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Wprowadzenie

1. Wprowadzenie

Kontrola planowa P/10/026 ;Ochrona interesow klientébw zaktadéw ubezpiecze
oraz cztonkow funduszy emerytalnyclzbstata przeprowadzona z inicjatywy wilasnej

Najwyzszej Izby Kontroli.

Celem kontroli byto dokonanie oceny efektywao systemu ochrony interesow
klientbw zaktadéw ubezpiecaeoraz cztonkéw funduszy emerytalnych, w tym udzige

odpowiedzi na pytania:

— czy zapewniona jest ochrona ubezpieczonych popreeyfikaci ogolnych warunkéw
ubezpieczenia i eliminagjzapisOw zawieragych postanowienia naruszeg¢ interesy

0s0b ubezpieczonych,

— czy skargi klientbw zakladéw ubezpieazeraz czionkéw funduszy emerytalnych
rozpatrywane $ terminowo, a kontrolowane instytucje w petni wykystup swoje

uprawnienia do wsparcia tych konsumentow,

— czy prowadzono dziataldé informacyjno-edukacym dotyczca praw klientéw
i probleméw zwazanych z dziatalmwia zaktadow ubezpiecze i funduszy

emerytalnych,

— czy instytucje realizuge zadania zwrzane z ochranklientow zaktadow ubezpiecze
oraz cztonkéw funduszy emerytalnych wspétpracag soh, a poprzez wzajemn
wymiare informacji i déwiadczé tworza spéjny system zabezpiecaay interesy tych
0sob.

Badaniami olgjto okres od 1 stycznia 2008 r. do 30 wrea 2010 r.

Kontrola zostata przeprowadzona w dniach od 2 siarplo 19 listopada 2010 r.
w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK), wddzie Komisji Nadzoru
Finansowego (UKNF), w Biurze Rzecznika UbezpiecobnyBRU) oraz w 12 urdach
miast na prawach powiatu i starostwach powiatowyclktérych kontrolowano dziatalsé
miejskich i powiatowych rzecznikbw konsumentéw reecz praw klientow zaktadow
ubezpieczé i cztonkow funduszy emerytalnych. Wykaz skontradmwych podmiotéw
przedstawiono w za¢zniku nr 1 do informacji. Ze wzgllu na charakter badanych
zagadni@ w jednostkach samaqgdu terytorialnego kontrel przeprowadzono pod
wzgledem legalnéci i rzetelndci. Pozostate podmioty byty kontrolowane pod wezgm

legalndci, rzetelndci i celowaci.
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2. Podsumowanie wynikow kontroli

2.1. Ogodlna ocena kontrolowanej dziatalnosci

Ochrona intereséw klientow zaktadéw ubezpiecae oraz czionkow funduszy
emerytalnych nie byla dostatecznie skuteczna, mimee Rzecznik Ubezpieczonych,
Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Urad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
oraz rzecznicy konsumentéw, w ramach posiadanych kapetencji i obowigzkow,
rzetelnie wspierali konsumentow w rozwazywaniu sporow z ubezpieczycielami oraz
prowadzili  dziatalno§¢  edukacyjno-informacyjna.  Kontrolowane  podmioty
przeprowadzaty analizy ogélnych warunkéw ubezpiecze(OWU)* stosowanych przez
ubezpieczycieli. Analizy te obejmowaty tylko og¢ OWU, a okresowdé ich
przeprowadzania umaliwiata stosowanie przez zaktady ubezpiecheniekorzystnych
dla ubezpieczonych postanowig co uwzgkdniajac ilos¢ zakwestionowanych
postanowiaa OWU ograniczato, zdaniem NIK, skuteczné&¢ systemu ochrony interesow
konsumentow. Taki sam efekt powodowata t#e mozliwosé¢ ignorowania przez
ubezpieczycieli wezwaA do rozstrzygnigé sporOw z ubezpieczonymi przez asly

polubowne lub niewyrazanie zgody na posgpowanie przed gdem polubownym.

2.2. Synteza wynikow kontroli

1. Rzecznik Ubezpieczonych jest jedynym podmiotem, reittu ubezpieczyciele,
stosownie do postanowiart. 27 ustawy o nadzorze ubezpieczeniowym i etakerym
oraz Rzeczniku Ubezpieczonychmaja obowhzek bez wezwania przekazysv®WU.
W rejestrze prowadzonym w Biurze Rzecznika byto26.10WU, ale Rzecznik nie
weryfikowat na bieaco, czy zaktady ubezpieazerzekazuj wprowadzone do obrotu
OWU. Badanie kompletrdgi rejestru OWU u Rzecznika Ubezpieczonych wykazato
ze z proby badanych 236 OWU, Rzecznik Ubezpieczomyehposiadat 26 OWU,
tj. 11%. W kontrolowanym okresie Rzecznik Ubezp@ozh tylko jeden raz zwrécitesi

do 14 zakladdéw ubezpieaz® przekazanie aktualnych OWU. Zdaniem NIK, mimo i

YW informacji pogciem OWU okrélono wzory uméw ubezpieczenia, teksty ogélnych wléw
ubezpieczé oraz inne dokumenty stosowane przez zaktad ubezgiieprzy zawieraniu umoéw
ubezpieczenia.

2 Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezgigowym i emerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych (Dz.U. Nr 124, poz. 1153 ze zm.).
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Rzecznik Ubezpieczonych nie ma ustawowego ofmku sprawdzania kompletém
przekazywanych OWU celowe jest, aby okresowo wkoyfiat wywiazywanie st przez
zaktady ubezpieczez tego obowizku (str. 20-21).

2. Rzecznik Ubezpieczonych, UOKIK i UKNF analizowaykio czs¢ OWU stosowanych
przez zaktady ubezpieaze UOKIK przeprowadzit jedm kompleksow kontrok
623 OWU na zycie. Gldbwnym celem kontroli bylo sprawdzenie, czpkiady
ubezpieczé dostosowaly postanowienia OWU do znowelizowanych 2607 .
przepiséw ustawy Kodeks cywilty Wyniki kontroli skonsultowane zostaly
z Rzecznikiem Ubezpieczonych i UKNF. W wyniku katittJOKIK zgtosit zastrzeenia
do 219 OWU, w ktérych zakwestionowat 34 postanowiefPodobny byt cel analiz
354 OWU ubezpieczeo charakterze masowym przeznaczonych dla osolozigyh
oraz matych isrednich przedsbiorcow, przeprowadzonych w tym okresie przez
Rzecznika Ubezpieczonych. W | pétroczu 2010 r. Radc Ubezpieczonych zmienit
podegcie do analiz OWU. Byty one prowadzone davia, a ich zakres okfny zostat
w oparciu o wyniki pospowar skargowych, wskazagych na maliwos¢
zamieszczenia w OWU postanowienaruszajcych interesy osob ubezpieczonych.
W oparciu o zidentyfikowane w ten sposéb potenejadieprawidtowéci w okresie tym
przeprowadzono 10 analiz OWU, w wyniku ktérych weszwstkich przypadkach
ujawnione zostaty postanowienia narugeajinteresy konsumentéw. UKNF dokonywat
weryfikacji OWU w trakcie procesu licencyjnego, pads kontroli w zaktadach
ubezpiecze, w zwiazku ze skargami klientow zaktadéw ubezpidcziezawiadomié
innych instytucji. Vérod zarejestrowanych 1.202 OWU zapisy niezgodnezepgisami
prawa UKNF stwierdzit w 462 OWU, tj. w 38,4% OWUadujacych st w rejestrze.
W ocenie NIK, kontrolujc postanowienia OWU instytucje te rzetelnie realiaty
zadanie ochrony interesow 0s0b ubezpieczonych. akediczba nieprawidtowszi
stwierdzonych w analizowanych OWU, ich #iwe niekorzystne oddziatywanie na
sytuacg ubezpieczonych oraz fakiée konsumenci w praktyce nie mamaozliwosci
negocjacji postanowieOWU, uzasadniajpotrzele dalszego prowadzenia tych kontroli
(str. 21-26).

3. Kontrolowane podmioty rzetelnie informowaty konsum@®v o maliwych sposobach
zlozenia skarg, rodzajach probleméw jakiealy w zakresie kompetencji poszczegbinych

® Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywi{By.U. Nr 16, poz. 93 ze zm.).
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instytucji i zakresie udzielanej pomocy. W ramadsiadanych kompetenciji instytucje te
prawidtowo posipowaty ze skargami na dziataktozaktadow ubezpiecshei funduszy
emerytalnych. Skargi byly rzetelnie rejestrowaneZpatrywane bez zlnej zwioki.
W kontrolowanym okresie Rzecznik Ubezpieczonych zyotrat 23.268 skarg
na dzialalné¢ zakladéw ubezpiechei OFE, a UKNF 11.527 skarg. Rzecznik
Ubezpieczonych i rzecznicy konsumentéw rozpatrywalkargi indywidualne,
a gdy uznali ich zasadfowyskpowali z interweng. UOKIK nie rozpatrywat skarg
indywidualnych, a UKNF przekazywat je do rozpatiaerzakladom ubezpiecie
Urzedy te analizowaly otrzymane skargi w celu identg@ik nieprawidtowdci
w dziatalngci zaktadow ubezpiecse funduszy emerytalnych (str. 26-31).

4. W ocenie NIK, Rzecznik Ubezpieczonych, UOKIK i UKNEetelnie wywazywaty sk
z ustawowych zada zwigzanych 2z prowadzeniem dziatakeo edukacyjnej
i informacyjnej w zakresie ochrony klientow zakiaddubezpieczé i czionkéw
funduszy emerytalnych. Materialy informacyjne dafee tych zagadnfe byty
zamieszczone na stronach internetowych i w publémweh materiatach oraz poruszane
w trakcie szkolé i prezentacji. Obowizek prowadzenia edukacji konsumenckiej
rzecznicy konsumentéw realizowali wzrym zakresie w szkotach, jak i w formie
pozaszkolnej. Dziatalrid edukacyjna rzecznikbw w szkotach prowadzona byda n
zasadzie porozumienia z dyrektorami szkoét i odbyevapotka z uczniami, gtdwnie

w godzinach pozalekcyjnych.

W trakcie kontroli powiatowi i miejscy rzecznicy hksumentoéw przedstawiali
stanowisko kwestionage zasadnig przepisu art. 38 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentd; zobowihzujacego samoeml terytorialny do wprowadzenia
do programéw nauczania w szkotach publicznych ehéve wiedzy konsumenckiej.
Uzasadnigjc to stanowisko rzecznicy wskazywathe samorzd terytorialny nie ma
mozliwosci ingerencji w programy nauczania w szkotach. Rnolatyka edukacii
konsumenckiej w szkotach zostata uregulowana w arzgzeniu Ministra Edukacji
Narodowej z dnia 23 grudnia 2008 r. w sprawie pmagtprogramowej wychowania
przedszkolnego oraz ksztalcenia ogélnego w posphzgch typach szk8} a nauczanie

w zakresie tematyki zwkanej z dziataln&cia przedstbiorcy w obrocie konsumenckim

* Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie koekgji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.).
® Dz.U. z 2009 r. Nr 4, poz. 17.
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wprowadzono do przedmiotBodstawy przedabiorczaci na etapie IV edukacyjnym.
W zwiazku z tym, zdaniem NIK, celowe jest dokonanie zmipreepisu art. 38 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow tak, aby samaubrnie byt zobowizany
do wprowadzenia do programow nauczania w szkotathiqgznych elementéw wiedzy
konsumenckiej, poniewazadanie to zostato zrealizowane przez Ministerdidakacji
Narodowej (str. 33-36).

. Sady Polubowne powotane przy Rzeczniku UbezpieczonycKomisji Nadzoru
Finansowego dziataty w bardzo ograniczonym zakreSmowodowane to byto tym,
ze zakltady ubezpiecie tylko w sporadycznych przypadkach wialy zgod
na polubowne rozstrzyggaie sporu. Zdaniem NIK, aby umovi ¢ zwigkszenie zakresu
dziatalngci Sadoéw Polubownych przy Rzeczniku Ubezpieczonych i KMézway¢
nalezy ustawowe wprowadzenie domniemanej zgody ubezpiesia na sd polubowny

w sporach z konsumentami (str. 31-33).

. NIK ocenia, ze kontrolowane jednostki rzetelnie wspotpracowatyzakresie ochrony
interesow klientow zaktadow ubezpieaze cztonkdw OFE. W szczegolda UOKIK

i UKNF prawidtowo analizowaty i wykorzystywaty dealizacji swoich zadainformacje
przekazane przez Rzecznika Ubezpieczonych o nigliavosciach stwierdzonych
w trakcie badania OWU i rozpatrywania skarg. Wsgar®] grupy konsumentow
realizowane bylo tate poprzez wspoitpracRzecznika Ubezpieczonych z powiatowymi

i miejskimi rzecznikami konsumentow (str. 36-38).
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2.3. Uwagi koncowe i wnioski

Wyniki kontroli pozwalag stwierdzé, ze kontrolowane podmioty rzetelnie
wypetnialy zadania zwrzane z ochran interesow klientow zaktadow ubezpiefize
i funduszy emerytalnych. Nalg jednak wskazg ze zadania z zakresu ochrony intereséw
klientow zaktadow ubezpieczd cztonkow OFE s realizowane przez kilka podmiotow.
Posiadaj one ré&ny zakres kompetencji. W tej sytuacji atimvos¢ skutecznej ochrony jest
ograniczana przez fakte Rzecznik Ubezpieczonych, do zadktorego naley tylko
ochrona tej grupy konsumentow, ma mniejszezlwosci oddzialywania na podmioty
dziatapce na niekorz§¢ klientow, niz inne podmioty (UKNF i UOKIK), dla ktorych
stanowi to tylko czs¢ realizowanych zada

Zdaniem NIK, aby zapewéaiskutecznéc tej ochrony, wskazane jest:

1) prowadzenie przez Rzecznika Ubezpieczonych okrgsawegy/fikacji wywiazywania
si¢ przez zakilady ubezpieaze obowazku wynikapcego z postanowteart. 27 ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Ruka Ubezpieczonych,
tj. przekazywania Rzecznikowi Ubezpieczonych w faren 14 dni od dnia
wprowadzenia do obrotu wzorow umow ubezpieczeniaipskOw 0 ubezpieczenie,
tekstow ogolnych warunkéw ubezpieczenia oraz inngolkumentow i formularzy
stosowanych przy zawieraniu ubezpieczenia, oraz ornmdwanie UKNF

o stwierdzonych nieprawidtowoiach,

2) prowadzenie przez Rzecznika Ubezpieczonych, UOKIKIKNF analizy ogolnych
warunkow ubezpieczemazliwie jak najwigkszej grupy produktow ubezpieczeniowych
i wymiana informacji w tym zakresie gazy tymi instytucjami,

3) przeprowadzenie przez UOKIK, we wspoétpracy z UKNF Rzecznikiem
Ubezpieczonych, analizy milovosci i zasadnéci zmian legislacyjnych magych
na celu wprowadzenie domniemanej zgody prabisicy na rozstrzygrcie sporu
z konsumentami przez a@y Polubowne dziatage przy KNF i Rzeczniku

Ubezpieczonych (kwestia ta zostata przedstawiorsma&2-33).

Ponadto Prezes UOKIK powinien wypi¢ z inicjatywa zmiany przepisu art. 38
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, ktarefem ledzie zniesienie obowzku
natazonego na samo4d terytorialny, wprowadzania do programow nauczaniszkotach

publicznych elementéw wiedzy konsumenckiej.
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3. Wazniejsze wyniki kontroli

3.1. Charakterystyka stanu prawnego oraz

uwarunkowan ekonomicznych i organizacyjnych

Zadania dotycze ochrony intereséw klientéw zaktadéw ubezpiéczetwartych
funduszy emerytalnych oraz instytucje do tego upramne uregulowane zostaty w ustawie
z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowyemerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych ustawie z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nakieyn finansowyry
ustawie z dnia 22 maja 2003 r. o dziatdtiaibezpieczeniowdj ustawie z dnia 28 sierpnia
1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy eyanych. Ponadto zasady ochrony
intereséw konsumentow oraz organy do tegoseweze okréla ustawa z dnia 16 lutego

2007 r. o ochronie konkurencji i konsument@w

3.1.1. Rzecznik Ubezpieczonych reprezentuje interesy osdbezpieczaicych,
ubezpieczonych, uposanych lub uprawnionych z umoOw ubezpieczenia, czbank
funduszy emerytalnych, uczestnikbw pracowniczyclogpmow emerytalnych, osob
otrzymupcych emerytug kapitatows lub osob przez nie upagaych (art. 5 ust. 1 ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Ruka Ubezpieczonych).
Do gtéwnych zada Rzecznika Ubezpieczonych nafew szczegélngci (art. 20 ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rake Ubezpieczonych):

- rozpatrywanie skarg w indywidualnych sprawach kienych do Rzecznika,

- opiniowanie projektow aktow prawnych dotycych organizacji i funkcjonowania
ubezpieczg, funduszy emerytalnych, pracowniczych programéwemstalnych oraz

emerytur kapitatowych,

- wystpowanie do wiéciwych organdw z wnioskami o0 paedje inicjatywy
ustawodawczej dalz o wydanie lub zmian innych aktéw prawnych w sprawach

dotyczcych organizacji i funkcjonowania ubezpiefizRuinduszy emerytalnych,

- informowanie wilaciwych organdéw nadzoru i kontroli o dostzpaych

® Dz.U. Nr 124, poz. 1153 ze zm.

" Dz.U. Nr 157, poz. 1119 ze zm.

8 Dz.U. z 2010 r. Nr 11, poz. 66 ze zm.
°® Dz.U. z 2010 r. Nr 34, poz. 189 ze zm.
19'Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.
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nieprawidtowdciach w dziataniu zaktadéw ubezpietizefunduszy emerytalnych,
towarzystw emerytalnych, pracowniczych programoévesstalnych i innych instytucji

rynku ubezpieczeniowego,

- stwarzanie mdiwosci polubownego | pojednawczego rozstrzygania Ssporow

m.in. poprzez organizowanieddw polubownych.

Podgcie czynndci przez Rzecznika Ubezpieczonych kpsje z urzdu lub na
wniosek 0sob, ktore wygtity do niego ze skaeglub praba o interwena lub wiaciwych
organow nadzoru, kontroli lub innych organow wiadpublicznej (art. 26 ustawy

0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rakae Ubezpieczonych).

Rzecznik, po zapoznaniugskee skierowanym do niego wnioskiem, raopodjé
czynna¢, wskazé wnioskodawcy przystugage mu prawa srodki dziatania, przekaza
sprawe wedtug widciwosci, nie podj¢ czynndci, 0 czym zawiadamia, uzasada@pwoje
stanowisko, wnioskodawcoraz osob, ktorej sprawa dotyczy (art. 26 ust. 2 ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rake Ubezpieczonych).

Rzecznik, podejmyg czynndé, bada czy wskutek dziatania lub zaniechania
zaktadu ubezpieche towarzystwa emerytalnego lub funduszu emerytalngg nasfpito
naruszenie prawa lub intereséw o0séb ktorych inyereprezentuje (art. 26 ust. 3 ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Ruka Ubezpieczonych). Rzecznik
moze wystpowa m.in. do zaktadow ubezpieazefunduszy emerytalnych, towarzystw
emerytalnych i Ubezpieczeniowego Funduszu Gwaraegy, o udzielenie informacji
lub wyjasnien, udostpnianie akt oraz dokumentoéw (art. 26 ust. 4 pksthwy 0 nadzorze
ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Uleezonych):

a) w sprawach indywidualnych,
b) w sprawach postanowieogolnych warunkéw ubezpieczenia,

c) dotycacych wewrtrznych regulacji tych instytucji, ktore wedlug Rzeika

sa niekorzystne dla oséb, ktorych interesy reprezentu
d) natemat nieprawidtowej obstugviadczonej przez te instytucje.

Po zbadaniu sprawy zw@anej ze skargkonsumenta Rzecznik Ubezpieczonych
moze (art. 26 ust. 6 ustawy o nadzorze ubezpieczemowgmerytalnym oraz Rzeczniku

Ubezpieczonych):

a) wyjasni¢ wnioskodawcyze nie stwierdzit naruszenia praw ani intereséwzsich,
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b) zwrdckk sie do podmiotu, w ktérego dziatalém stwierdzit naruszenie prawa

lub interes6w tych osb6b, o ponowne rozpatrzeniavspr

c) zwrock sie 0 zbadanie sprawy do wlEwych organow, w szczegolé do Komisiji
Nadzoru Finansowego, prokuraturgdb organdéw kontroli pastwowej, zawodowej

lub spotecznej.

W celu ufatwienia rozpatrywania sporow wynd@jch m.in. ze stosunku
ubezpieczenia oraz pogdzy czionkami otwartych funduszy emerytalnych
a Powszechnymi Towarzystwami Emerytalnymi przy Rméa Ubezpieczonych
powotany zostat &l polubowny. Wszcogie posgpowania polubownego wymaga zgody
strony na uczestnictwo w tym pegbwaniu ldz istnienia wczéniejszego zobowzania
strony do poddania sporow, w ktérych wdavy jest ad polubowny, pod jurysdykejtego
sadu (8 15 ust. 2 pkt 3 i pkt 4 Regulaminwd8 Polubownego przy Rzeczniku
Ubezpieczonych).

Zaktady ubezpiecZzemap obowinzek przekazywa Rzecznikowi Ubezpieczonych
wzory uméw ubezpieczenia i wnioskdw o ubezpieczete&sty ogolnych warunkow
ubezpiecz& oraz inne dokumenty i formularze stosowane peadkiady ubezpieczeprzy
zawieraniu umow ubezpieczenia, w terminie 14 dndad wprowadzenia ich do obrotu,
oraz nazadanie Rzecznika Ubezpieczonych — taryfy skladekzpieezeniowych (art. 27
ustawy o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnyar dRzeczniku Ubezpieczonych).
Rzecznik Ubezpieczonych lub upamgony przez niego pracownik Biura Rzecznikazeo
wystapi¢ do zaktaddéw ubezpiecie udostpnienie OWU (art. 26 ust 4 pkt 1 lit b ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Ruka Ubezpieczonych). Rzecznik
Ubezpieczonych mi@ rownie zwrdcic sic do Komisji Nadzoru Finansowego o zbadanie
prawidtowaci postpowania ubezpieczycieli oraz o pece przez KNF dziaka mapcych
na celu prawidiowe i terminowe realizowanie obg@kiow wynikapcych z art. 27 ww.
ustawy (art. 26 ust 6 pkt 3 ustawy o nadzorze ulezpniowym i emerytalnym oraz
Rzeczniku Ubezpieczonych). Podmiot, ktory otrzymatosek Rzecznika Ubezpieczonych
w sprawach olfych zakresem jego dziatania, jest obgg@iny niezwitocznie, nie @aiej
jednak nk w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, gormowa Rzecznika
Ubezpieczonych o pogdjch dziataniach lub zefym stanowisku (art. 29 ust. 1 ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rake Ubezpieczonych).

3.1.2. Organem wigciwym w sprawach nadzoru nad rynkiem finansowymiym nad
rynkiem ubezpieczeniowym i emerytalnym jest Komidjadzoru Finansowego (KNF).
KNF wykonuje zadania przy pomocy Wdu Komisji (UKNF) (art. 10 ust. 2 ustawy
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0 nadzorze nad rynkiem finansowym).

W zakresie tematyki przeprowadzonej kontroli zadenKNF jest w szczegolgoi
sprawowanie nadzoru nad wykonywaniem dziaktnoabezpieczeniowej (art. 11 ustawy
0 dziatalndci ubezpieczeniowej) oraz nad dziataloia funduszy emerytalnych (art. 200
ust. 2 pkt 1 ustawy o organizacji i funkcjonowafinduszy emerytalnych).

Czlonek funduszu, osoba, ktora byta cztonkiem feaduoraz organizacja spoteczna
w imieniu grupy cztonkéw, magwnies¢ do KNF skarg na fundusz (art. 205 ust. 1-3
ustawy o organizacji i funkcjonowaniu funduszy ewainych). Skargi wnoszone
sa rowniez przez klientow zaktadéw ubezpiedzechad w ustawie o dziatalriei
ubezpieczeniowej nie ma analogicznego przepisu imgavskazujcego na maiwosc¢ ich
skladania. W obowizujacych przepisach prawa ustawodawca nie dkrgposobu, w jaki
skargi te powinny by traktowane oraz w jakich terminach powinnychyodejmowane
czynndci wyjasniajace. Przy rozpatrywaniu skarg na podmioty nadzor@vMdKNF nie
stosuje przepiséw dziatu VIII Kodeksu pgsbwania administracyjnedb Obowizek
rozpatrywania skarg na dziataktopodmiotow nadzorowanych przez Komgidjadzoru
Finansowego w zgodzie =z przepisami dzialu VIII Kksle postpowania
administracyjnego, w szczegokwd w terminach w nim zakgonych, powstaje woéwczas,
gdy przedmiotem skargi jest zachowanie podmiotasfveowego (pastwowej osoby
prawnej). Zgodnie z art. 224 Kodeksu ppsiwania administracyjnego organami
paastwowymi w posipowaniu skargowym as réwniez organy przedsgbiorstw
panstwowych i innych pastwowych jednostek organizacyjnych. Natomiast st@soe
przepisow dziatu VIII Kodeksu pagiowania administracyjnego przy zatatwianiu skarg
indywidualnych na funkcjonowanie wszystkich podriiet podlegajcych nadzorowi
Komisji Nadzoru Finansowego prowadzitoby do rozzeara posipowania skargowego
prowadzonego na podstawie dzialu VIII Kodeksu gosivania administracyjnego
na zachowanie podmiotOw pozostajch poza sfer organdéw pastwowych, organow
samoradowych jednostek organizacyjnych oraz organizagsiytucji spotecznych. Skargi
klientow zaktadow ubezpiecae klientéw funduszy emerytalnych stanavdia KNF jedno
ze zrédet informacji pozwalagych na zdefiniowanie zagreh oraz nieprawidtowsri
w dziatalngci podmiotow rynku ubezpieczeniowego i emerytalnd{jdF maze skorzysta
Z nastpujacych instrumentéw prawnych shcych sprawowaniu nadzoru:

1 Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks gmmstania administracyjnego (Dz.U. z 2000 r. Nr 98,
poz. 1071 ze zm.).
Przy rozpatrywaniu skarg, w szczegdiciow zakresie dotyerym sposobu wnoszenia skarg do UKNF oraz
postpowania ze skargami zawiegaymi braki, Urad stosuje jednak zasady takie, o jakich mowa w Kpa.
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- zada od zaktadu ubezpiecaerzedstawienia wzoréw uméw ubezpieczenia, infojmac
0 poszczegllnych produktach oferowanych na podstamdywidualnych negocjaciji
z ubezpieczapymi, wnioskbw o0 zawarcie ubezpieczenia, taryf dé&la
ubezpieczeniowych i innych formularzy lub innychukibwanych dokumentow
stosowanych przez zaktad ubezpigcpezy zawieraniu umoéw (art. 207 ust. 3 ustawy

0 dziatalndci ubezpieczeniowe)),

- zadat od towarzystwa emerytalnego udgstienia kopii dokumentoéw zwzanych
z dziatalngcia funduszu lub towarzystwa (art. 204 ust. 1 pkt fawg o organizacji

i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych),

- zada informacji i wyjanien dotyczcych dziatalnéci zaktadu ubezpiecaeoraz
dziatalngci funduszu Ilub towarzystwa emerytalnego (art. 208t. 1 ustawy
o0 dziatalndci ubezpieczeniowej i art. 204 ust. 1 pkt 2 ustawyorganizaciji
i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych), przeprownatd kontrole dziatalnéci
zaktadu ubezpiechgart. 208 ust. 1 ustawy o dziatabeoubezpieczeniowej),

- wydawa& zalecenia (art. 209 ust. 1 pkt 3 ustawy o dziakaihubezpieczeniowe)),

- wydawa& decyzje zobowizujace do wykonania zalecenia (art. 209 ust. 2 ustawy

0 dziatalndci ubezpieczeniowe)),

- wzywa do usungcia nieprawidtowéci (art. 204 ust. 3 ustawy o organizacji

i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych),

- naklada kary pien¢zne na zakltad ubezpiecze(art. 212 ust. 1 pkt 2 ustawy
0 dziatalndci ubezpieczeniowej) oraz na towarzystwo emerytabiepozytariusza
lub osol trzech, ktorej fundusz lub towarzystwo powierzylty wykongmie niektorych
czynndci, w szczegolngci w przypadku stwierdzenia zgego naruszenia prawa
lub razacego naruszenia intereséw cztonkow funduszy (€04 @st. 8 i 9 ustawy

o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalmyc

KNF ma obowizek podejmowania dziala edukacyjnych i informacyjnych
w zakresie funkcjonowania rynku finansowego (arts#. 1 pkt 4 ustawy o nadzorze nad

rynkiem finansowym).

W celu realizacji ustawowych zatl&NF wspotpracuje w szczegolém z Prezesem
UOKIK (art. 4 ust. 1 ustawy o nadzorze ubezpieaaeym). Do KNF z wnioskiem
0 zbadanie sprawy me zwrdct si¢ takze Rzecznik Ubezpieczonych (art. 26 ust. 6 ustawy
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0 nadzorze ubezpieczeniowym).

Przy KNF utworzony jestasl polubowny, ktGrego celem jest w szczegétmo
rozpatrywanie sporéw wynikgych ze stosunkédw umownych ¢dzy podmiotami
podlegagcymi nadzorowi KNF, a odbiorcami ustugyiadczonych przez te podmioty
(art. 18 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowyPaddanie sporu pod rozstrzyegie
sadu polubownego wymaga umowy stron, w ktorej maleiskaz& przedmiot sporu lub
stosunek prawny, z ktérego spor wyrikriub maze wynikma¢ (tzw. zapis na &
polubowny). Zapis naasl polubowny powinien hysporazdzony na pimie (art. 1161 8§ 1
iart. 1162 § 1 Kodeksu pegbwania cywilnegtf). Jeeeli spor nie jest okfy zapisem na
sad polubowny powdd musi uzyskagod: pozwanego na rozstrzygaie sporu przez ten
sad (8 2 ust. 1 i ust. 3 Regulaminads Polubownego przy KNF).

3.1.3. Zasady podejmowanej w interesie publicznym ochrotigreséw konsumentdi
okresla ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. StAwie tej przewidziano ochren
zbiorowych interesow konsumentow (art. 24). Za tylek naruszajca takie interesy
ustawa uznaje w szczegohoo stosowanie postanowiewzorcOw umow, ktOre zostaty
wpisane do rejestru postanowievzorcOw umowy uznanych za niedozwolone oraz
naruszenie obowrzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwpginej informacji
(art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i samentéw). Niedozwolonymi
postanowieniami umowy m.inggakie postanowienia umowy zawartej z konsumentem,
ktére nie zostaty z nim uzgodnione indywidualnezgji ksztattuyp jego prawa i obovaeki

w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajamiaca naruszap jego interesy. Nie dotyczy to
postanowié okreslajacych gtéwneswiadczenia jeeli zostaty sformutowane jednoznacznie
(art. 383 Kodeksu cywilnego). Nie jest zbiorowym intereseronsumentéw suma
indywidualnych interesow konsumentow (art. 24 Bstustawy o ochronie konkurenciji

i konsumentowy.

Centralnym organem administracji adowej wig&ciwym w sprawach ochrony
konsumentow jest Prezes Wdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (Prezes UOKIK)

(art. 29 ust. 1 ustawy o ochronie konkurenciji i mentow).

12 Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks gmstania cywilnego (Dz.U. Nr 43, poz. 296 ze zm.).

13 Konsumenci rozumiani jako osoby fizyczne dokanajczynnéci prawnej niezwizanej bezp@rednio z ich
dziatalndicia gospodarczlub zawodow (art. 22 K.c. w zw. z art. 4 pkt 12 ustawy o okik).

14 W orzecznictwie wskazuje esize jezeli dam praktyly przedsibiorcy potencjalnie mie by dotknicty
kazdy konsument w analogicznych okolicZo@ach, to ma miejsce naruszenie zbiorowych intewgsdyrok
Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 1Xgtyia 2009 r. sygn. XVII Ama 26/08r6dto: lex).
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Do zakresu dziatania Prezesa UOKIK nrglen.in. (art. 31 ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentéw):

- wydawanie decyzji w sprawach praktyk naruseggh zbiorowe interesy

konsumentow,
- przygotowywanie projektéw sglowej polityki konsumenckiej,

- wspotpraca z krajowymi i mdzynarodowymi organami i organizacjami, do ktérych

zakresu dziatania nate ochrona konkurenciji i konsumentow,

- opracowywanie i wydawanie publikacji oraz programovedukacyjnych

popularyzugcych wiedz o ochronie konkurencji i konsumentow,

- opracowywanie i przedkladanie Radzie Ministrow ekbpw aktdw prawnych

dotyczcych ochrony konsumentéw,

- wspoftpraca z organami samagaz terytorialnego, w zakresie wynikaym z radowej

polityki konsumenckiej,

- wystpowanie do przeddbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow,

- gromadzenie i upowszechnianie orzecznictwa w sphwa zakresu ochrony
konsumentow, w szczegOkw przez zamieszczanie decyzji Prezesa UOKIK rangtr

internetowej Urzdu.

Kazdy maze zgtost Prezesowi UOKIK na pmie zawiadomienie dotyaze
podejrzenia stosowania praktyk narugeggh zbiorowe interesy konsumentéw (art. 100
ustawy o ochronie konkurenciji i konsumentow). Psd4dOKIK jest zobowizany przekaza
zgtaszajcemu zawiadomienie informacjo sposobie rozpatrzenia sprawy. Informacja
ta powinna b¥ przekazana w terminie przewidzianym w art. 35-38l&ksu pogpowania
administracyjnego, tj. bez gthhej zwioki, jeeli dowody jednoznacznie wskazupa
mozliwosé rozpatrzenia sprawy, w innym przypadku wgti miesaca, a w przypadkach
szczegOlnie skomplikowanych wagu dwoch miesicy. Prezes UOKIK mze wszcaé
postpowanie z urzgdu (art. 48 ust. 1 i art. 49 ust. Ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow) np. w zwkku z informacjami przekazanymi przez klientow zaldw
ubezpieczg, instytucje, czy w trakcie przeprowadzania komtakreslonych produktow

oferowanych przez zaktady ubezpietze

W toku post¢powania przed Prezesem UOKIK moby przeprowadzona przez
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upowanionego pracownika UOKIK kontrola u k@ego przedgbiorcy w zakresie obfym
tym postpowaniem (art. 105a ustawy o ochronie konkurengjirisumentéw).

W razie stwierdzenia stosowania przez przaguisice praktyk naruszagych
zbiorowe interesy konsumentow Prezes UOKIK wydagrydg 0 uznaniu dziatania
przedsgbiorcy za tal praktyke i nakazuje zaniechanie jej stosowania (art. 2Gvugt
o ochronie konkurencji i konsumentéw). Prezes UOKiKze nalay¢ na przedsbiorce
kare pienkzna za dopuszczeniegsstosowania ww. praktyki oraz kapienkzna za zwiok
w wykonaniu decyzji zakazagej jej stosowania (art. 106 ust. 1 pkt 4 i afi7 Listawy

o ochronie konkurencji i konsumentow).

W przypadku stwierdzenia we wzorcach umow klauzokzicych znamiona
niedozwolonych na gruncie art. 38&odeksu cywilnegpPrezes UOKiK mge skierowa
do Sidu Okregowego w Warszawie —a8u Ochrony Konkurencji i Konsumentow (SOKIK)
pozew o uznanie ich za niedozwolone (art. 4892 pkt 4 i art. 4786 Kodeksu
postpowania cywilnego). Odpis prawomocnego wyroku uwdgiajacego powddztwo
Sad przesyta Prezesowi UOKIK, ktory prowadzi, na padse tych wyrokéw, jawny
Rejestr postanowiewzorcé6w umowy uznanych za niedozwolone (art.*2891, § 2i § 3

Kodeksu posfpowania cywilnego).

3.1.4 Zadania w dziedzinie ochrony interesow konsumemdykonuj réwniez:
samorad terytorialny, a take organizacje konsumenckie i inne instytucje, déryth
statutowych lub ustawowych zadaalezy ochrona intereséw konsumentow (art. 37 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow). Realiaaeigo obowizku na szczeblu samaxdu
powiatowego zajmuaj Sic powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentow (art. 39
ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdg zada rzecznikdw konsumentow

nalezy miedzy innymi (art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie komaaji i konsumentéw):

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegdnformacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

- wystpowanie do przedddbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentoéw,

- wspotdziatanie z wikkiwymi miejscowo delegaturami UOKIK oraz organizavj

konsumenckimi.

Zadaniem samogdu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsudwerjest take

prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczego6lnpoprzez wprowadzenie elementow
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wiedzy konsumenckiej do programOw nauczania w szkotpublicznych (art. 38 ustawy

o ochronie konkurencji i konsumentéw).

3.1.5. Sektory ubezpieczeniowy i emerytalny istotnym elementem rynku finansowego
w Polsce. W 2009 r. aktywa zaktadow ubezpiacde89 mlid zt) stanowity 9,3% aktywow
ogo6tem polskiego systemu finansowego (1.492,1 nildaz aktywa otwartych funduszy
emerytalnych (178,6 mid z}) 12,0%.

Wedilug stanu na koniec 2009 r. zezwolenie na praemié dziatalnéci
ubezpieczeniowej w Polsce posiadato 65 krajowycktar@w ubezpiecze oraz jeden
oddziat gtébwny zagranicznego zakfadu ubezpigcze czego 64 zaklady krajowe
(odpowiednio 30 zaktaddéw ubezpieazeazycie oraz 34 zaklady ubezpieézpozostatych
osobowych i majtkowych, w tym jeden zakiad reasekuracyjny) i jedstuziat gtowny
zagranicznego zakladu ubezpietzprowadzity dziatalné¢ ubezpieczeniow a jeden
zaktad ubezpieczeznajdowat si w likwidacji. W 2009 r. liczba zaktadéw zmniejsayse
0 jeden w stosunku do 2008 r. Wykonywanie dziakdnabezpieczeniowej w Polsce,
w zwiazku ze swoboal $wiadczenia ustug, zgtosity na koniec 2009 r. 65Xty
ubezpieczé paistw cztonkowskich UE i psstw cztonkowskich EEA. Procedur
zgtoszeniow o prowadzeniu dziataldoi ubezpieczeniowej w Polsce w formie oddziatu

przeprowadzito 16 zagranicznych zaktadow ubezpiecze

Najwickszy udziat w rynku mierzony wielkoia skfadki przypisanej brutto
w 2009 r. posiadaty: PZWycie S.A. 19,4%, PZU S.A. 15,2%, EUROR4cie S.A. 5,3%,
WARTA TUnZ S.A. 5,1%, ING S.A. 5,0%.

Zaktady ubezpiecze oshgnety w 2009 r. zysk netto w wysoka 6,6 mid zi,
tj. wyzszy o 13,8% i w 2008 r. Sktadki ogotem wyniosty 47,7 mid zt itpynizsze ni
w 2008 r. 0 12,6%, a odszkodowaniawiadczenia wyptacone ogoétem brutto wyniosty
40,2 mid zt, tj. wecej o 35,8% i w 2008 r. Liczba polis indywidualnych ubezpieczeni
na zycie w 2009 r. wynosita 11.587 tys., a grupowycl8 3§s. W ubezpieczeniach
majtkowych liczba polis w 2009 r. wynosita 46.866 ty8. pozostatych ubezpieczeniach
osobowych i majtkowych w 2009 r. liczba polis indywidualnych wyiitas9.788 tys.,
a grupowych 1.140 tys. Liczba polis ubezpigck@munikacyjnych wynosita 22,1 min,
co stanowito okoto 50% rynku ubezpieazeagtkowych.

Otwarte Fundusze Emerytalne (OFE) stamowkes¢ obowihzkowego systemu

emerytalnego (tzw. Il filar). £to specyficzne osoby prawne, ktore rmas maptkowa,
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zaradzany przez Powszechne Towarzystwa Emerytalne (PTE).tWgestanu na koniec
2009 r. zezwolenie na prowadzenie dziatétnoposiadato 14 OFE i tyle samo
zaradzapcych nimi PTE. Sktadki w wysokoi 7,3% wynagrodzenia brutto, ktére
przekazuje do OFE Zaktad Ubezpietz&potecznych, s przeliczane na jednostki
rozrachunkowe w funduszu i podlegagodziennej wycenie. Aktywa OFE wynosity
na koniec 2009 r. 178,6 mid zt i wzrosty w poréwinam 2008 r. 0 29,2%. Najwekszy
udziat w rynku w tym okresie, mierzony waite aktywow netto, posiadaty 4 OFE (Aviva
OFE Aviva BZ WBK, ING OFE, OFE PZU ,Zlota Jesieoraz Amplico OFE) i wynosit
on 71%. Na koniec 2009 r. do OFE rra® 14,4 min oséb (w 2008 r. 13,8 min).

Mimo istniepcej konkurencji na rynku ubezpieczeniowym i emdnytan, instytucje
dziatapce na tym rynku narzucgjklientom warunki korzystania z oferowanych ustug.
Wynika to z faktu,ze warunki te $ zazwyczaj uregulowane w ogolnych warunkach
ubezpieczenia oraz we wzorcach umoéw, ktére amaharakter przyspieniowy"

i mozliwosci negocjacji ich tréci przez konsumentowa sninimalne.

3.2. Istotne ustalenia kontroli

3.2.1. Ochrona ubezpieczonych poprzez weryfikacje ogoinych
warunkow ubezpieczenia i eliminacje zapisow
zawierajacych postanowienia naruszajace interesy osob
ubezpieczonych

Ogolne warunki ubezpieczenia zawigrgostanowienia okéajace m.in. rodzaj
I zakres ubezpieczenia, prawa | obawii stron umowy ubezpieczenia oraz wiglko
i zasady wyptaty odszkodowania w przypadku powstazkody. § one ustalane przez
zaklady ubezpiecze dla ubezpiecze zawieranych z dia liczba konsumentow.
Konsumenci nie majwptywu na postanowienia zawarte w OWU. Sprzeéznpapisow
OWU z obowizujacymi przepisami prawa lub ich nieprecyzyd niejednoznacznig
niekorzystnie wptywaj na sytuag ubezpieczonych. Dlatego istotne jest, aby dokugnent
te byly weryfikowane przez instytucje realizcg zadania zwezane z ochran praw

konsumentow.

5 Umowa o charakterze przgpteniowym (tzw. umowa abhezyjna) jest to umowa easna w ten sposéb,
ze wola jednej ze stron umowy ograniczona jest doagenia woli zawarcia lub niezawarcia umowy.
Powoduje toze klienci tych instytucji pozbawienisnazliwosci petnego dostosowania warunkéw umowy
ubezpieczenia do ich indywidualnych potrzeb.

19



Wazniejsze wyniki kontroli

3.2.1.1. Przekazywanie przez zaklady ubezpieczen ogoinych
warunkow ubezpieczenia

Zaden z kontrolowanych podmiotow nie posiadat pelimgprmacji o OWU

stosowanych przez zaktady ubezpigcze

UKNF nie ma ustawowego oboazku prowadzenia rejestru OWU stosowanych
przez zaktady ubezpieaze Rejestr prowadzony przez UKNF nie zawierat wdaght
OWU, poniewa po przysipieniu Polski do Unii Europejskiej zaktady ubezpiec nie
maja obowizku ich przekazywania do organu nadzoru.adrpozyskiwat OWU gtéwnie
w trakcie rozpatrywania wnioskow licencyjnych, preewvadzania kontroli w zaktadach
ubezpieczé i badania skarg zimnych na dziatalni@ ubezpieczycieli. UOKIK gromadzit
OWU gtéwnie w trakcie przeprowadzanych okresowokichtroli, a take analizugc skargi

przestane przez konsumentow.

Rzecznik Ubezpieczonych jest jedynym podmiotemrektau zaklady ubezpiecize
zobowhzane § przekazywd OWU. Art. 27 ustawy o nadzorze ubezpieczeniowym
i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych naktaaaktady ubezpieca@bowihzek
przekazywania Rzecznikowi Ubezpieczonych wzoréw wmdbezpieczenia, wnioskow
0 ubezpieczenie, tekstow ogoélnych warunkow ubezpiei@ oraz innych dokumentow
i formularzy stosowanych przy zawieraniu ubezpiac@e(OWU), w terminie 14 dni
od dnia wprowadzenia ich do obrotu. Przekazane Ojwinadzone byly w rejestrze,
w ktérym na koniec wrzmia 2010 r. znajdowato ¢il.126 owu. Badanie przeprowadzone
na przyktadzie trzech zaktadéw ubezpiecreykazato,ze z 236 OWU umieszczonych na
stronach internetowych tych ubezpieczycieli i zogjdych sé w rejestrze UKNF,
Rzecznik Ubezpieczonych nie posiadat 26 OWU, tpolDznacza toze nie wszystkie
zaktady ubezpiechewywiazywaty st z ustawowego obowiku przekazywania OWU.
Rzecznik Ubezpieczonych nie monitorowat nazigge kompletnéci rejestru OWU
wskazujc, ze nie ma ustawowego obawku weryfikacji whzywania s¢ przez zakitady
ubezpieczé z postanowig ww. przepisu. W 2008 r. Rzecznik Ubezpieczonychkodat
jednorazowo takiej analizy, w wyniku ktorej ustalie 14 ubezpieczycieli nie przekazato
aktualnych OWU. W zwizku z tym zwrdcit s do nich o przekazanie brakaych OWU.
Poniewa dwa zaklady ubezpiecae nie przestaly brakggych OWU Rzecznik
Ubezpieczonych zawiadomit KNF o powszych nieprawidtowsriach w ich dziataniu.
Przypadki nieprzekazania OWU byly rowhniejawniane w trakcie rozpatrywania skarg

klientow zaktaddw ubezpiecaeW takiej sytuacji Rzecznik Ubezpieczonych pozyehi
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OWU ze stron internetowych zaktadow ubezpiécze gdy nie byly one zamieszczone
na stronie, zwracatsido ubezpieczycieli o ich przekazanie. Zaktady pmzeé w takich
przypadkach przesytaty brakoe OWU. W zwazku z tym Rzecznik Ubezpieczonych

nie informowat organu nadzoru o stwierdzonych ragpdtowasciach.

Biorac pod uwag fakt, ze Rzecznik Ubezpieczonych jest jedynym podmiotem,
ktoremu zaklady ubezpieazeobowhzane g przekazywa wszystkie OWU i ich zmiany,
zdaniem NIK, pomimo braku ustawowego obgekiu weryfikacji kompletnéci
przekazywanych OWU, celowe jest dokonywanie przezecRnika Ubezpieczonych
okresowej weryfikacji wypetniania przez zakilady mpieczé dyspozycji przywotanego
wyzej przepisu. Umdiwitoby to stworzenie petnego rejestru OWU i bylokorzystne

dla ochrony interesdéw os6b ubezpieczonych.

3.2.1.2. Weryfikacja ogolnych warunkow ubezpieczenia

Podstawowym dziataniem scym zapewnieniu wikgiwe] ochrony interesow
klientow zaktadow ubezpieciejest weryfikacja ogolnych warunkow ubezpieczenia
i eliminowanie zawartych w nich zapiséw, ktor@ miezgodne z przepisami prawa
i naruszaj interesy os6b ubezpieczonych. Weryfikacja OWU bgtzkonywana przez
Rzecznika Ubezpieczonych, Wdz Komisji Nadzoru Finansowego i W& Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, ale aipp nia tylko czs¢ OWU stosowanych przez
ubezpieczycieli. Kada z instytucji badata OWU w dostosowaniu do swaiatia i potrzeb.
Weryfikacja dotyczyta z reguty wybranego rodzajlerieczé wytypowanego w oparciu
o kryteria przygte indywidualnie w tych instytucjach. Weryfikacjaogvadzona przez
Rzecznika Ubezpieczonych i UOKIK uwzgdhiata analiz OWU pod wzgtdem zawarcia
w nich klauzul zabronionych lub innych postanawmaruszajcych interesy konsumentow.
UKNF koncentrowat s na weryfikacji zgodn&i OWU z przepisami prawa. Podmioty
te wymienity s¢ ustaleniami z weryfikacji OWU po kontroli przepradzonej przez
UOKIK w 2009 r.

W latach 2008 i 2009 Rzecznik Ubezpieczonych paepdzit analiz 354 OWU,
gtébwnie produktow o charakterze masowym przeznagdordla oséb fizycznych oraz
matych isrednich przedsgbiorcéw. Analizy OWU prowadzone byty w grupach putbw
oferujacych analogiczny przedmiot i zakres ochrony ubezgriowej. Dziatanie to miato
na celu weryfikag w jakim zakresie zaktady ubezpieazdostosowaly wzorce umowne
do zmienionych w 2007 r. przepisow Kodeksu cywilme§V wyniku analiz Rzecznik
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Ubezpieczonych skierowat 138 wypten do zaktadoéw ubezpiecieze wskazaniem
kwestionowanych postanowieStwierdzone nieprawidtovioi w zapisach OWU dotyczyty

m.in.:

- niezgodnych z ustayw o dzialalngci ubezpieczeniowej i Kodeksem cywilnym

ograniczé odpowiedzialnéci ubezpieczyciela,

- odwotywania s do postanowi@ umownych, z ktérymi konsument nie miat aiwosci

zapozna sk,

- okreslania krotszego od przewidzianego w przepisach Ksdecywilnego terminu

przedawnienia roszcae umowy ubezpieczenia,
- uzaleniania zawarcia umowy od wcaeej zaptaconej skiadki,

- zastrzegania prawa wypowiedzenia umowy przez ubezpciela w sytuacjach

wskazanych w OWU, lecz niewymienionych w przepisach

Wyniki przeprowadzonej analizy przedstawione zgstad dwoch raportach
o nieprawidtowéciach wysg¢pujacych w OWU. Ponadto wyniki tych analiz stanowity
podstaw do sporadzenia opracowania wykorzystanego przez UOKIK w oraje
dotyczicym nieprawidtowéci w ogolnych warunkach ubezpiedzeazycie. W | pétroczu
2010 r. Rzecznik Ubezpieczonych zmienit pedigg do analizy OWU. Analizy byty
prowadzone dotaie, a podstag do ich podgcia stanowity wyniki posipowai
skargowych, wskazagych na maliwos¢ zamieszczenia w OWU postanowie
naruszajcych interesy oséb ubezpieczonych. W okresie tymegmowadzono 10 analiz
OWU, w wyniku ktérych zostato skierowanych 10 vayséen do zakladdéw ubezpieciae
wskazujcych kwestionowane postanowienia w OWU. Uzasagiagraniczenie liczby
badanych OWU Rzecznik Ubezpieczonych wskazatl maie.,zaden przepis ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rika Ubezpieczonych nie naktada
na Rzecznika obowzku przeprowadzania analiz otrzymywanych OWU. ZeaniNIK,
mimo ze ustawa 0 nadzorze ubezpieczeniowym | emerytalngraz Rzeczniku
Ubezpieczonych wod zadéa Rzecznika Ubezpieczonych nie wymienia obgku analizy
OWU, dziatanie takie shy realizacji jego podstawowego obazku polegaicego
na ochronie o0sob, ktérych interesy reprezentujekzdaliczba nieprawidtowsei
stwierdzonych w analizowanych przez Rzecznika Ulsezponych OWU uzasadnia

potrzelz dalszego prowadzenia tych analiz. Majna wzgtdzie zmiag podefcia
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Rzecznika Ubezpieczonych do sposobu ich przeproavaaz realizacja tego zadania
powinna odbywa sie wedtug przygtych jednolitych zasad okdkajacych sposéb doboru
OWU do badania. Zmniejszenie skali prowadzonycHiada dziataéh doraznych mae nie
zapewnt dostatecznej ochrony klientom zaktadéw ubezpigczeo naley do

podstawowych zadaRzecznika Ubezpieczonych.

Istotrg rolg w eliminowaniu nieprawidtowych postanowieOWU petni Urad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow. W odréeniu od Rzecznika Ubezpieczonych
nieposiadajcego uprawnie bezpdrednio umaliwiajacych mu wyegzekwowanie
od zaktadow ubezpiecaezmiany kwestionowanych postanowi®©WU, Prezes UOKIK
moze wszczé¢ postpowanie i doprowadzido zaniechania stosowania takich postanfwie
Dziatania UOKIK na rzecz rozwoju bezpiecznego ikmmasumenckiego rynku oldlene

16

byty w ,Strategii polityki konsumenckiej na lata@p-2009™". Dokument ten przewidywat,
ze powyszy cel kdzie realizowany w szczegokw poprzez prowadzenie monitoringu
rynku oraz kontrgd OWU. Instrumenty te mialy zastosowanie zakdo nadzoru rynkéw
ubezpieczé i OFE. Monitoring obejmowat analiz skarg konsumentow, informaciji
otrzymywanych od Rzecznika Ubezpieczonych, KNF onaawiatowych/miejskich
rzecznikbw konsumentéw, a tak wyniki kompleksowych kontroli OWU. W badanym
okresie UOKIK przeprowadzit jednkompleksow kontrok wzorcow umow ubezpiecae
nazycie. Gtownym celem kontroli byto sprawdzenie cakiady ubezpiecZedostosowaty
postanowienia OWU do znowelizowanych w 2007 r. pia&v Kodeksu cywilnego,
wprowadzajcych nowe uregulowania zgaane z umow ubezpieczenia. Kontrglobjeto
wzorce umoOw ubezpieczenia naycie, z wyhczeniem ubezpiecte zwiazanych
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ubezgtecposagowych, zaopatrzenia
dzieci, rentowych, wypadkowych i chorobowych. Delegy UOKiIK w okresie od marca
do p&dziernika 2009 r. zbadaly 623 OWU 13 zakladéw ubezm. Raport z kontroli
opublikowano w styczniu 2010 r. W wyniku kontroliQKiK wniost zastrzeenia do
219 OWU, w ktorych zakwestionowat 34 postanowienzakwestionowane zostaty
postanowienia narusz@ge zbiorowe interesy konsumentow oraz sprzecznezepjsami

ustawy o dziataln&ci ubezpieczeniowej i Kodeksem cywilnym dotycz m.in.:

- stosowania klauzul przewidigych, ze ubezpieczyciel m® samodzielnie zmiefi
zakresswiadczenia,

16 Dokument ten obowkzywat w prawie calym okresie aftym kontrok, do czasu przyfia przez Ragl
Ministrow w dniu 27 lipca 2010 r. ,Polityki konsumekiej na lata 2010-2013".
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- konieczndci kontynuacji umowy ubezpieczenia pomimo W&rejszej spiaty kredytu,
- krotkich terminébw na zawiadomienie ubezpieczyceladarzeniu,
- nieuprawnionego wytzania odpowiedzialioi ubezpieczyciela,

- indeksacji sktadki bez podwgzenia sumy umowy ubezpieczenia.

W zwiazku z tym Prezes UOKIK wszgiz 15 postpowar w sprawie stosowania
praktyk naruszagych zbiorowe interesy konsumentow i skierowat gzfgozwy do §du
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. W przypadku uziagprzez 8d zasadnéci pozwu,
kwestionowane postanowienigda wpisane do Rejestru postanowiezorcOw umowy
uznanych za niedozwolone. Do dnia zakzenia kontroli sprawy te nie byly jeszcze

rozstrzygnete.

W okresie objtym kontroh do UOKIK wptyreto 68 wnioskdw o wszezie
postpowania w sprawie praktyk narusmajch zbiorowe interesy klientéw zakladdéw
ubezpieczg, w tym 41 od Rzecznika Ubezpieczonych. W stosudtk$2 wnioskdéw Prezes
UOKIK podjat dziatania okrélone przepisami ustawy o ochronie konkurenciji
i konsumentéw, a w stosunku do pozostalych 16 vkdws' nie znalazt podstaw
do wszczcia posgpowar. Postanowienie Prezesa UOKIK o braku podstaw
do wszczcia posgpowania nie podlega zaskaniu. W trakcie kontroli zbadano trzy
losowo wybrane wnioski, w stosunku do ktorych Pset#OKiK nie znalazt podstaw
do wszczcia postpowar. W ocenie NIK, decyzje Prezesa UOKIK w sprawie htyc
wnioskow byly uzasadnione. Prezes UOKIK wsitcz urzdu 38 posfpowar wobec
zaktadéw ubezpieche w tym 26 postpowair wyjasniajacych, 11 posipowar w sprawie
praktyki naruszajcej zbiorowe interesy konsumentéw i jedno ppstvanie w sprawie
natlazenia kary za niewykonanie decyzjii. W wyniku prowadgch posipowan
w kontrolowanym okresie Prezes UOKIK wydat cztergcgizje o uznaniu praktyki
zakladéw ubezpieche za naruszage zbiorowe interesy konsumentéw i nakazat
zaniechanie tych praktyk, a w jednej sprawie stidgyze zgtoszone we wniosku praktyki
zakladu ubezpiechenie naruszaj zbiorowych interesow konsumentéw. W wydanych
decyzjach w sprawach narusggjch zbiorowe interesy konsumentow Prezes UOKIK,
oprécz okrélenia terminu wykonania decyzji, k@dorazowo nakladatl obowdek

przekazania w okéonym terminie dokumentow wskazgych na petne ich wykonanie.

Y Prezes UOKIK nie znalazt podstaw do wsmia pos¢powar W sprawie wnioskow zimnych gtéwnie
przez osoby prywatne, a takprzez KNF i Rzecznika Ubezpieczonych.
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UOKIK sprawdzat wykonanie wydanych decyzji. Za stwanie we wzorcach umow
postanowié tozsamych z wpisanymi do rejestru postanawezorcow umoéw uznanych
za niedozwolone i innych postanowieokreslonych w art. 24 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, Prezes UOKIK natbna zaklady ubezpieczesiedem kar

pienieznych na 4czm kwote 16.354,8 tys. z° Trzy zaklady wptacity 283,2 tys. z,

a pozostate zloyty odwotania do &du Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W ocenie NIK, UOKIK realizujc powy:sze dziatania wywazywat st z obowazku
ochrony zbiorowego interesu klientow zaktadow ubezze. Podkrgli¢ nalery, ze rynek
ubezpiecze jest tylko jednym z wielu obszaréwzkeych w kompetencji Prezesa UOKIK,
a w latach wczaiejszych Urad prowadzit kontrole OWU ubezpieaz&omunikacyjnych
(w 2004 r.) i ubezpiectemaptkowych (w 2006 r.).

Weryfikacja OWU prowadzona byta tak przez UKNF, ktory analizowat OWU
w trakcie procesu licencyjnego, podczas kontroliaktadach ubezpieca®raz w zwizku
ze skargami klientéw zaktaddéw ubezpietzé zawiadomieniami innych instytucji,
zwlaszcza Rzecznika Ubezpieczonych. W gosivaniu licencyjnym projekty OWU byty
analizowane poddtem zgodnéci ich postanowig z obowazujacymi przepisami prawa,
a celem analizy byta weryfikacja, czy zaklad ubegpé& jest przygotowany
do wykonywania dziatalnei ubezpieczeniowej. W prowadzonych kontrolach idhiesci
i stanu majtkowego zaktadéw ubezpieazew trybie art. 208 ustawy o dziatakod
ubezpieczeniowej, OWU byty analizowane patiekn zgodnéci z postanowieniami art. 13
ust. 1 pkt 1-5 i ust. 4 pkt 1-6 ustawy o dziatdmaubezpieczeniowej oraz z przepisami
Kodeksu cywilnego. Rozpatig skargi i zawiadomienia na zaklady ubezpiéckdiKNF
koncentrowat si ha analizie tych postanowi€®©WU, ktore przeglzat mogly o zasadrigi
zarzutow zawartych w skargach i zawiadomieniachsrdd/ zaewidencjonowanych
w rejestrze 1.202 OWU zapisy niezgodne z przepisgrawa UKNF stwierdzit
w 462 OWU, tj. w 38,4% OWU znajdigych se¢ w rejestrze. Nieprawidtowsai dotyczyty
gtéwnie postanowig naruszajcych przepisy:

- Kodeksu cywilnego w zakresie terminu spelniesi@iadczenia oraz okéeenia
warunkow wypowiedzenia umowy ubezpieczenia ay@ie innych nk wskazane
w ustawie,

18 prezes UOKIK naloyt kary pienizne na: PZU S.A., TU ndycie WARTA S.A., Polskie Towarzystwo
Ubezpieczé S.A. w Warszawie, Nordea Polska TU #Agcie S.A., HDI-GERLINGZycie TU S.A.,
Compensa TU néycie S.A., Sopockie Towarzystwo Ubezpietzr@aZycie Ergo Hestia S.A.
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- ustawy o0 dzialaln@&i ubezpieczeniowej poprzez nieuwadhienie w OWU

postanowié@ wymaganych ustaay

W zbadanych w toku kontroli NIK 50 OWU, w ktérychradd stwierdzit
nieprawidtowdci, w 40 przypadkach organ nadzoru wydat zaleceosuntcia
nieprawidtowdci, z ktorych 13 zostato zrealizowanych przez ubezycieli poprzez
zmiarg postanowi@ OWU, a w pozostatych pagtowanie w sprawie uznania wykonania
zalecé byto w toku lub nie migt termin ich wykonania. W pozostatych dzigsu
przypadkach zakfady ubezpiedzemienity zapisy analizowanych OWU przed pgigm
decyzji o wydaniu zaleée W ocenie NIK, dokonuag weryfikacji OWU, UKNF realizowat

zadania zwgzane z ochrapinteresow klientow zaktadow ubezpietize

3.2.2. Rozpatrywanie skarg konsumentow na dziatalnos¢
zakladow ubezpieczen i funduszy emerytalnych

Analiza OWU i eliminowanie zawartych w nich niepidt@wych postanowi jest
forma ochrony zbiorowych interesow konsumentow. Natomiasparcie konsumentow
w indywidualnych przypadkach realizowane jest peprzrozpatrywanie ich skarg.
Wszystkie kontrolowane instytucje analizowaly otrane skargi. Ranity sie one
W sposobie pogpowania z nimi, co wynikato z ustawowego zakresmpetencji i zada

poszczegolnych instytuciji.

3.2.2.1, Informacja o mozliwosci sktadania skarg
Rzecznik Ubezpieczonych, U@ Komisji Nadzoru Finansowego i Uid Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw na swoich stronach ing¢omvych prezentowaty informacje
przedstawiajce gdzie i w jaki spos6b mlbwe jest zi@enie skargi. Na podstawie
zawartych tam informacji konsumenci mogli dowiedzs& z jakiego rodzaju problemami

mog zgtasza sig do danej instytucji i w jakim zakresie ich skatgazie rozpatrzona.

Rzecznik Ubezpieczonych szczegétowo informowat komsntéw na stronie
internetowej jakie dane i informacje powinny z@éstamieszczone w skardze, aby mogta
by¢ merytorycznie rozpatrzona lub dyprzedmiotem interwencji Rzecznika. W celu
utatwienia sporgdzenia wnioskOw na stronie internetowe]j zostakéakamieszczony wzor
skargi omawiajcy niezlgdne jej elementy. Dla konsumentow gbych uzyska szyblky
porad: zostata zamieszczona informacja o telefonicznygtuihch ekspertow i zakresie

mozliwych do uzyskania w ten sposob porad.
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Na stronie internetowej UKNF w serwisie konsumegatayarte zostaty informacje
dotycace trybu przyjmowania skarg i sposobu gpstvania z nimi przez Usd.
Umieszczono tam tak formularze do skladania skarg w formie elektrong.

W formularzu przeznaczonym do przesytania skargaidady ubezpiecezamieszczono
informacg, ze UKNF zajmuje stanowisko w sprawie skargowej iegezuje je klientom,
po uzyskaniu z zaktadu ubezpiefizpelnej odpowiedzi. Taka informacja wprowadzata
w blad klientow zaktadow ubezpieazeponiewa w okresie ohjtym kontrok zgodnie

z obowhzujaca procedus oraz przygta praktyka Urzad, po uzyskaniu odpowiedzi
z zakladu ubezpiec#ie nie zajmowat stanowiska i nie przekazywat go s@m®.
Zamieszczenie takiej informacji NIK ocenit jako dianie nierzetelne i w trakcie kontroli

zapis ten zostat usugty.

Zgodnie z obowizujacym prawem, Urad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
na swojej stronie internetowej informowag podejmuje dziatania w przypadku naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentéw. Dla klientow atych zgtost sprawy indywidualne
zawarto informag, ze bezptata pomoc prawa mog uzysk& u miejskiego
lub powiatowego rzecznika konsumentéw, azéakvskazano na mbwos¢ polubownego
rozstrzygnecia sporu przez €8l Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego ludd S

Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych.

Wszyscy kontrolowani powiatowi i miejscy rzecznikgnsumentéw informowali

konsumentow o mdiwych sposobach zienia skargi.

3.2.2.2, Rozpatrywanie skarg

Kontrolowane podmioty w enym zakresie udzielaty wsparcia sktaggjm skargi
klientom zakladéw ubezpiecze i otwartych funduszy emerytalnych. Rzecznik
Ubezpieczonych i rzecznicy konsumentdéw analizoveddizone skargi i w zaleosci
od rodzaju sprawy udzielali porady lub podejmowialierwencg w instytucji ktérej
dotyczyta skarga. Uasd Ochrony Konkurencji i Konsumentow nie rozpatrywsMarg
indywidualnych, a Urgzd Komisji Nadzoru Finansowego przesytat skargi aariotéw
ktorych one dotyczyly i monitorowat ich rozpatrzeniUKNF wykorzystywat skargi
do analizy nieprawidtowd&zi w dziatalngci zaktadow ubezpiechei OFE. Taki sposob

postpowania ze skargami wynikal z oklenego ustawowo zakresu kompetencji

19 Obowhzujace przepisy nie oketaja w jaki sposob skargi klientow zaktadéw ubezpigcpewinny by
traktowane przez UKNF (szerzej str. 13-14).
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i obowiazkéw tych podmiotow.

W badanym okresie najagej skarg zostalo zkionych do Rzecznika
Ubezpieczonych. 4cznie wplyreto 23.268 skarg dotyaezych dziatalnéci zaktaddw
ubezpieczé i OFE. Przedmiotem tych skarg byly najézej sprawy dotyczce sporu
co do wysokéci przyznanego odszkodowania luBwiadczenia, opieszaioi
w postpowaniu odszkodowawczym, oddalenia rosaczmdwdjnego ubezpieczenia OC,
sposobu naliczania, wysal@, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki, odmowy gizia
optacania sktadek, nieprawidtowsd przy dokonywaniu transferéw do innych funduszy.
Po dokonaniu wspnej analizy Rzecznik Ubezpieczonych pozostawit logerwencii
3.825 spraw, gtownie ze wzglu na niestwierdzenie naruszenia prawdzbinteresow
0s0b, ktére reprezentuje. W trakcie kontroli zbadd80 skarg, ktére Rzecznik pozostawit
bez interwencji. W ocenie NIK, decyzje o niepodejvaaiu interwencji poprzedzone byty
rzetelnym rozpatrzeniem skarg. Rzecznik Ubezpiegaimrpodyt interwencje w sprawie
19.443 skarg. Do Kma | poéirocza 2010 r. ostatecznym stanowiskiem @ekgo Sk
14.699 posfpowanr skargowych, z czego w 5.894 sprawach (30,3%) dgkidezpiecze
i PTE uznaly zasad®ié skarg po interwencji Rzecznika. Zbadane przez [B(Kskarg
zostalo wiaciwie zaewidencjonowanych, a p@sbwania skargowe byly wszczynane
po dokonaniu wsgpnej analizy i prowadzone bezezimej zwtoki, z zachowaniem zasad
okreslonych w procedurze wprowadzonej zgdzeniem Rzecznika Ubezpieczonych z dnia
8 stycznia 2004 7 Rzecznik Ubezpieczonych zwracak sio zaktadéw ubezpiecize
i powszechnych towarzystw emerytalnych o dokonamalizy sprawy, przedstawienie
wyjasnien i argumentow przemawigjych za stanowiskiem przyym przez te podmioty
w sporze ze skagicym, ustosunkowanie ido przedstawionych zarzutow, przestanie
dokumentow niezéinych do oceny stanu faktycznegadb prawnego. Stanowiska
prezentowane przez zaktady ubezpiéczepowszechne towarzystwa emerytalne byty
analizowane przez Rzecznika. W przypadkach, gdycRuk nie zgadzat siz nimi,
kierowat do adresatow kolejne pisma w sprawie. Bkaxzeniu interwencji Rzecznik
Ubezpieczonych kKalorazowo informowat skascych o ich wyniku, przedstawiat stosowne
wyjasnienia oraz informowat o nitiwosci dochodzenia roszcaeprzed gdem cywilnym
lub Ssdem Polubownym przy Rzeczniku Ubezpieczonych. Wawpch, ktore zdaniem
Rzecznika nie kwalifikowaty gsido podgcia interwencji, skamcym zostaty przedstawione
wyjasnienia wskazujce jednoznacznie powody, dla ktérych interwencja&dznika jest

% Procedura rejestrowania i pgsdbwania w sprawie skarg na dziataltozaktadéw ubezpiecteoraz
otwartych funduszy emerytalnych.
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niezasadna i nie przyniostaby, w jego opinii, réaidw oczekiwanych przez skacych.

W ocenie NIK Rzecznik Ubezpieczonych w pelni wyk@tywat swoje uprawnienia
w podejmowanych dziataniach przy rozpatrywaniu gkara dziatalné¢ zaktaddéw
ubezpiecz& i powszechnych towarzystw emerytalnych.

Do UKNF w okresie olgtym kontroh wptyneto 5.760 skarg na zakiady
ubezpieczé oraz 5.767 skarg dotyszych dziatalnéci OFE. Obowazujace przepisy nie
nakiadag na UKNF obowizku rozpatrywania skarg konsumentow na podmioty
nadzorowane z zastosowaniem przepiséw Kodeksuegmsania administracyjnego.
W UKNF zostata wdrpona ,Procedura rozpatrywania skarg wnoszonych przez
nieprofesjonalnych uczestnikow rynku finansowego rmziatlalng¢ podmiotéw
nadzorowanych”. Zgodnie z Procegurozpatrywanie i zatatwianie skarg polega na
wzywaniu zaktadow ubezpieazei otwartych funduszy emerytalnych do wnikliwego
zbadania sprawy przedstawionej w skardze i ustasmakia st do wszystkich zarzutéw
oraz przekazania szczeg6towych wyj@n osobie skamcej. W ocenie NIK UKNF
prawidtowo posipowat ze skargami konsumentow. We wszystkich zbgdtai5 skargach
(60 skarg na zaktady ubezpiefizel5 skarg na OFE) UKNF kdorazowo informowat
skaracych o podjtych przez organ nadzoru dziataniach anggh na celu rozpatrzenie
zgtoszonych zarzutéw i przystugoych im uprawnieniach. Nie podejmowat natomiast
dzialaa w celu rozstrzygricia sporu mgdzy skazacym a pomiotem nadzorowanym.
W UKNF analizowano otrzymane skargi i wyniki analmxezentowano w raportach
okresowych sporglzanych przez Departament Ochrony Klienta, ktéeekazywane byty
do jednostek organizacyjnych UKR{Fsprawujcych nadzér nad rynkami ubezpietize
i funduszy emerytalnych. Raporty te zawieraly infacje dotyczce midzy innymi
zakresu przedmiotowego skarg, wnioskéw przekazarda@hDepartamentu Pegowan
o nataenie kary za stwierdzone nieprawidiaiebw dziatalngci zaktadow ubezpiecse
i funduszy emerytalnych, a tak informacje na temat wygtujacych problemow
o charakterze systemowym. Giéwne problemy wykazaneportach dotyczyly mdzy

innymi:
- op&nien w transferowanigrodkow medzy OFE,

- odmowy zwrotu cgsci sktadki ubezpieczeniowej za niewykorzystany skoehrony

w zwiazku z wczéniejsz sptat kredytu,

2L DOK w zakresie rozpatrywania skarg sktadanyclepmrieprofesjonalnych uczestnikéw rynku na podmioty
ubezpieczé wspoétpracowat z Departamentem Ubezpieczeniowegizdia Systemowego, Departamentem
Inspekcji Ubezpieczeniowo-Emerytalnych i DepartateenPosipowai.
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- odmowy zwrotu udokumentowanych kosztéw leczenia bpsgoszkodowanej

w wypadku komunikacyjnym.

Wskazane w raportach nieprawidtaiepo charakterze systemowym Departament
Ochrony Klienta wykorzystywat do przygotowania szgatowych opracowa
poruszajcych tematyk ochrony interesdow nieprofesjonalnych uczestnikdéynku
ubezpieczé. W celu usunicia stwierdzonych nieprawidtowo organ nadzoru wydawat
zalecenia, kierowatl wezwania do zémia wyjdnien | zaprzestania stosowania
nieuprawnionych praktyk oraz procedur, wszczynatsiggmwania administracyjne
w sprawie nalgenia kary pieriznef>. W okresie ohjtym kontroh organ nadzoru
przeprowadzit 17 kompleksowych kontroli otwartychnfluszy emerytalnych, ktérych
przedmiotem byt neidzy innymi proces transferow pogdy funduszami. Wyniki kontroli
byly podstaw skierowania do funduszy powiadomie 0 stwierdzonych
nieprawidtowdciach, a take przedstawienia propozycji zmian legislacyjnyclzakresie
wprowadzenia nowych zasad zmiany funduszy przezatdnkow. Problematyka zwdana
ze skargami na nieprawidtow® w zapisach OWU realizowana byla w 13 kontrolach
tematycznych dotyezych likwidacji szkéd, co stanowito 29,5% kontroli
przeprowadzonych w zaktadach ubezpiéca®' ocenie NIK, UKNF rzetelnie analizowat
otrzymane skargi a wynikge z nich wnioski wykorzystywat w sprawowaniu naaezoad

zaktadami ubezpiecse funduszami emerytalnymi.

W okresie ohjtym kontroh do UOKIK wptyreto 395 skarg. Zbadane w trakcie
kontroli 60 skarg (59 skarg na zaklady ubezpiéckzgedna skarga dotygza OFE),
ti. 15,2% ogoblnej liczby skarg, zostalo przeanaliaoych bez zédnej zwioki,
a odpowiedzi udzielono skaicym w ustawowym terminie. W odpowiedziach, gkaym
przedstawiano opini 0 zasadnii skargi oraz stanowisko, czy zagadnienia w nigj
przedstawione wskazyj na wysipienie praktyk naruszgych zbiorowe interesy
konsumentow. Skagcy byli informowani, ze Prezes UOKIK nie ma kompetencji
do merytorycznego rozpatrywania indywidualnych spmaaz wskazywano im instytucje,
do ktérych mog zwrdéck sii o pomoc. W zbadanych przez NIK skargach, wcipi
przypadkach UOKIK stwierdzit stosowanie przez zdigla ubezpiecze praktyk

naruszajcych zbiorowe interesy konsumentéw. Skargi te dotyc

22\W okresie 20081l kwartat 2010 r. do Departarnefostpowar przekazano 115 wnioskéw, ktére
dotyczyly 669 skarg. Ostatecznie naloo 22 kary piemzne w wysokéci 280 tys. zt na zaklady
ubezpieczee i jedm kare w wysokdaci 300 tys. zt na fundusz emerytalny.
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- niewyptacenia odszkodowania w ubezpieczeniuyuze,
- zaptaty podwdjnego ubezpieczenia OC posiadaczy@oya mechanicznych,

- zanizenia kwoty wyptaty odszkodowania w ubezpieczenionignikacyjnym.

Na podstawie tych skarg Prezes UOKIK wsggedno posipowanie w sprawie
stosowania praktyk narusaeych zbiorowe interesy konsumentow oraz cztery

postpowania wyjaniajace.

Skargi na dziatalnd@ zakladdéw ubezpiecie stanowity u poszczegolnych
powiatowych/miejskich rzecznikéw konsumentow od%,do 4,6% wptywajcych skarg.
Do kontrolowanych rzecznikdw konsumentow nie zghasr skarg na dziatanie funduszy
emerytalnych. Rzecznicy konsumentéw udzielali komsatom bezptatnych porad oraz
wystepowali w ich imieniu do zakladow ubezpiedzeW przypadkach, gdy zaktady
ubezpiecz& uchylalty s¢ od uwzgédnienia skargi, pomimaziw ocenie rzecznikdw byty
one zasadne, rzecznicy za zgo#onsumentow przygotowywali pisma procesowe.
Dziatania podejmowane przez rzecznikbédw byly adekeato sytuacji i przedmiotu sporu
miedzy konsumentem a zakladem ubezpiécz8prawy szczegOllnie skomplikowane
rzecznicy konsumentow przekazywali do Rzecznika Zgkezzonych. Zgtaszane przez
konsumentow sprawy i wplywgge skargi zatatwiane byly bezzwiocznie. Tylko jeden
z kontrolowanych miejskich rzecznikow konsument@zpatrywat skargi w terminach,
nieuzasadnionych stopniem ich skomplikowania. Podidc 2008 r. i w 2009 r. czas
oczekiwania na rozpatrzenie skargi przez tego rdkazwynosit okolo 3 miescy.
W 2010 r. sytuacja ulegta poprawie i czas oczekiaavynosit okoto 2 miegce, przede
wszystkim dz¢ki dodatkowemu wsparciu 0s6b zatrudnionych na uenalecenie oraz
stazystow z Urzdu Pracy. Op#nienia byly spowodowane systematycznie sogHiczba
spraw do zatatwienia i niewspotmigrdo ilosci realizowanych zadaliczba pracownikéw.
Mimo stwierdzenia jednostkowych przypadkéw uchyibi@ieprawidtowdci w organizacji
pracy kontrolowanych powiatowych i miejskich rzekdw konsumentéw, NIK
pozytywnie ocenita wykonywanie przez nich zadav zakresie udzielania porad
konsumentom i rozpatrywania zgtaszanych przez koestow skarg na dziataldo

zaktadow ubezpieche

3.2.2.3. Dziatalnos¢ sadow polubownych
Sady Polubowne powotane przy Rzeczniku Ubezpieczony&omisji Nadzoru

Finansowego dziataly w bardzo ograniczonym zakreSipowodowane to byto tym,
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ze zaklady ubezpiecadylko w sporadycznych przypadkach wyaby zgod na polubowne
rozstrzygngcie sporu.

Ze zbadanych 50 skarg, ktore zostaly negatywnigatvzone przez zaktady
ubezpieczé i powszechne towarzystwa emerytalne, Rzecznik pibezonych uznat
stanowisko ubezpieczycieli za Wtawe w 25 przypadkach. W pozostatych sprawach
po zakdiczeniu interwencji Rzecznik Ubezpieczonych podtralyowcer zasadngéci skarg
lub nie byt w stanie dokokaoceny ich zasadioi?®. Oznacza to,z cze$¢ potencjalnie
stusznych roszcze klientow zaktadow ubezpiecze i powszechnych towarzystw
emerytalnych mogta zostaniezaspokojona. W praktyce skary nie mieli take
mozliwosci skorzystania z polubownego roagania sporu, ponieviazaktady ubezpiecze
tylko w nielicznych przypadkach wyialy zgod na rozstrzygricie sporu przez £
Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych. W okreslgetym kontroh do Sdu
wptyneto 66 wnioskdw o wszezie posgpowania polubownego. W jednym przypadku
zawarto ugog oraz w jednym przypadku zaktad ubezpigczenat roszczenie klienta.
Umorzono 44 sprawy, w tym 41 ze wedli na odmow lub brak dwiadczeé zaktaddw
ubezpieczé o wyrazeniu zgody na przygpienie do sporu. Ponadto 20 pgsiwan
na dzié 30 wrz&nia 2010 r. bylo w toku. W tej sytuacji skacym pozostato jedynie
dochodzenie swoich roszdzen postpowaniu cywilnym przed aglem powszechnym,

co z reguty jest trudniejsze i bardziej dtugotrwdle konsumentéw.

W dniu 31 marca 2008 r., na podstawie art. 18 ustawadzorze nad rynkiem
finansowym, §d Polubowny zostat powotany tak przy Komisji Nadzoru Finansowego.
Jest on wigciwy do rozpoznawania sporow ¢dzy uczestnikami rynku finansowego,
w szczegllnéci sporéw wynikajcych ze stosunkéw umownych ¢diy podmiotami
podlegagcymi nadzorowi KNF a odbiorcami ustugwiadczonych przez te podmioty.
Postpowanie przed glem Polubownym wymaga wymnia zgody przez podmioty rynku
ubezpiecz&. Do dnia 31 sierpnia 2010 r. dadd Polubownego wphygto 45 wnioskow,
z czego jedynie w trzech przypadkach ubezpiecayomjrazili zgod na postpowanie
(jedna sprawa zakozona zostata podpisaniem ugody w wyniku mediacwie sprawy
byly w toku). Ponadto pé spraw zostato zatatwionych zgodnie z wnioskanerkibw bez

rozpatrywania przed gfem, cztery nie zostaly zakczone, a jeden wniosek zostat

% Gdy rozwizanie sporu wymaga ustalenia stanu faktycznego RUma mdliwosci dokonania oceny
zasadnéci skargi, poniewa nie ma uprawni@ do przeprowadzania pepbwania likwidacji szkody,
w wyniku ktérego ustalany jest stan faktyczny.
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wycofany. W 32 sprawach, tj. w 71,1% przypadkow agieczyciele nie wyrazili zgody
na postpowanie przed glem Polubownym.

Brak zgody ubezpieczycieli na peggsbwanie przed dglami Polubownymi
powoduje,ze w odniesieniu do tego sektora praktycznie niereglizowany podstawowy
cel ich powotania. Zdaniem NIK, aby uwiivi ¢ zwickszenie zakresu dziatalém Sadow
Polubownych przy Rzeczniku Ubezpieczonych i KNFzwazy¢é nalezy ustawowe
wprowadzenie domniemanej zgody ubezpieczyciela oddanie si postpowaniu przed
sadem polubownym w sporach z konsumentami. Taka zmpowinna przyczyiisie do
zwickszenia efektywngei sadownictwa polubownego i wzmocnienia pozycji konsatae
w alternatywnym sposobie rozygiywania sporOw. Rozwkanie to bytoby spdjne
z zawartymi w przyjte] przez Rag Ministrow ,Polityce konsumenckiej na lata

2010-2013” zadaniami w zakresie upowszechniagdawnictwa polubownego.

3.2.3. Dziatalnos¢ informacyjno-edukacyjna

Do ustawowych zada kontrolowanych instytucji nakalo m.in. prowadzenie
dziatalngci edukacyjno-informacyjnej, popularyazogj wiedz o ochronie konkurencji
i konsumentéw. Budowanigwiadomaci konsumenckiej poprzez wskazywanie praw
konsumentow i praktyk niedozwolonych oraz informowea o maliwych sposobach
rozwigzywania zaistniatych problemow i instytucjach, lktdnog poméc konsumentom,

stanowi jedn podstawowych form ochrony konsumentow.

Z bada konsumenckich koordynowanych przez UOKIK wynika, w 2009 r.
w stosunku do 2007 r. zanotowano wzrost znagammaastpujacych instytucji zajmujcych
si¢ ochrory praw konsumentéw: UOKIK z 13% do 33%, powiatowgjacy rzecznicy
konsumentow z 8% do 13%, Rzecznika Ubezpieczonyt¥b -lo 3%. Wyniki te pokazaj
ze prowadzone dotychczas przez UOKIK i inne insfguocdpowiedzialne za ochren
intereséw konsumentéw dziatania edukacyjno-inforyjree dla konsumentéw przyniosty

pozytywne efekty, jednak dziatania w tym zakrewimny mie forme ciagta.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w ramach d4reéci edukacyjno-
informacyjnej dotyczcej ochrony konsumentow poruszat ek kwestie zwjzane
z dziatalndcia zaktadéw ubezpiecaei funduszy emerytalnych. Na stronie internetowej
UOKIK zamieszczat raporty z kontroli OWU stosowahyprzez zaklady ubezpiecze
Wybrane aspekty zwtane z dzialalnwia zakladow ubezpiechebyly takze poruszane

w niektorych wydawnictwach przygotowanych przez ddrz Na stronie internetowej,
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w informacjach dla konsumentéw,skdd instytucji Swiadczcych pomoc konsumentom
wskazany zostat Rzecznik Ubezpieczonych 4dys polubowne przy Rzeczniku
Ubezpieczonych i KNF. UOKIK wspierat réwrie dziatalng¢ powiatowych

i miejskich rzecznikbw konsumentéw m.in. przekazuppecjalistyczne wydawnictwa,
organizujc szkolenia i wspétpracag z Krajowy Rady Rzecznikow Konsumentow. NIK
ocenia,ze inicjatywy szkoleniowe i dziatania UOKIK na rzeedukacji konsumentéw byty

rzetelne.

Rzecznik Ubezpieczonych stosowat zmé formy dziatalnéci edukacyjno-
informacyjnej dla klientéw zaktadow ubezpietdeczionkow OFE. Na stronie internetowej

Rzecznika fwww.rzu.gov.p) znajduj si¢ informacje o problemach, z jakimi spotykagic

klienci zakltadéw ubezpiecae otwartych funduszy emerytalnych, pogrupowane hagd
rodzajéw ubezpiecze Zawarte tam gtakze odpowiedzi na pytania najgziej kierowane
przez konsumentéw do Rzecznika Ubezpieczonych.rirdoje o zidentyfikowanych
problemach zwizanych z ochranintereséw klientow zaktadéw ubezpieazeczionkéw
OFE prezentowaneasv publikowanych na stronie internetowej materibtaoalitycznych

i raportach. Utatwieniem dla konsumentowtez zamieszczone wzory pism przydatnych
w dochodzeniu roszcaew zakladzie ubezpiecae przed gsdem oraz w kontaktach
z otwartymi funduszami emerytalnymi. Liczba odstt#) strony wyniosta w 2008 r.
1.107,4 tys. (o0 643 tys. wgej w stosunku do 2007 r.), w 2009 r. 1.648,7 tyspjerwszych
3 kwartatach 2010 r. 1.569,3 tys. Najistotniejszebfemy zwazane z ubezpieczeniami
byly przedstawiane w periodykach ,Monitor Ubezpeaowy’ 1 ,Rozprawy
Ubezpieczeniowe”. Istotnforma dziatalngci informacyjnej Rzecznika Ubezpieczonych
byly porady udzielane klientom zaktadéw ubezpi@édazinduszy emerytalnych. W okresie
objetym kontroh eksperci Biura Rzecznika przeprowadzili ponad 38. trozmow
z konsumentami w ramach dyéw telefonicznych oraz udzielili ponad 3,5 tygformacji

i porad za pfrednictwem poczty elektronicznej. Zagadnienia deige dziatalnéci
zaktadow ubezpieche funduszy emerytalnych byly przedmiotem wywiadadzielanych
dla prasy, radia i telewizji oraz portali internetech. W ocenie NIK, Rzecznik
Ubezpieczonych rzetelnie wyszywat st z ustawowych zadazwiazanych inicjowaniem

i organizowaniem dziataldoi edukacyjnej i informacyjnej dotygeej ochrony klientow
zaktadow ubezpiecsa funduszy emerytalnych.

Dziatania edukacyjno-informacyjne dotyce dziatalnéci zaktadoéw ubezpiecse

i funduszy emerytalnych realizowat rowni€/KNF. Zakres i cele tych dziataokreslaty
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corocznie opracowywane plany. Gtéwnymi ich adrasatayli migdzy innymi rzecznicy
konsumentow, nauczyciele, uczniowie, doradcy metpdiy dziennikarze, ¢slziowie
i prokuratorzy. W badanym okresie, w organizowanychez Urad konferencjach dla
nauczycieli i doradcow metodycznych, udziat gtai 700 doradcéw, dyrektorow
I nauczycieli. Ponadto w programie ,Certyfikat J&dio— Szkota Przedsbiorczaci”
aktywnie uczestniczyto 3.800 ucznidow i nauczycieliw warsztatach ,Ochrona klienta
ustug finansowych” wzio udziat 55 os6b. UKNF uczestniczyt rowaiev realizacji
wielosektorowego projektu ,Wzmocnienie ochrony ofimypadkow wswietle dyrektyw
komunikacyjnych poprzez przeprowadzenie analizykdjini zadan poszczegoéinych
instytucji rynku ubezpiecz®, ktérym obgto 13 wojewddztw. Kampania byla
przeprowadzona z wykorzystaniem edukacyjnych spd&ewizyjnych wyemitowanych
w dwoch popularnych kanatach, bilbordéw, ulotekrtylutow publikowanych w prasie
codziennej. Materialy dotygeze tej kampanii znajdgj sic na stronach internetowych
Urzedu w serwisie konsumenta. W ramach realizowanycllaizaedukacyjnych
uruchomiono rowniz witryne internetows kierowarna do miodzigey szkolnej

i akademickiej. W ocenie NIK, UKNF w ramach swoikbmpetencji rzetelnie realizowat

zadania edukacyjno-informacyjne.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nakiladeniez na samora
terytorialny zadania z zakresu edukacji konsumemckdbownzek prowadzenia edukacji
konsumenckiej rzecznicy konsumentow realizowaliakogach jak i formie pozaszkolnej.
Dziatalng¢ edukacyjna rzecznikbw w szkotach prowadzona byla masadzie
dobrowolnego porozumienia z dyrektorami szkét i yeléania spotka z uczniami gtéwnie
w godzinach pozalekcyjnych. Rzecznicy konsumentowgamizowali réwnie
ogolnodostpne spotkania w klubackrodowiskowych. Informacje dla konsumentéw na
temat swojej dzialalnii przekazywali w lokalnych mediach i prasie orazsigdzibie
urzedéw samorzdowych. NIK oceniaze kontrolowani rzecznicy konsumentéw rzetelnie
wywiazywali sk z obowihzkéw edukacyjno-informacyjnych wobec obstugiwanymtez

nich konsumentow.

W trakcie kontroli powiatowi/miejscy rzecznicy kamsentow przedstawiali
stanowisko kwestionage zasadni@ przepisu art. 38 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, w zakresie dotywcym obowiazku wprowadzenia przez samaguiz
terytorialny elementéw wiedzy konsumenckiej do pamgéw nauczania w szkotach

publicznych. Uzasadnig to stanowisko rzecznicy wskazywate samorzd terytorialny
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nie ma maliwosci ingerencji w programy nauczania w szkotach. Rnwbten zostat
dostrzeony przez NIK w trakcie kontroli przeprowadzonej2007 r. w zakresie ochrony
praw klientow bankow i innych instytucji peednictwa finansowego. W zwaku z tym
sformutowany zostat wniosek pokontrolny do Prezé$@KiK. W wyniku dziata
podgtych przez Prezesa UOKIK, Ministerstwo Edukacji odowe] wydato
Rozporadzenie Ministra Edukacji Narodowe] z dnia 23 gradrd008 r. w sprawie
podstawy programowej wychowania przedszkolnego oreztalcenia o0golnego
w poszczegolnych typach szkot, w  ktorej uwveriono tematyk konsumenck
postulowan przez UOKIK. Wskazane przez Prezesa UOKiksdrenauczania w zakresie
tematyki zwazanej z dziatalnécia przedsgbiorcy w obrocie konsumenckim wprowadzono
do przedmiotuPodstawy przedabiorczaici na etapie 1V edukacyjnym. W zaziku z tym,
zdaniem NIK, celowe jest wygiienie przez Prezesa UOKIK z inicjatyvemiany przepisu
art. 38 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentpalegajcej na wykréleniu zapisu
zobowhzujacego samorm terytorialny do wprowadzenia elementéw wiedzy

konsumenckiej do programow nauczania w szkotactiqanych.

3.2.4. Wspoipraca miedzy podmiotami wykonujacymi
zadania zwigzane z ochrong interesow klientow
zakladow ubezpieczen i cztonkow funduszy
emerytalnych

Kontrolowane instytucje posiadajrozny zakres uprawnie dla realizacji zada
zwiazanych z ochranklientow zaktadow ubezpiecza OFE. Rzecznik Ubezpieczonych
i rzecznicy konsumentéw maegedynie wystpowa w imieniu konsumentéw, natomiast
UOKIK i UKNF posiadaj uprawnienia wtadcze dla egzekwowania ochrony @séw
konsumentow. Dlatego istotne jest, aby podmioty wespotpracowaly ze sab
a w szczegoln@i wymienialy dédwiadczenia i reagowaly na przekazywane informacje
o0 wyskpujacych nieprawidtowéciach. Dobra wspoétpraca m® wzmocnté skutecznéé
podejmowanych dziata a w efekcie zapewéilepsz ochrorg konsumentéw. W ocenie
NIK, instytucje te prawidlowo reagowaly na wzajemnprzekazywane informacje
o stwierdzonych nieprawidtowoiach, jednak nie ustalaty zakresu dziaa szczegolnxi

w zakresie dotyeym weryfikacji OWU.

W kontrolowanym okresie Rzecznik Ubezpieczonych ekazat do UOKIK
45 zawiadomig@ o0 podejrzeniu naruszenia interesow konsumentowezprzaktady

ubezpieczé. W zawiadomieniach tych Rzecznik poinformowat mannieprawidtowych

36



Wazniejsze wyniki kontroli

zapisach w OWU, przede wszystkim w ubezpieczenagbcasco, a tak w grupowych
ubezpieczeniach nazycie, ubezpieczeniach na wypadek leczenia szpdalne
ubezpieczeniach naycie z funduszem kapitatowym. UOKIK przeanalizoweszystkie
zawiadomienia i w 26 zgtoszonych sprawach wszcgaostpowania wyjdniajace,
w 10 przypadkach uznate brak jest podstaw do pedja dziata przez Prezesa UOKIK,
a w pozostatych przypadkach zaktady ubezpikomgcofaty st ze stosowania klauzul
naruszajcych zbiorowe interesy konsumentow. Rzecznik Ulexzmnych zostat
poinformowany przez UOKIK o poejych dziataniach. Natomiast UOKIK w zyzku

z prowadzonymi pogpowaniami wobec zaktadoéw ubezpietzgyskpowat do Rzecznika
Ubezpieczonych o wyfanie opinii oraz o nadestanie dokumentacji. Pondd@kKiK
wspotpracowat z Rzecznikiem Ubezpieczonych w tralkagiracowania Raportu z kontroli
wzorcOw umow ubezpiecaena zycie. Projekt Raportu zostat przestany Rzecznikowi
Ubezpieczonych w celu zapoznania zsiwynikami kontroli i przekazania wtasnych ustale
w tym zakresie. Przekazane przez Rzecznika infgemamieprawidtowéciach w OWU
zostaly zajczone do Raportu. UOKIK zwrécit gitakze do Rzecznika Ubezpieczonych
0 uwagi do projektu ,Polityki konsumenckiej na 1a2@10-2013", a zgtoszone uwagi

zostaty w cgsci wykorzystane.

Wspotprag Rzecznika Ubezpieczonych z KomisjNadzoru Finansowego
regulowato porozumienie podpisane 21 czerwca 200Ar ramach realizacji tego
porozumienia Rzecznik Ubezpieczonych przekazywagjamowi nadzoru kwartalne
zestawienia problemoéw przedstawionych w skargaclywgjacych do Rzecznika, a tad
na biegaco informowat KNF o dostrz@nych nieprawidiowgciach w dziatalnéci
poszczegolnych zaktadow ubezpietze wystepujacych praktykach, jak pomniejszanie
odszkodowania o kwet zasitku pogrzebowego wyptacanego przez ZUS, utamie
odzyskania VAT przy rozliczeniach kosztorysowyclwrat kosztow zakupu nowych
oryginalnych czsci zamiennych, stosowania w ¢o¢ OWU zapisOw o charakterze karencji.
W latach 2008-2010 Rzecznik Ubezpieczonych skigr@waUKNF 27 pism, w ktérych
wnioskowat 0 rozwzenie podicia stosownego pagiowania w zwazku z watpliwosciami
co do prawidtowséci postpowania zaktadow ubezpiedzaniedzy innymi w zakresie
przyjetych postanowie OWU, sposobu likwidacji szkod i wyptat odszkodawa
wykorzystywania ubezpiecaejako zabezpieczenia kredytow. Wszystkie te spriwdy
merytorycznie wyjéniane przez UKNF i stanowity podstawnalizy przygtych rozwhzan

w pozostatych zakladach ubezpietze
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Rzecznik Ubezpieczonych zawart 48 porozuma wspoétpracy z powiatowymi
i miejskimi rzecznikami konsumentéw. Porozumienkaedlaja zasady i formy wspotpracy
w zakresie ochrony interesow konsumentéw ustug pibezeniowych, w szczegolém
przekazywania Rzecznikowi Ubezpieczonych przez skief/powiatowych rzecznikéw
konsumentéw, kierowanych do nich skarg na dziakdln@aakladéw ubezpieche
i powszechnych towarzystw emerytalnych. Rzecznignskmentow wspotpracowali
z Rzecznikiem Ubezpieczonych przekazujskomplikowane skargi na dziatakdo

zaktadow ubezpieche

Wspoéipraca UOKIK z Komigj Nadzoru Finansowego realizowana byta na
podstawie porozumienia podpisanego 25 lipca 200RNf- przekazata do UOKIK dwa
zawiadomienia o podejrzeniu naruszenia interesowskmentéw. Po analizie UOKIK
wykorzystat w prowadzonym z wiasnej inicjatywy pgmiwaniu wyjdniajacym informacje
przedstawione w jednym z zawiadomiéVN przypadku drugiego zawiadomienia kitz
uznat,ze nie jest wiéciwym organem w tej sprawie. UOKIK przekazat Komidpdzoru
Finansowego projekt Raportu z kontroli wzorcédw umaubezpieczé na zycie,

a przekazane przez UKNF wnioski i uwagi dotyaz kontrolowanych OWU wykorzystat

sporadzapc ostateczpwersg Raportu.

W kontrolowanym okresie rzecznicy konsumentow zwirésic do UOKIK
0 wydanie jednej opinii oraz o padje dwoch interwencji. UOKIK wydat opiai

i rozpatrzyt zgtoszone sprawy, ale nie znalazt pamdgdo podjcia interwenciji.
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4. Informacje dodatkowe o przeprowadzonej
kontroli

4.1. Przygotowanie kontroli

Kontrola zostata przeprowadzona w ramach gtdéwnegauikku kontroli przytego
przez NIK na lata 2009-201Paistwo sprawne i przyjazne obywatelowraz obszaru
bada kontrolnych w 2010 r.:Jako¢ 1 sprawnd¢é obstugi obywatela przez wdy
administracji publicznej i stiby publiczne; skuteczfochrony praw konsumenta.

Decyzja o przeprowadzeniu kontroli zostata gtadjw zwazku z publikacjami
prasowymi wskazacymi na niekorzystne dla konsumentow praktyki ulezpycieli i PTE
oraz wzrastagca liczba skarg wptywagcych do Rzecznika Ubezpieczonych i tiia
Komisji Nadzoru Finansowego.

Dobor proby do badania u Rzecznika Ubezpieczonygh doborem celowym,
a w UOKIK, UKNF oraz u miejskich/powiatowych rzedzbw konsumentéw doboru préby
dokonano losowo.

Zagadnienia z zakresu ochrony interesow Kklientowtazidw ubezpiecze byty
przedmiotem kontroli NIK w 20037 Kontrola ta przeprowadzona byta w Komisji Nadzoru

Ubezpieczé i Funduszy Emerytalnych i u Rzecznika Ubezpieczbny

4.2. Postepowanie kontrolne i dziatania podjete
po zakonczeniu kontroli

Czynndaci kontrolne we wszystkich jednostkach, tj. UOKIKIKNF i u Rzecznika
Ubezpieczonych oraz w 12 gdach miast na prawach powiatu i starostwach powiath
zostaty zakaczone spormlzeniem protokotdw kontroli.  Kierownicy jednostek
kontrolowanych podpisali protokoty nie wnaszdo nich zastrzen. W UOKIK, UKNF
i u Rzecznika Ubezpieczonych odbytyg siarady pokontrolne.

Po podpisaniu protokotow NIK skierowata do kierokdw wszystkich jednostek
wystapienia pokontrolne zawiergje oceny kontrolowanej dziatakéw, a w przypadku
stwierdzenia uchybielub nieprawidtowséci takze uwagi i wnioski w sprawie ich usgoia.
Kierownicy jednostek kontrolowanych nie wéliezastrzeen do otrzymanych ocen, uwag

# Informacja o wynikach kontroli realizacji postavien ustawy o dziatalnii ubezpieczeniowej w zakresie
ochrony 0s6b ubezpieczonych, Warszawa, czerwied 20Or ewid. 133/2004/P03027/KBF).
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i wnioskéw pokontrolnych.

W odpowiedzi na wyapienie pokontrolne Prezes UOKIK, Przewodipmz KNF
i Rzecznik Ubezpieczonych poinformowalize przeanalizaj mazliwosé zmian
legislacyjnych majcych na celu wprowadzenie domniemanej zgody zaktdzhrpiecze

na rozstrzygnicie sporu z konsumentami przex polubowny

Odnanie wniosku dotyczrego dzenia do zwgkszenia ildci kontrolowanych
produktow ubezpieczeniowych oraz monitorowania kietmesci bazy OWU Rzecznik
Ubezpieczonych stwierdzike w pierwszym kwartale 2011 r. planowane jest aakenie
prac nad opisaniem jednolitych zasad analiz OWWnrmie procedury okétajacej sposob
doboru ogolnych warunkow ubezpieazo badania i zakres dokonywanej analizy.

W procedurze tej majby¢ uwzgkdnione nowe zasady przeprowadzania analiz
0golnych warunkow ubezpieazea dobdr ogodinych warunkow ubezpietzdo analiz
bedzie powazany =z naptywajcymi do Rzecznika Ubezpieczonych sygnatami
o nieprawidtowdciach w ogoélnych warunkach ubezpie€zBonadto kontral objete keda
0golne warunki ubezpiecadozsame przedmiotowo z tymi, w ktérych w wyniku kotitro
stwierdzono zapisy nieprawidtowe lubzgao niekorzystne dla konsumentéw. Ponadto
Rzecznik Ubezpieczonych zadeklarowake wyshpi do zakladow ubezpiecie
przypominagc o0 obowazku przekazywania OWU, a tak na podstawie stron
internetowych ubezpieczycielighizie monitorowat wywizywanie st z tego obowizku.
Natomiast Prezes UOKIK poinformowatz ize wzgédu na ograniczenia kadrowe
optymalne wydaje si prowadzenie okresowych kompleksowych kontroli ago6h
warunkéw ubezpiecze produktéw wybranych ze wzglu na przedmiot ubezpieczenia,
tj. kontroli takich jakie odbywaty siw dotychczasowej praktyce. Przewodnmz KNF
zadeklarowat,ze zamierza wprowadzizmiany w zakresie metodyki kontroli ogdinych
warunkow ubezpieczei potozy¢ wiekszy nacisk na dokonywanie problemowej analizy
wybranych ogolnych warunkéw ubezpieizepod lgtem wysgpowania w nich
niedozwolonych postanowfiga nastpnie kierowanie stosownych wnioskéw do UOKIK.

Prezes UOKIK, poinformowatze podejmie dziatania zmieraagp do zmiany
brzmienia przepisu art. 38 ustawy o ochronie koekagji i konsumentéw poprzez
wykreslenie jego fragmentu ,w szczegOkwd przez wprowadzenie elementéw wiedzy
konsumenckiej do programéw nauczania w szkofach ligmiych” w przysziych
dziataniach zwjzanych z zaplanowannowelizacj ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw.
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Wszyscy powiatowi/miejscy rzecznicy konsumentow, kiidrych skierowane byty
uwagi i wnioski pokontrolne udzielili odpowiedzi nawvystpienia pokontrolne
i poinformowali o0 sposobie uswmia stwierdzonych w wyniku kontroli uchyliie

i nieprawidtowdci oraz wykonania skierowanych do nich wnioskéw quakolnych.
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5. Zataczniki

Zalacznik nr 1 - Wykaz skontrolowanych podmiotéw oraz jednostek bizgcyjnych
NIK, ktére przeprowadzity w nich kontrole

Zalacznik nr 2 - Lista 0sOb zajmuagych kierownicze stanowiska, odpowiedzialnych
za kontrolowan dziatalng¢

Zalacznik nr 3 - Wykaz aktéw prawnych dotygeych kontrolowanej dziatalroi

Zalacznik nr 4 - Wykaz organow, ktérym przekazano informagjwynikach kontroli
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Zalacznik nr 1

Wykaz skontrolowanych podmiotéw oraz jednostek orgaizacyjnych NIK, ktore

przeprowadzity w nich kontrole

L.p. Nazwa jednostki kontrolowanej Nazwa jednostiganizacyjnej NIK
przeprowadzagej kontrok

1. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
2. Urzad Komisji Nadzoru Finansowego
3. Rzecznik Ubezpieczonych
4. Urzid m. st. Warszawy Departament Bugktu i Finansow

(miejski rzecznik konsumentow)
5. Starostwo Powiatowe w Ciechanowie

(powiatowy rzecznik konsumentow)
6. Urzad Miejski w Kielcach

(miejski rzecznik konsumentéw) .

X X Delegatura NIK w Kielcach

7. Starostwo Powiatowe w Kielcach

(powiatowy rzecznik konsumentow)
8. Urzad Miejski w todzi

(miejski rzecznik konsumentéw) .

— — Delegatura NIK todzi

9. Urzad Miejski w Skierniewicach

(miejski rzecznik konsumentow)
10. Starostwo Powiatowe w Opolu

owiatowy rzecznik konsumentow

(b Wy - ) Delegatura NIK w Opolu
11. Starostwo Powiatowe w Brzegu

(powiatowy rzecznik konsumentow)
12. Urzad Miejski w Szczecinie

(miejski rzecznik konsumentow) -

— — Delegatura NIK w Szczecinie

13. Urzid Miejski w Koszalinie

(miejski rzecznik konsumentéw)
14. Starostwo Powiatowe w Radomiu

(powiatowy rzecznik konsumentow) .

- Delegatura NIK w Warszawie

15. Starostwo Powiatowe w Ptocku

(powiatowy rzecznik konsumentow)
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Zalacznik nr 2

Lista 0s6b zajmujacych kierownicze stanowiska, odpowiedzialnych

za kontrolowang dziatalnosé

Prezesami Urzdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow byli:

Marek Niechciat od 4 kwietnia 2007 r. do 3 czen2088 r.,

Matgorzata Krasnagbska-Tomkiel od 4 czerwca 2008 r.

Przewodniczcym Komisji Nadzoru Finansowegood 29 wrzénia 2006 r. byt Stanistaw

Kluza.

Rzecznikiem Ubezpieczonyclod 12 listopada 2007 r. byta Halina Olendzka.

Miejskimi (Powiatowymi) Rzecznikami Konsumentowbyli:

w Starostwie Powiatowym w Brzegu — Malgorzata Bogdal 22 maja 2000 r.
do 29 lutego 2008 r., Stanistaw Bronowicki od 1 caa2008 r.,

w Starostwie Powiatowym w Ciechanowie — StanistakIM{ski od 1 stycznia 2000 r.,
w Urzedzie Miejskim w Kielcach — Dariusz Pyk od 14 lip2@06 r.,

w Starostwie Powiatowym w Kielcach — Wojciech Clgkpod 19 marca 2007 r.
do 24 lutego 2008 r., Rafat Szyba od 25 lutego 2008

w Urzedzie Miejskim w Koszalinie — Krystyna Piwiska od 3 grudnia 1999 r.,

w Urzedzie Miejskim w Lodzi — Zbigniew Kwaniewski od 29 marca 2007 r.,

w Starostwie Powiatowym w Opolu — Stanistaw Paki28® wrzénia 1999 r.,

w Starostwie Powiatowym w Plocku — Katarzyna Osawszewczyk od 1 kwietnia
2007 r. do 28 lutego 2009 r. i od 1 do 31 maja 201@leksandra Cidak-Betengel
od 1 kwietnia 2009 r. do 29 grudnia 2009 r., Monikltnik od 15 stycznia
do 30 kwietnia 2010 r., Renata Kaniewska od 31 rB@je0 r.,

w Starostwie Powiatowym w Radomiu — Jadwiga Ro@R8 lutego 2001 r.,

w Urzedzie Miejskim w Skierniewicach — Teresa Stanistayoad 1 czerwca 2001 r.,
w Urzedzie Miejskim w Szczecinie — Longina Kaczmarek &édo#zdziernika 1999 r.,

w Urzedzie Miasta Stotecznego Warszawy — Matgorzata Rbtte8 wrzénia 1999 r.
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Zafaczniki

Zalacznik nr 3

Wykaz aktow prawnych dotyczcych kontrolowanej dziatalnasci

. Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks ¢msiania administracyjnego
(Dz.U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 ze zm.).

. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks Cywilniy 805- 834 (Dz.U. Nr 16, poz. 93
ze zm.).

. Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks gmstvania cywilnego Ksiga pierwsza,
Tytut VII dziat IVa, art. 47$-479" (Dz.U. Nr 43, poz. 296 ze zm.).

. Ustawa z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji unktjonowaniu funduszy
emerytalnych (Dz.U. z 2010 r. Nr 34, poz. 189 ze)zm

. Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samdrze powiatowym (Dz.U. z 2001 r. Nr 142,
poz. 1592 ze zm.).

. Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dzialdaubezpieczeniowej (Dz.U. z 2010 r. Nr 11,
poz. 66 ze zm.).

. Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpiemzgm i emerytalnym oraz
Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz.U. Nr 124, poz. 1162m.).

. Ustawa z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad gmkiinansowym (Dz.U. Nr 157,
poz. 1119 ze zm.).

. Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkejrerkonsumentéw (Dz.U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.).

45



Zafaczniki

8.

9.

Zalacznik nr 4

Wykaz organow, ktorym przekazano informacg o wynikach kontroli

. Prezydent Rzeczypospolitej Polskigj

. Marszatek Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej

Marszalek Senatu Rzeczypospolitej Polskiej
Prezes Rady Ministrow

Sejmowa Komisja Gospodarki

Sejmowa Komisja Finanséw Publicznych
Sejmowa Komisja do Spraw Kontroli Bdawowej
Minister Finansow

Prezes Urgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

10. Przewodnicacy Komisji Nadzoru Finansowego
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