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P/17/010 — Ochrona konsumentéw na rynku ubezpieczeniowym.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu i Finanséw

1. Jacek Cywinski, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie
do kontroli nr KBF/62/2018 z dnia 27 czerwca 2017 r.;

2. Piotr Korczak, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr KBF/63/2018 z dnia 27 czerwca 2017 r.

(dowdd: akta kontroli str.7-8)

Urzad Miasta Szczecin, Plac Armii Krajowej 1, 70-456 Szczecin

Piotr Krzystek, Prezydent Miasta Szczecin

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! udzielanie przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentoéw w Szczecinie wsparcia konsumentom na rynku ubezpieczeniowym w
okresie objetym kontrolg, tj. od 1 stycznia 2014 r. do 3 sierpnia 2018 r.

Miejski Rzecznik Konsumentow w Szczecinie (dalej: Rzecznik lub MRK), udzielajac
wsparcia klientom podmiotow dziatajacych na rynku ubezpieczeniowym, rzetelnie
realizowat dziatania, okreslone w art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007 o ochronie
konkurencji i konsumentow (dalej: ustawa o okik)?, z zastrzezeniem ustalern w
zakresie informowania konsumentéw przedstawionych ponizej. Rzecznik udzielit
2572 porad dotyczacych ubezpieczen, w tym 777 porad dotyczacych umoéw
ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (dalej:
ubezpieczenia z UKF). Ponadto w 35 przypadkach wystepowat do ubezpieczycieli w
sprawach skarg ztozonych przez konsumentow ustug ubezpieczeniowych, z ktorych
14 zakonczyto sie pozytywnie dla konsumentow, 20 negatywnie, a w jednym
przypadku sprawa pozostawata w toku.

W czterech sprawach MRK podjat sie reprezentowania grup konsumentéw w
sporach sadowych dotyczacych ubezpieczen z UFK, liczacych tacznie 1395 oséb.
Jedno z tych postepowan zostato zakoriczone, a klienci zaktadow ubezpieczen
odzyskali 7,1 min zt.

Rzecznik informowat zwracajacych sie do niego konsumentdbw o mozliwych
sposobach postepowania w celu dochodzenia ich roszczen. Nie informowat
natomiast o terminach przedawnienia ich roszczen, przy czym w zadnym ze
stwierdzonych przypadkéw terminy przedawnienia nie byly jeszcze na tyle bliskie, by
zagrozenie przedawnieniem miato charakter bezpo$redni.

Nie wszystkie informacje udostepnione na stronie internetowej MRK byty aktualne i
precyzyjne. Nieprawidtowos¢ ta nie spowodowata obnizenia oceny ogdlnej, gdyz nie
wptyneta negatywnie na skutecznos¢ dziatan Rzecznika

W niniejszej kontroli Najwyzsza Izba Kontroli stosuje trojstopniowg skale ocen: pozytywna, opisowa, negatywna.
2Dz. U.z2018 r., poz. 798, ze zm.
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Opis stanu
faktycznego

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1)

W okresie objetym kontrolg Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw w Szczecinie
byta Pani Longina Kaczmarek. Zadania Rzecznika realizowane byty przez Biuro
Rzecznika, w ktorym zatrudnionych byto piec¢ 0sob.

(dowdd: akta kontroli str. 9, 723-724)

Do zadan MRK, zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy o okik, nalezato
zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;
w zakresie ochrony intereséw konsumentow. Porady udzielane bylty w Biurze
Rzecznika, na dyzurach w filiach Urzedu Miasta, telefonicznie oraz pisemnie.
Udzielone porady ewidencjonowano w systemie elektronicznym, ktory zawierat
kolejny numer sprawy, imi¢ i nazwisko konsumenta, nazwe przedsigbiorcy i
okreslenie przedmiotu sporu. W okresie od 1 stycznia 2014 r. do 30 czerwca
2018 r. MRK udzielit 59.904 porad, z czego 2.572 (4,3%) dotyczyto ustug
ubezpieczeniowych. W powyzszej liczbie udzielono facznie 777 porad
dotyczacych ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym, co stanowi 1,3% wszystkich porad. Najwiecej porad klientom
zaktadow ubezpieczen udzielono w 2015 r. (811 porad) a najmniej w 2017 .
(301 porad).

(dowdd: akta kontroli str.1-6, 11, 28, 34-36,725-729)

MRK w 2008 r. nawigzat statg wspotprace z Rzecznikiem Ubezpieczonych? w
zakresie ochrony intereséw klientow podmiotdw rynku ubezpieczeniowego.
Wspdtpraca w szczegoinosci dotyczyta przesytania skarg konsumentdw, statego
kontaktu w sprawach wymagajacych niezwtocznej interwencji oraz dostepu do
materiatéw edukacyjnych dla konsumentéw. Wspdtpraca byta kontynuowana po
przeksztatceniu sie Rzecznika Ubezpieczonych w Rzecznika Finansowego w
2015 r. MRK w okresie od poczatku 2014 r. do potowy 2018 r. przekazat 132
sprawy odpowiednio do Rzecznika Ubezpieczonych/Rzecznika Finansowego, co
oznacza, ze w 5,1% wszystkich spraw dotyczacych ubezpieczen zatatwionych w
tym okresie przez MRK polegato na przesytaniu materiatéw w celu rozpatrzenia
ich przez Rzecznika Ubezpieczonych/Rzecznika Finansowego. O przekazaniu
sprawy MRK decydowat sam badz po zasiegnieciu opinii konsumenta, biorac
pod uwage charakter sporu, jaki zaistniat, oraz wage i charakter zarzutéw
podnoszonych we wniosku, a takze mozliwosci organizacyjne dziatania, jakimi
dysponujg Rzecznik Ubezpieczonych/Rzecznik Finansowy i MRK.

(dowdd: akta kontroli str. 12-23, 25-26, 54)

Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik do zadan rzecznika konsumentow
nalezalo wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
intereséw konsumentéw. MRK w kontrolowanym okresie wystepowat do
przedsiebiorcow w 11.261 sprawach, w tym w 35 sprawach dotyczacych
ubezpieczen (0,3% ogdtu wystgpien). Ponad 82% wystapien w zakresie
ubezpieczen dotyczyto spraw ubezpieczen z UFK, a prawie 18% pozostatych
ubezpieczen. Najwiecej wystapien MRK do podmiotéw ubezpieczeniowych
miato miejsce w 2014 r. W 2017 r. i pierwszych siedmiu miesigcach 2018 r.
MRK nie wystepowat do ubezpieczycieli, a wptywajagce do niego wnioski o
pomoc prawng byty kierowane do Rzecznika Finansowego.

3 Porozumienie o wspdtpracy z dnia 15 maja 2008 r. pomiedzy Rzecznikiem Ubezpieczonym z siedzibg w Warszawie i
Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw w Szczecinie. Ww. porozumienie zostalo zastapione porozumieniem z dnia 5 lipca
2018 r. zawartym z Rzecznikiem Finansowym.
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoci

Opis stanu
faktycznego

(dowdd: akta kontroli str. 12-23, 25-26, 54,62)

Szczegotowym badaniem objeto 30 pisemnych skarg konsumentéw na
dziatalno$¢ podmiotdéw z rynku ubezpieczen, w ramach zatatwiania ktérych MRK
wystapit do przedsigbiorcow na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik.
W wyniku interwencji MRK w zakresie spraw ubezpieczen z UFK 12 wnioskéw
lub skarg, tj. 34,3% ogotu, zakonczonych zostato pozytywnie dla konsumentow
— zwrotem 100% zainwestowanych kwot lub zawarciem satysfakcjonujgcych
konsumentéw ugdd. Pozostate 17 spraw zostato zakonczonych z wynikiem
negatywnym dla konsumenta. W jednym badanym przypadku dotyczacym
ubezpieczenia na zycie i dozycie konsument wycofat wczesniej ztozony wniosek
0 pOomoc prawng.

Konsumenci w przypadku wystapien MRK, ktore nie zakonczyly sie
uwzglednieniem przez przedsiebiorcow roszczen konsumentdw byli informowani
na piSmie o mozliwych kolejnych krokach prawnych, w tym o mozliwosci
Ztozenia zawiadomienia do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w przypadku zbiorowego naruszenia interesow konsumentow
oraz wniosku do Rzecznika Ubezpieczonych/Rzecznika Finansowego lub pozwu
do sadu powszechnego. MRK informowata 0 mozliwosci pomocy w przypadku
podjecia przez konsumenta kolejnych krokdéw prawnych.

Pisemna informacja przekazywana konsumentowi nie zawierata informacji o
zagrozeniu przedawnienia dochodzonych roszczen. Wprawdzie w zadnym ze
stwierdzonych przypadkoéw terminy przedawnienia nie byty jeszcze na tyle
bliskie, by zagrozenie przedawnieniem miato charakter bezpo$redni to zdaniem
Najwyzszej Izby Kontroli rzetelna informacja udzielana konsumentom powinna
obejmowaé kwestie przedawnienia roszczen, by konsument miat Swiadomo$c¢
takiego ograniczenia dochodzenia roszczen. W sytuacji gdy zarzut
przedawnienia zostanie podniesiony w sgdzie najprawdopodobniej bedzie juz za
p6zno, by konsument mogt sie przed nim skutecznie obroni¢. W zwigzku z tym
zasadne jest zamieszczanie wzmianki o terminie przedawnienia roszczen
majatkowych i sposobach przerwania jego biegu w kazdej pisemnej informacji
dotyczacej mozliwosci dochodzenia praw przez konsumenta.

(dowdod: akta kontroli str. 61-238)

MRK nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentdw ustug ubezpieczeniowych
w indywidualnych sprawach oraz nie wstepowat za ich zgodag do toczacych sie
postepowan w sprawach o ochrone interesow konsumentéw, co umozliwiat art.
42 ust. 2 ustawy o okik. Niepodejmowanie powyzszych dziatari MRK uzasadnit
ograniczonymi mozliwosciami organizacyjnymi i angazowaniem sit w inne
zagadnienia z poza obszaru rynku ubezpieczen. Natomiast wytaczat — jako
reprezentant grupy — powddztwa w postepowaniu grupowym w sprawie
roszczen konsumentdéw wynikajgacych z umoéw ubezpieczenia.

(dowdd: akta kontroli str.1-6, 730)

W Biurze MRK stosowany byt sformalizowany wzér wniosku o pomoc prawng
(BMRK-1), w ktérym jako termin zatatwienia sprawy wskazano 120 dni. Zgodnie
z wyjasnieniami Rzecznika w praktyce dziatan Biura Rzecznika przyjeta jest
zasada, iz porady udzielane sg niezwtocznie, a interwencje podejmowane sg w
terminie do 30 dni.

(dowdd: akta kontroli str. 27, 29-31)

W zbadanych 30 sprawach Rzecznik wystepowat do podmiotu oferujgcego
ustugi ubezpieczeniowe bez zbednej zwioki. Czas podjecia takiej interwencji
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przez MRK wyniést srednio 12 dni roboczych, liczonych od daty zgtoszenia
przez konsumenta wniosku 0 pomoc prawng, skargi lub od daty negatywnego
rozpatrzenia przez przedsiebiorce reklamacji konsumenta. W dwdch
przypadkach MRK skierowat do podmiotu oferujacego ustugi ubezpieczeniowe
pismo w dniu otrzymania od konsumenta wniosku o pomoc prawng. W
pozostatych przypadkach ze wzgledu m.in. na zasadnos¢ oczekiwania na wyniki
zgtoszonych przez konsumentow reklamacji termin podjecia przez Rzecznika
interwencji wynosit od pieciu do 20 dni.

(dowdod: akta kontroli str. 63-238)

Do MRK zgtaszaty sie osoby, ktore wskazywaty na razaco wysokie koszty opfat
likwidacyjnych, jakie poniosty w zwigzku z rozwigzaniem umowy ubezpieczenia
z UFK. Najwiecej takich spraw byto zgtaszanych Rzecznikowi w latach 2012-
2014. W szeregu przypadkéw wskazywano na fakt braku informacji o optacie
likwidacyjnej na etapie podpisywania uméw. Dla osob, ktdre rozwigzaty umowy
w pierwszych dwach latach optaty takie wyniosty nawet 100% zainwestowanych
srodkow.

Analiza ztozonych skarg i wnioskdw o pomoc prawng oraz wysoki stopien
uprawdopodobnienia zasadno$ci roszczer skfonity Rzecznika do podjecia
decyzji o przyjeciu funkcji reprezentanta grupy w postepowaniach grupowych*
przeciwko zaktadom ubezpieczen. Z Rzecznikiem nawigzata kontakt kancelaria
prawna®, przedstawiajac wszystkie aspekty prowadzenia postepowania
grupowego, w tym projekt pozwu grupowego. MRK byt informowany przez
kancelarie na biezaco o stanie spraw i byly mu przedstawiane do
zaakceptowania wszystkie pisma procesowe. MRK w toku prowadzonych spraw
uczestniczyt w rozprawach, rozmowach ugodowych oraz wystapit do
ubezpieczyciela z propozycjg kolejnej ugody w sprawie zwigzanej z nadal
aktywnymi ubezpieczeniami. Propozycja ugody nie zostata zaakceptowana
przez towarzystwo ubezpieczen.

(dowdd: akta kontroli str. 27, 29-31)

Rzecznik, dziatajgc na podstawie art. 42 ust. 2 ustawy o okik oraz art. 4 ust. 2
ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym, wytoczyt trzy
powodztwa w 2014 r. i jedno w 2015 r. w sprawach zwigzanych z
ubezpieczeniami z UFK przeciwko dwom zaktadom ubezpieczen. [...J8

taczna wartos¢ przedmiotu sporu w pozostatych trzech toczacych sie sprawach
z pozwow zbiorowych, w ktérych MRK petni funkcje reprezentanta grupy 950
0s6b wynosi 15.161.053,14 zt.

W pozwie przeciwko kolejnemu zaktadowi ubezpieczen, dotyczacym
rozwigzanych umoéw ubezpieczenia z UFK, MRK analogicznie, jak w
zakonczonej ugodg sprawie, wnidst o zwrot pobranych, w jego opinii
bezprawnie, opfat likwidacyjnych. W dniu 12 wrzes$nia 2013 r. pomiedzy MRK a
kancelarig prawng podpisane zostato porozumienie o objeciu funkcji
reprezentanta grupy i zastepstwie procesowym w postepowaniu grupowym.
Pozew o ustalenie wraz z wnioskiem o rozpoznanie sprawy w postepowaniu

4 Postepowanie grupowe - sadowe postepowanie cywilne w sprawach, w ktérych sg dochodzone roszczenia jednego rodzaju,
co najmniej 10 os6b, oparte na tej samej lub takiej samej podstawie faktycznej. Postepowanie grupowe normuje ustawa z
dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym (Dz. U. z 2018 r. poz. 573), dalej ,ustawa o
drwpg®

5 Zgodnie z art. 4 ust. 4 ustawy o drwpg w postepowaniu grupowym obowigzuje zastepstwo powoda (w tym MRK bedacego
reprezentantem grupy) przez adwokata lub radce prawnego, chyba ze powdd jest adwokatem lub radca prawnym.

6 Wytaczono na podstawie art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.2018.1330
zezm.).
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Ustalone
nieprawidtowosci

grupowym w tej sprawie zostat ztozony w sadzie w dniu 15 stycznia 2014 r.
MRK za posrednictwem strony internetowej informowata opinie publiczng o
prowadzonym postepowaniu grupowym.

W dwoch sprawach, w ktdrych grupe tworzg osoby posiadajgce nadal aktywne
polisy wniesiono 0 uznanie zapiséw dotyczacych optat likwidacyjnych za
niedozwolone i tym samym niewigzace cztonkéw grupy, co w przypadku
korzystnego wyroku sadu umozliwitoby cztonkom grupy wypfate zgromadzonych
$rodkéw bez zadnych dodatkowych optat. Pozwy zostaty ztozone przez MRK w
latach 2014 i 2015 i dotyczyty dwdch towarzystw ubezpieczen. W jednym
przypadku do dnia zakonczenia kontroli NIK sad wydat prawomocne
postanowienie w przedmiocie sktadu grupy, natomiast w drugim przypadku
istniata nadal mozliwos¢ przystapienia do grupy.

(dowdd: akta kontroli str. 10, 32, 329-722)

W ocenie Rzecznika istotng barierg ograniczajacg skuteczno$¢ pomocy
udzielanej konsumentom produktow ubezpieczeniowych jest fakt, ze rzecznicy
konsumentow nie sg wymienieni wérdéd podmiotdw, ktérym bank moze udzieli¢
informacji stanowigcych tajemnice bankowa. Art. 104 i 105 ustawy z dnia 29
sierpnia 1997 r. Prawo bankowe’ nie wskazuje rzecznikéw konsumentow, jako
podmiotu uprawionego do zadania informacji zawierajacej tajemnice bankowa.
MRK informowat konsumentdw o koniecznosci dostarczenia stosownego
upowaznienia, co powinno przyspieszy¢ tok sprawy, jednak w praktyce spotykat
sie z odmowami ze strony bankéw, ktore to motywowaty miedzy innymi
niezgodnos$cig podpisu widniejagcego na upowaznieniu ze wzorem podpisu,
ztozonym w  banku, badz koniecznosci dodatkowego potwierdzenia
prawidtowosci upowaznienia, ztozonego przez klienta. Formutowanie takich
zadan przez banki wigzato sie z konieczno$cig podejmowania dodatkowych
czynnosci przez Rzecznika w celu uzyskania i przedstawienia dodatkowych
upowaznien. NIK zwraca uwage, ze umowy ubezpieczeniowe, nawet jesli sq
dystrybuowane przez banki, nie sg wymienione w katalogu czynnoSci
bankowych. W zwigzku z tym, w takich sprawach brak jest podstaw do zgdania
przez banki przedstawiania przez rzecznikdw konsumentow upowaznien do
dostepu do tajemnicy bankowej. Kwestia dostepu rzecznikéw konsumentow do
tajemnicy ubezpieczeniowej bedzie przedmiotem analizy NIK, pod katem
sformutowania wnioskdw zmierzajgcych do zmiany przepisdw prawa.

MRK podkreslit, czesty fakt podchodzenia przez konsumentow do umdw
z nonszalancjg, na co wptyw ma brak podstawowe] wiedzy konsumenckiej.
Niejednokrotnie konsumenci nie przyktadali nalezytej wagi do konsekwencji dla
ich sytuacji finansowej, jakie ze sobg niesie podpisanie umowy o charakterze
finansowym. MRK podkre$la, ze prowadzone dziatania informacyjne i apele o
czytanie umow i duzg ostroznos¢ w ich zawieraniu najczesciej nie majg wptywu
na postepowanie konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 27,33, 37-51, 57-60)

Podstawowe informacje na temat dziatalno$ci MRK udostepnione byty na stronie
internetowej Rzecznika. Jednak wedtug stanu na dzien rozpoczecia kontroli nie
wszystkie informacje byty aktualne, w tym:

nie uwzgledniono konieczno$ci (od 2016 r.) zawarcia w pozwie informacji, czy
strony podjety probe mediacji lub innego pozasgdowego sposobu rozwigzania
sporu;

"DzU.z2017 r. poz. 1876, ze zm.



Whiosek
pokontrolny

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

— Dbtednie wskazano wartos¢ przedmiotu sporu, w sprawach, ktore podlegajg
rozpoznaniu w postepowaniu uproszczonym,

— podano nieaktualne stawki minimalne optat za czynnosci radcow prawnych i
adwokatow.

Informacje te w toku kontroli zostaty zaktualizowane, a ponadto MRK zadeklarowat
przeprowadzenie kompleksowego przegladu witryny internetowej pod wzgledem
rzetelnosci zawartych na niej informacji.

Zgodnie z informacjg zawartg na stronie internetowej MRK podejmuje dziatania po
wyczerpaniu drogi reklamacyjnej. W ocenie NIK rolg Rzecznika jest réwniez pomoc
przy sporzgdzaniu i ztozeniu reklamacii.

IV. Wniosek

Przedstawiajgc powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontrolié, wnosi o zamieszczenie na stronie internetowej MRK
informacji o mozliwo$ci pomocy konsumentom przy sporzadzaniu i ztozeniu
reklamagiji.

(dowod: akta kontroli str. 52-53, 55-56)

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli®
kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo zgtoszenia na pismie
umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, w terminie 21 dni od
dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie¢ do dyrektora Departamentu
Budzetu i Finanséw Najwyzszej Izby Kontroli.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, 0 sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wniosku pokontrolnego oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia ofrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Warszawa, dnia

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu i Finanséw

Kontrolerzy Dyrektor
Jacek Cywinski Stanistaw Jarosz
Gtéwny specjalista kontroli panstwowej
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Piotr Korczak
Specjalista kontroli paristwowe;



