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AGENDA

1. Ogdlne zagadnienia dotyczace statystyk w reklamacjach.
2. Przeglad najwazniejszych statystyk w obszarze skarg i reklamacji.

3. Jakos¢, a wskazniki dotyczgce reklamaciji i skarg.

warta.



Definicja reklamacji i skargi:

Reklamacja* - wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w
ktorym Kklient zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug Swiadczonych przez podmiot rynku
finansowego.

Skarga**:

1) reklamacja w rozumieniu art. 2 pkt 2 wustawy z dnia 5 sierpnia 2015 .
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym,

2) skarga niebedgca reklamacjq.

*Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

**Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 25 stycznia 2017 r. zmieniajgce rozporzgdzenie w sprawie
dodatkowych sprawozdan finansowych i statystycznych zaktadéw ubezpieczen i zaktaddéw reasekuracji a rta
UU n



Obowiazki raportowania:

1. Podmiot rynku finansowego corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku
kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania
reklamacji oraz liczby wystgpien klientow tych podmiotow na droge postepowania
sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientow,
z uwzglednieniem:

1) liczby reklamacii;

2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamaciji;

3) informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach 1 kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.*

2. Dodatkowe sprawozdanie finansowe i statystyczne zaktadu ubezpieczen obejmuje
rowniez informacje dotyczace skarg na dziatalnos¢ zaktadu ubezpieczen oraz sporow
sgdowych z udziatem zaktadu ubezpieczen. Informacje dotyczace skarg =zaktad
ubezpieczen przekazuje réwniez Rzecznikowi Finansowemu. Rzecznik Finansowy
ujawnia te informacje.**

*Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

**Ustawa z dnia 11 wrzednia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. Wa rta.



Definicja raportu:

Raport dotyczacy reklamacji — brak definic;ji

Raport dotyczacy skarg:

10. SKARGI NA DZIALALNOSE ZAKEADU UBEZPIECZEN

Liczba skarg wedlug sposobu wniesienia w

Liczba skarg rozpatrzonych w

Liczba skarg w toku na koniec okresu

okresie sprawozdawczym okresie sprawozdawczym splawnzd:um%:
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Przeglad najwazniejszych statystyk w obszarze skarg i reklamaciji.

Liczba skarg/interwencji do Rzecznika Finansowego (do 10.2015
Rzecznik Ubezpieczonych)
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Przeglad najwazniejszych statystyk w obszarze skarg i reklamaciji.

Liczba reklamacji zaraportowanych w 2016 do RF
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Przeglad najwazniejszych statystyk w obszarze skarg i reklamaciji.

200%

% wskainik udziatu skarg kierowanych do Rzecznika Finansowego/Rzecznika
Ubezpieczonych do udziatu w rynku wyrazonego przypisem (dziat I1)
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Przeglad najwazniejszych statystyk w obszarze skarg i reklamaciji.

W liczba skarg M liczba skarg za posrednictwem instytucji

10094

1Q 2016 I1Q 2016 111Q 2016 IV Q 2016

400%

350%

300%

250%

200%

150%

100%

50%

0%

% wskaznik udziatu skarg do udziatu w rynku wyrazonego przypisem (dziat I1)

7 x
——— e —— rd
——— %
102016 1102016 Q2016 IVvQ2016

—F ] =——p —p e m—] e [

warta.



Przeglad najwazniejszych statystyk w obszarze skarg i reklamaciji.
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Liczba oraz czestosc skarg na najwieksze zaktady ubezpieczeniowe w 2016 r. (ubezpieczenia
komunikacyjne)

Mazwa ubezpieczyciela

Liczba skarg w sprawie ubezpieczen
komunikacyjnych (od 1 stycznia
2016 r. do 31 grudnia 2016 r.)

Udziat rynkowy mierzony wartoscig

skiadki przypisane] brutto (wynik dla

polis komunikacyjnych od 1 stycznia
2016 r. do 31 grudnia 2016 r.)

Liczba skarg przypadajgca na kazdy
1% udziatu rynkowego

¥
AVIVA TU Ogdlnych 29 1,53% 58
AXA TuiR 11 0,37% 30
Concordia Polska TUW 20 0,61% 33
Generali TU 529 5,42% 98
Gothaer TU 164 2,12% 77
Link 4 TU 214 3,67% 52
Pocztowe TUW 13 0,32% 41
PZU 1564 34,88% 45
| SIUErgo Hestia 483 1391% 33
TU Compensa VIG 165 418% 39
142 61

TU INTERRISK VIG

A sl WA 1

2,32%

TUW TUW 90 2,64% 34
TUZ TUW 133 0,91% 146
UNIQA TU 165 3,27% 50
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tgczna liczba skarg/wnioskéw ktora wptyneta w 2016 r do RF:
tgczna liczba szkod zlikwidowanych w 2016 r przez ZU:

tgczna liczba polis czynnych w 2016 r:

Udziat liczby skarg/wnioskow ktéra wptyneta w 2016 r do RF
w liczbie szkdd obstuzonych przez ZU w 2016:

Udziat liczby skarg/wnioskow ktéra wptyneta w 2015 r do RF
w liczbie polis czynnych w tym okresie (dziat Il):

12

8602 (dziat Il)
4396 (dziat )

5,5 min (dziat Il)
4,5 min (dziat 1)

54 min (dziat Il)
12 min (dziat I)

0,16% (dziat Il)
0,10% (dziat I)

0,02% (dziat Il)
0,04% (dziat I)
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2z NIl |nternational

Iso Organization for

N2 Standardization

Miedzynarodowa Organizacja Standaryzacji (1ISO) definiuje w
standardzie 1ISO 2859 ,Granice Akceptowalnej Jakosci” (AQL).
Dla wiekszosci procesow produkcyjnych akceptowalna granica
jakosci wynosi nie wiecej niz 2,5% produktéw z wadami, ktore

nie sg akceptowalne dla uzytkownika.

warta.
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Liderzy niezawodnosci branzy motoryzacyjnej wg. amerykanskiej agencji J.D.

Associates badajgcej jakoS¢ produktow

TOYOTA

Kia wygrata ranking najwyzszej jakosci
nowych samochodéw w 2016 roku: w

ciggu pierwszych 90 dni na 100 nowych
samochoddw przypadaty 83 usterki

Toyota jest liderem jakosci w kategorii
samochodoéw 3 letnich w roku 2017: na
100 samochodow w ciggu ostatnich 12
miesiecy przypadaty 123 usterki

Power and

83 usterki
/ 100 aut

123 usterki
/ 100 aut
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Przyktadowe wskazniki akceptowalnych wad / btedoéw w procesach wybranych branz

Firma Apple wymaga od swojego
dostawcy, firmy Foxconn, utrzymanie
poziomu wadliwych urzgdzen w
produkcji ponizej 5%

[

(

_ 4
FOXconn

Wgq. raportu UKE, jakosc¢ ustug telefonii
komorkowej utrzymuje sie na wysokim
poziomie: skutecznos¢ nawigzywania
potaczen wynosi 98,9%-99,5% a
potaczenia sg zrywane tylko w 0,2-0,5%
przypadkéw (w zaleznosci od
operatora)

plus&i]: « -

Q)
Dl AN/ orange

rok 2014

0,6%

W 2014 roku Poczta Polska dostarczyta
w terminie 95% paczek i przesytek
listowych PRIME oraz 99,4% przesytek
kurierskich EMS.

Zrédta: Informacje prasowe, raport UKE z Badan Jakosci Ustug Telefonii Komérkowej w Polsce z 2016 r., raport roczny Poczty Polskiej za

..(o/ Poczta Polska
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Wskaznik jakosci w branzy ubezpieczeniowej

Liczba reklamacji uwzglednionych w 2016 roku: 45860 (dziat II)
21902 (dziat I)

Liczba szkod zlikwidowanych w 2016 roku: 5,5 min (dziat II)
4,5 min (dziat 1)

Wskaznik jakosci w branzy ubezpieczeniowej (procent produktéw z wadami): 0,8% (dziat 1l)
0,5% (dziat 1)

warta.
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DZIEKUJE ZA UWAGE
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