Minister
Finansow i Gospodarki

Warszawa, 29 pazdziernika 2025 roku

Sprawa: Odpowiedz nainterpelacje nr 12778
Znak sprawy: FN6.054.37.2025
Kontakt: Kancelaria MF

tel.: +48 22 694 55 55
e-mail: kancelaria@mf.gov.pl

Pan Szymon Hotownia
Marszatek Sejmu
Rzeczypospolitej Polskiej

Szanowny Panie Marszatku,

odpowiadajgc na interpelacje nr 12778 Pana Posta Piotra Gornikiewicza na
wstepie pragne wskazaé, ze kwestie poruszone w tej interpelacji stanowity juz
przedmiot kilkukrotnych odpowiedzi ze strony Ministra Finanséw i Gospodarki.
Informacje dotyczace kwestii poruszonych w niniejszej interpelacji zostaty
przekazane przez Ministra Finanséw i Gospodarki w odpowiedzi m.in. na
interpelacje nr 12472. Niezaleznie od powyzszego uprzejmie prosze o ponowne
przyjecie ponizszych wyjasnien.

I. Odnoszac sie do obecnego stanu rynku ubezpieczen w Polsce pod katem ochrony
praw poszkodowanych i konsumentéw w pierwszej kolejnosci wskazaé nalezy na
aktualnie funkcjonujacy nadzér nad zaktadami ubezpieczen. Nadzér ten
realizowany jest Komisje Nadzoru Finansowego (KNF / organ nadzoru)

zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa i obejmuje m.in. ochrone intereséw
ubezpieczajacych, ubezpieczonych i uprawnionych z uméw ubezpieczenia (art. 329
ust. 2 pkt 1 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej?), a celem nadzoru jest ochrona
intereséw o0s6b ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych
Z umow ubezpieczenia (z art. 3 ustawy o nadzorze ubezpieczeniowym i
emerytalnym?). Jednoczesnie zgodnie z art. 330 ust. 1 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowejl, nadzor nad zaktadem ubezpieczen opiera sie na podejsciu
prospektywnym i bazujgcym na ocenie ryzyka i obejmuje biezacg weryfikacje
przestrzegania przez zaktady ubezpieczen przepiséw prawa, okreslajacych wymogi
zwigzane z dziatalno$cig ubezpieczeniowa, ma jednakze charakter systemowy i nie
jest nastawiony na interwencje w kazdym indywidualnym przypadku naruszenia
prawa.
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W ramach nadzoru przedmiotem szczegblnego zainteresowania sa praktyki
zaktadow ubezpieczen w zakresie obstugi uméw ubezpieczenia, szkéd oraz
reklamacji. Podlegajg one statemu monitoringowi przez KNF na podstawie
informacji uzyskanych w ramach nadzoru biezacego (na bazie kwartalnych danych
sprawozdawczych dotyczacych skarg, reklamacji na obstuge umoéw, szkéd oraz
spraw sgdowych, zgtoszen oraz uzyskiwanych od zaktadéw wyjasnien), jak i w
trybie kontroli oraz wizyt nadzorczych. W przypadku zidentyfikowania
nieprawidtowosci, zaktady ubezpieczeh wzywane sg do przekazania odpowiednich
wyjasnien, regulacji wewnetrznych, wynikéw przeprowadzonych kontroli i
audytéw wewnetrznych, a organ nadzoru, w zaleznosci od wynikéw analizy
zgromadzonych informacji oraz skali zauwazonych nieprawidtowosci i ich
charakteru stosuje srodki o charakterze kontrolnym (kontrole, wizyty nadzorcze),
korekcyjnym (zalecenia), albo o charakterze sankcyjnym (m.in. kary pieniezne,
zakazy prowadzenia dziatalnosci).

Z danych przekazanych przez organ nadzoru wynika, ze w latach 2020-2025 KNF
wydata 27 decyzji o natozeniu kary pienieznej z tytutu naruszenia art. 14 ust. 1-3
ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowychs?, zawierajacych tacznie 371 kar
pienieznych za zidentyfikowane przypadki naruszenia terminéw likwidacji szkéd
(dla okresu 2020-2024 wynosi to odpowiednio: 21 decyzji i tacznie 322 kary
pieniezne).

Whioski z analiz dotyczacych procesu obstugi uméw, szkdd, reklamacji sg tez
wykorzystywane w cyklicznej ocenie BION (Badanie i Ocena Nadzorcza)
poszczegblnych zaktadow ubezpieczen. Obejmuje ona zaréwno kwestie dotyczace
systemu zarzadzania zaktadow ubezpieczen (tj. jakos$¢ procesow, sposobu
zarzadzania, kontroli i audytu wewnetrznego), jak i relacji z klientami (jakos¢
procesow likwidacji szkdd, rozpatrywania skarg i reklamacji). Dane udostepnione
przez KNF wskazuja, ze udziat tego obszaru w ogolnej ocenie BION danego zaktadu
wynosi obecnie 25% i zostat zwiekszony na przestrzeni ostatnich lat. W ramach
tego obszaru oceniane sg m.in. wskazniki dotyczace terminowosci likwidacji szkdd i
rozpatrywania reklamacji, skali skarg, reklamacji czy spraw sadowych, skali szkéd
odrzuconych. Dokonywana jest takze ocena jakoSciowa proceséw obstugi
klientéw, bazujaca na analizie regulacji wewnetrznych i mechanizméw kontrolnych
wprowadzonych w zaktadach ubezpieczen oraz wynikach kontroli
przeprowadzonych przez organ nadzoru. Ocena BION dokonana przez KNF
przektada sie tez na wysokos¢ dywidend jakie zaktady ubezpieczeh moga wyptacié,
jak réwniez - ze wzgledu na zasady wewnetrzne przyjete przez wiele zaktadéw -
na systemy premiowe dla kadry menadzerskiej i cztonkéw zarzadéw zaktadow
ubezpieczen. Ocena BION moze powodowaé konieczno$¢ podjecia przez zaktad
ubezpieczen dziatan naprawczych, ktérych realizacja jest nastepnie monitorowana
przez organ nadzoru. Ma wiec istotny wptyw na podejscie zaktadéw ubezpieczen
do sposobu organizacji ich proceséw wewnetrznych, w tym proceséw obstugi
klientéw, ich jakosci i efektywnosci mechanizméw kontrolnych.

Kwestie o charakterze systemowym, nie wynikajgce wprost z przepiséw prawa, a
bazujace na ugruntowanym orzecznictwie i dobrych praktykach sa tez
przedmiotem wydawanych przez organ nadzoru rekomendacji lub stanowisk.

W zwigzku z zaobserwowanymi w wyniku analizy zgtoszen i przeprowadzonych
kontroli negatywnymi zjawiskami na rynku ubezpieczeniowym w zakresie
likwidacji szkdd komunikacyjnych i w celu zwiekszenia transparentnosci tego
procesu, KNF wydata najpierw Wytyczne dotyczace likwidacji szkéd z ubezpieczen
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komunikacyjnych (w 2014 r.), a nastepnie Rekomendacje dotyczace procesu
ustalania i wyptaty zados$éuczynienia z tytutu szkody niemajatkowej z uméw
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw (w 2016 r.) oraz Rekomendacje dotyczace
likwidacji szkad z ubezpieczen komunikacyjnych (w 2022 r.), ktére odnoszg sie
m.in. wtasnie do ochrony intereséw poszkodowanych w wypadkach
komunikacyjnych. Regulacje te wprowadzity szereg oczekiwan nadzorczych,
majacych na celu zwiekszenie transparentnosci procesu likwidacji szkod.

KNF, w ramach dostepnych uprawnien nadzorczych, weryfikowata poziom
zaimplementowania zaréwno Wytycznych, jak i Rekomendacji (w tym w zakresie
organizacji procesu likwidacji, w szczegblnosci przeprowadzajac kontrole
krajowych i zagranicznych zaktadow ubezpieczen, dziatajgcych na terytorium RP),
oferujacych w ramach swojej dziatalnosci obowigzkowe ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych. Z danych
przekazanych przez organ nadzoru wynika, ze od 2022 r., w powyzszym zakresie,
KNF przeprowadzita kontrole 10 zaktadéw ubezpieczen (krajowych i
zagranicznych). Podczas tych kontroli badano, na wybranych prébach szkéd, czy
poszczegblne zaktady ubezpieczen nie naruszajg przepiséw prawa, intereséw osob
uprawnionych oraz czy nie dopuszczajg sie innych nieprawidtowosci w zakresie
tego procesu, a takze weryfikowano prawidtowos¢ ztozonych przez zaktady
ubezpieczen oswiadczen o stosowaniu Rekomendacji dotyczacych likwidacji szkod
z ubezpieczen komunikacyjnych. W uzasadnionych przypadkach wydawane byty
zaktadom zalecenia, ktérych realizacja takze podlegata pézniejszej weryfikacji.
Dziatania dyscyplinujace zaktady, np. wydawane zalecenia lub naktadane kary
pieniezne s skuteczne, doprowadzity bowiem na przestrzeni lat do istotnego
ograniczenia lub wyeliminowania nieprawidtowych praktyk w procesie likwidacji
szkod.

Niezaleznie od powyzszego pragne wskazac, ze w obecnym stanie prawnym
uprawnienia do naktadania kar na podmioty rynku finansowego (PRF), w tym na
zaktady ubezpieczen, w przypadkach enumeratywnie wymienionych w ustawie o
rozpatrywaniu reklamacji* posiada Rzecznik Finansowy (RF / Rzecznik). Nalezy
zwrécié uwage, ze kary naktadane przez Rzecznika dotycza naruszen obowigzkéw
zwigzanych z rozpatrywaniem reklamacji lub udzielaniem odpowiedzi przez PRF na
wezwania Rzecznika. Na podstawie art. 32. ustawy o rozpatrywaniu reklamacji*
Rzecznik Finansowy moze naktadac kary pieniezne w przypadku naruszen
przepiséw ustawy dotyczacych:

1) braku zawarcia w umowie informacji dotyczacej procedury reklamacyjnej (art. 4
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji4),

2) nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni (art. 6 ustawy o
rozpatrywaniu reklamac;ji4),

3) uchybienia dotyczacego obowigzku przekazania informacji o opéznieniu w
odpowiedzi na reklamacje (art. 7 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji4),

4) nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie 60 dni (art. 7 ustawy o
rozpatrywaniu reklamac;ji4),

5) braku realizacji roszczenia mimo niedotrzymania terminu odpowiedzi na
reklamacje (art. 8 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji4),

6) braku zawarcia w odpowiedzi na reklamacje: uzasadnienia faktycznego i
prawnego (art. 9 pkt 1 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji*), wyczerpujace;j
informacji dot. stanowiska PRF (art. 9 pkt 2 ustawy o rozpatrywaniu reklamac;ji4),
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imienia i nazwiska lub stanowiska stuzbowego (art. 9 pkt 32 ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji4), okreslania terminu realizacji uznanego roszczenia (art.
9 pkt 4 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji4),

7) braku nalezytego pouczenia klienta o: trybie odwotawczym, mediacji i sadzie
polubownym, mozliwosci ztozenia wniosku do RF, mozliwosci skierowania
powddztwa do sadu, wskazania podmiotu, ktory nalezy pozwac, wskazania
miejscowo wtasciwego sadu (art. 10 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji4),

8) nieprzekazanie zadanego przez RF wzorca/dokumentu/formularza (art. 30
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji),

9) nieterminowa odpowiedz na wniosek RF o informacje/dokumenty (art. 31
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji4).

Rzecznik Finansowy nie jest organem nadzoru nad zaktadami ubezpieczen, lecz
petni w systemie rynku ubezpieczeniowego funkcje ombudsmana tj. rzecznika
praw, ktéry staje po stronie strony stabszej - obywatela w sporze z podmiotem
silniejszym. Co do zasady Rzecznik nie petni w systemie funkcji organu
kontrolujacego, lecz co najwyzej wspierajacego organ nadzorczy.

Il. Odnoszac sie do poruszonych w interpelacji kwestii systemowych
nieprawidtowosci w dziataniu towarzystw ubezpieczeniowych oraz
podejmowanych w tym temacie dziatan pragne wskazaé, ze z informacji
przekazanych przez KNF wynika, ze sposrod 2 088 zgtoszen dotyczacych zaktadow
ubezpieczen, otrzymanych w 2024, roku najwiecej zgtoszen (1593) dotyczy
krajowych zaktadéw ubezpieczen dziatu |l (oferujgcych pozostate ubezpieczenia
osobowe oraz ubezpieczenia majatkowe, w tym ubezpieczenia komunikacyjne), jak
rowniez zagranicznych zaktadow ubezpieczen (377) oferujacych w Polsce w
wiekszosci tego typu ubezpieczenia. Z tej liczby okoto 37% zgtoszen dotyczy
wysokosci wyptaconego odszkodowania lub odmowy wyptaty odszkodowania, zas
25% nieterminowosci likwidacji lub opieszatego dziatania zaktadow.

Z danych o zgtoszeniach dotyczacych dziatalnosci zaktadéw ubezpieczen
(krajowych i zagranicznych), wptywajacych bezposrednio do KNF wynika, ze
najczesciej zastrzezenia osob poszkodowanych lub ich petnomocnikéw dotyczg
ubezpieczen komunikacyjnych, a najczestsze przyczyny zgtoszen to wysokosé
wyptaconego odszkodowania lub odmowy wyptaty odszkodowania oraz
nieterminowosci likwidacji lub opieszatego dziatania zaktadéw ubezpieczen.

Ze wzgledu na zmiany w procesie rejestracji i obstugi zgtoszeh w KNF nie jest
niestety mozliwe podanie danych o liczbie zgtoszen dotyczacych ubezpieczen
komunikacyjnych za okres przed 2024 rokiem.

Podkreslenia przy tym wymaga, ze organ nadzoru, monitorujac praktyki rynkowe
zaktadow ubezpieczen analizuje - oprocz wptywajacych do KNF zgtoszen - takze
dane sprawozdawcze raportowane cyklicznie przez zaktady zgodnie z
obowigzujacymi je przepisami. Z danych tych wynika, ze krajowe zaktady
ubezpieczen posiadajgce zezwolenie na wykonywanie dziatalnosci w grupach
wymienionych w Dziale |l zgodnie z zatgcznikiem do ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowejl, czyli oferujgce pozostate ubezpieczenia osobowe oraz
ubezpieczenia majgtkowe, w tym ubezpieczenia komunikacyjne, obstugujg rocznie
blisko 60 mIn umoéw ubezpieczenia (w 2024 roku - 60 min, w 2023 - 61 min; w
2022 - 61 min) oraz likwiduja rocznie prawie 10 milionéw szkdd (w 2024 roku - 10
min, w 2023 - 9 min; w 2022 - 8 min). Liczba skarg lub reklamacji zgtoszonych do
zaktadoéw ubezpieczen ksztattuje sie nastepujaco:
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e w2024 roku-270tys.,

e w2023-255tys.,

o w2022-266tys.,

e w2021 -254tys.,

e w2020r.-256tys..
Udziat skarg i reklamacji dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych (OC ppm i
AC), z uwagi na znaczacy udziat tych ubezpieczen w portfelu zaktadéw ubezpieczen
ksztattuje sie na poziomie okoto 50%, ale ulega systematycznemu obnizeniu w
kolejnych latach. Z danych tych wynika, ze skala skarg lub reklamacji oscyluje
pomiedzy 4 a 5 - na 1 tys. zawartych umoéw ubezpieczenia.
W5sréd zidentyfikowanych probleméw przewazajg zastrzezenia co do wysokosci
wyptaconego odszkodowania lub odmowy wyptaty odszkodowania.
Powyzsze dane wskazuja, ze jakkolwiek zachodzg nieprawidtowosci w procesach
likwidacji szkéd, jednakze odsetek oséb niezadowolonych z procesu obstugi
umowy lub likwidacji szkody, zgtaszajacych do zaktadéw skargi lub reklamacje, w
skali catego portfela umoéw ubezpieczenia nie jest znaczacy w latach, za ktére
zaprezentowano dane.

lll. Przedstawiajac powyzsze, jak réwniez odnoszac sie do podjecia ewentualnych
dziatan legislacyjnych, ktére miatyby wzmocni¢ ochrone poszkodowanych w ocenie
resortu finanséw wydaje sie, ze do najwiekszej poprawy sytuacji poszkodowanych
doprowadzitoby przyspieszenie procedowania spraw spornych w ramach wymiaru
sprawiedliwosci bowiem to mozliwos¢ wydania wyroku w krétkim czasie oraz
poniesienia kosztéw procesu dalece motywowatyby ubezpieczycieli do terminowej
i rzetelnej wyptaty $wiadczenia. Jednoczes$nie w ramach sankcji cywilnoprawnej
zaktad ubezpieczen ponosi negatywne konsekwencje zanizenia odszkodowania
poprzez koniecznos$¢ zaptaty odsetek ustawowych za opdznienie oraz kosztéw
postepowania sadowego.

Podstawa Prawna

1. Ustawa z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej (Dz. U.z 2024 r. poz. 838, z p6zn. zm.);

2. Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym (Dz.
U.z2024 r.poz. 583,z pdzn.zm.);

3. Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych (Dz. U.z 2025r. poz. 367,z pdzn. zm.);

4. Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej
(Dz.U.z2024r.poz. 1109 z pdzn. zm.).

Z upowaznienia Ministra Finanséw i Gospodarki

Jurand Drop
podsekretarz stanu

w Ministerstwie Finansow
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