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W odpowiedzi na pismo z dnia 1 czerwca 2011 r. (znak BPS/DSK-043-3716/11),
zawierajgce prosbe o zajgcie stanowiska w sprawie o$wiadczenia zlozonego przez senatora
Krzysztofa Kwiatkowskiego podczas 77. posiedzenia Senatu RP w dniu 26 maja 2011 r.,
pragne przedstawié nastgpujace stanowisko w sprawie.

_ Rzecznik Ubezpieczonych dziata w oparciu o przepisy ustawy z dnia 22 maja 2003 r.
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz. U. Nr
124, poz. 1153 ze zm.), na podstawie ktérych reprezentuje interesy oséb ubezpieczajacych,
ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkéw funduszy
emerytalnych, uczestnikéw pracowniczych programéw emerytalnych, oséb otrzymujgcych
emeryture kapitalowa lub 0s6b przez nie uposazonych. Dla szerszego zobrazowania skali
dzialalnosci urzgdu nalezy takze podkresli¢, iz Rzecznik Ubezpieczonych jest instytucia,
ktéra ma jedynie siedzibg w Warszawie nie posiadajac dodatkowych biur czy oddzialéw na
terenie Polski. Ponadto Rzecznik Ubezpieczonych dysponujac rocznym budzetemm na
poziomie 6 mln zt (szesciu milionéw zlotych) zatrudnia jedynie 35 pracownikéw, a w ramach
umoéw cywilnoprawnych wspélpracuje z okoto 50 ekspertami.

Jedng z podstawowych plaszczyzn dziatalnosci Rzecznika Ubezpieczonych jest
inicjowanie i organizacja dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym w dziedzinie
ochrony praw i intereséw wskazanych powyzej os6b. Dzialania te ukierunkowane sa
na poszerzanie wiedzy konsumentow ushig ubezpieczeniowych na temat przystugujacych
im praw. Dzigki tym szeroko zakrojonym dzialaniom propagowany jest takze sam urzad
Rzecznika Ubezpieczonych w taki sposéb, by konsumenci mieli $wiadomo$é, ze w razie
zaistnienia problemu zwigzanego z ubezpieczeniami i funduszami emerytalnymi moga oni
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Zwrocié _ si¢
o pomoc do instytueji, ktéra bezplatnie i w sposéb profesjonalny udzieli stosownej porady,
rozpatrzy skargg lub podejmie interwencje.

Wsrdd licznych form tego typu dzialalnodci nalezy przede wszystkim wymienié
rozbudowe strony internetowej Rzecznika Ubezpieczonych, biezgca wspdlprace ze srodkami
masowego przekazu, dzialalnos¢ wydawnicza, organizacje statych i okresowych projektéow
informacyjnych i edukacyjnych, wspolprace z organizacjami konsumenckimi oraz
powiatowymi 1 miejskimi rzecznikami konsumentéw, samodzielng organizacje oraz
wspoélorganizacje 1 udziat w licznych konferencjach oraz sympozjach, publikacje naukowe i
popularnonaukowe autorstwa pracownikow i wspoipracownikéw Biura Rzecznika, a takze
poradnictwo eksperckie S$wiadczone w ramach infolinii i za posrednictwem poczty
elektroniczne;.

Pragne poinformowaé, iz nasza oficjalna strona internetowa <www.rzu.gov.pl>
funkcjonuje w oparciu o najnowsze technologie informatyczne, ulatwiajgce korzystanie z niej
przez coraz wigkszg r1zeszg internautéw zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowa
m.in. poprzez przystosowanie jej do potrzeb os6b ociemniatych i niedowidzacych. W 2010 r.
odnotowano ponad 2.148.000 odslon tej strony. Jest to o ponad 30 % wigcej niz w roku
ubieglym, co wskazuje na stale rosngce znaczenie tego medium w realizowaniu funkcji
edukacyjno-informacyjnej Rzecznika. Strona internetowa jest caly czas uzupelniana
o nowe tresci, ktére zwigkszaja jej przydatnodé dla konsumentéw ustug ubezpieczeniowych,
Dziatania te obejmuja m.in. dzialy ,,Vademecum ubezpieczonego” oraz ,,ABC ubezpieczen™,
dzigki ktérym mozna zapozna¢ sig z kompleksowymi opracowaniami na temat
poszczegbinych rodzajow ubezpieczen, a takze w formie pytah i odpowiedzi uzyskaé
informacje na temat najczgsciej pojawiajacych sig probleméw. Kolejne wazne dzialy
obejmujg bazg wzoréw pism przydatnych w dochodzeniu roszezen w zakiadach ubezpieczen
oraz przed sgdami, a takze obszerna baze orzecznictwa Sgdu Najwyzszego i saddw
powszechnych z zakresu ubezpieczen gospodarczych.

Urzad Rzecznika Ubezpieczonych réwniez szczegdlng wage przywiazuje do
wspolpracy '
ze $rodkami masowego przekazu, za podrednictwem ktérych dociera z istotnymi
informacjami do konsumentéw. W ramach tej formy dziatalnodci informacyjno-edukacyjnej
udzielane s wywiady dla prasy, telewizji, radia oraz na potrzeby informacyjnych
1 branzowych portali internetowych. Liczba kontaktéw z mediami juz od szeregu lat ksztattuje
si¢ na wysokim poziomie, dzigki czemu urzad Rzecznika jest w branzy ubezpieczeniowej
postrzegany jako gléwny partner dla dziennikarzy podejmujgcych problematyke zwiazang
z ubezpieczeniami. _

Wspolpraca z prasg zaréwno o zasiggu ogdlnopolskim, jak i regionalnym oraz
tytulami o charakterze branzowym jest forma dominujaca, stanowigc ponad 50% wszystkich
kontaktéw z mediami. Pomimo lokalnego zasiggu regionalnych czasopism wspélpraca z nimi
ma szczegline znaczenie z uwagi na to, iz jest to skuteczna forma edukacji ubezpieczeniowej
srodowisk o dos¢ niewielkiej Swiadomosci ubezpieczeniowej. Kontakty z rozglosniami
radiowymi oraz ze stacjami telewizyjnymi shuza na ogd! biezace] prezentacji zagadnier
z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i zabezpieczenia spolecznego. Jest to jednoczesnie
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niezwykle wazna sposobno$é do przekazania szerokiej rzeszy odbiorcow najwazniejszych
informacji na temat dziatan podejmowanych przez Rzecznika Ubezpieczonych, co znaczaco
wplywa na popularyzacje tej instytucii.

Na potrzeby mediéw przygotowywane sa takze na biezaco publikacje 1 opracowania
prasowe dotyczace zardwno doraznie pojawiajacych sie probleméw z zakresu stosowania
prawa oraz praktyki rynkowej, jak tez o charakterze ogdlnym, ktore podnosza swiadomosé
w obszarze ubezpieczen oraz propaguja wiedze ¢ samym Rzeczniku. Zardwno prasa
branzowa, jak i inne S$rodki masowego przekazu, na biezaco korzystaja z materialow
przekazywanych przez Biuro Rzecznika Ubezpieczonych oraz z tresci, ktére sa udostepniane
na jego stronie internetowej. W ostatnim roku Rzecznik podpisat kilka kolejnych porozumien
o wspOlpracy z portalami internetowymi, ktére przewiduja mozliwos$¢ korzystania przez nie
z tresci zawartych na naszej stronie internetowej. Pobierane nieodplatnie tresci wskazujg
na Biuro Rzecznika Ubezpieczonych jako Zrddto opracowania jednoczesnie promujgc w
spoleczenistwie wiedze na temat naszego istnienia.

Ponadto Rzecznik Ubezpieczonych wydaje przy wspélpracy z Fundacjg Edukacji
Ubezpieczeniowej kwartalnik informacyjno-edukacyjny pt. ,Monitor Ubezpieczeniowy™.
Zamyslem tej publikacji jest przedstawienie w przystepnej i zrozumialej formie probleméw
rynku ubezpieczeniowego. Czasopismo to jest przekazywane nieodplatnie do bibliotek,
wyzszych uczelni, organizacji konsumenckich, instytucji ubezpieczeniowych, zaktadow
ubezpieczen, powszechnych towarzystw emerytalnych, miejskich i powiatowych rzecznikow
konsumentéw, organéw samorzadu terytorialnego 1 gospodarczego, posrednikéw
ubezpieczeniowych oraz do zainteresowanych problematyka konsumencka odbiorcow
indywidualnych. ,Monitor Ubezpieczeniowy” udostgpniany jest rdwniez w wersji
elektronicznej za poSrednictwem witryny internetowe] urzedu. Dodatkowo stworzony
zostal mechanizm za posrednictwem ktdérego zainteresowane osoby otrzymujg bezplatnie
kolejne numery czasopisma na wskazany adres e-mail. Rzecznik Ubezpieczonych, wraz z
Uniwersytetem Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie oraz Fundacja Edukacji
Ubezpieczeniowej, wydaje ponadto periodyk naukowy ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”, ktory
réwniez jest przekazywany nieodplatnie do szerokiego kregu odbiorcéw, a takze
udostepniany jest na stronie internetowej Rzecznika.

Kolejnym elementem promocji problematyki ubezpieczeniowej, ale tez samego
urzedu, jest przeprowadzany corocznie konkurs na najlepsze prace doktorskie, magisterskie,
licencjackie (dyplomowe) oraz podyplomowe z dziedziny ubezpieczen gospodarczych
i spolecznych.

Ponadto Rzecznik Ubezpieczonych od wielu lat wspolpracuje z organizacjami
konsumenckimi, zarowno w =zakresie edukacji, jak i dziafalnosci prewencyjnej oraz
informacyjnej. Szczegdlnie bliski poziom wspélpracy cechuje relacje Rzecznika z Fundacjg
Edukacji Ubezpieczeniowej, ktérej =zasadniczym celem jest wsparcie organizacyjnie
i merytorycznie Rzecznika, zwlaszcza w zakresie dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej.
W tym celu Fundacja m.in. organizuje konferencje po$wigcone problematyce konsumenckiej
w ubezpieczeniach. Rzecznik rozwija takze wspélprace z siecig powiatowych i migjskich
rzecznikdw konsumentéw, z wieloma zas$ spoéréd nich taczg go indywidualne porozumienia
o wspdlpracy. Dzigki nim Biuro Rzecznika Ubezpieczonych wspomaga merytorycznie prace
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rzecznik6w powiatowych i miejskich w zakresie zagadnieni ubezpieczeniowych, z drugiej zas
strony zglaszajacy si¢ do nich konsumenci otrzymujg wyczerpujace informacje o mozliwosci
skorzystania z pomocy Rzecznika Ubezpieczonych.

Zaréwno Rzecznik Ubezpieczonych, jak i pracownicy oraz eksperci Biura, biorg
aktywny udzial w licznych konferencjach, sympozjach i seminariach, gdzie wyglaszaja
referaty i biorg udzial w panelach dyskusyjnych. Czes¢ sposrdd tych wydarzen ma charakter
stricte naukowy, jednak pozostale sa nakierowane na poszerzanie w spoleczenistwie wiedzy
ubezpieczeniowej oraz promocjg urzedu Rzecznika Ubezpieczonych. Tytulem przykladu
wskaza¢é mozna na coroczne uczestnictwo w Targach Wiedzy Konsumenckiej,
organizowanych z okazji Swiatowego Dnia Praw Konsumenta.

Waznag forma dzialalnosci Rzecznika Ubezpieczonych jako osrodka informacji
i edukacji prawno-ubezpieczeniowej sg takze eksperckie dyzury telefoniczne w zakresie
ubezpieczen gospodarczych i zabezpieczenia emerytalnego. W trakcie dyzuru telefonicznego,
ktéry trwa 10 godzin dziennie przez 5 pig€ dni w tygodniu, eksperci udzielajg wskazdwek,
wyjasnien i odpowiedzi na poruszane w rozmowie kwestie, starajac sie rozwigzaé w ten
bezposredni sposdb biezace problemy z jakimi zwracajg sig¢ telefonujgce osoby. Taka forma
kontaktow jest pozytywnie oceniana przez konsumentow, ktérzy oczekujg natychmiastowej,
rzeczowej 1 bezplatnej pomocy, a takZze ukierunkowania co do dalszych mozliwosci
prowadzenia sprawy. W ramach poradnictwa telefonicznego mozna takze otrzymaé
informacje o katalogu dzialan realizowanych przez Rzecznika. W 2010 r. w ramach
wspomnianych dyzuréow przeprowadzono {agcznie 11.646 rozmdw telefonicznych.
Zblizony charakier majg porady 1 informacje udzielane za posrednictwem poczty
elektronicznej. W ubieglym roku udzielono odpowiedzi na 1.807 zapytan, co oznacza wzrost
0 25,7 % w porownaniu z 2009 r.

Pragng wskaza¢ ponadto, Ze realizacja przez Rzecznika Ubezpieczonych zadan
w zakresie ochrony interesdw klientéw zakladéw ubezpieczen i funduszy emerytalnych byla
w 2010 r. przedmiotem analizy ze strony Najwyzszej Izby Kontroli. Izba w wystapieniu
pokontrolnym pozytywnie ocenila inicjowanic i organizowanie przez Rzecznika
Ubezpieczonych dzialalnosci edukacyjnej i informacyjnej, nie wnoszac w tym zakresie
zadnych uwag i wnioskdw.

Nalezy podkresli¢, ze istotng przeszkods dla dalszego dynamicznego rozwoju
dzialalno$ci Biura Rzecznika Ubezpieczonych s3 sygnalizowane na poczatku niniejszego
pisma niewielkie zasoby kadrowe i finansowe. Przypominam , iz Biuro zatrudnia jedynie 35
pracownikéw, a w ramach uméw cywilnoprawnych wspétpracuje z okoto 50 ekspertami. Ta
jakze skromna grupa osob zajmuje sie, poza opisanymi juz dzialaniami, takZze m.in.
rozpatrywaniem skarg kierowanych przez konsumentdw, opiniowaniem aktéw prawnych,
udzialem w pracach legislacyjnych, analiza wzorcéw umownych funkcjonujacych na rynku
ubezpieczeniowym, obstugg Sadu Polubownego, a takze formulowaniem wnioskéw do Sadu
Najwyzszego o podjgcie stosownych uchwat majacych na celu rozstrzygniecie rozbieznosci w
orzecznictwie oraz przygotowywaniem istotnego pogladu w sprawach rozpatrywanych przez
sady powszechne.

Z kolei roczny budzet ksztaltuje sie¢ na poziomie 6 mln zi, co rdwniez zmusza
Rzecznika Ubezpieczonych do niezwykle ostroznego gospodarowania posiadanymi zasobami.
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Uniemozliwia to w zasadzie podejmowanie najbardziej spektakularnych metod promocji
urzegdu i jego dzialan, takich jak reklamy publikowane w mediach i1 umieszczane
na billboardach.

NiezaleZnie od przedstawionych powyze] informacji pragne zapewnié, iz zdaje sobie
sprawe z faktu, iz mimo stale podejmowanych przez nas dzialan nadal jedynie czgsé sposrod
ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych i uprawnionych z umoéw ubezpieczenia
oraz czlonkéw funduszy emerytalnych 1 uczestnikow pracowniczych programow
emerytalnych posiada wiedze co do mozliwosci zwrdcenia si¢ ze swoim problemem do
Rzecznika Ubezpieczonych. Jest to niewatpliwie istotny problem, ale takze i wyzwanie, jakie
zamierzam w dalszym ciagu aktywnie podejmowac.

W chwili obecnej trwaja dalsze prace nad rozbudowg i zwigkszeniem funkcjonalnosci
strony internetowej <www.rzu.gov.pl>, ktéra w dobie tak dynamicznego rozwoju Internetu
jest szczegdlnie waznym narzedziem stuzgcym do propagowania informacji na temat
dzialalnosci Rzecznika. Kontynuowana jest scista wspolpraca ze sSrodkami masowego
przekazu, zardwno tradycyjnymi, jak i uzywajgcymi nowoczesnych technologii, a takze
z miejskimi 1 powiatowymi rzecznikami konsumentéw oraz organizacjami pozarzadowymi.
Planowanym elementem promocji wrzedu jest organizacja konferencji poswigconych
problemom konsumentéw na rynku ubezpieczen, polgczona z aktywnoscig medialng, a takze
dalsza dzialalno$é wydawnicza, ze szczegdlnym naciskiem na zwiekszanie dostgpno$ci
wydawanych publikacji.

Szczegdlnie waine z punktu widzenia Rzecznika Ubezpieczonych sg te projekty,
ktére mogg przyczyni¢ si¢ do zwiekszenia w spoleczenstwie swiadomosci prawnej
i ubezpieczeniowe]j. Jak sygnalizowalismy jestesSmy jedyng o tym pomocowym profilu dla
obywateli instytucja w Polsce stad sprawa najwyzszej wagi jest dotarcie do mozliwie
najszerszej grupy osob z informacjg o mozliwosci bezplatnej pomocy na ich rzecz przez
Rzecznika Ubezpieczonych. Takim celom shuza przede wszystkim akcje informacyjne, ktére
sg relatywnie tanim sposobem komunikowania istotnych tresci polskiemu spoleczenstwu.
Stosunkowo niskie koszty tego rozwigzania wynikajg z tego, ze zainteresowany akcjg
podmiot przygotowuje we wlasnym zakresie spoty natomiast media publiczne w ramach
swojej misji dokonujg ich emisji za posrednictwem $rodkéw masowego przekazu. W tym
kontekécie Biuro Rzecznika obecnie analizuje mozliwosci zorganizowania tego typu
spofecznej akcji informacyjnej, majgcej na celu promowanie wiedzy konsumenckiej
zwigzanej z problematyka ubezpieczeniowg propagujac jednoczes$nie wiedzg o istnienin
instytucji Rzecznika Ubezpieczonych. Kampania tego typu bylaby wiec oparta na modelu
ciste] wspdlpracy z mediami publicznymi wykorzystujac w tej mierze doswiadczenia
plyngce z innych akeji spotecznych, takich jak ,,Sprawdz, jakie masz prawa”, ,,Bezpieczny
przejazd”, ,,Mozesz...” czy ,.Bezpieczne miejsce pracy”. Partnera w tego typu dzialaniach
upatrujemy w Urzedzie Ochrony Konkurencii i Konsumenta, z ktérym Rzecznik
Ubezpieczonych od wielu lat prowadzi Scislg i owocng wspoiprace w obszarze ochrony
konsumentow ustug ubezpieczeniowych. Nie ukrywamy, ze znaczgcg kwestig dla powodzenia
1 skali przedmiotowego projektu, wobec niedomogéw finansowych naszej instytucji, jest
pozyskanie odpowiedniego wsparcia.




Opisane formy dzialainosci stanowi¢ beda w najblizszym czasie priorytet w pracy
Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura. Pragne wyrazi¢ przekonanie, ze przedsiewziecia te,
realizowane z duzym zaangazowaniem przez pracownikéw i wspélpracownikow Biura,
beda w spos6b znaczacy wplywa¢ na upowszechnianie wsréd konsumentéw wiedzy
o mozliwosci skorzystania z pomocy Rzecznika Ubezpieczonych. Jednoczesnie wyrazamy
wyjatkowa wdzigcznos¢ za okazang przez senatora Krzysztofa Kwiatkowskiego troske i
zainteresowanie problemami konsumenckimi w dziedzinie ubezpieczen oraz dziatalnoscia w
tym kontekscie Rzecznika Ubezpieczonych.

Ze swojej strony deklaruje pelng otwartoé¢ oraz gotowosé do wspélipracy
w obszarze upowszechniania §wiadomosci prawnej i ubezpieczeniowej.
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