0 0 0 0 0 0,00 0,00 0

w Polsce
6. | SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 178 484 178 484 1787 172 16 2 54 673,90 0,00 0

* W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 paZzdziernika 2015 r.
&, W zestawieniu osoba objeta ochrong z tytutu wiecej niz jednej umowy ubezpieczenia wystepuje wylqcznie jeden raz”
v Wszystkie umowy (umowy gléwne i dodatkowe, dokupienia, KIDS)”.
¢, W sprawie zgloszonego roszczenia doszto do ugody pozasqdowej, w wyniku ktérej powéd cofngl pozew”
d »Informacja, ze zaklad ubezpieczen nie oferowal ochrony ubezpieczeniowej na terenie Rzeczypospolitej Polskiej w okresie 01.01.2015 r. — 10.10.2015 r., jak rowniez nie oferuje

jakiejkolwiek ochrony ubezpieczeniowej w chwili obecnej”

Zrédto: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 20.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).

Tabela nr 15. Informacje dotyczace dzialalnosci zagranicznych ZU dzialu I w okresie od 01.012015 r. do 10.10.2015 r.
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CACI Life Ltd. 795 135 842 223 4272 236 45 0,00 0,00
Lighthouse Life Assurance 3888 4804 740 19 2 600 406,41 360 788,69
Company Ltd.

Red Sands Life Assurance 7669 6218 1667 10 2 0,00 0,00

Company Ltd.

" W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 .

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 27.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 16. Informacje dotyczace dzialalno$ci ZU dzialu II w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015r.

TUIR Allianz Polska S.A.

AVIVA TU Ogdlnych S.A.

AXATUIRS.A.

AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.
(poprzednia nazwa BRE Ubezpieczenia
TUIRS.A)

BENEFIA TU S.A. VIG
(W dniu 30.10.2015 r. nastapito polaczenie
z TU Compensa S.A. VIG)

BZ WBK - AVIVATUO S.A.

TU Compensa S.A. VIG 5122031 1995447 | 549182 | 1446265 | 208474 65 615 142 859

6 834 262,00

Credit Agricole TU S.A. 37090 40 306 0 0 96 0 96 8 0 0 0,00 0,00 0

g-:‘-s- TU Ochrony Prawnej 42 902 12501 _b ; 2455 b ; 13 5 0 0,00 0,00 0

10.

11.

TU Euler Hermes S.A. 9228 ¢ 8298 ° - - 10118 - - 4’ 12 2 225 271,00 0,00 4

12.

TU Europa S.A.

13.

Generali TU S.A.
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14,

GOTHAER TUS.A

15.

TU INTER Polska S.A.

16.

TU INTERRISK S.A. VIG °

17.

KUKE S.A.

18.

Link4 TUS A

19.

TUIR Partner S.A.

20.

PKO TUS.A.

21

PZU S.A.

22.

Signal Iduna Polska TU S.A.

23.

UNIQATU S.A.

24,

TUIR WARTA S.A.

25.

TU ZDROWIE S.A.

388109

462"

462

297376

2093556 | 725123 | 1368433 | 184423 54 442 129981

297 376

0,00

0,00

26.

Concordia Polska TUW

694 246

203 924

101

242

144 181

20717

14 820

104

8 998 986,00

73 693,00

217.

TUW Cuprum

24 955

28.

Pocztowe TUW

29.

TUW SKOK

264 069

30.

TUW TUW

3L

TUZ TUW

4150

98 727

b

4150

979

9422

979

774

152

11 wtym2
od 0sob
prawnych)

17

336 346,00

435 197,97

0,00

2500,00




[ ] - Brakwnioskowanych danych.

W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r.

& Dotyczy tylko OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.
®TU nie prowadzi dziatalnosci z zakresu Dzialu II z wyszczegdlnieniem grupy 3 i 10 — dotyczy OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.
¢ Informacja, iz ze wzgledéw systemowych dane dotyczqce liczby zawartych uméw ubezpieczenia oraz liczby zgloszonych roszczen obejmujq petny roczny okres sprawozdawczy, tj. od

01.01.2015r. do 31.12.2015r.”
¢ W tym ubezpieczajqcy i ubezpieczeni”.
¢ Liczba zawartych uméw ubezpieczenia kredytu kupieckiego, ubezpieczenia sprzeniewierzen oraz umow o udzielanie gwarancji ubezpieczeniowych”.

" .. wylgczajge odwolania od decyzji o odmowie odszkodowania ™.
9, Liczba 0séb objetych ochrong z uméw ubezpieczenia liczona jako liczba aktywnych oséb na koniec okresu sprawozdawczego tj. 11.10.2015r.”.

i)

'_1 ., Liczba aktywnych umow ubezpieczenia na koniec 11.10.2015 r.”.
', Liczba szkéd zlikwidowanych na koniec 11.10.2015 r. (wg. szkéd zaakceptowanych, wyptaconych, niezautoryzowanych — odmowa .

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 22.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 17. Informacje dotyczace dzialalno$ci Oddzialéw zagranicznych ZU w Polsce w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. - Dzial II

1 ACE European Group Ltd
" | Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce

AEGON Ubezpieczenia

2. Majatkowe, Oddziat Zaktadu
Hungary Composite Insurance
Ltd. Oddzial w Polsce

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

2352579 159 891 159 891 57 103,00 50 485,00

4. | AIG Europe Ltd Sp. z 0.0.
" | Oddziat w Polsce

114 510 66 570 59570 1782 298,00 119 683,00

5 Atradius Credit Insurance
" | N.V. Oddziat w Polsce

6 Avanssur S.A. Oddziat w
" | Polsce

7 BTA Insurance Company SE
" | Oddziat w Polsce

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

o. | Ceska Pojistovna S.A. Oddziat
" | wPolsce

10. COFACE S.A. Oddziat w
Polsce

Europaische
11. | Reiseversicherung AG
Oddziat w Polsce

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

439 754 244 559
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13, | KUPEG uverova pojistovna
" | a.s. Oddzial w Polsce
14 Liberty Seguros S.A. Oddziat
" | wPolsce
London General Insurance
15. Company Ltd. Oddziat w 1850 1850 - 24 - 0 0 0,00 0,00
Polsce
16. | LMG Forsakrings AB Oddziat 43 904 3097 - 379 961 1360 78 18 0,00 0,00
w Polsce
17 Medicover Insurance AB
" | Oddziat w Polsce
18. ﬁgfslzéy of Lloyd’s Oddziat w 12 404 12 754 9086 962 828 26 2 0,00 0,00
19. SOGECAP S.A. Oddziat w 0 0 0 0 0 0 0 0,00 0,00
Polsce
20, | SOGESSUR Societe 34 994 34 994 34 994 243 243 5 0 0,00 0,00
Anonyme Oddziat w Polsce

|:| — Brak wnioskowanych danych.

* W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r.

& Dotyczy tylko OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

® Oddziat zagranicznego ZU w Polsce nie prowadzi dziatalnosci z zakresu Dziatu Il z wyszczegolnieniem grupy 3 i 10 — dotyczy OC posiadaczy pojazdow mechanicznych.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 22.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 18. Informacje dotyczace dzialalnosci zagranicznych ZU dziatu I1 w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

1. | ALLIANZ IARD S.A. 137322 0 0 0 5656 0 5656 290 43 1 2249,00 0,00 0

2. | CACI Non-Life Ltd. 795135 842223 0 842223 | 1156 0 1156 94 21 4 65 443,69 1517,00 2
EUROP ASSISTANCE

3 | HOLDING S.A. 930 014 15348 0 15348 | 34171 0 34171 111 62 0 0,00 0,00 0

4. | Lighthouse General Insurance 2558 0 5112 212 0 212 10 2 1 10526,11 w toku
Company Ltd.

5. | London General Insurance 175417 218 027 0 218027 | 12479 0 12479 493 43 5 4969,00 1260,50 4
Company Ltd.

6. Etedd Sands Insurance Company 8495 6555 2008 57 20 3 22 800,00 0,00 1

- — Brak wnioskowanych danych.

" W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r.
& Dotyczy tylko OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 27.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 19. Podzial wnioskéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do
RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015r.

Lp. Podzial wnioskow Liczba %

1. | Dzial I - Ubezpieczenia na zycie 638 24,0

Dziat IT — Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz

. . . 1425 53,5
ubezpieczenia majatkowe

Brak wtasciwosci RF
3. (klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi postgpowania 598 225

reklamacyjnego lub wnioskodawca nie jest klientem podmiotu rynku !
finansowego)

4. | Ogolem 2661 100

Wykres nr 10. Podzial wnioskéw 2z zakresu ubezpieczen
gospodarczych kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do
31.12.2015 .

60,0% -

50,0% -

40,0% -

30,0% -

20,0% -
4,0%

10,0% -

0,0%

Dziat I Dzial 11 Brak wlasciwosci RF
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Tabela nr 20. Zrédlo wplywu wnioskow z zakresu ubezpiecze gospodarczych
kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015r.

Lp. Zrédlo wplywu wnioskéw Liczba %
1. |Bezposrednio od wnioskodawcow 1922 72,2
Dziat I 541 20,3
Dziat 11 979 36,8

Brak wiasciwos$ci RF 402 15,1
2. |Za po$rednictwem: 739 27,8
Dziat 1 97 3,6
Dziat 11 446 16,8

Brak wiasciwos$ci RF 196 7,4
a. |pelnomocnikéw (ogdtem), 658 24,8
b. |innych podmiotow (ogdtem): 81 3,0
- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministrow, Sejmu 6 0,2

i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich oraz Ministerstw,

- Powiatowych i Miejskich Rzecznikow Konsumentow, 70 2,6

- Innych instytucji. 5 0,2

3. |Ogétem 2661 100

Wykres nr 11. Zrédle wplywu wnioskéw z zakresu ubezpieczen
gospodarczych kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do
31.12.2015.

80,0% -
70,0% -
60,0% -

50,0% - 72,2%
40,0% -
30,0% -
20,0% -

0,0%

.
Bezposrednio od Za posrednictwem Za po$rednictwem
wnioskodawcow petnomocnikow innych podmiotow
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Tabela nr 21. Tematyka wnioskéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do

RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Tematyka wnioskow Liczba | %
DZIAL I - Ubezpieczenia na zycie 638 | 24,0
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 376 14,1
- Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym 136 51
- Ubezpieczenia na zycie 123 4,6
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 3 0,1
Dzial II — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 1425 | 53,5
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 805 30,3
- OC 660 24,8
- AC 108 4,1
- NNW kierowcy i pasazerow 5 0,2
- Assistance 10 0,4
- Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 16 0,6
- UFG (dot. likwidacji szkod) 6 0,2
Ubezpieczenia OC (pozostale): 235 8,8
- OC przedsigbiorcy 200 7,5
- OC w zyciu prywatnym 20 0,8
- OC wykonywanego zawodu 12 0,4
- OC przewoznika 3 0,1
Ubezpieczenia mienia: 111 4,2
- Ubezpieczenia mienia 0sob fizycznych 97 3,6
- Ubezpieczenia mienia przedsigbiorstw 13 0,5
- Assistance 1 0,1
Ubezpieczenia sprz¢tu gospodarstwa domowego 1 nowo zakupionego sprzetu 93 3,5
Ubezpieczenia NNW: 67 2,5
- Ubezpieczenia NNW 48 1,8
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 19 0,7
Ubezpieczenia rolne: 57 2,1
- Obowiagzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa 24 0,9

rolnego

- OC rolnikow 18 0,7
- Ubezpieczenia upraw 10 0,4
- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 4 0,1
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 1 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 28 1,1
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 8 0,3
- Ubezpieczenia turystyczne z opcja NNW 7 0,3
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 5 0,2
- Ubezpieczenia bagazu 5 0,2
- Assistance 3 0,1
Ubezpieczenia kredytu i1 innych produktéw bankowych: 4 0,2
- Ubezpieczenia kredytu 3 0,1
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 1 0,1

166




Ubezpieczenia ryzyk finansowych 1 0,0
Ubezpieczenia zdrowotne 1 0,0
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 1 0,0
Ubezpieczenia ochrony prawnej 1 0,0
Casco statkéw powietrznych i morskich 1 0,0
Brak danych 20 0,8
Brak wlasciwosci RF 598 | 22,5
(klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego lub wnioskodawca

nie jest klientem podmiotu rynku finansowego)

Ogolem 2661 | 100

Wykres nr 12. Tematyka wnioskéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych

kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Ubezpieczenia Ubezpieczenia
gozllr;/e w r{si{zzne Brak whasciwosci RF
Ubezpieczenia 70 ' 22,5%
NNW
2,5% Lacznie sprawy

Ubezpieczenia sprz¢tu
gospodarstwa
domowego i nowo
zakupionego sprzetu
3,5%

Ubezpieczenia
mienia
4,2%

Ubezpieczenia OC
(pozostate)
8,8%

Ubezpieczenia
na zycie
24,0%
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Tabela nr 22. Zarzuty zawarte we wnioskach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015r.

Lp. Przyczyna wnioskow Liczba %
1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 36 1,4
Dziat |
2. |Odmowa wykupu warto$ci polisy 5 0,2
Dziat |
3. |Nieprawidlowe zarzadzanie polisg 4 0,2
Dziat |
4. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 2 0,1
Dziat |
5. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 2 0,1
Dziat 1
6. |Oddalenie roszczenia 946 35,6
Dziat 1 335 12,6
Dziat 11 611 23,0
7. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia 627 23,6
Dziat 1 127 4.8
Dziat 1l 500 18,8
8. |Opieszalo$¢ w postepowaniu odszkodowawczym 116 4,3
Dziat 1 9 0,3
Dziat 11 107 4,0
9. |Skladki: 214 8,0
Dzial 1 82 3,0
- wysokos¢, zwrot, wezwanie do zaptaty, odmowa przejgcia optacania sktadek
Dzial I1 132 5,0
- podwojne ubezpieczenie (dot. OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych) 28 11
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki (dot. ubezpieczen komunikacyjnych) 92 3,5
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki (dot. pozostatych ubezpieczen) 12 04
10. |Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 10 0,4
Dziat 1 8 0,3
Dziat 11 2 0,1
11. |Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 2 0,1
Dziat I 1 0,0
Dziat 11 1 0,0
12. |Procedury stosowane przez ZU 29 1,1
Dziat 1 5 0,2
Dziat 11 24 0,9
13. |Odmowa wgladu w akta 32 1,2
Dziat 1 16 0,6
Dziat Il 16 0,6
14. |Brak wyraznej przyczyny wniosku 12 0,4
Dziat 1 3 0,1
Dziat 11 9 0,3
15. {Inne przyczyny wniosku 12 0,4
Dziat 1 3 0,1
Dziat 11 9 0,3
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16. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar 14 0,5

I naleznoS$ci regresowych
Dziat Il

17. |Brak wlasciwosci RF 598 225

(Klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego lub
wnioskodawca nie jest klientem podmiotu rynku finansowego)

18. |Ogélem 2661 100

Wykres nr 13. Zarzuty zawarte we wnioskach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Oddalenie roszczenia;

Lacznie sprawy 35,6%
nieprzekraczajace 1%
2,4%
Spoér co do wysokosci
Procedury stosowane przyznanego
przez ZU odszkodowania lub
1,1% $wiadczenia
23,6%
Odmowa wgladu
w akta T

1,2%

Zanizona warto$¢

wykupu polisy
1,4%

Opieszato$é w

postepowaniu

odszkodowawczym
4,3%

Brak wiasciwos$ci RF

Sktadki: wysoko$¢, zwrot, 22.5%

wezwanie do zaptaty sktadki
8,0%

169



Tabela nr 23. Tryb rozpatrywania wnioskéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015r.

Lp. Sposob dzialania Liczba %

1. |Podjecie interwencji 1911 71,8
Dziat 1 593 22,3
Dziat 11 1318 49,5

2. |Niepodjecie interwencji 723 27,2

a. |Dziatl 32 1,2
Dziat 11 93 3,5
- udzielenie wyjasnien, o ktore zwracat si¢ wnioskodawca lub 44 1,7

gdy stwierdzono brak przestanek formalno-prawnych do
interwencji RF,
- przestanie skargi do wiadomos$ci RF bez wyraznej prosby 62 2,3
0 interwencjg,
- niekompletno$¢ dokumentaciji, 12 0,4
- wycofanie wniosku. 7 0,3

b. [Brak wtasciwosci RF 598 22,5

- klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi 457 17,2
postepowania reklamacyjnego,

- wnioskodawca nie jest klientem podmiotu rynku 141 5,3
finansowego.

3. |Ponowna analiza 27 1,0
Dziat 1 13 0,5
Dziat 11 14 0,5

4. |Ogolem 2661 100
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Tabela nr 24. Wynik interwencji w sprawach kierowanych do RF w okresie od

Wykres nr 14. Tryb rozpatrywania wnioskow z zakresu ubezpieczen
gospodarczych kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do

31.12.2015 .

80,0% -

70,0% -

60,0% -

50,0% -

40,0% R
yU70 7

30,0% -
20,0% -
10,0% -

1.0%

0,0% ;
Podjecie interwencji

Niepodjecie interwencji

Ponowna analiza

11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Lp. Wynik interwencji Liczba %
1. [Uznanie zasadno$ci wniosku 283 20,0
Dziat 1 54 3,8
Dzial 11 229 16,2
2. |Uznanie w drodze wyjatku 7 0,5
Dziat 1 3 0,2
Dziat 11 4 0,3
3. |Wynik negatywny 1122 79,5
Dziat 1 352 25,0
Dziat 11 770 54,5
4. |Ogolem 1412* 100

* Sprawy, W ktorych RF zakornczyt czynnosci interwencyjne. 508 spraw pozostaje nadal w toku, co stanowi
26,6% wszystkich spraw, w ktorych Rzecznik podjgl interwencje w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.
Sprawy w toku: Dzial I — 186 (9,7%), Dziat Il — 322 (16,9%).
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Wykres nr 15. Wynik interwencji w sprawach kierowanych do RF w
okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. z zakresu ubezpieczen
gospodarczych

80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% 20,0%

0,5%
10,0% - -
0,0% . . .
Uznanie zasadnoS$ci Uznanie w drodze Wynik negatywny
whniosku wyjatku
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Tabela nr 25. Liczba wnioskow kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w zwigzku z dzialalno$cia poszczegolnych
podmiotéow rynku finansowego dzialu I — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

Lp. FOEITIEE; rﬁgﬁ; Iinansower Liczba wnioskéw licz‘;f;'(:z%l(:::selj(éw Udfll;ilalzlfj Ivvvvl:’)/:)nku
z zaKkresu dziatu I (stan na 30.09.2015 r.)*
30. |AEGON TU na Zycie S.A. 10 1,567 3,096
31. |TU Allianz Zycie Polska S.A. 21 3,292 2,940
32. |AVIVA TU na Zycie S.A. 8 1,254 7,737
33. |AXAZYCIE TU S.A. 18 2,821 4,779
34. |BZWBK — AVIVA TU na Zycie S.A. - - 0,906
35. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 5 0,784 0,688
36. |Compensa TU na Zycie S.A. VIG 19 2,978 2,195
37. | WTUZiR Concordia Capital S.A. 3 0,470 0,210
38. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 14 2,194 5,826
39. |TU na Zycie Europa S.A. 25 3,918 3,143
40. | Generali Zycie TU S.A. 39 6,113 4,922
41. |TUINTER - ZYCIE Polska S.A. - - 0,037
42. |MACIF Zycie TUW - - 0,061
43. |METLIFE TUnZiR S.A. 14 2,194 7,116
44. | NATIONALE - NEDERLANDEN TUnZ S.A. ' 12 1,881 5,123
(zmiana nazwy z ING TU na Zycie S.A. na Nationale - Nederlanden TUnZ S.A.
w dniu 20.07.2015 r.)
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Lp.

Podmioty rynku finansowego

Liczba wnioskow

% ogolnej
liczby wnioskow

Udzial ZU w rynku
dzialu I w %

gzt z zakresu dziatlu I (stan na 30.09.2015 r.)*

45, | Open Life TU Zycie S.A. 30 4,702 6,604
46. |PKO ZYCIE TU S.A. 16 2,508 3,956
47. |POCZTOWE TUnZ S.A. - - 0,019
48. |Polisa - Zycie TU S.A. VIG 8 1,254 0,976
49. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 2 0,313 0,797
50. |PZU Zycie S.A. 314 49,216 29,140
51. | TUW Rejent — Life - - 0,057
52. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 2 0,313 0,231
53. | Skandia Zycie TU S.A. VIG 21 3,292 2,368
54. | TU na Zycie SKOK S.A. 3 0,470 0,228
55. | UNIQA TU na Zycie S.A. 11 1,724 0,543
56. |TUnZ WARTA S.A. 33 5,172 6,302
57. | Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 7 1,097 -

- SOGECAP S.A. Oddzial w Polsce 6 0,940 -

- CALI Europe S.A. Oddzial w Polsce 1 0,157 -
58. | Zagraniczne ZU 3 0,470 -
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Wykres nr 16. Liczba wnioskéw kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w zwiazku z dzialalnoscia

poszczegolnych podmiotow rynku finansowego dziatlu | - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)

AEGON TU na Zycie S.A.

TU Allianz Zycie Polska S.A.

AVIVA TU na Zycie S.A.

AXA Zycie TU S.A.

TU na Zycie Cardif Polska S.A.
Compensa TU na Zycie S.A. VIG
WTUZiR Concordia Capital S.A.

STU na Zycie Ergo Hestia S.A.

TU na Zycie Europa S.A.

Generali Zycie TU S.A.

METLIFE TUnZiR S.A.

Nationale-Nederlanden TUnZ S.A.

Open Life TU Zycie S.A.

{0 L

PKO ZYCIE TU S.A.
Polisa-Zycie TU S.A. VIG

PRAMERICA Zycie TUIR S.A.

—

PZU Zycie S.A.

Signal Iduna Zycie Polska S.A.
Skandia Zycie TU S.A. VIG
TU na Zycie SKOK S.A.

UNIQA TU na Zycie S.A.

TUnZ WARTA S.A. 15

J
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B Liczba wnioskow w %
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Tabela nr 26. Liczba wnioskow kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w zwiazku z dzialalnoscia poszczegolnych
podmiotéow rynku finansowego dzialu II — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

Liczba wnioskow

@ P1 . q
L Podmioty rynku finansowego . & ogo!nej . Udzu}l ZU w r.},’nku
p. dzial 11 Liczba whiosk Tt o o liczby wnioskow dzialu IT w %
1czba V,Vlmos oW (ubezpieczenia z zakresu dzialu 11 | (stan na 30.09.2015 r.)*
(gt i) komunikacyjne)
1. | TUIR Allianz Polska S.A. 94 60 6,596 6,453
2. |AVIVA TU Ogolnych S.A. 8 7 0,561 1,567
3. |AXATUIRS.A. 8 4 0,561 1,134
4. | AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. 12 10 0,842 1,123
(zmiana nazwy z BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. na AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.
w dniu 01.12.2015 r.)
5. |BENEFIATUS.A. VIG 3 2 0,211 0,678
(W dniu 30.10.2015 r. nastapito potaczenie z TU Compensa S.A. VIG)
6. |BZWBK - AVIVA TU Ogolnych S.A. 1 - 0,070 0,846
7. | TU Compensa S.A. VIG 53 30 3,719 3,663
(W dniu 30.10.2015 r. nastapito potaczenie BENEFIA TU S.A. VIG z TU Compensa S.A.
VIG. Z dniem pofaczenia spotka funkcjonuje pod nazwa TU Compensa S.A. VIG)
8. | Concordia Polska TUW 6 2 0,421 0,842
9. |Credit Agricole TU S.A. - - - 0,017
10. | TUW Cuprum 1 - 0,070 0,221
11. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. - - - 0,065
12. |STU Ergo Hestia S.A. 145 83 10,175 13,608
13. |TU Euler Hermes S.A. - - - 1,058
14. | TU Europa S.A. 25 - 1,754 2,403
15. | Generali TU S.A. 69 43 4,842 3,308
16. |Gothaer TU S.A. 38 24 2,667 2,190
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Liczba wnioskow

o o .

wiioskow (ubezpieczenia z zakresu dzialu IT | (stan na 30.09.2015 r.)*
(ogélem) komunikacyjne)

17. |TUINTER Polska S.A. 4 - 0,281 0,404

18. |TUINTERRISK S.A. VIG 52 19 3,649 3,180

19. |[KUKE S.A. - - - 0,160

20. |Link4TUS.A. 31 29 2,175 1,856

21. [TUW Medicum - - - -

22. | TUIR Partner S.A. - - - 0,009

23. | Pocztowe TUW 6 4 0,421 0,286

24. | TUW Polski Zaktad Ubezpieczen Wzajemnych - - - -

25. |PZUS.A. 432 259 30,316 31,181

26. |Signal Iduna Polska TU S.A. 4 - 0,281 0,181

27. | TUW SKOK 14 - 0,982 0,694

28. | TUW TUW 32 14 2,246 1,671

29. |TUZTUW 25 15 1,754 1,417

30. |UNIQATUS.A. 46 20 3,228 3,773

31. |TUIR WARTA S.A. 111 54 7,789 14,071

32. | TU ZDROWIE S.A. - - - 0,086
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Liczba wnioskow

o o .
iczba wnioskow (ubezpieczenia z zakresu dzialu IT | (stan na 30.09.2015 r.)*
(ogélem) komunikacyjne)
33. | Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 173 106 12,140 -
Ceska Pojistovna S.A. Oddzial w Polsce 54 52 3,790 -
ACE European Group Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 43 - 3,018 -
Avanssur S.A. Oddzial w Polsce 28 28 1,965 -
- Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce 23 21 1,614 -
- AIG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 8 - 0,561 -
- AGA International S.A. Oddziat w Polsce 5 - 0,351 -
- BTA Insurance Company SE Oddziat w Polsce 5 5 0,351 -
- Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce 2 - 0,140 -
- Europdische Reiseversicherung AG Oddziatl w Polsce 2 - 0,140 -
- Inter Partner Assistance S.A. Oddzial w Polsce 2 - 0,140 -
- AEGON Ubezpieczenia Majatkowe, Oddziat Zaktadu 1 - 0,070 -
Hungary Composite Insurance Ltd. Oddziat w Polsce
34. | Zagraniczne ZU 11 - 0,772 -
35. |Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 12 12 0,842 -
36. | Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny 7 7 0,491 -
37. | Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych 1 1 0,070 -

* Udziatl w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale II, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2015, www.knf.gov.pl.
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TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogolnych S.A.
AXATUIRS.A.

AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.
BENEFIA TU S.A. VIG

BZ WBK - AVIVA TU Ogolnych S.A.
TU Compensa S.A. VIG
Concordia Polska TUW
TUW Cuprum

STU Ergo Hestia S.A.

TU Europa S.A.

Generali TU S.A.

Gothaer TU S.A.

TU INTER Polska S.A.

TU INTERRISK S.A. VIG
Link 4 TU S.A.

Pocztowe TUW

PZU S.A.

Signal Iduna Polska TU S.A.
TUW SKOK

TUW TUW

TUZ TUW

UNIQA TU S.A.

TUIR WARTA S.A.

Wykres nr 17. Liczba wnioskow kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w zwiazku z dzialalno$cia

poszczegolnych podmiotéw rynku finansowego dziatu 11 - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)

‘Iﬁ

F
=

—
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J|» z z S . : .
0,000 5,000 10,000 15,000 20,000 25,000 30,000
B Liczba wnioskow w % Udzial w rynku
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Tabela nr 27. Informacje dotyczace dzialalnosci ZU dzialu I w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

*
Liczba reklamacji zlozonych w okresie sprawozdawczym

Liczba wystapien klientéw przeciwko zakladom ubezpieczen
na droge postepowania sadowego w okresie sprawozdawczym

L ZU
P- dzial T —
@z G wartos¢ kwot zasadzonych
wartos¢ roszczen . ..
. . . 2 prawomocnymi orzeczeniami
ogolem uznanych nieuwzglednionych ogolem zgloszonych % Gt
w pozwach (PLN) sqdow na rzecz klientow
(PLN)
1. AEGON TU na Zycie S.A. 617 42 454 10 387 470,35 0,00
3. AVIVA TU na Zycie S.A. 2431 613 1797 12 364 420,00 3879,26
4. AXA ZYCIE TU S.A. 1770 430 923 42 500 430,69 1219,92
5. BZ WBK — AVIVA TU na Zycie S.A. 129 36 77 0 0,00 0,00
6. TU na Zycie Cardif Polska S.A. 144 46 94 1 85 184,00 0,00
7. Compensa TU na Zycie S.A. VIG 660 188 458 1 0,00 0,00
8. WTUZIR Concordia Capital S.A. 135 46 89 1 65 664,00 0,00
9. STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 130 42 88 3 5496,00 3500,00
10. TU na Zycie Europa S.A. 465 108 283 58 1513 807,48 0,00
12. [ TU INTER - ZYCIE Polska S.A. 57 33 24 0 0,00 0,00
13. | MACIF Zycie TUW 3 3 0 0 0,00 0,00
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14. METLIFE TUnZiR S.A. 1121 188 901 1 5900,00 0,00
15. Q‘SJZ'%N:LE - NEDERLANDEN 942 323 484 13 194 778,40 20 000,00
16. | Open Life TU Zycie S.A. 251 5 246 65 646 602,61 30 282,61
17. | PKO ZYCIE TU S.A. 277 42 111 49 1193 561,30 255 299,49
18. | POCZTOWE TUnZ S.A. 62 17 45 0 0,00 0,00
19. | Polisa— Zycie TU S.A. VIG a) 21; b) 4352 a)3;b)64? a)18;h) 3717 5P 11 780,00 0,00
20. | PRAMERICA Zycie TUiR S.A. 286 97 189 0 0,00 0,00
21. | PZU Zycie S.A. 2878 567 1680 3 10 846,00 0,00
22. | TUW Rejent — Life 0 0 0 0 0,00 0,00
23. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 138 25 113 0 0,00 0,00
24. | Skandia Zycie TU S.A. VIG 745 36 709 4 53 250,22 0,00
25. | TU na Zycie SKOK S.A. 89 7 77 0 0,00 0,00
26. | UNIQA TU na Zycie S.A. 292 101 191 2 101 680,00 0,00
27. TUnZ WARTA S.A. 1707 691 913 1 2649,20 0,00

" W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.

&, Wskazano liczbe tego rodzaju wystgpien w podziale na: a) reklamacje ztozone bezposrednio przez klientow lub za posrednictwem instytucji publicznych (KNF, Rzecznik
Finansowy, Powiatowy Rzecznik Konsumentow), b) odwolania klientow od pierwotnych decyzji roszczeniowych ztozone przez Klientow w trybie postgpowania roszczeniowego ”.

v Wskazano liczbe wystgpien bezposrednio dotyczqcych reklamacji zglaszanych w tym okresie. Dodatkowo ww. powddztwa sqdowe z okresu 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.
powiqzane sq z odwotaniami klientow z tego okresu ztozonymi w zwyklym procesie rozpatrywania roszczenia (tj. wyzej lit. b)) i nie dotyczq reklamacji klientow zgtaszanych poza
procesem roszczeniowym (tj. wyzej lit. a))”.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 20.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 28. Informacje dotyczace dzialalnosci Oddzialéw zagranicznych ZU w Polsce w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. -
Dzial |

1. CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce 22 7 15 0 0,00 0,00
2 London General Life Company Ltd. Sp. z 0.0. ) ) ) ) i i
' Oddziat w Polsce b
Prevoir-Vie Groupe Prevoir S.A.
3 | Oddzial w Polsce. 1 3 8 0 0,00 0,00
Prudential Assurance Company Ltd Sp. z 0.0. a a
4.
Oddziat w Polsce 16 0 0 0 0,00 0,00
5. Society od Lloyd’s Oddzial w Polsce 0 0 0 0 0,00 0,00
6. SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 48 2 46 1 32 472,00 0,00

"W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.

& Z wniesionych reklamacji nie wynikaly roszczenia”

b , Informacja, iz spotka nie prowadzila w Polsce zadnej dzialalnosci w okresie 11.10.2015r. —31.12.2015r.”
Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 20.01.2016 r. (RF/10/MKK/I6).
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Tabela nr 29. Informacje dotyczace dzialalnosci zagranicznych ZU dzialu I w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

1 CACI Life Ltd. 58 14 44 7631,47 11 500,00
2. Lighthouse Life Assurance Company Ltd. 4 0 4 8562,04 w toku
3. Red Sands Life Assurance Company Ltd. 2 0 2 0,00 0,00

" W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 27.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 30. Informacje dotyczace dzialalnosci ZU dzialu IT w okresie od 11.10.2015 r.

do 31.12.2015r.

Liczba reklamacji ztozonych w okresie sprawozdawczym*

Liczba wystapien klientéw przeciwko zakladom ubezpieczen
na droge postepowania sadowego w okresie sprawozdawczym*

ZU
Lp. dzial I1
warto$¢ roszczen warto$¢ kwot zasadzonych
ogélem uznanych nieuwzglednionych ogoélem zgloszonych prawomocnymi orzeczeniami
w pozwach (PLN) sadow na rzecz klientow (PLN)
1. TUIR Allianz Polska S.A. 2719 688 2021 1254 26 731 729,55 9847 227,08
2. AVIVA TU Ogélnych S.A. 1894 570 1311 375 3069 287,09 2964 136,11
3. AXA TUIR S.A. 329 123 141 0 0,00 0,00
AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.
4. (poprzednia nazwa BRE Ubezpieczenia 432 152 280 125 1264 003,33 190 058,70
TUIR S.A)
5. BZ WBK — AVIVA TUO S.A. 309 84 190 0 20 089,00 0,00
6. TU Compensa S.A. VIG 2956 975 1981 35 1197 442,00 41 246,00
7. Credit Agricole TU S.A. 6 0 6 0 0,00 0,00
8. D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 92 10 82 0 0,00 0,00
9. STU Ergo Hestia S.A. 5941 1144 4797 2572 221 653 449,63 15871 607,39
10. | TU Euler Hermes S.A. 22 11 1 0 0,00 0,00
11. TU Europa S.A. 408 49 272 15 329 053,97 6247,41
12. Generali TUS.A. 2 3932 891 3041 683 8827 431,00 1938 008,00
13. Gothaer TU S.A 2714 946 1753 0 0,00 0,00
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14. TU INTER Polska S.A. 208 56 152 0 0,00 0,00
15. TU INTERRISK S.A. VIG 537 209 318 0 0,00 0,00
16. KUKE S.A. 0 0 0 0 0,00 0,00
17. Link 4 TU S.A. 2367 516 1851 20 78 585,10 2679,78
18. TUIR Partner S.A. 0 0 0 0 0,00 0,00
19. PKO TU S.A. 0 0 0 0 0,00 0,00
20. PZU S.A. 4206 878 2428 13 232 199,06 467,40
21. Signal Iduna Polska TU S.A. 104 22 82 0 0,00 0,00
22. UNIQA TU S.A. 3911 2265 1646 776 95 467 361,32 19 145 040,84 ©
23. TUIR WARTA S.A. 5527 685 4785 71 1100 267,44 156 559,88
24. TU ZDROWIE S.A. b 209 122 87 0 0,00 0,00
25. Concordia Polska TUW 455 243 212 35 1113 403,00 0,00
26. TUW Cuprum 27 5 22 0 0,00 0,00
27. TUW Medicum 0 0 0 0 0,00 0,00
28. | pocztowe TUW ¢ 185 80 105 0 0,00 0,00
29. \"I;\I/iz}’er?;]or:;léih Zaktad Ubezpieczen 0 0 0 0 0,00 0,00
30. TUW SKOK 247 44 202 10 219 130,00 0,00
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31. TUW TUW 995 153 836 1 519,00 0,00

32. TUZ TUW 969 326 541 0 0,00 0,00

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.

&, Powyzsze dane uwzgledniajg reklamacje oraz sprawy sqdowe wynikajgce z dziatalnosci Ceska Pojistovna S.A. Oddzial w Polsce, ktory zostat z dniem 31.12.2015 r.
wlgczony w struktury Generali TU S.4.".

b TU ZDROWIE S.A. wykonuje dziatalnos¢ ubezpieczeniowq wylgcznie w dziale Il grupa 2.

¢, W ogdlne wartosci zostaly réwniez uwzglednione roszczenia rentowe (miesieczna wysokosé roszczenia rentowego * 12 miesiecy)”.

4 Informacja, iz warto$¢ roszczer zgloszonych w pozwach w okresie 11.10.2015 r. —31.12.2015 r. przez Klientéw, ktdrzy skladali reklamacje we wczesniejszych okresach

sprawozdawczych (przed 11.10.2015 r.) wynosi 254 387,49 z¢ (10 spraw). Sprawy te sq w toku postepowania sgdowego. [ ...] wartos¢ roszczen zgtoszonych w pozwach przez

klientow, ktorzy skladali reklamacje we wezesniejszych okresach sprawozdawczych (przed 11.10.2015 r.), a ktore uprawomocnity sie w okresie 11.10.2015 r. —31.12.2015r.,

wWynosi 2 125,77 zt (1 sprawa). Kwoty zasqdzone wyrokami wynoszq 1492,92 zt”.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 22.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 31. Informacje dotyczace dzialalnosci Oddzialow zagranicznych ZU w Polsce w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. -
Dzial 11

Liczba reklamacji ztozonych w okresie sprawozdawczym* Liczba wystapien klientéw przeciwko zakladom ubezpieczel’l*
na dro ostepowania sadowego w okresie sprawozdawczym
L Oddzialy zagranicznych ZU S E : . Y
P- dzial 11
warto$¢ roszczen warto$¢ kwot zasadzonych
ogolem uznanych nieuwzglednionych ogoltem zgloszonych prawomocnymi orzeczeniami
w pozwach (PLN) sadow na rzecz klientow (PLN)
ACE European Group Ltd Sp. z 0.0.
1. 1 7
Oddziat w Polsce 58 5 0 0.00 0,00
AEGON Ubezpieczenia Majatkowe,
2. Oddziat Zaktadu Hungary Composite 25 9 7 1 1626,00 0,00
Insurance Ltd. Oddziat w Polsce
3. AGA International S.A. Oddziat w Polsce 57 24 33 0 0,00 0,00
4. AIG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w 188 59 129 3 68 000,00 1600,00
Polsce
5. Atradius Credit Insurance N.V. Oddzial w 0 0 0 0 0,00 0,00
Polsce
6. Avanssur S.A. Oddziat w Polsce 744 218 526 366 5627 032,00 1772 942,00
7. BTA Insurance Company SE Oddziat w 321 22 299 8 2144423 6535,88
Polsce
8. Cardif-Assurances Risques Divers S.A. 232 42 175 1 12 000,00 0,00
Oddziat w Polsce
9. Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce Vide dane Generali TU S.A. — Tabela nr 30
10. | COFACE S.A. Oddziat w Polsce 0 0 0 3 229 777,49 229 777,49
11 Europaische Reiseversicherung AG Oddziat 114 54 60 0 0,00 2303175
w Polsce
12. IIDnchesrCFe’artner Assistance S.A. Oddziat w 45 12 33 0 0,00 0,00
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13. KUPEG uverova pojistovna a.s. Oddziat w 0 0 0 0 0,00 0,00
Polsce
14. Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce 728 2728 456 27" 268 810,53 © 9248,19
15. (I_)(()ir(li(i?:1 ?vegglrscl(:nsurance Company Ltd 0 0 0 0 0,00 0,00
16. LMG Forsakrings AB Oddziat w Polsce 18 6 12 0 0,00 0,00
17. | Medicover Insurance AB Oddziat w Polsce 18 3 15 0 0,00 0,00
18. Society of Lloyd’s Oddziat w Polsce 13 0 13 0 0,00 0,00
19. SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 0 0 0 0 0,00 0,00
20. gaiESSUR Societe Anonyme Oddziat w 3 0 3 0 0,00 0,00

"W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.
&, Zawiera reklamacje uznane, uznane czesciowo, ugody”.

v Liczba wystgpien klientow na droge postepowania sqgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg klienta, ktore wplynely do Liberty Ubezpieczenia od
11.10.2015r. do 31.12.2015 r.”.

¢, Wartosé roszczern zgloszonych w pozwach/nakazach zaptaty w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg klienta, ktére wptynely do Liberty Ubezpieczenia od
11.10.2015r. do 31.12.2015 r.”.

Zrédto: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 22.01.2016 r. (RF/10/MKK/I6).
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Tabela nr 32. Informacje dotyczace dzialalnosci zagranicznych ZU dziatu II w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

1 ALLIANZ IARD S.A. 99 20 79 0,00 0,00

2. CACI Non-Life Ltd. 37 1 36 0,00 0,00

3. EUROP ASSISTANCE HOLDING S.A. 18 5 13 0,00 0,00

4. Lighthouse General Insurance Company 2 0 2 _
Ltd.

5. London General Insurance Company Ltd. 154 6 148 0,00 0,00

6. Red Sands Insurance Company Ltd. 23 6 17 0,00 0,00

- — Brak wnioskowanych danych.

W okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 .

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 27.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 33. Informacje dotyczace dzialalnosci podmiotéw rynku finansowego w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

1 PBUK 0 0 0 0 0,00 0,00

2. UFG 2 436 53 306 1 10 100,00 0,00

* Wokresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015 r.
& Zrédto: Dane z UFG, przestane w odpowiedzi na pismo z dnia 29.01.2016 r. (RF/10/MKK/16).
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Tabela nr 34. Liczba skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego kierowanych do RU
w latach 2002-2015*

Lp. Rok Liczba skarg
1. 2002 34
2. 2003 245
3. 2004 190
4, 2005 200
5. 2006 206
6. 2007 153
1. 2008 141
8. 2009 1186
9. 2010 117
10. 2011 119
11. 2012 143
12. 2013 151
13. 2014 125
14. 2015* 98
15. Ogélem 3106

*Dot. danych za okres od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.
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Tabela nr 35. Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego wplywajacych
do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. z podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
1. |ZUS* 70 71,4
2. |OFE 19 19,4
3. |PPE 2 2,0
4. |IKE 2 2,0
5. |INNE 5 5,1
6. |Ogélem 98 100

*5 skarg odnosito si¢ do dzialalnosci ZUS w ramach kompetencji RU (71,1%), 65 skarg odnosito si¢ do
dziatalnosci ZUS wykraczajqcej poza zakres kompetencji RU (92,9%,).
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Tabela nr 36. Informacje dotyczace dzialalnosci PTE w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Liczba wyplat transferowych w Liczbla wniosdl:')w LLiterion Sl i
: ) - ; o wyplate srodkéw podlegajacych wyplacie Skargi czlonkéw Spory
czl;(':;z]z?w Zaglfg?;zznla Zawiadomienia o trybie art. 119 ustawy o OFE w trybie art. 131 w trybie art. 132 ustawy o OFE funduszu sadowe
Lp. PTE ey o — zntwlanle funduszu
(stan na przekazane | ° rzyn(w)aFné preez Zgodnie z | Niezgodnie z
31.12.2014 r.) przez OFE Zrealizowa- CAGERER Zrealizowa- Niezrealizo- Zrealizo- Niezrealizo- Zo n Ugody iadaniem Zadaniem
nych ymany nych wanych wanych wanych gloszone powoda powoda
1. Aegon PTE S.A.
2 Aviva PTE Aviva BZ WBK S.A.
3. AXAPTE S.A. 1160 340 1782 224 1768 364 933 0 1539 0 5 0 0 0
4, Generali PTE S.A.
5 Nationale Nederlanden PTE S.A.
6. MetLife PTE S.A. 1591 653 639 2077 1287 310 2093 184 5077 338 130 0 0 0
7. Nordea PTE S.A. 991 486 393 975 658 906 526 159 1248 201 18 0 0 0
8. Pekao Pioneer PTE S.A. 336 492 213 912 445 84 375 10 1054 0 8 0 0 0
9. PKO BP Bankowy PTE S.A.
10. Pocztylion-Arka PTE S.A. 587 046 24 3223 1198 18 654 58 838 73 8 0 0 0
11. PTE Allianz Polska S.A. 1078 438 922 1622 1208 332 486 85 1154 249 21 0 0 0
12. PTE PZU S.A. 2214053 735 1283 1031 1166 877 359 3160 625 87 0 1 3

|:| — Brak wnioskowanych danych.
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Tabela nr 37. Liczba skarg na poszczegélne podmioty z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego kierowanych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

. , . Procent
Lp. Podmioty Llczb?)lc:zégnkow I;;f;?a ogolnej liczby
g skarg
1. |Aegon PTE S.A. 923 418 - -
2. |PTE Allianz Polska S.A. 1 078 455 3 3,1
3. |MetLife PTE S.A. 1594 754 3 3,1
Aviva PTE Aviva BZ
4, WBK S.A. 2 655 022 3 3,1
AXA PTE S.A. 1153885 1 1,0
6. |Generali PTE S.A. 1002 198 2 2,0
Nationale-Nederlanden
7. PTE S A 3082 963 1 1,0
8. |Nordea PTE S.A. 991 798 - -
9. |Pekao Pionier PTE S.A. 336 480 1 1,0
10. PKO BP Bankowy PTE 944 983 ) )
S.A.
11. |Pocztylion-Arka PTE S.A. 586 524 1 1,0
12. |PTE PZU S.A. 2214173 3 3,1
13. OFE (_brak nazwy 1 1.0
podmiotu)
14. |IKE - 2 2,0
15. |PPE - 2 2,0
16. |zUS? - 5 5,1

8 Zrédio KNF — liczba cztonkéw OFE, stan na dzien 30.09.2015 r.
b Skargi dotyczg tu tylko dziatalnosci ZUS w ramach kompetencji RU.
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Tabela nr 38. Przedmiot skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego wplywajacych do
RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Przedmiot Liczba skarg %
1 Brak wyptaty $wiadczenia emerytalnego ze 1 10
© |$srodkow zgromadzonych w OFE ’
2. |Sfalszowana umowa 1 1,0
3. |Interpretacja przepisow 2 2,0
4. |Problem z przekazywaniem sktadek do OFE 2 2,0
5. |Inne 4 4,1

Podziat $rodkéw w razie rozwodu lub
uniewaznienia malzenstwa
Podziat $rodkéw w razie Smierci cztonka

7. OFE 14 14,3
8. |Brak wlasciwosci RU 70 71,4
9. |Ogoétem 98 100

Tabela nr 39. Tryb rozpatrywania skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Sposéb dzialania Liczba skarg %
1. |Podjecie interwencji 12 12,2
2. |Niepodjecie interwencji, 86 87,8

przyczyny:

- przekazanie skargi wg wlasciwosci 37 37,7

- odmowa podjecia interwencji 27 27,6

- udzielenie wyjasnien merytorycznych 13 13,3

- skarga przekazana jedynie do wiadomosci RU 9 9,2
3. |Ogolem 98 100
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Tabela nr 40. Zestawienie wnioskow z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. z podzialem na
poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba wnioskéw %
1. |OFE 6 50,0
2. |ZUS 3 25,0
3. |IKE 2 16,7
4. |Inne 1 8,3
5. |Ogolem 12 100
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Tabela nr 41. Informacja dotyczaca dzialalno$ci PTE w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

L Aegon PTE S.A. 1 0 1 0 0,00 0,00
2. Aviva PTE Aviva

BZ WBK S.A. 100 40 59 0 0,00 0,00
8 AXAPTE S.A 2 1 1 0 0,00 0,00
4. Generali PTE S.A. 2 1 1 0 0,00 0,00
5 Nationale Nederlanden PTE S.A. 40 20 18 0 0,00 0,00
6. MetLife PTE S.A. 5 1 4 0 0,00 0,00
I Nordea PTE S.A. 21 1 20 0 0,00 0,00
8. Pekao Pioneer PTE S.A. 1 0 1 0 0,00 0,00
s PKO BP Bankowy PTE S.A. 4 3 1 0 0,00 0,00
10. Pocztylion-Arka PTE S.A. 0 0 0 0 0,00 0,00
1L PTE Allianz Polska S.A. 13 1 12 1 21 196,00 0,00
12 PTE PZUS.A. 20 0 3 1 14 000,00 0,00
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Tabela nr 42. Informacja dotyczaca dzialalnosci Pracowniczych i Dobrowolnych Towarzystw Emerytalnych w okresie od 11.10.2015 r.
do 31.12.2015r.

Powszechne Towarzystwo E Allianz Polska 0 0 0 0 0,00 0,00
S.A
(Allianz Polska Dobrowolny Fundusz
Emerytalny)

Pracownicze Towarzystwo Emerytalne 0 0 0 0 0,00 0,00
2. Nowy Swiat S.A. (Pracowniczy Fundusz
Emerytalny

Nowy Swiat)
Powszechne Towarzystwo Emerytalne PZU 19 0 0 0 0,00 0,00
3. S.A.
(Dobrowolny Fundusz Emerytalny PZU)

Powszechne Towarzystwo Emerytalne PZU 0 0 0 0 0,00 0,00
4. SA.
(Nordea Dobrowolny Fundusz Emerytalny)
Pracownicze Towarzystwo Emerytalne 0 0 0 0 0,00 0,00
Unilever Polska S.A. (Pracowniczy Fundusz
Emerytalny Unilever Polska)
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Tabela nr 43. Liczba wnioskow na poszczegélne podmioty z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego kierowanych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 .

L Podmiot Liczba Liczba 0 6?1:29(122;
P y czlonkéw OFE?| wnioskow | 980 €l [1€zby
wnioskow

1. Aegon PTE S.A. 923 418 - -

2. PTE Allianz Polska S.A. 1 078 455 - -

3. MetLife PTE S.A. 1594 754 - -
Aviva PTE Aviva BZ

4. WBK S.A. 2 655 022 - -

5. AXA PTE S.A. 1153 885 - -

6. Generali PTE S.A. 1 002 198 - -
Nationale-Nederlanden

7. PTE S A 3082 963 - -

8. Nordea PTE S.A. 991 798 2 16,7

9. Pekao PTE S.A. 336 480 - -

10. PKO BP Bankowy PTE 944 983 i )
S.A.

11. |Pocztylion-Arka PTE S.A. 586 524 - -

12. |PTE PZU S.A. 2214173 2 16,7

13. OFE (_brak nazwy 5 16,7
podmiotu)

14. |IKE - 2 16,7

15. |zus® - 3 25,0

2 Zrédlo KNF — liczba czlonkéw OFE: stan na dzier 31.12.2015 r.
® Wnioski dotyczq tu tylko dzialalnosci ZUS w ramach kompetencji RF.
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Tabela nr 44. Przedmiot wnioskéw =z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do RF w okresie od 11.10.2015 do 31.12.2015r.

Lp. Przedmiot L.'CZb‘? %
wnioskow
1. |Interpretacja przepisow 1 8,3
2. |Inne 1 8,3
3. |Brak wlasciwosci RF 4 33,3
4 Nieprawidlowosci w wyptacie po §mierci 5 50
" |cztonka OFE
S. Ogoélem 12 100

Tabela nr 45. Tryb rozpatrywania wnioskow z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Lp. Sposob dzialania Liczba %
whnioskow
1. |Podjecie interwencji 2 16,7
2. |Niepodjecie interwencji, 10 83,3
przyczyny:
- przekazanie wnioskii wg wlasciwosci 2 16,7
- odmowa podjecia interwencji 2 16,7
- udzielenie wyjasnien merytorycznych 4 33,3
- wniosek przekazany jedynie do wiadomosci RF 2 16,7
3. |Ogélem 12 100
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Tabela nr 46. Liczba rozméw telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych

2002-2015

przeprowadzonych przez RU w latach

przeprowadzonych przez RF w 2015 r.
Lp. Rok Liczba
1. 2002 2218
2. 2003 5262
3. 2004 6795
4. 2005 6873
5. 2006 9081
6. 2007 9504
7. 2008 10 003
8. 2009 11 479
9. 2010 11572
10. 2011 10 646
11. 2012 10 751
12. 2013 11572
13. 2014 11 524
14, 2015 11 725*
15. Ogolem 129 005

* Lgczna liczba rozmow przeprowadzonych w 2015 r:
- przez RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. — 9214;
- przez RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. — 2511.
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Wykres nr 18. Liczba rozméw telefonicznych z zakresu ubezpieczen
gospodarczych przeprowadzonych przez RU w latach 2002-2015 oraz liczba
rozméw przeprowadzonych przez RF w 2015 r.
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Tabela nr 47. Podzial rozmow przeprowadzonych podczas dyzurow telefonicznych RU
Z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

1. |Dziat I - Ubezpieczenia na zycie 1248 13,5

2. |Dziat IT - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 7851 85,2
majatkowe

3. |Brak wilasciwosci RU 115 1,3

4. |Ogoélem 9214 100
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Wykres nr 19. Podzial rozmow przeprowadzonych podczas dyzurow telefonicznych
RU z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.
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Tabela nr 48. Tematyka rozméw przeprowadzonych w trakcie dyzuréw telefonicznych RU z

zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Rodzaj ubezpieczenia Liczba %
DZIAL I - Ubezpieczenia na Zycie 1248 13,5
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 2 0,0
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 1246 13,5
- Ubezpieczenia na zycie 716 7,8
- Ubezpieczenia na zycie z u.f.k. 264 2,8
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 220 2,4
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 9 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 3 0,0
- Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 34 0,4
Dzial II — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 7851 85,2
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 5523 59,9
-0C 4720 51,2
-AC 714 7,7
- Assistance 48 0,5
- NNW kierowcy i pasazeréw 35 0,4
- Zielona Karta 6 0,1
Ubezpieczenia mienia: 732 7,9

203




- Ubezpieczenia mienia ruchomego 378 4,1
- Ubezpieczenia mieszkania/domu 340 3,7
- Assistance 8 0,1
- Ubezpieczenia cargo 4 0,0
- Ubezpieczenia maszyn 2 0,0
Ubezpieczenia OC (pozostale): 704 7,6
- OC przedsiebiorcy 251 2,7
- OC zarzadcy drogi 166 1,8
- OC w zyciu prywatnym 88 0,9
- OC spotdzielni/zarzadcy nieruchomosci 72 0,8
- OC lekarzy/szpitali 43 0,5
- OC wykonywanego zawodu 35 0,4
- OC inne 27 0,3
- OC przewoznika 22 0,2
Ubezpieczenia NNW: 242 2,6
- Ubezpieczenia NNW 175 1,9
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 67 0,7
Ubezpieczenia rolne: 142 15
- OC rolnikow 76 0,8
- Obowiazkowe ubezpieczenia budynkoéw wchodzacych w sklad gospodarstwa 53 0,6
rolnego
- Ubezpieczenia upraw 7 0,1
- Dobrowolne ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 5 0,0
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 1 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktow bankowych: 119 1,3
- Ubezpieczenia kredytu 117 1,3
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 2 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 107 1,2
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granica 45 0,5
- Ubezpieczenia NNW 22 0,2
- Ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy 17 0,2
- Ubezpieczenia OC 11 0,1
- Ubezpieczenia bagazu i sprzgtu turystycznego 8 0,1
- Ubezpieczenia kosztow transportu do kraju 4 0,0
Ubezpieczenia zdrowotne: 25 0,3
- Ubezpieczenia kosztow leczenia 16 0,2
- Ubezpieczenia operacji 6 0,1
- Ubezpieczenia leczenia prywatnego 2 0,0
- Ubezpieczenia dziennego pobytu w szpitalu 1 0,0
Ubezpieczenie od ryzyka utraty pracy 11 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 6 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 3 0,0
Ubezpieczenia naleznosci handlowych 2 0,0
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 235 2,6
Brak wlasciwosci RU 115 1,3
Ogolem 9214 100

204




Wykres nr 20. Tematyka rozméw przeprowadzonych w trakcie dyzuréw
telefonicznych RU z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od
01.01.2015r. do 10.10.2015.

Ubezpieczenia ~ Ubezpieczenia Lacznie sprawy nie

kredytu i innych turystyczne przekraczajace 1 %
produktow 1,2% 0,5%
bankowych

1,3% Brak wskazania

Ubezpieczenia rolne rodzaju
1,5% ubezpieczenia
2,6%

Ubezpieczenia

NNW
2,6% Brak wlasciwosci
RU
Ubezpieczenia OC 1,3%
(pozostate)
7,6%

Ubezpieczenia
mienia
0,
7,9% Ubezpieczenia
komunikacyjne
59,9%

Ubezpieczenia
na zycie
13,5%
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Tabela nr 49. Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzuréw RU

telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Przyczyna rozmowy Liczba %
1. |Odmowa, zanizona wartosc, opieszatos¢ w wykupie polisy 78 0,9
Dziat 1
2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 14 0,2
Dziat 1
3. |Spdr co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia 1726 18,7
Dziat 1 89 1,0
Dziat 11 1637 17,7
4. |Oddalenie roszczenia 1676 18,2
Dziat 1 321 3,5
Dziat 11 1355 14,7
5. |Prosba o ukierunkowanie w dziataniu 1334 14,5
Dziat I 222 2,4
Dziat 11 1112 12,1
6. |Interpretacja przepisOw ubezpieczeniowych 1267 13,8
Dziat 1 215 24
Dziat 11 1052 11,4
7. |Opieszatos¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 597 6,5
Dziat 1 31 0,3
Dziat I 566 6,2
8. |Sposéb naliczania, wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, odmowa 518 5,6
przejecia optacania sktadek
Dziat 1 42 0,4
Dziat 11 476 5,2
9. |Procedury ubezpieczeniowe 240 2,6
Dziat 1 52 0,6
Dziat I 188 2,0
10. |Problem z rozwigzaniem umowy 210 2,3
Dziat 1 45 0,5
Dziat 11 165 1,8
11. |Utrudnienia wgladu w akta szkodowe 101 1,1
Dziat I 5 0,0
Dziat 11 96 1,1
12. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 6 0,1
Dziat I 4 0,0
Dziat I 2 0,0
13. |Zmiana sumy ubezpieczenia 3 0,0
Dziat 1 - -
Dziat 11 3 0,0
14. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty naleznosci regresowych 146 1,6
Dziat 11
15. |Podwdjne ubezpieczenie 144 1,6
Dziat 11
16. |Kara za brak OC 76 0,8
Dziat 11
17. |Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 22 0,2
Dziat 11
18. |Inna przyczyna rozmowy (w tym: brak danych) 941 10,2
Dziat 1 130 14
Dziat 11 811 8,8
19. |Brak wtasciwosci RU 115 1,3
20. |Ogolem 9214 100
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Wykres nr 21. Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie
dyzuréw telefonicznych RU z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od
01.01.2015r. do 10.10.2015 r.

Podwéine  Odmowa/utrudnienia  Inna przyczyna , .
1.6% szkodowe 10,2% przekracza(:]qce 1%
Odmowa anulowania, 1,1% 2,2%
zmniejszenia lub
rozloZenia na raty Brak wiasciwosci RU
naleznosci regresowych 1,3%
1,6%
Problem Spor co do wysokosci
Z rozwigzaniem umowy przyznanego
2,3% odszkodowania lub
$wiadczenia
18,7%
Procedury
ubezpieczeniowe
2,6%

Sposob naliczania,

wysokos¢, zwrot,
wezwanie do zaplaty,

odmowa przejecia

Oddalenie roszczenia

oplacania sktadek 18.2%
5,6%
' y Prosba
Oplesza%osc. Interpretacja przepisow 0 ukierunkowanie
W postgpowaniu ubezpieczeniowych w dziataniu
odszkodowawczym 13,8% 14.5%
6,5% ’
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Tabela nr 50. Liczba rozméw przeprowadzonych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w trakcie dyzurow telefonicznych RU w zwigzku
Z dzialalnoscia poszczegolnych ZU dzialu I — w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

Lp. Z.U Liczba rozmoéw lic‘;/:); %‘?’)lzl:lelj;iw Udzial ZU w rynku dziatu [

dzial I 2 zakresu dziatu I w % (stan na 30.09.2015 r.)*
1. |AEGON TU na Zycie S.A. 31 2,484 3,096
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 30 2,404 2,940
3. |AVIVA TU na Zycie S.A. 35 2,804 7,737
4, |AXAZYCIE TU S.A. 53 4,247 4,779
5. |BZWBK - AVIVA TU na Zycie S.A. 1 0,080 0,906
6. |TUna Zycie Cardif Polska S.A. 10 0,801 0,688
7. |Compensa TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group 45 3,606 2,195
8. | WTUZIiR Concordia Capital S.A. 17 1,362 0,210
9. |STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 37 2,965 5,826
10. |TU na Zycie Europa S.A. 50 4,006 3,143
11. | Generali Zycie TU S.A. 64 5,128 4922
12. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 6 0,481 0,037
13. | MACIF Zycie TUW 2 0,160 0,061
14. |METLIFE TUnZiR S.A. 43 3,446 7,116
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% ogolnej

L 2 Liczba rozmow liczby rozméw ket ZA0) o il aicha L ]
P dzial I y . w % (stan na 30.09.2015 r.)*
z zakresu dzialu 1
15. |NATIONALE - NEDERLANDEN TUnZ S.A. 35 2,804 5,123
(zmiana nazwy z ING TU na Zycie S.A. na Nationale-Nederlanden TunZ S.A.
w dniu 20.07.2015r.)
16. | Open Life TU Zycie S.A. 47 3,766 6,604
17. |PKO ZYCIE TU S.A. 18 1,442 3,956
18. |POCZTOWE TUnZ S.A. - - 0,019
19. |Polisa — Zycie TU S.A. Vienna Insurance Group 12 0,962 0,976
20. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 5 0,401 0,797
21. |PZU Zycie S.A. 442 35,417 29,140
» Ub. zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel)
» Ub. na zycie zawarte po 1989 r.
22. | TUW Rejent — Life - - 0,057
23. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 4 0,321 0,231
24. | Skandia Zycie TU S.A. Vienna Insurance Group 30 2,404 2,368
25. | TU na Zycie SKOK S.A. 7 0,561 0,228
26. |UNIQA TU na Zycie S.A. 13 1,042 0,543
27. |TUnZ WARTA S.A. 66 5,288 6,302
28. | Oddziat zagranicznego ZU w Polsce 1 0,080 -
29. | Zagraniczne ZU 11 0,881 -
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* Udzial w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczer 3/2015, www.knf.gov.pl.
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Wykres nr 22. Liczba rozméw przeprowadzonych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w trakcie dyzuréw telefonicznych RU w zwigzku z
dzialalnoS$cia poszczegélnych ZU dzialu | — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015r.)

AEGON TU na Zycie S.A.

TU Allianz Zycie Polska S.A.
AVIVA TU na Zycie S.A.

AXA Zycie TU S.A.

BZ WBK-AVIVA TU na Zycie S.A.
TU na Zycie Cardif Polska S.A.
Compensa TU na Zycie S.A. VIG
WTUZiR Concordia Capital S.A.
STU na Zycie Ergo Hestia S.A.
TU na Zycie Europa S.A.
Generali Zycie TU S.A.

TU INTER - ZYCIE Polska S.A.
MACIF Zycie TUW

METLIFE TUnZiR S.A.
Nationale-Nederlanden TUnZ S.A.
Open Life TU Zycie S.A.

PKO ZYCIE TU S.A.

Polisa - Zycie TU S.A. VIG
PRAMERICA Zycie TUIR S.A.
PZU Zycie S.A.

Signal Iduna Zycie Polska S.A.
Skandia Zycie TU S.A. VIG

TU na Zycie SKOK S.A.

UNIQA TU na Zycie S.A.

TUnZ WARTA S.A.

10,000 15,000 20,000

OUdziat w rynku H Liczba rozmow w %
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Tabela nr 51. Liczba rozmow przeprowadzonych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w trakcie dyzurow telefonicznych RU w zwigzku
Z dzialalno$cig poszczegolnych ZU dzialu I — w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

ZU . ’ _ Yo ogolnej Udzial ZU w rynku dziatu IT
=2 dzial IT Liczba rozmow liczby FOZHOW w % (stan na 30.09.2015 r.)*
z zaKkresu dzialu I1
1. |TUIR Allianz Polska S.A. 393 5,006 6,453
2. |AVIVA TU Ogolnych S.A. 125 1,592 1,567
3. |AXATUIR S.A. 39 0,497 1,134
4. | AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. 84 1,070 1,123
\(Iirg:]fizzgalz\zlvgoiglf;i Ubezpieczetﬂa TUIR S.A. na AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.

5. BENEFIA TU S.A. Vienna Insurance Group 129 1,643 0,678
6. |BZWBK - AVIVA TU Ogo6lnych S.A. 7 0,089 0,846
7. | TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group 244 3,108 3,663
8. |Concordia Polska TUW 10 0,127 0,842
9. |Credit Agricole TU S.A. - - 0,017
10. | TUW Cuprum 3 0,038 0,221
11. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 4 0,051 0,065
12. | STU Ergo Hestia S.A. 688 8,763 13,608
13. | TU Euler Hermes S.A. 2 0,025 1,058
14. | TU Europa S.A. 84 1,070 2,403
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% ogolnej

Lp. ZU Liczba rozméw liczby rozméw E(gial ZU w rynku dzialu Il
dzial 11 2 zakrosu dziatu II 6 (stan na 30.09.2015 r.)
15. |Generali TU S.A. 337 4,292 3,308
16. |Gothaer TU S.A. 181 2,305 2,190
17. |TU INTER Polska S.A. 21 0,267 0,404
18. |TU INTERRISK S.A. Vienna Insurance Group 294 3,745 3,180
19. |KUKE S.A. - - 0,160
20. |Link4TU S.A. 194 2,471 1,856
21. | TUIR Partner S.A. - - 0,009
22. | Pocztowe TUW 25 0,318 0,286
23. |PZUS.A. 1896 24,150 31,181
24. | Signal Iduna Polska TU S.A. 6 0,076 0,181
25. | TUW SKOK 14 0,178 0,694
26. | TUW TUW 101 1,286 1,671
27. |TUZTUW 74 0,943 1,417
28. |UNIQA TU S.A. 142 1,809 3,773
29. |TUIR WARTAS.A. 758 9,655 14,071
30. |TU ZDROWIE S.A. - - 0,086
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31. | Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 736 9,375
- Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce (PROAMA) 362 4,611
- Avanssur S.A. Oddzial w Polsce (AXA Direct) 223 2,840
- Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce (Liberty Direct) 114 1,452
- AIG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 17 0,217
- pozostate 20 0,255
32. | Zagraniczne ZU 157 2,000
33. | Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 20 0,255

* Udzial w rynku mierzony skladkq przypisang brutto w dziale II, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczer 3/2015, www.knf.gov.pl.
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Wykres nr 23. Liczba rozméw przeprowadzonych w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. w trakcie dyzuréw telefonicznych RU w zwigzku z
dzialalno$cig poszczegolnych ZU dziatu Il — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015r.)

TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogolnych S.A.
AXATUIRSA.
AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. S.A.
BENEFIA TU S.A. VIG
BZ WBK-AVIVA TU Ogoélnych S.A.
TU Compensa S.A. VIG
Concordia Polska TUW
TUW Cuprum
D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A.
STU Ergo Hestia S.A.
TU Euler Hermes S.A.
TU Europa S.A.
Generali TU S.A.
Gothaer TU S.A.
TU INTER Polska S.A.
TU INTERRISK S.A. VIG
Link 4 TU S.A.
Pocztowe TUW
PZU S.A.
Signal Iduna Polska TU S.A.
TUW SKOK
TUW TUW
TUZ TUW
UNIQA TU S.A.
TUIR WARTA S.A.
0,000 00 15,000 20,000 25,000 30,000 35,000

@Udzial w rynku @ Liczba rozmow w %
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Tabela nr 52. Podzial rozmow przeprowadzonych podczas dyzurow telefonicznych RF

z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Lp. Podzial rozmow Liczba %
1. |Dziat I - Ubezpieczenia na zycie 344 13,7
2. |Dziat II - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 2099 83,6

majatkowe
3. |Brak wlasciwo$ci RF 68 2,7
4. |Ogélem 2511 100

Wykres nr 24. Podzial rozméw przeprowadzonych podczas dyzuréw telefonicznych
RF z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 .

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Dziat 1 Dziat 11
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Tabela nr 53. Tematyka rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych RF
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015r.

Rodzaj ubezpieczenia Liczba %

DZIAL I - Ubezpieczenia na zycie 344 13,7
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 1 0,0
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 343 13,7
- Ubezpieczenia na zycie 198 7,9
- Ubezpieczenia na zycie z u.f.k. 93 3,7
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 48 1,9
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 2 0,1
- Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 2 0,1
Dzial I1 — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 2099 83,6
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 1436 57,2
-0C 1218 48,5
-AC 203 8,1
- NNW kierowcy i pasazeréw 9 0,4
- Assistance 5 0,2
- Zielona Karta 1 0,0
Ubezpieczenia OC (pozostale): 225 9,0
- OC przedsiebiorcy 78 3,1
- OC zarzadcy drogi 72 2,9
- OC spotdzielni/zarzadcy nieruchomosci 17 0,7
-OC inne 16 0,6
- OC w zyciu prywatnym 15 0,6
- OC lekarzy/szpitali 12 0,5
- OC wykonywanego zawodu 12 0,5
- OC przewoznika 2 0,1
- OC innych pojazdow 1 0,0
Ubezpieczenia mienia: 219 8,7
- Ubezpieczenia mienia ruchomego 124 4,9
- Ubezpieczenia mieszkania/domu 89 3,6
- Assistance 5 0,2
- Ubezpieczenia cargo 1 0,0
Ubezpieczenia NNW: 73 2,9
- Ubezpieczenia NNW 56 2,2
- Ubezpieczenia NNW milodziezy szkolnej 17 0,7
Ubezpieczenia rolne: 47 1,9
- OC rolnikow 27 11
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkoéw wchodzacych w sktad gospodarstwa

rolnego 15 0,6
- Ubezpieczenia upraw 3 0,1
- Dobrowolne ubezpieczenia budynkdéw w gospodarstwach rolnych 2 0,1
Ubezpieczenia turystyczne: 29 1,2
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 9 0,4
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 9 0,4
- Ubezpieczenia NNW 5 0,2
- Ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego 3 0,1
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- Ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju 2 0,1
- Ubezpieczenia OC 1 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktéw bankowych: 25 1,0
- Ubezpieczenia kredytu 24 1,0
- Ubezpieczenia kart ptatniczych 1 kont osobistych 1 0,0
Gwarancje ubezpieczeniowe 5 0,2
Ubezpieczenia kosztow leczenia 4 0,2
Ubezpieczenie od ryzyka utraty pracy 2 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 1 0,0
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 33 1,3
Brak wlasciwosci RF 68 2,7
Ogolem 2511 100

Wykres nr 25. Tematyka rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych
RF z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresieod 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Lacznie sprawy nie

przekraczajace 1 % Brak wskazania rodzaju

Ubezpieczenia 1.5% ubezpieczenia
turystyczne ’ 1,3%
1,2%

Ubezpieczenia rolne
1,9%

Brak wlasciwosci RF

Ubezpieczenia NNW 2,7%

2,9%

Ubezpieczenia mienia
8,7%

Ubezpieczenia OC
(pozostate)

9,0% Ubezpieczenia

komunikacyjne

57,2%

Ubezpieczenia
na zycie
13,7%
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Tabela nr 54. Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzurow

telefonicznych RF z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Lp. Przyczyna rozmowy Liczba %
1. |Odmowa, zanizona wartos¢, opieszatos¢ w wykupie polisy 18 0,7
Dziat 1
2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 2 0,1
Dziat 1
3. |Oddalenie roszczenia 628 25,0
Dziat 1 125 5,0
Dziat |1 503 20,0
4. |Spdr co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia 486 19,4
Dziat 1 44 1,8
Dziat 11 442 17,6
5. |Prosba o ukierunkowanie w dziataniu 329 13,1
Dziat 1 38 15
Dziat 11 291 11,6
6. |Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 236 94
Dziat 1 50 2,0
Dziat 11 186 7,4
7. |Opieszalo$¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 193 1,7
Dziat 1 13 0,5
Dziat 11 180 7,2
8. [Sposdb naliczania, wysokos¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, odmowa 149 59
przejecia optacania sktadek
Dziat | 9 0,4
Dziat 11 140 55
9. |Procedury ubezpieczeniowe 86 3,4
Dziat 1 8 0,3
Dziat 11 78 3,1
10. |Utrudnienia wgladu w akta szkodowe 43 1,7
Dziat 1 8 0,3
Dziat 11 35 14
11. |Problem z rozwigzaniem umowy 37 1,5
Dziat | 8 0,3
Dziat 11 29 1,2
13. [Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 3 0,1
Dziat I 2 0,1
Dziat 11 1 0,0
14. |Podwdjne ubezpieczenie 40 1,6
Dziat 11
15. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty naleznosci regresowych 29 1,2
Dziat 11
16. |Kara za brak OC 22 0,9
Dziat 11
17. |Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 4 0,2
Dziat 11
18. |Inna przyczyna rozmowy (w tym: brak danych) 138 55
Dziat 1 19 0,8
Dziat 11 119 4.7
19. |Brak wiasciwosci RF 68 2,7
20. |Ogoétem 2511 100
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Wykres nr 26. Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie
dyzuréw telefonicznych RF z zakresu ubezpieczen gospodarczych w okresie od
11.10.2015r. do 31.12.2015 .

Odmowa anulowania,  |nna przyczyna
Problem Zmniejsz.enia lub rozmowy Lacznie sprawy nie
Z rozwigzaniem umowy rozlozenia na raty 5,5% przekraczajace 1%
1.5% naleznosci regresowych 2 0%
1,2% '
u bzgg?ggjzlgzie Brak wilasciwosci RF
1,6% 2,7%

Utrudnienia wgladu w
akta szkodowe

1,7%
Oddalenie roszczenia
Procedury 25,0%
ubezpieczeniowe
3,4%

Sposob naliczania,
wysokos¢, zwrot,
wezwanie do zaptaty,
odmowa przejecia
optacania sktadek

5,9%
Opieszatosé Spor co do wysokosci
W postepowaniu Inte . . Prosba przyznanego
rpretacja przepisow - . odszkodowania lub
odszkodowawczym ubezpieczeniowych o ukierunkowanie 2KO :
7,7% 9.49% w dziataniu Swiadczenia
70 19,4%

13,1%
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Tabela nr 55. Liczba rozmow przeprowadzonych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w trakcie dyzurow telefonicznych RF w zwiazku z
dzialalnoscig poszczegolnych podmiotow rynku finansowego dzialu I — w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

Lp. Feelillet rygzkiglf;nansowego Liczba rozmoéw lic‘;/;); %‘glzlllz%w Heet V\XIl;onku el
z zakresu dziatlu I (stan na 30.09.2015 r.)*
1. |AEGON TU na Zycie S.A. 9 2,616 3,096
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 14 4,070 2,940
3. |AVIVA TU na Zycie S.A. 8 2,326 7,737
4. |AXAZYCIETU S.A. 11 3,198 4,779
5. |BZWBK - AVIVA TU na Zycie S.A. - - 0,906
6. |TU na Zycie Cardif Polska S.A. 3 0,872 0,688
7. | Compensa TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group 8 2,326 2,195
8. | WTUZIiR Concordia Capital S.A. 1 0,291 0,210
9. |STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 12 3,488 5,826
10. |TU na Zycie Europa S.A. 7 2,035 3,143
11. | Generali Zycie TU S.A. 10 2,907 4,922
12. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 1 0,291 0,037
13. |MACIF Zycie TUW 1 0,291 0,061
14. |METLIFE TUnZiR S.A. 9 2,616 7,116
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Podmiot rynku finansowego

% ogolnej

Udzial ZU w rynku dzialu I

Lp. dzial I Liczba rozmoéw liczby rozméw w %
z zakresu dziahu I (stan na 30.09.2015 r.)*

15. |NATIONALE - NEDERLANDEN TUnZ S.A. 13 3,779 5,123

(zmiana nazwy z ING TU na Zycie S.A. na Nationale-Nederlanden TUnZ S.A.

w dniu 20.07.2015.)
16. | Open Life TU Zycie S.A. 13 3,779 6,604
17. |PKO ZYCIE TU S.A. 12 3,488 3,956
18. |POCZTOWE TUnZ S.A. - - 0,019
19. |Polisa — Zycie TU S.A. Vienna Insurance Group 7 2,035 0,976
20. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 2 0,581 0,797
21. |PZU Zycie S.A. 141 40,988 29,140

» Ub. zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel)

» Ub. na zycie zawarte po 1989 r.
22. | TUW Rejent — Life - - 0,057
23. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 2 0,581 0,231
24. | Skandia Zycie TU S.A. Vienna Insurance Group 7 2,035 2,368
25. | TU na Zycie SKOK S.A. 5 1,453 0,228
26. | UNIQA TU na Zycie S.A. 5 1,453 0,543
27. |TUnZ WARTA S.A. 17 4,942 6,302
28. | Oddziat zagranicznego ZU w Polsce 1 0,291 -
29. | Zagraniczne ZU 3 6,395 -
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Wykres nr 27 . Liczba rozméw przeprowadzonych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w trakcie dyzuroéw telefonicznych RF
w zwigzku z dzialalnoscia poszczegélnych podmiotéow rynku finansowego dzialu | — w porownaniu do ich udzialu w rynku
(stan na 30.0

AEGON TU na Zycie S.A.

TU Allianz Zycie Polska S.A.
AVIVA TU na Zycie S.A.

AXA Zycie TU S.A.

TU na Zycie Cardif Polska S.A.
Compensa TU na Zycie S.A. VIG
WTUZiR Concordia Capital S.A.
STU na Zycie Ergo Hestia S.A.
TU na Zycie Europa S.A.
Generali Zycie TU S.A.

TU INTER - ZYCIE Polska S.A.
MACIF Zycie TUW

METLIFE TUnZiR S.A.
Nationale-Nederlanden TUnZ S.A.
Open Life TU Zycie S.A.

PKO ZYCIE TU S.A.

Polisa - Zycie TU S.A. VIG
PRAMERICA Zycie TUiR S.A.
PZU Zycie S.A.

Signal Iduna Zycie Polska S.A.
Skandia Zycie TU S.A. VIG

TU na Zycie SKOK S.A.
UNIQA TU na Zycie S.A.
TUnZ WARTA S.A.

10,000 15,000 20,000 25,000

OUdziat w rynku H Liczba rozméw w %




Tabela nr 56. Liczba rozméw przeprowadzonych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w trakcie dyzuréow telefonicznych RF w zwiazku z dzialalno$cia
poszczegolnych podmiotéw rynku finansowego dzialu IT — w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2015 r.)*

. . % ogolnej Udzial ZU w rynku dziahu I
Podmiot rynku finansowego . 7 o
Lp. Liczba rozmow liczby rozméw w %0
dzial 11
z zakresu dziatu II (stan na 30.09.2015 r.)*
1. | TUIR Allianz Polska S.A. 122 5,812 6,453
2. |AVIVA TU Ogolnych S.A. 36 1,715 1,567
3. |AXATUIRS.A. 17 0,810 1,134
4. | AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. 29 1,382 1,123
(zmiana nazwy z BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. na AXA Ubezpieczenia TUIR S.A.
w dniu 01.12.2015r.)
5. |BENEFIA TU S.A. Vienna Insurance Group 13 0,619 0,678
(W dniu 30.10.2015 r. nastgpito polaczenie z TU Compensa S.A. VIG)
6. |BZWBK - AVIVA TU Ogo6lnych S.A. - - 0,846
7. | TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group 92 4,383 3,663
(W dniu 30.10.2015 r. nastapito potaczenie BENEFIA TU S.A. VIG z TU Compensa S.A. VIG.
Z dniem potlgczenia spotka funkcjonuje pod nazwg TU Compensa S.A. VIG.)
8. | Concordia Polska TUW 5 0,238 0,842
9. |Credit Agricole TU S.A. - - 0,017
10. | TUW Cuprum - - 0,221
11. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 1 0,048 0,065
12. |STU Ergo Hestia S.A. 162 7,718 13,608
13. |TU Euler Hermes S.A. 2 0,095 1,058
14. |TU Europa S.A. 24 1,143 2,403
15. | Generali TU S.A. 81 3,859 3,308
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Liczba rozmow

% ogolnej

Udzial ZU w rynku dzialu II w

Lp. Podmiot rynku finansowego liczby rozméow %
dzial 11 z zaKresu dziatu I1 (stan na 30.09.2015 r.)*

16. |Gothaer TU S.A. 39 1,858 2,190
17. |TU INTER Polska S.A. 8 0,381 0,404
18. |TU INTERRISK S.A. Vienna Insurance Group 65 3,097 3,180
19. |KUKE S.A. - - 0,160
20. |Link4TU S.A. 59 2,811 1,856
21. |TUW Medicum - - -

22. | TUIR Partner S.A. - - 0,009
23. | Pocztowe TUW 2 0,095 0,286
24. | TUW Polski Zaktad Ubezpieczen Wzajemnych - - -

25. |PZUS.A. 554 26,394 31,181
26. | Signal Iduna Polska TU S.A. 4 0,191 0,181
27. | TUW SKOK 2 0,095 0,694
28. | TUW TUW 36 1,715 1,671
29. |TUZTUW 33 1,572 1,417
30. |UNIQATU S.A. 64 3,049 3,773
31. |TUIR WARTAS.A. 203 9,671 14,071
32. |TU ZDROWIE S.A. - - 0,086
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33. | Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 166 7,908
- Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce (PROAMA) 70 3,335
- Avanssur S.A. Oddziat w Polsce (AXA Direct) 60 2,858
- Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce (Liberty Direct) 19 0,905
- AIG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 7 0,333
- BTA Insurance Company SE Oddziat w Polsce 6 0,286
- Europaische Reiseversicherung AG Oddzial w Polsce 2 0,095
- Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce 1 0,048
- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 1 0,048
34. | Zagraniczne ZU 23 1,096
35. | Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 15 0,715
36. |UFG 8 0,381
37. |PBUK 3 0,143

* Udzial w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2015, www.knf.gov.pl.
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Wykres nr 28. Liczba rozmow przeprowadzonych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. w trakcie dyzuréw telefonicznych RF w zwigzku z
dzialalnoscia poszczegoélnych podmiotow rynku finansowego dziatu II — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.0

TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogélnych S.A.
AXATUIRSA.
AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. TU S.A.
BENEFIA TU S.A.
TU Compensa S.A.
Concordia Polska TUW
D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A.
STU Ergo Hestia S.A.
TU Euler Hermes S.A.
TU Europa S.A.
Generali TU S.A.
Gothaer TU S.A.
TU INTER Polska S.A.
TU INTERRISK S.A. VIG
Link 4 TU S.A.
Pocztowe TUW
PZU S.A.
Signal Iduna Polska TU S.A.
TUW SKOK
TUW TUW
TUZ TUW
UNIQA TU S.A.
TUIR WARTA S.A.
0,000 5,000 10,000 15,000 20,000 25,000 30,000 35,000

B Udziat w rynku @ Liczba rozmow w %
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Tabela nr 57. Liczba przeprowadzonych rozméw telefonicznych =z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego przeprowadzonych przez RU w okresie od 2003 r. do
10.10.2015 r.

Lp. Rok Liczba
1. 2003 69
2. 2004 129
3. 2005 182
4. 2006 217
5. 2007 107
6. 2008 48
7. 2009 101
8. 2010 74
9. 2011 46
10. 2012 101
11. 2013 224
12. 2014 382
13. | Od01.01.2015r. 127
do 10.10.2015 .
14. Ogolem 1807
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Tabela nr 58. Zestawienie rozméw telefonicznych z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego przeprowadzonych przez RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. z
podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
1. OFE 88 69,3
2. IKE 18 14,2
3. PPE 8 6,3
4. INNE 7 5,5
S. ZUS 4 3,1
6. IKZE 2 1,6
7. Ogolem 127 100

228



Tabela nr 59. Przedmiot rozméw przeprowadzonych przez RU w trakcie dyzuréw
telefonicznych z zakresu zabezpieczenia emerytalnego w okresie od 01.01.2015 r. do

10.10.2015r.
Lp. Przedmiot rozmowy Liczba rozmow %
1. |Nieprawidlowosci w wyptacie srodkow 66 52,0
($mier¢ cztonka OFE)
2. |Zwrot srodkow IKE/PPE 24 18,9
3. |Podziat srodkoéw w razie rozwodu lub 13 10,2
uniewaznienia malzenstwa
4. |Optata likwidacyjna 4 3,1
5. |Wyptlata transferowa srodkéw z PPE do IKE 3 2,4
6. |Emerytura - nie uwzglednienie srodkow z OFE 2 1,6
7. |IKE - niewtasciwe stosowanie regulaminu 2 1,6
8. |IKZE-wspolne rozliczanie malzonkoéw — kwestie 2 1,6
podatkowe
9. |Anulowanie cztonkostwa w OFE 1 0,8
10. |Zasady wyptaty z subkonta w ZUS 1 0,8
11. Opoda‘_ckowa_mie Swiadczenia z emerytury 1 0,8
Zagranicznej
12. |Procedury dot. dyspozycji ztozenia zlecenia w IKE 1 0,8
13. |Prowizje 1 0,8
14. |Przekazywanie $srodkow do ZUS 1 0,8
15. |Transfer srodkéw z OFE do Funduszu za granica 1 0,8
16. |Ustalenie cztonkostwa 1 0,8
17. |Wycofanie srodkow z OFE 1 0,8
18. |Zasady przekazywania sktadki do OFE 1 0,8
19. |Zmiana Funduszu i wyptlata transferowa 1 0,8
20. |Ogoétem 127 100
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Tabela nr 60. Zestawienie rozméw telefonicznych przeprowadzonych przez RF z
zakresu zabezpieczenia emerytalnego przeprowadzonych w okresie od 11.10.2015 r. do

31.12.2015 r. z podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
1. OFE 31 68,9
2. IKE 7 15,6
3. INNE 1 2,2
4. ZUS 4 8,9
5. IKZE 2 4,5
6. Ogoélem 45 100

Tabela nr 61. Przedmiot rozmow przeprowadzonych przez RF w trakcie dyzurow
telefonicznych z zakresu zabezpieczenia emerytalnego w okresie od 11.10.2015 r. do
31.12.2015r.

Lp. Przedmiot rozmowy Liczba rozmow %
1. |Nieprawidtowosci w wyplacie srodkéw ($mieré¢ 24 53,3
cztonka OFE)
2. |Zwrot srodkow IKE/PPE 6 13,3
3. |Poza zakresem kompetencji RF 5 11,1
4. |Podziat srodkéw w razie rozwodu lub 4 8,9

uniewaznienia maltzenstwa

5. |Interpretacja przepisow 3 6,7
6. [Misseling - dot. IKE 2 4,4
7. |Przekazywanie srodkoéw na subkonto do ZUS 1 2,2
8. |Ogélem 45 100
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Tabela nr 62. Tematyka problemow z zakresu ubezpieczen gospodarczych oraz
zabezpieczenia emerytalnego wplywajacych do RU drogg elektroniczna w okresie od
01.01.2015 r. do 10.10.2015 r.

Lp. Tematyka problemow Liczba
1. |Ubezpieczenia komunikacyjne 1981
2. |Ubezpieczenia na zycie 509
3. |Ubezpieczenie mienia 249
4. |OC (pozostate) 195
5. |Ubezpieczenia kredytu, kart ptatniczych i kont osobistych 82
6. |Zabezpieczenie emerytalne (informacje ogolne dot. OFE, interpretacja

przepisow) 48
7. |Ubezpieczenie NNW 55
8. |Ubezpieczenia rolne (w tym OC rolnikow) 65
9. |Ubezpieczenia turystyczne 16

10. |Inne ubezpieczenie 14
11. |Brak wilasciwosci RU 111
12. |Brak danych umozliwiajacych okreslenie tematyki problemu 171
13. |Ogoétem 3496
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Tabela nr 63. Tematyka problemow z zakresu ubezpieczen gospodarczych oraz

zabezpieczenia emerytalnego wplywajacych do RF droga elektroniczng w okresie od
11.10.2015 r. do 31.12.2015 .

Lp. Tematyka problemow Liczba
1. |Ubezpieczenia komunikacyjne 415
2. |Ubezpieczenia na zycie 112
3. |Ubezpieczenie mienia 87
4. |OC (pozostate) 51
5. |Ubezpieczenia kredytu, kart ptatniczych i kont osobistych 15
6. |Zabezpieczenie emerytalne (informacje ogolne dot. OFE, interpretacja 9

przepisow)
7. |Ubezpieczenie NNW 35
8. |Ubezpieczenia rolne (w tym OC rolnikow) 16
9. |Ubezpieczenia turystyczne 6

10. |Inne ubezpieczenie 1
11. |Brak wiasciwosci RU 15
12. |Brak danych umozliwiajacych okreslenie tematyki problemu 78
13 |Bankowo-kapitatlowe 2
14. |Ogoltem 842
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Tabela nr 64. Tematyka probleméw z zakresu ubezpieczen gospodarczych oraz
zabezpieczenia emerytalnego wplywajacych do RU oraz RF droga elektroniczna w

2015 .

Lp. Tematyka problemow Liczba
1. |Ubezpieczenia komunikacyjne 2396
2. |Ubezpieczenia na zycie 621
3. |Ubezpieczenie mienia 336
4. |OC (pozostate) 246
5. |Ubezpieczenia kredytu, kart ptatniczych i kont osobistych 97
6. |Zabezpieczenie emerytalne (informacje ogolne dot. OFE, interpretacja

przepisow) 57
7. |Ubezpieczenie NNW 90
8. |Ubezpieczenia rolne (w tym OC rolnikow) 81
9. |Ubezpieczenia turystyczne 22

10. |Inne ubezpieczenie 15
11. |Brak wiasciwosci RU 126
12. |Brak danych umozliwiajacych okreslenie tematyki problemu 249
13 |Bankowo-kapitatlowe 2
14. |Ogoétem 4338
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Wykres nr 29. Liczba zapytan kierowanych do RU droga
elektroniczna w latach 2010-2014 oraz pytan kierowanych do RU i

RFw 2015.
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Tabela nr 65. Liczba wnioskow o przedstawienie o$wiadczenia zawierajacego istotny
dla sprawy poglad kierowanych do RU w latach 2009-2015 oraz liczba wnioskow
kierowanych do RF w 2015 r.

Lp. Rok Liczba wnioskow
1. 2009 16
2. 2010 11
3. 2011 33
4. 2012 76
5. 2013 78
6. 2014 92
7. 2015 172*
8. Ogoélem 478

* Lgczna liczba wnioskow o przedstawienie istotnego dla sprawy poglgdu w 2015 r..
- do RU w okresie od 01.01.2015 r. do 10.10.2015 r. — 133;
- do RF w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r. — 39.
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Wykres nr 30. Liczba wnioskow 0 przedstawienie
zawierajacego istotny dla sprawy poglad kierowanych do RU w
latach 2009-2015 oraz liczba wnioskéw kierowanych do RF w 2015 r.
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Tabela nr 66. Informacje dotyczace dzialalnoSci banku krajowego i bankow dzialajacych w formie spélek akcyjnych w okresie od
11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

1. Alior 13 889 5624 8218 0 0,00 0 0 0,00
Bank S.A.
2. Bank BGZ 9418 5913 3269 1 2035,00 0 0 0,00
BNP Paribas
S.A.

3. Bank BPH 8520 3592 4923 10 8294 381,01 0 0 0,00
S.A.
4, Bank 12 254 4986 6782 0 0,00 0 0 0,00
Handlowy w
Warszawie
S.A.

5. Bank 8873 4633 3982 12 147 533,00 1 2 38 776,00
Millenium
S.A.

6. Bank 1380 607 577 0 0,00 0 0 0,00
Ochrony
Srodowiska
S.A.

7. Bank of
Tokyo-
Mitsubishi
UFJ ( Polska)
S.A.
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Bank
Pocztowy
S.A

3560

784

2887

152 079,67

0,00

Bank Polska
Kasa Opieki
S.A.

7251

4356

2016

706 062,54

8075,33

10.

Bank Polskiej
Spotdzielczos$
ci S.A.

171

96

75

0,00

0,00

11.

Bank
Zachodni
WBK S.A.

21 569

14 003

7367

6306,00

0,00

12.

BPI Bank
Polskich
Inwestycji
S.A.

13.

Credit
Agricole
Bank Polska
S.A.

13 009

10 447

2464

48 775,00

3801,78

14.

Deutsche
Bank Polska
S.A.

2542

962

1577

1314 899,32

14 669,42

15.

DnB Bank
Polska S.A.

228

27

189

39 647,00

0,00

16.

Euro Bank
S.A.

2558

1137

1429

57 000,00

0,00

17.

FCE Bank
Polska S.A.

0,00

0,00

18.

Fiat Bank
Polska S.A.

31

14

17

0,00

0,00

19.

FM Bank
PBP S.A.

692

339

339

0,00

0,00




20.

Getin Noble
Bank S.A.

9219

3879

5310

34

3143 717,00

0,00

21,

HSBC Bank
Polska S.A.

22,

Idea Bank
S.A.

2643

994

1649

19 320,00

0,00

23.

ING Bank
Slaski S.A.

28 032

23 449

4325

10 297,00

0,00

24,

mBank
Hipoteczny
S.A

133

112

21

0,00

0,00

25.

mBank S.A.

35 348

25621

4329

3015 255,73

0,00

26.

Mercedes-
Benz Bank
Polska S.A.

0,00

0,00

27.

Pekao Bank
Hipoteczny
S.A.

0,00

0,00

28.

PKO Bank
Hipoteczny
S.A.

15

0,00

0,00

29.

Plus Bank
S.A.

2177

1388

771

0,00

0,00

30.

Powszechna
Kasa
Oszczednosci
Bank Polski
S.A.

42 474

20 615

21198

642 071,57

0,00

31.

Raiffeisen
Bank Polska
S.A.

1936

1513

412

860 089,58

69,75
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32. | RBS Bank
(Polska) S.A.

33. | Santander 3606 153 3453 19
Consumer
Bank S.A.

488 823,46

0,00

34. | SGB-Bank 36 25 11 0
S.A

0,00

0,00

35. | Sygma Bank 1295 741 554 11
Polska S.A.

44 153,44

323,41

36. | Toyota Bank 66 29 35 0
Polska S.A.

0,00

0,00

37. | Volkswagen 124 69 53 0
Bank Polska
S.A.

0,00

0,00

38. | Bank 1 0 1 0
Gospodarstwa
Krajowego

0,00

0,00

* Kurs $redni NBP z dnia 31.12.2015 r. (EUR) — 4,2615.
14 801,73*4,2615= 63 077,57 PLN + 578 994,00 PLN = 642 071,57 PLN.

I:l - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 67. Informacje dotyczace dzialalnosci bankow spéldzielczych w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 .

1. | ABS Bank 10 9 1 0 0,00 0 0 0,00
Spoldzielczy w
Andrychowie

2. Battycki Bank 4 4 0 0 0,00 0 0 0,00
Spotdzielczy w
Dartowie

3. Bank Rumia 5 2 3 0 0,00 0 0 0,00
Spotdzielczy w
Rumi

4. Bank 3 3 0 0 0,00 0 0 0,00
Spotdzielczy
"Bank Rolnikow"
w Opolu

5. Bank 1 1 0 0 0,00 0 0 0,00
Spotdzielczy
"Mazowsze" w
Ptocku

6. Bank 0 0 0 0 0,00 0 0 0,00
Spotdzielczy
"Patuki" w Zninie
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Bank
Spotdzielczy
"Wspo6lna Praca"
w Kutnie

0,00

0,00

Bank
Spotdzielczy
Daleszyce-Gorno
w Daleszycach

0,00

0,00

Bank
Spotdzielczy
Duszniki

11

0,00

0,00

10.

Bank
Spotdzielczy
Grodkow-Losiow
w Grodkowie

11.

Bank
Spoétdzielczy im.
Stefczyka w
Belsku Duzym

0,00

0,00

12.

Bank
Spotdzielczy
Lwowek Slaski w
Lwowku Slaskim

0,00

0,00

13.

Bank
Spoétdzielczy
Muszyna-Krynica
Zdroj w
Muszynie

0,00

0,00
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14.

Bank
Spotdzielczy
Pojezierza
Migdzychodzko-
Sierakowskiego
w Sierakowie

0,00

0,00

15.

Bank
Spotdzielczy
Rzemiosta w
Krakowie

35

31

0,00

0,00

16.

Bank
Spotdzielczy
Rzemiosta w
Fodzi

0,00

0,00

17.

Bank
Spotdzielczy
Rzemiosta w
Radomiu

0,00

0,00

18.

Bank
Spotdzielczy
Rzemiosta w
Szczecinie

0,00

0,00

19.

Bank
Spotdzielczy
Towarzystwo
Oszczgdnosciowo
-Pozyczkowe
"PA-CO-BANK"
w Pabianicach

47

0,00

0,00

20.

Bank
Spoétdzielczy w
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Adamowie

21,

Bank
Spoétdzielczy w
Aleksandrowie
Lodzkim

0,00

0,00

22,

Bank
Spoétdzielczy w
Andrespolu

0,00

0,00

23.

Bank
Spotdzielczy w
Augustowie

0,00

0,00

24,

Bank
Spoétdzielczy w
Baborowie

0,00

0,00

25.

Bank
Spotdzielczy w
Barcinie

0,00

0,00

26.

Bank
Spoétdzielczy w
Barglowie
Koscielnym

0,00

0,00

27.

Bank
Spoétdzielczy w
Bartoszycach

0,00

0,00

28.

Bank
Spotdzielczy w
Belchatowie

0,00

0,00

29.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Bedzinie

30.

Bank
Spoétdzielczy w
Bialej

0,00

0,00

31.

Bank
Spotdzielczy w
Biatej Podlaskiej

10

10

0,00

0,00

32.

Bank
Spotdzielczy w
Bialej Rawskiej

28

22

0,00

0,00

33.

Bank
Spotdzielczy w
Bialobrzegach

0,00

0,00

34.

Bank
Spoétdzielczy w
Bialogardzie

0,00

0,00

35.

Bank
Spotdzielczy w
Bialopolu

0,00

0,00

36.

Bank
Spoétdzielczy w
Bialymstoku

0,00

0,00

37.

Bank
Spoétdzielczy w
Bieczu

16

15

0,00

0,00

38.

Bank
Spotdzielczy w
Bielsku

0,00

0,00
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Podlaskim

39.

Bank
Spotdzielczy w
Biezuniu

40.

Bank
Spotdzielezy w
Bitgoraju

41.

Bank
Spotdzielczy w
Biszczy

42,

Bank
Spoldzielczy w
Btaszkach

43.

Bank
Spotdzielczy w
Btazowej

44,

Bank
Spotdzielczy w
Bransku

45,

Bank
Spotdzielczy w
Brodnicy

46.

Bank
Spotdzielczy w
Brzegu

0,00

0,00

47.

Bank
Spotdzielczy w
Brzesku

0,00

0,00
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48.

Bank
Spotdzielczy w
Brzeznicy

49,

Bank
Spotdzielczy w
Busku-Zdroju

0,00

0,00

50.

Bank
Spotdzielczy w
Bydgoszczy

0,00

0,00

51.

Bank
Spoldzielczy w
Bystrej

0,00

0,00

52.

Bank
Spotdzielczy w
Bytomiu

0,00

0,00

53.

Bank
Spotdzielczy w
Bytowie

0,00

0,00

54.

Bank
Spotdzielczy w
Chetmnie

55.

Bank
Spotdzielczy w
Chtopicach

56.

Bank
Spotdzielczy w
Chmielniku

0,00

0,00

57.

Bank
Spotdzielczy w

0,00

0,00
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Chodziezy

58.

Bank
Spoétdzielczy w
Chojnicach

0,00

0,00

59.

Bank
Spotdzielczy w
Chojnie

0,00

0,00

60.

Bank
Spotdzielczy w
Chojnowie

0,00

0,00

61.

Bank
Spotdzielczy w
Chorzelach

0,00

0,00

62.

Bank
Spoétdzielczy w
Chrzanowie

0,00

0,00

63.

Bank
Spotdzielczy w
Chynowie

0,00

0,00

64.

Bank
Spoétdzielczy w
Ciechanowcu

0,00

0,00

65.

Bank
Spoétdzielczy w
Cieszynie

0,00

0,00

66.

Bank
Spotdzielczy w
Cycowie

0,00

0,00
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67.

Bank
Spotdzielczy w
Czarnkowie

17

17

0,00

0,00

68.

Bank
Spoétdzielczy w
Czarnym Dunajcu

0,00

0,00

69.

Bank
Spoétdzielczy w
Czechowice-
Dziedzice-
Bestwina w
Czechowicach-
Dziedzicach

0,00

0,00

70.

Bank
Spoétdzielczy w
Czersku

0,00

0,00

71.

Bank
Spotdzielczy w
Czluchowie

0,00

0,00

72.

Bank
Spoétdzielczy w
Czyzewie

0,00

0,00

73.

Bank
Spotdzielczy w
Dabrowie
Tarnowskiej

0,00

0,00

74.

Bank
Spotdzielczy w
Dg¢bicy
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75.

Bank
Spotdzielczy w
Dobczycach

0,00

0,00

76.

Bank
Spoétdzielczy w
Dobrzeniu
Wielkim

0,00

0,00

7.

Bank
Spotdzielczy w
Dobrzycy

0,00

0,00

78.

Bank
Spoétdzielczy w
Dothobyczowie

0,00

0,00

79.

Bank
Spotdzielczy w
Dynowie

0,00

0,00

80.

Bank
Spoétdzielczy w
Dziatdowie z s. w
Lidzbarku

0,00

0,00

81.

Bank
Spotdzielczy w
Dzierzgoniu

0,00

0,00

82.

Bank
Spotdzielczy w
Dzierzoniowie

10

0,00

0,00

83.

Bank
Spoétdzielczy w
Etku

0,00

0,00
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84.

Bank
Spotdzielczy w
Garwolinie

0,00

0,00

85.

Bank
Spoétdzielczy w
Gabinie

0,00

0,00

86.

Bank
Spoétdzielczy w
Gasocinie

0,00

0,00

87.

Bank
Spotdzielczy w
Gilowicach

88.

Bank
Spoétdzielczy w
Glinojecku

0,00

0,00

89.

Bank
Spotdzielczy w
Gliwicach

0,00

0,00

90.

Bank
Spoétdzielczy w
Glogowie

0,00

0,00

91.

Bank
Spotdzielczy w
Glogowie
Matopolskim

0,00

0,00

92.

Bank
Spoétdzielczy w
Glogoéwku

0,00

0,00
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93.

Bank
Spotdzielczy w
Glowaczowie

0,00

0,00

94,

Bank
Spoétdzielczy w
Glownie

0,00

0,00

95.

Bank
Spoétdzielczy w
Ghubczycach

0,00

0,00

96.

Bank
Spotdzielczy w
Gniewie

0,00

0,00

97.

Bank
Spoétdzielczy w
Gnieznie

0,00

0,00

98.

Bank
Spotdzielczy w
Gogolinie

0,00

0,00

99.

Bank
Spoétdzielczy w
Goleniowie

0,00

0,00

100.

Bank
Spotdzielczy w
Golubiu-
Dobrzyniu

0,00

0,00

101.

Bank
Spoétdzielczy w
Gorlicach

12

10

0,00

0,00
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102.

Bank
Spotdzielczy w
Gorzycach

12

11

0,00

0,00

103.

Bank
Spoétdzielczy w
Gostyninie

0,00

0,00

104.

Bank
Spoétdzielczy w
Goworowie

0,00

0,00

105.

Bank
Spotdzielczy w
Gorze

0,00

0,00

106.

Bank
Spoétdzielczy w
Grabowie

0,00

0,00

107.

Bank
Spotdzielczy w
Grebocinie

0,00

0,00

108.

Bank
Spoétdzielczy w
Grebowie

0,00

0,00

109.

Bank
Spotdzielczy w
Grodzisku
Wielkopolskim

0,00

0,00

110.

Bank
Spoétdzielczy w
Grojcu

0,00

0,00
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111.

Bank
Spotdzielczy w
Grudusku

0,00

0,00

112.

Bank
Spoétdzielczy w
Grybowie

0,00

0,00

113.

Bank
Spoétdzielczy w
Gryficach

0,00

0,00

114.

Bank
Spotdzielczy w
Gryfinie

0,00

0,00

115.

Bank
Spoétdzielczy w
Hajnowce

0,00

0,00

116.

Bank
Spotdzielczy w
Halinowie

0,00

0,00

117.

Bank
Spoétdzielczy w
Ttawie

0,00

0,00

118.

Bank
Spotdzielczy w
Ttowej

0,00

0,00

119.

Bank
Spotdzielczy w
Ttowie

0,00

0,00

120.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Itzy

121.

Bank
Spoétdzielczy w
Inowroctawiu

0,00

0,00

122.

Bank
Spotdzielczy w
Izbicy

123.

Bank
Spotdzielczy w
Jabtonce

12

0,00

0,00

124.

Bank
Spotdzielczy w
Jarocinie

31

31

15 000,00

23 541,37

125.

Bank
Spoétdzielczy w
Jarostawiu

0,00

0,00

126.

Bank
Spotdzielczy w
Jasienicy

0,00

0,00

127.

Bank
Spoétdzielczy w
Jasiencu

0,00

0,00

128.

Bank
Spoétdzielczy w
Jasionce

0,00

0,00

129.

Bank
Spotdzielczy w
Jastrowiu

0,00

0,00
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130.

Bank
Spotdzielczy w
Jastrzebiu Zdroju

12

0,00

0,00

131.

Bank
Spotdzielczy w
Jaworze

0,00

0,00

132.

Bank
Spotdzielczy w
Jaworznie

0,00

0,00

133.

Bank
Spoldzielczy w
Jedwabnem

134

Bank
Spotdzielczy w
Jelesni

135.

Bank
Spotdzielczy w
Jedrzejowie

136.

Bank
Spotdzielczy w
Jordanowie

0,00

0,00

0,00

0,00

137.

Bank
Spotdzielczy w
Jézefowie nad
Wista

0,00

0,00

138.

Bank
Spotdzielczy w
Juchnowcu
Gornym

0,00

0,00
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139.

Bank
Spotdzielczy w
Jutrosinie

0,00

0,00

140.

Bank
Spoétdzielczy w
Kadzidle

0,00

0,00

141.

Bank
Spoétdzielczy w
Kaliszu
Pomorskim

16

14

0,00

0,00

142.

Bank
Spoétdzielczy w
Kalwarii
Zebrzydowskiej

0,00

0,00

143.

Bank
Spotdzielczy w
Katuszynie

0,00

0,00

144,

Bank
Spoétdzielczy w
Kamieniu

145.

Bank
Spotdzielczy w
Kamiennej Gorze

0,00

0,00

146.

Bank
Spotdzielczy w
Karczewie

0,00

0,00

147.

Bank
Spoétdzielczy w
Kazimierzu
Dolnym

0,00

0,00
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148.

Bank
Spotdzielczy w
Katach
Wroctawskich

0,00

0,00

149.

Bank
Spotdzielczy w
Kceynii

0,00

0,00

150.

Bank
Spoldzielczy w
Kepnie

151.

Bank
Spotdzielczy w
Ketach

152.

Bank
Spoldzielczy w
Kielcach

0,00

0,00

0,00

0,00

153.

Bank
Spotdzielczy w
Kleszczowie

0,00

0,00

154,

Bank
Spotdzielczy w
Klobucku

0,00

0,00

155.

Bank
Spotdzielczy w
Klodawie

156.

Bank
Spotdzielczy w
Ktodzku
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157.

Bank
Spotdzielczy w
Klomnicach

0,00

0,00

158.

Bank
Spoétdzielczy w
Kobierzycach

159.

Bank
Spoétdzielczy w
Kocku

0,00

0,00

160.

Bank
Spotdzielczy w
Kolbuszowej

0,00

0,00

161.

Bank
Spoétdzielczy w
Kolnie

0,00

0,00

162.

Bank
Spotdzielczy w
Kotaczycach

0,00

0,00

163.

Bank
Spoétdzielczy w
Koniecpolu

0,00

0,00

164.

Bank
Spotdzielczy w
Koninie

0,00

0,00

165.

Bank
Spotdzielczy w
Konopiskach

0,00

0,00

166.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00

259




Konstantynowie

167.

Bank
Spoétdzielczy w
Konskich

0,00

0,00

168.

Bank
Spotdzielczy w
Konskowoli

0,00

0,00

169.

Bank
Spotdzielczy w
Kornicy

0,00

0,00

170.

Bank
Spotdzielczy w
Koronowie

0,00

0,00

171.

Bank
Spoétdzielczy w
Korycinie

0,00

0,00

172.

Bank
Spotdzielczy w
Kostrzynie

0,00

0,00

173.

Bank
Spoétdzielczy w
Koszecinie

0,00

0,00

174.

Bank
Spoétdzielczy w
Kos$cianie

0,00

0,00

175.

Bank
Spotdzielczy w
Koscierzynie

0,00

0,00
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176.

Bank
Spotdzielczy w
Kowalewie
Pomorskim

0,00

0,00

177.

Bank
Spoétdzielczy w
Kowalu

0,00

0,00

178.

Bank
Spotdzielczy w
Kozuchowie

179.

Bank
Spoétdzielczy w
Koérniku

0,00

0,00

180.

Bank
Spotdzielczy w
Krapkowicach

39

39

0,00

0,00

181.

Bank
Spoétdzielczy w
Krasnosielcu

0,00

0,00

182.

Bank
Spotdzielczy w
Krasnymstawie

11

128 000,00

0,00

183.

Bank
Spotdzielczy w
Krokowej

0,00

0,00

184.

Bank
Spoétdzielczy w
Krosnie
Odrzanskim

0,00

0,00
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185.

Bank
Spotdzielczy w
Kros$niewicach

0,00

0,00

186.

Bank
Spoétdzielczy w
Krotoszynie

0,00

0,00

187.

Bank
Spoétdzielczy w
Kruszwicy

0,00

0,00

188.

Bank
Spotdzielczy w
Krzepicach

0,00

0,00

189.

Bank
Spoétdzielczy w
Krzeszowicach

0,00

0,00

190.

Bank
Spotdzielczy w
Krzywdzie

191.

Bank
Spoétdzielczy w
Krzyzanowicach

0,00

0,00

192.

Bank
Spotdzielczy w
Ksiezpolu

0,00

0,00

193.

Bank
Spotdzielczy w
Kurowie

0,00

0,00

194.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Legionowie

195.

Bank
Spoétdzielczy w
Legnicy

0,00

0,00

196.

Bank
Spotdzielczy w
Lesnicy zs. W
Strzelcach
Opolskich

0,00

0,00

197.

Bank
Spotdzielczy w
Les$niowicach

0,00

0,00

198.

Bank
Spotdzielczy w
Lezajsku

0,00

0,00

199.

Bank
Spotdzielczy w
Limanowej

25

16

0,00

0,00

200.

Bank
Spoétdzielczy w
Lipce

0,00

0,00

201.

Bank
Spoétdzielczy w
Lipinkach

0,00

0,00

202.

Bank
Spotdzielczy w
Lipnie

0,00

0,00

203.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Lipsku

204.

Bank
Spoétdzielczy w
Lubaczowie

42

42

0,00

0,00

205.

Bank
Spotdzielczy w
Lubartowie

0,00

0,00

206.

Bank
Spotdzielczy w
Lubawie

0,00

0,00

207.

Bank
Spotdzielczy w
Lubeni

0,00

0,00

208.

Bank
Spoétdzielczy w
Lubichowie

0,00

0,00

209.

Bank
Spotdzielczy w
Lubrancu

0,00

0,00

210.

Bank
Spoétdzielczy w
Lubyczy
Kroélewskiej

0,00

0,00

211.

Bank
Spotdzielczy w
Lancucie

0,00

0,00

212.

Bank
Spotdzielczy w

0,00

0,00

264




Lapach

213.

Bank
Spoétdzielczy w
Lasinie

0,00

0,00

214.

Bank
Spotdzielczy w
Laskarzewie

215.

Bank
Spotdzielczy w
Laszczowie

0,00

0,00

216.

Bank
Spotdzielczy w
Lebie

0,00

0,00

217.

Bank
Spoétdzielczy w
Lecznej

0,00

0,00

218.

Bank
Spotdzielczy w
L obzenicy

0,00

0,00

219.

Bank
Spoétdzielczy w
Fochowie

0,00

0,00

220.

Bank
Spoétdzielczy w
f.omazach

0,00

0,00

221.

Bank
Spotdzielczy w
Lomzy

0,00

0,00
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222,

Bank
Spotdzielczy w
Lopusznie

0,00

0,00

223.

Bank
Spoétdzielczy w
Losicach

0,00

0,00

224,

Bank
Spoétdzielczy w
Lososinie Dolnej

0,00

0,00

225.

Bank
Spotdzielczy w
Lubnianach

226.

Bank
Spoétdzielczy w
Lukowej

0,00

0,00

227.

Bank
Spotdzielczy w
Lukowie

0,00

0,00

228.

Bank
Spoétdzielczy w
Malanowie

0,00

0,00

229.

Bank
Spotdzielczy w
Malborku

0,00

0,00

230.

Bank
Spotdzielczy w
Malej Wsi

0,00

0,00

231.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00

266




MiedzZnej

232.

Bank
Spoétdzielczy w
Mielcu

0,00

0,00

233.

Bank
Spotdzielczy w
Mierzgcicach

0,00

0,00

234.

Bank
Spotdzielczy w
Migdzyrzecu
Podlaskim

0,00

0,00

235.

Bank
Spoétdzielczy w
Mikotajkach

0,00

0,00

236.

Bank
Spotdzielczy w
Mikotowie

0,00

0,00

237.

Bank
Spoétdzielczy w
Miliczu

18

18

0,00

0,00

238.

Bank
Spotdzielczy w
Minsku
Mazowieckim

0,00

0,00

239.

Bank
Spotdzielczy w
Mtiawie

0,00

0,00

240.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Mokobodach

241,

Bank
Spoétdzielczy w
Monkach

0,00

0,00

242,

Bank
Spotdzielczy w
Mragowie

0,00

0,00

243.

Bank
Spotdzielczy w
Mrozach

244,

Bank
Spotdzielczy w
Mstowie

0,00

0,00

245,

Bank
Spoétdzielczy w
Mszanie Dolnej

0,00

0,00

246.

Bank
Spotdzielczy w
Mszczonowie

0,00

0,00

247.

Bank
Spoétdzielczy w
Mykanowie

0,00

0,00

248.

Bank
Spoétdzielczy w
Nadarzynie

0,00

0,00

249,

Bank
Spotdzielczy w
Nakle n/Notecia

10

0,00

0,00
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250.

Bank
Spotdzielczy w
Nategczowie

0,00

0,00

251.

Bank
Spotdzielczy w
Namystowie

12

12

0,00

0,00

252.

Bank
Spotdzielczy w
Narolu

253.

Bank
Spoldzielczy w
Narwi

254,

Bank
Spotdzielczy w
Nasielsku

0,00

0,00

0,00

0,00

255.

Bank
Spotdzielczy w
Nidzicy

0,00

0,00

256.

Bank
Spotdzielczy w
Niechobrzu

257.

Bank
Spotdzielczy w

Niedrzwicy Duzej

258.

Bank
Spotdzielczy w
Nieliszu z s. w
Stawie
Noakowskim

0,00

0,00

0,00

0,00
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259.

Bank
Spotdzielczy w
Niemcach

260.

Bank
Spoétdzielczy w
Nowej Soli

0,00

0,00

261.

Bank
Spoétdzielczy w
Nowem n/Wista

0,00

0,00

262.

Bank
Spotdzielczy w
Nowym Dworze
Mazowieckim

12

0,00

0,00

263.

Bank
Spotdzielczy w
Nowym Saczu

0,00

0,00

264.

Bank
Spoétdzielczy w
Nowym Stawie

0,00

0,00

265.

Bank
Spotdzielczy w
Nowym Targu

0,00

0,00

266.

Bank
Spotdzielczy w
Nowym Tomys$lu

0,00

0,00

267.

Bank
Spoétdzielczy w
Obornikach
Slaskich

0,00

0,00
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268.

Bank
Spotdzielczy w
Obszy

0,00

0,00

269.

Bank
Spoétdzielczy w
Olecku

0,00

0,00

270.

Bank
Spoétdzielczy w
Oles$nicy

24

20

0,00

0,00

271.

Bank
Spotdzielczy w
Olsztynku

0,00

0,00

272,

Bank
Spoétdzielczy w
Olawie

14

12

0,00

0,00

273.

Bank
Spotdzielczy w
Opocznie

0,00

0,00

274,

Bank
Spoétdzielczy w
Osiu

0,00

0,00

275.

Bank
Spotdzielczy w
Ostrotece

0,00

0,00

276.

Bank
Spotdzielczy w
Ostrowcu
Swietokrzyskim

0,00

0,00
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277.

Bank
Spotdzielczy w
Ostrowi
Mazowieckiej

0,00

0,00

278.

Bank
Spoétdzielczy w
Osnie Lubuskim

0,00

0,00

279.

Bank
Spotdzielczy w
Otmuchowie

280.

Bank
Spoétdzielczy w
Otwocku

0,00

0,00

281.

Bank
Spotdzielczy w
Ozorkowie

282.

Bank
Spoétdzielczy w
Ozarowie

0,00

0,00

283.

Bank
Spotdzielczy w
Pajecznie

0,00

0,00

284.

Bank
Spotdzielczy w
Parczewie

0,00

0,00

285.

Bank
Spoétdzielczy w
Pawlowicach

0,00

0,00
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286.

Bank
Spotdzielczy w
Piasecznie

287.

Bank
Spotdzielczy w
Piensku

288.

Bank
Spotdzielczy w
Pilznie

16

15

0,00

0,00

0,00

0,00

289.

Bank
Spoldzielczy w
Pinczowie

0,00

0,00

290.

Bank
Spotdzielczy w
Pionkach

0,00

0,00

291.

Bank
Spotdzielczy w
Piotrkowie
Kujawskim

0,00

0,00

292.

Bank
Spotdzielczy w
Piwnicznej-
Zdroju

293.

Bank
Spotdzielczy w
Platerowie

294.

Bank
Spotdzielczy w
Pleszewie

0,00

0,00

0,00

0,00
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295.

Bank
Spotdzielczy w
Plonsku

0,00

0,00

296.

Bank
Spoétdzielczy w
Poczesnej

0,00

0,00

297.

Bank
Spoétdzielczy w
Poddgbicach

14

10

0,00

0,00

298.

Bank
Spotdzielczy w
Podegrodziu

0,00

0,00

299.

Bank
Spoétdzielczy w
Potancu

0,00

0,00

300.

Bank
Spotdzielczy w
Potczynie Zdroju

0,00

0,00

301.

Bank
Spoétdzielczy w
Poniatowej

0,00

0,00

302.

Bank
Spotdzielczy w
Poniecu

0,00

0,00

303.

Bank
Spotdzielczy w
Popowie z s. w
Zawadach

0,00

0,00
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304.

Bank
Spotdzielczy w
Porabce

0,00

0,00

305.

Bank
Spoétdzielczy w
Prabutach

0,00

0,00

306.

Bank
Spoétdzielczy w
Praszce

0,00

0,00

307.

Bank
Spotdzielczy w
Proszowicach

0,00

0,00

308.

Bank
Spoétdzielczy w
Prudniku

0,00

0,00

309.

Bank
Spotdzielczy w
Pruszczu
Gdanskim

0,00

0,00

310.

Bank
Spotdzielczy w
Pruszczu
Pomorskim

0,00

0,00

311

Bank
Spotdzielczy w
Przasnyszu

0,00

0,00

312.

Bank
Spoétdzielczy w
Przeclawiu

0,00

0,00
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313.

Bank
Spotdzielczy w
Przedborzu

314.

Bank
Spoétdzielczy w
Przemkowie

0,00

0,00

315.

Bank
Spoétdzielczy w
Przeworsku

0,00

0,00

316.

Bank
Spotdzielczy w
Przysusze

0,00

0,00

317.

Bank
Spoétdzielczy w
Pszczotkach

0,00

0,00

318.

Bank
Spotdzielczy w
Pszczynie

0,00

0,00

319.

Bank
Spoétdzielczy w
Pucku

0,00

0,00

320.

Bank
Spotdzielczy w
Puttusku

0,00

0,00

321.

Bank
Spotdzielczy w
Rabie Wyznej

0,00

0,00

322.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Racigzu

323.

Bank
Spoétdzielczy w
Raciborzu

0,00

0,00

324,

Bank
Spotdzielczy w
Radomiu

0,00

0,00

325.

Bank
Spotdzielczy w
Radomyslu
Wielkim

0,00

0,00

326.

Bank
Spoétdzielczy w
Radymnie

0,00

0,00

327.

Bank
Spotdzielczy w
Radziejowie

0,00

0,00

328.

Bank
Spoétdzielczy w
Radzyniu
Podlaskim

0,00

0,00

329.

Bank
Spoétdzielczy w
Rajczy

0,00

0,00

330.

Bank
Spotdzielczy w
Raszkowie

0,00

0,00

331.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Raszynie

332.

Bank
Spoétdzielczy w
Reszlu

0,00

0,00

333.

Bank
Spotdzielczy w
Ropczycach

0,00

0,00

334.

Bank
Spotdzielczy w
Rozwienicy

335.

Bank
Spotdzielczy w
Rozanie

0,00

0,00

336.

Bank
Spoétdzielczy w
Ruscu

0,00

0,00

337.

Bank
Spotdzielczy w

Rutce-Tartak z s.

w Suwalkach

0,00

0,00

338.

Bank
Spotdzielczy w
Rybniku

0,00

0,00

339.

Bank
Spotdzielczy w
Rykach

0,00

0,00

340.

Bank
Spotdzielczy w

0,00

0,00
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Rymanowie

341.

Bank
Spoétdzielczy w
Rzepinie

0,00

0,00

342.

Bank
Spotdzielczy w
Rzeszowie

0,00

0,00

343.

Bank
Spotdzielczy w
Samsonowie

0,00

0,00

344,

Bank
Spotdzielczy w
Sandomierzu

0,00

0,00

345.

Bank
Spoétdzielczy w
Santoku

0,00

0,00

346.

Bank
Spotdzielczy w
Sawinie

0,00

0,00

347.

Bank
Spoétdzielczy w
Sejnach

0,00

0,00

348.

Bank
Spoétdzielczy w
Sedziszowie

0,00

0,00

349.

Bank
Spotdzielczy w
Sedziszowie

0,00

0,00
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Matopolskim

350.

Bank
Spotdzielczy w
Siedlcach

12

10

0,00

0,00

351.

Bank
Spotdzielczy w
Siedlcu

0,00

0,00

352.

Bank
Spotdzielczy w
Siemiatyczach

0,00

0,00

353.

Bank
Spotdzielczy w
Sieradzu

0,00

0,00

354,

Bank
Spotdzielczy w
Sierakowicach

0,00

0,00

355.

Bank
Spoétdzielczy w
Sierpcu

0,00

0,00

356.

Bank
Spotdzielczy w
Siewierzu

0,00

0,00

357.

Bank
Spotdzielczy w
Skalmierzycach

0,00

0,00

358.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Skaryszewie

359.

Bank
Spoétdzielczy w
Skawinie

0,00

0,00

360.

Bank
Spotdzielczy w
Skepem

0,00

0,00

361.

Bank
Spotdzielczy w
Skierniewicach

12

12

0,00

0,00

362.

Bank
Spotdzielczy w
Skoczowie

0,00

0,00

363.

Bank
Spoétdzielczy w
Skorczu

0,00

0,00

364.

Bank
Spotdzielczy w
Stawnie

0,00

0,00

365.

Bank
Spoétdzielczy w
Stomnikach

0,00

0,00

366.

Bank
Spoétdzielczy w
Stupcy

0,00

0,00

367.

Bank
Spotdzielczy w
Smetowie

0,00

0,00
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Granicznym

368.

Bank
Spoétdzielczy w
Sobieniach
Jeziorach

369.

Bank
Spoétdzielczy w
Sochaczewie

14

14

0,00

0,00

370.

Bank
Spotdzielczy w
Sokotach

0,00

0,00

371.

Bank
Spoétdzielczy w
Sokotowie
Matopolskim

0,00

0,00

372.

Bank
Spotdzielczy w
Sokotce

0,00

0,00

373.

Bank
Spoétdzielczy w
Sos$nicowicach

0,00

0,00

374.

Bank
Spoétdzielczy w
Starachowicach

0,00

0,00

375.

Bank
Spotdzielczy w
Starej Biatej

0,00

0,00

376.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Starogardzie
Gdanskim

377.

Bank
Spotdzielezy w
Starozrebach

378.

Bank
Spotdzielczy w
Starym Saczu

379.

Bank
Spoldzielczy w
Staszowie

0,00

0,00

380.

Bank
Spotdzielczy w
Stegnie

381.

Bank
Spotdzielczy w
Stopnicy

382.

Bank
Spotdzielczy w
Strykowie

383.

Bank
Spotdzielczy w
Strzegowie

384.

Bank
Spotdzielczy w
Strzelnie

385.

Bank
Spotdzielczy w
Strzyzowie

0,00

0,00
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386.

Bank
Spotdzielczy w
Suchedniowie

0,00

0,00

387.

Bank
Spoétdzielczy w
Suchej
Beskidzkiej

10

0,00

0,00

388.

Bank
Spotdzielczy w
Suchowoli

0,00

0,00

389.

Bank
Spoétdzielczy w
Suszu

16

10

0,00

0,00

390.

Bank
Spotdzielczy w
Suwatkach

0,00

0,00

391.

Bank
Spoétdzielczy w
Szadku

0,00

0,00

392.

Bank
Spotdzielczy w
Szczebrzeszynie

0,00

0,00

393.

Bank
Spotdzielczy w
Szczekocinach

32

29

0,00

0,00

394.

Bank
Spoétdzielczy w
Szczucinie

0,00

0,00
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395.

Bank
Spotdzielczy w
Szczuczynie

68 278,41

61 705,11

396.

Bank
Spoétdzielczy w
Szczytnie

0,00

0,00

397.

Bank
Spoétdzielczy w
Sztumie

22

14

0,00

0,00

398.

Bank
Spotdzielczy w
Szubinie

0,00

0,00

399.

Bank
Spoétdzielczy w
Szumowie

0,00

0,00

400.

Bank
Spotdzielczy w
Szydlowie

0,00

0,00

401.

Bank
Spoétdzielczy w
Slesinie

0,00

0,00

402.

Bank
Spotdzielczy w
Smiglu

0,00

0,00

403.

Bank
Spotdzielczy w
Srodzie Slaskiej

0,00

0,00

404.

Bank
Spoétdzielczy w
Srodzie

0,00

0,00
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Wielkopolskiej

405.

Bank
Spoétdzielczy w
Swidnicy

0,00

0,00

406.

Bank
Spotdzielczy w
Swieciu

0,00

0,00

407.

Bank
Spotdzielczy w
Swierklancu

0,00

0,00

408.

Bank
Spotdzielczy w
Tarczynie

0,00

0,00

409.

Bank
Spoétdzielczy w
Tarnobrzegu

0,00

0,00

410.

Bank
Spotdzielczy w
Tarnogrodzie

0,00

0,00

411.

Bank
Spoétdzielczy w
Tarnowskich
Gorach

0,00

0,00

412.

Bank
Spotdzielczy w
Tczewie

16

12

0,00

0,00

413.

Bank
Spotdzielczy w

0,00

0,00
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Teresinie

414,

Bank
Spoétdzielczy w
Tomaszowie
Lubelskim

0,00

0,00

415.

Bank
Spoétdzielczy w
Toruniu

15

12

0,00

0,00

416.

Bank
Spotdzielczy w
Trzebielu z s. w
Zarach

417.

Bank
Spotdzielczy w
Trzebieszowie

0,00

0,00

418.

Bank
Spotdzielczy w
Trzebnicy

0,00

0,00

419.

Bank
Spoétdzielczy w
Tucholi

0,00

0,00

420.

Bank
Spoétdzielczy w
Tworogu

0,00

0,00

421.

Bank
Spotdzielczy w
Tychach

0,00

0,00

422.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00

287




Tyczynie

423.

Bank
Spoétdzielczy w
Ustce

0,00

0,00

424,

Bank
Spotdzielczy w
Ustroniu

0,00

0,00

425,

Bank
Spotdzielczy w
Warce

0,00

0,00

426.

Bank
Spotdzielczy w
Warcie

427.

Bank
Spoétdzielczy w
Wartkowicach

0,00

0,00

428.

Bank
Spotdzielczy w
Wachocku

0,00

0,00

429.

Bank
Spoétdzielczy w
Wasewie

0,00

0,00

430.

Bank
Spoétdzielczy w
Werbkowicach

0,00

0,00

431.

Bank
Spotdzielczy w
Wegierskiej

0,00

0,00
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Gorce

432.

Bank
Spoétdzielczy w
Wegorzewie

0,00

0,00

433.

Bank
Spotdzielczy w
Wieleniu

0,00

0,00

434,

Bank
Spotdzielczy w
Wielopolu
Skrzynskim

0,00

0,00

435.

Bank
Spoétdzielczy w
Wierzbinku

0,00

0,00

436.

Bank
Spotdzielczy w
Wiecborku

0,00

0,00

437.

Bank
Spoétdzielczy w
Wilamowicach

0,00

0,00

438.

Bank
Spotdzielczy w
Wiskitkach

0,00

0,00

4309.

Bank
Spotdzielczy w
Wisznicach

0,00

0,00

440.

Bank
Spotdzielczy w

0,00

0,00
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Witkowie

441.

Bank
Spoétdzielczy w
Wodzistawiu

0,00

0,00

442.

Bank
Spotdzielczy w
Wodzistawiu
Slaskim

0,00

0,00

443,

Bank
Spotdzielczy w
Wojstawicach

0,00

0,00

444,

Bank
Spoétdzielczy w
Wolbromiu

48 816,35

0,00

445,

Bank
Spotdzielczy w
Wolinie

0,00

0,00

446.

Bank
Spoétdzielczy w
Wotczynie

0,00

0,00

447.

Bank
Spotdzielczy w
Wysokiej

0,00

0,00

448.

Bank
Spotdzielczy w
Wysokiem
Mazowieckim

0,00

0,00

449.

Bank
Spoétdzielczy w

0,00

0,00
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Zagorowie

450.

Bank
Spoétdzielczy w
Zaleszanach

0,00

0,00

451.

Bank
Spotdzielczy w
Zatuskach

0,00

0,00

452.

Bank
Spotdzielczy w
Zambrowie

0,00

0,00

453.

Bank
Spotdzielczy w
Zatorze

0,00

0,00

454.

Bank
Spoétdzielczy w
Zawadzkiem

0,00

0,00

455.

Bank
Spotdzielczy w
Zabkowicach
Slaskich

0,00

0,00

456.

Bank
Spotdzielczy w
Zdunskiej Woli

0,00

0,00

457.

Bank
Spotdzielczy w
Zgierzu

0,00

0,00

458.

Bank
Spotdzielczy w

0,00

0,00
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Zwoleniu

459.

Bank
Spoétdzielczy w
Zaganiu

0,00

0,00

460.

Bank
Spotdzielczy w
Zmigrodzie

0,00

0,00

461.

Bank
Spotdzielczy w
Zotyni

0,00

0,00

462.

Bank
Spotdzielczy w
Zorach

0,00

0,00

463.

Bank
Spoétdzielczy w
Zurawicy

0,00

0,00

464.

Bank
Spotdzielczy w
Zurominie

18

18

0,00

0,00

465.

Bank
Spoétdzielczy w
Zychlinie

0,00

0,00

466.

Bank
Spoétdzielczy w
Zyrakowie

0,00

0,00

467.

Bank
Spotdzielczy w
Zytnie

0,00

0,00
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468.

Bank
Spotdzielczy w
Zywcu

0,00

0,00

4609.

Bank
Spotdzielczy we
Frampolu

0,00

0,00

470.

Bank
Spotdzielczy we
Wloszakowicach

0,00

0,00

471.

Bank
Spotdzielczy we
Wioszczowie

0,00

0,00

472.

Bank
Spotdzielczy we
Wreczycy
Wielkiej

0,00

0,00

473.

Bank
Spotdzielczy we
Wronkach

0,00

0,00

474.

Bank
Spotdzielczy we
Wschowie

35

29

0,00

0,00

475.

Bank
Spotdzielczy
Ziemi Kaliskiej w
Kozminku

0,00

0,00

476.

Bank
Spoétdzielczy
Ziemi Krasnickiej
w Krasniku

0,00

0,00
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477.

Bank
Spotdzielczy
Ziemi Leczyckiej
w Leczycy

0,00

0,00

478.

Bank
Spotdzielczy
Ziemi Lowickiej
w Lowiczu

0,00

0,00

479.

Bank
Spotdzielczy
Ziemi
Piotrkowskiej w
Piotrkowie
Trybunalskim

0,00

0,00

480.

Bank
Spotdzielczy
Ziemi
Wielunskiej w
Bialej Rzadowej

0,00

0,00

481.

Beskidzki Bank
Spoétdzielczy w
Bielsku-Biatej

0,00

0,00

482.

Bieszczadzki
Bank
Spoétdzielczy w
Ustrzykach
Dolnych

483.

Braniewsko-
Pastecki Bank
Spotdzielczy z s.
w Pasleku

0,00

0,00
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484.

ESBANK Bank
Spotdzielczy w
Radomsku

22

0,00

0,00

485.

ETNO Bank
Spotdzielczy

0,00

0,00

486.

Express Bank
Spoétdzielczy w
Rzeszowie

0,00

0,00

487.

Gospodarczy
Bank
Spotdzielczy w
Barlinku

66

59

0,00

0,00

488.

Gospodarczy
Bank
Spotdzielczy w
Choszcznie

0,00

0,00

4809.

Gospodarczy
Bank
Spoétdzielczy w
Gorzowie
Wielkopolskim

0,00

0,00

490.

Gospodarczy
Bank
Spotdzielczy w
Miegdzyrzeczu

38 592,00

0,00

491.

Gospodarczy
Bank
Spotdzielczy w
Mosinie

0,00

0,00
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492.

Gospodarczy
Bank
Spotdzielczy w
Radkowie z s. w
Nowej Rudzie

0,00

0,00

493.

Gospodarczy
Bank
Spotdzielczy w
Strzelinie

0,00

0,00

494.

Hexa Bank
Spotdzielczy w
Piatnicy
Poduchownej

0,00

0,00

495.

Kaszubski Bank
Spoétdzielczy w
Wejherowie

0,00

0,00

496.

Krakowski Bank
Spotdzielczy w
Krakowie

172

130

37

0,00

0,00

497.

Kujawski Bank
Spoétdzielczy w
Aleksandrowie
Kujawskim

0,00

0,00

498.

Kujawsko-
Dobrzynski Bank
Spotdzielczy we
Wioctawku

10

10

0,00

0,00

499.

Kurpiowski Bank
Spoétdzielczy w
Myszyncu

0,00

0,00
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500.

Lubusko-
Wielkopolski
Bank
Spotdzielezy z s.
Drezdenku

0,00

0,00

501.

Ludowy Bank
Spotdzielczy w
Obornikach

0,00

0,00

502.

Ludowy Bank
Spoétdzielczy w
Strzatkowie

15

14

0,00

0,00

503.

Lacki Bank
Spotdzielczy w
Lacku

30

28

0,00

0,00

504.

Luzycki Bank
Spotdzielczy w
Lubaniu

0,00

0,00

505.

Matopolski Bank
Spoétdzielczy w
Wieliczce

14

0,00

0,00

506.

Mazovia Bank
Spotdzielczy w
Gorze Kalwarii

0,00

0,00

507.

Mazowiecki Bank
Spotdzielczy w
F.omiankach

0,00

0,00

508.

Mazurski Bank
Spoétdzielczy w
Gizycku

0,00

0,00
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509.

Migdzygminny
Bank
Spotdzielczy w
Zbuczynie

0,00

0,00

510.

Migdzypowiatow
y Bank
Spotdzielczy w
Myszkowie

0,00

0,00

511.

Morasko-
Zalewski Bank
Spoétdzielczy z
siedzibg w
Moragu

0,00

0,00

512.

Nadnotecki Bank
Spotdzielczy

10

0,00

0,00

513.

Nadobrzanski
Bank
Spotdzielczy w
Rakoniewicach

0,00

0,00

514.

Nadsanski Bank
Spoétdzielczy w
Stalowej Woli

30

30

0,00

0,00

515.

Nadwarcianski
Bank
Spoétdzielczy w
Dziatoszynie

0,00

0,00

516.

Nadwislanski
Bank
Spoétdzielczy w
Putawach

0,00

0,00
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517.

Nadwislanski
Bank
Spotdzielczy w
Solcu-Zdroju

0,00

0,00

518.

Orzesko-
Knurowski Bank
Spotdzielczy z s.
w Knurowie

11

11

0,00

0,00

519.

Patucki Bank
Spoétdzielczy w
Wagrowcu

0,00

0,00

520.

Piastowski Bank
Spotdzielczy w
Janikowie

0,00

0,00

521.

Pieninski Bank
Spotdzielczy w
Kro$cienku nad
Dunajcem

0,00

0,00

522.

Pobiedzisko-
Goslinski Bank
Spoétdzielczy w
Pobiedziskach

0,00

0,00

523.

Podhalanski Bank
Spotdzielczy w
Zakopanem

0,00

0,00

524,

Podkarpacki
Bank
Spotdzielczy w
Sanoku

169

145

24

0,00

0,00
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525.

Podlaski Bank
Spotdzielczy w
Knyszynie

0,00

0,00

526.

Podlasko-
Mazurski Bank
Spoétdzielczy w
Zabludowie

0,00

0,00

527.

Polski Bank
Spotdzielczy w
Ciechanowie

0,00

0,00

528.

Polski Bank
Spoétdzielczy w
Wyszkowie

0,00

0,00

529.

Potudniowo-
Mazowiecki Bank
Spotdzielczy w
Jedlinsku

530.

Pomorski Bank
Spotdzielczy w
Swidwinie

16

14

0,00

0,00

531.

Powiatowy Bank
Spoétdzielczy w
Gostyniu

0,00

0,00

532.

Powiatowy Bank
Spoétdzielczy w
Janowie
Lubelskim

0,00

0,00

533.

Powiatowy Bank
Spotdzielczy w
Kedzierzynie-

17

17

0,00

0,00
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Kozlu

534.

Powiatowy Bank
Spotdzielczy w
Opolu Lubelskim

0,00

0,00

535.

Powiatowy Bank
Spotdzielczy w
Sokotowie
Podlaskim

0,00

0,00

536.

Powiatowy Bank
Spoétdzielczy w
Tomaszowie
Mazowieckim

0,00

0,00

537.

Powiatowy Bank
Spoétdzielczy w
Wegrowie

0,00

0,00

538.

Powiatowy Bank
Spotdzielczy w
Zamosciu

0,00

0,00

539.

Powiatowy Bank
Spoétdzielczy w
Ztotoryi

540.

Powiatowy Bank
Spotdzielczy we
Wrzeéni

0,00

0,00

541.

Powislanski Bank
Spoétdzielczy w
Kwidzynie

0,00

0,00
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542.

Poznanski Bank
Spotdzielczy w
Poznaniu

0,00

0,00

543.

Pyrzycko-
Stargardzki Bank
Spotdzielczy

0,00

0,00

544.

Rejonowy Bank
Spoétdzielczy w
Bychawie

0,00

0,00

545.

Rejonowy Bank
Spotdzielczy w
Lututowie

13

0,00

0,00

546.

Spoétdzielczy

Bank Ludowy im.

ks. P.
Wawrzyniaka w
Sremie

0,00

0,00

547.

Spotdzielczy
Bank Ludowy w
Olsztynie

0,00

0,00

548.

Spotdzielczy
Bank Ludowy w
Zakrzewie

0,00

0,00

549.

Spotdzielczy
Bank Ludowy w
Ztotowie

0,00

0,00

550.

Spotdzielczy
Bank Powiatowy
w Piaskach

0,00

0,00
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551.

Spotdzielczy
Bank Rozwoju w
Szepietowie

0,00

0,00

552.

Slaski Bank
Spotdzielczy
"SILESIA" w
Katowicach

0,00

0,00

553.

Tatrzanski Bank
Spotdzielczy w
Bukowinie
Tatrzanskiej

0,00

0,00

554,

Vistula Bank
Spotdzielczy w
Wyszogrodzie

0,00

0,00

555.

Warminski Bank
Spotdzielczy w
Jonkowie

0,00

0,00

556.

Warminsko-
Mazurski Bank
Spotdzielczy w
Piszu

14

13

0,00

0,00

557.

Warszawski Bank
Spoétdzielczy w
Warszawie

0,00

0,00

558.

Wielkopolski
Bank
Spoétdzielczy w
Poznaniu

65

26

39

0,00

0,00
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559. | Wschodni Bank 0 0 0 0
Spotdzielczy w
Chelmie

0,00 0 0 0,00

560. | Zutawski Bank 4 2 2 0
Spoétdzielczy w
Nowym Dworze
Gdanskim

0,00 0 0 0,00

|:| - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 67. Informacje dotyczace dzialalnosci notyfikowanych instytucji kredytowej na terytorium RP (dzialajacych poprzez oddzial)
w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 .

Aareal Bank
Aktiengesellschaft
(Spétka Akcyjna)
Oddziat w Polsce

2. Banco Banif Mais
S.A. (Spotka
Akcyjna) Oddziat
w Polsce

3. Bank of China
(Luxembourg)
S.A. Spotka
Akcyjna

4. Banque PSA
Finance Spotka
Akcyjna Oddziat
w Polsce

5. BNP Paribas
Securities Services
Spotka
Komandytowo-
Akcyjna Oddziat
w Polsce
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Caixabank, S.A.
(Spotka Akcyjna)
Oddziat w Polsce

Citibank Europe
plc (Publiczna
Spotka Akcyjna)
Oddziat w Polsce

Danske Bank A/S
Spoltka Akcyjna
Oddzial w Polsce

Elavon Financial
Services Limited
(Spotka z
Ograniczong
Odpowiedzialnosci
a) Oddziat w
Polsce

10.

Euroclear Bank
SA/NV (Spotka
Akcyjna) Oddziat
w Polsce

11.

Haitong Bank S.A.
Spoltka Akcyjna
Oddziat w Polsce

12.

Ikano Bank AB 1
(publ) Spotka

Akcyjna Oddziat

w Polsce

o

13.

Industrial and
Commercial Bank
of China (Europe)
S.A. (Spotka
Akcyjna) Oddziat
w Polsce
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14.

Intesa Sanpaolo
S.p.A. Spotka
Akcyjna Oddziat
w Polsce

15.

J.P. Morgan
Europe Limited
Spoétka z
Ograniczona
Odpowiedzialnosci
3 Oddziat w Polsce

16.

Nordea Bank AB
Spotka Akcyjna
Oddziat w Polsce

17.

Nykredit
Realkredit A/S
Spoltka Akcyjna
Oddziat w Polsce

18.

RCI Banque
Spotka Akcyjna
Oddziat w Polsce

20.

Saxo Bank A/S
Spotka Akcyjna
Oddziat w Polsce

21,

Skandinaviska
Enskilda Banken
AB (Spotka
Akcyjna) Oddziat
w Polsce

22,

"Societe Generale"
Spotka Akcyjna
Oddziat w Polsce

23.

Svenska
Handelsbanken
AB, Spotka
Akcyjna Oddziat

0,00

0,00
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w Polsce

24. | Sygma Banque

Societe Anonyme
(Spotka Akcyjna)
Oddziat w Polsce

25. | TF Bank AB
(Spotka z
ograniczong
odpowiedzialno$ci
a) Oddziat w
Polsce

26. | UBS Limited
(Spotka z
ograniczong
odpowiedzialnosci
a) Oddziat w
Polsce

27. | Western Union 32 8 23 0 0,00 0 0 0,00
International Bank

GmbH, sp. z 0.0.

Oddziat w Polsce,

- - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 68. Informacje dotyczace dzialalnosci SKOK w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

1. Bieszczadzka 0 0 0 0 0,00 0 0 0,00
SKOK
2. Krajowa SKOK

3. Krakowska 6 6 0 0 0,00 0 0 0,00
SKOK
4, Lubuska SKOK

5. Miedzyzaktadowa 0 0 0 0 0,00 0 0 0,00
SKOK w HPR
Dabrowa
Gornicza

6. Powszechna
SKOK

7. Regionalna 11 10 1 0 0,00 0 0 0,00
SKOK im. Sw.
Brata Alberta w
Szczytnie

8. Rzeszowska 25 24 1 0 0,00 0 0 0,00
SKOK im.
Biskupa Jozefa
Sebastiana
Pelczara w
Rzeszowie

9. SKOK "Arka" 39 4 35 0 0,00 0 0 0,00
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10. | SKOK "Beskidy" 4 2 2 0,00 0,00
11. | SKOK
"Bogdanka"
12. | SKOK "Boze 1 1 0 0,00 0,00
Dary" w
Katowicach
13. | SKOK "Centrum" 25 15 10 0,00 0.00
14. | SKOK 20 10 10 0,00 0,00
"Jaworzno"
15. | SKOK "Jowisz" 43 14 29 0,00 0,00
16. | SKOK 3 2 1 0,00 0,00
"Kozienice"
17. | SKOK 1 1 0 0,00 0,00
"Kujawiak"
18. | SKOK 2 2 0 0,00 0,00
"Mystowice"
19. | SKOK "Nike"
20. | SKOK "Polska" 26 7 19 0,00 0,00
21. | SKOK 2 1 1 0,00 0,00
"Poznaniak"
22. | SKOK "Rafineria" 62 42 20 0,00 0,00
23. | SKOK "Skarbiec" 43 0,00 0,00
24. | SKOK 0 0,00 0,00
"Szopienice"
25. | SKOK "Slask" 4 0,00 0,00
26. | SKOK "Swidnik" 0 0,00 0,00
27. | SKOK
"Swietokrzyska"
28. | SKOK "Wista" 8 4 4 0,00 0,00
29. | SKOK
"Wybrzeze"
30. | SKOK im. 5 0 5 0,00 0,00
Eugeniusza

Kwiatkowskiego
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31.

SKOK im.
Franciszka
Stefczyka

1273

414

859

74 668,69

0,00

32.

SKOK im.
Krélowej Jadwigi

0,00

0,00

33.

SKOK im. Ks.
Franciszka
Blachnickiego w
Zamosciu

0,00

0,00

34.

SKOK im.
Powstancow
Slaskich w
Zdzieszowicach

0,00

0,00

35.

SKOK im.
Stanistawa
Adamskiego w
Toruniu

36.

SKOK im.
Stefana Kardynata
Wyszynskiego

37.

SKOK im. Unii
Lubelskiej

10

0,00

0,00

38.

SKOK im.
Zygmunta
Chmielewskiego

76

44

32

0,00

0,00

39.

SKOK
Matopolska

0,00

0,00

40.

SKOK Piast

54

31

23

0,00

0,00

41.

SKOK Profitw
Rybniku

0,00

0,00

42.

SKOK przy
"Dezamet" S.A. w
Nowej Debie

43.

SKOK w
Elektrowni
Belchatow

0,00

0,00
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44,

SKOK w
Kostrzynie nad
Odra

45.

SKOK w ZWCH
"Stilon" S.A.

46.

SKOK Ziemi
Rybnickiej

47.

Twoja SKOK

48.

Wielkopolska
SKOK

49,

Zachodniopomors
ka SKOK

0,00

0,00

50.

Spotdzielczy
Bank Rzemiosta i
Rolnictwa w
upadtosci
uktadowej

585

322

157

0,00

0,00

- - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 69. Informacje dotyczace dzialalnosci biur maklerskich w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Athena
Investments
Dom
Maklerski S.A.
2. BZ WBK
Asset
Management
S.A

3. Caspar Asset
Management
S.A

4, Centralny Dom
Maklerski
Pekao S.A.

5. Copernicus
Securities S.A.

6. DB Securities
S.A.

7. Dom
Inwestycyjny
Nehrebetius
S.A.
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Dom
Inwestycyjny
Xelion Sp. z
0.0.

Dom
Maklerski AFS
Sp.z 0.0

10.

Dom
Maklerski Alfa
Zarzadzanie

Aktywami S.A.

11.

Dom
Maklerski
Banku BPS
S.A.

12.

Dom
Maklerski
Banku
Handlowego
S.A.

0,00

0,00

13.

Dom
Maklerski
Banku
Ochrony
Srodowiska
S.A.

41

0,00

0,00

14,

Dom
Maklerski
BDM S.A.

15.

Dom
Maklerski
Capital
Partners S.A.

16.

Dom
Maklerski
Consus S.A.

0,00

0,00

0,00

0,00

17.

Dom
Maklerski INC

0,00

0,00
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SA

18.

Dom
Maklerski
mBanku S.A.

19.

Dom
Maklerski
Navigator S.A.

20.

Dom
Maklerski
TMS Brokers
S.A.

21.

Dom
Maklerski W
Investments
S.A.

22.

Doradztwo dla
Polskich
Przedsigbiorst
w Secuities
S.A.

23.

EFIX Dom
Maklerski S.A.

24,

Erste Securities
Polska S.A.

25.

Everest
Investment
Management
S.A.

26.

Graviton
Capital S.A.

56

19

24 679,95

0,00

0,00

0,00

217.

HFT Brokres
Dom
Maklerski S.A.

28.

ICAP (Poland)
Sp. zo.0.

51

0,00

0,00




29.

IFM Global
Asset
Management
Sp. z 0.0.

30.

ING Securities
S.A

31.

Invista Dom
Maklerski S.A.

32.

Ipopema Asset
Management
SA

Zakonczenie prowadzenia dziatalnosci maklerskiej z dniem 30 listopada 2015 r. w zwiazku z procesem faczenia spotek — zgodnie z art. 492 § 1 pkt 1)
k.s.h. nastgpito potaczenie IPOPEMA Asset Management S.A. (spotka przejmowana) ze spotka IPOPEMA Towarzystwem Funduszy Inwestycyjnych
S.A. (spotka przejmujaca).

33.

Ipopema
Securities S.A.

0 0 0 0 0,00 0 0 0,00

34.

Mercurius
Dom
Maklerski SP.
Z0.0.

0,00 0 0 0,00

35.

Michael/Strom
Dom
Maklerski Sp.
Z0.0.

36.

Millenium
Dom
Maklerski S.A.

54 5 49 0 0,00 0 0 0,00

37.

Money Makers

SA

Przeksztatcenie w TFI (zaprzestanie dziatalno$ci jako firma inwestycyjna i rozpoczgcie wykonywanie dziatalnosci jako towarzystwo funduszy
inwestycyjnych ).

38.

mWEALTH
Management
S.A.

39.

Niezalezny
Dom
Maklerski S.A.

40.

Noble
Securities S.A.

25 0 24 1 4704,1 0 0

0,00
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41.

NWAI Dom
Maklerski S.A.

42,

Opera Dom
Maklerski
SP.Z 0.0.

0,00

0,00

43.

Pekao
Investment
Banking S.A.

44,

PGE Dom
Maklerski S.A.

45,

Pioneer Pekao
Investment
Management
S.A.

0,00

0,00

0,00

0,00

46.

Prime
Selection Dom
Maklerski S.A.

47.

Q Securities
S.A

48.

RDM Wealth
Management
S.A

0,00

0,00

0,00

49,

Secus Asset
Management
S.A

0,00

0,00

50.

Trigon Dom
Maklerski S.A.

51.

Tullet Prebon
(Polska) S.A.

52.

Ventus Asset
Management
S.A

53.

Vestor Dom
Maklerski S.A.

0,00

0,00

0,00

0,00
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54.

X-Trade
Brokers Dom
Maklerski S.A.

252

87

165

0,00

0,00

l:l - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 70. Informacje dotyczace dzialalnosci TFI w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

1. AgioFunds
TFI S.A.

0,00

0,00

2. Altus TFI
S.A.

3. Amathus
TFI S.A.

4, Amundi
Polska TFI
S.A.

0,00

0,00

0,00

0,00

5. Aviva
Investors
Poland TFI
S.A.

0,00

0,00

6. AXA TFI
S.A.

0,00

0,00

7. BEST TFI
S.A.

47

15 683,14

0,00

8. BPH TFI
S.A.

43

0,00

0,00

9. BPS TFI
S.A.

0,00

0,00
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10. | BZWBK 94 0,00 0,00
TFI S.A.
11. | Caspar
Aspar TFI
S.A.
12. | Copernicus 6 0,00 0,00
Capital TFI
S.A.
13. | Corum TFI
S.A.
14. | Eques 1 0,00 0,00
Investment
TFI S.A.
15. | Fincrea TFI 9 0,00 0,00
S.A.
16. | Forum TFI 0 0,00 0,00
S.A.
17. | Fundusze
Inwestycji
Polskich
TFI S.A.
18. | GO TFI
S.A.
19. | Harenda
TFI S.A.
20. | IBTFIS.A. 0 0,00 0,00
21. Intrum 0 0,00 0,00
Justitia TFI
S.A.
22. Inventum
TFI S.A.
23. | Investors 28 0,00 0,00

TFI S.A.




24,

Ipopema
TFI S.A.

0,00

0,00

25.

KBC TFlI
S.A.

0,00

0,00

26.

KGHM TFI
S.A.

27.

KRUK TFlI
S.A.

540

93

430

9175,71

0,00

28.

Legg
Mason TFI

S.A

0,00

0,00

29.

MCI
Capital TFI
S.A.

0,00

0,00

30.

Mebis TFI
S.A.

31.

MetL.ife
TFI S.A.

0,00

0,00

32.

Millenium
TFI S.A.

0,00

0,00

33.

MM Prime
TFI S.A.

34.

Money
Makers TFI
S.A.

0,00

0,00

35.

MS TFI
S.A

36.

NN
Investment
Partners
TFI S.A.

116

18

98

0,00

0,00

37.

Noble
Funds TFI
S.A.

35

19

15

0,00

0,00
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38.

Open
Finance TFI
S.A.

0,00

0,00

39.

Opera TFI
S.A.

0,00

0,00

40.

Opoka TFI
S.A.

0,00

0,00

41.

Opti TFI
S.A.

42.

Ostoja TFI
S.A

43.

Penton TFI
S.A.

0,00

0,00

44,

Pioneer
Pekao TFI
S.A.

26

22

0,00

0,00

45.

PKO TFI
S.A.

86

44

0,00

0,00

46.

Provide TFI
S.A.

0,00

0,00

47.

Quercus
TFI S.A.

0,00

0,00

48.

Saturn TFI
S.A.

0,00

0,00

49.

Skarbiec
TFI S.A.

10

0,00

0,00

50.

Superfund
TFI S.A.

0,00

0,00

51.

Templeton
Asset
Managemen
t (Poland)
TFI S.A.

0,00

0,00

52.

TFI AGRO
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S.A

53.

TFI Allianz
Polska S.A.

0,00

0,00

54,

TFI BDM
S.A.

55.

TFI BGK
S.A.

56.

TFI BGZ
BNP
Paribas S.A.

57.

TFI Capital
Partners
S.A.

58.

TFI PZU
S.A.

0,00

0,00

0,00

0,00

59.

Trigon TFI
S.A.

148

29

111

0,00

0,00

60.

Union
Investment
TFI S.A.

58

61.

Warsaw
Equity TFI

27

0,00

0,00

S.A

- - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 71. Informacje dotyczace dzialalnosci Krajowych Instytucji Platniczych oraz Biur Uslug Platniczych w okresie od 11.10.2015
r.do 31.12.2015r.

CashBill S.A.

PayLane Sp. z
0.0.
3. PayU S.A.

Jax Sp. z 0.0.

5. Walutaexpress
Sp. 2 0.0.
Dotpay S.A.

Masspay
Spotka
Akcyjna

8. Diners Club
Polska Sp. z
0.0.

9. Blue Media 1114 676 438 0 0,00 0 0 0,00
S.A.
10. | Payland net 252 249 3 0 0,00 0 0 0,00
S.A.
(d.BluePay
SA)
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13. Let Me Pay
Sp. z 0.0.
B|IIB|rd SA.

el L I N N L S
Sp. z 0.0.
S.A

PayPro S.A.

-
S.A.
.Z0.0.
20. ajowy
Integrator
Platnosci S.A.
eCard S.A
-
0.0.
Z0.0.
Smoopay
Technologies
Sp. 2 0.0.
25.

Grupa
Finansowa
Expert Sp. z
0.0.
PayTeI S.A.

-_——“——“
S.A.

S.A.

Solutions Sp. z




0.0.

30.

PKO BP Finat
Sp. z 0.0.

31.

Dom
Maklerski
TMS Brokers
S.A.

32.

England.pl Sp.
Z0.0.

33.

Transfer24 Sp.
7 0.0.

34,

Oney Polska
S.A. (d.
Accord
Finance S.A.)

35.

Centrum
Elektronicznyc
h Ustug
Platniczych
eService Sp. z
0.0.

146

79

67

20 000

0,00

36.

First Data
Polska S.A.

33

10

23

0,00

0,00

37.

Grupa "LEW"
S.A

23

23

0,00

Oov

38.

Mirostaw
Hornik "M. H.
D.ll

0,00

0,00

39.

BUP
Matgorzata
Hornik

0,00

0,00

- - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 72. Informacje dotyczace dzialalnoS$ci instytucji finansowych Swiadczacych ushugi faktoringu z regresem lub bez (w tym
rowniez instytucji notyfikowanych na terytorium RP) w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

1. mFaktoring 0 0 0 0 0,00 0 0 0,00
S.A.
2. | PeKaO 0 0 0 0 0,00 0 0 0,00
Faktoring Sp. z
0.0.

3. Faktorzy SA

4, UBI Factor
S.p.A. Spotka
Akcyjna
Oddziat w
Polsce

5. BNP Paribas
Fortis Factor
SA/NV

6. CIB Faktor Zrt
(CIB Factor
Financial
Services Ltd.)
7. Ethniki Factors
S.A.

8. Eurobank EFG
Factors S.A.
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9. ING
Commercial
Finance Belux
NV

10. | Intensa
Mediofactorin
g S.p.A

- - Brak danych wnioskowanych przez RF.
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Tabela nr 73. Informacje dotyczace dzialalnosci instytucji Swiadczacych uslugi leasingu finansowego w okresie od 11.10.2015 r. do
31.12.2015 .

1. | Agco 0 0 0 0 0,00 0 0 0,00
Finance Sp. z
0.0.

2. BGZ Leasing 1 1 0 0 0,00 0 0 0,00
Sp.zo.0.
3. BMW 2 2 0 0 0,00 0 0 0,00
Financial
Services Sp.
Z0.0.

4. BNP Paribas 5 1 4 0 0,00 0 0 0,00
Lease Group
Sp. zo.0.

5. BZ WBK 11 4 7 0 0,00 0 0 0,00
Lease S.A.
6. BZ WBK 46 18 28 0 0,00 0 0 0,00
Leasing S.A.
7. Carefleet 3 2 1 0 0,00 0 0 0,00
S.A.
8. Cargobull 1 1 0 0 0,00 0 0 0,00
Finance Sp. z
0.0.
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Claas
Financial
Services SAS
S.A.
Uproszczona
Oddziat w
Polsce

0,00

0,00

10.

CNH
Industrial
Capital
Europe SAS
S.A
Uproszczona
Oddziat w
Polsce

0,00

0,00

11.

De Lage
Landen
Leasing
Polska S.A.

0,00

0,00

12.

Europejski
Fundusz
Leasingowy
S.A.

4350

3903

447

0,00

0,00

13.

Energetyczne
Towarzystwo
- Finansowo
Leasingowe
ENERGO -
UTECH SA

0,00

0,00

14.

FCA Leasing
Polska Sp. z
0.0.

22

12

10

0,00

0,00

15.

Futura Prime
Sp.zo.o.
(Masterlease)

0,00

0,00

16.

Futura
Leasing S.A.
(Masterlease)

0,00

0,00
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17.

Grenkeleasin
gSp.zo.0

0,00

0,00

18.

IKB Leasing
Polska Sp. z
0.0.

0,00

0,00

19.

ING Lease
(Polska) Sp.
Z0.0.

154

87

67

0,00

0,00

20.

MAN
Financial
Services Sp.
Z 0.0.

0,00

0,00

21.

mLeasing
Sp. zo.0.

51

15

35

0,00

0,00

22.

Masterlease
Sp. zo.0.

13

11

0,00

0,00

23.

Mercedes-
Benz Leasing
Polska Sp. z
0.0

0,00

0,00

24.

Millennium
Leasing Sp. z
0.0.

10

0,00

0,00

25.

ORIX Polska
S.A.

0,00

0,00

26.

PEKAO
Leasing Sp. z
0.0.

52

22

30

0,00

0,00

217.

PKO
Bankowy
Leasing S.A.

195

117

50

0,00

0,00

28.

PKO Leasing
S.A.

251

126

77

0,00

0,00

29.

PSA Finance
Polska Sp. z
0.0.

506

241

265

0,00

0,00

30.

Prime Car
Management

37

11

26

0,00

0,00

331




S.A.
(Masterlease)

3L

Raiffeisen
Leasing
Polska S.A.

554

114

437

182 446,19

0,00

32.

RCI Leasing
Polska Sp. z
0.0.

0,00

0,00

33.

Santander
Consumer
Multirent Sp.
Z0.0.

132

124

0,00

0,00

34.

Scania
Finance
Polska Sp. z
0.0.

16

12

0,00

0,00

35.

SG
Equipment
Leasing
Polska Sp. z
0.0.

13

0,00

0,00

36.

SGB
LEASING
Sp. z 0.0.

0,00

0,00

37.

Siemens
Finance Sp. z
0.0.

18

14

0,00

0,00

38.

Volkswagen
Leasing
GmbH Sp. z
0.0. Oddziat
w Polsce

51

43

0,00

0,00
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Tabela nr 74. Informacje dotyczace dzialalnoS$ci instytucji finansowych i pozyczkowych innych niz wskazane powyzej w okresie od
11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Aasa Polska S.A. 0 0 0,00 0,00
Alfa Finance Sp. 2 2 0,00 0,00
Z0.0.

3. APRO Financial 0 0 0,00 0,00
Poland Sp. z 0.0.

4, Axcess Financial 2 2 0,00 0,00
Poland Sp. z 0.0.
Best S.A. 0 0 0,00 0,00
Bigcredit Sp. z 6 0 0,00 0,00
0.0.

7. Business Credit 0 0 0,00 0,00
Sp.zo.0.

8. Capital Service 40 35 0,00 0,00
S.A.

9. Creamfinance 9 5 0,00 0,00
Poland Sp. z 0.0.

10. | Creditstar Poland 0 0 0,00 0,00
Sp.zo.0.

11. | Daily Finance Sp. 0 0 0,00 0,00

Z 0.0.

333




12.

Dom Kredytowy
Notus S.A.

12

0,00

0,00

13.

Dziesiatka

Finanse Sp. z 0.0.

0,00

0,00

14.

Euro Pozyczka
Sp. zo.0.

0,00

0,00

15.

Euro Providus
S.A.

0,00

0,00

16.

Everest Finanse
Sp. z 0.0. Sp. k

207

50

157

0,00

0,00

17.

F.H.U. Gredan
Grzegorz
Czebotar

15

15

0,00

0,00

18.

Fast Cash Sp. z
0.0. S.KA.

0,00

0,00

19.

Finsano
Consumer
Finance S.A S.K

0,00

0,00

20.

Firma BMK
Bartosz
Kuropatwinski

0,00

0,00

21,

Friendly Finance
Poland Sp. z 0.0.

23

23

0,00

0,00

22,

Fundusz Mikro
Sp. z 0.0.

0,00

0,00

23.

GetBucks Poland
Sp. z o.0.

0,00

0,00

24,

Gros Kapitat
Group Sp. z 0.0.
S KA

0,00

0,00

25.

Gros Kapitat
Holding Sp. z
0.0. S.K.A

0,00

0,00
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26. | Gros Kapitat 0 0 0 0,00 0,00
Invest Sp. z 0.0.
S.K.A

27. | Honesta Lukasz 2 2 0 0,00 0,00
Ochman, Marcin
Ochman S.C.

28. | iCredit Sp. z 0.0. 8 8 0 0,00 0,00

29. | Idea Money S.A. 256 64 115 0,00 0,00

30. | ldea Pozyczka 2 2 0 0,00 0,00
Sp. z 0.0.

31. | Konkret Sp. z 0 0 0 0,00 0,00
0.0.

32. | Kruk S.A. 9 0,00 0,00

33. | Lukas Finanse 17 0,00 0,00
S.A.

34. | Mikrokasa S.A. 0 0 0,00 0,00

35. | Minicredit Sp. z 17 17 0,00 0,00
0.0.

36. | Net Gotowka 0 0 0 0,00 0,00
S.C. Piotr Kater
Marek Kater

37. | Nordecum Sp. z 6 6 0 0,00 0,00
0.0.

38. | ODF - 0 0 0 0,00 0,00
Obiektywne
Doradztwo
Finansowe

39. | Ok Money Sp. z 8 1 7 0,00 0,00
0.0.

40. | Optima Sp. z 0.0. 156 16 140 9 824,14 1856,14

41. | P.U.H. Nobiles 2 10 0 10 0,00 0,00
S.C.

42. | Partridge Sp. z 0 0 0 0,00 0,00
0.0.

43. | Payday Loans Sp. 161 96 65 0,00 0,00

20.0. S KA
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44. | PBSPartner Sp. z 0 0 0 0,00 0,00
0.0.

45. | Polcredit Sp. z 15 14 1 0,00 0,00
0.0.

46. | Pro-Cash 0 0 0 0,00 0,00
Seweryna
Baranowska

47. | Profi Credit 1 0 1 0,00 0,00
Poland S.A.

48. | Profi Credit 1649 1006 643 0,00 0,00
Polska S.A.

49. | Provema Sp. z 0 0 0 0,00 0,00
0.0.

50. | Provident Polska 2259 496 1256 1 000,00 0,00
S.A.

51. | Rapid Finance 10 1 0 0,00 0,00
Polska Sp. z o.0.

52. | SMS Invest Sp. z 0 0 0 0,00 0,00
0.0. SMS Kredyt
sp.j.

53. | Takto Sp.z o.0. 38 1 37 0,00 0,00
S.J.

54. | Tempo Finanse 71 11 60 0,00 0,00
Sp. zo.0.

55. | Wonga.pl Sp. z 116 77 39 0,00 0,00
0.0.

56. | Zyrafa Pozyczki 0 0 0 0,00 0,00
Sp.zo0.0. S.K.

57. | Casus Finanse 144 26 118 0,00 0,00

S.A. (Podmiot
posiadajacy
zezwolenie KNF
na zarzadzanie
sekurytyzowany
mi
wierzytelno§ciam
i funduszu
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sekurytyzacyjneg
0)

58.

Netfund.pl
(Dystrybutorzy
jednostek
uczestnictwa
funduszy
inwestycyjnych -
podmioty inne
niz podmiot
prowadzacy
dziatalnos¢
maklerska)

36

35

0,00

0,00
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Tabela nr 75. Liczba wnioskéw kierowanych na poszczegolne podmioty rynku
finansowego

Lp. Nazwa podmiotu Wh:giggw
1. | Getin Noble Bank S.A. 41
2. | mBank S.A. 28
3. | Euro Bank S.A. 25
4. | Powszechna Kasa Oszczednosci Bank Polski S.A. 23
5. | Raiffeisen Bank Polska S.A. 19
6. | Profi Credit Polska S.A. 17
7. | Alior Bank S.A. 16
8. | Bank BPH S.A. 14
9. | Santander Consumer Bank S.A. 14
10. | Bank Zachodni WBK S.A. 12
11. | Bank Pocztowy S.A. 11
12. | ING Bank Slaski S.A. 11
13. | Bank BGZ BNP Paribas S.A. 9
14. | Idea Bank S.A. 9
15. | Credit Agricole Bank Polska S.A. 8
16. | Bank Handlowy w Warszawie S.A 7
17. | Bank Millennium S.A. 7
18. | SKOK im. Franciszka Stefczyka 8
19. | Bank Polska Kasa Opieki S.A. 5
20. | Brak danych podmiotu S5
21. | Kancelaria Prawna Proculus Sp. z 0.0. 4
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22. | Deutsche Bank Polska S.A.

23. | DnB Bank Polska S.A.

24. | Inne poza wlasciwoscig RF ( Amber Gold Sp. z 0.0., Urzad
Skarbowy, FRL Capital Limited Finroyal )

25. | Fm Bank PBP S.A.

26. | Spoldzielczy Bank Rzemiosta i Rolnictwa w upadtosci uktadowe;j

27. | PKO TFI S.A.

28. | Council Sp. z o.0.

29. | GetBack S.A.

30. | Open Finance S.A.

31. | Pekao Bank Hipoteczny S.A.

32. | Sygma Bank Polska S.A.

33. | Toyota Bank Polska S.A.

34. | Bank Spotdzielczy w Bialej Rawskiej

35. | SGB-Bank S.A. Oddziat w Lesznowoli

36. | SKOK ,,Piast”

37. | SKOK ,,Jowisz”

38. | Krajowy SKOK

39. | Centrum Elektronicznych Ustug Ptatniczych eService Sp. z o.0.

40. | Dom Inwestycyjny Xelion Sp. z 0.0.

41. | Europejski Fundusz Leasingowy S.A.

42. | Pioneer Pekao TFI S.A.

43. | NN Investment Partners TFI S.A.

44. | Easydebt Niestandaryzowany Sekurytyzacyjny Fundusz

Inwestycyjny Zamkniety
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45. | Raiffeisen-Leasing Polska S.A 1
46. | X-Trade Brokers Dom Maklerski S.A. 1
47. | Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie Europa S.A. 1
48. | Boonum Charkowski Spotka Jawna 1
49. | Creamfinance Poland Sp. z 0.0. 1
50. | Excellent Partnership Sp. z o.0. 1
51. | Ferratum Bank p.l.c. 1
52. | Fundusz Micro Sp. z 0.0. 1
53. | Kruk S.A. 1
54. | Vanquis Bank Limited Sp. z o.0. 1
55. | Siemens Finance Sp. z 0.0. 1
56. | Net Credit Sp. z 0.0. 1
57. | E.G.F.CS.A. 1
58. | Ogotem 341
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Tabela nr 76. Odslony strony internetowej RU/RF (www.rf.gov.pl) w latach 2013-2015

2013 3371 105
2014 3 585 647
2015 3369 563

Wykres nr 31. Liczba kontaktow RU/RF z mediami w 2015 r.

M Prasa
T
mTVvV

W Radio
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Tabela nr 77. Podmioty pozwane przed Sad Polubowny przy RU w 2015 r.

Lp. Podmiot pozwany Liczba wnioskow
1. |PZUS.A. 3
2. |PZU Zycie S.A. 2
3. |TU na Zycie Europa S.A. 2
4. |Compensa TU na Zycie S.A. VIG 2
5. |AVIVA TU na Zycie S.A. 2
6. |STU Ergo Hestia S.A. 2
7. | Generali TU S.A. 2
8. |TUIR Allianz Polska S.A. 1
9. |TU Allianz Zycie Polska S.A. 1
10. |LINK4TUS.A 1
11. |Skandia Zycie TU S.A. 1
12. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 1
13. | TU InterRisk S.A. VIG 1
14. | TU Europa S.A. 1
15. |Open Life TU na Zycie S.A. 1
16. |PKO ZYCIE TU S.A. 1
17. | Open Finance 1
18. | Ogolem 25
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Tabela nr 78. Sposob zakonczenia postepowania przez Sad Polubowny przy
w 2015 .
Lp. Sposob zakonczenia postepowania Liczba
1. Wyrazenie zgody przez ZU 2
2. Umorzenie postgpowania ze wzgledu na odmowe 12
rozstrzygnigcia sporu przez Sad Polubowny
3. Umorzenie postgpowania ze wzgledu na nieusunig¢cie brakow 6
formalnych, brak odpowiedzi ZU
4. Inne — ugoda, odrzucenie wniosku 5
5. Ogélem 25
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Zalaczniki

Zeszyty Naukowe ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe” wydane w 2015 r.

e ,Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 18(1/2015)
e Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 19(2/2015)
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