SKARGI NA DZIALALNOSC ZAKE ADU UBEZPIECZEN OBSEUGIWANE W OKRESIE SPRAWOZDAWCZYM

Dodatkowe roczne/kwartalne sprawozdanie finansowe i statystyczne zaktadu ubezpieczeh wykonujacego dziatalnos¢ w zakresie ubezpieczen, o
ktérych mowa w dziale Il zatgcznika do ustawy (pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majatkowe)

Za okres sprawozdawczy

Dane zaktadu ubezpieczen:

Data poczgtkowa — 01-01-2025

Data kornicowa - 30-09-2025

Ulica
Telefon
E-mai

Petna nazwa
Kod pocztowy

AGRO Ubezpieczenia - Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych

02-566

Miasto:

Warszawa

Putawska

Zakres dziatalnosci okreslony w zezwoleniu Ministra Finanséw / organu nadzoru:
Grupy ubezpieczen

| Grupa 1, Grupa 2, Grupa 3, Grupa 4, Grupa 5, Grupa 6, Grupa 7, Grupa 8, Grupa 9, Grupa 10, Grupa 11, Grupa 12, Grupa 13, Grupa 14, Grupa 15, Grupa 16, Grupa 18

Zakres prowadzonej dziatalnosci bezposrednie;j:
Grupy ubezpieczen

| Grupa 1, Grupa 2, Grupa 3, Grupa 4, Grupa 5, Grupa 7, Grupa 8, Grupa 9, Grupa 10, Grupa 11, Grupa 13, Grupa 15, Grupa 16, Grupa 18

Zakres prowadzonej reasekuracji czynne;j:
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Nota objasniajgca:

Skarga jest:

1) reklamacja w rozumieniu art. 2 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym, ztozona przez klienta w rozumieniu art. 2 pkt 1 tej ustawy oraz w rozumieniu art. 16 ustawy
o dystrybucji ubezpieczen;

2) skarga niebedaca reklamacja — wystgpienie, ktdre nie jest reklamacjg w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym oraz ustawy o dystrybucji ubezpieczen,
skierowane do zaktadu ubezpieczen, zawierajgce zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez ten zaktad ubezpieczen lub wykonywanej przez niego
dziatalnosci, ztozone przez kazdy podmiot, tj. osobe fizyczng, osobe prawna lub jednostke organizacyjng niebedaca osoba prawna, ktéry korzysta lub korzystat z ustug
zaktadu ubezpieczen, wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiorca oferty marketingowej tego zaktadu.

Skarga obstugiwana to skarga, ktéra wptyneta do zaktadu ubezpieczen w okresie sprawozdawczym albo przed okresem sprawozdawczym, jest rozpatrywana przez
zaktad ubezpieczen, w stosunku do ktérej nie zostata podjeta decyzja dotyczagca uwzglednienia albo oddalenia skargi.

Kryterium gtéwnym formularza jest kolumna A ,,Kod identyfikacyjny produktu ubezpieczeniowego” i kolumna B ,,Nazwa produktu ubezpieczeniowego”.

W kolumnie A ,,Kod identyfikacyjny produktu ubezpieczeniowego” wykazuje sie kod produktu ubezpieczeniowego, stosowany przez zaktad ubezpieczen lub nadany
przez organ nadzoru, ktéry w przypadku, gdy w formularzu S.14.01.01, wypetnianym zgodnie z rozporzadzeniem wykonawczym 2015/2450, produkt ubezpieczeniowy:




1) jest dzielony na czesci, zapewnia identyfikacje poszczegdlnych koddéw czesci produktu ubezpieczeniowego, wykazywanych w pozycji C0010 formularza
S.14.01.01.01 oraz w pozycji C0090 formularza S.14.01.01.02;

2) nie jest dzielony na czesci, odpowiada kodowi produktu ubezpieczeniowego wykazywanemu w pozycji C0010 formularza S.14.01.01.01 oraz w pozycji C0090
formularza S.14.01.01.02.19

W kolumnie B ,,Nazwa produktu ubezpieczeniowego” wykazuje sie nazwe produktu ubezpieczeniowego z zastosowaniem nastepujace;j hierarchii:

1) wykazywana w pozycji C0120 formularza S.14.01.01.02;
2) zgodng z dokumentacjg produktowg (np. z OWU).

W kolumnie C ,Przyporzadkowanie produktu ubezpieczeniowego do grup ubezpieczen” wykazuje sie wszystkie grupy ubezpieczen, ktére obejmuje produkt
ubezpieczeniowy.

W kolumnie D ,.Skargi” wykazuje sie skargi w podziale na reklamacje i skargi niebedgce reklamacjami, w odrebnych wierszach. Raportowaniu podlegajg wszystkie
skargi obstugiwane przez zaktad ubezpieczen w okresie sprawozdawczym. W zaleznosci od rodzaju obstugiwanej skargi w polu stownikowym nalezy wskaza¢ jedng z
opcji:

1) ,reklamacja” albo
2) ,,skarga niebedgca reklamacja”.

W kolumnie E ,liczba skarg” nalezy wskazac¢ tgcznag liczbe skarg do zaktadu ubezpieczen na dany produkt ubezpieczeniowy, obstugiwanych w okresie
sprawozdawczym. W kolumnie nalezy wykaza¢ zaréwno skargi wniesione bezposrednio do zaktadu ubezpieczen, jak i skargi wniesione za posrednictwem innego
podmiotu lub instytucji. W przypadku wniesienia skargi odnoszacej sie do kilku produktéw ubezpieczeniowych, skarge wykazuje sie dla kazdego produktu
ubezpieczeniowego, ktérego skarga dotyczy. W przypadku wniesienia skargi w jednej sprawie zaréwno bezposrednio do zaktadu ubezpieczen, jak i za posrednictwem
innego podmiotu lub instytucji skarge wykazuje sie tylko raz.

W kolumnie F ,,Przyczyna skargi” wykazuje sie zidentyfikowane przez zaktad ubezpieczen przyczyny skarg zgodnie ze wskazang ponizej lista:

1) catkowita odmowa wyptaty Swiadczenia albo wykupu;
2) wysokos$¢ wyptaconego albo przewidzianego do wyptaty swiadczenia albo warto$¢ wykupu ubezpieczenia;

3) opieszatosé, nieterminowa likwidacja szkody lub nieterminowa wyptata swiadczenia albo nieterminowa wyptata wykupu ubezpieczenia, nieprzekazywanie
istotnych informacji w trakcie obstugi roszczenia;

4) nieprawidtowa realizacja $wiadczen medycznych;



5) odmowa lub utrudniony wglad w akta szkodowe;
6) nieprzekazanie przez zaktad nalezytej informacji, dokumentacji produktu ubezpieczeniowego lub brak wtasciwej oceny potrzeb klienta;

7) nieprzekazanie przez posrednika ubezpieczeniowego nalezytej informacji, dokumentacji produktu ubezpieczeniowego lub brak wtasciwej oceny potrzeb klienta,
nieprzekazanie przez posrednika ubezpieczeniowego dokumentéw lub oswiadczen ztozonych przez klienta;

8) niezrozumiate lub niezgodne z prawem brzmienie wzorca umownego;

9) ustalenie lub zmiana istotnych warunkéw umowy (suma ubezpieczenia, sktadka, koszty, optaty) niezgodnie z przepisami, warunkami umowy lub wolag
ubezpieczajgcego;

10) odmowa zawarcia albo kontynuacji umowy ubezpieczenia;
11) nieprawidtowe ustalenie, odmowa zwrotu lub nieuzasadniona windykacja sktadki;

12) oszustwo lub prowadzenie dziatalnosci bez wymaganego zezwolenia przez zaktad ubezpieczen lub przez posrednika ubezpieczeniowego, brak wymaganej umowy
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posrednika ubezpieczeniowego;

13) nieprzekazywanie lub przekazywanie przez zaktad niekompletnych danych do obowigzujgcych rejestrow;
14) niekompletna lub nieterminowa odpowiedzZ na reklamacje;
15) nieuzasadnione udostepnienie danych osobowych, naruszenie tajemnicy agencyjnej, brokerskiej lub ubezpieczeniowej;

16) nieprawidtowosci przy odstgpieniu od umowy ubezpieczenia, wystapieniu na prawach odstgpienia, wystgpieniu z ubezpieczenia albo wypowiedzeniu umowy
ubezpieczenia;

17) konflikt intereséw w zakresie dystrybucji ubezpieczen lub dziatalnosci lokacyjnej;

18) nieprawidtowe dziatanie systemoéw teleinformatycznych udostepnionych klientom lub posrednikom ubezpieczeniowym;

19) zastrzezenia dotyczace tresci informac;ji publikowanych przez zaktad ubezpieczen (strony internetowe, media, prasa, materiaty reklamowe);
20) inne przyczyny;

21) brak wskazania wyraznej podstawy skargi.

W przypadku gdy skarzgcy wskazat wiecej niz jedng przyczyne skargi, wykazuje sie wszystkie przyczyny.

W kolumnie G ,Liczba skarg wedtug przyczyn” wskazuje sie, ile razy w obstugiwanych skargach wystapity poszczegdlne przyczyny wykazane w kolumnie F.




W kolumnach H-K ,Liczba skarg (wedtug przyczyn) rozpatrzonych w okresie sprawozdawczym” wykazuje sie liczbe poszczegdlnych przyczyn skarg ostatecznie

uwzglednionych w catosci albo oddalonych w catosci przez zaktad ubezpieczen, w podziale na skargi wniesione przed okresem sprawozdawczym oraz skargi
whniesione w okresie sprawozdawczym.

W kolumnach L i M ,Liczba skarg (wedtug przyczyn) nierozpatrzonych (w toku) na koniec okresu sprawozdawczego” wykazuje sie liczbe poszczegdlnych przyczyn
skarg, ktére nie zostaty rozpatrzone przez zaktad ubezpieczen w okresie sprawozdawczym, w podziale na skargi wniesione przed okresem sprawozdawczym oraz
skargi wniesione w okresie sprawozdawczym.

W kolumnie N ,,Liczba reklamacji (wedtug przyczyn) rozpatrzonych w okresie sprawozdawczym w terminie” wykazuje sig liczbe reklamacji, w podziale naich przyczyny,
w przypadku ktérych skarzagcemu udzielono odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w art. 6 albo w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym oraz w art. 16 ust. 2 albo
ust. 3 ustawy o dystrybucji ubezpieczen.

W kolumnie O ,liczba reklamacji (wedtug przyczyn) rozpatrzonych w okresie sprawozdawczym po terminie” wskazuje sie liczbe reklamacji, w podziale na ich
przyczyny, w przypadku ktérych skarzgcemu udzielono odpowiedzi z naruszeniem terminu, o ktdrym mowa w art. 6 albo w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym oraz
w art. 16 ust. 2 albo ust. 3 ustawy o dystrybucji ubezpieczen.

W kolumnach P i Q ,Wartos$¢ roszczen zgtoszonych z tytutu skarg” wykazuje sie sume wartosci roszczen zgtoszonych przez skarzacych. W przypadku gdy skarzacy nie
okreslit wartosci roszczenia, nalezy wykazaé wartos¢ rezerwy z tytutu tego roszczenia ustalona przez zaktad ubezpieczen. Dane wykazuje sie w podziale na roszczenia
z tytutu skarg wniesionych przed okresem sprawozdawczym oraz roszczenia z tytutu skarg wniesionych w okresie sprawozdawczym. Nie uwzglednia sie odszkodowan
i Swiadczen wyptaconych skarzacemu na etapie likwidacji szkody.

W kolumnie R ,Rezerwa na roszczenia z tytutu skarg na poczatek okresu sprawozdawczego” wykazuje sie, ustalong zgodnie z obowigzujgcymiw zaktadzie ubezpieczen
zasadami tworzenia i rozwigzywania rezerw techniczno-ubezpieczeniowych, warto$¢ rezerwy na pokrycie zobowigzan zaktadu ubezpieczen z tytutu skarg wniesionych
przed okresem sprawozdawczym, z uwzglednieniem kosztéw likwidacji szkdd zwigzanych z tymi skargami oraz odsetek z tytutu

zwtoki w wyptacie odszkodowan i Swiadczen. W przypadku skarg, dla ktérych skarzacy nie okreslit wartosci roszczenia, wykazuje sie wartosé
rezerwy ustalong zgodnie z obowigzujgcymi w zaktadzie ubezpieczen zasadami tworzenia i rozwigzywania rezerw techniczno-ubezpieczeniowych.

W kolumnach Si T ,Odszkodowania i $wiadczenia wyptacone w okresie sprawozdawczym z tytutu skarg” wykazuje sie kwoty odszkodowan i Swiadczen wyptaconych
w okresie sprawozdawczym z tytutu skarg obstugiwanych w okresie sprawozdawczym, powiekszonych o koszty likwidacji szkdéd zwigzanych z tymi skargami
obejmujace koszty postepowania spornego oraz o odsetki z tytutu zwtoki w wyptacie odszkodowan i $wiadczen. Dane wykazuje sie w podziale na odszkodowania i
Swiadczenia wyptacone z tytutu skarg wniesionych przed okresem sprawozdawczym oraz odszkodowania i $wiadczenia wyptacone z tytutu skarg wniesionych w
okresie sprawozdawczym.

W kolumnach U i V ,Rezerwa na roszczenia z tytutu skarg na koniec okresu sprawozdawczego” wykazuje sie, ustalong zgodnie z obowigzujgcymi w zaktadzie
ubezpieczen zasadami tworzenia i rozwigzywania rezerw techniczno-ubezpieczeniowych, wartos¢ rezerwy na pokrycie zobowigzan zaktadu ubezpieczen z tytutu




skarg, z uwzglednieniem kosztéw likwidacji szkéd zwigzanych z tymi skargami oraz odsetek z tytutu zwtoki w wyptacie odszkodowan i swiadczen na koniec okresu
sprawozdawczego. Dane wykazuje sie w podziale na rezerwe na pokrycie zobowigzan z tytutu skarg wniesionych przed okresem sprawozdawczym oraz rezerwe na
pokrycie zobowigzan z tytutu skarg wniesionych w okresie sprawozdawczym.

W przypadku skarg, dla ktorych skarzacy okreslit wartosé roszczenia, wykazuje sie wartosé rezerwy ustalong zgodnie z obowigzujacymi w zaktadzie zasadami
tworzenia i rozwigzywania rezerw techniczno-ubezpieczeniowych.

W przypadku skarg, dla ktérych skarzacy nie okreslit wartosci roszczenia, wykazuje sie warto$é rezerwy ustalong zgodnie z obowigzujgacymi w zaktadzie zasadami
tworzenia i rozwigzywania rezerw techniczno-ubezpieczeniowych.



