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|. Dane identyfikacyjne kontroli

P/17/010 — Ochrona konsumentéw na rynku ubezpieczeniowym

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu i Finanséw

1. Maria Anna Rzepecka, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr KBF/58/2018 z dnia 12 czerwca 2018 r.

(dowdod: akta kontroli str. 1)

2. Jerzy Kukurba, doradca ekonomiczny, upowaznienie do kontroli nr KBF/57/2018
z dnia 12 czerwca 2018 .

(dowdd: akta kontroli str. 2)

Starostwo Powiatowe w Pruszkowie, ul. Michata Drzymaty 30, 05-800 Pruszkow.

Maksym Gotos, starosta od 14 grudnia 2015 r., wczesniej kierownikami jednostki
kontrolowanej byli:

— Zdzistaw Sipiera od 1 grudnia 2014 r. do 8 grudnia 2015.
— Elzbieta Smolinska od 18 listopada 2002 r. do 1 grudnia 2014 r.
(dowdod: akta kontroli str. 806)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza lIzba Kontroli ocenia pozytywnie! dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Pruszkowie w zwigzku z realizacjq zadan zwigzanych z ochrong
konsumentow na rynku ubezpieczeniowym w okresie od 1 stycznia 2014 r.
do 30 czerwca 2018 .

W okresie objetym kontrolg Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pruszkowie (dalej
Rzecznik lub PRzK) podejmowat stosowne dziatania na rzecz ochrony praw
konsumentow korzystajacych z ustug i produktéw ubezpieczeniowych, polegajace
na udzielaniu porad konsumentom, pomocy w przygotowywaniu pozwoéw i wystapien
do ubezpieczycieli, zgodnie z art. 42 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurenciji i konsumentow? (dalej ustawa o okik) oraz podjat sie petnienia
funkcji reprezentanta grupy w sprawie sgdowej dotyczacej ubezpieczen na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (dalej UFK). W zbadanych 32 sprawach
ubezpieczeniowych Rzecznik bez zbednej zwioki informowat konsumentow o
mozliwych sposobach rozwigzania ich probleméw. W niektorych przypadkach
informacje te nie zawieraly wzmianki o terminie przedawnienia roszczen
majatkowych, szczegbinie w sprawach, w ktorych wnioski ztozone byty w formie
pisma konsumenta lub kopii reklamacji przekazanej do wiadomos$ci Rzecznika.

" Najwyzsza Izba Kontroli stosuje w przedmiotowej kontroli 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, opisowa,
negatywna.
2Dz.U.z 2018 r. poz. 798, ze zm.



Opis stanu
faktycznego

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego
1 Reakcja Rzecznika na zglaszane przez konsumentow

1.

nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotéw oferujacych
produkty ubezpieczeniowe

Zadania rzecznika konsumentéw realizowane bylty w komorce organizacyjnej
Starostwa Powiatowego w Pruszkowie (dalej Starostwo), a uchwatg z dnia 10
maja 2018 r. Zarzadu Powiatu Pruszkowskiego w strukturze Starostwa
utworzone zostato Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow.
(dowdd: akta kontroli str. 724-729, 794)

Do zadan PRzK, zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy o okik nalezy zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow. Porady byly udzielane telefonicznie, w
bezposrednich rozmowach z konsumentami oraz pisemnie. Kazda porada
ewidencjonowana byta w rejestrze, w ktérym nadawany byt kolejny numer, data i
opis formalno-prawnych warunkow sprawy oraz typ reklamagii.
W okresie od 1 stycznia 2014 r. do 30 czerwca 2018 r. Rzecznik udzielit ogdtem
5.611 porad, w tym 207 porad dotyczacych ustug ubezpieczeniowych (ij. 3,7%
og6tu porad). Siedem porad dotyczacych ubezpieczen udzielit w 2014 r., 27 w
2015 r., po 19 w latach 2016-2017 i 135 porad w 2018 r. Porady, w konsekwencji
ktérych konsumenci nie sktadali wnioskdbw o pomoc prawng, z powodu ich
niedokumentowania nie byty przedmiotem badania NIK.

(dowdd: akta kontroli str. 9-22, 39-84, 787, 795, 801)

. Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik do zadan Rzecznika nalezy

wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow. W okresie od 1 stycznia 2014 r. do 30 czerwca 2018 r. Rzecznik
sporzadzit 740 wystapien do przedsiebiorcow ogotem, z ktérych 32 stanowity
zgtoszone pisemnie sprawy zwigzane z ustugami $wiadczonymi na rynku
ubezpieczeniowym. Potowa wystgpieni dotyczyta odmowy wyptaty odszkodowan,
a druga potowa wysokosci pobieranych optat likwidacyjnych przy rozwigzywaniu
uméw ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi.
PRzK wystepowat z interwencjg w sytuacji, gdy otrzymywat zaréwno pisemny
wniosek z prosbg o interwencije, jak i w sytuacji, gdy otrzymywat do wiadomosci
kopie reklamacji wystanej do zaktadu ubezpieczen.

Kontrolg objeto 32 sprawy, tj. 100% pisemnych zgtoszer konsumentow
dotyczacych ubezpieczen.

Od 1 stycznia 2014 r. do 30 czerwca 2018 r. uznaniem reklamacji konsumenta w
wyniku dziatan Rzecznika zakonczyto sie 12 spraw (j. 37,5% ogotu), cztery
znajdowaty sie w toku (12,4%), w dziesieciu sprawach przedsigbiorca nie uznat
reklamacji (31,3%), a w sze$ciu3 sprawach Rzecznik nie posiadat informacji o
ewentualnej kontynuacji postepowania reklamacyjnego oraz jego rozstrzygnieciu
z powodu ustania kontaktu konsumenta z Rzecznikiem (18,8%).

Skargi konsumentow rozpatrywane bylty sprawnie, a czas jaki uptywat od
przyjetego wniosku konsumenta, do wystgpienia Rzecznika do przedsiebiorcy
wynosit od trzech do 22 dni.

W zbadanej probie w 14 sprawach Rzecznik, podejmujac pisemng interwencje
po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego z przedsigbiorca, informowat

3 Wérod tych szesciu spraw, jedna dotyczyta informacji o mozliwosci przystapienia do pozwu grupowego

przeciwko jednemu z zaktadéw ubezpieczeniowych, w jednej sprawie konsument przestat kontaktowac sie z
Rzecznikiem po otrzymaniu propozyciji ugody ze strony zaktadu ubezpieczen oraz informacji od Rzecznika o
mozliwosciach jego wystapien w przypadku niezaakceptowania propozycji zaktadu ubezpieczen, a w
czterech sprawach konsumenci zaprzestali kontaktow z Rzecznikiem.

3
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4.

konsumentow o mozliwosci zwrdcenia sie do Rzecznika Finansowego, do
Centrum Mediacji Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego lub
dochodzenia praw konsumenta w drodze postepowania sgdowego w procesie
cywilnym. W pozostatych 18 sprawach informacje takie nie byty przekazywane,
poniewaz zakonczyly sie w sposéb satysfakcjonujacy dla konsumenta, brak byto
podstaw do kontynuowania sprawy (nieuzupetnienie dokumentéw lub rezygnacja
z postepowania przez konsumenta) lub sprawy pozostawaty w toku.

(dowdd: akta kontroli str. 23-539, 722-723, 731-786, 796-801, 803)

. W badanym okresie konsumenci nie byli, poza jednym wyjatkiem przekazania

informacji na Zadanie konsumenta, pisemnie informowani o ustawowych
terminach przedawnienia ich roszczen. Rzecznik wyjasnita, ze udzielajgc
bezptatnej pomocy prawnej nie ma obowigzku informowania o dacie
przedawnienia. Zarzut przedawnienia powinien by¢ podnoszony w sgdzie, ktory
decydowac bedzie o jego zasadnosci.

Jednoczes$nie jednak informacje przypominajgce o istnieniu przepisow
regulujacych terminy przedawnienia roszczer zawierane sg w formularzach
wnioskow o interwencje przeznaczonych dla konsumentow, stosowane w
Pruszkowie od 2015 r. W przypadku skargi/reklamacji skierowanej bezposrednio
do przedsiebiorcy i przekazanej Rzecznikowi do wiadomo$ci, konsumenci nie
majg mozliwosci uzyskania takich informacji. W zbadanych przypadkach nie
zachodzito ryzyko przedawnienia roszczen w niedtugim okresie czasu.

(dowdd: akta kontroli str. 96, 137, 211, 258, 283, 717-723, 787, 796-801)
Zdaniem Najwyzszej Izby Kontroli rzetelna informacja udzielana konsumentom
powinna obejmowaé kwestie przedawnienia roszczen, by konsument miat
$wiadomo$¢ 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¢. Stosowana przez
Rzecznika praktyka roznicuje traktowanie konsumentow ze wzgledu na sposob
ztozenia skargi w kwestii mozliwosci uzyskania wiedzy o ryzyku przedawnienia
roszczen majatkowych. 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.

W dniu 28 marca 2014 r. wptyngt do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
wniosek o podjecie przez Rzecznika funkciji reprezentanta grupy konsumentow w
postepowaniu grupowym unormowanym przepisami ustawy z dnia 17 grudnia
2009 r. o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym* przeciwko jednemu
z zakfaddw ubezpieczen o zwrot kwot pobranych przez ten zaktad w postaci
Loptaty za wykup” lub ,optaty likwidacyjnej’, w zwigzku z rozwigzaniem przez
konsumentéw uméw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym.

(dowod: akta kontroli str. 540-543)
Rzecznik zostat reprezentantem grupy konsumentéw i w dniu 10 kwietnia 2014 r.
zawart umowe z kancelarig prawniczg (dalej Kancelaria), ktorej przedmiotem jest
wykonywanie zastepstwa prawnego w postepowaniu, w tym zastepstwa
procesowego przed sadami powszechnymi | i Il instancji oraz przed Sadem
Najwyzszym. Zobowigzanie Kancelari obejmowato takze podejmowanie
dopuszczalnych  obowigzujacymi  przepisami dziatan majacych na celu
powiekszenie sktadu grupy. W dniu 9 maja 2014 r. Kancelaria przekazata do
Rzecznika kopie pozwu, kitory zostat wniesiony przeciwko jednemu z zaktadow
ubezpieczen w dniu 8 maja 2014 r. i dotyczyt grupy 28 oséb. W wyniku

4Dz.U.z 2018 r. poz. 573.
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Prawo zgtoszenia
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Obowigzek
poinformowania
NIK o sposobie
wykorzystania uwag

ogtoszenia w prasie 0 wszczeciu postepowania grupowego z powddztwa
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pruszkowie oraz o mozliwosci
przystapienia do tego postepowania nowych cztonkdw grupy, a takze w wyniku
pozniejszych dziatan sadu, prawomocnym postanowieniem z dnia 20 kwietnia
2016 r. Sad Okregowy w Warszawie zatwierdzit grupe liczacg 165 o0sob.
Wyrokiem z dnia 10 maja 2017 r. Sad Okregowy w Warszawie zasadzit na rzecz
kazdego ze 165 konsumentow zwrot ,optat za wykup” i ,optat likwidacyjnych”
pobranych przez pozwanego bez podstawy prawnej. taczna kwota zwrotu
zasadzonego na rzecz wszystkich konsumentéw wyniosta 2.461,8 tys. zt. Sad na
rzecz kazdego z konsumentow zasadzit réwniez odsetki ustawowe od dnia
przystapienia do postepowania do dnia zaptaty. Sad jednocze$nie umorzyt
postepowanie co do kwoty 30,8 tys. zt wraz z odsetkami ustawowymi od dnia 31
lipca 2015 r. do dnia zapfaty co byto wynikiem ograniczenia® przez powoda
powodztwa co do roszczen siedmiu 0sob.
W dniu 21 lipca 2017 r. pozwany zaktad ubezpieczen wnidst apelacje do Sadu
Apelacyjnego | Wydziat Cywilny w Warszawie. Na dzierr zakonczenia kontroli
sprawa byta ciggle w toku.
(dowad: akta kontroli str. 544-716, 730, 802)
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

IV. 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 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 pazdziernika 2018 r.
Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu i Finansow
| Kontroler Dyrektor
Maria Anna Rzepecka Stanistaw Jarosz
Gtowny specjalista
kontroli panstwowe;
....................... POdeS POdeS

5 Ograniczenie powddztwa dotyczyto czesci roszczen siedmiu cztonkdw grupy i nie zmienito liczby jej cztonkdw.
6Dz. U.z2017 r. poz. 524, ze zm.
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