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JAKOSC USLUG UBEZPIECZENIOWYCH
W SWIETLE SKARG KIEROWANYCH
DO RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH

Wprowadzenie

W zwiazku ze zmianami na rynku ubezpieczeniowym w Europie od kilku lat
trwa debata na temat polityki konsumenckiej w zakresie ustug finansowych.
Zmiany zwigzane z wprowadzeniem w zycie Jednolitego Rynku Ubezpieczef
doprowadzily do wzmozonej konkurencji zar6wno w zakresie stawek, jak i licz-
by oferowanych produktéw, a takze metod ich dystrybucji. Ten konkurencyjny
rynek podlega szybkim i glgbokim przemianom w zakresie popytu i podazy na
produkty ubezpieczeniowe. Takze polski rynek ubezpieczeniowy zmienia si¢ nie
tylko poprzez pojawienie si¢ nowych firm ubezpieczeniowych, ale takze w
zwiazku z rosnacymi potrzebami i wymaganiami klientéw. Niesprzyjajaca sytu-
acja gospodarcza z jednej, a rozwdj plaszczyzn jej funkcjonowania z drugiej
strony stawiaja przed ubezpieczycielami nowe wyzwania. Pojawiaja si¢ nowe
produkty uzupetniajace dotychczasowq ofertg. Ogélne warunki uméw ubezpie-
czenia nie s juz tak podobne do siebie jak kilka lat temu, istnieja takze znaczne
réznice w zakresie oferowanych stawek, co sprawia, ze ubezpieczonym, przy-
zwyczajonym do dawnych rozwigzan oraz stosunkowo prostych poréwnan, jest
coraz trudniej orientowac si¢ w ofercie ubezpieczeniowej i dokonywaé optymal-
nych wyboréw. Rosng tez, wraz z pojawieniem si¢ nowych sfer dziatalno$ci oraz
nowych form ryzyka, potrzeby klientéw firm ubezpieczeniowych.

Z drugiej strony, klienci sa bardziej §wiadomi i maja coraz wigksze oczeki-
wania. Wykorzystuja tez mozliwosci wynikajace z coraz wigkszej konkurencji.
Staja si¢ bardziej krytyczni wobec oferowanych ubezpieczen i coraz mniej lojal-
ni w stosunku do dotychczasowych ubezpieczycieli. Sytuacja ta wymaga no-
wych umiejgtnosci od ubezpieczycieli i bardziej wyrafinowanych technik ubez-
pieczenia i likwidacji szkéd. Zaktady ubezpieczef, aby utrzymac pozycje finan-
sowa, szukajg racjonalizacji swoich proceséw wewngtrznych. Jednym ze sposo-
béw oszczednosei kosztéw jest tzw. outsourcing wybranych czynnosci ubezpie-
czeniowych. Takze po$rednicy ubezpieczeniowi, chcac pozostaé na rynku, zmu-
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szeni sg doskonali¢ nie tylko swoje umiejgtnosci sprzedazy i kontaktow z klien-
tem, lecz takze wiedz¢ merytoryczna.

Konkurencja wplyngla takze na szukanie nowych metod promocji i dosko-
nalenie sieci sprzedazy. Tradycyjne podejscie do dystrybucji ubezpieczen,
oparte na ustugach agentéw i brokeréw, coraz czg$ciej zastgpowane jest nowymi
formami. Ustugi bankowo-ubezpieczeniowe, ktére jeszcze kilka lat temu spra-
wialy wrazenie rozwiazan rewolucyjnych, maja juz konkurencj¢ w postaci jesz-
cze bardziej wyrafinowanych metod dystrybucji, zwigzanych z funkcjonowa-
niem spoteczenstwa informatycznego, oraz rozwiazan technicznych, co wpltywa
m.in. na znaczne przyspieszenie czasu zawierania umow.

Elementy jakosci ustug ubezpieczeniowych

Jako$¢ ustug w réznych dziedzinach mozna oceni¢ wedlug nastgpujacych
przestanek:

e ocena infrastruktury materialnej ustugi — przejawy udogodnien i korzysci zwia-
zanych ze $wiadczeniem ustugi, a dotyczace wyposazenia, personelu i ma-
teriatéw informacyjnych;

e niezawodno$¢ — zdolno$¢ do realizacji przyrzeczonej ustugi doktadnie i w spo-
s6b wzbudzajacy zaufanie;

e wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom klienta — ch¢¢ pomocy nabywcy i dos-
tarczenie ushugi w sposéb zdecydowany i sprawny;

e pewnos¢ §wiadczenia ustugi — wiedza i kwalifikacje personelu i jego umiejet-
nosci umocnienia zaufania klientéw do ustugodawcy;

e znajomos¢ potrzeb nabywcéw — troska o zaspokojenie indywidualnych potrzeb
klienta.

Ustugi ubezpieczeniowe takze musza spetnia¢ owe przestanki, przy czym
kryteria ich oceny sa znacznie surowsze, chociazby ze wzgledu na znaczny sto-
pien zlozonos$ci produktu i wymogi zwiazane z istota ochrony ubezpieczeniowej.

Jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej wyraza si¢ w poziomie ustug oferowanych
konsumentom przez zaktady ubezpieczen w sferze:

e jakosci produktu,

e jego ceny wyrazone] w sktadce ubezpieczeniowe;j,

e poziomu obstugi,

e jakosci prawa ubezpieczeniowego.

Jakos¢ produktu — zakup ubezpieczenia wigze si¢ koniecznoscia dokonania
wyboru spoérdd szerokiej gamy produktéw oferowanych przez zaktady ubezpie-
czefi. Podstawowym ,,pozytkiem”, jaki nabywa ubezpieczajacy, jest ochrona
ubezpieczeniowa. Budowa ochrony ubezpieczeniowej nastgpuje poprzez ksztat-
towanie tresci stosunku ubezpieczeniowego taczacego zaklad ubezpieczen z ubez-
pieczajacym. Zaktad ubezpieczen ma wplyw na dwa z czynnikéw ksztattujacych
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tre$¢ stosunku ubezpieczeniowego: ogdlne warunki ubezpieczen oraz zlozenie
o$wiadczenia woli. Wybor konkretnej ustugi ubezpieczeniowej wiaze si¢ z wy-
borem konkretnych warunkéw. Ogélne warunki ubezpieczefi (dobrowolnych)
(dalej: 0.w.u.) opracowuja zaktady ubezpieczefi samodzielnie. W ramach o.w.u.
zwraca si¢ uwage na nastgpujace kwestie: przedmiot ubezpieczenia, prawa
1 obowiazki stron umowy ubezpieczenia, zdarzenia losowe objgte ochrong ubez-
pieczeniows, sposob ustalania wysokosci szkody, spos6b ustalania wysokosci
naleznego odszkodowania lub $§wiadczenia, techniczno-ubezpieczeniowe formy
ograniczenia odpowiedzialnoéci zaktadu ubezpieczen itp. Zatem o.w.u. zawie-
raja kryteria oceny i wyboru zaktadu ubezpieczen.

Ogolne warunki ubezpieczenia nastr¢czaja wiele watpliwosci interpretacyj-
nych nawet ubezpieczeniowcom. Tym bardziej klienci czgsto nie sg $wiadomi,
jakie uprawnienia przystuguja im z zawartej umowy ubezpieczenia, jakie ele-
menty s wylaczone z zakresu ochrony 1 jakie musza spetni¢ warunki, by uzy-
ska¢ rekompensatg szkody. Nabiera to szczegdlnego znaczenia w sytuacji, gdy
na rynku funkcjonuje wiele zakladéw ubezpieczen stosujacych rézne wzorce
1 standardy. Malo czytelne dla klienta zapisy warunkéw umowy ubezpieczenia
kryja wiele putapek formalnych oraz wylaczen i ograniczen zakresu faktycznie
udzielanej ochrony. :

W przypadku ubezpieczen dobrowolnych wptyw na wybdr konkretnej ustugi
ubezpieczeniowej moga mieé tez o$wiadczenia woli zaktadu ubezpieczen, bo-
wiem w ubezpieczeniach dobrowolnych stosunek ubezpieczenia moze by¢
ksztaltowany w spos6b odmienny od postanowien o.w.u.

Decydujace znaczenie w procesie dokonywania oceny produktu ubezpiecze-
niowego mogg mie¢ réwniez poszczegélne elementy oprawy formalnej, takie
Jak: nazwa, marka, jako$¢ oraz dokumenty ubezpieczeniowe.

Cena ustugi ubezpieczeniowej wyrazona w skladce ubezpieczeniowej —
zbyt czgsto jest ona, jesli nie jedynym, to najistotniejszym kryterium wyboru
zaréwno okre$lonego produktu, jak i okreslonego zaktadu ubezpieczen. Czynni-
kiem wplywajacym na korzystanie z ofert ubezpieczeniowych i w efekcie
wpltywajacym na wiedzg i $wiadomo$¢ ubezpieczeniowa jest bariera finansowa
zwigzana z relatywnie niskim poziomem przecigtnych dochodéw oraz brak za-
chet finansowych ze strony pafistwa do zawierania ubezpieczen. Rozwigzaniem
stosowanym z powodzeniem w niektérych krajach (m.in. ostatnio w Hiszpanii)
sg ulgi podatkowe zwiazane z niektorymi ubezpieczeniami majatkowymi (bu-
dynki mieszkalne, lokale). Takie podej$cie byloby korzystniejsze dla jakosci
ustug niz poszerzanie katalogu ubezpieczen obowiazkowych.

Trudny rynek, wynikajacy gltéwnie z sytuacji gospodarczej, powoduje ko-
nieczno$¢ szukania nowych rozwigzan nie tylko redukujacych koszty dziatalno-
Sci, ale tez obnizajacy koszt ubezpieczenia. Obnizanie tego kosztu powoduje
jednak czesto obnizenie jako$ci ustugi. Bezposrednim przetozeniem ceny (wy-
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sokosci sktadki za ubezpieczenie) jest zakres ochrony ubezpieczeniowej wyni-
kajacy z zawartej umowy ubezpieczenia.

Ubezpieczenie tanie to nie zawsze takie, ktére gwarantuje oczekiwane po-
krycie kosztow poniesionej szkody. Trzeba jednak pamigtaé, Ze na wysoko$¢
sktadki ubezpieczeniowej wplywaja takze inne czynniki, jak np. koszty funkcjo-
nowania zaktadu ubezpieczen, do ktérych nalezy wliczy¢ takze obstugg ubez-
pieczen czy dziatania marketingowe.

O poziomie obshugi przesadza wiele elementéw, poczawszy od funkcjono-
wania sieci dystrybucji (takze pozyskanie i zakres wyszkolenia agentéw), profe-
sjonalizmu i uczciwosci pracownikéw firm ubezpieczeniowych po sprawne pro-
cedury zwigzane z wyplata odszkodowan.

Umiejetnosci 1 wiedza ubezpieczeniowcOw niewatpliwie wzrasta, czego wy-
maga zardwno rynek ubezpieczeniowy, jak i rynek pracy. Zwigksza si¢ liczba
szkolen dla agentéw ubezpieczeniowych, ktére nie obejmuja juz tylko minimum
wymaganego do uzyskania zezwolenia na wykonywanie czynnosci agenta ubez-
pieczeniowego. Jest to bardzo korzystny element. Jednak mniej optymistycznym
faktem jest przerzucenie punktu ci¢zkosci tych szkolen na ogélna wiedzg o tech-
nice sprzedazy oraz technicznych elementach sprzedazy poszczegélnych pro-
duktéw. Wplywa to na pézniejsze zawezenie tresci informacji otrzymywanych
przez potencjalnych klientéw. Nalezy w nich przeciez eksponowa¢ nie tylko
korzysci plynace z ubezpieczen, lecz takze inne okolicznosci i wymogi, jak:
podstawowe warunki ubezpieczenia, wlasciwa ocena potrzeb i mozliwosci
klienta, konieczno$¢ spetnienia wymogéw wynikajacych z umowy, jak np. in-
stalacja dodatkowych zabezpieczen mienia itp. Z tym jednakze jest réznie. Nie
spos6b oceni¢, czy motywem niedostatecznego informowania klientéw o fak-
tycznym zakresie ubezpieczenia w odniesieniu do jego potrzeb jest niewiedza
posrednika, czy tez przede wszystkim che¢ zawarcia ubezpieczenia i uzyskanie
prowizji. Wydaje sig, iz mamy tu do czynienia z kazdym z tych elementéw.

Prawdopodobnie z braku dostatecznej wiedzy wynika np. oferowanie na-
uczycielowi pracujacemu na podstawie umowy o pracg ubezpieczenia odpowie-
dzialnosci cywilnej kontraktowej z suma gwarancyjng w wysokosci 100 tys.
ztotych. W praktyce nauczyciel taki odpowiada w ramach OC kontraktowego
tylko do wysokosci 3 pensji, co w polskich realiach z pewnoscia nie stanowi 100
tys. zt. W ekstremalnej sytuacji mozna by domniemywac, ze to nie brak profe-
sjonalizmu agenta, lecz ch¢é pozyskania wyzszego wynagrodzenia. Wszak jezeli
wyzsza suma gwarancyjna, to takze wyzsza sktadka i prowizja. Takie przyktady
mozna mnozy¢. Nieco lepiej wyglada obecnie sytuacja z przekazywaniem
klientom og6lnych warunkéw ubezpieczenia, co jest wynikiem obowiazku wy-
nikajacego z ustawy. Niestety nie rozwigzuje to probleméw zwiazanych z bra-
kiem wiedzy klientéw w zakresie szczegétowych postanowien umowy, ktéra
zawarli. Ogélne warunki czyta tylko czgs¢ klientéw, a tylko czg$¢ z nich jest
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w stanie zauwazy¢ wszystkie istotne elementy umowy. To nie tylko efekt braku
dostatecznej $wiadomosci prawnej, ale takze sposobu konstruowania o.w.u. Sa
one tworzone jako uniwersalne warunki dla danego ryzyka. Dotycza wigc roz-
nych wersji i opcji i sa napisane specjalistycznym jgzykiem, na ogét niezrozu-
miatym dla przecigtnego klienta. Czgsto nie da si¢ tego unikna¢. Dlatego rola
posrednikow ubezpieczeniowych nie moze sprowadza¢ si¢ tylko do zachgcenia
do zawarcia umowy, ale musi takze polega¢ na wskazaniu i rozeznaniu potrzeb
klienta i dostosowaniu do nich konkretnego produktu, a takze na wyjasnieniu
tresci zapiséw tekstu umowy i 0.w.u.

Sfera bardzo istotna dla obstugi ubezpieczen jest postgpowanie zwiazane
z wyplata odszkodowan. Dostrzegaja to firmy ubezpieczeniowe, intensyfikujac
dziatania kontroli wewnetrznej i wprowadzajac nowe zobiektywizowane tryby
likwidacji szk6d. Nie sg to jednak fatwe kwestie i wymagaja uwzglednienia
wielu aspektéw. Wprowadzenie jednoznacznych procedur likwidacji szkéd tylko
czgsciowo pozwala na wyeliminowanie niekorzystnych zjawisk. _

Stosunkowo nowym zjawiskiem na polskim rynku ubezpieczen jest tzw. out-
sourcing wybranych czynnosci ubezpieczeniowych. Taka formg¢ funkcjonowania
stosuje juz wiele zakladéw ubezpieczen, a nowe regulacje prawne w tym zakre-
sie z pewnoécig wplyna na poszerzanie zakresu stosowania outsourcingu. Nowa
ustawa o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, nad ktérg prace legislacyjne dobiegaja
konca, przewiduje zmiang¢ obowigzujacego w tym zakresie ustawodawstwa po-
przez dokonanie znacznego doregulowania omawianego problemu.

Outsourcing czynno$ci ubezpieczeniowych moze wptyna¢ nie tylko na racjo-
nalizacj¢ proceséw wewnetrznych w zaktadach ubezpieczen i ograniczenie
kosztéw funkcjonowania, ale takze na sprawniejsza ,,obstugg” ubezpieczen.
Jezeli obnizenie kosztéw wplynie takZze na wysoko$¢ skiadek ubezpieczenio-
wych, bedzie to bodZcem rozwoju rynku ubezpieczeniowego.

Jako$§¢ prawa ubezpieczeniowego — to jedna z najwazniejszych przestanek
okreslajacych jako$¢ ustug ubezpieczeniowych. Ustawa stanowiaca podstawowy
akt prawny w zakresie ubezpieczen gospodarczych zostala uchwalona 28 lipca
1990 roku (DzU nr 59, poz. 344) i byla, jak wiadomo, kilkanascie juz razy no-
welizowana, w tym najdalej idace zmiany wprowadzono nowelizacja z 8 czerw-
ca 1995 roku. Ustawa ta, stanowigca u progu lat 90. jeden z elementéw trans-
formacji systemu gospodarczego, wprowadzita zasadnicze regulacje prawne,
organizacyjne i finansowe pozwalajace na funkcjonowanie mechanizméw ryn-
kowych takze w zakresie ubezpieczen. Obowiazuje réwniez kilkadziesiat rozpo-
rzadzen wykonawczych Ministra Finanséw. W ocenie Rzecznika Ubezpieczo-
nych stan ten mozna oceni¢ najwyzej jako spetniajacy minimalne kryteria, za-
réwno ze wzgledu na konstrukcje zasadnicze, jak réwniez wiele rozwigzan
szczegotowych.

W zakresie ochrony intereséw ubezpieczonych wiele do Zyczenia pozosta-
Wwiajg przepisy o po$rednictwie ubezpieczeniowym, a takze o ubezpieczeniach
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obowiazkowych. Te ostatnie s3 uregulowane w ustawie tylko ogdlnie; zasadni-
cze przepisy znajdujg si¢ natomiast w rozporzadzeniach, co nie jest wlasciwe,
zwlaszcza w Swietle przepisow konstytucji. Zastrzezenia moga budzi¢ réwniez
regulacje dotyczace Rzecznika Ubezpieczonych, zwlaszcza w zakresie kompe-
tencji i form dziatania.

Wiele probleméw wynika z regulacji zawartych w rozporzadzeniu Ministra
Finanséw w sprawie ogélnych warunkéw obowiazkowego ubezpieczenia odpo-
wiedzialnoSci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych za szkody po-
wstate w zwiazku z ruchem tych pojazdéw, ktére pomimo wielu nowelizacji
wciaz budzi kontrowersje. Naszym zdaniem rozporzadzenie to, regulujace zasa-
dy jednego z najpowszechniejszych ubezpieczen, nie zapewnia nalezytej ochro-
ny ubezpieczonych i uprawnionych i wymaga istotnych zmian i uzupetnien.

Wiele nadziei zwiazanych jest z nowymi kompleksowymi regulacjami w za-
kresie prawa ubezpieczeniowego, na ktérymi prace parlamentarne dobiegaja
konca.

Rzecznik Ubezpieczonych straznikiem jakosci ustug
ubezpieczeniowych

Rzecznik Ubezpieczonych jest instytucja powotana do ochrony ,.konsumenc-
kich intereséw ubezpieczonych i uprawnionych z uméw ubezpieczenia” (art. 90
b ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowe;).

Realizacja uprawnien wynikajacych z ustawy wiaze si¢ przede wszystkim
z analiza regulacji zwigzanych z umowa ubezpieczenia (w praktyce analiza
ogoblnych warunkéw ubezpieczen i zwigzanych z nimi dokumentéw) oraz roz-
patrywaniem indywidualnych skarg klientéw firm ubezpieczeniowych. Dos-
wiadczenia nabyte w kilkuletniej juz dziatalnosci urz¢du pozwalaja na sformu-
towanie pewnych wnioskéw i uwag dotyczacych jakosci ustug ubezpieczenio-
wych, przy czym szczegdlnie wyeksponowane zostang w niniejszym opracowa-
niu zjawiska negatywne.

Istotnym elementem regulujacym prawa i obowigzki stron umowy ubezpie-
czeniowej sa ogdlne warunki ubezpieczen, ktore sa wydawane badz przez Mini-
stra Finansow w formie rozporzadzenia — w przypadku ubezpieczen obowigz-
kowych (art. 5 ust. 1 ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej) — badz przez po-
szczegblne zaklady ubezpieczen — w przypadku ubezpieczen dobrowolnych
(art. 5 ust. 2).

Og6lne warunki ubezpieczen obowiazkowych sa wigc normami prawnymi
i stanowia uzupetnienie przepiséw kodeksu cywilnego 1 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej, ksztattujac kompleksowo stosunki prawne pomigdzy ubez-
pieczycielem a ubezpieczajacym. O.w.u. dobrowolnych stanowia integralng
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czg$¢ umowy ubezpieczenia (co wynika m.in. z wprowadzonego w roku 1995
przepisu art. 6 ust. 5 ustawy). Jednak tryb zawierania uméw ubezpieczenia nie
pozwala w praktyce na wplyw ubezpieczajacych na ksztalt tych warunkéw.
W praktyce odstgpstwa od tej sytuacji wystgpuja np. w przypadku ubezpieczef
przemystowych itp.

Istotne jest wigc czy tre$¢, forma (czytelnoS¢ i uklad tekstu, precyzja sfor-
mutowan) o.w.u. spelniajag wymagane kryteria prawne oraz czy nie sa sprzeczne
z zasadami wspobtzycia spotecznego (art. 5 k.c.). Dodatkowym aspektem jest ich
zgodno$¢ ze zwyczajami, ktére ksztaltuje rynek, a takze inne reguty, nawet for-
malnie nieobowiazujace, jak np. dyrektywy wspdlnot europejskich rozbudowu-
jace znacznie prawa konsumenta.

Prawo i obowiazek badania o.w.u. ma w Polsce Panstwowy Urzad Nadzoru
Ubezpieczen, a takze Rzecznik Ubezpieczonych — co wynika z dyspozycji art.
90 c ust. 1 p.1 oraz § 5 p. 1b rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 8 grudnia
1995 roku w sprawie szczegélowych zasad dziatania i trybu powotywania
Rzecznika Ubezpieczonych (DzU nr 149, poz. 727).

W biurze Rzecznika Ubezpieczonych od kilku lat prowadzone sg prace nad
szczegbotowq analizg postanowiefn zawartych w o.w.u. Przy ocenie o.w.u. brane
sq przede wszystkim pod uwagg elementy takie, jak: czytelno$¢ i precyzja sfor-
mutowan, zgodno$¢ z obowigzujacymi regulacjami, precyzyjne okreSlenie mo-
mentu zawarcia umowy oraz jej rozwigzania, okreslenie poczatku i kofica odpo-
wiedzialno$ci zakladu ubezpieczef, precyzja w okreSlaniu zakresu ochrony
ubezpieczeniowej oraz stosowanych wylaczen odpowiedzialnosci, okreslania
wysokosci sktadki, sposéb jej optacania czy tez zwrotu, stosowane potracenia
1 optaty manipulacyjne oraz informacja o najwazniejszych wskaZnikach finan-
sowych.

Przedstawione nizej uwagi oparte sa na wynikach przeprowadzonych do-
tychczas analiz ogdlnych warunkéw ubezpieczen.
1. Zgodno$¢ z obowigzujacym prawem

Silniejsza pozycja ubezpieczyciela pozwala na narzucanie klientowi roz-
wigzan korzystnych dla towarzystwa ubezpieczeniowego. Na ogét nie wyste-
puja postanowienia sprzeczne z obowigzujacym prawem, lecz czestokroé
z pogranicza naruszania jego zasad. Narzucanie przez silniejsza strong sto-
sunku prawnego rozwiazan utrudniajacych sytuacj¢ klienta moze byé zakwa-
lifikowane jako naruszenie zasad wspolzycia spotecznego.

Zasada swobody uméw oraz z zalozenia silniejsza pozycja ubezpieczy-
ciela nie powinny stwarza¢ sytuacji, w ktorej ochrona wynikajaca z umowy
ubezpieczenia jest mniejsza anizeli wynika to z istoty ubezpieczenia danego
rodzaju, co sugeruje czgsto jego nazwa i czg$¢ ogélna o.w.u.. Taki stan rze-
czy, krzywdzac ubezpieczonych, wptywa takze niekorzystnie na opini¢ zakta-
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du i rynku ubezpieczeniowego w ogdle, przez co hamuje rozwéj ubezpieczen
i zniechgca klientéw do korzystania z nich w ogdle.

2. Jasno$¢ i precyzja sformulowan oraz przystepno$¢ informacji zawartych
W 0.w.u.; czytelno$¢ tekstu

Uzywane w tekscie sformulowania czgsto nie s wystarczajaco precyzyj-
ne, co doprowadzi¢ moze do sporéw interpretacyjnych, w ktérych strong sil-
niejsza jest oczywiscie zaklad ubezpieczen. Obserwowa¢ mozna takze sfor-
mutowania niedookreslone typu ,,odpowiednia liczba jednostek funduszu”
przy braku danych dotyczacych ich ilo$ci, wartosci 1 in. (w przypadku ubez-
pieczenia na zycie z kapitalem inwestycyjnym).

Istotna jest rowniez precyzja w okreslaniu zakresu ochrony ubezpiecze-
niowej. Bywa, iz juz nazwa produktu ubezpieczeniowego moze wprowadzi¢
w biad, np. ,,ubezpieczenie... od ognia i innych Zywioléw” obejmuje pelny
zakres ochrony dopiero po przyjeciu dodatkowych opcji umowy zwigkszaja-
cej sktadke.

Oddzielnym zagadnieniem jest przystgpno$¢ jezyka o.w.u. Nie ulega kwe-
stii, iz wskazane jest zachowanie poprawnosci jezyka prawniczego, jednakze
biorac pod uwage brak przygotowania konsumenta do analizy takich tekstow,
nalezy dazy¢ do maksymalnego ich uproszczenia i czytelnosci.

3. Wylaczenia

Oferowane przez ubezpieczycieli produkty zawieraja czgsto zbyt duza
liczbe wylaczef, co czyni zawierane ubezpieczenie niepetnym i nie satysfak-
cjonuje klienta oczekujacego wigkszego zakresu ochrony. Istnieje takze
mozliwo$¢ przeoczenia wylaczef, nie zawsze precyzyjnie przedstawionych.
W tekstach wielu o.w.u brakuje tzw. stowniczka pojg¢ uzytych w tekscie.

4. Nieuwzglednianie w o.w.u. istotnych postanowien zawieranych czgsto
w innych dokumentach (np. taryfach)

Zjawisko to dotyczy postanowien w zakresie kryteriow znizek i podwyzek
sktadki, wysokosci optat manipulacyjnych, potracen, a czasem nawet wyma-
gan dotyczacych zabezpieczen mienia. Czgsto informacje zawarte w taryfach
sg przekazywane bardzo pobieznie lub wcale, a same taryfy nie sa na ogét
okazywane klientowi. Znajomo$¢ postanowiefi zawartych w taryfach moze
mie¢ wptyw na decyzj¢ ubezpieczajacego o zawarciu umowy ubezpieczenia
u danego ubezpieczyciela lub wyboru opcji w zakresie danego produktu.

. Obowigzek dorgczania tekstu o.w.u. klientowi (art. 6 ust. 5. ustawy
o dzialalnos$ci ubezpieczeniowej)

Obowiazek ten nie zawsze jest spetniany. Na ogét nie zapoznaje sig
z o0.w.u. potencjalnych klientéw, ktérzy zamierzaja przed powzigciem decyzji
poréwnac o.w.u. kilku ubezpieczycieli. Znamiennym jest takze fakt, iz pod-
czas spotkan odbywanych przed zawarciem umowy ubezpieczenia przedsta-
wiciele ubezpieczyciela (agenci ubezpieczeniowi) czgsto przekazujg klientowi
jedynie ulotki reklamowe produktu, a nie teksty o.w.u.
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Biorac pod uwagg trudnosSci w zapoznawaniu si¢ z trudnymi na og6t tek-
stami o.w.u. przez przecig¢tnego klienta, nalezy potozy¢ nacisk na dokfadne
informowanie zainteresowanego o zakresie ubezpieczenia i jego obowigzkach
w momencie zawierania umowy. Pozwoli to unikna¢ wielu spornych sytuacji
w przysztosci.

Analiza ogdlnych warunkéw ubezpieczenia pozwala na stwierdzenie, ze
Jako$¢ o.w.u. nie jest w peini zadowalajaca, chociaz nalezy odnotowa¢ pewna
poprawe w poréwnaniu z sytuacja w latach poprzednich.

Najczestszymi przyczynami skarg wnoszonymi do rzecznika sa przypadki

zwigzane z odmowg wyplaty odszkodowania lub jego wysokoscig (por. tabela).
Jednak wzrost §wiadomosci ubezpieczeniowej i rozwdj ushug ubezpieczenio-
wych powoduje pojawianie si¢ takze innych probleméw. Do najistotniejszych
mozna zaliczyc¢:

1.

.

3

Brak nalezytej informacji o zawieranym ubezpieczeniu oraz pomijanie
niekorzystnych dla klienta zapisow w o.w.u. i w innych dokumentach
ubezpieczeniowych

Zjawisko to wynika zaréwno z niedostatkéw fachowosci 0s6b reprezen-
tujacych ubezpieczyciela (agentéw), jak rowniez niekiedy jest wynikiem ce-
lowej polityki towarzystw ubezpieczeniowych, w ktérych wasko rozumianym
interesie lezy pomijanie postanowief o.w.u. niekorzystnych dla klienta a eks-
ponowanie zalet produktu. Bledy, zwlaszcza w ocenie zakresu ochrony ubez-
pieczeniowej, odzwierciedlaja si¢ w sporach w momencie wystapienia z rosz-
czeniem o odszkodowanie czy inne §wiadczenia.
Nierzetelno$¢ oceny wartosci rzeczy przyjmowanej do ubezpieczenia

Czgstym zjawiskiem jest zawyzona ocena warto$ci ubezpieczanego mie-
nia, co powoduje znaczng réznic¢ w poréwnaniu z jego wartoscig rynkowa
szacowang w chwili ustalania wysoko$ci odszkodowania. Problem ten wyste-
puje czgsto w przypadku zawierania umowy ubezpieczenia przez agenta
ubezpieczeniowego, ktérego wynagrodzenie uzaleznione jest od wartosci
sprzedanej polisy. Nalezy podkresli¢ takze fakt, iz zawyzenie wartosci
obiektu ubezpieczanego pociaga za soba mozliwo$¢ naliczenia wyzszych
skladek, co nie jest bez znaczenia takze i dla towarzystw ubezpieczeniowych.

. Przyjmowanie do ubezpieczenia obiektu nie spelniajacego wszystkich

wymogow, co w konsekwencji moze by¢é powodem zmniejszenia lub od-
mowy wyplaty odszkodowania

Sytuacja nierzadko spotykana np. w przypadku ubezpieczenia autocasco,
w ktérym zazwyczaj istnieje wymog montazu zabezpieczen przed kradzieza.
Czgsto, zgodnie z zapisami 0.w.u., zawarcie umowy ubezpieczenia jest uza-
leznione od spetnienia tego wymogu. Jednak w wielu przypadkach umowa
ubezpieczenia jest zawierana pomimo braku owych zabezpieczen, co skutkuje
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odmowg wyplaty odszkodowania lub jego zmniejszeniem. Podobna sytuacja
wystepuje w przypadku wymaganych zabezpieczen budynkéw i lokali.

Podkresli¢ nalezy, iz w mys$l orzeczenia sadu apelacyjnego w Lodzi (I Acr
25/92) ,zawarcie umowy ubezpieczenia autocasco wylacznie w oparciu
o wazny dowdd rejestracyjny pojazdu, bez sprawdzenia dokumentéw zrédto-
wych, bez préby uzyskania informacji z instytucji prowadzacej rejestr samo-
chodéw skradzionych, uzna¢ nalezy za ryzyko dziatalno$ci ubezpieczyciela,
a odmowa wyplaty odszkodowania jest przerzuceniem tego ryzyka na ubez-
pieczajacego”. Wydaje sig, iz w sytuacji przedstawionej powyzej dzialania
towarzystw ubezpieczeniowych winny opierac si¢ na tej wlasnie zasadzie,
niestety jak dotychczas tak nie jest i sprawy sporne trafiaja najczgsciej do po-
stegpowania sadowego.

4. Termin likwidacji szkody

Jak wiadomo, kodeks cywilny okresla termin likwidacji szkody na 30 dni
od daty zawiadomienia o wypadku, przy dopuszczeniu mozliwosci przedtu-
zenia go w sytuacji, gdy w tym czasie nie mozna wyjasni¢ okolicznosci prze-
sadzajacych o odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela lub wysokosci odszkodo-
wania. W takiej sytuacji ubezpieczyciel jest obowiazany wyptaci¢ odszkodo-
wanie w terminie 14 dni od wyjasnienia ostatniej z tych okolicznosci, wypta-
cajac jednak w ciagu wymaganych 30 dni tzw. kwot¢ bezsporng (art. 817
k.c.). Przepis ten jest regulacja dyspozytywna, stad ubezpieczyciele tworzacy
o.w.u. ubezpieczeni dobrowolnych moga przyja¢ inne rozwiazania. Niewat-
pliwym jest fakt, iz pojecie ,,0koliczno$ci do wyjasniania” jest pojeciem nie-
dookreslonym i powoduje naduzywanie tego przepisu, szczegélnie w sytuacji
toczacego si¢ postgpowania sadowego lub karno-administracyjnego. Powo-
duje to znaczna — siggajaca niekiedy nawet kilku lat — zwlokg w wyplacie
$wiadczenia. Narusza to istot¢ ubezpieczenia, a zwlaszcza zasadg realnosci
ochrony ubezpieczeniowej. Konieczne sa tu zaréwno zmiany w dzialaniach
zaktad6w ubezpieczen, jak i doprecyzowanie warunkoéw i kryteriéw realizacji
$wiadczen.

5. Nierzetelno$¢ wyceny szkod, nierzetelno$¢ rzeczoznawcow

Biorac pod uwage wielo$¢ skarg dotyczacych wyceny zaréwno wartosci
rynkowej obiektu, jak i wartoéci pozostatosci, zasadne jest w wielu przypad-
kach zakwestionowanie obiektywizmu rzeczoznawcow wspOipracujacych
z zaktadami ubezpieczen. Sa to zazwyczaj osoby stale wspétpracujace z da-
nym zaktadem, co w potaczeniu z wieloscig sporéw z tytutu wyceny moze
nasunaC przypuszczenie, ze istnieja czgste i celowe praktyki majace na celu
zmniejszenie wyplat ubezpieczyciela. Ta sama uwaga dotyczy likwidatorow
szkéd bedacych pracownikami etatowymi zakladow ubezpieczen. Zaklady,
nawet w trakcie wewngtrznej procedury odwotawczej, nie wszedzie zreszta
wyraznie unormowanej, nie zmieniaja na ogét pierwotnych decyzji, gdy kwe-
stionowana jest wycena szkody. W tym przypadku ubezpieczonemu pozostaje
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(nie liczac ew. interwencji Rzecznika Ubezpieczonych) droga sadowa, dluga

i zwlaszcza w pierwszej fazie kosztowna. Interwencja Rzecznika Ubezpie-

czonych, jak i procesy sadowe, przynoszg czgsto pozytywne dla klienta roz-

strzygnigcia, co $wiadczy o bledno$ci decyzji pierwotnych.
6. Przerzucanie na klienta cigzaru wyjasniania probleméw wyniklych w trak-
cie likwidacji szkody

Zjawisko czgsto spotykane, majace swe zrédto w obowiazku wspétpra-
cy klienta z towarzystwem ubezpieczeniowym podczas likwidacji szkody
(art. 354 § 2 k.c.). Niestety, nierzadko ubezpieczyciel interpretuje ten wymog
rozszerzajaco, zadajac np. od klienta dostarczenia dokumentéw, ktérych uzys-
kanie winno leze¢ w gestii samego ubezpieczyciela (np. informacje z policji,
prokuratury itp.). Obserwuje si¢ takze obarczanie klienta obowiazkiem dos-
tarczenia dokumentéw, ktére nie maja istotnego znaczenia dla likwidacji
szkody, a takze takich, ktére zastapi¢ mozna juz istniejacymi i tatwo dostgp-
nymi. Nagminne jest réwniez trudne czgsto w praktyce do spelnienia zadanie
wobec poszkodowanego w wypadku komunikacyjnym potwierdzenia, raz juz
ztozonego, o§wiadczenia sprawcy. Brak potwierdzenia powoduje zawieszenie
decyzji o wyplacie §wiadczenia (por. terminy likwidacji).
Podejmowanie decyzji niekorzystnych dla klienta bez przedstawienia mu
merytorycznego uzasadnienia

Czestym zjawiskiem jest brak merytorycznego uzasadnienia decyzji o
odmowie badZ zmniejszeniu wyplaty odszkodowania. Poprzestaje si¢ zazwy-
czaj na sformutowaniu typu: ,,w wyniku przeprowadzonej analizy”.

Na og6t nie udostgpnia si¢ klientowi takze wyliczen bedacych podstawa
naliczenia odszkodowania w danej wysokosci lub tez orzeka si¢ przyczynie-
nie si¢ do powstania szkody bez poparcia opinig rzeczoznawcy.

e

Tabela 1
Tematyka skarg wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2002 roku
Rodzaj Liczba %

Ubezpieczenia komunikacyjne: 1492 58,00
-0C 891 34,50
-AC 538 21,00
- Zielona Karta 10 0,50
- UFG (kary i regresy) 43 1,50
~ UFG (inne) 10 0,50
Ubezpieczenia na zycie: 7 369 14,50
~ ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 64 2,50
- ubezpieczenia zawarte po 1989 r. 305 12,00
Ubezpieczenia mienia (od ognia, zalania, kradziezy, itp.) 174 7,00
Casco statkéw powietrznych i morskich 1 0,03
Ubezpieczenie kredytu i gwarancji ubezp. 3 0,10
Ubezpieczenia od nastgpstw NW 94 3,50
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cd. tab. 1
Rodzaj Liczba %o
OC rolnikéw 15 0,50
Ubezp. budynkéw w gospodarstwach rolnych 39 1,50
Ubezpieczenie upraw 3 0,10
Ubezpieczenie zwierzat od padnigcia i uboju 1 0,03
OC ogoblne 98 4,00
Sktadki (spos6b naliczania, wymiar) 96 3,50
Upadto$¢ zaktadéw ubezpieczen 14 0,50
UFG — upadtosci 8 0,30
Regresy 32 1,00
Interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych 59 2,50
Inne: 78 3,00
-ZUS 38 1,50
— KRUS 9 0,30
- OFE! 5 0,20
- Kasa Chorych 1 0,03
— Inne przyczyny” 25 1,00
Ogélem 2576 100,00

Zrédto: sprawozdanie Rzecznika Ubezpieczonych za rok 2002.

Swiadomos¢ ubezpieczeniowa klientéw a jakos¢ ustug

Swiadomo$é ubezpieczeniowa jest jednym z wazniejszych elementéw dobrze
funkcjonujacego rynku ubezpieczen. Wprowadzone zmiany systemowe w zakre-
sie funkcjonowania ubezpieczen gospodarczych i zwigzany z tym dynamiczny
rozw0j rynku ubezpieczen, jaki obserwujemy w ostatnich latach, nie idzie w pa-
rze ze wzrostem $Swiadomosci ubezpieczeniowej spoteczenstwa. W tej dziedzinie
jest jeszcze wiele do zrobienia. Obserwuje si¢ wiele negatywnych zjawisk. Do
najistotniejszych z nich nalezy zaliczyc¢:

e brak wystarczajacej edukacji w zakresie ubezpieczen i prawa ubezpieczenio-
wego — literatura fachowa znajduje si¢ poza sfera zainteresowan przecigtnego
odbiorcy, brak informacji o ubezpieczeniach w programach szkolnych, zbyt
mate i na ogét powierzchowne zainteresowanie najwigkszych $rodkéw prze-
kazu (TV, radio);

e brak §wiadomosci pozycji prawnej ubezpieczonych i1 uprawnionych z uméw
ubezpieczenia, a co za tym idzie — brak umiejetnosci egzekwowania przystu-
gujacych im uprawnien;

! Dotyczy skarg, ktére wptynely w I kwartale 2002 r. przed wejéciem w zycie przepisow roz-
szerzajacych kompetencje Rzecznika Ubezpieczonych.
? Braki w treéci skargi: brak danych w sprawie, brak nazwy zakladu ubezpieczen itp.
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e brak nawyku zapoznawania si¢ z trescig polis i og6lnych warunkéw ubezpie-
czef;

e zjawisko nierzetelnej reklamy i informacji wprowadzajacej w btad potencjal-
nego klienta. Zasady obowiazujace w dziedzinie marketingu i technik sprzeda-
zy czgsto wykazuja cechy dziatan nieetycznych i zawieraja nieprawdziwe lub
niepeine informacje.

Liczba 0s6b wlasciwie oceniajacych rolg i miejsce ubezpieczen nie jest duza,
a procent ubezpieczonych jest znacznie nizszy anizeli w rozwinigtych gospodar-
czo krajach. Powoduje to negatywne skutki zwlaszcza w przypadku klgsk zy-
wiotowych; straty wéwczas powstale nie moga by¢ zrekompensowane w inny
sposob. Konieczne jest prowadzenie dziatan propagujacych ideg ubezpieczenia
1 wyjasniajacych cel i znaczenie ubezpieczef,, ktére nie bylyby jednoczesnie
reklama konkretnej firmy.

Znajomos$¢ polskiego rynku ubezpieczen u przecigtnego potencjalnego
klienta nie jest najlepsza. Jak wynika z badan przeprowadzonych przez Instytut
Badania Rynku i Klienta GfK Polonia na temat znajomosci firm ubezpieczenio-
wych, tylko PZU i Warta zdotaly przekroczy¢ 50-procentowy prég znajomosci
nazwy. Znajomo$¢ innych firm jest nieporéwnywalnie mniejsza.

Nienajlepiej jest takze ze zrozumieniem istoty ubezpieczen i ich roli w zyciu
codziennym i gospodarczym. Jak wynika z ankiet np. przeprowadzonych przez
izby lekarskie, tylko 6% pacjentéw pyta lekarza, czy jest ubezpieczony od od-
powiedzialno$ci cywilne;.

Swiadomo$é w zakresie funkcjonowania ubezpieczen gospodarczych odgry-
wa ogromng rolg zaréwno przy wyborze konkretnego produktu ubezpieczenio-
wego, jak tez przy podejmowaniu decyzji o zawarciu tego ubezpieczenia. W
warunkach gospodarki rynkowej, mnogo$¢ podmiotéw oferujacych ustugg ubez-
pieczeniowa w postaci réznych produktéw ubezpieczeniowych i walka o kaz-
dego nowego klienta na tym rynku zmuszaja do starannej analizy i oceny dzia-
lalnosci firmy ubezpieczeniowej i oferowanych przez nig produktéw. Dokony-
wanie oceny przez pryzmat placonej skladki ubezpieczeniowej, stanowiacej
czgsto podstawowe, a niejednokrotnie nawet jedyne kryterium wyboru firmy
ubezpieczeniowej, w efekcie naraza klientow ustug ubezpieczeniowych na wiele
rozczarowan i strat. Nie istnieje tradycja korzystania z ustug brokeréw ubezpie-
czeniowych, ktérzy obecnie zajmuja si¢ gtéwnie obstuga duzych podmiotéw
gospodarczych.

Wnioski kornicowe
Reasumujac, stwierdzi¢ mozna, iz biorac pod uwagg okres kilku ostatnich

lat— jako$¢ ustug ubezpieczeniowych ulega pewnej, cho¢ niezbyt wielkiej po-
prawie. Przede wszystkim zmalata liczba przypadkéw ewidentnego tamania
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prawa. Wzrdst natomiast stopien trudnosci i skomplikowania spraw spornych,
przede wszystkim w plaszczyznie prawnej. Zaktady ubezpieczen stosuja czgsto
jednostronng interpretacj¢ przepiséw, niekorzystna dla ubezpieczajacych czy
uprawnionych. Te i inne niekorzystne zjawiska wystgpuja w niejednakowym
nasileniu w dzialalnosci poszczegélnych zakladéw, w tym takze ich placéwek
terenowych. To ostatnie zjawisko wskazuje na braki w szkoleniu personelu
i kontroli wewngtrznej.

Nadal przyczyna wielu skarg wnoszonych do Rzecznika Ubezpieczonych sa
biedy powstate w chwili zawarcia umowy, wynikajace takze z wciaz zauwazanej
staboéci agentéw. Nieprawidtowosci w likwidacji szkdd przejawiaja si¢ gldwnie
w przedtuzaniu terminéw, jednostronnosci ocen stanu faktycznego i prawnego,
a takze braku informacji merytorycznych uzasadnien stanowiska zaktadu. Braki
w $wiadomosci i wiedzy ubezpieczeniowej, wystepujace do$¢ powszechnie
wsrod ubezpieczonych, przyczyniaja si¢ w istotny sposob do utrwalania sig ta-
kiego stanu rzeczy.

Mozna oczekiwacé, iz modyfikacja podstaw prawnych funkcjonowania pol-
- skiego rynku ubezpieczen, a takze poprawa konkurencyjno$ci w ramach Unii
Europejskiej, stworza lepsza plaszczyzng przestrzegania praw i intereséw kon-
sumentéw ushug ubezpieczeniowych. Wykorzystanie tych mozliwo$ci zale-
ze¢ jednak bedzie od wielu czynnikéw, w tym od dziatalnosci instytucji rynku
ubezpieczeniowego, poprawy funkcjonowania wilasciwych organéw panstwa,
a zwlaszcza sadéw oraz organizacji pozarzadowych, a przede wszystkim od
prorynkowych i zarazem prokonsumenckich zachowan zaktadow ubezpieczen.

Stanistaw Rogowski
Bozena Wolinska

Quality of insurance services in the light of complaints submitted to the
Spokesperson of the Insured

Summary

Changes connected with the introduction of Uniform Insurance Market in the European Union
influence the Polish insurance market, forcing insurance companies to render services of the high-
est quality. At the same time greater awareness of the clients and their growing expectations as
regards insurance are responsible for the fact that their requirements are higher and higher. The
Spokesman of the Insured confirms that customers complain about unreliability and frequent
delays in the services provided by insurance companies. The article is a review of the most com-
mon customers’ objections as regards the quality of insurance services. In resent years, however,
the quality of these services has slightly improved as it is shown by the number of complaints.
There are fewer cases when the law is violated but there is a greater number of complicated dis-
putable matters. According to the Spokesman a frequent reason to lodge a complaint is mistakes
made by insurance agents which is a proof of insufficient training of the personnel involved and
the lack of internal supervision.




