Warszawa, 2000.03.20.

SPRAWOZDANIE
RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH
ZA ROK 1999

W wykonaniu art. 90 ust. 3 Ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowe;j
(tekst jednolity: Dz.U. z 1996r. Nr 11 poz. 62 z pdzn. zm.) zobowiazujacym
Rzecznika Ubezpieczonych do corocznego skladania Ministrowi Finansow
sprawozdania ze swojej dzialalnosci, przedktadam sprawozdanie za rok 1999.

I. Zmiany w przepisach stanowigcych podstawe prawng dzialania urzedu
Rzecznika Ubezpieczonych.

Dziatalno$¢ urzedu Rzecznika Ubezpieczonych reguluje ustawa z dnia
30 lipca 1997r. o zmianie ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej (tekst jedn.:
Dz.U. z 1996r. Nr 11 poz. 62 z pdzn. zm.).

W przepisach dotyczacych Rzecznika Ubezpieczonych nastapita zmiana
w art. 82¢ Ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej, zostal zmieniony ust.4 oraz
dodany ust 4a.

Zmiana ta spowodowata zaliczenie urz¢gdu Rzecznika Ubezpieczonych
do kregu urzedow, w ktérych tworzy si¢ korpus stuzby cywilnej, co zdaniem
Rzecznika, z punktu widzenia formalnoprawnego pozostaje w sprzecznosci z
art. 2 ust. 1 ustawy o stuzbie cywilnej. Skomplikowalo to sytuacje prawna
Rzecznika 1 jego Biura. W sprawie tej Rzecznik Ubezpieczonych wystgpowat do
Prezesa Rady Ministrow. Uzyskana odpowiedz nie rozstrzygngla jednak
definitywnie powyzszego problemu.

II. IT kadencja Rzecznika Ubezpieczonych.

W dniu 10 listopada 1999 r. rozpoczeta si¢ II kadencja Rzecznika
Ubezpieczonych. Na stanowisko Rzecznika Minister Finansow powotat
ponownie dr. Stanistawa Rogowskiego. Kandydatura zostala jednoglosnie
przyjeta i przedstawiona Ministrowi Finansow przez Komisje w sprawie wyboru
Rzecznika Ubezpieczonych, w sklad ktorej weszli przedstawiciele Federacji
Konsumentow,  Konsumenckiego  Instytutu  Jakos$ci,  Stowarzyszenia



Konsumentow Polskich, Panstwowego Urzgdu Nadzoru Ubezpieczen,
Rzecznika Praw  Obywatelskich, Stowarzyszenia Polskich  Brokerow
Ubezpieczeniowych 1 Reasekuracyjnych, Polskiej 1zby Ubezpieczen oraz Rady
Ubezpieczonych przy Rzeczniku Ubezpieczonych.

II1. Rozpatrywanie spraw indywidualnych.

W roku 1999 do Biura Rzecznika Ubezpieczonych wptyngto 1711 skarg 1
listow (tabela nr 3), tj. o 20% wigcej niz w roku poprzednim.

1. Podzial skarg ze wzgledu na ich tematyke.

1.1. Najliczniejsza grupe stanowig sprawy z zakresu ubezpieczen
komunikacyjnych, co wynika gléwnie ze struktury portfela ubezpieczen
wigkszosci zaktadow.

Dotycza one przede wszystkim :

e odmowy uznania =zasadno$ci roszczen o odszkodowanie w ramach
ubezpieczen komunikacyjnych (OC posiadaczy pojazdow mechanicznych,
AC);

e protestOw w zwiazku z natozeniem przez Ubezpieczeniowy Fundusz
Gwarancyjny optat za brak ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych;

e niepelnego zaspokojenia roszczen w ramach ww. ubezpieczenia;

e nieterminowego zalatwiania spraw w zwiazku ze zgloszeniem roszczen w
ramach ww. ubezpieczenia (analogiczne zarzuty wysuwane sa w przypadku
zgloszenia do zakladu ubezpieczen wniosku, o likwidacje szkody w ramach
ubezpieczenia auto casco);

e wysokosci naliczonych sktadek OC 1 AC;

e odmowy zaspokojenia roszczenia przez Ubezpieczeniowy Fundusz
Gwarancyjny lub zglaszanie zastrzezen co do jego wysokosci.

1.2. Drugie miejsce zajmuje problematyka ubezpieczen na zycie.

Ilos¢ skarg w tym zakresie utrzymata si¢ na poziomie roku 1998.
Przewazajaca liczbg stanowig te, ktore dotycza uméw zawartych po roku 1990,
gdy jeszcze w 1997r. zaznaczala si¢ przewaga skarg zwigzanych z waloryzacja
$wiadczen tzw. starego portfela PZU na ZYCIE SA, bedacych konsekwencja
umoéw ubezpieczen na zycie zawartych przed 1989r.

Ogromna inflacja jaka miata miejsce zwlaszcza na przetomie lat 80-tych,
przy jednoczesnym obowiazywaniu zasady nominalizmu i1 braku znaczniejszej,
ogolnej waloryzacji Swiadczen wynikajacych z tych umow, spowodowaty, iz ich
realna warto$¢ znacznie zmalala.



Interwencje Rzecznika Ubezpieczonych dotyczace tych spraw
przebiegaty dwutorowo: interweniowal on w kierowanych do niego sprawach
indywidualnych, oraz czynit proby wypracowania zasadniczych rozwiazan. W
pierwszym zakresie dochodzilo czgsto - tam gdzie istniala taka mozliwosé
prawna - do ugody migdzy stronami. Czg$¢ spraw trafiala jednak przed sady
powszechne.

W zakresie rozwiazan zasadniczych nie doszlo, jak dotychczas, do
satysfakcjonujacych dla ubezpieczonych 1 upowaznionych, rozstrzygnigc.
Mimo, iz zarzad PZU na Zycie SA. przeprowadzal czeSciowo waloryzacje
swiadczen, to jednak jej rozmiary byly nieadekwatne do roszczen. Tylko w
pewnej] mierze mozna zgodzi¢ si¢ ze stanowiskiem Zaktadu, iz poSwigcenie na
te cele zbyt wielu srodkdéw wilasnych, naruszytoby stabilno$¢ jego finansow 1
negatywnie wptyngtoby na interesy ubezpieczonych po 1989r.

Niewatpliwa  wina  O6wczesnych  wladz  panstwowych  byto
nieuwzglednienie interesow tej grupy ubezpieczonych, w momencie
przeksztatcenia Panstwowego Zaktadu Ubezpieczen w spotke Skarbu Panstwa w
1990r. 1 podzialu go na dwa zaklady. Wysitki Rzecznika Ubezpieczonych, jak
rowniez Rzecznika Praw Obywatelskich, jak na razie nie zaowocowaty
odpowiednimi decyzjami wtadz panstwowych, w zakresie przedstawionym
wczesniej. Istnieje jednak mozliwos¢ czg§ciowej przynajmniej naprawy sytuacji,
w efekcie procesu prywatyzacyjnego obu zaktadow.

Najczesciej spotykane przyczyny skarg zwiazanych z umowami
ubezpieczen na zycie zawartymi po 1989r. to:

— odmowa wyplaty Swiadczenia, z tytulu Smierci ubezpieczonego ze wzgledu
na brak pelnych danych o stanie zdrowia, badz zarzut nierzetelnosci danych;

— odmowa wyplaty $§wiadczenia z tytulu $mierci lub innego zdarzenia objgtego
dodatkowa opcja ubezpieczenia, np. nastepstw nieszczesliwych wypadkow,
czasowej niezdolno$ci do pracy itd., gdy zdarzenie ubezpieczeniowe nie byto
objete ochrona gwarantowana zapisami warunkOw ubezpieczenia;

— proponowana przez zaktad ubezpieczen niska wartos¢ wykupu polisy, gdy
ubezpieczajacy w okresie kilku pierwszych lat trwania ubezpieczenia
odstepuje od umowy;

— odmowa zaktadu ubezpieczeh zawarcia z dang osoba umowy ubezpieczenia
na zycie.

1.3. Kolejna pod wzgledem wielkosci grupe tematyczng stanowia
skargi zwigzane z ubezpieczaniem mienia od kradziezy z wlamaniem, ognia,
zalania i innych zywiolow.

Cho¢ sa to ubezpieczenia typowe, ich zawieranie oraz realizacja
nastr¢czaja konsumentom uslug ubezpieczeniowych szereg problemow i1 sa



czestym zrodlem konfliktow. Przyczyny to z jednej strony - niewielka
znajomos$¢ zasad ubezpieczen jaka maja na ogdét klienci, z drugiej za$§ staba
czgsto praca agentéw, glownie w zakresie niedostatecznej informacji o
produktach.

Przedmiotem skarg jest zazwyczaj odmowa wyplaty odszkodowania.
Standardowe ubezpieczenia mienia (oprocz ubezpieczen typu all risk) polegaja
na objeciu ochrong ubezpieczeniowa $cisle okreslonego majatku od okreslonego
rodzaju ryzyk (szkdéd). Niestety klienci zaktadéw ubezpieczen zawierajac
umowe¢ ubezpieczenia mienia stosunkowo czesto nie sprawdzaja rodzaju i
zakresu ochrony jak tez przypadkow wylaczen odpowiedzialnosci zaktadu
ubezpieczen, a agenci w zbyt matym stopniu wyjasniaja te sprawy.

1.4. Nastepna grupa skarg dotyczy ubezpieczen od nastepstw
nieszczesliwych wypadkow.

Najczescie] wystgpuja one z powodu odmowy uznania roszczenia lub
wysoko$ci przyznanego odszkodowania. W pierwszym przypadku kwestia
sporng jest najczesciej zakres ochrony zawarty w polisie 1 ogdlnych warunkach
umowy (0.w.u.).

1.5. Kolejng grupe stanowig skargi dotyczace upadlych zakladow
ubezpieczen.

Skargi dotycza zarowno roszczen do masy upadiosci o nalezne
odszkodowania, jak 1 zwrotu czgsci skladek oraz samego faktu upadtosci 1 jej
przyczyn. Podnoszony jest tez brak dostatecznej informacji w $rodkach
masowego przekazu.

W ostatnim kwartale dochodza do tej grupy podobne skargi zwiazane z
cofnigciem 30 wrzesnia 1999r. zezwolenia na prowadzenie dzialalnoS$ci
ubezpieczeniowe] Towarzystwu Ubezpieczeniowo - Reasekuracyjnemu
POLISA SA i Towarzystwu Ubezpieczen 1 Reasekuracji GWARANT SA.

1.6. Niewielka grupe spraw stanowia zapytania dotyczace przepisow
ubezpieczeniowych. Ta forma dziatalno$ci Biura realizowana jest na ogot
poprzez bezposredni lub telefoniczny kontakt osob zainteresowanych, ktorym
udziela si¢ ta droga stosownych wyjasnien. Dziennie zalatwia si¢ w tej formie
okoto 40-60 spraw.

2. Zarzuty zawarte w skargach 1 listach wplywajacych do Rzecznika
Ubezpieczonych.

W 82 % przedmiotem skarg sa zarzuty stawiane zakladom ubezpieczen o
niespelnienie zapisow umowy ubezpieczeniowej tj. calkowita odmowe



odszkodowania, przyznanie go w zanizone] wysokosci lub zwloke w
zaspokojeniu roszczen odszkodowawczych (tabela nr 4).

Inne przyczyny to m.in.:
- nalozenie przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny optat za
niespelnienie obowiazku zawarcia umowy obowiazkowego ubezpieczenia
komunikacyjnego,
- watpliwosci w sprawie zasad ustalania sktadek na ubezpieczenia obowiazkowe
1 dobrowolne,
- pytania w sprawie wykladni prawnej przepisow ubezpieczeniowych,
- sprawy skierowane niezgodnie z wlasciwoscia do Rzecznika Ubezpieczonych,
np. w sprawie pracowniczego ubezpieczenia spotecznego .

3. Sposéb zatatwiania spraw wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych 1
efekty tych dzialan.

Jak wida¢ (tabela nr 5) Rzecznik przewaznie podejmuje spraweg; bierze
si¢ to rowniez stad, iz dos¢ czgsto z lektury skargi 1 zalacznikdw nie wynika
jasny stan faktyczny 1 prawny. W zwiazku z tym Rzecznik zwraca si¢ do
zakladu ubezpieczen o wyjasnienia, ktore w pewnej liczbie spraw konczy
postgpowanie, gdy okazuje sig, ze interesy wnioskodawcy w S$wietle
obowiazujacych przepisOw nie zostaly naruszone. W wigkszosci przypadkow
wymiana korespondencji miedzy Rzecznikiem a podmiotem, ktérego dotyczyta
skarga (w ogromnej wigkszosci przypadkéw jest to zaktad ubezpieczen), jak
roOwniez wnioskodawca trwa dluzej 1 nosi pewne cechy mediacji, zwlaszcza
wowczas, gdy stan sprawy jest niejasny a racje podzielone.

W minionym roku - w ocenie Biura Rzecznika - ok. 60 % skarg, w
ktorych podjeto interwencje, byto w catosci lub w czgsci zasadnych. W 9 %
spraw Rzecznik nie podjal interwencji nie dopatrujac si¢ naruszenia prawa lub
interesow wnioskodawcy, a takze gdy w sprawie tej zapadl prawomocny wyrok
sadowy. Sprawy zaliczane do trzeciej kategorii wigzaly si¢ z mylnym
skierowaniem skargi do Rzecznika Ubezpieczonych, nie mieszczace si¢ w
granicach jego wilasciwosci; byly to glownie sprawy z ubezpieczenia
spotecznego. Kolejna kategoria obejmuje sprawy, w ktorych Rzecznik uznat, iz
wlasciwszym 1 skuteczniejszym bedzie wybor innej drogi prawnej, np.
skierowania bezposrednio do UFG prosby o roztozenie na raty oplaty karnej za
brak obowiazkowego ubezpieczenia OC, gdy nie zachodzily zadne szczegolne
warunki uzasadniajace posrednictwo Rzecznika. Tam, gdzie droga mediacyjna
zostala juz wyczerpana wczesniej a zaklad zdecydowanie odrzucit roszczenie
klienta, zwtaszcza w sytuacji, gdy podstawa jego skargi wiazata si¢ z ocena
stanu faktycznego, ktérej moze dokonac tylko sad, Rzecznik wskazywat
wnioskodawcy mozliwos¢ podjecia tej drogi.



W wyniku interwencji Rzecznika Ubezpieczonych w odniesieniu do
blisko 1/3 wszystkich skarg nastapita zmiana decyzji na korzys¢ ubezpieczonych
lub uprawnionych z umoéw ubezpieczenia (tabela nr 6) tym samym skuteczno$¢
interwencji utrzymuje si¢, w porOwnaniu z ubieglymi latami na zblizonym
poziomie. Biorac pod uwage, ze wiaze si¢ to ze zmiana wczesniej podjete] przez
zaklad decyzji, jest to wynik w miar¢ dobry, chociaz niekiedy zaklady
podtrzymujac swe pierwotne stanowisko wykazuja zbyt formalistyczna postawe
1 korzystaja z utartych wzorow interpretacji przepisow, odbiegajacych czgsto od
pogladéw nauki lub najnowszego orzecznictwa. Pojawiaja si¢ tez niekiedy, co
prawda sporadycznie, proby nowej, niekorzystnej dla ubezpieczonych
interpretacji.

Czgs¢ spraw zostata zatatwiona pozytywnie, w drodze wyjatku. Jako
gtowny powod podawano tu wzgledy spoteczne, a zwlaszcza trudna sytuacje
materialng lub rodzinng skarzacych. Decyzje te uzasadniono roéwniez troska o
poprawe wizerunku zaktadu ubezpieczen na tworzacym si¢ rynku. W ocenie
Rzecznika Ubezpieczonych takie stanowisko nie zawsze byto stuszne - w wielu
sprawach w ten sposob rozstrzygnigtych, istniala czgSciowa przynajmniej wina
zaktadu ubezpieczen, lub agenta ubezpieczeniowego.

4. Whnioski.

Ros$nie ilos¢ spraw kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych i to
zarowno w formie pisemnej, jak 1 zglaszanych bezposrednio. Przyczyn jest
wiele, w tym takze fakt, ze o urzedzie Rzecznika dowiaduje si¢ coraz wigcej
osob, jak réwniez 1 to, ze poszerza si¢ krag ubezpieczajacych sig tj.
zawierajacych réznorodne umowy ubezpieczenia, przy czym oferta produktow
ubezpieczeniowych takze systematycznie powigksza sig.

Ocena jakosci $wiadczonych ustug ubezpieczeniowych nie uleglta w
minionym roku znaczacej zmianie. Nadal powtarzaja si¢ te same przyczyny
skarg. Niepokoi nadal wysoka - 1 wykazujaca tendencj¢ rosnaca - ilo$¢ skarg na
nieterminowe zalatwianie wnioskow odszkodowawczych. Zwtoka w wyplacie
odszkodowania jest dos¢ powszechnym obyczajem, z ktérym konsumentom
trudno jest walczyc¢.

Z analizy spraw kierowanych do Rzecznika wynika tez, iz zaklady
ubezpieczen, zwlaszcza gdy bierzemy pod uwage ostateczne decyzje, w tym
podejmowane takze po interwencji Rzecznika Ubezpieczonych, nie dopuszczaja
si¢ wyraznego naruszenia litery prawa. Mozna jednak stwierdzi¢, 1z czgsto
stosuja zdecydowanie niekorzystng interpretacje dla ubezpieczonych lub
uprawnionych z umowy ubezpieczenia.

Nalezy takze stwierdzi¢, ze stabos$cia jest zréznicowany niekiedy bardzo
niski poziom ustug ubezpieczeniowych §wiadczonych przez agentow. Mimo iz
niewiele jest skarg bezposrednio na agentow, to z kontekstu wielu skarg jasno



wynika, ze przyczyna konfliktu byta zta praca agenta (niedostateczne lub bledne
informacje lub niedostarczenie tekstu ogdlnych warunkow ubezpieczenia).

Tabela nr 1
Tematyka skarg i listow wplywajacych
do Rzecznika Ubezpieczonych w 1999 roku

Lp. Rodzaj Liczba %
1. Ubezpieczenia komunikacyjne: 1079 63
-0C 661 38,5
- AC 325 19
- Zielona Karta 7 0,5
- UFG (kary 1 regres) 63 3,5
- UFG (inne) 23 1,5
2. Ubezpieczenia na zycie: 178 10,5
- ubezpieczenia zawarte przed 1989r. (tzw. 65 4
stary portfel)
- ubezpieczenia zawarte po 1989r. 113 6,5
3. Ubezpieczenia mienia 103 6
(Od ognia, zalania, kradziezy, wlamania,
itp.)
4. Ubezpieczenia od nastepstw NW 65 4
5. OC rolnikow 16 1
6. ubezpieczenie budynkdéw rolnych 8 0,5
7. Sktadki: (sposob naliczania, wymiar) 46 2,5
8. Upadtos¢ zaktadow ubezpieczen 34 2
9. OC (inne niz komunikacyjne 1 rolnikow) 43 2,5




10. |Interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych 25 1,5
11. |Inne: (brak wlasciwosci) 114 6,5
- ZUS 54 3
- KRUS 9 0,5
- OFE 15 1
- Inne 36 2
12.  |Ogotem 1711 100
Tabela nr 2
Przedmiot skarg wplywajacych
do Rzecznika Ubezpieczonych w 1999 roku
Lp. Przyczyna skargi Liczba %
Odmowa
1. | odszkodowania/swiadczenia 471 27,5
Zanizone
2. | odszkodowanie/Swiadczenia 470 27,5
Opieszatos¢ w likwidacji
3. szkody 455 26,5
4, Inne 315 18,5
5. Ogodltem 1711 100




Tabela nr 3
Sposob zalatwiania skarg i listow wplywajacych
do Rzecznika Ubezpieczonych w 1999 roku

Sposob dziatania Liczba %
Podjecie sprawy 1347 79
Wskazanie
przystugujacych
wnioskodawcy 159 9
prawnych srodkow
dziatania
Przekazanie sprawy
wedtug wlasciwosci 73 4
Innemu organowi
Niepodjgcie sprawy
132 8
Ogobdlem 1711 100




Tabela nr 4
Wynik interwencji podejmowanych
przez Rzecznika Ubezpieczonych spraw w 1999 roku

Wynik interwencji

Ilos¢ Wynik pozytywny /ogotem 388 (29 %)/ | Wynik negatywny |% Sprawy w toku | %
spraw Pelne uznanie % Uznanie w %
zasadnosci skargi drodze wyjatku
1347 369 27,5 19 1,5 573 42,5 386 28,5
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IV. Dzialania o charakterze ogélnym.

Ustawowy obowiazek w zakresie reprezentowania i ochrony intereséw
ubezpieczonych 1 uprawnionych z umow ubezpieczenia Rzecznik
Ubezpieczonych realizuje m.in. poprzez dziatania o charakterze og6lnym,
ktorych  przedmiotem sa ro6zne problemy wystepujace na rynku
ubezpieczeniowym.

W roku 1999 do najwazniejszych dziatan podejmowanych przez
Rzecznika Ubezpieczonych nalezaty:

w zakresie obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych:

- problem wysokos$ci sktadki OC dla posiadaczy pojazdow mechanicznych w
wieku do 25 lat

pismo nr: 31/98/99 z dnia 4.02.1999r.

- problematyka zwiazana z likwidacja szkdéd z tytulu obowiazkowego OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych

pisma nr: 60/99 z dnia 12.05.1999r.
68/99 z dnia 22.04.1999r.
68/99 z dnia 15.09.1999r.

- problematyka zwiazana z zakresem odpowiedzialnosci objetej ochrona
obowiagzkowego ubezpieczania OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych

pismo nr: 61/99 z dnia 12.05.1999r.

w zakresie ubezpieczen na zycie

- problematyka zwiazana z ubezpieczeniami na zycie starego typu
kontynuowanych w PZU Zycie SA
pisma nr: 52/99 z dnia 28.03.1999r.
52/99 z dnia 25.04.1999r.
52/99 z dnia 22.07.1999r.
69/99 z dnia 12.04.1999r.
69/99 z dnia 10.06.1999r.
157/99 z dnia 27.07.1999r.



157/99 z dnia 4.11.1999r.
158/99 z dnia 27.07.1999r.
158/99 z dnia 7.09.1999r.
208/99 z dnia 24.11.1999r.

w zakresie jakos$ci likwidacii szkod 1 sposobdw obliczenia odszkodowania

- problem wyceny kosztow naprawy uszkodzonych samochodow

pisma nr: 31/99 z dnia 12.02.1999r.
31/99 z dnia 26.07.1999r.
33/99 z dnia 12.02.1999r.
179/99 z dnia 13.09.1999r.
179/99 z dnia 31.12.1999r.
195/99 z dnia 25.10.1999r.

- podatek VAT a wysokos¢ odszkodowania

pismo nr: 29/99 z dnia 22.02.1999r.
134/99 z dnia 27.07.1999r.
134/99 z dnia 26.11.1999r.

- podatek VAT a sprzedaz samochodéw powypadkowych przez zaktady
ubezpieczen

pismo nr: 15/99 z dnia 15.01.1999r.

w zakresie interpretacji przepisOw prawnych

- kwestia rozbieznosci w interpretacji przepisu prawnego pomigdzy
Rzecznikiem Ubezpieczonych a zakladem ubezpieczen

pismo nr: 226/99 z dnia 2.11.1999r.

w zakresie tworzenia prawa.

- poprawki zgloszone do projektow ustaw: o dzialalnosci ubezpieczeniowej. o
ubezpieczeniach obowiazkowych 1 o posrednictwie ubezpieczeniowym
przedstawionych przez Ministerstwo Finansow
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pismo nr: 222/99 z dnia 23.11.1999r.
- zasady wynagradzania pracownikow biura Rzecznika Ubezpieczonych

pisma nr: 34/99 z dnia 9.03.1999r.
34/99 z dnia 7.04.1999r.

w sprawie TU-R “Polisa” SA

- problem skarg na dzialalno$¢ oraz stanu finansowego zaktadu ubezpieczen

pisma nr: 80/99 z dnia 16.04.1999r.
80/99 z dnia 6.08.1999r.
169/99 z dnia 6.08.1999r.
170/99 z dnia 12.08.1999r.
173/99 z dnia 19.08.1999r.
187/99 z dnia 20.09.1999r.
188/99 z dnia 20.09.1999r.
188/99 z dnia 28.09.1999r.
188/99 z dnia 4.11.1999r.
198/99 z dnia 6.10.1999r.
201/99 z dnia 5.10.1999r.
220/99 z dnia 4.11.1999r.
241/99 z dnia 6.12.1999r.

w sprawie TUIR “Gwarant” SA

- problem skarg na dziatalno$¢ oraz sytuacji finansowej zaktadu ubezpieczen

pisma nr: 187/99 z dnia 20.09.1999r.
198/99 z dnia 6.10.1999r.
200/99 z dnia 5.10.1999r.
200/99 z dnia 16.11.1999r.
241/99 z dnia 6.12.1999r.

w sprawie og0lnych warunkow ubezpieczenia

- problem zamieszczania w ogolnych warunkach ubezpieczenia klauzul

niedozwolonych
pisma nr: 121/99 z dnia 6.07.1999r.
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Biuro Rzecznika Ubezpieczonych kontynuowato jednoczesnie wczesniej
podjete prace w zakresie:

e analizy og6lnych warunkow ubezpieczen.

Prawo 1 obowiazek badania o.w.u. ma w Polsce Panstwowy Urzad
Nadzoru Ubezpieczen, a takze Rzecznik Ubezpieczonych - co wynika z
dyspozycji art. 90 ¢ ust.1 p.1 oraz § 5 p.1b rozporzadzenia Ministra Finansow z
dnia 8 grudnia 1995 r. w sprawie szczegotowych zasad dziatania 1 trybu
powotywania Rzecznika Ubezpieczonych (Dz.U. Nr 149, poz. 727).

Rzecznik Ubezpieczonych, tak jak w roku ubiegtym prowadzit prace nad
szczegOlowa analiza postanowien zawartych w o.w.u. Przy ocenie o.w.u. brane
byly przede wszystkim pod uwage elementy takie jak: czytelnos¢ 1 jasno$¢
sformutowan oraz zgodnos¢ z obowigzujacymi regulacjami prawnymi.

Analiza ta bedzie kontynuowana takze w nastepnych latach ze wzgledu
na zmiany o.w.u. i pojawianie si¢ nowych produktow ubezpieczeniowych.

¢ badania jakos$ci ustug ubezpieczeniowych

W dniu 16 lutego 1999r. w gmachu Sejmu odbylo si¢ posiedzenie
sejmowej Komisji Ochrony Konkurencji 1 Konsumentoéw, na ktérym Rzecznik
Ubezpieczonych przedstawit przygotowany w Biurze Rzecznika “Raport o
jakosci ushug ubezpieczeniowych”. Na posiedzenie zaproszono przedstawicieli
Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, zaktadow ubezpieczen i instytucji
ubezpieczeniowych, a takze organizacji konsumenckich. Na poczatek 2000r.
Rzecznik Ubezpieczonych zaplanowat zorganizowanie przy wspotpracy Komisji
Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow seminarium poswigconego temu
zagadnieniu.

e analizy przestepczosci ubezpieczeniowe;j

W dniach 17-18 lutego 1999r. Rzecznik Ubezpieczonych brat udziat w I
Ogolnopolskiej; Konferencji nt. przestgpczosci ubezpieczeniowej, ktorej
gospodarzem byt Panstwowy Urzad Nadzoru Ubezpieczen. W konferencji brato
udziat wielu przedstawicieli towarzystw 1 instytucji ubezpieczeniowych, a takze
organOw $cigania, wydawnictw branzowych 1 instytucji finansowych. Podczas
konferencji wskazane zostal zagadnienia, ktorych uregulowanie przyczyni si¢ do
ograniczenia rozmiarOw przestepczosci ubezpieczeniowej. Kolejny raz
podkreslone zostaly korzys$ci wynikajace z wymiany do$§wiadczen 1 pogladéw w
zakresie zwalczania przestepczosci ubezpieczeniowej, a takze konieczno$¢
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podtrzymywania takich kontaktow jako jeden z elementow prawidtowo
dziatajacego rynku ubezpieczeniowego.

e mozliwosci funkcjonowania sadownictwa polubownego w zakresie
ubezpieczen

Nadal trwaja dziatania zmierzajace do utworzenia sadu polubownego
przy urzedzie Rzecznika Ubezpieczonych. Do czasu ew. sfinalizowania tego
przedsigwzigcia Rzecznik czyni starania w kierunku innych rozwiazan. I tak, w
dniu 14.09.99 r. Rzecznik odbyt spotkanie z prof. dr hab. J6zefem Okolskim,
prezesem Sadu Arbitrazowego przy Krajowej Izbie Gospodarczej. Celem
spotkania bylo nawiazanie wspoOtpracy, w tym takze orzekanie Sadu
Arbitrazowego w sprawach ubezpieczeniowych. Pewnym ograniczeniem
wynikajacym z systemu kosztow sadowych byloby orzekanie jedynie w
sprawach o odszkodowania siggajace znaczniejszych kwot. Dlatego tez
Rzecznik, niezaleznie od tego, nadal bedzie prowadzil dzialania zmierzajace do
utworzenia sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych.

V. Opiniowanie aktow prawnych.

e opiniowanie przekazanych Rzecznikowi Ubezpieczonych projektow aktow
prawnych.

Zgodnie z art. 90 ¢ ustawy z dnia 28 lipca 90 r. o dzialalnosci
ubezpieczeniowej (tekst jedn: Dz.U. z 1996 r. Nr 11, poz. 62 z pdézn. zm.) do
zadan Rzecznika Ubezpieczonych nalezy m.in. opiniowanie aktow prawnych
dotyczacych ubezpieczen. W roku 1999 r. zaopiniowano 8 rozporzadzen oraz 2
projekty nowelizacji ustaw (nie wliczajac ustawy o dziatalno$ci
ubezpieczeniowej): Kodeksu cywilnego w zakresie umowy agencyjnej, ustawy o
warunkach wykonywania krajowego drogowego przewozu osob.

Rzecznik Ubezpieczonych wielokrotnie opiniowat takze projekty zmian
ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej przekazujac uwagi 1 propozycje
odno$nie otrzymywanych projektow oraz uczestniczac w pracach zespoldéw
uzgodnieniowych.

o udziat w pracach projektami ustaw ubezpieczeniowych (ustawa o

dziatalno$ci ubezpieczeniowej, ustawa o ubezpieczeniach obowiazkowych i
ustawa o posrednictwie ubezpieczeniowym)
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Rzecznik Ubezpieczonych oraz przedstawiciele Biura Rzecznika
uczestniczyli w pracach, ktore odbywaly si¢ Ministerstwie Finansow
Przekazywane tez byty liczne uwagi do projektow omawianych aktow.

Rzecznik Ubezpieczonych przekazat Ministerstwu Finanséw obszerny
projekt ustawy o dzialalnos$ci ubezpieczeniowej w zakresie funkcjonowania
urzedu Rzecznika. Projekt ten zawiera szereg istotnych zmian dotyczacych
trybu powotywania Rzecznika, finansowania jego dziatalnosci oraz kompetencji.

e inicjatywy Rzecznika Ubezpieczonych w ramach nowelizacji prawa.
jatywy p y Jp

W ramach inicjatywy wlasnej Rzecznik Ubezpieczonych przekazat na
rece Ministra Finansow projekt zmian ustawy o dzialalno$ci ubezpieczeniowe;.
Propozycje dotycza m.in. zapisow regulujacych wysokos$¢ wptat dokonywanych
przez zaklady ubezpieczen na poczet dziatalnosci Rzecznika. Zdaniem
Rzecznika, wptlaty te winny by¢ ustalone na poziomie od 0.075 do 0,15 %o
rocznej sktadki przypisanej brutto. Projekt ten przewiduje roOwniez wariant
zakladajacy finansowanie dziatalnosci urz¢du Rzecznika z budzetu centralnego.
Projekt zawiera takze instytucj¢ sadu polubownego dziatajacego przy urzedzie
Rzecznika Ubezpieczonych. Koszty dzialania sadu polubownego bylyby
pokrywane ze srodkéw Rzecznika.

Ponadto Rzecznik Ubezpieczonych wielokrotnie w minionym roku
zglaszat propozycje zmian 1 uwagi do rozporzadzenia z dnia 9 grudnia 1992 r. w
sprawie ogélnych warunkow obowiazkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdow za szkody powstate w zwiazku z ruchem tych
pojazdow. Rzecznik 1 przedstawiciele biura Rzecznika uczestniczyli takze w
licznych spotkaniach uzgodnieniowych, ktore odbywaty si¢ w Ministerstwie
Finansow.

W roku 1999 Rzecznik Ubezpieczonych, podobnie jak w roku ubiegtym
podjal takze kwestie zwigzane z funkcjonowaniem urzedu Rzecznika 1 jego
Biura kierujac do Ministerstwa Finansow projekt rozporzadzenia w sprawie
zasad wynagradzania pracownikow biura Rzecznika Ubezpieczonych.

VI. Dzialalnos¢ edukacyjno — informacyjna.

1. Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowe]

W roku 1999 rozpoczgta dzialalnos¢ powolana przez Rzecznika
Ubezpieczonych  Fundacja Edukacji  Ubezpieczeniowej, zarejestrowana
postanowieniem Sadu Rejonowego dla m.st. Warszawy Wydzial XVI
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Gospodarczy Rejestrowy z dnia 14 lipca 1999r. Wytoniony zostat sktad zarzadu
1 Rady Nadzorczej; powstala rowniez Rada Programowa.

Statutowym zadaniem Fundacji jest organizowanie 1 wspieranie dzialan
w zakresie edukacji ubezpieczeniowej oraz ochrony praw ubezpieczonych i
uprawnionych z umoéw ubezpieczenia. Swiadomo$é ubezpieczeniowa jest
jednym z wazniejszych elementow tworzacych stabilny rynek ubezpieczeniowy.
Aby osiagna¢ zadowalajacy jej poziom Fundacja organizowac¢ bgdzie szkolenia 1
sympozja oraz konsultacje w dziedzinie prawa ubezpieczeniowego i
ubezpieczen. Upowszechnianiu prawa ubezpieczeniowego stuzy¢ bedzie takze
opracowywanie materialdow edukacyjnych 1 wspotpraca z mediami. Cele te
realizowane bgda ze srodkow pochodzacych z darowizn, dotacji 0sob prawnych,
dochodéw ze zbidrek 1 imprez publicznych, a takze uzyskanych z dziatalnosci
gospodarczej prowadzonej przez fundacje.

2. “Monitor Ubezpieczeniowy’.

W roku 1999 Rzecznik kontynuowal wydawania biuletynu informacyjnego
“Monitor Ubezpieczeniowy”. Niestety ze wzgledu na brak wystarczajacych
srodkow finansowych wydane zostaly jedynie trzy numery biuletynu, ktory w
zatozeniach miat by¢ kwartalnikiem (numery 4, 5 1 6/99 w zataczeniu). Ostatni
numer wydany zostal przez Fundacje, ktéra na mocy porozumienia z
Rzecznikiem Ubezpieczonych przejeta role wydawcy.

Rzecznik Ubezpieczonych nawiazat wspotprace z przedstawicielami
nauki, a takze instytucji ubezpieczeniowych i finansowych, ktéra zaowocowata
wieloma interesujacymi publikacjami.

3. Konkurs na najlepsza prace magisterska (dyplomowa, licencjacka) dotyczaca
ochrony konsumenta na polskim rynku ubezpieczen.

Konkurs zostat rozpisany przez Rzecznika w 1998r. Pierwotnie jego
rozstrzygnigcie planowane bylo na wrzesien 1999r. Jednak Rzecznik
Ubezpieczonych w porozumieniu z przedstawicielami nauki powolanymi do
jury konkursu podjal decyzje o dokonaniu rozstrzygnigcia tacznie z pracami,
ktore wptyna w drugiej edycji konkursu. Liczne kontakty ze studentami, a takze
wspolpraca z przedstawicielami szkot wyzszych maja na celu rozpropagowanie
idei ubezpieczen oraz zagadnien z zakresu ochrony konsumenta na rynku
ubezpieczeniowym, co winno przynieS¢ efekty w postaci znacznego
zaangazowania stuchaczy szkot wyzszych w tg problematyke.

4. Seminarium nt. ochrony konsumenta na rynku ubezpieczen.
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Jedna z wielu form dziatalnosci informacyjnej 1 edukacyjnej
prowadzonej przez Rzecznika w 1999 r. jest zorganizowanie we wspoOtpracy z
sejmowa Komisja Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow seminarium na temat
ochrony konsumenta na rynku ubezpieczen. W seminarium tym, planowanym
na [.2000 r., wezmie udziat ok. 130 oséb, a referaty wyglosza przedstawiciele
nauki, instytucji ubezpieczeniowych 1 organizacji konsumenckich, a takze
Rzecznika Praw Obywatelskich.

5. Wspolpraca z organizacjami konsumenckimi.

W roku biezacym kontynuowana byta $cista wspodlpraca z organizacjami
konsumenckimi. Sytuacji konsumentéw na polskim rynku ubezpieczen zostato
poswigcone osobne posiedzenie Rady Ubezpieczonych. Jednym z zaproszonych
gosci byla Pani Matgorzata Niepokulczycka, Prezes Rady Krajowej Federacji
Konsumentéw, ktéra przedstawita uwagi 1 spostrzezenia dotyczace praw i
obowigzkéw konsumenta jako podmiotu stosunku zobowiazaniowego.
Poruszyta takze problem naruszania praw konsumenta, Zrodel tego zjawiska
oraz prac zwiazanych z silniejsza ochronga praw konsumenta. Uzgodnione
zostaly takze wspoOlne dziatania zmierzajace do zapewnienia konsumentowi
szerokiej informacji o ubezpieczeniach i prawie ubezpieczeniowym.

6. Wspolpraca ze srodowiskiem akademickim.

Jednym z dziatan Rzecznika jest zawiazanie S$cislej wspoOtpracy z
przedstawicielami $rodowisk akademickich w celu poszerzenia §wiadomosci
ubezpieczeniowe] mtodziezy. Cel ten jest realizowany poprzez organizowanie
seminariow, szkolen, odczytow, a takze dyskusji we wspotpracy z wladzami
szkot 1 uczelni. Przyktadem moze tu by¢ wspotpraca w zakresie edukacji 1
informacji ubezpieczeniowej z prof. dr. inz. Mirostawem Zdanowskim, rektorem
Wyzszej Szkoty Ubezpieczen 1 Bankowosci w Warszawie. Rzecznik nawigzat
takze $cista wspotprace z Wyzsza Szkota Finansow 1 Bankowo$ci w Radomiu.
Miedzy innymi w ramach specjalistycznego seminarium ekonomicznego,
Rzecznik Ubezpieczonych wyglosit referat pt. “Ochrona konsumenta na polskim
rynku ubezpieczen - dziatalno$¢ Rzecznika Ubezpieczonych”. Rzecznik
wyglaszal rowniez referaty 1 wyktady w Wyzszej Szkole Handlowe; w
Warszawie, Wyzszej Szkole Ekonomicznej w Poznaniu.

7. Wspolpraca z mediami.

Rokrocznie ro$nie liczba wywiadow udzielanych przez Rzecznika i
pracownikow jego Biura w prasie, radiu i telewizji. W wielu przypadkach
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kontakty zapoczatkowane w latach ubieglych przerodzity si¢ w stala
wspolpracg. Wynikiem tej wspotpracy sa m.in. cykliczne publikacje felietonow
edukacyjnych 1 komentarze dotyczace wielu probleméw 1 wydarzen
charakterystycznych dla rynku ubezpieczeniowego.

Poszerzeniu dostgpu konsumenta do informacji sluzyly takze
organizowane przez Rzecznika konferencje prasowe. W roku 1999r. odbyly si¢

cztery konferencje prasowe:

e Podsumowanie dziatalnosci Rzecznika Ubezpieczonych za rok 1998
(2.02.1999r.)

e Przedstawienie raportu o jako$ci ustug ubezpieczeniowych
(11.05.1999r.)

e Wypadki drogowe; zapobieganie 1 tagodzenie ich skutkow
(21.06.1999r.)

e Podsumowanie [ kadencji Rzecznika Ubezpieczonych 1 plany
dziatalnosci urzedu na nastepna kadencje (23.11.1999r.)

8. Wspodlpraca z innymi podmiotami.

Rzecznik Ubezpieczonych podejmowat réwniez wspotprace z innymi
podmiotami. Przyktadem moze tu by¢ wspodlpraca z sejmowa Komisja Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow. Jej wynikiem byto m.in. posiedzenie Komisji, o
ktorym mowa wyzej.

Rzecznik Ubezpieczonych zawart takze porozumienie o wspolpracy z
Fundacja GAMBIT Niezaleznych Badan Bezpieczenstwa Ruchu Drogowego na
rzecz poprawy bezpieczenstwa ruchu drogowego oraz lagodzenia
ekonomicznych 1 spotecznych skutkéw wypadkoéw drogowych w Polsce.

9. Konferencije, sympozija, seminaria, odczyty.

W roku 1999 Rzecznik Ubezpieczonych oraz pracownicy Biura
Rzecznika wielokrotnie uczestniczyli w kongresach, seminariach i odczytach.
Do najwazniejszych z nich naleza:

e Seminarium Ekonomiczne, Radom, (8.01.1999r.) - wystapienie pt.
“Ochrona konsumenta na polskim rynku ubezpieczen”.

19



e Szkota Gtowna Handlowa , Warszawa, (23.01.1999 r.) - wyklad pt.
“Rola i miejsce urzegdu Rzecznika Ubezpieczonych w systemie ochrony
ubezpieczonych”.

e Seminarium pt. “Problemy rozwoju hiszpanskiego sektora
ubezpieczeniowego - doswiadczenia z okresu transformacji 1986-1998”,
Warszawa, (29.01.1999r.)

e II Ogodlnopolska Konferencja pt. “Przestepczos¢ ubezpieczeniowa”,
Szczecin, (17-18.02.1999r.) - wystapienie pt. “Przestepczosé
ubezpieczeniowa i jej negatywny wplyw na interesy ubezpieczonych”.

e Trzecia Gietda Ubezpieczen, Warszawa, (29.04.1999r.) - wystapienie
w debacie nt. “Klient na rynku ubezpieczeniowym - podmiot czy
przedmiot?”.

e II Kongres Brokerow “Partnerstwo w interesie klienta”, Mikotajki,
(27-30.05.1999r.)

e Konferencja “Kompleksowe ubezpieczenie jednostek medycznych”,
Kielce (15.10.1999r.) - wyklad pt. “Perspektywy rozwoju rynku
ubezpieczen OC w $§wietle wzrastajacej $wiadomosci ubezpieczeniowej”.

e Polskie Forum Kapitatlowo-Finansowe “Twoje Pieniadze”, Warszawa,
(16.10.1999r.) - wystapienie nt. przestgpczosci ubezpieczeniowe;.

e Konferencja przewodniczacych rad nadzorczych 1 prezeséw zarzadu
towarzystw 1 instytucji ubezpieczeniowych, Mierki, (18-19.10.1999r.) -
- wystapienie “Ochrona ubezpieczonych na polskim rynku”.

e Seminarium nt. “Towarzystwa Ubezpieczen Wzajemnych w polskim

systemie ubezpieczeniowym - stan 1 perspektywy”, Poznan,
(5.11.1999r.).

o Konferencja pt. “Bezpieczenstwo na drogach. Zapobieganie
wypadkom we Francji i w Polsce”, Warszawa, (22.11.1999r.)

o II Krajowy Zjazd Polskiego Towarzystwa Ubezpieczeniowego,
Warszawa, (9.12.1999r.) - wystapienie (referat wprowadzajacy).
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VII. Rada Ubezpieczonych.

W roku 1999 odbyto si¢ 5 posiedzen Rady Ubezpieczonych, organu
opiniodawczo - doradczego Rzecznika. Ich tematyka to:

e Podsumowanie dziatalnosci Rzecznika Ubezpieczonych w roku 1998.
Przedstawienie planu pracy Rady na rok 1999 (21.01.1999r.)

e Problemy nadzoru polskiego rynku ubezpieczen. Panstwowy Urzad
Nadzoru Ubezpieczenh w dobie wejscia na rynek polski ubezpieczycieli
zagranicznych (15.04.1999r.)

Zaproszona: Pani Danuta Walcerz, Prezes Panstwowego Urzedu
Nadzoru Ubezpieczen.

e Prace legislacyjne nad ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowe;.
(15.06.1999 1.)

¢ Sytuacja konsumentow na rynku ubezpieczen (16..09.1999r.)
Zaproszona: Pani Matgorzata Niepokulczycka, Prezes Federacji
Konsumentow.

e Podsumowanie I kadencji Rzecznika Ubezpieczonych ze szczegdlnym
uwzglednieniem roku 1999 (21.10.1999r.)

Zasada przyjeta przez Rade Ubezpieczonych jest poruszanie na kazdym
jej posiedzeniu wszelkich aktualnych problemow rynku ubezpieczeniowego
wymagajacych omowienia.

W roku 1999 sktad Rady Ubezpieczonych nie ulegt zmianie.

W listopadzie 1999r. Rzecznik Ubezpieczonych rozpoczal prace
zwiazane z wylonieniem sktadu Rady Ubezpieczonych II kadencji. Zgodnie z
art. 90d ust. 3 ustawy z dnia 28 lipca 1990 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej
(tj. Dz.U. z 96 r. Nr 11, poz. 62 ze zm.) wystapit do Krajowego Sejmiku
Samorzadu Terytorialnego, Rzecznika Praw Obywatelskich, pigciu organizacji
pracodawcow (Konfederacja Pracodawcow Polskich, Polska Konfederacja
Pracodawcow Prywatnych, Zwiazek Rzemiosta Polskiego, Business Centre
Club, Rada Naczelna Zrzeszen Transportu Prywatnego) oraz trzech
najznaczniejszych organizacji konsumenckich (Federacja Konsumentow,
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Konsumencki Instytut Jakos$ci).

W pracach Rady Ubezpieczonych brali takze udziat w charakterze
obserwatorow przedstawiciele kilku organizacji pracodawcow. Sa to osoby ktore
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ze wzgledu na ograniczenia liczebnosci Rady nie weszly w jej sktad. W pracach
Rady II kadencji bedzie uczestniczyl jeden obserwator.

VIII. Uwagi koncowe.

Reasumujac, nalezy zaznaczy¢, 1z dziatalnos¢ urzedu Rzecznika w roku
1999 rozwijala si¢ zgodnie z przyjetymi zatozeniami. Znaczne ograniczenia
finansowe utrudniaty rozstrzyganie coraz bardziej skomplikowanych pod
wzgledem prawnym spraw naptywajacych do Biura Rzecznika. Zadania
ustawowe Rzecznika Ubezpieczonych w kontekscie coraz wigkszej ilosci
interwencji 1 skarg kierowanych do wurzedu, a takze podejmowanych
koniecznych zadan w zakresie funkcjonowania prawa ubezpieczeniowego i
projektow jego zmian, z roku na rok ulegly rozszerzeniu. Pelng ich realizacje
utrudnia relatywnie niski poziom $rodkéw finansowych urzedu.

Ponownie zaznaczyl si¢ brak wyspecjalizowanej instytucji (sadu
polubownego), ktora dzialataby przy Rzeczniku Ubezpieczonych i moglaby
przyspieszy¢ oraz utatwi¢ rozwigzywanie sporow w sprawach indywidualnych.
Wspodlpraca Rzecznika Ubezpieczonych z zaktadami ubezpieczen, zarowno w
zakresie rozpatrywania indywidualnych skarg, jak 1 rozwigzywania problemow
o charakterze ogdlnym byla zadowalajaca. Z niewielkimi wyjatkami, centrale
zaktadow ubezpieczen, po przeprowadzeniu wewngtrznego postgpowania
wyjasniajacego, udzielaly = uzasadnionych  merytorycznie  odpowiedzi.
Skutecznos¢ dzialalnosci Rzecznika w zakresie zalatwiania skarg utrzymata si¢
na poziomie ubieglorocznym.

W kolejnym roku kontynuowane 1 w miar¢ mozliwosci rozwijane beda
wszystkie dotychczas prowadzone przez Rzecznika Ubezpieczonych dziatania.

W miar¢ mozliwosci wynikajacej z poziomu srodkow finansowych
podejmowanie beda rowniez nowe formy dzialania, gtownie w zakresie analizy
stopnia przestrzegania praw 1 interesOw konsumentow oraz dzialalnoSci
edukacyjno - informacyjne;.
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