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Захист і освіта споживача страхових послуг стала однією з важливих 
векторів розвитку ринку страхових послуг у світі. Необхідність захисту 
інтересів споживачів страхових послуг як непрофесійних учасників ринку 
у Польщі постала в період трансформації економіки країни. Причинами 
були, зокрема складність страхових продуктів для їх оцінки страхуваль-
никами, агресивна ринкова політика страховиків, невиконання страхових 
зобов’язань і банкрутство страхових компаній на початку 1990-х рр. в 
умовах повної економічної свободи здійснення страхової діяльності і 
ліберального регулювання страхового ринку. 

Існуючі на той час такі органи нагляду, як Міністерство фінансів, Рада 
з захисту конкуренції і споживачів, Державна рада страхового нагляду і 
Речник громадянських прав (інакше кажучи, омбудсман) не забезпечува-
ли у повній мірі дотримання інтересів страхувальників. Відсутність уста-
нови, яка б представляла інтереси непрофесійних споживачів страхових 
послуг, потреба в удосконаленні інструментів захисту їх інтересів, а також 
доцільність приведення польської страхової практики у відповідність до 
стандартів і законодавчих ініціатив ЄС становили передумови до засну-
вання нової інституції на страховому ринку – Речника Застрахованих. 
Ініціатива його впровадження належала в значній мірі експертам і 
науковцям зі страхування, що є польською особливістю. Як зазначив 
Станіслав Роґовскі (перший Речник Застрахованих) [1, с. 13], інститут 
Речника Застрахованих був задуманий як своєрідний експеримент, і був 
включений у законопроект протягом кінцевого періоду роботи над ним у 
1995 р. За основу для впровадження інституту страхового омбудсмана 
було взято досвід Великобританії і Швейцарії. Організаційна структура 
інституту Речника Застрахованих наближена до інституту страхового 
омбудсмана Німеччини. Взірцем для організації його діяльності серед 
польських органів став Речник громадянських прав. 

Можна виділити три етапи у розвитку інституту Речника Застрахованих 
у Польщі. Перший – це 1995 р., що є роком його заснування. Другий – 
2003 р., коли законодавчо був визначений механізм діяльності Речника 
Застрахованих. Третій – 2006 р., коли на страховому ринку велися дебати 
щодо ліквідації установи. Аргументами на користь збереження Речника 
Застрахованих стали відсутність установи, яка б представляла і лобіювала 
інтереси страхувальників-фізичних осіб на польському страховому ринку, 
з одного боку, і результативність діяльності Речника Застрахованих за 
підсумками десятирічної його роботи, з іншого боку. Його заслугами 
були [2, с. 32] відміна франшизи в обов’язковому страхуванні цивіль-
но-правової відповідальності власників наземних транспортних засобів, 
доопрацювання законодавчих норм щодо термінів виплати страхового 

відшкодування, забезпечення права доступу споживачів страхових послуг 
до страхових актів, підвищення транспарентності діяльності страховиків. 

Відповідно до статті 5 Закону про нагляд у сфері страхування та пен-
сійного забезпечення, а також Речника Застрахованих від 22.05.2003 р. 
№124 (Dz. U. Nr 124, poz. 1153 i Nr 170, poz. 1651), Речник Застрахованих 
представляє інтереси страхувальників, застрахованих, вигодонабувачів 
чи уповноважених за договорами страхування, членів пенсійних фондів 
і учасників пенсійних програм. Інакше кажучи, спеціалізацією інституції 
є захист інтересів споживачів у сфері страхування та пенсійного забез-
печення, повноваження котрого поширюються на весь страховий ринок. 

Речник Застрахованих є незалежною інституцією на польському стра-
ховому ринку, діяльність котрого регулюється законом. Органам влади, 
політичним партіям і громадським організаціям заборонено втручатися у 
його діяльність. Речник Застрахованих не має владних повноважень як 
аналогічні інституції в ряді інших країн, а також регуляторних функцій як 
Комісія фінансового нагляду у Польщі. Фінансування його діяльності здій-
снюється не з державного бюджету, а шляхом відрахувань зі страхових 
премій страховиків. Розмір відрахувань визначено Законом про нагляд у 
сфері страхування та пенсійного забезпечення, а також Речника застра-
хованих від 22.05.2003 р. № 124, що становить 0,01% зібраної страхової 
премії страховиків [3]. Терміни, розмір і спосіб надходження платежів від 
страховиків визначає Міністр з питань фінансових установ. У разі пору-
шення терміну сплати, страховик сплачує пеню. Підставою фінансової 
діяльності Речника є річний фінансовий план. 

Інституцію Речника Застрахованих становить Речник Застрахованих, 
Рада Застрахованих, що є дорадчим органом Речника Застрахованих, і 
Бюро Речника Застрахованих, суть котрого полягає у реалізації завдань 
діяльності інституції. Організаційно-правова діяльність Бюро регулюється 
статутом. Бюро Речника Застрахованих поділяється на чотири відділи: 
скарг і втручання, правовий, освіти та інформації, адміністративно-
фінансовий. Вимоги до кандидата, що має виконувати функції Речника 
Застрахованих, а також завдання і повноваження Речника Застрахованих 
регулюється законом. Кандидатом на посаду Речника Застрахованих 
може бути виключно особа, яка відповідає таким умовам: 1) володіє 
знаннями і досвідом у сфері страхування; 2) має вищу освіту. Прем’єр-
міністр, за поданням міністра з питань фінансових установ і міністра з 
питань соціального страхування, уповноважений призначати кандидатуру 
на посаду Речника Застрахованих на чотири роки. Одна і та ж особа може 
займати посаду не більше, ніж дві каденції поспіль [3]. 

Речник Застрахованих наділений функцією представляти інтереси 
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страхувальника та врегульовувати спори, і здійснює як інформаційно-
освітню, так і медіаційну діяльність. Він не створює конкуренції для інших 
органів на польському страховому ринку, а діапазон його повноважень 
спрямовано у сферу приватних правовідносин. Повноваження Речника 
полягають у: 

• розгляді скарг споживачів страхових послуг;
• аналізі законодавчих актів щодо регулювання діяльності стра-

хових компаній, пенсійних фондів, пенсійних програм працівників; 
• аналізі правил страхування страховиків; 
• зверненні до відповідних органів із пропозицією щодо законо-

давчих ініціатив; 
• інформуванні органів нагляду щодо поршень страховиків і 

пенсійних фондів;
• створенні можливостей досудового врегулювання спо-

рів, у тому числі шляхом медіації та третейського суду при Речнику 
Застрахованих;

• ініціюванні та здійсненні інформаційно-освітньої діяльності 
щодо захисту споживачів страхових послуг. 

Реалізація повноважень Речника Застрахованих за напрямами діяль-
ності представлено у таблиці 1. 

Таблиця 1. Основні напрями діяльності Речника Застрахованих 

Напрями  
діяльності Деталізація 

розгляд скарг 

Існують три форми звернень до Речника Застрахованих: письмова, електронна і теле-
фонна, коли споживач страхових послуг може повідомити про наявну проблему чи 
отримати консультацію. Речник Застрахованих безкоштовно здійснює індивідуальний 
розгляд скарг. Для того, щоб ініціювати процедуру розгляду скарги споживач страхо-
вих послугскладає її у письмовій формі і подає разом із супровідними документами, 
що підтверджують предмет і обставини спору зі страховиком. Речник Застрахованих 
розглядає скаргу споживача на предмет її доцільності. У разі наявності порушення 
інтересів страхувальника зі сторони страховикаскладає аргументоване звернення до 
страхової компанії з метою його усунення. Оскільки рішення Речника Застрахованих 
не є обов’язковим до виконання для страховика, останній може взяти його до уваги 
або відмовитися усунути виявлені порушення щодо недотримання зобов’язань за 
договором страхування. Середній термін розгляду справи Речником Застрахованим 
становить від трьох до шести місяців. Час розгляду запитань, складених в електронній 
версії становить до трьох тижнів. 

аналіз правил 
страхування

Страхові компанії надають Речнику Застрахованих нові умови страхування або тексти 
типових договорів (у тому числі зі змінами) протягом 14 днів із дня їх впровадження. 
Виявлені за результатами аналізу положення, які порушують права та інтереси стра-
хувальників у правилах і договорах страхування рекомендовано до вилучення. У разі 
неврахування рекомендацій Речника Застрахованих щодо усунення двозначних умов, 
відповідна інформація надсилається Комісії фінансового нагляду та в Раду з питань 
конкуренції та споживачів, що передбачає вилучення їх з обороту шляхом віднесення 
до реєстру. 

аналіз законо-
давства

Оцінка законопроектів та законів щодо наявності норм, які можуть порушувати права 
та інтереси споживачів страхових послуг. 

інформацій-
но-освітня

За результатами розгляду правил страхування Речник Застрахованих оприлюднюва-
восновний зміст правил страхування за кожним видом страхування, а також рекомен-
дований перелік запитань для страхувальників, які варто ставити перед укладенням 
договору страхування для того, щоб виявити і уникнути події, які можуть сприяти 
невиконанню страхових зобов’язань. 
Розроблено базу типових рішень суду за тематикою складених скарг і забезпечено 
електронний доступ до неї.
Створено Фонд Страхової Освіти з метою реалізації інформаційно-освітніх 
проектів для страхувальників.Це передбачає також видавництво журналів 
«MonitorUbezpieczniowy», «RozprawyUbezpieczeniowe», співпрацю з медіа, організацію 
конференцій і семінарів, а також проведення конкурсу на найкращу наукову роботу 
зі страхування.

Джерело: власне опрацювання на підставі офіційних даних Речника Застрахо- 
ваних [4]. 

Розгляд скарг і врегулювання страхових спорів становить основу 
діяльності інституту Речника Застрахованих. Кількість скарг до Речника 
Застрахованих у 2013 р. в три рази переважає кількість скарг, які надій-
шли до Комісії фінансового нагляду. Можливість складання скарг нале-
жить виключно споживачам страхових послуг, які, відповідно до статті 
221 Цивільного кодексу Польщі, є фізичними особами, що здійснюють 
правочин, безпосередньо не пов’язаний з професійною діяльністю. 
Страхові компанії не можуть подавати скарги до Речника Застрахованих, 
як, наприклад, це можливо у Франції. 

Аналіз скарг, що надійшли від страхувальників-фізичних осіб до 
Речника Застрахованих за 2005–2013 рр. (див. рис. 1), дає підстави 
стверджувати, що відмова чи затримка виплати страхового відшкоду-

вання, а також заниження розміру страхового відшкодування становить 
основу порушень страховиків, щодо яких споживачі страхових послуг 
звертаються зі скаргами до Речника Застрахованих. Якщо порівняти дані 
українського ринку страхових послуг, зокрема, тематику складених скарг 
до Нацкомфінпослуг та Асоціації страхувальників України, з одного боку, із 
результатами Речника Застрахованих, з іншого боку, то в Україні основна 
проблема полягає у затягуванні або невиплаті страхового відшкодування 
(73% у 2012 р., 56% у 2013 р.), тоді як у Польщі – у зменшенні розміру 
суми страхового відшкодування (42% у 2012 р.). Проте основна проблема 
невиконання страхових зобов’язань перед страхувальниками на етапі 
врегулювання страхових збитків як в Україні, так і Польщі полягає у визна-
ченні адекватного розміру страхового відшкодування та у дотриманні 
термінів його виплати. 

З метою розширення напрямів доведення споживачами страхових 
послуг своїх прав, Речник Застрахованих ініціював створення третей-
ського суду на ринку страхових послуг, який засновано у 2004 р. згідно 
з Законом про нагляд у сфері страхування та пенсійного забезпечення, 
а також Речника Застрахованих від 22.05.2003 р. № 124. Дана ініціа-
тива також відповідала вимогам Директиви 202/65/ЄС Європейського 
Парламенту і Ради від 23.09.2002 щодо продажів споживачам фінансових 
послуг на відстані. Третейський суд при інституції Речника Застрахованих 
врегульовує спори між страхувальниками-фізичними особами, з одно-
го боку, і страховиками, страховими посередниками, Польським Бюро 
страховиків з автострахування (український аналог МТСБУ), Страховим 
гарантійним фондом, з іншого боку. 

Діяльність третейського суду регулюється статутом. Органами нагляду 
третейського суду є загальні збори арбітрів, президент, президія і секре-
тар суду. Речник Застрахованих уповноважений назначати керівника суду 
і його заступників з числа арбітрів суду терміном на три роки. Склад 
третейського суду становить на менше 20 арбітрів, десять з яких повинні 
мати юридичну освіту. Арбітрів на безтерміновий термін назначає Речник 
Застрахованих. Станом на жовтень 2014 р. зареєстровано 20 арбітрів у 
складі третейського суду. 

Ініціювати розгляд спору зі страховиком у третейському суді може 
споживач страхових послуг. Однак, він не є безкоштовним і має вартісні 
обмеження. Для того, щоб ініціювати розгляд справи у третейському суді, 
потрібна реалізація таких умов, як: сплати реєстраційного платежу у роз-
мірі 15 злотих; сплата послуг арбітра у розмірі від 2,5% до 5% залежно 
від складності справи, але не менше 100 злотих; визначення предмету 
і сторін спору; вибір арбітра. Згідно зі статутом, третейський суд при 
Речнику Застрахованих не розглядає справи, де вартість спору стано-
вить менше 1000 злотих. Якщо в Україні розгляд справи у третейському 
суді між страховиком і страхувальником може здійснюватися лише на 
підставі укладеної третейської угоди або третейського застереження у 
договорі страхування, то у Польщі потрібна добровільна згода страхо-
вика. Споживачі страхових послуг мають також можливість врегулювати 
страховий спір шляхом медіації, що має спрощену процедуру розгляду, 
а вартість послуг арбітра становить 75% від оплати послуг арбітра у разі 
розгляду справи у третейському суді [4; 5, с. 78].

Джерело: власне опрацювання на підставі офіційних даних Речника 

Застрахованих[4].

Рис. 1. Тематика скарг, що надійшли до Речника Застрахованих 
за 2005–2013 рр., %.
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Таблиця 2. Розгляд звернень альтернативними методами врегу-
лювання спорів на польському ринку страхування за 2009–2013 рр. 

Методи 2009 р. 2010 р. 2011 р. 2012 р. 2013 р.

Страховий омбудсман 8566 11947 14356 15273 16516

третейський суд при страховому омбуд-
сманові

14 41 34 22 27

відмова страховиком від розгляду спору 
в третейському суді та від медіації 

8 25 13 11 15

Третейський суд при Комісії фінансового 
нагляду 

133 93 109 126 171

з них за страхуванням 19 22 9 19 52

у т.ч. для третейського розгляду 10 6 5 8 7

шляхом медіації 9 16 4 11 45

відмова страховиком розгляду спору 93 61 67 85 143

Джерело: власне опрацювання інформаційних даних [4; 6].

На підставі даних таблиці 2 можна зробити два важливих висновки: 
по-перше, добровільний акт згоди страховика на врегулювання спору за 
скаргою страхувальника є причиною зменшення кількості розгляду справ 
за альтернативними методами врегулювання спорів, що обґрунтовує 
доцільність розгляду скарг страховим омбудсманом без згоди на це 
страховика; по-друге, страхувальники надають перевагу каналу врегулю-
вання спорів, який найбільш повно уособлює захист їх інтересів. Велика 
розпорошеність аналогічних за змістом діяльності інституцій не забезпе-
чує зростання кількості звернень страхувальників за цими каналами. Це 
обґрунтовує нашу позицію щодо впровадження страхового омбудсмана 
як єдиної інституції захисту інтересів страхувальників на українському 
ринку страхування. 

Речник Застрахованих є членом FIN-NET – загальноєвропейської 
неурядової мережі досудового розгляду спорів між споживачами та 
фінансовими установами, і Міжнародної мережі омбудсманських 
програм із фінансових послуг (International Network of Financial 
Services Ombudsman Schemes), основним завданням якої є розвиток 
ефективних методів позасудового вирішення страхових спорів між 
суб’єктами різних країн. Це сприяє досудовому розгляду і вирі-

шенню трансграничних страхових спорів, насамперед, за полісами 
«Зелена карта». 

Речник Застрахованих співпрацює з органами нагляду страхового ринку 
та захисту прав споживачів, громадськими організаціями, засобами масо-
вої інформації та навчальними закладами. Заслуговує на увагу міжнародна 
співпраця Речника Застрахованих з країнами в умовах трансформації, суть 
котрої полягає у передачі досвіду щодо впровадження політики захисту 
споживача на ринку страхових послуг, а також імплементації законодав-
ства ЄС. Активна фаза співпраці з Україною становила 2005–2006 рр. Так, 
зокрема, у 2005 р. у м. Львів було обговорено проблематику законодавчої 
трансформації та функціонування страхового ринку у контексті зміцнення 
позиції споживача страхових послуг. Більш того, у 2006 р. представники 
Речника Застрахованих брали участь у двосторонній зустрічі з представни-
ками українського страхового ринку в Держкомфінпослуг (офіційна назва 
установи у той час), в рамках котрої було представлено спосіб і принципи 
функціонування Бюро Речника Застрахованих і Третейського суду у складі 
інституції Речника Застрахованих [7, c. 146].

Досвід Польщі є надзвичайно цінним у питанні захисту споживачів 
страхових послуг. По-перше, система альтернативних методів врегулю-
вання спорів, у тому числі третейських судів, ефективно функціонує у 
цій країні понад десятиріччя; по-друге, Польща є сусідом і країною, яка 
успішно реалізувала трансформаційні процеси як на шляху до ринкових 
стандартів ведення господарства в умовах демократії, так і імплементації 
вимог європейської інтеграції. 

В українському суспільстві альтернативні методи врегулювання 
спорів, зокрема на ринку страхових послуг, не набули розповсю-
дження, на відміну від країн ЄС, де функціонує близько 750 схем 
альтернативного врегулювання спорів [8]. За оцінками Європейської 
Комісії [8] при використанні альтернативних методів врегулювання 
спорів споживачі ЄС можуть заощадити до 22,5 млрд. євро, тоді як 
представники бізнес-середовища – до 3 млрд. євро на рік. Саме 
тому механізм діяльності Речника Застрахованих заслуговує на більш 
детальне дослідження на предмет можливості його імплементації у 
разі заснування інституту страхового омбудсмана на вітчизняному 
ринку страхових послуг. 
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