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Wstęp 

 

Podstawowym zadaniem i sensem istnienia urzędu Rzecznika Finansowego jest 

reprezentowanie interesów klientów podmiotów rynku finansowego. W tym celu 

Rzecznik podejmuje szereg działań i inicjatyw mających na celu wpływanie (w zakresie 

określonym przez przepisy prawa) na rynek w taki sposób, aby interesy konsumentów 

były w należyty sposób zabezpieczone. Unikalna pozycja systemowa Rzecznika pozwala 

mu na obserwowanie zjawisk i tendencji rynkowych, analizowanie ich oraz informowanie 

o nich opinii publicznej, a także przeciwdziałanie tym zjawiskom, które ocenia jako 

niepokojące lub zmierzające w niewłaściwym kierunku. Działania te są w sposób 

nieodłączny związane z udzielaniem pomocy jej potrzebującym w zakresie kontaktów 

z podmiotami rynku finansowego. 

Tematem niniejszego Raportu jest rynkowa oferta umów ubezpieczenia sprzętu 

elektronicznego. Na potrzeby Raportu pod pojęciem „sprzęt elektroniczny” rozumie się: 

sprzęt RTV, urządzenia AGD, sprzęt komputerowy, telefony komórkowe, tablety oraz inne 

urządzenia. Należy podkreślić, że powyższa definicja ma charakter stricte roboczy. Jeśli 

chodzi o systematykę stosowaną w załączniku do ustawy o działalności ubezpieczeniowej 

i reasekuracyjnej dotyczącą podziału umów ubezpieczenia na działy, grupy i rodzaje 

umów ubezpieczenia, to omawiane umowy ubezpieczenia zawierają się w dziale II 

grupach 8 oraz 9, czyli ubezpieczenia szkód, obejmujące szkody rzeczowe nieujęte 

w grupach 3–7, spowodowane przez żywioły, oraz ubezpieczenia pozostałych szkód 

rzeczowych (jeżeli nie zostały ujęte w grupach 3–7), wywołanych przez grad lub mróz oraz 

inne przyczyny (jak np. kradzież). Ponieważ przepisy powszechnie obowiązującego prawa 

nie zawierają definicji legalnej pojęcia „ubezpieczenie sprzętu elektronicznego”, 

niezbędne było stworzenie własnego określenia na potrzeby niniejszego opracowania. 

Na przestrzeni ostatnich lat widać bardzo dynamiczny rozwój tej części rynku 

ubezpieczeniowego. Dość powiedzieć, że w aktualnych realiach rynkowych trudno sobie 

wyobrazić zakup w sklepie stacjonarnym (w sklepach działających online tendencja ta jest 

mniej widoczna) sprzętu elektronicznego czy tzw. dużego AGD bez próby dosprzedaży 

umowy ubezpieczenia ze strony pracownika sklepu. Z informacji posiadanych przez 

Rzecznika wynika, że jak dotąd nie powstała publicznie dostępna i kompleksowa analiza 

tego segmentu rynku ubezpieczeniowego, pokazująca przede wszystkim szanse 
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i zagrożenia, jakie niesie dla konsumentów korzystanie z umów ubezpieczenia sprzętu 

elektronicznego. Aby wypełnić tę lukę, Rzecznik podjął się analizy sygnałów, które 

otrzymuje od ostatecznych beneficjentów ubezpieczeń sprzętu elektronicznego – bez 

względu na to, czy występują oni w charakterze osób ubezpieczających, czy też 

ubezpieczonych. W istotnej mierze informacje te płyną do Rzecznika przy okazji wniosków 

o wszczęcie interwencji w związku z dostrzeżonymi przez klientów ubezpieczycieli 

nieprawidłowościami, przede wszystkim na etapie likwidacji szkody. Nie jest to jednak 

jedyne źródło tych sygnałów. Wskazać tu należy również pytania kierowane do ekspertów 

Rzecznika w trakcie eksperckich dyżurów telefonicznych, a także na poradnictwo 

w postaci odpowiedzi na pytania kierowane za pośrednictwem poczty elektronicznej czy 

portali społecznościowych. 

Nie bez znaczenia jest również fakt, że problemy związane z wykonywaniem umów 

ubezpieczenia sprzętu elektronicznego są szeroko omawiane na publicznie dostępnych 

portalach1 i forach internetowych2 oraz pojawiają się we wpisach na poczytnych blogach3. 

Zapewne perspektywę ubezpieczonych lepiej od samych publikacji – często bardzo 

krytycznych – obrazują liczne komentarze, które czytelnicy zostawiają pod wpisami. 

Należy również nadmienić, że od dnia 11 października 2015 r. instytucja Rzecznika 

Ubezpieczonych została przekształcona w urząd Rzecznika Finansowego, w związku ze 

znacznym poszerzeniem kompetencji m.in. o możliwość wspierania w sporach klientów 

banków i innych instytucji rynku kapitałowego czy prowadzenie pozasądowego 

rozwiązywania sporów. Niniejszy Raport opiera się zatem na informacjach gromadzonych 

zarówno przez Rzecznika Ubezpieczonych, jak i Rzecznika Finansowego. 

                                                           
1 Tytułem przykładu wskazać można: http://www.komputerswiat.pl/poradniki/poradnik kupujacego/bezpie
czenstwo/2012/04/rozszerzona-gwarancja-wszystko-co-musisz-wiedziec.aspx, 
http://ddwloclawek.pl/pl/544_porady/16494_ubezpieczenia_sprzetu_rtv_i_agd_naciaganie_klientow.html 
http://tech.wp.pl/kat,130036,title,Rozszerzona-gwarancja-przeczytalismy-umowy-za-
ciebie,wid,14753744,wiadomosc.html, http://www.dziennikwschodni.pl/krasnik/pulapki-przy-
ubezpieczaniu-sprzetu-rtv-i-agd-na-co-uwazac,n,1000180094.html. 
2 Tytułem przykładu wskazać można: http://forumprawne.org/ubezpieczenia-polisy-
ubezpieczyciele/662701-ubezpieczenie-warta-ubezpieczenie-sprzetu-problem.html, 
http://forumprawne.org/ubezpieczenia-polisy-ubezpieczyciele/515246-ubezpieczenie-laptopa-
nieszczesliwy-wypadek-prosze-o-pomoc.html.  
http://www.wykop.pl/artykul/1802030/ile-warte-jest-dodatkowe-ubezpieczenie-sprzetu-elektronicznego/  
3 Tytułem przykładu wskazać można: http://www.spidersweb.pl/2015/01/ubezpieczenie-smartfonu-w-
warcie.html. 
 

http://www.komputerswiat.pl/poradniki/poradnik kupujacego/bezpieczenstwo/2012/04/rozszerzona-gwarancja-wszystko-co-musisz-wiedziec.aspx
http://www.komputerswiat.pl/poradniki/poradnik kupujacego/bezpieczenstwo/2012/04/rozszerzona-gwarancja-wszystko-co-musisz-wiedziec.aspx
http://ddwloclawek.pl/pl/544_porady/16494_ubezpieczenia_sprzetu_rtv_i_agd_naciaganie_klientow.html
http://tech.wp.pl/kat,130036,title,Rozszerzona-gwarancja-przeczytalismy-umowy-za-ciebie,wid,14753744,wiadomosc.html
http://tech.wp.pl/kat,130036,title,Rozszerzona-gwarancja-przeczytalismy-umowy-za-ciebie,wid,14753744,wiadomosc.html
http://www.dziennikwschodni.pl/krasnik/pulapki-przy-ubezpieczaniu-sprzetu-rtv-i-agd-na-co-uwazac,n,1000180094.html
http://www.dziennikwschodni.pl/krasnik/pulapki-przy-ubezpieczaniu-sprzetu-rtv-i-agd-na-co-uwazac,n,1000180094.html
http://forumprawne.org/ubezpieczenia-polisy-ubezpieczyciele/662701-ubezpieczenie-warta-ubezpieczenie-sprzetu-problem.html
http://forumprawne.org/ubezpieczenia-polisy-ubezpieczyciele/662701-ubezpieczenie-warta-ubezpieczenie-sprzetu-problem.html
http://forumprawne.org/ubezpieczenia-polisy-ubezpieczyciele/515246-ubezpieczenie-laptopa-nieszczesliwy-wypadek-prosze-o-pomoc.html
http://forumprawne.org/ubezpieczenia-polisy-ubezpieczyciele/515246-ubezpieczenie-laptopa-nieszczesliwy-wypadek-prosze-o-pomoc.html
http://www.wykop.pl/artykul/1802030/ile-warte-jest-dodatkowe-ubezpieczenie-sprzetu-elektronicznego/
http://www.spidersweb.pl/2015/01/ubezpieczenie-smartfonu-w-warcie.html
http://www.spidersweb.pl/2015/01/ubezpieczenie-smartfonu-w-warcie.html
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Dla zobrazowania notowanej w Biurze Rzecznika Finansowego liczby skarg poniżej 

zamieszczono tabele i wykresy ukazujące dane z prezentowanego w niniejszym Raporcie 

zakresu tematycznego. 

 

 

 

Tabela nr 1. Liczba skarg / wniosków dotyczących ubezpieczeń sprzętu gospodarstwa 
domowego wpływających do Rzecznika w latach 2009–2016 (I półrocze) 
 

Rok 

 
Liczba 

skarg / wniosków 
(ogółem) 

 

Liczba skarg / wniosków dot. 
ubezpieczeń sprzętu 

gospodarstwa domowego 

2009 8566 1 

2010 11 947 8 

2011 14 356 33 

2012 15 273 60 

2013 16 516 105 

2014 15 429 267 

2015* 14 273 506 

2016 (I półrocze) 6524 311 

 
* Łączna liczba skarg / wniosków w 2015 r.: 

 do Rzecznika Ubezpieczonych w okresie od 01 stycznia 2015 r. do 10 października 2015 r. – 11 612 
(z czego 413 dot. ubezpieczenia sprzętu gospodarstwa domowego), 

 do Rzecznika Finansowego w okresie od 11 października 2015 r. do 31 grudnia 2015 r. – 2661 
(z czego 93 dot. ubezpieczenia sprzętu gospodarstwa domowego). 
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Tabela nr 2. Liczba skarg / wniosków kierowanych do Rzecznika w latach 2009–2016 (I półrocze) dotyczących ubezpieczeń sprzętu gospodarstwa 
domowego w związku z działalnością poszczególnych podmiotów rynku finansowego 

 

Lp. Podmioty rynku finansowego 

Liczba skarg / wniosków dot. ubezpieczeń sprzętu gospodarstwa domowego 

SUMA 
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

2016 
(I półrocze) 

1. TUiR Allianz Polska S.A. - - 1 1 1 3 3 1 10 

2. TU Compensa S.A. VIG - - - - - 2 1 3 6 

3. STU Ergo Hestia S.A. 1 6 19 37 46 71 134 81 395 

4. TU Europa S.A. - - - - - 7 88 53 148 

5. TU InterRisk S.A. VIG - - - - - - - 1 1 

6. PZU S.A. - - 1 3 7 26 22 29 88 

7. TUiR Warta S.A. - - - 2 7 97 153 76 335 

8. 
ACE European Group Ltd Sp. z o.o. 
Oddział w Polsce 

- - 1 - - - - - 1 

9. 

AIG Europe Ltd Sp. z o.o. Oddział w 
Polsce 
(dawniej Chartis Europe S.A. Oddział 
w Polsce) 

- - 1 2 2 5 14 11 35 

10. 
AWP P&C S.A. Oddział w Polsce 
(dawniej AGA International S.A. 
Oddział w Polsce) 

- - 1 1 6 10 24 14 56 

11. 
Cardif-Assurances Risques Divers 
S.A. Oddział w Polsce 

- - - - - 3 1 - 4 

12. Zagraniczne zakłady ubezpieczeń - 1 8 11 31 39 60 39 189 

13. Brak danych - 1 1 3 5 4 6 3 23 
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Mocnego podkreślenia wymaga, że powodem powstania Raportu są nie tyle 

przypadki błędnych stanowisk ubezpieczycieli w odniesieniu do indywidualnych spraw, ile 

zaobserwowane powtarzalne metody postępowania. Analizowane sygnały pokazują, 

że stosowane wobec wszystkich poszkodowanych procedury niejednokrotnie są 

realizowane z naruszeniem powszechnie obowiązującego prawa oraz treści zawartych 

umów. Stosowanie powielanych schematów w praktyce likwidacyjnej dotyka więc 

wszystkich poszkodowanych znajdujących się w analogicznej sytuacji i występujących 

z tożsamym roszczeniem. Stąd też to nie liczba skarg, a przyjęty i stosowany wobec 

wszystkich poszkodowanych jednolity mechanizm – opisany procedurą lub wyznaczany 

praktyką schematyczny model likwidacji – obrazuje szerszą skalę nieprawidłowości. 

Dodatkowo bardzo niepokojąca jest znaczna dynamika przyrostu liczby skarg (są to 

wartości ok. 100% przyrostu w ujęciu rok do roku), które płyną z rynku do Rzecznika.  

Raport został podzielony na cztery rozdziały. 

W rozdziale pierwszym podjęta została próba opisania cech charakterystycznych 

umów ubezpieczenia sprzętu elektronicznego, w tym ich konstrukcji, różnic między 

umową ubezpieczenia, gwarancją a rękojmią, a także zakresu, tj. kategorii sprzętu 

i katalogu ryzyk, które zazwyczaj można objąć ochroną ubezpieczeniową. 

Rozdział drugi dotyczy sposobów dystrybucji umów ubezpieczenia i związanych 

z tym wyzwań. Dystrybucja produktów ubezpieczeniowych to jeden z kluczowych 

aspektów działania ubezpieczycieli, gdyż to ona zapewnia przychody ze składek. 

Dystrybucja rozumiana jest jako całokształt działań związanych z oferowaniem zawarcia 

i zawieraniem umów ubezpieczenia, a także oferowaniem przystąpienia 

i przystępowaniem do zawartej umowy ubezpieczenia na cudzy rachunek. Rynek 

ubezpieczeniowy się rozwija, pojawiają się nowe ryzyka ubezpieczeniowe, nowe produkty 

oraz nowe sposoby dotarcia do klientów. Wiele spośród problemów, z jakimi borykają się 

ubezpieczeni, wynika z nieporozumień i błędów na etapie sprzedaży. 

Rozdział trzeci został poświęcony najczęściej spotykanym problemom na etapie 

likwidacji szkody. W stosunku do poszkodowanego świadczenie zakładu ubezpieczeń 

z reguły nie ma charakteru pieniężnego i najczęściej realizowane jest bądź przez pokrycie 

kosztów naprawy sprzętu w formie bezpośredniego rozliczenia z serwisem naprawczym, 

bądź też poprzez pokrycie kosztów wymiany sprzętu na nowy, względnie poprzez 

przekazanie poszkodowanemu karty podarunkowej o określonej wartości. 



9 
 

Przeprowadzone analizy skarg pokazują, że najpowszechniejszym problemem, z jakim 

spotykają się poszkodowani, jest odmowa przyjęcia przez zakłady ubezpieczeń 

odpowiedzialności za zdarzenie ubezpieczeniowe z uwagi na to, że zgłoszona szkoda nie 

powstała wskutek przypadkowego uszkodzenia – rozumianego jako zdarzenie polegające 

na nagłym działaniu mechanicznej siły zewnętrznej – bądź też nie została spowodowana 

przez nagłe, nieprzewidywalne i niezależne od woli ubezpieczonego zdarzenie zewnętrzne 

w stosunku do ubezpieczonego i do sprzętu.  

W czwartym rozdziale omówionych zostało kilka przykładowych spraw spośród 

tych, którymi zajmował się Rzecznik. 

Autorzy Raportu pragną wyrazić nadzieję, że przedstawione obserwacje będą 

przyczynkiem do dyskusji na temat kierunku dalszego dynamicznego rozwoju tego 

segmentu rynku ubezpieczeniowego. Niewątpliwie rozwój ten jest bardzo pożądany, 

a ubezpieczenia sprzętu elektronicznego mają potencjał, by stać się jednymi z częściej 

zawieranych dobrowolnych umów ubezpieczenia, o ile ich zawarcie będzie dla 

ubezpieczonych rozsądnym ograniczeniem ryzyka w zamian za składkę, a nie jednym 

z przykładów potwierdzających tezę o nieuczciwości oferujących zawarcie umowy 

ubezpieczenia czy też ubezpieczycieli w ogólności. 
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Rozdział I 
Istota produktu ubezpieczeniowego 
 

Przedmiotem niniejszego Raportu jest oferta ubezpieczeń obejmujących sprzęt 

elektroniczny. Na potrzeby Raportu pod pojęciem „sprzęt elektroniczny” rozumie się: 

odbiorniki radiowo-telewizyjne, urządzenia AGD, sprzęt komputerowy, telefony 

komórkowe oraz inne urządzenia wymienione w pkt 4 niniejszego rozdziału.  

Na wstępie należy zaznaczyć, że sprzęt elektroniczny może być objęty ochroną 

ubezpieczeniową w ramach ubezpieczeń majątkowych oferowanych klientom 

indywidualnym, np. w ubezpieczeniu domów i mieszkań od ognia i innych zdarzeń 

losowych (m.in. od pożaru, uderzenia pioruna, wybuchu, zalania, huraganu, gradu, dymu 

i sadzy, uderzenia pojazdu) oraz jako mienie ruchome w ubezpieczeniu od kradzieży 

z włamaniem i rabunku. Sprzęt elektroniczny może być również ubezpieczony w ramach 

produktów specjalistycznych, oferowanych przede wszystkim przedsiębiorcom, 

obejmujących ryzyka: utraty i uszkodzenia, niewłaściwej obsługi, wandalizmu, utraty 

oprogramowania, utraty danych zgromadzonych na nośnikach danych oraz samych 

nośników. Dodatkowo tego typu ubezpieczenia mogą obejmować rekompensatę 

zwiększonych kosztów działalności powstałych na skutek szkody materialnej 

w ubezpieczonym sprzęcie, takich jak: koszty dzierżawy analogicznego urządzenia, 

przeprogramowania sprzętu, odtworzenia danych, wynajmu sprzętu zastępczego, itp. 

Powyższe rodzaje ubezpieczeń nie są przedmiotem zainteresowania niniejszego 

Raportu. Zakresem analizy objęto natomiast ubezpieczenia od uszkodzenia i utraty 

sprzętu elektronicznego powstałych wskutek niekorzystnych zdarzeń losowych, 

omówionych szczegółowo w pkt 5 tego rozdziału.  

W niniejszym rozdziale zostaną omówione kwestie dotyczące zarządzania 

produktem ubezpieczeniowym, cyklu życia produktu oraz składników kompozycji 

marketingowej (produkt, cena, promocja, dystrybucja i personel). Wskazane zostaną 

także najważniejsze różnice pomiędzy instytucjami ubezpieczenia, gwarancji 

ubezpieczeniowej a rękojmi i gwarancji producenta i sprzedawcy. W dalszej części 

rozdziału zostaną przedstawione przedmiot i zakres ubezpieczeń sprzętu elektronicznego, 

a także zawarte w ogólnych warunkach ubezpieczenia sprzętu elektronicznego regulacje 

dotyczące m.in. okresu ubezpieczenia, sumy ubezpieczenia oraz składki. 
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1. Zarządzanie i cykl życia produktu ubezpieczeniowego 
 
Różnica między produktem a usługą 

Najogólniej rzecz ujmując, przez produkt rozumie się wytwory materialne lub 

niematerialne, które stanowią pewną wartość dla konsumentów4. Z punktu widzenia 

konsumenta produkt jest określoną korzyścią, stanowi użyteczność zaspokajającą jego 

potrzeby. W praktyce obrotu rynkowego możemy mieć do czynienia z dobrem 

materialnym, usługą, bądź też z połączeniem dobra materialnego z usługą (np. komputera 

z ubezpieczeniem).  

Z kolei usługa jest dowolnym działaniem, jakie jedna strona może zaoferować innej. 

Usługa jest nienamacalna i nie prowadzi do jakiejkolwiek własności, choć może być 

związana z produktem fizycznym5. Usługi posiadają określone cechy, spośród których 

można wymienić6: 

 Nienamacalność. W przeciwieństwie do produktów nie można ich dostrzec, poznać 

smaku, poczuć czy też usłyszeć, zanim się je kupi. 

 Nierozłączność. Usługi są wytwarzane i konsumowane jednocześnie. Nie jest to 

prawdą w odniesieniu do towarów, które są produkowane, magazynowane, 

dystrybuowane, a dopiero później konsumowane. 

 Różnorodność. Usługi różnią się w zależności od tego, kto je wykonuje, kiedy 

i gdzie. Dlatego też w celu zapewnienia wysokiej jakości świadczonych usług 

dostawca powinien dbać o wysoki poziom usługi, a także na bieżąco kontrolować 

poziom zadowolenia klienta. Przykładowo, miernikiem jakości usług 

ubezpieczeniowych jest liczba skarg i wytaczanych przez niezadowolonych 

klientów procesów sądowych. 

 Brak możliwości przechowywania. W odniesieniu do usługi ubezpieczeniowej 

materializującej się w postaci wypadku ubezpieczeniowego może wystąpić 

zwiększony popyt w przypadku dużej liczby szkód (masowych).  

Warto zaznaczyć, że w przypadku ubezpieczeń zazwyczaj produkt jest utożsamiany 

z usługą. Z uwagi na to w dalszej części niniejszego Raportu na określenie wytworu 

                                                           
4 A. Payne, Marketing usług, PWE, Warszawa 1997, s. 20. 
5 Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrażanie i kontrola, Gebethner & Ska, Warszawa 1994, 
s. 426. 
6 Ibidem, s. 428–430. 
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zakładu ubezpieczeń używa się zamiennie powyższych pojęć. Jak wspomniano powyżej, 

podstawową różnicą pomiędzy produktem materialnym a usługą jest niematerialny 

charakter tej ostatniej. Świadczona wobec ubezpieczonego ochrona ubezpieczeniowa jest 

niedostrzegalna na zewnątrz, ujawnia się dopiero po wystąpieniu zdarzenia 

ubezpieczeniowego i jest realizowana w postaci wypłaty świadczenia7. 

Świadczenie usług przestało być wyłącznie domeną firm usługowych. Usługa staje 

się coraz ważniejszym elementem produktów oferowanych przez producentów 

i sprzedawców rzeczy materialnych8. Należy przy tym zwrócić uwagę na ważną cechę, jaką 

jest brak własności usług. Przykładowo, po nabyciu sprzętu gospodarstwa domowego 

stajemy się jego właścicielami i możemy z niego dowolnie korzystać. Kupiwszy zaś usługę 

ubezpieczeniową, nie możemy nią swobodnie rozporządzać, zyskujemy natomiast prawo 

skorzystania pod pewnymi warunkami z określonych świadczeń, np. naprawy sprzętu 

przez gwaranta czy wypłaty odszkodowania przez ubezpieczyciela.  

 

Zarządzanie produktem ubezpieczeniowym 

Zarządzanie produktem ubezpieczeniowym obejmuje trzy podstawowe decyzje 

dotyczące: 

 wprowadzania i wycofywania produktów, 

 kształtowania asortymentu produktów, 

 pozycjonowania rynkowego produktów9. 

Pierwszym krokiem w procesie zarządzania produktem jest podjęcie przez zakład 

ubezpieczeń decyzji, jaki produkt ma zostać przygotowany i wprowadzony na rynek oraz 

kto ma być jego adresatem. Powyższa decyzja zazwyczaj jest poprzedzona szeregiem 

analiz, m.in. w zakresie potrzeb rynkowych, określania docelowej grupy klientów, 

planowanych działań marketingowych i kanałów komunikacji z rynkiem. Na kształt 

produktu ubezpieczeniowego składają się jego elementy składowe, takie jak: przedmiot 

i zakres ubezpieczenia, sposób zawarcia umowy ubezpieczenia, kształtowanie sumy 

ubezpieczenia, sposób opłacania składki ubezpieczeniowej, okres ubezpieczenia, 

                                                           
7 A. Kufel-Siemińska, Marketingowa polityka produktu firmy ubezpieczeniowej (część I), „Wiadomości 
Ubezpieczeniowe” 1995, nr 10, 11, 12, s. 22. 
8 J. Mazur, Zarządzanie marketingiem usług, Difin, Warszawa, 2002, s. 25. 
9 J. Monkiewicz, Produkty ubezpieczeniowe – istota, cechy, rodzaje, (w:) J. Monkiewicz (red.), Podstawy 
ubezpieczeń. Podręcznik, t. 2, Produkty, Poltext, Warszawa 2003, s. 29. 
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wyłączenia z zakresu ochrony ubezpieczeniowej, sposób likwidacji szkody i wypłaty 

odszkodowania. Zarządzanie produktem ubezpieczeniowym ze względu na swoją 

specyfikę wymaga zaplanowania zaplecza umożliwiającego monitorowanie produktu, 

likwidację szkód oraz rozpatrywanie odwołań i skarg poszkodowanych. 

 

Cykl życia produktu 

Pojęcie cyklu życia produktu pochodzi z teorii marketingu i oznacza okres, w którym 

produkt jest obecny na rynku. W cyklu tym wyróżnia się następujące etapy: 

1. Wprowadzenie na rynek. Jest to okres powolnego wzrostu sprzedaży w miarę 

wprowadzania produktu na rynek. W tej fazie najczęściej nie odnotowuje się 

jeszcze zysków z uwagi na wysokie koszty wprowadzenia produktu na rynek10. 

Koszty te wynikają z wysokich nakładów, poniesionych m.in. na zaprojektowanie 

i wdrożenie produktu, promocję, dystrybucję oraz informowanie klientów o 

pojawieniu się nowego produktu.  

2. Wzrost. W tej fazie następuje akceptacja produktu przez rynek i pojawienie się 

zysków. Na rynku pojawiają się jednak konkurenci oferujący produkty 

sybstytucyjne, co wymusza na producencie podejmowanie działań w celu 

uatrakcyjnienia oferty. Może się to odbywać poprzez obniżenie ceny czy 

modyfikację produktu. 

3. Dojrzałość. Na tym etapie następuje zwolnienie dynamiki sprzedaży wynikające 

z akceptacji produktu przez większość potencjalnych nabywców. Przedsiębiorcy 

starają się zdobyć nowych klientów, wejść w nowe segmenty rynku czy też przejąć 

klientów konkurencji. Klienci, którzy zaakceptowali produkt i są z niego 

zadowoleni, jednocześnie oczekują od producenta jego modyfikacji w taki sposób, 

aby w możliwie największym stopniu dopasować go do swoich potrzeb. 

4. Spadek. Faza ta charakteryzuje się spadkiem sprzedaży i zysków. Spowodowane 

jest to m.in. pojawieniem się nowych produktów, zmianą potrzeb klientów oraz 

słabą jakością towarzyszących usług. Wtedy też producenci podejmują decyzje 

odnośnie do utrzymania produktu na rynku, jego znaczących modyfikacji lub też 

wycofania z rynku. 

 
                                                           
10 Ph. Kotler, op. cit., s. 329. 

https://pl.wikipedia.org/wiki/Marketing
https://pl.wikipedia.org/wiki/Produkt_(marketing)
https://pl.wikipedia.org/wiki/Rynek_(ekonomia)
https://pl.wikipedia.org/wiki/Konsument_(ekonomia)
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Ubezpieczeniowy cykl produkcyjny 

Uzupełniając koncepcję cyklu życia produktu i zawężając analizowaną tematykę do 

produktu ubezpieczeniowego, można mówić o ubezpieczeniowym cyklu produkcyjnym11. 

Składa się on z dwu obszarów: 

1. Pierwszy obszar ubezpieczeniowego cyklu produkcyjnego stanowią działania 

przygotowawcze. Obejmują one m.in.: przygotowanie strategii produktowej, 

określenie docelowej grupy klientów, analizy opłacalności produktu, a także 

przygotowanie i wyszkolenie sprzedawców produktu. 

2. Drugi obszar, zwany produkcją, można podzielić na następujące fazy: 

a) ustalenie docelowej grupy klientów, dotarcie do nich oraz doprowadzenie do 

podpisania wniosku o zawarcie umowy ubezpieczenia, 

b) zawarcie umowy ubezpieczenia (wystawienie polisy ubezpieczeniowej) 

i przyjęcie składki ubezpieczeniowej, poprzedzone zebraniem danych 

o kliencie, określeniem przedmiotu ubezpieczenia oraz ustaleniem wysokości 

składki, 

c) rozpoczęcie udzielania ochrony ubezpieczeniowej, 

d) likwidacja szkody w razie zajścia zdarzenia losowego objętego ochroną 

ubezpieczeniową. 

 

2. Kompozycja marketingowa 

 

Pojęcie kompozycji marketingowej (ang. marketing mix) oznacza zestaw 

instrumentów i narzędzi, za pomocą których producent oddziałuje na rynek. 

Oddziaływanie to służy wprowadzeniu na rynek produktu o oczekiwanych przez 

konsumentów cechach, w optymalnej cenie, dostarczanego w odpowiednie miejsce 

i w określonym czasie. Dlatego też w kompozycji marketingowej zawiera się koncepcja 

tzw. 4P, która pochodzi od angielskich słów: product – ‘produkt‘, price – ‘cena‘, promotion 

– ‘promocja‘ oraz place – ‘miejsce (dystrybucji)‘. W nowszych koncepcjach kompozycji 

marketingowej dodaje się jeszcze piąty element: people – ‘ludzie’. 

 

                                                           
11 J. Monkiewicz, L. Gąsiorkiewicz, B. Hadyniak, Zarządzanie finansami ubezpieczeń, Poltext, Warszawa 
2000, s. 23–26. 
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Produkt 

Przez produkt ubezpieczeniowy można rozumieć pakiet usług dostarczanych 

ubezpieczonemu przez zakład ubezpieczeń, za określoną opłatą, od chwili zawarcia 

umowy ubezpieczenia aż do jej rozwiązania12. Podstawę prawną stosunku ubezpieczenia 

stanowi art. 805 § 1 kodeksu cywilnego (dalej: k.c.)13, zgodnie z którym przez umowę 

ubezpieczenia ubezpieczyciel zobowiązuje się, w zakresie działalności swego 

przedsiębiorstwa, spełnić określone świadczenie w razie zajścia przewidzianego 

w umowie wypadku, a ubezpieczający zobowiązuje się zapłacić składkę. Produkt 

ubezpieczeniowy, rozumiany jako pakiet usług, ma charakter niematerialny, co – jak 

zaznaczono wcześniej – uniemożliwia jego poznanie za pomocą zmysłów. Jednakże trudno 

wyobrazić sobie, aby strony umowy posługiwały się „czymś, co nie istnieje”. Z uwagi na 

powyższe, materialnym atrybutem produktu ubezpieczeniowego stają się m.in.: dowód 

zawarcia umowy ubezpieczenia (polisa, certyfikat), ogólne warunki ubezpieczenia (dalej 

także jako: o.w.u.) oraz potwierdzenie zapłacenia składki.  

 

Cena 

W zamian za udzielenie ochrony ubezpieczeniowej ubezpieczający jest zobowiązany 

do zapłacenia składki, stanowiącej cenę za ubezpieczenie. Wysokość składki jest ustalana 

przez zakład ubezpieczeń i stanowi pochodną wielu czynników, spośród których można 

wskazać: rodzaj ubezpieczenia, okres udzielanej ochrony ubezpieczeniowej, wysokość 

sumy ubezpieczenia, historię szkodowości klienta. Co do zasady ustalenie wysokości 

składki stanowi autonomiczną decyzję zakładu ubezpieczeń, jednakże ustawodawca, 

w celu zachowania wypłacalności zakładu ubezpieczeń i szerzej – w celu zapewnienia 

stabilności rynku finansowego – wprowadził ogólną dyrektywę, zgodnie z którą składka 

ubezpieczeniowa powinna zostać ustalona w takiej wysokości, by zapewnić co najmniej 

wykonanie wszystkich zobowiązań z umów ubezpieczenia i pokrycie kosztów 

wykonywania działalności ubezpieczeniowej zakładu ubezpieczeń14. Z kolei Komisja 

Nadzoru Finansowego wyraziła oczekiwanie, aby składka ubezpieczeniowa, należna 

                                                           
12 J. Plichta, Wielowymiarowa struktura produktu ubezpieczeniowego, „Wiadomości Ubezpieczeniowe” 
1995, nr 1, 2, 3/A, s. 3. 
13 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. – Kodeks cywilny (tekst jedn. Dz. U. z 2014 r., poz. 121 z późn. zm.). 
14 Art. 33 ust. 2 ustawy z dnia 11 września 2015 r. o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U. 
poz. 1844). 
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zakładowi ubezpieczeń z tytułu zawartej umowy ubezpieczenia – ustalona po 

przeprowadzeniu oceny ryzyka ubezpieczeniowego i przy uwzględnieniu stosownych 

założeń przyjętych przez zakład na podstawie analiz gromadzonych danych historycznych, 

prognozowanych trendów dotyczących ubezpieczanego ryzyka oraz wiarygodnie 

oszacowanej przewidywanej skali sprzedaży – zapewniała co najmniej zbilansowanie 

wpływów ze składek z kosztami związanymi z wypłatą / realizacją świadczeń i kosztami 

działalności dla umów zawartych z klientami ubezpieczającymi się od tego samego 

ryzyka15. 

 

Promocja 

Celem promocji jest poinformowanie potencjalnych klientów o ofercie 

produktowej, a także kreowanie pozytywnej opinii zarówno o produkcie, jak 

i o producencie. Najczęstszymi instrumentami promocji są: reklama, sprzedaż 

bezpośrednia, promocja uzupełniająca, public relations, a także sponsoring. Z uwagi na 

charakter opracowania za zasadne uznano odniesienie się do reklamy jako podstawowej 

formy prezentacji produktu ubezpieczeniowego docelowej grupie odbiorców oraz 

sprzedaży bezpośredniej stanowiącej jeden z głównych kanałów sprzedaży ubezpieczeń.  

Celem reklamy jest informowanie oraz budowanie świadomości istnienia produktu, 

kształtowanie postaw odbiorców, a także kreowanie potrzeb zakupowych. Od twórców 

reklamy dotyczącej usług ubezpieczeniowych należy oczekiwać, aby była ona rzetelna oraz 

nie wprowadzała w błąd odnośnie do istoty produktu i całkowitych kosztów produktu. 

Należy podkreślić, że za treść przekazu reklamowego odpowiada zakład ubezpieczeń 

niezależnie od tego, kto się posługuje reklamą (agent, sklep oferujący ubezpieczenie). 

Przekaz reklamowy powinien zawierać informację o ograniczeniach i wyłączeniach 

z zakresu ochrony ubezpieczeniowej. Z kolei treść reklamy powinna być jednoznaczna 

i dostosowana do możliwości percepcyjnych przeciętnego odbiorcy przynależącego do 

grupy docelowej, do której skierowana jest reklama. Przykładowo, jedna z sieci 

handlowych sprzętu RTV / AGD reklamuje ubezpieczenie w następujący sposób: „Przedłuż 

Gwarancję w wariancie rozszerzonym ma zastosowanie w szczególności, gdy sprzęt 

zostanie przypadkowo uszkodzony, np.: dziecko nieumyślnie porysuje matrycę LCD, 

                                                           
15 Rekomendacje Komisji Nadzoru Finansowego dla zakładów ubezpieczeń dotyczące systemu zarządzania 
produktem z dnia 22 marca 2016 r., Rekomendacja 12.1. 
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telewizor spadnie lub uszkodzi się w wyniku potrącenia, pies pogryzie pilota, przez 

przypadek zapiaszczysz aparat fotograficzny lub kamerę, przypadkowo wylejesz kawę na 

laptopa, dziecko urwie drzwi od pralki, lodówki, kuchenki”16. Przekaz reklamowy nie 

zawiera jednakże informacji o licznych ograniczeniach odpowiedzialności zawartych 

w o.w.u. 

Warto dodać, że ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji 

i konsumentów17 w art. 24 ust. 2 pkt 2 jako zakazaną praktykę naruszającą zbiorowe 

interesy konsumentów traktuje m.in. naruszanie obowiązku udzielania konsumentom 

rzetelnej, prawdziwej i pełnej informacji. Instytucja finansowa nie może zatem uznać bez 

konsekwencji, że nie jest związana zapewnieniami i informacjami zawartymi w reklamie. 

Podobnie proponowanie w przekazie reklamowym konsumentom nabycia usług 

finansowych, które nie odpowiadają potrzebom tych konsumentów ustalonym 

z uwzględnieniem dostępnych przedsiębiorcy informacji w zakresie cech tych 

konsumentów, lub proponowanie nabycia tych usług w sposób nieadekwatny do ich 

charakteru stanowi zakazaną praktykę naruszającą zbiorowe interesy konsumentów. 

Często spotykana sprzedaż osobista, zwana też akwizycją, jest narzędziem promocji 

marketingowej służącym do prezentowania oferty produktów i usług podczas 

bezpośredniego kontaktu z potencjalnym nabywcą. Bezpośredni kontakt ma na celu 

umożliwienie przedstawienia zalet produktu / usługi oraz doprowadzenie do transakcji. 

Sprzedaż osobista ma szczególne zastosowanie na rynku usług ubezpieczeniowych. 

 

Dystrybucja 

Podstawowym kanałem dystrybucji ubezpieczeń są pośrednicy ubezpieczeniowi. 

Zgodnie z art. 2 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o pośrednictwie 

ubezpieczeniowym18 pośrednictwo ubezpieczeniowe polega na wykonywaniu przez 

pośrednika za wynagrodzeniem czynności faktycznych lub czynności prawnych 

związanych z zawieraniem lub wykonywaniem umów ubezpieczenia. Pośrednikami 

ubezpieczeniowymi są agenci ubezpieczeniowi i brokerzy ubezpieczeniowi. 

                                                           
16 Materiał reklamowy o symbolu 12/2009 sieci sprzedaży EURO-net Sp. z o.o. 
17 Tekst jedn. Dz. U. z 2015 r., poz. 1634. 
18 Tekst jedn. Dz. U. z 2015 r., poz. 1893. 
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Agent ubezpieczeniowy wykonuje czynności w imieniu lub na rzecz zakładu 

ubezpieczeń. Czynności te polegają na: pozyskiwaniu klientów, wykonywaniu czynności 

przygotowawczych zmierzających do zawierania umów ubezpieczenia, zawieraniu umów 

ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w administrowaniu i wykonywaniu umów 

ubezpieczenia. Warto dodać, że agent ubezpieczeniowy może wykonywać czynności na 

rzecz więcej niż jednego zakładu ubezpieczeń (tzw. multiagent). Należy podkreślić, że za 

szkodę wyrządzoną przez agenta ubezpieczeniowego w związku z wykonywaniem 

czynności agencyjnych odpowiada zakład ubezpieczeń, na rzecz którego agent 

ubezpieczeniowy działa. Z kolei, zgodnie z art. 11 ust. 2 ustawy o pośrednictwie 

ubezpieczeniowym, za szkody powstałe z tytułu wykonywania tych czynności wyrządzone 

klientowi, ubezpieczającemu, ubezpieczonemu lub osobie uprawnionej z umowy 

ubezpieczenia odpowiada multiagent. W celu zapewnienia ochrony osobom 

poszkodowanym ustawodawca nałożył na multiagenta obowiązek zawarcia umowy 

ubezpieczenia odpowiedzialności cywilnej za szkody powstałe z tytułu wykonywania 

czynności agencyjnych. Warto podkreślić, że pomimo nałożenia obowiązku zawarcia 

umowy ubezpieczenia odpowiedzialności cywilnej żaden przepis prawa nie wyłącza 

odpowiedzialności za szkody wyrządzone przez multiagenta zakładowi ubezpieczeń, na 

rzecz którego podmiot ten wykonuje czynności agencyjne.  

Broker ubezpieczeniowy wykonuje czynności w imieniu lub na rzecz podmiotu 

poszukującego ochrony ubezpieczeniowej. Czynności brokerskie polegają na zawieraniu 

lub doprowadzaniu do zawarcia umów ubezpieczenia, wykonywaniu czynności 

przygotowawczych do zawarcia umów ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w zarządzaniu 

i wykonywaniu umów ubezpieczenia, także w sprawach o odszkodowanie. Brokerem 

ubezpieczeniowym jest osoba fizyczna albo prawna posiadająca wydane przez Komisję 

Nadzoru Finansowego zezwolenie na wykonywanie działalności brokerskiej i wpisana do 

rejestru brokerów ubezpieczeniowych. Nadzór nad działalnością brokerów 

ubezpieczeniowych sprawuje organ nadzoru. Broker, podobnie jak multiagent, podlega 

obowiązkowemu ubezpieczeniu odpowiedzialności cywilnej z tytułu wykonywania 

działalności brokerskiej. 

Z powyższego zestawienia wynika podstawowa różnica dotycząca roli, w jakiej 

występują wskazani pośrednicy ubezpieczeniowi. Otóż agent ubezpieczeniowy wykonuje 
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czynności w imieniu lub na rzecz zakładu ubezpieczeń, zaś broker ubezpieczeniowy 

w imieniu lub na rzecz podmiotu poszukującego ochrony ubezpieczeniowej. 

Do kanałów dystrybucji ubezpieczeń można zaliczyć także sprzedaż ubezpieczeń 

przez: 

 pracowników zakładu ubezpieczeń w jednostkach terenowych, 

 telefon i internet (sprzedaż w systemie direct). 

Coraz częściej sprzedaż ubezpieczeń odbywa się łącznie ze sprzedażą innej usługi lub 

produktu. Tytułem przykładu można wskazać dystrybucję ubezpieczeń za pośrednictwem: 

 banków (sprzedaż w systemie bancassurance), 

 pośredników usług turystycznych, 

 dealerów samochodowych, 

 operatorów telefonii komórkowej, 

 sklepów dystrybuujących sprzęt elektroniczny. 

 

Ludzie 

Coraz większą rolę w rywalizacji o klienta odgrywa nie sama oferta produktowa, lecz 

poziom świadczonych usług. Miernikami jakości usługi ubezpieczeniowej są: realność 

świadczonej usługi ubezpieczeniowej, pełność ochrony ubezpieczeniowej, obsługa 

posprzedażowa, wykonanie umowy ubezpieczenia (terminowość likwidacji szkody 

i wypłata świadczenia)19.  

Niewątpliwie zmiennymi kształtującymi jakość usług, także ubezpieczeniowych, są 

atrybuty materialne, jak wygląd miejsca oferowania usługi, czy niezawodność – rozumiana 

jako poczucie pewności, że usługa zostanie wykonana zgodnie z zapewnieniami dostawcy. 

Jednakże ważniejsze okazują się atrybuty personelu dostawcy usług, takie jak: 

 wrażliwość – chęć zaoferowania klientom bezzwłocznej pomocy, 

 kompetencja – dysponowanie wiedzą i umiejętnościami niezbędnymi do 

świadczenia usługi, 

 uprzejmość – grzeczność i szacunek okazywane klientom przez pracowników 

oferujących usługę oraz wzgląd na ich problemy, 

 wiarygodność – zasługiwanie na zaufanie, 

                                                           
19 R. Niestrój, Zarządzanie marketingowe – aspekty strategiczne, PWN, Warszawa 2002, s. 10–11. 
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 bezpieczeństwo – nienarażanie klientów na niebezpieczeństwo, ryzyko lub 

niepewność, 

 dostępność – łatwy kontakt z usługodawcą, 

 komunikatywność – przekaz zrozumiały dla klientów, wsłuchiwanie się w ich 

opinie, 

 zrozumienie – wykazywanie chęci poznania klientów i ich potrzeb20. 

Respondenci udzielający odpowiedzi na pytanie dotyczące czynników 

warunkujących wybór danego ubezpieczenia, jako drugie wskazanie, po wysokości 

składki, podali fachowość personelu ubezpieczyciela21. Z kolei cechy takie jak: 

profesjonalizm, kompetencje, solidność oraz zaufanie do reprezentowanego zakładu 

ubezpieczeń uplasowały się na pierwszych miejscach w rankingu odpowiedzi 

ankietowanych dokonujących zakupu produktu ubezpieczeniowego za pośrednictwem 

danego agenta ubezpieczeniowego22. 

Z powyższego zestawienia wynika, że długoterminową przewagę konkurencyjną na 

rynku ubezpieczeniowym buduje się w dużej mierze w oparciu o najwyższą jakość 

świadczonych usług. Można przypuszczać, że doraźny rachunek ekonomiczny powinien 

przegrać z długofalową strategią budowaną na zaufaniu klienta usługi ubezpieczeniowej. 

Tymczasem w praktyce obserwuje się zachowania, które wydają się lekceważyć strategię 

opartą na jakości produktu i obsługi. Przejawia się to choćby w nadużywaniu zaufania 

klientów usług ubezpieczeniowych poprzez wprowadzanie ich w błąd na etapie sprzedaży. 

Rzecznik Finansowy dostrzega rozdźwięk pomiędzy oczekiwaniami klientów a poziomem 

usług świadczonych przez zakłady ubezpieczeń. Wiąże się to z wprowadzaniem w błąd na 

etapie oferowania ubezpieczenia, tzw. misselling (szerzej na ten temat w rozdziale II). 

 

 

 

                                                           
20 J. Mazur, op. cit., s. 80. 
21 Wynik badania przedstawionego w opracowaniu W. Sułkowskiej (red.), Ubezpieczenia gospodarcze 
i społeczne. Wybrane zagadnienia ekonomiczne, Wolters Kluwer, Warszawa 2011, s. 72. 
22 J. Przybytniowski, Jakość świadczenia usługi ubezpieczeniowej jako przesłanka zarządzania towarzystwem 
ubezpieczeniowym, (w:) W. Sułkowska (red.), Rynek ubezpieczeń. Współczesne problemy, Difin, Warszawa 
2013, s. 201. 
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3. Różnice pomiędzy instytucjami ubezpieczenia, gwarancji ubezpieczeniowej a rękojmi 
i gwarancji producenta i sprzedawcy 

 

Oferowane na rynku produkty zakładów ubezpieczeń, których przedmiotem jest 

ochrona sprzętu elektronicznego zawierają w swoich nazwach oznaczenia: 

„ubezpieczenie”23, „gwarancja”24, „assistance”, bądź stanowią połączenie tych określeń25. 

Jakie są zatem różnice pomiędzy ubezpieczeniem, gwarancją ubezpieczeniową oraz 

usługą assistance. 

 

Ubezpieczenie a gwarancja ubezpieczeniowa 

Najprościej rzecz ujmując, istotą ubezpieczenia jest spełnienie przez zakład 

ubezpieczeń określonego świadczenia na rzecz ubezpieczającego, ubezpieczonego lub 

poszkodowanego w razie zajścia przewidzianego w umowie wypadku. Gwarancja 

ubezpieczeniowa zaś polega na tym, że zakład ubezpieczeń (gwarant) spełnia świadczenie 

pieniężne na rzecz uprawnionego podmiotu (beneficjenta) w sytuacji, gdy podmiot 

wnioskujący (zobowiązany) nie wywiąże się z ustalonego wobec beneficjenta obowiązku.  

Najistotniejsze elementy odróżniające umowę ubezpieczenia od gwarancji 

ubezpieczeniowej26: 

 Gwarancja ubezpieczeniowa nie jest określona w kodeksie cywilnym – jest to więc 

umowa nienazwana. Umowa ubezpieczenia jest uregulowana przepisami kodeksu 

cywilnego (art. 805–834 k.c.). 

 Ogólne warunki ubezpieczenia nie mają wpływu na stosunek prawny łączący 

zakład ubezpieczeń z beneficjentem gwarancji, określają one jedynie zależność 

między dłużnikiem a zakładem ubezpieczeń. 

 Umowa ubezpieczenia jest umową dwustronną (zakład ubezpieczeń – 

ubezpieczający). Schemat gwarancji ubezpieczeniowej opiera się na relacji 

trójstronnej (zakład ubezpieczeń – zobowiązany – beneficjent). 

                                                           
23 Ogólne Warunki Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci Orange Polska TUiR Warta S.A., 
które weszły w życie w dniu 23 grudnia 2015 r. 
24 Ogólne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddział w Polsce 
zatwierdzone przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 30 kwietnia 
2015 r. 
25 Ogólne Warunki Ubezpieczenia „Gwarancja Komfort” oraz „Assistance Komfort” TUiR Warta S.A., które 
weszły w życie w dniu 1 kwietnia 2012 r. 
26 J. Kukiełka, Ubezpieczenie kredytu, CEiRB Olympus, Warszawa 1994, s. 21–26. 



22 
 

 Ochrona ubezpieczeniowa jest udzielana, o ile strony nie umówiły się inaczej, po 

zapłaceniu składki ubezpieczeniowej (art. 814 § 1 k.c.). Odpowiedzialność 

gwaranta wobec beneficjenta istnieje nawet wówczas, gdy dłużnik nie wniósł 

opłaty za wystawienie gwarancji. 

 Roszczenia z umowy ubezpieczenia, co do zasady, przedawniają się z upływem 3 

lat od wystąpienia szkody, z czego wynika, że uprawniony może domagać się 

wypłaty odszkodowania w ciągu 3 lat od wystąpienia szkody (art. 819 k.c.). 

Odpowiedzialność gwaranta wygasa, jeśli beneficjent nie zgłosił roszczenia 

w terminie określonym w treści gwarancji.  

Najczęściej funkcjonujące w obrocie gwarancje to: 

 Gwarancja zapłaty wadium – wykorzystywana w sytuacji, w której podmiot 

przystępujący do przetargu jest zobowiązany do wniesienia wadium. 

 Gwarancja należytego wykonania kontraktu – służy do zabezpieczenia interesów 

podmiotu zlecającego wykonanie określonych prac (np. budowy drogi) na 

wypadek nienależytego wykonania przez wykonawcę tych prac. 

 Gwarancja zwrotu zaliczki – stanowi zabezpieczenie zwrotu wypłaconej zaliczki na 

poczet wykonania zleconych prac na wypadek niewywiązania się wykonawcy 

z zawartej umowy. 

 Gwarancja właściwego usunięcia wad i usterek – stosowana w celu zabezpieczenia 

interesów zleceniodawcy na wypadek konieczności usunięcia wad i usterek 

ujawnionych w wykonanym dziele. 

Ten ostatni rodzaj gwarancji jest najbardziej zbliżony do oferowanych przez zakłady 

ubezpieczeń tzw. przedłużonych gwarancji. Istotą tych produktów jest bowiem właśnie 

usunięcie usterki / przywrócenie do stanu sprzed szkody.  

 

Rękojmia, gwarancja, „przedłużona gwarancja” 

Jak wspomniano wcześniej, niektóre oferowane produkty ubezpieczeniowe, których 

przedmiotem jest sprzęt elektroniczny, zawierają w swojej nazwie określenie 

„gwarancja”. Zakup tak nazwanego produktu ubezpieczeniowego może u nabywcy rodzić 

przekonanie o nabyciu pakietu uprawnień charakterystycznych dla instytucji gwarancji 

uregulowanej w kodeksie cywilnym. Dla uzyskania odpowiedzi na pytanie, czy produkty 

ubezpieczeniowe, których przedmiotem jest sprzęt elektroniczny, mogą być utożsamiane 
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z gwarancją w rozumieniu kodeksu cywilnego, należy dokonać porównania 

najważniejszych cech charakterystycznych dla tych kategorii pojęciowych. Z uwagi na 

podobny zakres uprawnień konsumenta, przedmiotem porównania winna być również 

instytucja rękojmi za wady. 

Udzielenie gwarancji następuje przez złożenie oświadczenia gwarancyjnego, które 

określa obowiązki gwaranta i uprawnienia kupującego w przypadku, gdy rzecz sprzedana 

nie ma właściwości określonych w tym oświadczeniu27. Oświadczenie gwarancyjne może 

zostać złożone w reklamie. Sprzedawca jest odpowiedzialny względem kupującego, jeżeli 

rzecz sprzedana ma wadę fizyczną lub prawną (rękojmia)28.  

Poniższa tabela zawiera porównanie cech charakterystycznych dla rękojmi, 

gwarancji oraz produktów ubezpieczeniowych, których przedmiotem jest sprzęt 

elektroniczny.

                                                           
27 Art. 577 § 1 k.c. 
28 Art. 556 k.c. 
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Tabela nr 3. Porównanie cech charakterystycznych dla rękojmi, gwarancji oraz produktów ubezpieczeniowych sprzętu elektronicznego 

 Rękojmia Gwarancja Produkt ubezpieczeniowy 

Podstawa prawna art. 556 i nast. k.c. art. 577 i nast. k.c. umowa ubezpieczenia 

Podmiot 
zobowiązany do 
świadczenia 

sprzedawca rzeczy 
gwarant (producent, importer, dystrybutor lub 
sprzedawca) 

zakład ubezpieczeń 

Odpłatność brak brak w postaci składki ubezpieczeniowej 

Przesłanki 
świadczenia 

wada fizyczna lub prawna rzeczy 
sprzedanej29 

brak właściwości rzeczy sprzedanej 
określonych w oświadczeniu gwarancyjnym 

wystąpienie zdarzenia 
ubezpieczeniowego przewidzianego w 
umowie ubezpieczenia 

Rodzaj świadczenia 

 wymiana towaru na nowy, 
 naprawa towaru, 
 obniżenie ceny, 
 odstąpienie od umowy – 
o ile wada jest istotna 

wskazany w oświadczeniu gwarancyjnym; 
najczęściej zwrot zapłaconej kwoty, wymiana 
lub naprawa rzeczy 

określony w umowie ubezpieczenia 
(najczęściej naprawa uszkodzonego 
sprzętu) 

Okres 
odpowiedzialności 

uregulowany ustawowo – wada 
musi zostać stwierdzona w okresie 

zależy od woli gwaranta wyrażonej w 
oświadczeniu gwarancyjnym; jeśli nie 

określony w umowie ubezpieczenia 
(najczęściej od 1 roku do 5 lat) 

                                                           
29 Wada fizyczna polega na niezgodności rzeczy sprzedanej z umową. W szczególności rzecz sprzedana jest niezgodna z umową, jeżeli: 1) nie ma właściwości, które rzecz 
tego rodzaju powinna mieć ze względu na cel w umowie oznaczony albo wynikający z okoliczności lub przeznaczenia, 2) nie ma właściwości, o których istnieniu 
sprzedawca zapewnił kupującego, w tym przedstawiając próbkę lub wzór, 3) nie nadaje się do celu, o którym kupujący poinformował sprzedawcę przy zawarciu umowy, 
a sprzedawca nie zgłosił zastrzeżenia co do takiego jej przeznaczenia, 4) została kupującemu wydana w stanie niezupełnym. Wada prawna rodzi odpowiedzialność 
sprzedawcy względem kupującego, jeżeli rzecz sprzedana stanowi własność osoby trzeciej albo jeżeli jest obciążona prawem osoby trzeciej, a także jeżeli ograniczenie w 
korzystaniu lub rozporządzaniu rzeczą wynika z decyzji lub orzeczenia właściwego organu; w razie sprzedaży prawa sprzedawca jest odpowiedzialny także za istnienie 
prawa. 

http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/wada-istotna/
http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/gwarancja#g01
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2 lat od momentu wydania rzeczy określono – 2 lata od dnia, w którym wydano 
towar konsumentowi; gwarant może 
zaoferować odpłatne przedłużenie gwarancji 

Ograniczenia liczby 
świadczeń 

brak ograniczeń brak ograniczeń 
ograniczenia przewidziane w umowie 
ubezpieczenia 

Udział własny brak brak 
standardowo stosowany w wysokości 
określonej w umowie ubezpieczenia 

Limit 
odpowiedzialności 

brak brak 
ograniczony do wysokości sumy 
ubezpieczenia 

Uprawnienie po 
wymianie towaru na 
nowy 

okres trwania rękojmi rozpoczyna 
się na nowo 

okres trwania gwarancji rozpoczyna się nowo 
ochrona ubezpieczeniowa trwa do 
końca okresu wskazanego w umowie 
ubezpieczenia 

Ciężar dowodu 

spoczywa na sprzedawcy; ponadto 
przez rok trwania 
odpowiedzialności sprzedawcy 
istnieje domniemanie, że 
stwierdzona wada lub jej przyczyna 
istniały już w momencie sprzedaży 
(przedsiębiorca musi udowodnić, 
że wada powstała z winy 
konsumenta) 

podobnie jak w przypadku rękojmi 
ciężar dowodu spoczywa na 
uprawnionym zgłaszającym roszczenie 

Forma zgłoszenia dowolna określona w oświadczeniu gwarancyjnym określona w umowie ubezpieczenia 

Potwierdzenie 
wynika z przepisów prawa – nie 
wymaga potwierdzenia 

dowolna forma 
dokument ubezpieczenia (np. polisa, 
certyfikat) 
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Termin zgłoszenia 

1 rok od dnia stwierdzenia wady (w 
odniesieniu do towarów 
zakupionych przed 25.12.2014 r. – 
termin wynosi 2 miesiące od 
momentu stwierdzenia wady) 

wskazany w oświadczeniu gwarancyjnym 
określony w umowie ubezpieczenia 
(najczęściej kilka dni od dnia 
zdarzenia) 

Termin rozpatrzenia 

14 dni kalendarzowych od dnia 
złożenia; w przypadku 
niedotrzymania tego terminu 
uznaje się, że reklamacja jest 
zasadna 

wskazany w oświadczeniu gwarancyjnym; 
jeżeli nie określono tego czasu, rozpatrzenie 
winno nastąpić niezwłocznie, nie później niż 
w terminie 14 dni od dnia dostarczenia rzeczy 

co do zasady – 30 dni od dnia 
zawiadomienia o szkodzie, chyba że 
warunki umowy przewidują krótszy 
termin (szerzej na ten temat likwidacji 
szkód – patrz rozdział III) 

Koszt dostawy i 
usunięcia wady 

koszt dostarczenia wadliwej rzeczy 
do / z miejsca naprawy oraz koszt 
naprawy ponosi sprzedawca 

koszt dostarczenia wadliwej rzeczy do / z 
miejsca naprawy oraz koszt naprawy ponosi 
gwarant 

w zależności od umowy – uprawnieni 
ponoszą koszty transportu sprzętu i 
czynności diagnostycznych 

Modyfikacja 
uprawnień 

zakres uprawnień uregulowany 
ustawowo 

zakres uprawnień uregulowany ustawowo 

spełnienie świadczenia 
ubezpieczeniowego obwarowane 
warunkami dodatkowymi (np. szkoda 
musi być spowodowana przyczyną 
zewnętrzną) 

Bieg terminu do 
wykonania 
uprawnień 

w razie wykonywania przez kupującego uprawnień z gwarancji bieg terminu do 
wykonania uprawnień z tytułu rękojmi ulega zawieszeniu z dniem zawiadomienia 
sprzedawcy o wadzie; termin ten biegnie dalej od dnia odmowy przez gwaranta 
wykonania obowiązków wynikających z gwarancji albo bezskutecznego upływu czasu 
na ich wykonanie; termin gwarancji ulega przedłużeniu o czas, w którym wskutek 
wady rzeczy objętej gwarancją uprawniony z gwarancji nie mógł z niej korzystać 

okres ubezpieczenia nie ulega 
wydłużeniu o czas trwania naprawy 

 
Źródło: Opracowanie własne. 

http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/rekojmia#rkjm01
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Warto w tym miejscu zwrócić uwagę na jeden z elementów różnicujących rękojmię, 

gwarancję i ubezpieczenie, mianowicie przewidziane w niektórych o.w.u. zobowiązanie 

ubezpieczającego do pokrycia kosztów transportu sprzętu do / z serwisu naprawczego 

oraz kosztów czynności serwisowych. Problem ten stanowił jeden z przedmiotów 

wystąpień do Rzecznika Finansowego osób, które zostały obciążone takimi kosztami, 

nierzadko dowiadując się o tym dopiero od kuriera w momencie zwrotu sprzętu. 

W analizowanych skargach poszkodowani sygnalizowali: obciążenie kosztami dostawy 

w wysokości 46,00 zł pomimo braku naprawienia sprzętu30, brak informacji na etapie 

zgłoszenia szkody o koszcie przesyłki w sytuacji konieczności transportu urządzenia do 

serwisu oraz transportu powrotnego31, obciążenie kwotą 59,00 zł bez uprzedniego 

poinformowania o konieczności poniesienia jakichkolwiek kosztów32, uwarunkowanie 

zwrotu urządzenia od uiszczenia kwoty 64,00 zł, w tym kosztów serwisowych w wysokości 

38,00 zł33. W innej skardze poszkodowana wskazała, że w trakcie dokonywania 

telefonicznego zgłoszenia szkody została zapewniona o bezpłatnym przesłaniu urządzenia 

do serwisu i dokonaniu naprawy. Następnie poszkodowanej przekazano informację 

o możliwości odpłatnej naprawy sprzętu. Po odmowie wyrażenia zgody na pokrycie 

kosztów naprawy w wysokości 700,00 zł skarżąca została obciążona kosztami w wysokości 

49,20 zł. Poszkodowana wskazała, że nie została poinformowana a priori o obciążeniu jej 

kosztami przesyłki w sytuacji nieuznania reklamacji34.  

Warto nadmienić, że z analizy przepisów regulujących proces likwidacji szkody35 nie 

wynika uprawnienie zakładu ubezpieczeń do przerzucania kosztów likwidacji na 

uprawnionych z umów ubezpieczenia, natomiast przepisy dotyczące rachunkowości 

zakładów ubezpieczeń36 jako jeden z kosztów wyróżniają koszt likwidacji szkód. Co więcej, 

                                                           
30 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/3256/ZW/16. 
31 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/126/ZW/16. 
32 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/9093/ZW/15. 
33 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/6953/ZW/15. 
34 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/2822/ZW/15. 
35 Art. 29 ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej nie przewiduje odpłatności za 
prowadzone przez zakład ubezpieczeń czynności likwidacyjne. Jedynym przewidzianym kosztem jest koszt 
kserokopii i ich potwierdzenia za zgodność z oryginałem dokumentów zgromadzonych w toku likwidacji 
szkody przez zakład ubezpieczeń. 
36 W świetle § 2 ust. 1 pkt 20 rozporządzenia Ministra Finansów z dnia 28 grudnia 2009 r. w sprawie 
szczególnych zasad rachunkowości zakładów ubezpieczeń i zakładów reasekuracji (Dz. U. Nr 226, poz. 1825 
z późn. zm.) koszty likwidacji szkód i windykacji regresów to bezpośrednie i pośrednie koszty związane 
z wykonywaniem czynności likwidacyjnych, w tym: wynagrodzenia wraz z narzutami, koszty ekspertyz 
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analiza praktyki likwidacyjnej szkód z innych rodzajów ubezpieczeń nie wykazała 

obciążania uprawnionych kosztami czynności likwidacyjnych. Nie są bowiem znane 

Rzecznikowi przypadki pobierania opłat od poszkodowanych np. za oględziny samochodu 

po kolizji (mobilni likwidatorzy dojeżdżają nawet nieodpłatnie do miejsca postoju 

pojazdu), za szacowanie szkód po zalaniu mieszkania czy za ustalenie stopnia uszczerbku 

na zdrowiu poszkodowanego przez komisję lekarską. 

Analiza zapisów o.w.u. określających zakres ubezpieczenia sprzętu elektronicznego 

prowadzi do wniosku, że jedynie ryzyko awarii sprzętu można by utożsamiać z gwarancją 

w rozumieniu art. 577 k.c. Awaria jest bowiem najczęściej określana jako uniemożliwienie 

używania wskazanego w dokumencie ubezpieczenia sprzętu, wywołane nagłym 

i nieprzewidzianym zaprzestaniem prawidłowej pracy sprzętu, powodujące przerwanie 

jego funkcji lub unieruchomienie sprzętu, wynikłe z przyczyn wewnętrznych pochodzenia: 

mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego, pneumatycznego lub hydraulicznego, 

które nie jest spowodowane bezpośrednim działaniem człowieka oraz nie jest skutkiem 

użytkowania sprzętu niezgodnego z instrukcją obsługi sprzętu37. Pozostałe ryzyka 

występujące w ofercie ubezpieczycieli nie są charakterystyczne dla rękojmi i gwarancji. 

Co więcej, zakłady ubezpieczeń w o.w.u. – również w tych, które w swojej nazwie 

zawierają określenie „gwarancja” (np. „Gwarancja Plus”, „Gwarancja Plus Komfort 

i Ochrona”, „Gwarancja Beztroski”) – wyłączają z zakresu ochrony ubezpieczeniowej 

uprawnienia charakterystyczne dla gwarancji oraz rękojmi, takie jak: 

 szkody, które są następstwem niezgodności towaru z umową, szkody objęte 

szczegółowymi wyłączeniami gwarancji producenta określonymi w instrukcji 

użytkowania ubezpieczonego sprzętu, wynikające z wady produktu stwierdzonej 

przez producenta / importera / dystrybutora sprzętu, a także szkody powstałe 

w ubezpieczonym sprzęcie w przypadku, gdy w okresie trwania gwarancji 

producenta gwarancja na produkt została utracona38, 

                                                                                                                                                                                
i atestów związanych z oceną zaistniałej szkody, koszty obsługi procesu likwidacji szkody, wypłaty 
odszkodowania, postępowań regresowych i windykacyjnych. 
37 § 3 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddział 
w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 
30 kwietnia 2015 r. 
38 Tak w § 3 ust. 3 pkt 1, 7, 14 i 20 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus Ochrona Telefony 
Komórkowe Sprzętu zakupionego w sieci sklepów Media Markt TUiR Warta S.A. z dnia 26 listopada 2014 r. 
Ubezpieczyciel w § 3 ust. 6 zastrzega, że ubezpieczenie przedłużonej gwarancji nie jest gwarancją 
w rozumieniu kodeksu cywilnego. 
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 zdarzenia objęte odpowiedzialnością z tytułu gwarancji jakości lub rękojmi za wady 

fizyczne rzeczy sprzedanej 39, 

 szkody, za które na mocy przepisów prawa lub postanowień umowy (np. 

gwarancja, rękojmia) jest odpowiedzialny producent, sprzedawca lub punkt 

naprawczy, bądź inny ubezpieczyciel czy inny podmiot w ramach tzw. programów 

przedłużonych gwarancji na sprzęt40, 

 szkody, za które na mocy przepisów prawa lub postanowień umowy 

(np. gwarancja, rękojmia) jest odpowiedzialny producent, sprzedawca lub punkt 

naprawczy41. 

Podsumowując, oferowane ubezpieczenia sprzętu elektronicznego nie są 

gwarancjami w rozumieniu kodeksu cywilnego. Występujące w nazwach produktów 

oznaczenia lub werbalne określanie przed sprzedawców produktów jako „przedłużane 

gwarancje” należy traktować jedynie jako zabieg promocyjny. Niemniej jednak oferowane 

umowy ubezpieczenia obejmują swoim zakresem ryzyka wykraczające poza zakres 

rękojmi lub gwarancji, takie jak: przypadkowe uszkodzenie / nieszczęśliwy wypadek, 

przepięcie prądu, rozmrożenie żywności w lodówce powstałe w wyniku awarii lub 

przypadkowego uszkodzenia ubezpieczonego sprzętu, kradzież z włamaniem, rabunek, 

dewastacja, zalanie, nieuprawnione użycie telefonu, assistance (szerzej na temat zakresu 

ubezpieczenia sprzętu elektronicznego w pkt 5 tego rozdziału). 

 

Assistance  

Usługa assistance polega na świadczeniu pomocy na korzyść osób uprawnionych 

i obejmuje organizację oraz pokrycie kosztów udzielenia pomocy w przypadku zajścia 

określonego w umowie zdarzenia ubezpieczeniowego. Assistance jest najczęściej usługą 

                                                           
39 Tak w § 8 ust. 2 pkt 7 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited 
Oddział w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce 
w dniu 30 kwietnia 2015 r. 
40 Tak w § 8 ust. 1 pkt 18 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego 
zakupionego w sieci sklepów sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia 
1 stycznia 2016 r.; warto nadmienić, że niniejsze o.w.u. zawierają wariant ubezpieczenia o nazwie 
„przedłużona gwarancja”. 
41 Tak w § 7 ust. 1 pkt 18 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia sprzętu gospodarstwa domowego 
zakupionego od TERG S.A. w sklepie internetowym ELECTRO.PL STU Ergo Hestia S.A. z dnia 1 sierpnia 
2015 r.; warto nadmienić, że niniejsze o.w.u. zawierają wariant ubezpieczenia o nazwie „przedłużona 
gwarancja”. 
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towarzyszącą i uzupełniającą inne ubezpieczenia, mającą na celu udzielenie określonej 

pomocy wskazanym w umowie ubezpieczenia osobom w sytuacjach losowych. 

Najpowszechniejszymi na rynku usługami assistance są: assistance komunikacyjne – 

przewidujące udzielenie pomocy technicznej i medycznej w razie awarii pojazdu lub 

wypadku, assistance medyczne – mające na celu zapewnienie ubezpieczonemu pomocy 

medycznej, assistance domowe – obejmujące pomoc specjalistów po zaistnieniu 

niekorzystnych sytuacji losowych takich jak zalanie lub pożar, czy wreszcie assistance 

podróżne - przewidujące pomoc w wypadkach losowych w czasie podróży. W przypadku 

ubezpieczeń sprzętu elektronicznego usługa ta polega na zorganizowaniu pomocy po 

zajściu zdarzenia w postaci awarii sprzętu lub jego uszkodzenia w wyniku nieszczęśliwego 

wypadku. 

 

4. Przedmiot ubezpieczenia 

 

Z analizy postanowień o.w.u. wynika, że przedmiotem ubezpieczenia jest fabrycznie 

nowy sprzęt elektroniczny, najczęściej zakupiony w sieci sklepów, za pośrednictwem 

których można zawrzeć umowę ubezpieczenia lub przystąpić do ubezpieczenia 

grupowego (jako ubezpieczony) zawartego pomiędzy danym sklepem (jako 

ubezpieczającym) a zakładem ubezpieczeń (jako ubezpieczycielem). Najczęściej ochroną 

ubezpieczeniową może zostać objęty cały asortyment znajdujący się w ofercie danego 

sklepu. W niektórych o.w.u. ubezpieczyciele zawierają specyfikację produktów, które 

mogą zostać objęte ubezpieczeniem, dokonując przy tym podziału na grupy. Przykładowo:  

 sprzęt małe AGD: kuchenki mikrofalowe, wyciągi, odkurzacze, polerki do podłogi, 

odkurzacze na parę, klimatyzatory, żelazka, suszarki, depilatory, maszynki do 

golenia, ekspresy do kawy, czajniki elektryczne, roboty kuchenne, tostery itp.; 

 sprzęt RTV / audio: kino domowe, Blue-ray, nagrywarka DVD i inne nagrywarki 

cyfrowe, odtwarzacz DVD, oddzielne elementy Hi-Fi wchodzące w skład 

następujących kategorii (wzmacniacz, amplituner, tuner i inne) wraz z głośnikami, 

zestawy muzyczne Hi-Fi (zestawy mini- i mikrowież, z wyjątkiem samodzielnie 

zestawionych), radia oraz głośniki samochodowe, rzutnik wideo, odbiorniki 

satelitarne i HDTV; 
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 sprzęt komputerowy: komputer stacjonarny wraz z monitorem, jeśli został 

zakupiony w tym samym czasie co komputer osobisty, konsola do gier, drukarka, 

małe urządzenia peryferyjne z zakresu mikroinformatyki należące do 

następujących kategorii: zestawy głośników do komputera, kamera internetowa, 

urządzenia peryferyjne pozwalające na odtwarzanie obrazu, tuner TV wewnętrzny 

i zewnętrzny, karta graficzna, karta dźwiękowa wewnętrzna lub zewnętrzna, 

słuchawki do komputera, głośniki do komputera, twardy dysk wewnętrzny lub 

multimedialny dysk twardy, odtwarzacz i nagrywarka CD i / lub DVD, pamięci USB, 

urządzenia peryferyjne do gier, komputerowe urządzenia peryferyjne, modemy, 

sieciowe urządzenia peryferyjne, okulary trójwymiarowe (urządzenia peryferyjne 

i akcesoria mikroinformatyczne niewymienione powyżej nie są objęte umową 

ubezpieczenia); 

 sprzęt przenośny: laptop, netbook, tablet, aparat fotograficzny, kamera wideo, 

obiektyw aparatu fotograficznego i / lub kamery, przenośny odtwarzacz dźwięku 

(np. CD, MP3), przenośny odtwarzacz wideo (np. odtwarzacze DVD, przenośne TV), 

przenośna nawigacja GPS, przenośna konsola do gier, dysk zewnętrzny42. 

Jako przedmiot ubezpieczenia wymieniane są także: wyświetlacz zgłoszonego do 

ubezpieczenia telefonu43, artykuły żywnościowe, w przypadku gdy w wyniku awarii lub 

uszkodzenia / zniszczenia w wyniku nieszczęśliwego wypadku doszło do rozmrożenia 

lodówki / zamrażarki / lodówkozamrażarki, czego skutkiem było rozmrożenie artykułów 

żywnościowych44, czy też organizacja i pokrycie kosztów usług assistance45. 

Warto nadmienić, że niektóre warunki ubezpieczenia przewidują ograniczenia 

cenowe odnoszące się do wartości produktów stanowiących przedmiot ubezpieczenia46. 

 

                                                           
42 § 2 pkt 15 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Gwarancja Plus” TUiR Warta S.A. sprzętu zakupionego 
w sieci sklepów Saturn Planet z dnia 15 listopada 2013 r. 
43 § 5 pkt 1 Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. 
TU Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r. 
44 § 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Gwarancja Komfort” oraz „Assistance Komfort” TUiR Warta S.A. 
z dnia 1 kwietnia 2012 r. 
45 § 14 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Gwarancja Komfort” oraz „Assistance Komfort” TUiR Warta S.A. 
z dnia 1 kwietnia 2012 r. 
46 § 3 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Ochrona Telefony Komórkowe i Tablety” TUiR Warta S.A. 
z dnia 1 marca 2016 r. – przedmiotem ubezpieczenia może być sprzęt, którego wartość nie przekracza 
6000,00 zł; Ogólne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddział w Polsce, 
zatwierdzone przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 30 kwietnia 
2015 r. – ograniczają wartość sprzętu do kwoty 500,00 zł. 
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5. Zakres ubezpieczenia 

 

Ochrona ubezpieczeniowa, co do zasady, obejmuje zdarzenia losowe, których nie da 

się przewidzieć. Ochrona ubezpieczeniowa nie obejmuje zatem np. strat, które wystąpią 

na pewno, a które wynikają z naturalnego zużycia przedmiotu ubezpieczenia, lub strat, 

które nastąpiły przed objęciem ochroną ubezpieczeniową. Zdarzenia losowe są 

utożsamiane z pojęciem nieszczęśliwego wypadku, jednakże należy mieć świadomość, 

że ścisłe rozumienie tego pojęcia jest możliwe dopiero po analizie definicji zawartej w 

o.w.u. W praktyce ubezpieczeniowej nie wszystkie wypadki mogą być objęte ochroną 

ubezpieczeniową. Ubezpieczenie nie obejmuje więc zazwyczaj wypadków nielosowych 

spowodowanych umyślnie przez ubezpieczonych, zdarzeń pewnych czy też ryzyk 

wyjątkowo trudnych do oszacowania. 

W świetle analizowanych postanowień o.w.u. można stwierdzić, że wypadkami 

ubezpieczeniowymi uruchamiającymi ochronę ubezpieczeniową są następujące zdarzenia 

w odniesieniu do ubezpieczonego sprzętu47: 

 awaria,  

 przypadkowe uszkodzenie / nieszczęśliwy wypadek, 

 przepięcie prądu, 

 rozmrożenie żywności w lodówce, lodówkozamrażarce lub zamrażarce, powstałe 

w wyniku awarii lub przypadkowego uszkodzenia ubezpieczonego sprzętu,  

 kradzież z włamaniem, kradzież kieszonkowa, kradzieży zuchwała, rabunek lub 

dewastacja,  

 zalanie,  

 nieuprawnione użycie telefonu utraconego w wyniku kradzieży z włamaniem, 

kradzieży kieszonkowej, kradzieży zuchwałej lub rabunku, 

 assistance. 

 

 

                                                           
47 Przykładowo: Ogólne Warunki Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego w sieci 
sklepów sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia 1 stycznia 2016 r., 
Warunki Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. TU Europa 
S.A. z dnia 1 marca 2015 r., Ogólne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited 
Oddział w Polsce zatwierdzone przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce 
w dniu 30 kwietnia 2015 r. 
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Awaria 

Awaria jest najczęściej definiowana jako: 

 uniemożliwienie używania wskazanego w dokumencie ubezpieczenia sprzętu, 

wywołane nagłym i nieprzewidzianym zaprzestaniem prawidłowej pracy sprzętu, 

powodujące przerwanie jego funkcji lub unieruchomienie sprzętu wynikłe 

z przyczyn wewnętrznych pochodzenia: mechanicznego, elektrycznego, 

elektronicznego, pneumatycznego lub hydraulicznego, które nie jest 

spowodowane bezpośrednim działaniem człowieka oraz nie jest skutkiem 

użytkowania sprzętu niezgodnego z instrukcją obsługi sprzętu48, 

 nagłe nieprzewidziane uszkodzenie sprzętu w wyniku wewnętrznych czynników 

typu mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego lub elektromechanicznego, 

powstałe podczas jego użytkowania zgodnie z instrukcją, zakłócające prawidłowe 

funkcjonowanie ubezpieczonego sprzętu, powodujące konieczność naprawy, 

wymiany uszkodzonych części lub całego sprzętu49, 

 nagłe i nieprzewidziane uszkodzenie w wyniku wewnętrznych czynników typu 

mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego towaru powstałe podczas jego 

użytkowania zgodnie z instrukcją, które wymaga naprawy uszkodzonych części lub 

wymiany towaru50. 

Z powyższego wynika, że wspólnymi elementami definicji awarii są: 

 nagłość i nieprzewidywalność, 

 przyczyna wewnętrzna (wskazana w definicji), 

 użytkowanie sprzętu zgodnie z instrukcją obsługi, 

 następstwo w postaci konieczności naprawy, wymiany uszkodzonych części 

lub całego sprzętu. 

 

 

 

                                                           
48 § 3 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddział 
w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 
30 kwietnia 2015 r. 
49 § 2 ust. 5 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus TUiR Warta S.A. sprzętu zakupionego 
w sieci sklepów Saturn Planet z dnia 15 listopada 2013 r. 
50 § 2 ust. 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Gwarancja Komfort” oraz „Assistance Komfort” TUiR 
Warta S.A. z dnia 1 kwietnia 2012 r. 
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Nieszczęśliwy wypadek / przypadkowe uszkodzenie 

Przez nieszczęśliwy wypadek / przypadkowe uszkodzenie rozumie się: 

 nagłe zdarzenie wywołane przyczyną zewnętrzną, wskutek którego uszkodzeniu 

uległ ubezpieczony sprzęt, który w chwili tegoż wypadku był użytkowany w sposób 

zgodny z instrukcją obsługi51, 

 uszkodzenie / zniszczenie towaru (zewnętrzne lub wewnętrzne) spowodowane 

przez nagłe, niespodziewane i niezależne od woli ubezpieczonego zdarzenie 

zewnętrzne powodujące konieczność naprawy, wymiany części lub całego 

towaru52, 

 uszkodzenie mechaniczne lub zniszczenie sprzętu, tj. uszkodzenie lub zniszczenie 

sprzętu (zewnętrzne lub wewnętrzne) spowodowane przez nagłe, 

nieprzewidywalne i niezależne od woli ubezpieczonego zdarzenie zewnętrzne, 

w stosunku do ubezpieczonego i do sprzętu, niemożliwe do zapobieżenia, 

powodujące konieczność naprawy, wymiany uszkodzonych części lub całego 

sprzętu53. 

Powyższe wskazuje, że wspólne elementy definicji nieszczęśliwego wypadku / 

przypadkowego uszkodzenia są analogiczne jak w definicji awarii, zaś czynnikiem 

różnicującym jest przyczyna zewnętrzna (wskazana w definicji) oddziałująca na przedmiot 

ubezpieczenia. Szerzej na temat interpretacji pojęcia przyczyny zewnętrznej – 

nieszczęśliwego wypadku – patrz rozdział III pkt 7. 

 

Przepięcie prądu 

Przepięcie prądu to: 

 nagły, krótkotrwały wzrost napięcia prądu w sieci energetycznej, do której 

podłączony jest ubezpieczony sprzęt, przekraczający napięcie znamionowe dla 

danego urządzania, instalacji, sieci lub linii, 

                                                           
51 § 3 ust. 8 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego w sieci 
sklepów sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia 1 stycznia 2016 r.; § 2 
ust. 9 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego w Media Expert 
STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 września 2013 r. 
52 § 2 ust. 6 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Gwarancja Komfort” oraz „Assistance Komfort” TUiR 
Warta S.A. z dnia 1 kwietnia 2012 r. 
53 § 2 ust. 7 Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” Dla Klientów Orange Polska S.A. 
TU Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r. 
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 wzrost napięcia w liniach energetycznych powstały na skutek wyładowań 

elektrycznych z atmosfery lub spięcia przewodów na linii przesyłowej, w wyniku 

działania siły zewnętrznej54. 

 

Rozmrożenie żywności w lodówce, lodówkozamrażarce lub zamrażarce  

Powyższe ryzyko, z uwagi na jego jednoznaczność, nie zostało zdefiniowane 

w ogólnych warunkach ubezpieczenia. Niemniej jednak stosowne zapisy o.w.u. 

przewidują, że przedmiotem ubezpieczenia są artykuły żywnościowe w przypadku, gdy 

w wyniku awarii lub uszkodzenia / zniszczenia wskutek nieszczęśliwego wypadku, doszło 

do rozmrożenia lodówki / zamrażarki / lodówkozamrażarki, czego skutkiem było 

rozmrożenie artykułów żywnościowych55. 

 

Kradzież z włamaniem, kradzież kieszonkowa, kradzież zuchwała, rabunek, dewastacja 

Należy zwrócić uwagę, że nie każda szkoda wynikająca z kradzieży przedmiotu 

ubezpieczenia jest objęta ochroną ubezpieczeniową. Zakłady ubezpieczeń określają 

w warunkach ubezpieczenia następujące, możliwe do objęcia ubezpieczeniem rodzaje 

kradzieży56: 

 kradzież kieszonkowa: kradzież telefonu przenoszonego przez ubezpieczonego lub 

użytkownika telefonu w jego ubraniu lub bagażu podręcznym dokonana w miejscu 

publicznym przy wykorzystaniu nieuwagi ubezpieczonego lub użytkownika 

telefonu,  

 kradzież z włamaniem: działanie polegające na bezprawnym zaborze przedmiotu 

ubezpieczenia w celu jego przywłaszczenia po:  

 usunięciu istniejących zabezpieczeń przy użyciu siły fizycznej, narzędzi, 

pozostawiającym ślady włamania,  

                                                           
54 Tak m.in. w: § 2 pkt 13 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego 
Zakupionego w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 września 2013 r.; § 2 ust. 7 Ogólnych Warunków 
Ubezpieczenia Gwarancja Plus TUiR Warta S.A. sprzętu zakupionego w sieci sklepów Saturn Planet z dnia 
15 listopada 2013 r. 
55 Tak m.in. w: § 2 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Gwarancja Komfort” oraz „Assistance 
Komfort” TUiR Warta S.A. z dnia 1 kwietnia 2012 r.; § 2 pkt 22 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu 
Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 września 2013 r. 
56 Tak m.in. w: § 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci Orange 
Polska TUiR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 r.; § 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Ochrona 
Telefony Komórkowe i Tablety” TUiR Warta S.A. z dnia 1 marca 2016 r. 
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 otworzeniu zabezpieczeń oryginalnym kluczem, który sprawca zdobył przez 

kradzież z włamaniem do innego pomieszczenia zabezpieczonego lub w wyniku 

rabunku, o ile otwarcie to nastąpiło niezwłocznie po zdobyciu kluczy w sposób 

opisany powyżej, 

 kradzież zuchwała: kradzież, w której sprawca zabierając rzeczy w celu 

przywłaszczenia, zastosował przemoc lub groźbę użycia przemocy, która nie 

zawiera się w definicji rabunku (rozboju), albo działał jawnie, wykazując wobec 

posiadacza rzeczy postawę obliczoną na zaskoczenie, 

 rabunek: działanie powstałe w wyniku rozboju, tj. bezprawnego zaboru 

przedmiotu ubezpieczenia w ten sposób, że sprawca użył przemocy fizycznej lub 

groźby jej natychmiastowego użycia bądź doprowadził posiadacza rzeczy do stanu 

nieprzytomności bądź bezbronności, 

 dewastacja: bezprawne, celowe zniszczenie lub uszkodzenie przez osobę trzecią 

objętego ochroną ubezpieczeniową przedmiotu ubezpieczenia.  

Jak wynika z powyższego, ochroną ubezpieczeniową objęte są szczególne formy 

zaboru mienia. Nie jest objęta ochroną kradzież zwykła, występująca w sytuacji, w której 

do zaboru nie doszło wskutek włamania, przemocy wobec osoby lub groźby jej użycia. 

W tym kontekście bardzo duże znaczenie ma doprecyzowanie aparatu pojęciowego, 

którym posługuje się zakład ubezpieczeń w celu wyeliminowania rozbieżności 

interpretacyjnych na etapie likwidacji szkody. Rzecznik Finansowy analizował skargę 

poszkodowanego, któremu zakład ubezpieczeń odmówił wypłaty odszkodowania za 

szkodę, polegającą na utracie laptopa. Do analizowanej szkody doszło wskutek kradzieży 

z włamaniem do zamkniętego samochodu. Towarzystwo odmówiło uznania 

odpowiedzialności za tę szkodę, uzasadniając odmowę okolicznością, że zdarzenie nie 

wypełnia znamion kradzieży z włamaniem, ponieważ nie doszło do niej z pomieszczenia. 

„Kradzież przedmiotu ubezpieczenia z zamkniętego pojazdu poprzez wybicie jego szyby 

nie stanowi kradzieży z włamaniem z uwagi na fakt, iż pojazd osobowy nie stanowi 

pomieszczenia zarówno w potocznym rozumieniu tego słowa jak również na gruncie 

obowiązujących regulacji prawnych”. Towarzystwo odwołało się do „ogólnego pojęcia” 

pomieszczenia jako wydzielonej przegrodami budowlanymi (np. ścianami) części 

mieszkania, domu lub budynku. Niestety analiza o.w.u. nie wykazała, aby zakład 

ubezpieczeń zawarł definicję pomieszczenia we wzorcu umownym. Tymczasem zgodnie 
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z art. 15 ustawy z dnia 11 września 2015 r. o działalności ubezpieczeniowej 

i reasekuracyjnej, zakład ubezpieczeń udziela ochrony ubezpieczeniowej na podstawie 

umowy ubezpieczenia zawartej z ubezpieczającym. Przepis ten określa, że umowa 

ubezpieczenia, ogólne warunki ubezpieczenia oraz inne wzorce umowy powinny być 

formułowane jednoznacznie i w sposób zrozumiały. Natomiast postanowienia umowy 

ubezpieczenia, ogólnych warunków ubezpieczenia oraz innych wzorców umowy 

sformułowane niejednoznacznie interpretuje się na korzyść ubezpieczającego, 

ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia. Z powyższego wynika, 

że w analizowanym przypadku nie można uznać za wystarczające „ogólnego pojęcia” 

pomieszczenia. Warto zaznaczyć, że towarzystwo to nie poprzestało na „ogólnym pojęciu” 

pomieszczenia, ale dokonało jego zdefiniowania w innych stosowanych przez siebie 

wzorcach umownych, definiując pomieszczenie jako przestrzeń, która jest „wydzielona 

trwałymi ścianami, zamknięta i zabezpieczona w sposób uniemożliwiający wejście 

osobom nieupoważnionym bez pozostawienia śladów włamania”57.  

 

Zalanie 

Pojęcie zalania obejmuje następujące zdarzenia: 

 bezpośrednie działanie wody lub innych cieczy na przedmiot ubezpieczenia, 

powodujące jego uszkodzenie wskutek: 

 wydostania się w wyniku awarii wody, pary lub innych cieczy z instalacji: wod-

nej, kanalizacyjnej lub centralnego ogrzewania znajdującej się wewnątrz lokalu 

lub budynku mieszkalnego,  

 cofnięcia się wody lub ścieków z instalacji kanalizacyjnej usytuowanej wewnątrz 

lokalu lub budynku mieszkalnego bądź poza nimi, 

 zalania wodą pochodzącą z urządzeń domowych lub uszkodzonego akwarium, 

znajdujących się wewnątrz lokalu lub budynku mieszkalnego bądź poza nimi, 

 nieumyślnego pozostawienia otwartych kranów lub innych zaworów 

zamontowanych na instalacji wewnątrz lokalu lub budynku mieszkalnego bądź 

poza nimi, 

 zalania wodą lub innym płynem przez osoby trzecie, 

                                                           
57 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/2250/ZW/16. 
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 niezamierzone i niekontrolowane wydostanie się wody, innych cieczy lub pary 

wskutek:  

 awarii instalacji lub urządzeń wodno-kanalizacyjnych,  

 awarii układu grzewczego, klimatyzacji, pomp wodnych itp.,  

 cofnięcia się ścieków z sieci kanalizacyjnej,  

 nieumyślnego pozostawienia otwartych kurków w urządzeniach wodno-

kanalizacyjnych na skutek przerwy w dopływie wody, a także  

 zalanie wodą pochodzącą z: urządzeń typu pralka, wirówka, zmywarka i innych 

na skutek ich awarii, uszkodzonego akwarium lub urządzeń stanowiących jego 

wyposażenie na skutek ich awarii58. 

Podobnie jak w przypadku ryzyka kradzieży ochroną ubezpieczeniową objęte są 

ściśle wskazane okoliczności zadziałania określonego czynnika (w tym przypadku cieczy) 

na przedmiot ubezpieczenia. W praktyce odmowy przyjęcia odpowiedzialności za szkodę, 

jeśli przedmiot ubezpieczenia miał kontakt z cieczą, uzasadniane są okolicznością, że nie 

zostały wypełnione znamiona definicji zalania w rozumieniu o.w.u. Argument ten nie 

zawsze jest zasadny bez szerszego spojrzenia na przyczynę szkody. W jednej 

z analizowanych przez Rzecznika Finansowego spraw poszkodowany zgłosił uszkodzenie 

telefonu, do którego doszło w następstwie wpadnięcia urządzenia do morza, po 

uprzednim potrąceniu skarżącego w trakcie robienia zdjęcia. Zakład ubezpieczeń 

w uzasadnieniu odmowy przyjęcia odpowiedzialności za szkodę wskazał definicję zalania 

oraz wyjaśnił, że do uszkodzenia telefonu nie doszło w okolicznościach objętych zakresem 

tej definicji. Ubezpieczyciel nie wziął jednak pod uwagę faktu, że w świetle zapisu umowy 

ubezpieczenia uszkodzenie telefonu to także uszkodzenie powstałe wskutek 

nieprzewidywalnego, przypadkowego zdarzenia polegającego na nagłym działaniu 

mechanicznej siły zewnętrznej powodującej przerwanie funkcji lub nieprawidłowe 

funkcjonowanie telefonu lub którejkolwiek z jego części, wymagające naprawy w celu 

przywrócenia prawidłowej funkcjonalności telefonu. Z analizy o.w.u. wynikało, że dla 

objęcia ochroną ubezpieczeniową uszkodzenie winno być następstwem zdarzenia 

ubezpieczeniowego, w tym zalania. W opisanym stanie faktycznym wprawdzie nie doszło 

                                                           
58 Tak m.in. w: § 2 pkt 29 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Nowy Bezpieczny Telefon” dla 
abonentów Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 11 marca 
2014 r., § 2 pkt 7 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci Orange 
Polska TUiR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 r. 
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do zalania, jednakże niewątpliwie miało miejsce zdarzenie ubezpieczeniowe (nagłe 

działanie mechanicznej siły zewnętrznej) prowadzące do uszkodzenia telefonu. 

Zamoczenie telefonu było w tym przypadku skutkiem zdarzenia ubezpieczeniowego 

rozpatrywanego niezależnie od definicji zalania, które istotnie w tym przypadku nie miało 

miejsca59.  

Należy podkreślić, że ryzyko zalania, o ile nie znajduje się w zakresie ubezpieczenia, 

najczęściej jest wyłączone z ochrony ubezpieczeniowej.  

 

Nieuprawnione użycie telefonu utraconego w wyniku kradzieży z włamaniem, kradzieży 
kieszonkowej, kradzieży zuchwałej, rabunku 
 

Dla przyjęcia odpowiedzialności ubezpieczyciela z tego ryzyka wymagane jest, aby 

użycie telefonu miało miejsce po jego utracie w wyniku kradzieży z włamaniem, kradzieży 

kieszonkowej, kradzieży zuchwałej lub rabunku. Ponadto użycie telefonu musi się odbyć 

bez zgody ubezpieczonego lub uprawnionego użytkownika telefonu i mieć miejsce do 

czasu zastrzeżenia karty SIM, nie później jednak niż w ciągu 12 godzin od dokonania 

kradzieży kieszonkowej, kradzieży z włamaniem, kradzieży zuchwałej lub rabunku60. 

Jednakże odpowiedzialność za nieuprawnione użycie jest wyłączona w przypadku, gdy:  

 nieuprawnione użycie karty SIM / USIM / telefonu zostało dokonane od momentu 

zarejestrowania u odpowiedniego operatora żądania zablokowania karty 

SIM/USIM,  

 nieupoważnione użycie karty SIM / USIM / telefonu zostało dokonane po 12 

godzinach, licząc od zajścia kradzieży z włamaniem, kradzieży kieszonkowej, 

kradzieży zuchwałej, rabunku61.  

 

Na podstawie analizy o.w.u. można uznać, że co do zasady zakres oferowanych na 

rynku ubezpieczeń obejmuje katalog zdarzeń wskazanych w pkt 5 rozdziału. Szczegółowy 

zakres zdarzeń objętych ochroną ubezpieczeniową określony jest w o.w.u. i różni się 

w zależności od rodzaju ubezpieczenia, przedmiotu ubezpieczenia, okresu ubezpieczenia 

                                                           
59 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/8569/ZW/15. 
60 Tak m.in. w: § 2 pkt 15 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci 
Orange Polska TUiR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 r.; § 3 ust. 1 pkt 3 Ogólnych Warunków 
Ubezpieczenia „Ochrona Telefony Komórkowe i Tablety” TUiR Warta S.A. z dnia 1 marca 2016 r. 
61 § 4 ust. 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci Orange Polska 
TUiR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 r. 
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oraz ceny. Choć wśród oferty rynkowej występują produkty obejmujące jedno ryzyko62, 

bądź jedną kategorię przedmiotów ubezpieczenia63, to jednak zdecydowana większość 

produktów obejmuje więcej niż jedno z ryzyk wskazanych w pkt 5. Analogiczne 

rozróżnienie dotyczy m.in. okresu ubezpieczenia, limitu odpowiedzialności, wartości 

ubezpieczonego sprzętu, udziału własnego itp.  

Pozytywny zakres ochrony ubezpieczeniowej obciążony jest licznymi wyłączeniami, 

dlatego też dopiero zestawienie tego zakresu z wyłączeniami wskazanymi w o.w.u. 

pozwala uzyskać faktyczny obraz zakresu ochrony ubezpieczeniowej. Tematykę wyłączeń 

(ograniczeń) odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń bliżej omówiono w rozdziale III pkt 5. 

 

6. Zawarcie i przystąpienie do umowy ubezpieczenia 

 

Analiza postanowień o.w.u. sprzętu elektronicznego wykazała, że istnieją dwa 

sposoby nabycia ochrony wynikającej z umowy ubezpieczenia. Pierwszym sposobem jest 

zawarcie umowy ubezpieczenia z zakładem ubezpieczeń (tzw. ubezpieczenie 

indywidualne). W tym przypadku zakład ubezpieczeń (ubezpieczyciel) udziela ochrony 

ubezpieczeniowej w zakresie określonym w o.w.u., zaś nabywca ubezpieczenia 

(ubezpieczający) zobowiązuje się do zapłacenia składki. Drugim sposobem jest 

przystąpienie do istniejącej już umowy ubezpieczenia (tzw. ubezpieczenie grupowe). 

W tym przypadku umowa ubezpieczenia jest zawierana przez zakład ubezpieczeń 

(ubezpieczyciela) z podmiotem oferującym sprzęt elektroniczny (ubezpieczający) na 

rachunek osoby przystępującej do ubezpieczenia (ubezpieczony). Należy pamiętać, że 

roszczenie o zapłatę składki przysługuje ubezpieczycielowi wyłącznie przeciwko 

ubezpieczającemu, co nie oznacza, że ubezpieczony w odrębnej umowie nie może się 

zobowiązać – i takie rozwiązanie najczęściej ma miejsce – do opłacania składki bądź 

jednorazowo, bądź ratalnie, np. przy okazji opłacania rachunku za usługi 

telekomunikacyjne. Ubezpieczony powinien mieć również świadomość, że jest 

                                                           
62 Przedmiotem ubezpieczenia na podstawie Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia sprzętu 
AGD/RTV/IT STU Ergo Hestia S.A. dla klientów sieci Cogitary Sp. z o.o. z dnia 2 czerwca 2014 r. jest usługa 
assistance.  
63 Przedmiotem ubezpieczenia na podstawie Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona 
Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. TU Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r. oraz Ogólnych 
Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci Orange Polska TUiR Warta S.A. z dnia 
23 grudnia 2015 r. są telefony komórkowe.  
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uprawniony do żądania należnego świadczenia bezpośrednio od ubezpieczyciela, chyba że 

strony uzgodniły inaczej; jednakże uzgodnienie takie nie może zostać dokonane, jeżeli 

wypadek już zaszedł. Ponadto ubezpieczony może żądać, aby ubezpieczyciel udzielił mu 

informacji o postanowieniach zawartej umowy oraz o.w.u. w zakresie, w którym dotyczą 

jego praw i obowiązków. 

 

Zawarcie umowy ubezpieczenia 

Z analizy o.w.u. wynika, że w przeważającej większości przypadków umowa 

ubezpieczenia może być zawarta za pośrednictwem sklepów, w których ubezpieczający 

dokonali zakupu nowego sprzętu, bądź za pośrednictwem operatorów telefonii 

komórkowej, z którymi zawarli umowę o świadczenie usług telekomunikacyjnych. 

Zazwyczaj ubezpieczyciele wymagają, aby data zakupu ubezpieczonego sprzętu oraz data 

zawarcia umowy ubezpieczenia były identyczne64. Niektóre o.w.u. przewidują jednak 

możliwość zawarcia umowy ubezpieczenia w określonym czasie, licząc od dnia zakupu 

sprzętu65. Zawarcie umowy ubezpieczenia zostaje najczęściej potwierdzone polisą, 

zawierającą m.in. następujące dane: numer ubezpieczenia, imię i nazwisko 

ubezpieczającego, datę sporządzenia, okres i zakres ubezpieczenia, nazwę 

ubezpieczonego sprzętu, sumę ubezpieczenia oraz wysokość składki ubezpieczeniowej.  

Kwestia zawarcia umowy ubezpieczenia wymaga zwrócenia uwagi na istniejący po 

stronie dostawcy umowy obowiązek doręczenia ubezpieczającemu, przed zawarciem 

umowy, ogólnych warunków ubezpieczenia. Powyższy obowiązek wynika z art. 384 k.c., 

który stanowi, że wzorzec umowy, w szczególności ogólne warunki umów, wzór umowy, 

regulamin, wiąże drugą stronę, (tylko) jeżeli został jej doręczony przed zawarciem umowy. 

Jeżeli jedna ze stron posługuje się wzorcem umowy w postaci elektronicznej, powinna 

udostępnić go drugiej stronie przed zawarciem umowy w taki sposób, aby mogła ona 

wzorzec ten przechowywać i odtwarzać w zwykłym toku czynności. Tymczasem analiza 
                                                           
64 § 9 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Komfort I Ochrona” TUiR Warta S.A., które weszły w życie w dniu 
8 grudnia 2012 r.; § 9 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe 
Limited Oddział w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział 
w Polsce w dniu 30 kwietnia 2015 r. 
65 Zgodnie z § 8 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego 
w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 września 2013 r., w wariancie „Przedłużona Gwarancja” 
istnieje możliwość zawarcia umowy ubezpieczenia do 60 dni od dnia zakupu sprzętu; analogiczny zapis 
znajduje się w § 9 ust. 1 pkt 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego 
zakupionego w sieci sklepów sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia 
1 stycznia 2016 r. 



42 
 

skarg wpływających do Rzecznika Finansowego pozwala stwierdzić, iż obowiązek ten 

niejednokrotnie nie jest respektowany. Zarzut skarżących dotyczący niedoręczenia 

ubezpieczającym ogólnych warunków ubezpieczenia przed zawarciem umowy 

ubezpieczenia zakłady ubezpieczeń odpierają, powołując się na treść podpisywanych 

przez skarżących oświadczeń o zapoznaniu się z treścią o.w.u. i ich akceptacji66. Należy 

jednakże podkreślić, że przy zakupie sprzętu elektronicznego, niejednokrotnie na kredyt, 

ubezpieczający są zobowiązani do podpisania znacznej liczby dokumentów i niestety nie 

zawsze zwracają uwagę na treść podpisywanych oświadczeń. Wydaje się, że pożądaną 

praktyką byłoby zobowiązanie sprzedawców (i egzekwowanie tego obowiązku), do 

każdorazowego doręczania z własnej inicjatywy o.w.u. przed zawarciem umowy 

ubezpieczenia.  

Należy również wspomnieć o możliwości zawarcia umowy ubezpieczenia przy 

wykorzystaniu środków porozumiewania się na odległość (umowa na odległość). Do 

transakcji sprzedaży usług za pośrednictwem sklepów internetowych czy operatorów 

telefonii komórkowej, stosuje się ogólne warunki umów oraz regulaminy tych sklepów. 

Przed zawarciem umowy lub gdy umowa jest na życzenie konsumenta zawierana 

z zastosowaniem środka porozumiewania się na odległość, który nie pozwala na 

doręczenie warunków umowy, niezwłocznie po jej zawarciu przedsiębiorca jest 

obowiązany do potwierdzenia konsumentowi na piśmie lub za pomocą innego 

statycznego nośnika informacji dostępnego dla konsumenta, w szczególności dyskietki, 

CD-ROM-u lub DVD, określonych informacji. W czasie trwania umowy konsument ma 

prawo żądać doręczenia jej warunków na piśmie67. 

 

Przystąpienie do umowy ubezpieczenia 

Najczęstszym sposobem przystąpienia do ubezpieczenia grupowego jest wyrażenie 

zgody na objęcie ochroną ubezpieczeniową w chwili zakupu sprzętu elektronicznego lub 

zawarcia umowy o świadczeniu usług telekomunikacyjnych. Za dzień przystąpienia do 

                                                           
66 W sprawie o sygn. RU/WSI/G/12561/ZW/14 zakład ubezpieczeń – odnosząc się do uwag o charakterze 
systemowym dotyczących masowego oferowania klientom ubezpieczeń na zakupione towary, których 
„obowiązki zakreślone warunkami odpowiedzialności Ubezpieczyciela są skromniejsze aniżeli wyłączenia 
tejże odpowiedzialności” – wyjaśnił, że „nabywca sprzętu zakupionego w sieci Media Markt otrzymuje OWU 
i informacje o możliwości zawarcia przedmiotowego ubezpieczenia. Zawarcie umowy zostaje potwierdzone 
odpowiednimi zapisami zamieszczonymi w dokumencie zakupu, w którym umieszczana jest informacja 
o zawartej umowie ubezpieczenia i pobranej składce ubezpieczeniowej”. 
67 Art. 39 ust. 3 i 4 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. poz. 827 z późn. zm.). 
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ubezpieczenia przyjmuje się dzień wyrażenia zgody przez ubezpieczonego na objęcie 

ochroną ubezpieczeniową. Potwierdzenie przystąpienia do ubezpieczenia jest zazwyczaj 

zawarte w pisemnej informacji, stanowiącej część składową umowy o świadczenie usług 

telekomunikacyjnych bądź aneks do umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych. 

Potwierdzenie to zawiera zgodę na przystąpienie do ubezpieczenia, oświadczenie 

niezbędne do wykonywania umowy ubezpieczenia, jak również informację o terminie 

rozpoczęcia okresu odpowiedzialności68. Potwierdzenie przystąpienia do umowy 

ubezpieczenia grupowego może zostać potwierdzone certyfikatem69. Wyrażenie zgody na 

objęcie ochroną ubezpieczeniową może nastąpić także w formie podpisanej deklaracji 

przystąpienia do umowy. Deklaracja zawiera co najmniej następujące dane: numer 

deklaracji i datę jej sporządzenia, imię, nazwisko, PESEL ubezpieczonego, okres i zakres 

ubezpieczenia, miejsce zamieszkania, dane kontaktowe ubezpieczonego oraz podpis 

ubezpieczonego70.  

Ubezpieczony winien mieć świadomość, że przed przystąpieniem do umowy ma 

prawo do otrzymania od zakładu ubezpieczeń, za pośrednictwem ubezpieczającego, na 

piśmie lub jeżeli wyrazi na to zgodę, na innym trwałym nośniku, informacji, o których 

mowa w art. 17 ust. 1 ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. Chodzi 

o informacje dotyczące przesłanek wypłaty odszkodowania i innych świadczeń, 

a także ograniczeń oraz wyłączeń odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń uprawniających 

do odmowy wypłaty odszkodowania i innych świadczeń lub ich obniżenia. 

 

7. Pozostałe elementy ubezpieczenia 

 

Okres ubezpieczenia 

Z analizy postanowień o.w.u. wynika, że okres ubezpieczenia zazwyczaj odpowiada 

oznaczonemu w dokumencie ubezpieczenia okresowi odpowiedzialności ubezpieczyciela. 

Co do zasady, zgodnie z regulacją kodeksową, jeżeli nie umówiono się inaczej, 

odpowiedzialność ubezpieczyciela rozpoczyna się od dnia następującego po zawarciu 

                                                           
68 § 2 Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. TU 
Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r. 
69 § 2 pkt 13 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Nowy Bezpieczny Telefon” dla abonentów 
Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 11 marca 2014 r. 
70 § 7 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia sprzętu AGD/RTV/IT STU Ergo Hestia S.A. dla 
klientów sieci Cogitary Sp. z o.o. z dnia 2 czerwca 2014 r. 
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umowy, nie wcześniej jednak niż od dnia następnego po zapłaceniu składki lub jej 

pierwszej raty71. Z zapisów większości analizowanych o.w.u. wynika, że odpowiedzialność 

ubezpieczyciela rozpoczyna się od dnia wskazanego w dokumencie ubezpieczenia jako 

początek okresu ubezpieczenia. Ubezpieczyciel ponosi odpowiedzialność z tytułu 

wystąpienia zdarzenia objętego ochroną ubezpieczeniową wyłącznie w odniesieniu do 

tego sprzętu, za którego ubezpieczenie została opłacona składka ubezpieczeniowa72. 

Okres ubezpieczenia ulega pewniej modyfikacji w przypadku wymiany, bez pośrednictwa 

sklepu, w którym został zakupiony sprzęt, ubezpieczonego sprzętu na nowy sprzęt, 

w ramach gwarancji producenta. Mianowicie okres ubezpieczenia trwa do terminu 

określonego w dokumencie ubezpieczenia sprzętu wymienianego, z tym że jego bieg 

rozpoczyna się od dnia wymiany sprzętu, pod warunkiem powiadomienia ubezpieczyciela 

o dokonaniu wymiany73. Należy też zaznaczyć, iż niektóre o.w.u. przewidują możliwość 

wyboru okresu ubezpieczenia spośród wskazanych tam wariantów dla poszczególnych 

ryzyk. Przykładowo, dla ubezpieczenia sprzętu zawartego w wariancie „przedłużona 

gwarancja” okres ubezpieczenia może wynosić od 1 roku do 3 lat po wygaśnięciu 

gwarancji producenta lub sprzedawcy sprzętu, jednak nie dłużej niż do ostatniego dnia 

24., 36. lub 48. miesiąca od dnia zakupu sprzętu, natomiast dla ubezpieczenia zawartego 

w wariancie „przypadkowe uszkodzenie” – 1 rok lub 2 lata od dnia zakupu sprzętu74. 

W przypadku ubezpieczeń grupowych ochrona ubezpieczeniowa zazwyczaj 

rozpoczyna się od pierwszego dnia następnego miesiąca kalendarzowego po złożeniu 

oświadczenia o przystąpieniu do umowy ubezpieczenia, pod warunkiem opłacenia składki 

w terminach określonych w umowie ubezpieczenia oraz zgłoszenia ubezpieczonego do 

objęcia ochroną ubezpieczeniową w ramach umowy ubezpieczenia przez 

ubezpieczającego. Innym rozwiązaniem jest okres ubezpieczenia wynoszący 1 miesiąc 

odpowiadający okresowi rozliczeniowemu i podlegający automatycznemu przedłużeniu 

na kolejne miesięczne okresy ubezpieczenia pod warunkiem opłacenia składki za 
                                                           
71 Art. 814 § 1 k.c. 
72 § 12 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddział w Polsce, 
zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 30 kwietnia 
2015 r. 
73 § 12 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego w Media Expert 
STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 września 2013 r.; § 13 ust. 2 Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa 
Domowego zakupionego w sieci sklepów sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company 
Limited z dnia 1 stycznia 2016 r. 
74 § 13 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Gwarancje Beztroski” STU Ergo Hestia S.A., które weszły 
w życie 20 kwietnia 2011 r.  
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poprzedni miesiąc. Objęcie ochroną ubezpieczeniową każdego ubezpieczonego następuje 

z dniem aktywacji usługi telekomunikacyjnej, nie wcześniej jednak niż z dniem przy-

stąpienia ubezpieczonego do ubezpieczenia75.  

Należy odnotować, że niektóre o.w.u. przewidują karencję wynoszącą wskazaną 

liczbę dni od dnia złożenia deklaracji o przystąpieniu do ubezpieczenia, w czasie której 

ubezpieczyciel nie ponosi odpowiedzialności za szkody wynikające ze zdarzeń 

polegających ubezpieczeniu76. 

Jeżeli zaś chodzi o wygaśnięcie ochrony ubezpieczeniowej to niezależnie od regulacji 

przewidzianych w o.w.u. jednym ze sposobów zakończenia umowy ubezpieczenia jest 

odstąpienie od umowy. Mianowicie jeżeli umowa ubezpieczenia jest zawarta na okres 

dłuższy niż 6 miesięcy, ubezpieczający ma prawo odstąpienia od umowy ubezpieczenia 

w terminie 30 dni od zawarcia umowy, a w przypadku gdy ubezpieczający jest 

przedsiębiorcą, w terminie 7 dni od zawarcia umowy. Należy jednakże pamiętać, że 

odstąpienie od umowy ubezpieczenia nie zwalnia ubezpieczającego z obowiązku 

zapłacenia składki za okres, w jakim zakład ubezpieczeń udzielał ochrony 

ubezpieczeniowej77. Prawo do wypowiedzenia umowy ze skutkiem natychmiastowym 

przysługuje także ubezpieczycielowi. Chodzi o sytuację, w której ubezpieczyciel ponosi 

odpowiedzialność jeszcze przed zapłaceniem składki lub jej pierwszej raty, a składka lub 

jej pierwsza rata nie zostały zapłacone w terminie. W braku wypowiedzenia umowa 

wygasa z końcem okresu, za który przypadała niezapłacona składka78. 

Najczęściej zapisy o.w.u. stanowią, że odpowiedzialność ubezpieczyciela kończy się 

w odniesieniu do poszczególnych ubezpieczonych sprzętów: 

 z dniem upływu okresu ubezpieczenia,  

 z dniem odstąpienia ubezpieczającego od umowy ubezpieczenia, 

 z dniem wymiany sprzętu przez ubezpieczającego w ramach gwarancji producenta, 

bez powiadomienia o tym zakładu ubezpieczeń, 

                                                           
75 Tak m.in. w: § 8 ust. 1 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Nowy Bezpieczny Telefon” dla 
abonentów Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 11 marca 
2014 r., art. 5 Warunków Ubezpieczenia telefonu komórkowego abonentów Play w programie „Bezpieczny 
Telefon” MetLife Europe Insurance Limited obowiązujących od dnia 1 stycznia 2014 r. 
76 § 5 ust. 2 Szczególnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Elektronicznego dla Klientów BRE Banku S.A. – 
mBank TUiR Allianz Polska S.A., które weszły w życie w dniu 19 lipca 2013 r. stanowi, że karencja wynosi 30 
dni. 
77 Art. 812 § 4 k.c. 
78 Art. 814 § 2 k.c. 



46 
 

 z dniem utraty sprzętu w wyniku kradzieży z włamaniem lub rabunku, 

udokumentowanych protokołem zdarzenia z Policji, 

 z dniem utraty sprzętu wskutek uszkodzenia, które nie powstało wskutek 

przypadkowego uszkodzenia sprzętu, 

 z chwilą wyczerpania sumy ubezpieczenia w wyniku wypłaty odszkodowania lub 

odszkodowań, 

 w zakresie ryzyka rozmrożenia żywności w lodówce, lodówkozamrażarce lub 

zamrażarce po wyczerpaniu sumy ubezpieczenia79, 

 z dniem wydania karty podarunkowej wskazanej sieci sklepów z tytułu pokrycia 

przez ubezpieczyciela kosztów wymiany ubezpieczonego sprzętu80. 

W przypadku ubezpieczeń obejmujących telefony komórkowe ochrona 

ubezpieczeniowa zazwyczaj kończy się: 

 z dniem rozwiązania umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych, 

w przypadku rezygnacji ubezpieczonego z ochrony ubezpieczeniowej – z ostatnim 

dniem okresu ubezpieczenia, w którym złożone zostało przez ubezpieczonego 

oświadczenie o rezygnacji, z chwilą dezaktywacji w sieci operatora telefonii 

komórkowej numeru telefonu (wyłączenia karty SIM z sieci operatora), z dniem 

przeniesienia własności telefonu lub przeniesienia na inną osobę przez 

ubezpieczonego praw do numeru tego telefonu81, 

 w dniu dokonania przez ubezpieczonego lub osobę trzecią (tj. inną niż uprawniony 

serwisant) jakichkolwiek istotnych zmian w urządzeniu, w szczególności zmiany 

numeru IMEI, wprowadzenia zmiany do urządzenia z innych przyczyn niż: wymiana 

w ramach gwarancji lub rękojmi sprzedawcy bądź producenta urządzenia82, 

                                                           
79 Tak np. w § 13 ust. 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego 
w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 września 2013 r.; § 14 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia 
Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego w sieci sklepów sprzedawcy detalicznego London General 
Insurance Company Limited z dnia 1 stycznia 2016 r. 
80 Tak np. w § 13 ust. 3 Ogólne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited 
Oddział w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce 
w dniu 30 kwietnia 2015 r. 
81 Tak np. w § 8 ust. 5 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Bezpieczny Laptop” dla abonentów 
Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 17 grudnia 2013 r., 
ze zmianami ustalonymi Uchwałą Nr UZ/45/2014 z dnia 11 marca 2014 r.  
82 Art. 5 ust. 10 Warunków Ubezpieczenia telefonu komórkowego abonentów Play w programie „Bezpieczny 
Telefon” MetLife Europe Insurance Limited, obowiązujących od dnia 1 stycznia 2014 r. 
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 w dniu zmiany taryfy ubezpieczonego wskazanej w umowie o świadczenie usług 

telekomunikacyjnych na taryfę przedpłaconą (prepaid) lub taryfę mieszaną (mix), 

z dniem przyjęcia przez towarzystwo drugiego roszczenia ubezpieczonego 

w okresie 12 miesięcy od przystąpienia do ubezpieczenia, chyba że towarzystwo 

wyrazi zgodę na kontynuację ochrony ubezpieczeniowej83. 

 

Suma ubezpieczenia 

Suma ubezpieczenia (limit świadczeń) oznacza górną granicę, do której zakład 

ubezpieczeń ponosi odpowiedzialność za szkodę w okresie ubezpieczenia. Suma 

ubezpieczenia może obejmować jedno zdarzenie lub wszystkie zdarzenia w okresie 

ubezpieczenia. Sumy ubezpieczenia są zazwyczaj ustalane w systemie „do wyczerpania”, 

co oznacza, że każdorazowa realizacja świadczenia przez ubezpieczyciela powoduje 

zmniejszenie całkowitej sumy o kwotę tego świadczenia. W analizowanych o.w.u. sumy 

ubezpieczenia są oznaczone w dokumencie ubezpieczenia i zazwyczaj odpowiadają 

wartości ubezpieczanego sprzętu84. Warto także zwrócić uwagę na zakreślone w 

niektórych o.w.u. podlimity sumy ubezpieczenia w odniesieniu do jednego zdarzenia, do 

danej kategorii sprzętu czy też do określonego rodzaju wypadku ubezpieczeniowego. 

Tytułem przykładu:  

 suma ubezpieczenia dla telefonów komórkowych dla ryzyka nieupoważnionego 

użycia karty SIM / USIM wskutek kradzieży z włamaniem / rabunku wynosi 

1800,00 zł w roku ubezpieczeniowym, suma ubezpieczenia dla telefonów 

komórkowych dla ryzyka utraty karty SIM / USIM w wyniku kradzieży z włamaniem 

/ rabunku wynosi 120,00 zł 85, 

 limit świadczeń dla ryzyka przypadkowego uszkodzenia lub dewastacji w okresie 

odpowiedzialności ubezpieczyciela wynosi 1200,00 zł, przy czym limit sumy 

ubezpieczenia na jedno świadczenie ubezpieczeniowe wynosi 600,00 zł86, 

                                                           
83 Tak np. w art. 6 ust. 1 Warunków Ubezpieczenia telefonu komórkowego abonentów Play w programie 
„Bezpieczny Telefon” MetLife Europe Insurance Limited, obowiązujących od dnia 1 stycznia 2014 r. 
84 Tak np. w § 12 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Komfort i Ochrona” TUiR Warta S.A. z dnia 1 marca 
2016 r.; § 12 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Ochrona Telefony Komórkowe i Tablety” TUiR 
Warta S.A. z dnia 1 marca 2016 r.  
85 § 12 ust. 2 i 3 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Ochrona Telefony Komórkowe i Tablety” TUiR Warta 
S.A. z dnia 1 marca 2016 r.  
86 § 6 Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. TU 
Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r. 
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 suma ubezpieczenia stanowi górną granicę odpowiedzialności ubezpieczyciela na 

dwa zdarzenia; suma ubezpieczenia ulega zmniejszeniu o wysokość 

zrealizowanych świadczeń ubezpieczeniowych aż do jej całkowitego 

wyczerpania87, 

 suma ubezpieczenia dla ryzyka rozmrożenia żywności w lodówce, 

lodówkozamrażarce lub zamrażarce, które nastąpiło w wyniku awarii lub 

przypadkowego uszkodzenia ubezpieczonego sprzętu wynosi 300 zł; suma 

ubezpieczenia stanowi górną granicę odpowiedzialności dla każdego jednego 

wypadku w okresie ubezpieczenia, z wyjątkiem ryzyka rozmrożenia żywności; 

suma ubezpieczenia dla każdego zakresu ubezpieczenia nie ulega zmniejszeniu o 

kwotę wypłaconego odszkodowania, z wyjątkiem ryzyka rozmrożenia żywności88. 

Poniżej przedstawiono poglądowo (w układzie tabelarycznym) warianty sum 

ubezpieczenia i podlimitów w zależności od wybranego pakietu, wariantu, rodzaju 

ubezpieczonego sprzętu oraz ubezpieczanego ryzyka. Warto dodać, że w tym przypadku 

suma ubezpieczenia jest ustalana w odniesieniu do danego ubezpieczenia w formie limitu 

określonego na pierwsze ryzyko. Niestety ubezpieczyciel nie zdefiniował sumy 

ubezpieczenia w formule na pierwsze ryzyko89. 

 

                                                           
87 § 6 ust. 1 i 2 Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska 
S.A. „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. TU Europa S.A. oraz dokument grupowego 
ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza”, które weszły w życie w dniu 1 marca 2015 r. 
88 § 9 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego zakupionego w Media Expert 
STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 września 2013 r. 
89 Suma ubezpieczenia na pierwsze ryzyko oznacza przyjęcie maksymalnej wartości jednorazowej pierwszej 
szkody w odniesieniu do danego mienia, do wysokości której będzie odpowiadał zakład ubezpieczeń. Dla 
porównania innym systemem jest ubezpieczenie na sumy stałe, gdzie suma ubezpieczenia jest równa 
wartości wszystkich zgłoszonych do ubezpieczenia składników mienia. 
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Tabela nr 4. Warianty sum ubezpieczenia i podlimitów w zależności od wybranego 
pakietu, wariantu, rodzaju ubezpieczonego sprzętu oraz ubezpieczanego ryzyka 
 

 
 

Źródło: § 2 Szczególnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Elektronicznego dla Klientów BRE Banku S.A. – 
mBank TUiR Allianz Polska S.A., które weszły w życie w dniu 19 lipca 2013 r. 

 

Składka ubezpieczeniowa 

Wysokość składki ubezpieczeniowej ustalana jest w oparciu o dokonaną przez 

ubezpieczyciela ocenę ryzyka ubezpieczeniowego, z uwzględnieniem przedmiotu 

ubezpieczenia, zakresu ubezpieczenia, czasu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej oraz 

wysokości sumy ubezpieczenia, na podstawie taryfy składek obowiązującej w dniu 

zawarcia umowy ubezpieczenia. 

Większość analizowanych o.w.u. przewiduje jednorazową płatność składki 

w momencie zawarcia umowy ubezpieczenia. Odmienne systemy płatności przewidziane 

są zazwyczaj w przypadku zakupu ratalnego lub w przypadku ubezpieczeń telefonów. 

W tych przypadkach płatność rat składki odbywa się odpowiednio wraz z zapłatą raty 

kredytu lub kolejnych miesięcznych rachunków za usługę telekomunikacyjną.  

W przypadku rozwiązania umowy ubezpieczenia przed upływem okresu, na jaki 

została zawarta, ubezpieczającemu lub osobie przez niego upoważnionej przysługuje 

zwrot składki za okres niewykorzystanej ochrony ubezpieczeniowej. Powyższe regulacje 

umowne korespondują z przepisem art. 813 § 1 k.c., zgodnie z którym składkę oblicza się 

za czas trwania odpowiedzialności ubezpieczyciela, zaś w przypadku wygaśnięcia stosunku 
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ubezpieczenia przed upływem okresu, na jaki została zawarta umowa, ubezpieczającemu 

przysługuje zwrot składki za okres niewykorzystanej ochrony ubezpieczeniowej. 

 

Obowiązki ubezpieczającego i ubezpieczonego 

Ogólne warunki ubezpieczenia sprzętu elektronicznego nakładają na 

ubezpieczającego i ubezpieczonego szereg obowiązków w zakresie notyfikacji określonych 

zdarzeń, obchodzenia się z ubezpieczonym sprzętem, a także dotyczących postępowania 

po stwierdzeniu zdarzenia objętego ubezpieczeniem. 

Przede wszystkim osoba zawierająca umowę ubezpieczenia lub przystępująca do 

ubezpieczenia grupowego zobowiązana jest podać do wiadomości ubezpieczyciela 

wszystkie informacje, o które ubezpieczyciel zapytywał w momencie zawierania umowy 

lub składania oświadczenia o przystąpieniu do ubezpieczenia90. Do obowiązków 

ubezpieczonego należy: utrzymywanie przedmiotu ubezpieczenia w należytym stanie 

technicznym, zgłaszanie ubezpieczycielowi istotnych objawów nieprawidłowego 

funkcjonowania sprzętu, natychmiastowe zatrzymanie pracy sprzętu oraz postępowanie 

zgodne z zaleceniami zawartymi w instrukcji obsługi lub karcie gwarancyjnej w razie 

sygnalizowania przez którekolwiek urządzenie ostrzegawczo-sygnalizacyjne lub kontrolno-

pomiarowe wystąpienia jakichkolwiek usterek lub nieprawidłowości. W celu zachowania 

uprawnień wynikających z ubezpieczenia, ubezpieczający lub uprawniony są obowiązani 

do terminowego wykonywania przeglądów gwarancyjnych ubezpieczonego sprzętu 

w punkcie naprawczym, zgodnie z zaleceniami producenta sprzętu zawartymi w instrukcji 

obsługi lub karcie gwarancyjnej ubezpieczanego sprzętu, jeżeli takie przeglądy 

gwarancyjne są wymagane, a także do przechowywania oraz okazywania na żądanie 

ubezpieczyciela w czasie trwania okresu ubezpieczenia dokumentów potwierdzających 

zakres oraz fakt terminowego wykonania przeglądów gwarancyjnych. Przy czym w świetle 

wymogów wskazanych w o.w.u. jedynymi akceptowanymi dowodami prawidłowo 

wykonanego przeglądu okresowego są wpisy dokonane przez punkt naprawczy w karcie 

gwarancyjnej lub w książce obsługowej. Należy mieć na uwadze fakt, iż w przypadku 

utraty karty gwarancyjnej lub książki obsługowej ubezpieczanego sprzętu ciężar 

                                                           
90 Tak np. w: § 10 Szczególnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Elektronicznego dla Klientów BRE Banku 
S.A. – mBank TUiR Allianz Polska S.A., które weszły w życie w dniu 19 lipca 2013 r.; § 10 Ogólnych 
Warunków Ubezpieczenia „Pogwarancyjna ochrona sprzętów domowych dla Abonentów Orange” mających 
zastosowanie do umów ubezpieczenia zawartych od dnia 1 stycznia 2016 r. 
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udowodnienia zasadności roszczenia oraz faktu terminowego wykonania przeglądów 

gwarancyjnych spoczywa na ubezpieczającym lub uprawnionym.  

Natomiast w przypadku braku wykonania przeglądów gwarancyjnych zgodnie 

z zaleceniami zawartymi w instrukcji obsługi, karcie gwarancyjnej lub w książce 

obsługowej ubezpieczyciel może odpowiednio zmniejszyć odszkodowanie, o ile 

niedopełnienie obowiązków miało wpływ na powstanie lub wysokość szkody.  

Ubezpieczający jest ponadto zobowiązany do: niedokonywania w sprzęcie 

jakichkolwiek zmian, nierozpoczynania naprawy sprzętu bez zgody ubezpieczyciela, 

a także udzielenia zakładowi ubezpieczeń pomocy i wyjaśnień w uzyskaniu informacji 

dotyczących okoliczności powstania awarii, przyczyn i rozmiaru powstania awarii. Z kolei 

w przypadku zajścia zdarzenia ubezpieczeniowego uprawniony obowiązany jest użyć 

wszelkich dostępnych mu środków w celu ratowania przedmiotu ubezpieczenia oraz 

zapobieżenia powiększeniu szkody lub zmniejszenia jej rozmiarów91. 

Ogólne warunki ubezpieczenia przewidują konsekwencje w przypadku 

nieprzestrzegania umyślnie lub wskutek rażącego niedbalstwa wskazanych powyżej 

obowiązków w postaci zwolnienia się zakładu ubezpieczeń od odpowiedzialności za 

szkodę lub zmniejszenia tej odpowiedzialności. 

Obowiązki uprawnionego w razie wystąpienia szkody zostały omówione szczegółowo 

w rozdziale III pkt 3.  

                                                           
91 Tak np. w: § 10 Szczególnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Elektronicznego dla Klientów BRE Banku 
S.A. – mBank TUiR Allianz Polska S.A., które weszły w życie w dniu 19 lipca 2013 r.; § 15 i 16 Warunków 
Ubezpieczenia „Gwarancje Beztroski” STU Ergo Hestia S.A. z dnia 20 kwietnia 2011 r.; § 14 Warunków 
Ubezpieczenia Sprzętu Zakupionego W Euro-Net Sp. z o.o., które weszły w życie w dniu 1 stycznia 2016 r.; 
art. 11 ust. 1 Warunków Ubezpieczenia telefonu komórkowego abonentów Play w programie „Bezpieczny 
Telefon” MetLife Europe Insurance Limited, obowiązujących od dnia 1 stycznia 2014 r.; § 10 ust. 1–4 
Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. TU Europa 
S.A. z dnia 1 marca 2015 r. 
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Rozdział II 
Sprzedaż ubezpieczeń sprzętu elektronicznego  

 

1. Dystrybucja ubezpieczeń 

 

Dystrybucja produktów ubezpieczeniowych to ważny element działania każdego 

zakładu ubezpieczeń. Rynek ubezpieczeniowy ewaluuje, pojawiają się nowe ryzyka 

ubezpieczeniowe, produkty oraz sposoby dotarcia do klientów. Zmieniające się otoczenie 

rynkowe i rosnące wymagania klientów powodują, iż zakłady ubezpieczeń stają przed 

koniecznością ciągłego dostosowywania zarówno oferty ubezpieczeniowej, jak i form 

sprzedaży. 

 

Sposoby dystrybucji ubezpieczeń 

Zakłady ubezpieczeń mogą wykorzystywać, zgodnie z możliwościami przewidzianymi 

w ustawie o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej i ustawie o pośrednictwie 

ubezpieczeniowym, następujące kanały dystrybucji:  

 sprzedaż bezpośrednią (dokonywaną poprzez etatowych pracowników zakładu, 

tzw. sprzedaż na odległość poprzez stronę internetową zakładu ubezpieczeń lub 

własne call center), 

 sprzedaż agencyjną poprzez agentów ubezpieczeniowych (osoby fizyczne, osoby 

prawne oraz przedsiębiorców bez osobowości prawnej, posiadających 

upoważnienie zakładu ubezpieczeń do zawierania w jego imieniu i na jego rzecz 

umów ubezpieczenia lub pośredniczenia przy ich zawieraniu), 

 sprzedaż za pośrednictwem brokerów ubezpieczeniowych (osób fizycznych i osób 

prawnych upoważnionych do zawierania i wykonywania umów ubezpieczenia 

w imieniu ubezpieczającego lub do pośredniczenia przy zawieraniu umów 

ubezpieczenia na rzecz ubezpieczonego), 

 sprzedaż przy wykorzystaniu innych kanałów dystrybucji. 

Ta ostatnie ze wskazanych forma sprzedaży często polega na wykorzystaniu 

podmiotów, do których nie stosuje się ustawy o pośrednictwie ubezpieczeniowym. 

Zgodnie z art. 3 ust. 2 ustawy o pośrednictwie ubezpieczeniowym przepisów tej ustawy 

nie stosuje się do wykonywania pośrednictwa ubezpieczeniowego, jeżeli spełnione są 

łącznie następujące warunki: 
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1) „umowa ubezpieczenia, której zawarcia lub wykonania dotyczą czynności 

pośrednictwa ubezpieczeniowego, wymaga wiedzy jedynie w zakresie oferowanej 

ochrony ubezpieczeniowej oraz nie jest umową ubezpieczenia na życie ani umową 

ubezpieczenia odpowiedzialności cywilnej;  

2) podstawową działalnością przedsiębiorcy nie jest działalność w zakresie 

pośrednictwa ubezpieczeniowego;  

3) umowa ubezpieczenia, której zawarcia lub wykonania dotyczą czynności 

pośrednictwa ubezpieczeniowego, jest zawierana jako uzupełnienie dostarczanych 

przez przedsiębiorcę towarów lub świadczonych usług i pokrywa następujące 

ryzyka:  

a) zniszczenia, utraty lub uszkodzenia tych towarów lub  

b) uszkodzenia lub utraty bagażu oraz inne ryzyka związane z usługami 

w zakresie podróży oferowanymi przez przedsiębiorcę, w tym objęte 

ubezpieczeniem na życie lub ubezpieczeniem odpowiedzialności cywilnej; 

4) wysokość rocznej składki należnej z tytułu umowy ubezpieczenia, a w przypadku 

umowy ubezpieczenia grupowego wysokość rocznej składki opłacanej przez 

ubezpieczającego, nie przekracza kwoty stanowiącej równowartość 500 euro, 

obliczonej w złotych według średniego kursu euro ogłaszanego przez Narodowy 

Bank Polski w tabeli kursów nr 1 każdego roku, a czas trwania umowy 

ubezpieczenia nie przekracza 5 lat”. 

Obok tradycyjnych kanałów dystrybucji funkcjonują tzw. alternatywne kanały 

sprzedaży. Do alternatywnych kanałów sprzedaży zaliczymy m.in. sprzedaż ubezpieczeń 

przez podmioty niebędące pośrednikami ubezpieczeniowymi w rozumieniu ustawy 

o pośrednictwie ubezpieczeniowym. Często określane jest to jako cross-selling. Jest to 

sprzedaż produktu lub usługi klientowi, powiązana z innym zakupem. Dobrym przykładem 

takiej formy sprzedaży jest np. sprzedaż sprzętu AGD i dodatkowo ubezpieczenia tego 

sprzętu.  

Do alternatywnych kanałów sprzedaży możemy zaliczyć także niektóre 

ubezpieczenia grupowe zawierane na cudzy rachunek, gdzie podmiotem zawierającym 

umowę ubezpieczenia jest podmiot oferujący inną usługę lub produkt, a jego klienci 

przystępują do umowy ubezpieczenia na podstawie tzw. deklaracji przystąpienia. W takim 

przypadku to ubezpieczający odprowadza formalnie składkę do zakładu ubezpieczeń, 

http://mojafirma.infor.pl/mala-firma/reklama/249969,Od-produktu-do-klienta-czym-jest-marketing-retrospektywny.html
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jednakże najczęściej koszty tej składki obciążają ubezpieczonego (czyli osobę lub podmiot 

przystępujące do umowy ubezpieczenia). 

 

Struktura kanałów dystrybucji ubezpieczeń 

Sprzedaż ubezpieczeń na odległość (tzw. forma direct) to model sprzedaży 

ubezpieczeń zakładający bezpośredni (bez pośrednika) kontakt ubezpieczyciela 

z klientem. W Polsce kanał ten rozumiany jest najczęściej wąsko i utożsamiany ze 

sprzedażą ubezpieczeń przez telefon i internet; szersza definicja może obejmować 

dodatkowo sprzedaż ubezpieczeń we własnych placówkach ubezpieczyciela, a nawet 

poprzez agentów wyłącznych. Przez wiele lat sukcesywnie wrastała sprzedaż ubezpieczeń 

w formie direct, jednak w 2014 r. zanotowano spadek w tym kanale sprzedaży w stosunku 

do 2013 r. o 10,58%92. Pozyskanie przypisu składki ubezpieczeniowej w poszczególnych 

kanałach dystrybucji w dziale II na rynku polskim, na przestrzeni ostatnich 5 lat, utrzymuje 

się na podobnym poziomie. 

 

Wykres nr 3. Struktura kanałów dystrybucji w dziale II w latach 2010–2014 według 
składki przypisanej brutto 
 

 

Źródło: Opracowanie własne na podstawie danych KNF, obejmujących sprawozdania finansowe zakładów 
ubezpieczeń. 

                                                           
92 Por. PIU, Analizy. Rynek Direct w 2014 r., http://piu.org.pl/analizy/project/1869/pagination/2. 

http://piu.org.pl/analizy/project/1869/pagination/2
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Koszty dystrybucji ubezpieczeń 

Sukcesywnie wzrastają koszty sprzedaży ubezpieczeń. Wskazuje na to wzrost 

wskaźnika kosztów akwizycji, wykazywanych w sprawozdaniach finansowych zakładów 

ubezpieczeń. Nie wszystkie rodzaje ubezpieczeń działu II odnotowują wzrost kosztów 

akwizycji, jednakże ogólny wzrost tych kosztów wynika ze zmiany sposobów docierania do 

klienta w niektórych rodzajach ubezpieczeń. Często jako ogniwo pośrednie pomiędzy 

bezpośrednim sprzedawcą ubezpieczenia (np. biurem podróży, sprzedawcą innych 

produktów) a klientem pojawiają się brokerzy czy inne podmioty pośredniczące. O ile 

ogólny wskaźnik kosztów akwizycji wzrasta stosunkowo wolno, o tyle w poszczególnych 

grupach ubezpieczeń działu II wskaźnik ten znacznie odbiega od wskaźnika ogólnego i jest 

istotnie wyższy93. 

 

Wykres nr 4. Kształtowanie się wskaźnika kosztów akwizycji w latach 2010–2015 

 

 

Źródło: Raport o stanie sektora ubezpieczeń po IV kwartałach 2015 roku – wykres na podstawie sprawozdań 

finansowych i statystycznych zakładów ubezpieczeń. 

 

                                                           
93 KNF, Raport o stanie sektora ubezpieczeń po IV kwartałach roku 2015, s. 16–17, 
https://www.knf.gov.pl/Images/sektor_ubezpieczen_IVkw_2015_tcm75-47027.pdf. 

https://www.knf.gov.pl/Images/sektor_ubezpieczen_IVkw_2015_tcm75-47027.pdf
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2. Sposoby dystrybucji ubezpieczeń sprzętu elektronicznego 

 

Zgodnie z definicją Komisji Nadzoru Finansowego dystrybucja ubezpieczeń to 

oferowanie zawarcia i zawieranie umowy ubezpieczenia przez zakład ubezpieczeń, jak 

również oferowanie przystąpienia i przystępowanie do zawartej umowy ubezpieczenia na 

cudzy rachunek94. Pomimo pewnych wątpliwości wynikających z literalnego brzmienia tej 

definicji należy uznać, że definicją tą są objęte także oferowanie i zawieranie umów 

ubezpieczenia przez pośredników ubezpieczeniowych i podmioty niepodlegające ustawie 

o pośrednictwie ubezpieczeniowym95. Ubezpieczenie sprzętu elektronicznego 

sprzedawane jako samodzielny produkt dla masowego odbiorcy, może być sprzedawane 

w różnych kanałach dystrybucji i w rozmaitych formach. 

 

Sprzedaż z wykorzystaniem klasycznych kanałów sprzedaży – bezpośrednia zakładów 
ubezpieczeń, poprzez agentów ubezpieczeniowych oraz brokerów 

Ubezpieczenia sprzętu elektronicznego można by uznać za typowe, gdyby nie 

sposób ich dystrybucji. Można znaleźć je w ofercie zakładów ubezpieczeń skierowanej 

bezpośrednio do odbiorców ubezpieczenia (sprzedaż bezpośrednia zakładów 

ubezpieczeń). Ubezpieczenia te są dystrybuowane także przez agentów 

ubezpieczeniowych, kierujących swą ofertę do odbiorców końcowych (ubezpieczonych). 

Produkty tego rodzaju oferowane bezpośrednio przez zakłady ubezpieczeń i ich sieć 

sprzedaży różnią się jednak od produktów oferowanych przy nabywaniu sprzętu 

elektronicznego zarówno przedmiotem ubezpieczenia, jak i jego zakresem. Sprzedaż tych 

ubezpieczeń z wykorzystaniem klasycznych kanałów dystrybucji gwarantuje wyższe 

standardy zawarcia umowy ubezpieczenia; także wiedza klientów na temat warunków 

nabywanej ochrony ubezpieczeniowej jest w tym przypadku większa. Jednakże tego 

rodzaju formy sprzedaży nie są powszechne, a produkty dystrybuowane w tym kanale, co 

do zasady, nie są oferowane pojedynczym użytkownikom sprzętu. Na rynku znajdziemy 

jedynie oferty ubezpieczenia dla przedsiębiorców lub dla osób fizycznych, które 

zawierając inną umowę ubezpieczenia (np. mieszkania), mogą objąć ochroną 

ubezpieczeniową także sprzęt elektroniczny czy AGD (np. jako wyposażenie mieszkania). 

 

                                                           
94 KNF, Wytyczne dla zakładów ubezpieczeń dotyczące dystrybucji ubezpieczeń z dnia 24 czerwca 2014 r.  
95 Art. 3 ust. 2 ustawy o pośrednictwie ubezpieczeniowym. 
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Sprzedaż ubezpieczeń na odległość  

Mało jest możliwości zawarcia ubezpieczenia sprzętu elektronicznego na odległość – 

przez internet – choć pojawiają się już takie.  

W przypadku sprzedaży sprzętu elektronicznego z wykorzystaniem kanałów 

internetowych sieci dystrybucyjne tego sprzętu umożliwiają jednocześnie z jego nabyciem 

zawarcie ubezpieczenia. Nie ma w tym przypadku możliwości zakupu samego 

ubezpieczenia.  

Obecnie na polskim rynku aktywnie działa portal www.klikochron.pl96, który 

umożliwia zakup ubezpieczenia sprzętu elektronicznego przez internet. Produkty tu 

oferowane firmowane są przez zakłady ubezpieczeń mające siedzibę w krajach Unii 

Europejskiej, ale poza granicami Polski. Działają one na zasadach swobody prowadzenia 

działalności ubezpieczeniowej w Unii Europejskiej przez zakłady ubezpieczeń pochodzące 

z państw członkowskich UE. Kwestię tę reguluje art. 176 ust. 1 ustawy o działalności 

ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej97. Zagraniczny zakład ubezpieczeń z innego niż 

Rzeczpospolita Polska państwa członkowskiego Unii Europejskiej może wykonywać 

działalność ubezpieczeniową na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, jeżeli uzyskał 

odpowiednie zezwolenie na wykonywanie tej działalności w państwie, w którym ma swoją 

siedzibę (art. 204 ust. 1). 

W przypadku oferowania ubezpieczeń na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej przez 

zagraniczne zakłady ubezpieczeń wywodzące się z krajów Unii Europejskiej istnieje 

obowiązek wskazania w umowie ubezpieczenia prawa, któremu podlega umowa 

ubezpieczenia. Mamy tu do czynienia z tzw. ubezpieczeniem cross-border, które cechuje 

się „międzynarodowością”, przez co należy rozumieć powiązanie prawnego stosunku 

ubezpieczenia z więcej niż jednym obszarem prawnym. W tym znaczeniu mamy tu do 

                                                           
96 https://www.klikochron.pl/, oferujący ubezpieczenie ubezpieczycieli: R+V Allgemeine Versicherung AG 
oraz Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft. Portal www.klikochron.pl należy do 
i obsługiwany jest przez simplesurance GmbH z Berlina, która to spółka wpisana jest do rejestru 
pośredników jako przedstawiciel ubezpieczeniowy posiadający pozwolenie zgodnie z § 34d ust. 1 
niemieckiej ustawy o prowadzeniu działalności gospodarczej, z numerem rejestru: D-KE16-N09NS-41. 
Właściwym organem nadzorczym dla działalności simplesurance GmbH jako pośrednika ubezpieczeniowego 
jest Deutsche Industrie- und Handelskammer (DIHK) e.V. (Niemiecka Izba Przemysłowo-Handlowa). 
97 „1. Zagraniczny zakład ubezpieczeń lub zagraniczny zakład reasekuracji z siedzibą w państwie niebędącym 
państwem członkowskim Unii Europejskiej może podejmować i wykonywać działalność ubezpieczeniową na 
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej na zasadzie wzajemności. 2. Zasady wzajemności nie stosuje się do 
państw należących do Światowej Organizacji Handlu”. 

http://www.klikochron.pl/
https://www.klikochron.pl/
http://www.klikochron.pl/
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czynienia z kontratypem ubezpieczenia krajowego, tj. takiego, którego wszystkie istotne 

elementy są zlokalizowane w jednym systemie prawa krajowego.  

W przypadku ubezpieczeń sprzętu elektronicznego oferowanego przez portal 

www.klikochron.pl do umów ubezpieczenia stosuje się prawo niemieckie, co może być 

pewnym utrudnieniem przy dochodzeniu ewentualnych roszczeń z umowy ubezpieczenia.  

 

Cross-selling ubezpieczeń sprzętu elektronicznego  

Cross-selling (sprzedaż krzyżowa) to marketingowa technika sprzedaży produktów 

lub usług komplementarnych do innego produktu lub usługi. Technika ta służy głównie 

maksymalizacji zysku z jednej transakcji. Utrzymanie klienta jest bowiem zdecydowanie 

tańsze od zdobycia nowego. Sprzedaż krzyżowa jest więc najprostszym sposobem 

zwiększenia zysków przy minimalnych nakładach inwestycyjnych. Z drugiej strony 

technika ta stosowana jest w celu zwiększenia lojalności klienta oraz podniesienia 

poziomu zaufania do firmy. Założeniem sprzedaży krzyżowej jest zaoferowanie klientowi 

produktu lub usługi, które mogą mu się przydać i być mu potrzebne w związku 

z produktem, który właśnie nabył. Zasadniczą cechą tej techniki sprzedaży jest to, 

że w momencie oferowania dóbr komplementarnych klient dokonujący zakupu jest 

skłonny nabyć, do produktu już zakupionego, produkty dodatkowe. 

Cross-selling ubezpieczeń sprzętu elektronicznego odbywa się przy nabywaniu 

takiego sprzętu. Klient kupujący laptop, pralkę czy telewizor jest w tym momencie skłonny 

nabyć ochronę ubezpieczeniową, zapewniającą mu długotrwałe użytkowanie sprzętu, 

poprzez zapewnienie jego naprawy lub wymiany w przypadku awarii, uszkodzenia lub 

zaginięcia.  

Warto przyjrzeć się sposobom dystrybucji produktów ubezpieczeniowych 

obejmujących ochroną sprzęt elektroniczny na zasadzie sprzedaży krzyżowej, 

oferowanych w sieciach handlowych i telekomunikacyjnych. 

http://www.klikochron.pl/
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Tabela nr 5. Sposoby dystrybucji produktów ubezpieczeniowych obejmujących ochroną sprzęt elektroniczny oferowanych w sieciach handlowych 
i telekomunikacyjnych 
 

Sieć 
Ubezpieczyciel / 

usługodawca 
Sposób dystrybucji 

Media 
Expert 

STU Ergo Hestia S.A.  ubezpieczenie oferowane przez sprzedawcę sieci handlowej klientom nabywającym sprzęt elektroniczny jako 
umowa indywidualna; 

 oferta dostępna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Media Expert 

RTV EURO 
AGD 

STU Ergo Hestia S.A.  ubezpieczenie oferowane przez sprzedawcę sieci handlowej klientom nabywającym sprzęt elektroniczny jako 
umowa indywidualna; 

 oferta dostępna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym RTV EURO AGD 

RTV EURO 
AGD 

AIG Europe Ltd Oddział w 
Polsce 

 ubezpieczenie oferowane przez sprzedawcę sieci handlowej klientom nabywającym sprzęt elektroniczny jako 
umowa indywidualna;  

 ubezpieczenie dostępne tylko w sklepach stacjonarnych 

Media 
Markt 

AIG Europe Ltd Oddział w 
Polsce 

 ubezpieczenie oferowane przez sprzedawcę sieci handlowej klientom nabywającym sprzęt elektroniczny jako 
umowa indywidualna; 

 oferta dostępna w sklepach stacjonarnych i w sklepie internetowym Media Markt (dla wybranych sprzętów) 

Media 
Markt 

La Parisienne Assurances S.A.  ubezpieczenie oferowane przez sprzedawcę sieci handlowej klientom nabywającym sprzęt elektroniczny jako 
umowa indywidualna; 

 oferta dostępna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Media Markt (dla wybranych sprzętów) 

Media 
Markt 

Media Markt 
(jako usługa, a nie 
ubezpieczenie) 

 zawarcie umowy serwisowej może nastąpić wyłącznie przy zakupie artykułu przez klienta; 

 umowa zawierana indywidualnie 
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Saturn La Parisienne Assurances S.A.  ubezpieczenie oferowane przez sprzedawcę sieci handlowej klientom nabywającym sprzęt elektroniczny jako 
umowa indywidualna;  

 oferta dostępna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Saturn (dla wybranych sprzętów) 

Saturn AIG Europe Ltd Oddział w 
Polsce 

 ubezpieczenie oferowane przez sprzedawcę sieci handlowej klientom nabywającym sprzęt elektroniczny jako 
umowa indywidualna; 

 oferta dostępna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Saturn (dla wybranych sprzętów) 

Saturn Saturn  
(jako usługa, a nie 
ubezpieczenie) 

 zawarcie umowy serwisowej może nastąpić wyłącznie przy zakupie artykułu przez klienta; 

 umowa zawierana indywidualnie 

Play Metlife Europe Insurance Ltd  klient może przystąpić do ubezpieczenia poprzez wyrażenie zgody na objęcie ochroną ubezpieczeniową;  

 aktywacja możliwa jest jedynie po uprzednim kontakcie ze strony konsultanta; 

 ubezpieczenie grupowe 

Play AmTrust  
International Underwriters 
Ltd z siedzibą w Dublinie 

 ubezpieczenie można wykupić tylko w momencie zawierania umowy w punkcie sprzedaży Play;  

 umowa indywidualna 

Polkomtel PZU S.A.  ubezpieczenie oferowane abonentom przez pracowników Polkomtela;  

 umowa ubezpieczenia zawierana jest za pośrednictwem Polkomtela, który wykonuje na rzecz PZU S.A. 
czynności pośrednictwa ubezpieczeniowego;  

 zawarcie umowy ubezpieczenia może nastąpić przy jednoczesnej obecności abonenta i przedstawiciela 
Polkomtela albo przy wykorzystaniu określonych przez Polkomtel środków porozumiewania się na odległość, z 
zachowaniem obowiązujących w tym zakresie przepisów prawa 

T-Mobile T-Mobile S.A. 
(jako usługa, a nie 
ubezpieczenie) 

 można aktywować usługę tylko w chwili zakupu urządzenia w sieci T-Mobile; 

 umowa grupowa 
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Orange  PZU S.A.  ubezpieczenie oferowane przy zawieraniu nowej lub przedłużaniu dotychczasowej umowy w ofercie na 
abonament lub mix w Orange z nowym telefonem; 

 przystąpienie za zasadach ubezpieczenia grupowego 

Orange TU Europa S.A  klient zawiera ubezpieczenie poprzez złożenie wniosku o zawarcie ubezpieczenia, który składany jest za 
pośrednictwem Orange  

Orange TUiR Warta S.A.  umowa ubezpieczenia oferowana klientom, którzy dokonali zakupu fabrycznie nowego telefonu w sieci 
Orange; 

 o ile nie umówiono się inaczej, umowa ubezpieczenia zawierana jest na okres jednego miesiąca: 
1. Umowa ubezpieczenia przedłuża się na następny, miesięczny okres ubezpieczenia, jeżeli żadna ze stron 

nie złoży oświadczenia o nieprzedłużaniu umowy ubezpieczenia; 
2. Oświadczenie, o którym mowa w pkt 1, powinno być doręczone drugiej stronie najpóźniej na tydzień 

przed upływem okresu ubezpieczenia; 
3. Umowa ubezpieczenia może być przedłużana na dowolną liczbę okresów ubezpieczenia 

 

Źródło: Opracowanie własne. 
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Obecnie klientom dokonującym zakupu sprzętu elektronicznego lub AGD – zarówno 

w wyspecjalizowanych sieciach handlowych, jak i w sklepach internetowych – oferuje się 

zawarcie umowy ubezpieczenia tego sprzętu. Propozycja ta bardzo często spotyka się 

z zainteresowaniem ze strony klientów, zwłaszcza osób fizycznych, którym trudno znaleźć 

analogiczną ofertę bezpośrednio w zakładzie ubezpieczeń.  

Zawarcie umowy ubezpieczenia oferuje sprzedawca sieci handlowej. Umowa 

ubezpieczenia zawierana jest w sklepie, łącznie z zakupem sprzętu, który ma być objęty 

ochroną ubezpieczeniową. Umowy ubezpieczenia zawierane są na okres od 12 miesięcy 

do 5 lat. 

Jednocześnie z zawarciem umowy ubezpieczenia opłacana jest składka 

ubezpieczeniowa. Z reguły składka ubezpieczeniowa opłacana jest jednorazowo za cały 

okres ubezpieczenia. Jeżeli zakup sprzętu jest kredytowany przez współpracujący z siecią 

handlową bank udzielający kredytu konsumpcyjnego, składka ubezpieczeniowa także 

może być objęta kredytem. 

W przypadku zakupu sprzętu w sklepie internetowym klient także ma możliwość 

zawarcia umowy ubezpieczenia zakupionego sprzętu. Przedmiot i zakres ubezpieczenia 

jest analogiczny jak w przypadku zawarcia umowy ubezpieczenia sprzętu w sklepie 

stacjonarnym. Zawarcie umowy ubezpieczenia odbywa się przez system komputerowy 

sklepu internetowego, który najczęściej pośredniczy w zawarciu umowy ubezpieczenia 

i pobiera składkę ubezpieczeniową. 

Warto wspomnieć, że w ofercie niektórych sieci handlowych (Media Markt, Saturn) 

pojawiły się tzw. usługi serwisowe, w praktyce bardzo podobne do tych świadczonych na 

podstawie ochrony ubezpieczeniowej wynikającej z oferowanych umów ubezpieczenia. 

Usługi serwisowe organizowane są przez sieci handlowe lub współpracujące z nimi 

podmioty. Sprzedaż i realizacja tych usług nie podlegają rygorom przepisów prawa 

ubezpieczeniowego (o czym niżej w pkt 4 tego rozdziału). Tego rodzaju usługi są bardzo 

podobne do ubezpieczeń. Szerzej stanowisko Komisji Nadzoru Finansowego w odniesieniu 

do analogicznej usługi świadczonej przez T-Mobile przedstawiono w dalszej części 

niniejszego rozdziału. Jednakże stanowisko Komisji nie zraziło sieci handlowych Media 

Markt i Saturn, które w 2016 r. wprowadziły do swojej oferty podobną usługę serwisową.  

Wszyscy operatorzy sieci telekomunikacyjnych dystrybuują także sprzęt 

elektroniczny: telefony, tablety, laptopy, routery itp. Urządzenia te mogą ulec 
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uszkodzeniu lub awarii. Dlatego też w ofercie znalazły się ubezpieczenia tego sprzętu. Są 

one oferowane w różnych formach, najczęściej jako ubezpieczenia grupowe, w których 

składkę pokrywa ubezpieczony. Najczęściej takie ubezpieczenie można zawrzeć, 

nabywając nowe urządzenie u operatora sieci komórkowej, zawierając umowę na usługi 

telekomunikacyjne lub wznawiając ją na kolejny okres. Występują także aktywne formy 

sprzedaży, kiedy konsultanci operatora pozyskują ubezpieczonych w trakcie oferowania 

im usług telefonicznie.  

Koszty ubezpieczenia sprzętu elektronicznego nabywanego za pośrednictwem 

operatora usług telekomunikacyjnych najczęściej są rozliczane jako składka miesięczna, 

płacona łącznie z opłatami za usługi telekomunikacyjne. 

Pojawiły się także tzw. usługi serwisowe, oferujące podobne świadczenia jak te 

wynikające z umów ubezpieczenia sprzętu elektronicznego (naprawa w przypadku awarii 

i uszkodzeń czy też w przypadku kradzieży możliwość nabycia sprzętu nowego po bardzo 

atrakcyjnych cenach). Kiedy mamy do czynienia z usługą serwisową, a kiedy 

z ubezpieczeniem? Komisja Nadzoru Finansowego w kwietniu 2015 r. złożyła do 

prokuratury zawiadomienie o możliwości popełnienia przestępstwa polegającego na 

prowadzeniu działalności ubezpieczeniowej bez wymaganych prawem zezwoleń na 

prowadzenie takiej działalności. „Według dostępnych na stronie internetowej T-Mobile 

Polska (warunków usługi), oferta skierowana do abonentów T-Mobile Polska przewiduje 

odpłatne zabezpieczenie urządzenia przed wypadkami losowymi poprzez zawarcie umowy 

'Bezpieczne urządzenie' bezpośrednio z T-Mobile Polska, tj. podmiotem nie posiadającym 

zezwolenia KNF na wykonywanie działalności ubezpieczeniowej”98. Przedsiębiorstwo T-

Mobile Polska broniło się, przekonując, że przed wprowadzeniem usługi zostały 

przeprowadzone dokładne analizy prawne, które wskazywały na możliwość świadczenia 

jej przez T-Mobile. Usługa ta zdaniem operatora służy jedynie zwiększeniu komfortu 

korzystania z wartościowego sprzętu. Jednocześnie operator oświadczył, że nigdy nie 

prowadził ani nie prowadzi działalności ubezpieczeniowej, a usługa ‘Bezpieczne 

Urządzenie’ oferowana klientom T-Mobile od prawie 5 lat jest rozszerzoną gwarancją.  

 

                                                           
98 http://www.rp.pl/artykul/1193543-Ubezpieczenia-T-Mobile-nielegalne.html. 

http://www.rp.pl/artykul/1193543-Ubezpieczenia-T-Mobile-nielegalne.html
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3. Formy sprzedaży ubezpieczeń sprzętu elektronicznego i wymogi ustawowe związane 
z zawarciem umowy ubezpieczenia 

 

Ubezpieczenia sprzętu elektronicznego oferowane są przez sieci handlowe 

w różnych formach, poczynając od indywidualnych umów ubezpieczenia zawieranych przy 

nabyciu sprzętu, po ubezpieczenia grupowe, do których przystępują nabywcy sprzętu, czy 

też umowy indywidualne lub grupowe zawierane na odległość. W zależności od sposobu 

zawarcia ubezpieczenia klienci w różny sposób mogą opłacać składkę i mieć różne 

uprawnienia dotyczące np. rozwiązania umowy ubezpieczenia. 

Sprzedaż ubezpieczeń może odbywać się bezpośrednio przez zakłady ubezpieczeń 

lub poprzez pośredników ubezpieczeniowych. Pośrednicy ubezpieczeniowi podlegają 

rygorom ustawy o pośrednictwie ubezpieczeniowym, co oznacza, że agenci 

ubezpieczeniowi i brokerzy ubezpieczeniowi muszą spełnić określone wymogi ustawowe, 

aby nabyć uprawnienia do wykonywania zawodu. Jednakże ustawa przewiduje pewne 

wyjątki, kiedy to w określonych przypadkach podmiot pośredniczący w sprzedaży 

ubezpieczeń nie musi być ani agentem ubezpieczeniowym, ani brokerem. Przewiduje 

takie rozwiązanie cytowany wyżej art. 3 ust. 2 ustawy o pośrednictwie 

ubezpieczeniowym. 

Analizując sprzedaż ubezpieczeń sprzętu elektronicznego przez sieci handlowe 

dystrybuujące sprzęt elektroniczny oraz przez operatorów sieci handlowych, należy uznać, 

że podmioty te mogą pośredniczyć w sprzedaży omawianych ubezpieczeń bez posiadania 

wymaganych uprawnień dla pośredników ubezpieczeniowych.  

 

Umowy indywidualne 

Indywidualne umowy ubezpieczeń sprzętu elektronicznego zawierane są często 

w sklepie lub u operatora sieci telekomunikacyjnej, gdzie pracownicy tych podmiotów 

wystawiają także polisę ubezpieczeniową (dokument potwierdzający zawarcie 

ubezpieczenia). Najczęściej też wówczas płacona jest składka ubezpieczeniowa.  

Ogólne warunki ubezpieczenia, na których podstawie zawierana jest umowa 

ubezpieczenia, muszą być udostępnione na stronie internetowej zakładu ubezpieczeń. 

Przewiduje to art. 15 ust. 4 ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, 

wskazując: „Ogólne warunki ubezpieczenia oraz inne wzorce umowy zakład ubezpieczeń 
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zamieszcza na swojej stronie internetowej”. Najczęściej dokumenty te są zamieszczone 

także na stronie internetowej sprzedawcy ubezpieczenia. Teoretycznie klient decydujący 

się na zawarcie takiego ubezpieczenia ma możliwość zapoznania się z treścią o.w.u. 

W praktyce jednak polega na informacjach przekazywanych mu przez sprzedawcę 

ubezpieczenia, a te często są mało precyzyjne, bywa, że wręcz wprowadzające w błąd. 

Klient jest przeświadczony o szerokim zakresie ubezpieczenia, co często nie ma pokrycia 

w faktycznym zakresie ochrony ubezpieczeniowej.  

Klienci często nie czytają treści o.w.u., także bezpośrednio po zawarciu umowy 

ubezpieczenia. Najczęściej dowiadują się o szczegółach posiadanej ochrony 

ubezpieczeniowej dopiero w trakcie dochodzenia roszczeń odszkodowawczych. To 

uniemożliwia im skorzystanie z możliwości odstąpienia od zawartej umowy 

ubezpieczenia, jeżeli nie spełnia ich oczekiwań. Możliwość odstąpienia od umowy 

ubezpieczenia przewiduje art. 812 § 4 k.c., wskazując: „Jeżeli umowa ubezpieczenia jest 

zawarta na okres dłuższy niż 6 miesięcy, ubezpieczający ma prawo odstąpienia od umowy 

ubezpieczenia w terminie 30 dni, a w przypadku gdy ubezpieczający jest przedsiębiorcą – 

w terminie 7 dni od dnia zawarcia umowy. Jeżeli najpóźniej w chwili zawarcia umowy 

ubezpieczyciel nie poinformował ubezpieczającego będącego konsumentem o prawie 

odstąpienia od umowy, termin 30 dni biegnie od dnia, w którym ubezpieczający będący 

konsumentem dowiedział się o tym prawie. Odstąpienie od umowy ubezpieczenia nie 

zwalnia ubezpieczającego z obowiązku zapłacenia składki za okres, w jakim ubezpieczyciel 

udzielał ochrony ubezpieczeniowej”. 

Zgodnie z art. 25 ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej jeżeli 

ubezpieczający jest osobą fizyczną, przed zawarciem umowy ubezpieczenia zakład 

ubezpieczeń informuje ubezpieczającego o: 

1) „prawie właściwym dla umowy – gdy strony nie mają swobody wyboru prawa; 

2) prawie właściwym, którego wybór proponuje zakład ubezpieczeń – gdy strony 

mają swobodę wyboru prawa; 

3) sposobie i trybie rozpatrywania skarg i zażaleń zgłaszanych przez ubezpieczającego 

lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia, a także organu właściwego do ich 

rozpatrzenia”. 
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Umowy grupowe 

Większość przepisów ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej 

weszła w życie z dniem 1 stycznia 2016 r., jednakże art. 18, 19 i 21 tej ustawy obowiązują 

od dnia 1 kwietnia 2016 r. Mają one istotne znaczenie w przypadku ubezpieczeń 

grupowych, czyli także tych, którymi często są objęci nabywcy ubezpieczeń sprzętu 

elektronicznego. Przepisy te regulują uprawnienia osób ubezpieczonych objętych 

ubezpieczeniem grupowym, a w szczególności przewidują obowiązki informacyjne wobec 

ubezpieczonego, dotyczące zakresu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej, jej wyłączeń 

i ograniczeń. 

Zgodnie z art. 17 ust. 2 ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej 

jeżeli umowa ubezpieczenia zawierana jest na cudzy rachunek, a w szczególności jako 

umowa ubezpieczenia grupowego, przed przystąpieniem do umowy przez 

ubezpieczonego zakład ubezpieczeń zobowiązany jest przekazać ubezpieczonemu za 

pośrednictwem ubezpieczającego m.in. następujące informacje: 

 przesłanki wypłaty odszkodowania i innych świadczeń lub wartości wykupu 

ubezpieczenia, 

 ograniczenia oraz wyłączenia odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń 

uprawniające do odmowy wypłaty odszkodowania i innych świadczeń lub ich 

obniżenia. 

Informacje te muszą być przekazane Ubezpieczonemu na piśmie, lub jeżeli wyrazi na 

to zgodę, na innym trwałym nośniku. 

Jeżeli w ubezpieczeniu grupowym wymagana jest zgoda ubezpieczonego na 

udzielenie ochrony ubezpieczeniowej lub ubezpieczony zgadza się na finansowanie kosztu 

składki ubezpieczeniowej, w przypadku niedoręczenia ubezpieczonemu warunków 

umowy przed wyrażeniem takiej zgody, zakład ubezpieczeń nie może powoływać się na 

postanowienia ograniczające lub wyłączające odpowiedzialność zakładu ubezpieczeń, 

a także przewidujące skutki naruszeń powinności ubezpieczonego lub obciążające go 

obowiązkami (art. 19 ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej).  

 

Umowy zawierane na odległość 

Umowa zawarta na odległość to umowa zawarta z konsumentem w ramach 

zorganizowanego systemu zawierania umów na odległość, bez jednoczesnej fizycznej 
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obecności stron, z wyłącznym wykorzystaniem jednego lub większej liczby środków 

porozumiewania się na odległość do chwili zawarcia umowy włącznie (np. zakupy w e-

sklepie, rejestracja w portalu internetowym). Szczegółowe regulacje na temat umów 

zawieranych na odległość (dotyczy to także umów ubezpieczenia) określa ustawa 

o prawach konsumenta. 

Zgodnie z art. 12 tej ustawy najpóźniej w chwili wyrażenia przez konsumenta woli 

związania się umową na odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa przedsiębiorca ma 

obowiązek poinformować konsumenta w sposób jasny i zrozumiały o: 

1) głównych cechach świadczenia z uwzględnieniem przedmiotu świadczenia oraz 

sposobu porozumiewania się z konsumentem, 

2) swoich danych identyfikujących, w szczególności o firmie, organie, który 

zarejestrował działalność gospodarczą, a także numerze, pod którym został 

zarejestrowany, 

3) adresie przedsiębiorstwa, adresie poczty elektronicznej oraz numerach telefonu 

lub faksu, jeżeli są dostępne, pod którymi konsument może szybko i efektywnie 

kontaktować się z przedsiębiorcą, 

4) adresie, pod którym konsument może składać reklamacje, jeżeli jest inny niż adres, 

o którym mowa w pkt 3, 

5) łącznej cenie lub wynagrodzeniu za świadczenie wraz z podatkami, a gdy charakter 

przedmiotu świadczenia nie pozwala, rozsądnie oceniając, na wcześniejsze 

obliczenie ich wysokości – sposobie, w jaki będą one obliczane, a także opłatach za 

transport, dostarczenie, usługi pocztowe oraz innych kosztach, a gdy nie można 

ustalić wysokości tych opłat – o obowiązku ich uiszczenia; w razie zawarcia umowy 

na czas nieoznaczony lub umowy obejmującej prenumeratę przedsiębiorca ma 

obowiązek podania łącznej ceny lub wynagrodzenia obejmującego wszystkie 

płatności za okres rozliczeniowy, a gdy umowa przewiduje stałą stawkę – także 

łącznych miesięcznych płatności, 

6) kosztach korzystania ze środka porozumiewania się na odległość w celu zawarcia 

umowy, w przypadku gdy są wyższe niż stosowane zwykle za korzystanie z tego 

środka porozumiewania się, 

7) sposobie i terminie zapłaty, 
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8) sposobie i terminie spełnienia świadczenia przez przedsiębiorcę oraz stosowanej 

przez niego procedurze rozpatrywania reklamacji, 

9) sposobie i terminie wykonania prawa odstąpienia od umowy, a także wzorze 

formularza odstąpienia od umowy, 

10) kosztach zwrotu rzeczy w przypadku odstąpienia od umowy, które ponosi 

konsument; w odniesieniu do umów zawieranych na odległość – kosztach zwrotu 

rzeczy, jeżeli ze względu na swój charakter rzeczy te nie mogą zostać w zwykłym 

trybie odesłane pocztą, 

11) obowiązku zwrotu przedsiębiorcy uzasadnionych kosztów związanych 

z odstąpieniem od umowy przy rozpoczęciu wykonywania usługi, 

12) wyjątkach, w przypadku których nie przysługuje prawo odstąpienia od umowy lub 

w których konsument traci to prawo, 

13) obowiązku przedsiębiorcy dostarczenia rzeczy bez wad, 

14) istnieniu, a także treści gwarancji i usług posprzedażnych oraz sposobie ich 

realizacji, 

15) kodeksie dobrych praktyk oraz sposobie zapoznania się z nim, 

16) czasie trwania umowy lub o sposobie i przesłankach jej wypowiedzenia – jeżeli jest 

zawarta na czas nieoznaczony lub jeżeli ma ulegać automatycznemu przedłużeniu, 

17) minimalnym czasie trwania zobowiązań konsumenta wynikających z umowy, 

18) wysokości i sposobie złożenia kaucji lub udzielenia innych gwarancji finansowych, 

które konsument jest zobowiązany spełnić na żądanie przedsiębiorcy, 

19) funkcjonalności treści cyfrowych oraz technicznych środkach ich ochrony, 

20) mających znaczenie interoperacyjnościach treści cyfrowych ze sprzętem 

komputerowym i oprogramowaniem, o których przedsiębiorca wie lub powinien 

wiedzieć; są to np. informacje o systemie operacyjnym, wymaganej wersji oraz 

pewnych cechach sprzętu komputerowego, 

21) możliwości skorzystania z pozasądowych sposobów rozpatrywania reklamacji 

i dochodzenia roszczeń oraz zasadach dostępu do tych procedur. 

Ubezpieczony będący konsumentem może odstąpić od umowy, składając 

przedsiębiorcy oświadczenie o odstąpieniu od umowy. Może je złożyć na formularzu albo 

w innej, najlepiej pisemnej, formie i wysłać listem poleconym za potwierdzeniem odbioru; 

może też złożyć je osobiście w lokalu przedsiębiorcy, za potwierdzeniem dostarczenia. 
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Niektórzy sprzedawcy umożliwiają odstąpienie od umowy za pomocą swojej strony 

internetowej. W takim przypadku muszą potwierdzić otrzymanie oświadczenia, 

np. wysyłając e-mail do konsumenta. 

Umowy ubezpieczenia sprzętu elektronicznego często są umowami zawieranymi na 

odległość. Dotyczy to zarówno ubezpieczeń zawieranych przez internet, jak i przez 

telefon.  

 

4. Nieuczciwe praktyki i techniki sprzedaży ubezpieczeń sprzętu elektronicznego – tzw. 
misselling 

 

Misselling to najkrócej nieuczciwa gra rynkowa, polegająca na wątpliwym pod 

względem prawnym i etycznym sposobie oferowania i sprzedaży produktów finansowych. 

Na nieuczciwą sprzedaż składać się mogą zarówno zachowania, jak i procedury sprzedaży 

oraz działania marketingowe, które mają na celu wprowadzenie konsumentów w błąd 

(np. działanie agenta ubezpieczeniowego, który świadomie lub nie wprowadza 

konsumenta w błąd co do mechanizmu funkcjonowania oferowanego produktu, jego 

funkcji i zastosowania, a także reklama lub broszura pomijająca istotne informacje na 

temat danego produktu finansowego)99. 

Pojęcie to swoją popularność zawdzięcza skandalowi ubezpieczeniowemu z 2001 r., 

który wybuchł w Wielkiej Brytanii. Dotyczył on polis dodawanych do kredytów bankowych 

(PPI – ang. Payment Protection Insurance). Miały one chronić przed skutkami zaprzestania 

spłaty pożyczki, będącymi następstwem choroby lub utraty pracy. Przez 10 lat sprzedano 

34 mln takich polis, co oznacza, że dwóch na trzech Brytyjczyków miało takie 

ubezpieczenie, choć połowa z nich nawet o tym nie wiedziała. Dopiero kilka lat po ich 

wprowadzeniu, w wyniku kryzysu finansowego z 2009 r., okazało się, że w rzeczywistości 

polisy przed niczym nie chronią, a sprawą zajął się Financial Conduct Authority, czyli 

brytyjski odpowiednik polskiej Komisji Nadzoru Finansowego. Wkrótce banki zaczęły 

zwracać klientom pobrane składki i wypłacać odszkodowania. Od 2001 r. jednak brytyjskie 

instytucje finansowe zarobiły na sprzedaży polis PPI astronomiczną kwotę 14 mld funtów. 

Także w Holandii kilka lat temu wyszło na jaw zjawisko nieuczciwej sprzedaży 

w umowach ubezpieczeń kredytów, w szczególności tych ze składką jednorazową. 

                                                           
99 http://www.uokik.gov.pl. 

http://www.uokik.gov.pl/
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W latach 2009–2010 holenderski urząd nadzoru, Autoriteit Financiële Markten, 

przeprowadził badanie systemu sprzedaży ubezpieczeń kredytu łącznie z kredytem 

konsumenckim i kredytem hipotecznym. Wykazało ono istnienie nieprawidłowości 

w zakresie adekwatności oferowanych umów ubezpieczenia100. 

Najnowsza nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów z dnia 16 

lutego 2007 r.101, która weszła w życie 17 kwietnia br., zawiera przepisy mające na celu 

zwalczenie nieuczciwej sprzedaży. W art. 24, mówiącym o zakazie stosowania praktyk 

naruszających zbiorowe interesy konsumentów, ust. 2 został w drodze nowelizacji 

wzbogacony o pkt 4. Od tej pory, przez praktykę naruszającą zbiorowe interesy 

konsumentów należy rozumieć „godzące w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi 

obyczajami zachowanie przedsiębiorcy, w szczególności proponowanie konsumentom 

nabycia usług finansowych, które nie odpowiadają potrzebom tych konsumentów 

ustalonym z uwzględnieniem dostępnych przedsiębiorcy informacji w zakresie cech tych 

konsumentów lub proponowanie nabycia tych usług w sposób nieadekwatny do ich 

charakteru”. Przepis ten jest swoistym lex specialis art. 3851 k.c.102 

Ustawodawca słusznie wskazał, że w celu skutecznej walki z nieuczciwą sprzedażą 

niezbędne jest także usprawnienie systemu eliminowania z obrotu niedozwolonych 

postanowień umownych uderzających w interesy konsumentów. Obecne rozwiązania nie 

zapewniają skutecznej realizacji tego celu. Rzeczowo wskazano w opracowaniu 

Deloitte103, że nowelizacja nie odpowiada na istotne pytanie, czy w sytuacji, w której dana 

usługa finansowa zostanie zakwalifikowana jako nieodpowiednia dla konsumenta, 

przedsiębiorca będzie mimo wszystko uprawniony do zawarcia umowy z konsumentem, 

jeśli należycie poinformowany klient tego zażąda. Dotychczas taką możliwość przewidują 

wydane przez KNF Rekomendacje dla zakładów ubezpieczeń dotyczące badania 

adekwatności produktu z dnia 22 marca 2016 r.104 oraz dyrektywa Parlamentu 

                                                           
100 M. Więcko-Tułowiecka, Ubezpieczenia kredytu w wybranych państwach Unii Europejskiej w ocenie 
Europejskiego Urzędu Nadzoru Ubezpieczeń, „Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 17 (2/2014).  
101 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów oraz 
niektórych innych ustaw (Dz. U. poz. 1634). 
102 „§ 1 Postanowienia umowy zawieranej z konsumentem nieuzgodnione indywidualnie nie wiążą go, jeżeli 
kształtują jego prawa i obowiązki w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami, rażąco naruszając jego interesy 
(niedozwolone postanowienia umowne). Nie dotyczy to postanowień określających główne świadczenia 
stron, w tym cenę lub wynagrodzenie, jeżeli zostały sformułowane w sposób jednoznaczny”. 
103 Deloitte, Nowe zasady oferowania usług finansowych. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentów, 
„Alert prawny” 2015, nr 21. 
104 https://www.knf.gov.pl/Images/Rekomendacje_adekw_prod_22-03-2016_tcm75-46358.pdf. 

https://www.knf.gov.pl/Images/Rekomendacje_adekw_prod_22-03-2016_tcm75-46358.pdf
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Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie rynków instrumentów 

finansowych oraz zmieniająca dyrektywę 2002/92/WE i dyrektywę 2011/61/UE105. 

Wspomniane wyżej wytyczne mają skutkować poprawą standardów obsługi klienta, które 

w ocenie klientów i Komisji były niewystarczające. Świadczyła o tym liczba reklamacji 

dotyczących zasad oferowania produktów ubezpieczeniowych wpływających do instytucji 

finansowych, KNF, UOKiK oraz toczących się postępowań sądowych. 

W 2013 r. Polska Izba Pośredników Ubezpieczeniowych i Finansowych (PIPUiF) 

postanowiła zbadać skalę tego zjawiska w obszarze ubezpieczeń i usług doradczych. 

Z badania wynika, że 20% agentów ubezpieczeniowych oferuje swoim klientom produkty, 

których oni albo nie chcą, albo nie potrzebują. Przyczyną takiego stanu rzeczy są wysokie 

premie i bonusy, jakie agenci otrzymują za podpisanie tego typu umów. Ten sam raport 

wskazał także, że problem nieuczciwej sprzedaży dotyczy głównie agentów własnych firm 

ubezpieczeniowych, a nie dużych multiagencji, oraz spada wraz z wiekiem – to młodzi są 

najbardziej nieuczciwi w branży. 

Misselling najbardziej dotyczy tych produktów finansowych, których stopień 

skomplikowania (naturalny lub celowy) wyklucza możliwości oceny ich odpowiedniości 

przez przeciętnego konsumenta. 

Produkty, których najczęściej dotyczyło zjawisko określane jako misselling, to106: 

 ubezpieczenia na życie i dożycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitałowym 

(UFK), 

 kredyty hipoteczne denominowane w walutach obcych, 

 kredyty konsumenckie – tzw. chwilówki, 

 umowy zawierane poza lokalem i na odległość (np. przez telefon). 

Według niektórych źródeł wartość aktywów zgromadzonych w ramach 

ubezpieczeniowych funduszy kapitałowych przekroczyła w ubiegłym roku poziom 50 mld 

złotych107.  

Skutki nieuczciwej sprzedaży określanej jako misselling to108: 

                                                           
105 Dz. Urz. UE L 173/349 z dnia 12 czerwca 2014 r. 
106 UOKiK, Polityka ochrony konkurencji i konsumentów, Warszawa 2015. 
107 UOKiK, Ocena skutków regulacji projektu ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji 
i konsumentów oraz ustawy – Kodeks postępowania cywilnego, 
https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12271401/12284097/12284098/dokument158627.PDF. 
108 Miss… co?!?, „Gazeta Ubezpieczeniowa” z 26 maja 2015 r., http://www.gu.com.pl/index.php?option=co
m_content&view=article&id=56955:miss-co&catid=122&Itemid=153. 

https://legislacja.rcl.gov.pl/docs/2/12271401/12284097/12284098/dokument158627.PDF
http://www.gu.com.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=56955:miss-co&catid=122&Itemid=153
http://www.gu.com.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=56955:miss-co&catid=122&Itemid=153
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 spadek zaufania do instytucji bankowych, finansowych i ubezpieczeniowych (także 

oferujących ubezpieczenia sieci handlowych), 

 stawianie znaku równości między agentem a oszustem, naciągaczem czy nawet 

złodziejem, 

 brak chęci współpracy z przedstawicielami branży ubezpieczeniowej czy 

finansowej, 

 rekomendacje KNF, mające na celu zaniechanie nieuczciwych praktyk 

zawodowych, 

 wymuszenie zmiany produktów na bardziej przyjazne użytkownikowi, 

 pozwy zbiorowe osób poszkodowanych przez nieuczciwe praktyki. 

 

Sprzedaż ubezpieczeń sprzętu elektronicznego w Polsce odbywa się głównie 

w formule cross-selling – sprzedaż ubezpieczenia towarzyszy sprzedaży sprzętu 

elektronicznego. Dzieje się tak zarówno w placówkach stacjonarnych, jak i za 

pośrednictwem stron internetowych obsługiwanych przez sieci dystrybucyjne. Znaczny 

udział w sprzedaży ubezpieczeń telefonów (smartfonów) mają także operatorzy sieci 

telekomunikacyjnych.  

Umowy ubezpieczenia zawierane są jako umowy indywidualne, w których 

sprzedawcy sprzętu elektronicznego lub operatorzy sieci telekomunikacyjnych odgrywają 

rolę pośredników ubezpieczeniowych, lub grupowe, zawierane przez wymienione 

podmioty na rzecz swoich klientów, którzy przystępują do tych umów, ponosząc przy tym 

koszty ubezpieczenia. 

Sprzedaż ubezpieczeń przez sieci handlowe i operatorów telekomunikacyjnych nie 

wymaga posiadania przez sprzedawców uprawnień, który to wymóg przewidują przepisy 

ustawy o pośrednictwie ubezpieczeniowym (art. 3 ust. 2 ustawy). Rodzi się jednak pytanie 

o standardy stosowane przy zawieraniu tych umów oraz kwalifikacje osób 

pośredniczących w ich zawieraniu. W większości przypadków klienci zawierający umowę 

ubezpieczenia nie są świadomi przedmiotu i zakresu ochrony ubezpieczeniowej. Specyfika 

sprzedaży uniemożliwia także klientom zapoznanie się z treścią o.w.u., z których wynikają 

szczegółowe regulacje stosowane względem danej umowy. Oczywiście ubezpieczający ma 

możliwość odstąpienia od zawartej umowy ubezpieczenia w terminie 30 dni od dnia jej 

zawarcia, jeżeli jest osobą fizyczną, oraz w terminie 7 dni w przypadku przedsiębiorców. 
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Rzecz w tym, że klienci nie analizują szczegółowo treści o.w.u., a sprzedawcy 

nieprecyzyjnie lub wręcz błędnie udzielają informacji dotyczących umowy ubezpieczenia, 

co w efekcie powoduje wiele problemów w przypadku zajścia zdarzenia szkodowego. Nie 

bez znaczenia przy likwidacji szkód w ramach omawianych ubezpieczeń są mało 

precyzyjne, dopuszczające możliwość swobodnej interpretacji, zapisy o.w.u., na których 

podstawie zawierane są umowy ubezpieczenia sprzętu elektronicznego. 

Sieci handlowe i operatorzy telekomunikacyjni oferujący ubezpieczenie zyskują 

prowizję z tytułu zawartych umów. Wynosi ona od 20% do 70% składki, są więc 

zainteresowani jak największą sprzedażą tego rodzaju ubezpieczeń. Niestety, nie idzie to 

w parze z rzetelną informacją o przedmiocie i zakresie ubezpieczenia. Klienci utrzymywani 

są w przekonaniu, że każde uszkodzenie sprzętu jest objęte ochroną ubezpieczeniową. 

W praktyce jednak produkty ubezpieczeniowe zawierają szereg ograniczeń 

odpowiedzialności i wyłączeń. Rozczarowanie ubezpieczonych pojawia się w przypadku 

próby dochodzenia roszczeń obejmujących naprawę lub wymianę sprzętu. Wówczas 

dopiero dowiadują się oni, jak wiele zdarzeń powodujących uszkodzenie sprzętu nie 

podlega ochronie. Rodzi to przeświadczenie o nieadekwatności produktu do faktycznych 

potrzeb. 
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Rozdział III 
Likwidacja szkód z umów ubezpieczenia sprzętu elektronicznego i przedłużonej 
gwarancji 

 

Na podstawie analizy postanowień o.w.u., a także skarg wpływających do Rzecznika 

Finansowego można stwierdzić, że przebieg prowadzonych przez poszczególne zakłady 

ubezpieczeń procesów likwidacji szkód z umów ubezpieczenia sprzętu elektronicznego 

(przedłużonej gwarancji) odbywa się na podobnych zasadach, co wynika przede 

wszystkim z faktu, iż treść zapisów o.w.u. dotyczących postępowań likwidacyjnych jest 

zbliżona.  

Należy jednocześnie podkreślić, że proces likwidacji wspomnianych szkód różni się 

od postępowania, które można określić jako typowy (klasyczny) model likwidacji, gdzie – 

co do zasady – występują tylko dwa podmioty: zakład ubezpieczeń i poszkodowany. Jak 

bowiem wynika z analizy postanowień o.w.u. sprzętu elektronicznego (przedłużonej 

gwarancji), w procesach likwidacji szkód z tego rodzaju ubezpieczeń po stronie zakładu 

ubezpieczeń z reguły biorą udział jeszcze inne podmioty, odgrywające istotną rolę 

w procedurze likwidacyjnej. Chodzi tu przed wszystkim o wyspecjalizowane firmy, które w 

imieniu ubezpieczycieli faktycznie prowadzą postępowania likwidacyjne, a także inne 

podmioty czynnie zaangażowane w proces likwidacji, takie jak serwisy naprawcze czy 

firmy kurierskie (szerzej na ten temat w pkt 2 niniejszego rozdziału).  

W kolejnych punktach rozdziału zostaną szczegółowo omówione poszczególne 

zagadnienia związane z przebiegiem procesu likwidacji szkód z umów ubezpieczenia 

sprzętu elektronicznego, ze szczególnym uwzględnieniem problematyki odmowy przyjęcia 

odpowiedzialności przez zakład ubezpieczeń. 

 

1. Zgłoszenie szkody 

 

Podmiot uprawniony do dokonania zgłoszenia szkody  

Zgodnie z zapisami o.w.u. zgłoszenia szkody może dokonać ubezpieczający lub 

ubezpieczony109. Na podstawie wpływających do Rzecznika Finansowego skarg można 

                                                           
109 Np. § 5 ust. 2 pkt 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Komfort & Ochrona, stosowanych przez TUiR 
Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.), § 12 ust. 1 pkt 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia 
„ochrona eXtra” dla klientów sieci sprzedaży X-KOM (zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. 
nr OWU/09/66773/2013/M z dnia 23 grudnia 2013 r.), § 11 ust. 1 pkt 1 Warunków Grupowego 
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stwierdzić, że w praktyce zgłoszenia szkód są najczęściej dokonywane przez samych 

poszkodowanych, mających status – w zależności od formy ubezpieczenia – 

ubezpieczających (jeśli sami zawarli umowę ubezpieczenia)110 lub ubezpieczonych (jeśli 

przystąpili do ubezpieczenia grupowego)111.  

 

Forma i sposób zgłoszenia szkody 

W o.w.u. sprzętu elektronicznego z reguły przewidziane są dwa alternatywne 

sposoby zgłoszenia szkody:  

 telefonicznie lub  

 za pośrednictwem poczty elektronicznej,  

pod numer telefonu lub na adres mailowy wskazane w o.w.u.112 

Spotkać można jednak produkty, gdzie zakład ubezpieczeń wskazuje tylko jedną 

dopuszczalną formę zgłoszenia szkody – wyłącznie przez telefon, co z punktu widzenia 

poszkodowanego należy uznać za ograniczenie możliwości dokonania zawiadomienia 

o wypadku ubezpieczeniowym113. 

Postanowienia niektórych analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego wymagają, 

aby zgłoszenie dokonane w sposób wskazany wyżej (tj. telefonicznie lub za 

pośrednictwem poczty elektronicznej) zostało dodatkowo potwierdzone poprzez 

wypełnienie specjalnego formularza zgłoszenia szkody i jego przesłanie do podmiotu 

właściwego do przyjęcia zgłoszenia (pocztą tradycyjną lub elektroniczną na podane 

adresy)114. Podkreślić przy tym należy, że w razie niespełnienia przez ubezpieczającego 

(ubezpieczonego) obowiązku potwierdzenia zgłoszenia szkody, o.w.u. sprzętu 

                                                                                                                                                                                
Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla klientów Orange Polska S.A. nr MAS/REG01/1214, stosowanych 
przez TU Europa S.A.  
110 Tak np. w sprawie o sygn. RU/WSI/G/36/RR/15, dotyczącej umowy ubezpieczenia „ochrona eXtra” dla 
klientów sieci sprzedaży X-KOM.  
111 Tak np. w sprawie o sygn. RU/WSI/G/5545/RR/15, dotyczącej umowy grupowego ubezpieczenia 
„Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A.  
112 Tak np. przewiduje § 11 ust. 1 pkt 1 lit. a i b Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona 
Wyświetlacza” dla klientów Orange Polska S.A. nr MAS/REG01/1214, stosowanych przez TU Europa S.A., 
oraz § 12 ust. 1 pkt 1 lit. a i b Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, 
zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 
15 lipca 2015 r.).  
113 Tak np. § 5 ust. 2 pkt 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci 
Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.).  
114 Tak np. § 6 ust. 5 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.), przy czym należy zauważyć, że wspomniany zapis nie 
wskazuje terminu, w jakim powinno nastąpić potwierdzenie zgłoszenia szkody. 
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elektronicznego przewidują, iż zakład ubezpieczeń ma prawo odmówić wypłaty 

świadczenia lub je odpowiednio zmniejszyć, o ile niedopełnienie wspomnianego 

obowiązku miało wpływ na ustalenie okoliczności zdarzenia lub rozmiarów szkody115. 

W ocenie Rzecznika Finansowego ustanowienie tak daleko idących konsekwencji 

w przypadku braku dokonania przez ubezpieczonego potwierdzenia zgłoszenia szkody 

rodzi poważne wątpliwości co do prawidłowości wprowadzenia do o.w.u. sprzętu 

elektronicznego takiego rozwiązania. Jeżeli bowiem ubezpieczony zgłosił już szkodę 

zgodnie z wymogami określonymi w o.w.u. sprzętu elektronicznego, przekazując 

zakładowi ubezpieczeń niezbędne informacje, to okoliczność, iż zgłoszenie takie nie 

zostało następnie potwierdzone, nie powinna stanowić przesłanki do odmowy wypłaty 

świadczenia lub zmniejszenia jego wysokości. Wydaje się zatem, że możliwość 

zastosowania wobec ubezpieczonego tak dotkliwej sankcji nie ma racjonalnego 

uzasadnienia, a ponadto nie znajduje podstaw normatywnych w obowiązujących 

przepisach prawa, w szczególności w przepisach kodeksu cywilnego dotyczących umowy 

ubezpieczenia (art. 805–834 k.c.).  

 

Termin zgłoszenia szkody 

Zapisane w o.w.u. sprzętu elektronicznego terminy, w jakich należy dokonać 

zgłoszenia szkody, są stosunkowo krótkie i zróżnicowane w zależności od rodzaju 

zdarzenia. W przypadku szkód polegających na uszkodzeniu (zniszczeniu) czy też awarii 

sprzętu terminy na dokonanie zgłoszenia szkody najczęściej wynoszą 3116, 5117 lub 7118 dni, 

choć można również spotkać dłuższe terminy – nawet 14 dni119. Z kolei przy szkodach 

                                                           
115 Tak stanowi np. § 6 ust. 11 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR 
Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.). 
116 Tak np. w § 10 ust. 7 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Bezpieczny Telefon dla Firm” dla 
Abonentów Orange Polska S.A. – segment Biznes, stosowanych przez PZU S.A.  
117 Tak np. w § 5 ust. 2 pkt 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci 
Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.), czy też w 
§ 11 ust. 1 pkt 1 Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza” dla klientów Orange 
Polska S.A. nr MAS/REG01/1214, stosowanych przez TU Europa S.A.  
118 Tak np. w § 15 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora 
Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowiązujących od dnia 
1 stycznia 2016 r.).  
119 Tak np. w § 11 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Przedłużona Gwarancja Sprzętów Domowych 
dla Klientów Orange, przyjętych Uchwałą Zarządu TUiR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia 23 stycznia 
2015 r. i obowiązujących od dnia 2 lutego 2015 r.  
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powstałych wskutek kradzieży z włamaniem lub rabunku termin zgłoszenia szkody jest 

krótszy i z reguły wynosi 2 dni120. 

Warto w tym miejscu zwrócić uwagę na kwestię dotyczącą momentu 

początkowego, od którego należy liczyć termin zgłoszenia szkody. Z analizy zapisów 

poszczególnych o.w.u. sprzętu elektronicznego wynika, że występują w tym zakresie 

pewne różnice, a z punktu widzenia poszkodowanego niewątpliwie jest sprawą niezwykle 

istotną, w jaki sposób jest liczony termin zgłoszenia szkody, zważywszy na negatywne 

konsekwencje wynikające z faktu niedotrzymania tego terminu (konsekwencje te zostały 

omówione w dalszej części niniejszego punktu). Na podstawie analizy poszczególnych 

o.w.u. sprzętu elektronicznego można wskazać jako najczęstsze następujące przykłady 

oznaczania momentu, od którego rozpoczyna się bieg terminu zgłoszenia: 

 od daty powstania szkody lub powzięcia informacji o jej powstaniu121, 

 od daty powstania szkody122, 

 od daty zaistnienia zdarzenia123, 

 od chwili uzyskania wiadomości o zajściu zdarzenia ubezpieczeniowego124. 

Jak widać z podanych przykładów, zakłady ubezpieczeń w sposób zróżnicowany 

określają sposoby obliczania terminu zgłoszenia szkody. Dlatego też ubezpieczeni 

niewątpliwie powinni zwrócić szczególną uwagę na fakt, jak w danym produkcie 

ubezpieczeniowym zostały określone zasady ustalania wspomnianego terminu, co pozwoli 

na zminimalizowanie ryzyka jego niedotrzymania. W tym kontekście warto również 

zauważyć, że w analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego brak jest jednolitości 

w określeniu przez zakłady ubezpieczeń pojęcia „dzień” jako jednostki obliczeniowej przy 

ustalaniu terminu zgłoszenia szkody. Można tu spotkać się z dwoma wariantami użycia 

                                                           
120 Tak np. w § 6 ust. 2 pkt 2 Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Orange Polska 
S.A. nr OGSM/PDF10/0114, stosowanych przez TUiR Warta S.A., oraz w § 5 ust. 2 pkt 2 Ogólnych Warunków 
Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. 
(obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.). 
121 Tak np. w § 11 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Przedłużona Gwarancja Sprzętów Domowych 
dla Klientów Orange, przyjętych Uchwałą Zarządu TUiR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia 23 stycznia 2015 
r. i obowiązujących od dnia 2 lutego 2015 r. 
122 Tak np. w § 15 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora 
Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowiązujących od dnia 
1 stycznia 2016 r.).  
123 Tak np. w § 6 ust. 2 Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Orange Polska S.A. 
nr OGSM/PDF10/0114, stosowanych przez TUiR Warta S.A.  
124 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, 
zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 
15 lipca 2015 r.). 
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tego pojęcia, a mianowicie: dzień roboczy125 i dzień126 (bez dodatkowego 

doprecyzowania, choć wydaje się, że w takich przypadkach nie powinno być wątpliwości, 

iż chodzi tu o dzień kalendarzowy). 

Podkreślić również należy, że w części analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego 

znajdują się postanowienia przewidujące sytuacje, w których niezachowanie 

wyznaczonego terminu zgłoszenia szkody nie będzie uważane za naruszenie przez 

ubezpieczającego (ubezpieczonego) obowiązków w tym zakresie. Przykładowo można tu 

przywołać zapis, zgodnie z którym określony w o.w.u. sprzętu elektronicznego termin 

zgłoszenia szkody „nie obowiązuje Ubezpieczającego tak długo, jak (i jeżeli) spełnienie 

obowiązku powiadomienia nie jest możliwe z przyczyn niezależnych od 

Ubezpieczającego”127.  

Jednocześnie należy zwrócić uwagę na fakt, że postanowienia analizowanych o.w.u. 

sprzętu elektronicznego ustanawiają określone sankcje za niedotrzymanie terminu 

zgłoszenia szkody z przyczyn leżących po stronie ubezpieczającego (ubezpieczonego). I tak 

jeśli ubezpieczający (ubezpieczony) z winy umyślnej lub wskutek rażącego niedbalstwa nie 

dokonał zgłoszenia szkody we wskazanych terminach, zakład ubezpieczeń ma prawo 

odpowiednio zmniejszyć świadczenie, o ile naruszenie terminów przyczyniło się do 

zwiększenia szkody lub też uniemożliwiło zakładowi ubezpieczeń ustalenie okoliczności 

i skutków zdarzenia128. Należy w tym miejscu zaznaczyć, że wskazane zapisy o.w.u. 

                                                           
125 Tak np. w § 2 pkt 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, zatwierdzonych 
Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 15 lipca 
2015 r.), zgodnie z którym za dzień roboczy uważa się każdy dzień tygodnia od poniedziałku do piątku 
z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy przypadających w tych dniach.  
126 Tak np. w § 15 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora 
Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowiązujących od dnia 
1 stycznia 2016 r.).  
127 § 15 ust. 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG 
Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowiązujących od dnia 1 stycznia 
2016 r.); podobna regulacja znajduje się w § 11 ust. 6 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Przedłużona 
Gwarancja Sprzętów Domowych dla Klientów Orange, przyjętych Uchwałą Zarządu TUiR Allianz Polska S.A. 
nr 4/2015 z dnia 23 stycznia 2015 r. i obowiązujących od dnia 2 lutego 2015 r., przewidujących, 
że ubezpieczony nie narusza obowiązku zgłoszenia szkody w wyznaczonym terminie, jeśli „zgłoszenie szkody 
nie było możliwe z powodu działania siły wyższej lub innych okoliczności, które uniemożliwiały zgłoszenie 
szkody z przyczyn niezależnych od ubezpieczonego”.  
128 Tak np. w § 6 ust. 13 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.), w § 5 ust. 3 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Komfort 
& Ochrona, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.), oraz w § 17 ust. 
2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Sieci Sklepów 
Sprzedawcy Detalicznego, stosowanych przez London General Insurance Company Limited (obowiązujących 
od dnia 16 lutego 2012 r.).  
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sprzętu elektronicznego pozostają w zgodzie z art. 818 § 3 k.c., przewidującym 

analogiczne konsekwencje w przypadku niezachowania przez ubezpieczającego 

(ubezpieczonego) terminu zgłoszenia szkody.  

 

Podmiot właściwy do przyjęcia zgłoszenia szkody 

Zapisy o.w.u. sprzętu elektronicznego z reguły nie przewidują możliwości dokonania 

zgłoszenia szkody bezpośrednio w zakładzie ubezpieczeń, ale wskazują jako adresata 

zgłoszenia odrębny podmiot, który – na postawie zawartej z zakładem ubezpieczeń 

umowy o współpracy – jest właściwy do przyjęcia zgłoszenia i przeprowadzenia procesu 

likwidacji szkody. W postanowieniach analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego 

podmioty te określane są różnymi nazwami, takimi jak: „centrum operacyjne”129, 

„centrum obsługi klienta”130, „administrator”131, „centrum autoryzacji szkód”132.  

 

Zakres informacji wymaganych w zgłoszeniu szkody 

Zapisy o.w.u. sprzętu elektronicznego zawierają postanowienia określające zakres 

informacji, jakie powinny zostać podane w zgłoszeniu szkody. Z reguły o.w.u. sprzętu 

elektronicznego wymagają przy zgłoszeniu szkody (telefonicznym lub za pośrednictwem 

poczty elektronicznej) podania danych personalnych (imienia i nazwiska) osoby 

zgłaszającej szkodę i jej danych kontaktowych oraz krótkiego opisu zdarzenia (bez 

sprecyzowania, jakie konkretnie informacje powinny składać się na taki opis)133.  

Ogólne warunki ubezpieczenia sprzętu elektronicznego przewidują, że w razie 

niedopełnienia przez ubezpieczającego (ubezpieczonego) wspomnianych obowiązków 

w przedmiocie przekazania niezbędnych informacji zakład ubezpieczeń może odmówić 

                                                           
129 Tak np. w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia Przedłużona Gwarancja Sprzętów Domowych dla 
Klientów Orange Polska S.A., zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TUiR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia 23 
stycznia 2015 r. (obowiązujących od dnia 2 lutego 2015 r.).  
130 Tak np. w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta S.A. 
(obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.), oraz w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia Ochrona Telefony 
Komórkowe, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.)  
131 Tak np. w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, zatwierdzonych Uchwałą 
Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 15 lipca 2015 r.).  
132 Tak np. w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG 
Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowiązujących od dnia 1 stycznia 
2016 r.). 
133 Tak np. w § 6 ust. 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.), oraz w § 6 ust. 2 Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny 
Smartfon dla Abonentów Orange Polska S.A., stosowanych przez TUiR Warta S.A.  
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wypłaty świadczenia lub je odpowiednio zmniejszyć, o ile miało to wpływ na ustalenie 

okoliczności zdarzenia lub rozmiarów szkody134.  

 

Informacje i dokumenty niezbędne do przeprowadzenia likwidacji szkody 

Analizowane o.w.u. sprzętu elektronicznego zawierają szereg postanowień 

dotyczących rodzaju informacji i dokumentów, jakie powinny zostać przekazane przez 

ubezpieczającego (ubezpieczonego) w celu przeprowadzenia procesu likwidacji szkody. 

W szczególności o.w.u. sprzętu elektronicznego wymagają przedłożenia ważnej karty 

gwarancyjnej sprzętu, dowodu zakupu urządzenia (rachunek, paragon lub faktura), 

a w przypadku kradzieży z włamaniem lub rabunku – dokumentu potwierdzającego 

zgłoszenie tego zdarzenia Policji135. Ponadto o.w.u. sprzętu elektronicznego przewidują, 

że zakład ubezpieczeń może wystąpić o dodatkowe dokumenty lub informacje niezbędne 

do ustalenia jego odpowiedzialności (bez bliższego określenia rodzaju i zakresu tych 

dokumentów oraz informacji).  

Podkreślić przy tym należy, że analizowane o.w.u. sprzętu elektronicznego 

przewidują określone sankcje za niespełnienie przez ubezpieczającego (ubezpieczonego) 

obowiązków w zakresie przekazania wymaganych dokumentów i informacji. I tak w razie 

niedopełnienia wspomnianych obowiązków zakład ubezpieczeń może odmówić wypłaty 

świadczenia lub je odpowiednio zmniejszyć, o ile miało to wpływ na ustalenie okoliczności 

zdarzenia bądź rozmiarów szkody136.  

 

                                                           
134 Tego rodzaju konsekwencje zostały przewidziane np. w § 6 ust. 11 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia 
Gwarancja Plus Ochrona Telefony Komórkowe, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 
26 listopada 2014 r.).  
135 Takie wymogi przewiduje np. § 6 ust. 6 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, 
stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.), oraz § 5 Ogólnych 
Warunków Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 
grudnia 2015 r.).  
136 Takie konsekwencje ustanawia np. § 5 ust. 5 Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia Professional, 
stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
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2. Podmioty biorące udział w procesie likwidacji szkody 

 

Na podstawie analizy wpływających do Rzecznika Finansowego skarg oraz 

postanowień o.w.u. sprzętu elektronicznego można stwierdzić, iż w najczęściej 

spotykanych w praktyce modelach procesów likwidacyjnych ich uczestnikami są: 

 ubezpieczający (ubezpieczony), 

 zakład ubezpieczeń, 

 podmiot (przedsiębiorca) prowadzący w imieniu zakładu ubezpieczeń 

postępowanie likwidacyjne, 

 serwis naprawczy. 

Generalnie należy stwierdzić, że postanowienia o.w.u. sprzętu elektronicznego 

nakładają szereg obowiązków przede wszystkim na ubezpieczającego (ubezpieczonego), 

natomiast w odniesieniu do pozostałych uczestników procesu likwidacyjnego zakres 

przewidzianych obowiązków jest dość ograniczony. 

Jeżeli chodzi o przypadki polegające na awarii lub uszkodzeniu sprzętu, podmiot 

prowadzący postępowanie likwidacyjne w szczególności ma obowiązek poinformowania 

ubezpieczającego (ubezpieczonego), gdzie i w jaki sposób sprzęt zostanie od niego 

odebrany lub powinien zostać przez niego dostarczony w celu przeprowadzenia 

naprawy137. 

Zgodnie z postanowieniami o.w.u. sprzętu elektronicznego najszerszy zakres 

obowiązków został nałożony na podmioty, które faktycznie prowadzą w imieniu i na rzecz 

zakładu ubezpieczeń postępowanie likwidacyjne. Wspomniane obowiązki z reguły 

obejmują przeprowadzenie następujących czynności: 

 przyjmowanie zgłoszeń szkód, 

 prowadzenie procesów likwidacji szkody, 

 akceptacja (bądź nie) usunięcia awarii lub uszkodzenia sprzętu, 

 rozliczenie dokonanej naprawy z punktami serwisowymi. 

Jak wynika z analizy wpływających do Rzecznika Finansowego skarg, podmiotami 

tymi są firmy profesjonalnie zajmujące się działalnością w zakresie prowadzenia 

postępowań likwidacyjnych w imieniu i na rzecz zakładów ubezpieczeń (np. SPB Polska Sp. 

                                                           
137 Tak stanowi np. § 6 ust. 8 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR 
Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.). 
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z o.o., Mondial Assistance Sp. z o.o., TWG Services Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce, 

Regenersis Digital Care Sp. z o.o.).  

Zakład ubezpieczeń z reguły nie bierze czynnego udziału we wszystkich fazach 

postępowania likwidacyjnego. Większość czynności z tego zakresu (w szczególności takich, 

jak przyjmowanie zgłoszeń szkód czy też gromadzenie niezbędnej dokumentacji) 

wykonywanych jest przez wyspecjalizowane podmioty działające w imieniu i na rzecz 

ubezpieczycieli. Rola zakładu ubezpieczeń sprowadza się przede wszystkim do podjęcia 

(zaakceptowania) merytorycznej decyzji w zakresie przyjęcia bądź odmowy przyjęcia 

odpowiedzialności za zgłoszone zdarzenie. Ponadto, jak wynika z treści analizowanych 

postanowień o.w.u. sprzętu elektronicznego, do wyłącznej kompetencji zakładów 

ubezpieczeń należy rozpatrywanie wnoszonych reklamacji138. 

 

3. Obowiązki ubezpieczonego w razie wystąpienia szkody 

 

Postanowienia analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego nakładają na 

ubezpieczonego szereg obowiązków, które musi on spełnić po wystąpieniu szkody 

(zdarzenia ubezpieczeniowego).  

Przede wszystkim o.w.u. sprzętu elektronicznego zobowiązują ubezpieczonego do 

dokonania zgłoszenia szkody w wyznaczonym terminie i podania określonych informacji, 

w tym okoliczności powstania szkody139.  

W przypadku zaistnienia zdarzenia ubezpieczony jest zobowiązany również użyć 

dostępnych środków w celu ratowania przedmiotu ubezpieczenia oraz zapobieżenia 

szkodzie lub zmniejszenia jej rozmiarów140. Jednocześnie o.w.u. sprzętu elektronicznego 

przewidują, że w przypadku gdy ubezpieczony umyślnie lub wskutek rażącego 

niedbalstwa nie zastosuje wspomnianych środków, zakład ubezpieczeń wolny jest od 

                                                           
138 Przykładowo można tu wskazać § 13 Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów 
Orange Polska S.A., stosowanych przez TUiR Warta S.A., oraz § 17 ust. 4 Ogólnych Warunkach 
Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. 
nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 15 lipca 2015 r.).  
139 Tak np. § 5 ust. 2 i ust. 3 pkt 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów 
Sieci Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.).  
140 Tak np. § 11 ust. 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, zatwierdzonych 
Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 15 lipca 
2015 r.), oraz w § 5 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci 
Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.).  
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odpowiedzialności za szkody powstałe z tego powodu141. Należy w tym miejscu 

podkreślić, że przywołane postanowienia o.w.u. odpowiadają unormowaniom zawartym 

w przepisach art. 826 § 1 i § 3 k.c., ustanawiającym analogiczne konsekwencje 

niezastosowania środków mających na celu ratowanie przedmiotu ubezpieczenia oraz 

zapobieżenie szkodzie lub zmniejszenie jej rozmiarów. 

W przypadku szkód polegających na uszkodzeniu (awarii) sprzętu zapisy 

analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego nakładają na ubezpieczonego obowiązek 

przekazania urządzenia do wskazanego serwisu naprawczego. Jeśli chodzi o określenie 

sposobu przekazania, zapisy o.w.u. sprzętu elektronicznego z reguły przewidują dwie 

formy: dostarczenie sprzętu przez samego ubezpieczonego na podany adres142 lub 

udostępnienie urządzenia kurierowi, który przetransportuje sprzęt do punktu 

naprawczego143. Można także spotkać rozwiązania uzależniające formę udostępnienia 

urządzenia od jego rodzaju bądź gabarytów. I tak w przypadku sprzętu, którego waga nie 

przekracza 10 kg, ubezpieczony ma obowiązek dostarczyć sprzęt do wskazanego punktu 

naprawczego, natomiast jeśli waga urządzenia jest większa lub sprzęt znajduje się w stałej 

zabudowie, ubezpieczony powinien w uzgodnionym terminie udostępnić sprzęt 

pracownikowi serwisu w celu przeprowadzenia naprawy144. Należy przy tym zaznaczyć, 

że oprócz udostępnienia samego sprzętu ubezpieczony jest zobowiązany do przekazania 

dokumentów dotyczących urządzenia, takich jak dowód zakupu czy książka 

gwarancyjna145.  

Ponadto ubezpieczony ma również obowiązek niedokonywania we własnym 

zakresie jakichkolwiek napraw ubezpieczonego sprzętu przed konsultacją z firmą 

                                                           
141 Tak stanowi np. § 11 ust. 5 Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, 
zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 
15 lipca 2015 r.), oraz § 6 ust. 12 Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Orange 
Polska S.A. nr OGSM/PDF10/0114, stosowanych przez TUiR Warta S.A.  
142 Tak np. w § 5 ust. 3 pkt 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci 
Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.). 
143 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt 3 i 4 Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, 
zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 
15 lipca 2015 r.). 
144 Tak np. w § 11 ust. 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Przedłużona Gwarancja Sprzętów Domowych 
dla Klientów Orange Polska S.A., zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TUiR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia 
23 stycznia 2015 r. (obowiązujących od dnia 2 lutego 2015 r.). 
145 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt 3 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, 
zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 
15 lipca 2015 r.).  
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wskazaną jako podmiot właściwy do przyjęcia zgłoszenia szkody i przeprowadzenia 

postępowania likwidacyjnego146.  

Postanowienia o.w.u. sprzętu elektronicznego przewidują również, że ubezpieczony 

ma obowiązek postępować zgodnie z otrzymanymi zaleceniami i umożliwić 

przeprowadzenie czynności niezbędnych do ustalenia okoliczności powstania szkody, 

zasadności i wysokości roszczenia oraz udzielić podmiotowi prowadzącemu postępowanie 

likwidacyjne niezbędnych informacji147. 

W przypadku gdy utrata sprzętu nastąpiła w wyniku kradzieży z włamaniem lub 

rabunku, o.w.u. sprzętu elektronicznego nakładają na ubezpieczającego (ubezpieczonego) 

obowiązek poinformowania Policji o każdym takim zdarzeniu i uzyskania pisemnego 

potwierdzenia zdarzenia, które powinno zawierać wykaz utraconych przedmiotów 

(z podaniem rodzaju i ilości) oraz wskazywać ich cechy identyfikacyjne (takie jak marka 

i model)148. Jeżeli kradzież dotyczyła telefonu, o.w.u. sprzętu elektronicznego wymagają 

również, aby w razie gdy nastąpi nieuprawnione użycie urządzenia, ubezpieczony 

niezwłocznie zgłosił swojemu operatorowi żądanie zablokowania karty SIM149.  

Podkreślić należy, że w przypadku niespełnienia przez ubezpieczającego 

(ubezpieczonego) wskazanych wyżej obowiązków, o.w.u. sprzętu elektronicznego 

przewidują, iż zakład ubezpieczeń może odmówić wypłaty świadczenia lub je 

odpowiednio zmniejszyć, o ile niedopełnienie obowiązków miało wpływ na ustalenie 

okoliczności zdarzenia lub rozmiarów szkody150.  

 

4.  Zdarzenia objęte ochroną ubezpieczeniową 

 

Z przeprowadzonej analizy produktów ubezpieczeniowych wynika, że oferowany 

przez poszczególne zakłady ubezpieczeń zakres ubezpieczenia jest zbliżony. Stwierdzone 

różnice są zależne przede wszystkim od rodzaju sprzętu podlegającego ubezpieczeniu. 

                                                           
146 Tego rodzaju wymóg przewiduje np. § 6 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, 
stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.).  
147 Tak np. w § 5 ust. 2 pkt 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komórkowe, 
stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
148 Taki wymóg przewiduje np. § 6 ust. 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych 
przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.).  
149 Tak np. w § 5 ust. 3 pkt 5 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci 
Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.).  
150 Tak np. w § 5 ust. 5 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komórkowe, stosowanych 
przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.).  
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Generalnie można tu wyróżnić cztery kategorie zdarzeń, których wystąpienie objęte 

jest zakresem ochrony ubezpieczeniowej: 

 awaria sprzętu, 

 uszkodzenie lub zniszczenie sprzętu w następstwie nieszczęśliwego wypadku,  

 utrata sprzętu w wyniku kradzieży z włamaniem lub rabunku, 

 nieuprawnione użycie telefonu po kradzieży (rabunku). 

Analiza zapisów o.w.u. sprzętu elektronicznego wskazuje, że stosowane przez 

zakłady ubezpieczeń w poszczególnych produktach ubezpieczeniowych definicje pojęcia 

„awaria” są zbliżone. W związku z tym można stwierdzić, że jako awarię z reguły należy 

rozumieć nagłe nieprzewidywalne uszkodzenie lub zniszczenie sprzętu, spowodowane 

czynnikami wewnętrznymi typu mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego lub 

elektromechanicznego, powstałe w trakcie jego użytkowania w sposób zgodny 

z instrukcją, uniemożliwiające prawidłowe funkcjonowanie urządzenia i powodujące 

konieczność naprawy bądź wymiany (części lub całego sprzętu)151.  

Z kolei uszkodzenie lub zniszczenie sprzętu w następstwie nieszczęśliwego wypadku 

analizowane o.w.u. sprzętu elektronicznego najczęściej definiują jako:  

 uszkodzenie (zniszczenie) sprzętu (zarówno zewnętrzne, jak i wewnętrzne), 

spowodowane przez nagłe, nieprzewidywalne i niezależne od woli ubezpieczonego 

zdarzenie zewnętrzne (w stosunku do ubezpieczonego i do sprzętu), niemożliwe 

do zapobieżenia i powodujące konieczność naprawy bądź wymiany (części lub 

całego sprzętu)152 lub 

 uszkodzenie sprzętu na skutek nieprzewidywalnego zdarzenia polegającego na 

nagłym działaniu mechanicznej siły zewnętrznej, powodujące przerwanie funkcji 

lub nieprawidłowe funkcjonowanie urządzenia153. 

W przypadku zdarzenia polegającego na utracie sprzętu w wyniku kradzieży 

z włamaniem lub rabunku definicje wskazanych pojęć zawarte w analizowanych o.w.u. 

sprzętu elektronicznego z reguły nie odbiegają od definicji tych zdarzeń funkcjonujących 

w innych produktach ubezpieczeniowych oferowanych przez zakłady ubezpieczeń 

                                                           
151 Tak np. w § 2 pkt 5 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.). 
152 Tak np. w § 2 pkt 7 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta S.A. 
(obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
153 Tak np. w § 1 pkt 13 Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange 
Polska S.A. nr MAS/REG01/0115, stosowanych przez TU Europa S.A.  
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(np. w ubezpieczeniach mieszkań, domów lub mienia ruchomego). I tak jako kradzież 

z włamaniem określa się działanie polegające na bezprawnym zaborze przedmiotu 

ubezpieczenia w celu przywłaszczenia, po usunięciu zabezpieczeń przy użyciu siły fizycznej 

lub narzędzi pozostawiających ślady włamania bądź też po otworzeniu zabezpieczeń 

oryginalnym kluczem, zdobytym przez sprawcę wskutek kradzieży z włamaniem lub 

rabunku154. Jeśli chodzi o rabunek, najczęściej jest on definiowany jako działanie powstałe 

w następstwie rozboju, tzn. bezprawnego zaboru przedmiotu ubezpieczenia przy użyciu 

przemocy fizycznej lub pod groźbą jej natychmiastowego zastosowania bądź 

doprowadzenia do stanu nieprzytomności lub bezbronności155.  

Z kolei nieuprawnione użycie telefonu jest określane jako użycie urządzenia bez 

zgody ubezpieczonego lub uprawnionego użytkownika telefonu, mające miejsce do czasu 

zastrzeżenia karty SIM, jednak nie później niż w ciągu 12 godzin od dokonania kradzieży 

lub rabunku156. 

Szerzej na temat zakresu ubezpieczenia sprzętu – patrz rozdział I pkt 5.  

Ponadto warto wskazać, że analizowane o.w.u. sprzętu elektronicznego zawierają 

bardzo szeroki katalog wyłączeń odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń. Ze względu na 

rodzaj tych wyłączeń można je podzielić na dwie kategorie. Pierwsza – to wyłączenia 

o charakterze ogólnym, stosowane przez zakłady ubezpieczeń nie tylko 

w ubezpieczeniach sprzętu, ale również w większości innych oferowanych produktów 

ubezpieczeniowych. Z kolei do drugiej kategorii należą wyłączenia ściśle związane 

z umowami ubezpieczenia sprzętu, uwzględniające specyfikę tego rodzaju produktów 

ubezpieczeniowych. Jako charakterystyczne przykłady wyłączeń odpowiedzialności 

należących do pierwszej ze wspomnianych grup można wskazać takie okoliczności, jak 

działania wojenne, zamieszki, rozruchy, niepokoje społeczne, strajki czy też akty terroru 

lub sabotażu, a także wina umyślna lub rażące niedbalstwo ubezpieczającego 

(ubezpieczonego). Z kolei wśród wyłączeń odpowiedzialności kwalifikujących się do 

drugiej ze wskazanych kategorii jako najczęściej występujące w analizowanych o.w.u. 

można przytoczyć tego rodzaju okoliczności, jak użytkowanie sprzętu w sposób niezgodny 

                                                           
154 Tak np. w § 2 pkt 8 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.). 
155 Tak np. w § 2 pkt 10 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
156 Tak np. w § 2 pkt 15 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci 
Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.).  
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z instrukcją (w tym brak konserwacji), zniszczenie bądź zagubienie bazy danych, plików 

lub oprogramowania, zawirusowanie ubezpieczonego sprzętu, próba samodzielnego 

zmodyfikowania lub przerobienia urządzeń157.  

Zwrócić należy uwagę na okoliczność, iż o.w.u. sprzętu elektronicznego z reguły 

przewidują wyłączenie odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń za szkody powstałe 

w następstwie nieszczęśliwego wypadku, jeżeli ubezpieczający (ubezpieczony) nie jest 

w stanie podać okoliczności powstania szkody. 

Analiza o.w.u. sprzętu elektronicznego wskazuje, że zakład ubezpieczeń nie pokrywa 

także niektórych rodzajów kosztów związanych ze szkodą, np. kosztów dostawy sprzętu 

do punktu naprawy, jeśli ubezpieczający (ubezpieczony) sam dokonał takiej dostawy, czy 

też kosztów uruchomienia oraz demontażu i montażu ubezpieczonego sprzętu, jak 

również wszelkich kosztów, jakie ubezpieczający (ubezpieczony) poniósł bez uzyskania 

uprzedniej zgody zakładu ubezpieczeń. 

Warto podkreślić, że analizowane o.w.u. sprzętu elektronicznego z reguły zawierają 

odrębną kategorię wyłączeń odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń dotyczącą szkód 

powstałych w następstwie kradzieży z włamaniem lub rabunku. W takich przypadkach 

o.w.u. sprzętu elektronicznego przewidują, że zakład ubezpieczeń nie ponosi 

odpowiedzialności, jeżeli: 

 kradzież została popełniona przez ubezpieczającego (ubezpieczonego) lub osoby 

dla niego bliskie (np. współmałżonek, wstępni, zstępni), 

 do utraty sprzętu doszło z powodu rażącego niedbalstwa ubezpieczającego 

(ubezpieczonego), np. pozostawienie sprzętu bez dozoru w widocznym miejscu 

w pojeździe mechanicznym, w miejscu publicznym lub w innym miejscu 

ogólnodostępnym,  

 przedmiotem kradzieży z włamaniem lub rabunku były akcesoria dodatkowe 

(rozumiane jako wyposażenie niestanowiące kompletu eksploatacyjnego 

z ubezpieczonym sprzętem), materiały eksploatacyjne (np. zużywająca się część, 

podlegająca okresowej wymianie, niezbędna do funkcjonowania sprzętu) lub kable 

połączeniowe, 

 zdarzenie nie zostało zgłoszone Policji158.  

                                                           
157 Tak np. w § 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Sieci Orange 
Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 12 listopada 2015 r.). 
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5. Świadczenia zakładów ubezpieczeń 

 

W większości produktów ubezpieczeniowych przewidziane są podobne kategorie 

świadczeń, a ich konkretny rodzaj, jaki przysługuje w danym przypadku, zależy przede 

wszystkim od typu zdarzenia losowego będącego przyczyną powstania szkody, zakresu 

uszkodzeń, a także rodzaju samego sprzętu objętego ubezpieczeniem. Jednocześnie 

o.w.u. sprzętu elektronicznego przewidują, że górną granicę odpowiedzialności zakładu 

ubezpieczeń stanowi ustalona na każde zdarzenie suma ubezpieczenia, która powinna 

odpowiadać cenie zakupu brutto ubezpieczonego sprzętu159.  

W świetle analizowanych postanowień o.w.u. sprzętu elektronicznego można 

wyróżnić następujące rodzaje świadczeń, do jakich zakład ubezpieczeń jest zobowiązany 

w razie wystąpienia zdarzenia objętego ochroną ubezpieczeniową: 

 w przypadku awarii lub uszkodzenia (zniszczenia) sprzętu – naprawa sprzętu, a jeśli 

naprawa okaże się technicznie niemożliwa lub jest ekonomicznie nieuzasadniona – 

wymiana sprzętu lub dostarczenie poszkodowanemu karty podarunkowej 

o odpowiedniej wartości160,  

 w przypadku utraty sprzętu w następstwie kradzieży z włamaniem lub rabunku – 

wymiana urządzenia161 lub dostarczenie karty podarunkowej o odpowiedniej 

wartości162, 

 w przypadku nieupoważnionego użycia sprzętu (dotyczy ubezpieczeń telefonów 

komórkowych) – zwrot kosztów połączeń telefonicznych oraz kosztów wyrobienia 

nowej karty SIM163. 

Z analizy zapisów o.w.u. sprzętu elektronicznego wynika, że karta podarunkowa, 

o której mowa wyżej, powinna odpowiadać wartości fabrycznie nowego sprzętu 

                                                                                                                                                                                
158 Tak np. w § 5 ust. 5 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.).  
159 Tak np. w § 7 ust. 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, zatwierdzonych 
Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 15 lipca 
2015 r.). 
160 Tak w § 3 ust. 4 pkt 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR 
Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.). 
161 Tak np. w § 7 ust. 2 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Bezpieczny Telefon dla Firm” dla 
Abonentów Orange Polska S.A. – segment Biznes, stosowanych przez PZU S.A. 
162 Tak np. w § 3 ust. 4 pkt 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR 
Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.).  
163 Tak np. w § 3 ust. 3 pkt 3 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komórkowe, 
stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
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identycznego z ubezpieczonym, a w przypadku braku dostępności takiego sprzętu – 

nowemu sprzętowi o tej samej technologii i podobnych głównych cechach funkcjonalnych 

i technicznych (z wyłączeniem cech dotyczących marki, koloru wykończenia, kształtu czy 

wyglądu zewnętrznego)164.  

Analizowane o.w.u. sprzętu elektronicznego precyzują, iż w przypadku gdy 

ubezpieczony sprzęt zostanie zakwalifikowany do naprawy, świadczenie zakładu 

ubezpieczeń nie polega na fizycznym przeprowadzeniu takiej naprawy, ale jest 

realizowane poprzez pokrycie jej kosztów. W takiej sytuacji o.w.u. sprzętu 

elektronicznego stanowią, że koszty naprawy są rozliczane bezpośrednio z punktami 

naprawczymi, na podstawie wystawionego rachunku lub faktury165. Jednocześnie o.w.u. 

sprzętu elektronicznego przewidują166, że podstawę do wystawienia rachunku lub faktury 

stanowi sporządzony przez punkt naprawczy kosztorys, obejmując z reguły takie 

elementy, jak: 

 koszt i rodzaj wymienionych części, 

 koszty robocizny, 

 koszt ekspertyzy, jeśli naprawa jest ekonomicznie nieuzasadniona, 

 koszt dojazdu przedstawiciela serwisu, 

 koszt transportu do serwisu, 

 koszt montażu / demontażu w przypadku sprzętu do zabudowy. 

Ponadto analizowane o.w.u. sprzętu elektronicznego z reguły przyznają zakładowi 

ubezpieczeń prawo do indywidualnej wyceny sprzętu, jeśli w procesie likwidacji szkody 

zostaną stwierdzone uszkodzenia sprzętu będące następstwem nieprawidłowego 

użytkowania lub też braki elementów mające istotny wpływ na wartość sprzętu167. 

Postanowienia o.w.u. sprzętu elektronicznego zastrzegają również, że wysokość szkody 

                                                           
164 Tak np. w § 3 ust. 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.).  
165 Tak np. w § 6 ust. 2 Warunków Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komórkowe, stosowanych przez TUiR 
Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
166 Tak np. w § 7 ust. 1 pkt 1 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR 
Warta S.A. (obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
167 Tak np. w § 7 ust. 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta 
S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.). 
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jest ustalana w wysokości kosztu, którego poniesienie jest niezbędne do usunięcia awarii 

lub wymiany sprzętu na nowy w granicach sumy ubezpieczenia168.  

Należy także zaznaczyć, że niektóre z analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego 

stanowią, iż w przypadku uszkodzenia (awarii) ubezpieczonego sprzętu zakres 

ubezpieczenia nie obejmuje naprawy sprzętu, a jedynym przewidzianym w takiej sytuacji 

rodzajem świadczenia ubezpieczeniowego jest wydanie poszkodowanemu karty 

podarunkowej o równowartości ceny detalicznej sprzętu, wskazanej w dokumencie 

zakupu, przy czym realizacja świadczenia skutkuje automatycznym przeniesieniem prawa 

własności do uszkodzonego sprzętu na zakład ubezpieczeń169.  

Podkreślić należy, że w tych przypadkach, gdy w świetle postanowień o.w.u. sprzętu 

elektronicznego świadczenie zakładu ubezpieczeń polega na przekazaniu 

poszkodowanemu karty podarunkowej, realizacja takiej karty możliwa jest jedynie w 

placówkach należących do sieci sprzedaży, w której ubezpieczony sprzęt został 

zakupiony170.  

Niektóre z analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego stanowią, że do zakresu 

świadczeń zakładu ubezpieczeń należy udostępnienie sprzętu zastępczego na czas 

naprawy ubezpieczonego urządzenia. Tego rodzaju świadczenie jest przewidziane 

w o.w.u. telefonów komórkowych, gdzie telefon zastępczy został zdefiniowany jako 

telefon stanowiący własność administratora (tj. podmiotu prowadzącego proces likwidacji 

szkody), skonfigurowany do działania w sieci operatora, zgodnie ze specyfikacją 

ubezpieczającego, posiadający takie same lub podobne parametry techniczne, jakie 

posiada telefon zgłoszony do ubezpieczenia171.  

Część analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego zawiera postanowienia 

przewidujące tzw. udział własny poszkodowanego w szkodzie. Najczęściej tego rodzaju 

zapisy można spotkać w o.w.u. telefonów komórkowych (np. stosowne przez TUiR Warta 

S.A. Ogólne Warunki Ubezpieczenia „Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Orange Polska 
                                                           
168 Tak np. w § 7 ust. 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta S.A. 
(obowiązujących od dnia 8 grudnia 2015 r.). 
169 Taki sposób realizacji świadczenia przewidziany jest np. w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia Mini Max, 
zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 22 grudnia 
2015 r. (obowiązujących od dnia 1 stycznia 2016 r.).  
170 Tak np. w § 3 ust. 4 pkt 1b i pkt 2 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych 
przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 2013 r.), zgodnie z którymi realizacja karty 
podarunkowej może nastąpić w sieci sklepów Media Markt.  
171 Tak w § 2 pkt 25 Ogólnych Warunków Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia „Bezpieczny 
Telefon dla Firm” dla Abonentów Orange Polska S.A. – segment Biznes, stosowanych przez PZU S.A. 
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S.A.”, mające zastosowanie do umów ubezpieczenia zawieranych od dnia 12 listopada 

2015 r.). W tym miejscu należy wyjaśnić, że udział własny powoduje ograniczenie 

odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń poprzez pomniejszenie odszkodowania 

o określoną kwotę pieniężną lub określony procent. Tytułem przykładu można podać, że 

we wspomnianych wyżej o.w.u. „Bezpieczny Smartfon dla Abonentów Orange Polska 

S.A.” udział własny został zdefiniowany jako określona kwotowo część szkody, stanowiąca 

ryzyko własne ubezpieczonego, której wartość pomniejsza przysługujące ubezpieczonemu 

odszkodowanie (w omawianym przypadku udział własny ubezpieczonego w każdej 

szkodzie został ustalony na kwotę 49,00 zł)172. Z kolei np. w Ogólnych Warunkach 

Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Sieci Sklepów 

Sprzedawcy Detalicznego, stosowanych przez London General Insurance Company 

Limited (obowiązujących od dnia 16 lutego 2012 r.) udział własny ustalony został jako 

określony procent wartości szkody (zgodnie z § 21 ust. 3 przywołanych o.w.u. 

w przypadku szkód w sprzęcie mobilnym, z wyjątkiem szkód powstałych wskutek awarii, 

udział własny wynosi 20% wartości szkody).  

Podkreślić należy, że wprowadzenie do postanowień umowy ubezpieczenia sprzętu 

zapisu ustanawiającego określony udział własny w szkodzie powoduje, że poszkodowany 

zostaje pozbawiony możliwości pełnego naprawienia szkody. Warto tu zwrócić uwagę na 

fakt, że np. w umowach ubezpieczenia odpowiedzialności cywilnej przewidujących udział 

własny poszkodowany ma możliwość wystąpienia z roszczeniem o wypłatę kwoty, o którą 

ubezpieczyciel pomniejszył odszkodowanie, do podmiotu odpowiedzialnego za szkodę 

(ubezpieczającego), aby w ten sposób uzyskać pełne naprawienie szkody. W przypadku 

natomiast ubezpieczenia sprzętu osoba poszkodowana takiej możliwości z reguły będzie 

pozbawiona, ponieważ charakter samej umowy oraz zdarzeń losowych objętych zakresem 

ochrony ubezpieczeniowej powoduje, że nie będzie tu podmiotu odpowiedzialnego 

cywilnie za szkodę, który byłby zobowiązany do pokrycia różnicy pomiędzy kwotą 

przyznanego przez zakład ubezpieczeń odszkodowania a kwotą udziału własnego. Dlatego 

też osoba zawierająca umowę ubezpieczenia sprzętu (bądź przystępująca do umowy 

ubezpieczenia grupowego), w której ustanowiony został udział własny, powinna mieć 

                                                           
172 Podobne rozwiązanie funkcjonuje np. w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia „Nowa Ochrona 
Wyświetlacza”, zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. 
(obowiązujących od dnia 15 lipca 2015 r.), przy czym w tym przypadku wysokość udziału własnego została 
określona na kwotę 59,00 zł.  
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świadomość, że świadczenie zakładu ubezpieczeń nigdy nie pokryje pełnej wartości 

powstałej szkody.  

Dodatkowo należy zwrócić uwagę na fakt, że w części analizowanych o.w.u. sprzętu 

elektronicznego znajdują się postanowienia przewidujące, iż zastosowanie udziału 

własnego polega na zapłacie przez ubezpieczonego kwoty odpowiadającej wysokości 

ustanowionego udziału, w sposób i w terminie uzgodnionych z ubezpieczycielem173.  

Analiza o.w.u. sprzętu elektronicznego wskazuje, że w stosunku do 

poszkodowanego świadczenie zakładu ubezpieczeń z reguły nie ma charakteru 

świadczenia pieniężnego. Jak już była mowa, wynikające z umowy ubezpieczenia 

zobowiązanie zakładu ubezpieczeń najczęściej jest realizowane bądź poprzez pokrycie 

kosztów naprawy sprzętu w formie bezpośredniego rozliczenia dokonanego z serwisem 

naprawczym, bądź też poprzez pokrycie kosztów wymiany sprzętu na nowy, względnie 

poprzez przekazanie poszkodowanemu karty podarunkowej o określonej wartości. 

Pierwsza ze wspomnianych sytuacji przypomina model likwidacji szkód funkcjonujący w 

przypadku uszkodzeń pojazdów. W praktyce likwidacja tego rodzaju szkód bardzo często 

ma bowiem postać tzw. formy bezgotówkowej. Polega to na tym, że poszkodowany 

oddaje uszkodzony pojazd do warsztatu, a po przeprowadzeniu przez warsztat naprawy 

zakład ubezpieczeń dokonuje na jego rzecz wypłaty odpowiedniej kwoty, odpowiadającej 

kosztom usługi naprawczej. Przy takim modelu likwidacji poszkodowany nie otrzymuje 

więc odszkodowania pieniężnego, ale odbiera naprawiony pojazd, a wszelkie rozliczenia 

odbywają się bezpośrednio pomiędzy warsztatem a zakładem ubezpieczeń. W 

ubezpieczeniach sprzętu z analogiczną sytuacją mamy do czynienia w przypadku, gdy 

zakład ubezpieczeń zobowiązany jest do pokrycia kosztów naprawy. Poszkodowany 

oddaje zatem sprzęt do wskazanego punktu naprawczego, a następnie odbiera 

naprawione urządzenie, natomiast rozliczenie kosztów usługi następuje na linii serwis–

zakład ubezpieczeń. Niewątpliwie we wskazanym przypadku charakter świadczenia 

zakładu ubezpieczeń można zakwalifikować jako odszkodowanie pieniężne, przy czym 

wypłata określonej sumy wyrażonej w pieniądzu następuje nie na rzecz poszkodowanego, 

ale podmiotu, który faktycznie poniósł koszty naprawy sprzętu. 

                                                           
173 Tak stanowi np. § 11 ust. 6 Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia „Nowa Ochrona Wyświetlacza”, 
zatwierdzonych Uchwałą Zarządu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowiązujących od dnia 
15 lipca 2015 r.). 
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Warto natomiast w tym miejscu zastanowić się, jaka jest natura prawna świadczenia 

zakładu ubezpieczeń w sytuacji, gdy świadczenie to ma postać karty podarunkowej 

przekazywanej poszkodowanemu. Na wstępie zasadne jest przedstawienie, jak sami 

ubezpieczyciele definiują pojęcie „karta podarunkowa”. Tytułem przykładu można 

przytoczyć definicję zawartą w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia Mini Max, 

stosowanych przez AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce174. I tak w myśl § 3 ust. 

4 wspomnianych o.w.u., pod pojęciem „karta podarunkowa” rozumie się plastikową kartę 

typu pre-paid, stanowiącą odpowiednik gotówki, wystawioną na okaziciela, umożliwiającą 

dokonywanie zakupu towarów z oferty handlowej wskazanego sklepu (w tym przypadku 

Media Markt). 

Dokonując oceny charakteru świadczenia zakładu ubezpieczeń realizowanego 

w formie karty podarunkowej, należy odwołać się do unormowań prawnych regulujących 

kwestie dotyczące sposobu realizacji zobowiązania ubezpieczyciela. Zgodnie z art. 805 § 

2 k.c. przy ubezpieczeniu majątkowym świadczenie zakładu ubezpieczeń polega 

w szczególności na zapłacie określonego odszkodowania za szkodę powstałą wskutek 

przewidzianego w umowie wypadku. Z treści przywołanego wyżej art. 805 § 2 k.c. wynika, 

że w umowie ubezpieczenia majątkowego świadczenie ubezpieczyciela może mieć formę 

zarówno odszkodowania pieniężnego, jak i świadczenia w naturze – poprzez przywrócenie 

przedmiotu ubezpieczenia do stanu sprzed zajścia wypadku ubezpieczeniowego. 

O ostatecznej formie świadczenia zakładu ubezpieczeń w praktyce decyduje zawarta 

umowa ubezpieczenia, choć należy zaznaczyć, iż niektóre rodzaje ubezpieczeń ze swej 

istoty przewidują spełnienie świadczenia w naturze (np. w ubezpieczeniach assistance, 

gdzie zakład ubezpieczeń zapewnia np. organizację pomocy technicznej).  

Niewątpliwie świadczenie zakładu ubezpieczeń realizowane z tytułu umowy 

ubezpieczenia majątkowego ma charakter odszkodowawczy. Celem tego świadczenia jest 

bowiem umożliwienie poszkodowanemu przywrócenia sytuacji ekonomicznej, zakłóconej 

przez określone zdarzenie losowe wywołujące powstanie szkody. Jego rolą jest zatem 

restytucja zniszczonych lub uszkodzonych przedmiotów. W ten właśnie sposób 

realizowana jest podstawowa funkcja świadczenia odszkodowawczego, polegająca na jak 

najpełniejszej kompensacji skutków zdarzeń losowych. 

                                                           
174 O.w.u. zatwierdzone przez Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 
22 grudnia 2015 r. i mające zastosowanie do umów ubezpieczenia zawieranych od dnia 1 stycznia 2016 r. 



94 
 

Jeśli odnieść powyższe uwagi do kwestii świadczenia zakładu ubezpieczeń 

polegającego na przekazaniu poszkodowanemu karty podarunkowej o określonej 

wartości, wydaje się, że w świetle art. 805 § 2 k.c. taka forma realizacji świadczenia jest 

dopuszczalna. Niemniej jednak należy podkreślić, że analizowane o.w.u. sprzętu 

elektronicznego z reguły przewidują, iż realizacja karty podarunkowej możliwa jest 

wyłącznie w sklepie należącym do sieci placówek, w której ubezpieczony sprzęt został 

zakupiony. Z punktu widzenia konsumenta tego rodzaju rozwiązanie może być odbierane 

jako znaczne ograniczenie możliwości faktycznego naprawienia zaistniałej szkody.  

 

6. Termin likwidacji szkody 

 

Większość analizowanych o.w.u. zawiera standardowe postanowienia przewidujące, 

iż zakład ubezpieczeń zobowiązany jest spełnić świadczenie w terminie 30 dni od daty 

otrzymania zawiadomienia o zdarzeniu, choć można również spotkać o.w.u. sprzętu 

elektronicznego, w których zakład ubezpieczeń zobowiązał się spełnić świadczenie 

w krótszym terminie, tj. 14 dni175.  

W przypadku gdy we wskazanym w o.w.u. sprzętu elektronicznego terminie 

wyjaśnienie okoliczności koniecznych do ustalenia odpowiedzialności zakładu 

ubezpieczeń lub wysokości świadczenia okazało się niemożliwe, spełnienie świadczenia 

nastąpi w terminie 14 dni od dnia, w którym przy zachowaniu należytej staranności 

wyjaśnienie tych okoliczności było możliwe, przy czym bezsporna część świadczenia 

powinna zostać spełniona w terminie 30 dni od otrzymania zawiadomienia o zdarzeniu. 

Analiza wspomnianych zapisów o.w.u. sprzętu elektronicznego w zakresie terminu 

spełnienia przez zakład ubezpieczeń świadczenia wskazuje, że ich treść odpowiada 

unormowaniom zawartym art. 817 § 1 i 2 k.c. 

Na podstawie wpływających do Rzecznika Finansowego skarg można stwierdzić, 

że niestety w wielu przypadkach ustalone w o.w.u. sprzętu elektronicznego terminy 

likwidacji szkód są przekraczane. Naruszenie wspomnianych terminów ubezpieczyciele 

często próbują tłumaczyć okolicznościami, za które odpowiedzialność (przynajmniej 

w ocenie zakładów ubezpieczeń) ponoszą inne podmioty, np. punkty naprawcze czy też 

                                                           
175 Tak stanowi np. § 18 ust. 4 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez 
Dyrektora Oddziału AIG Europe Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. 
(obowiązujących od dnia 1 stycznia 2016 r.). 
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firmy kurierskie. Jako przykład takiej sytuacji mogą tu posłużyć wyjaśnienia jednego 

z ubezpieczycieli skierowane w toku procesu likwidacji do osoby poszkodowanej: 

„Do wydłużenia terminu ponownego odesłania do Pani urządzenia przyczyniło się m.in. 

przechowywanie przesyłki z urządzeniem w Oddziale DPD. Kurierów obowiązuje 

rejonizacja, dlatego Kurier będący w posiadaniu przesyłki nie mógł dostarczyć jej na 

wskazany przez Panią adres. Kurier zwrócił przesyłkę do serwisu w dniu 19 stycznia 

2016 r. Bardzo często od działań podejmowanych przez Przewoźników, Serwis 

uzależniona jest terminowość realizacji procesu likwidacji. Likwidator skontaktował się z 

Panią dopiero w dniu 21 stycznia 2016 r., ponieważ wcześniej nie posiadał wiążących 

informacji dotyczących terminu odesłania urządzenia, jednakże monitorował status 

przesyłki i podejmował interwencje w Serwisie. Serwis ponownie odesłał do Pani 

urządzenie w dniu 21 stycznia 2016 r., które zostało do Pani dostarczone w dniu 25 

stycznia 2016 r.”176 

W związku z powyższym należy wskazać, że stosownie do art. 474 k.c. dłużnik 

odpowiedzialny jest – jak za własne działanie lub zaniechanie – za działania lub 

zaniechania osób, z których pomocy korzysta przy wykonaniu zobowiązania, jak również 

osób, którym powierza wykonanie zobowiązania. W świetle przywołanego przepisu należy 

zatem uznać, iż wskazywane przez zakład ubezpieczeń powody mające usprawiedliwić 

wydłużenie postępowania likwidacyjnego, w postaci działania lub zaniechania innych 

podmiotów, przy których pomocy ubezpieczyciel realizuje swoje zobowiązanie wobec 

ubezpieczonego (np. firmy kurierskie czy serwisy naprawcze), nie mogą stanowić 

uzasadnienia dla przekroczenia terminów likwidacji szkody.  

W tym miejscu należy jeszcze odnieść się do kwestii, jakiego rodzaju roszczenia 

przysługują ubezpieczonemu w sytuacji niedochowania przez zakład ubezpieczeń terminu 

spełnienia świadczenia. 

Jak to zostało już omówione, w przypadku szkód likwidowanych w ramach umów 

ubezpieczenia sprzętu, świadczenie zakładu ubezpieczeń na rzecz poszkodowanego ma 

z reguły charakter świadczenia niepieniężnego (szerzej na ten temat w pkt 5 niniejszego 

rozdziału). W związku z tym przekroczenie przez ubezpieczyciela określonego w o.w.u. 

sprzętu elektronicznego terminu realizacji świadczenia nie będzie stanowić podstawy do 

                                                           
176 Pismo działającej w imieniu TU Europa S.A. firmy Regenersis Digital Care Sp. z o.o. z dnia 10 lutego 
2016 r. – sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/2199/RR/16. 
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domagania się przez poszkodowanego wypłaty odsetek. Wynika to przede wszystkim 

z faktu, że odsetek można żądać wyłącznie w sytuacji, gdy dłużnik opóźnia się 

ze spełnieniem świadczenia pieniężnego (art. 481 § 1 k.c.). Dlatego też wydaje się, że 

w omawianym przypadku podstawę roszczeń poszkodowanego może stanowić art. 477 § 

1 k.c., zgodnie z którym w razie zwłoki dłużnika w spełnieniu świadczenia w terminie 

wierzyciel może żądać (niezależnie od wykonania zobowiązania) naprawienia szkody 

wynikłej ze zwłoki.  

 

7. Najczęstsze przyczyny odmowy uwzględnienia roszczeń przez zakłady ubezpieczeń 
oraz procedura reklamacyjna 

 

Analiza wpływających do Rzecznika Finansowego skarg dotyczących likwidacji szkód 

z umów ubezpieczenia sprzętu wskazuje, że najczęstszy problem, z jakim spotykają się 

poszkodowani, dotyczy przypadków odmów przyjęcia przez zakłady ubezpieczeń 

odpowiedzialności ze względu na fakt, iż zgłoszona szkoda nie powstała wskutek 

przypadkowego uszkodzenia, tj. zdarzenia polegającego na nagłym działaniu 

mechanicznej siły zewnętrznej177, bądź też nie została spowodowana przez nagłe, 

nieprzewidywalne i niezależne od woli ubezpieczonego zdarzenie zewnętrzne w stosunku 

do ubezpieczonego i do sprzętu178.  

Przed przystąpieniem do dalszej analizy powyższych kwestii celowe jest 

przytoczenie jednej z definicji pojęcia „przypadkowe uszkodzenie” (w kontekście nagłego 

działania mechanicznej siły zewnętrznej). Jako reprezentatywną dla omawianego 

zagadnienia można uznać definicję zawartą w Warunkach Grupowego Ubezpieczenia 

„Ochrona Wyświetlacza” dla Klientów Orange Polska S.A. nr MAS/REG01/0115, 

stosowanych przez TU Europa S.A. I tak zgodnie z § 1 pkt 13 wspomnianych o.w.u. za 

przypadkowe uszkodzenie uważa się „uszkodzenie objętego ochroną ubezpieczeniową 

wyświetlacza Telefonu, w tym jego stłuczenie, zarysowanie lub pęknięcie, na skutek 

nieprzewidywalnego, przypadkowego zdarzenia polegającego na nagłym działaniu 

mechanicznej siły zewnętrznej, powodujące przerwanie funkcji lub nieprawidłowe 

                                                           
177 Sprawy o sygn. RU/WSI/G/7008/RR/15 oraz RU/WSI/G/6713/RR/15. 
178 Sprawy o sygn. RF/WUE/ZKU/G/103/RR/16 oraz RF/WUE/ZKU/G/380/16. 
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funkcjonowanie wyświetlacza Telefonu, wymagające naprawy w celu przywrócenia 

prawidłowej funkcjonalności Telefonu”179.  

Oceny przytoczonej definicji należy dokonać przede wszystkim przez pryzmat 

powszechnie obowiązujących przepisów prawa, odnoszących się do kwestii dotyczących 

sposobu konstruowania przez zakłady ubezpieczeń postanowień umów ubezpieczenia 

oraz o.w.u. 

Należy podkreślić, że stosownie do art. 15 ust. 3 ustawy o działalności 

ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej umowa ubezpieczenia, ogólne warunki ubezpieczenia, 

a także inne wzorce umowne muszą być formułowane jednoznacznie i w sposób 

zrozumiały. Jednocześnie należy stwierdzić, że w przypadku gdy wskazane wymogi nie 

zostaną spełnione, przepisy prawa przewidują daleko idące konsekwencje. Jak bowiem 

wynika z art. 15 ust. 5 ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, 

postanowienia sformułowane w sposób niejednoznaczny muszą być interpretować na 

korzyść ubezpieczającego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia. 

Należy podkreślić, że wprowadzenie przez ustawodawcę przytoczonych unormowań 

niewątpliwie ma spowodować, aby treść postanowień umowy ubezpieczenia i o.w.u. była 

formułowana przez zakład ubezpieczeń jednoznacznie i w taki sposób, aby każda ze stron 

umowy ubezpieczenia odbierała jednakowo treść i sens poszczególnych zapisów.  

Analizując funkcjonujące w o.w.u. sprzętu elektronicznego definicje przypadkowego 

uszkodzenia sprzętu, tj. uszkodzenia spowodowanego nagłym działaniem mechanicznej 

siły zewnętrznej, można dojść do wniosku, iż w świetle przywołanych wyżej przepisów 

ustawy o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej zapisy te nie odpowiadają 

wymogom odnośnie do ich jednoznaczności i zrozumiałości. W szczególności zarzut ten 

należy odnieść do użytego w definicjach pojęcia „nagłe działanie mechanicznej siły 

zewnętrznej”. Pojęcie to nie zostało bowiem w o.w.u. sprzętu elektronicznego w żaden 

sposób sprecyzowane ani też odpowiednio wyjaśnione, tym samym mamy tu do czynienia 

z poważnymi wątpliwościami co do jego rzeczywistego znaczenia. Na podstawie 

wpływających do Rzecznika Finansowego skarg można stwierdzić, że w praktyce taka 

sytuacja powoduje, iż to zakład ubezpieczeń dokonuje samodzielnej interpretacji tego 

                                                           
179 Zbliżona definicja znajduje się np. w § 2 pkt 29 Ogólnych Warunków Grupowego Ubezpieczenia 
„Bezpieczny Telefon dla Firm” dla Abonentów Orange Polska S.A. – segment Biznes, stosowanych przez PZU 
S.A.  
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pojęcia i w sposób arbitralny decyduje, czy w danym przypadku uszkodzenie sprzętu 

faktycznie zostało spowodowane nagłym działaniem mechanicznej siły zewnętrznej. 

Dla zilustrowania tej kwestii warto tu przytoczyć, na podstawie wpływających do 

Rzecznika Finansowego skarg, kilka przykładów następujących zdarzeń:  

 upadek telefonu wskutek zrzucenia przez małoletnią córkę ubezpieczonego180,  

 upadek tabletu wskutek wypadnięcia dziecku z ręki181,  

 upadek telefonu wskutek wyślizgnięcia się z ręki182,  

 uszkodzenie tabletu wskutek upadku183,  

 uszkodzenie telefonu wskutek wypadnięcia z ręki184, 

 uszkodzenie telefonu wskutek wypadnięcia z kieszeni kurtki podczas wyjmowania 

kluczy185, 

 uszkodzenie telefonu wskutek upadku podczas użytkowania urządzenia186, 

 uszkodzenie telefonu wskutek wypadnięcia podczas wyłączania w urządzeniu 

budzika187.  

We wszystkich wymienionych wyżej przypadkach zakłady ubezpieczeń, odmawiając 

przyjęcia odpowiedzialności za zaistniałą szkodę, twierdziły, że uszkodzenie sprzętu nie 

nastąpiło wskutek nagłego działania mechanicznej siły zewnętrznej. 

W świetle wpływających do Rzecznika Finansowego skarg warto w tym miejscu 

przytoczyć prezentowaną przez jednego z ubezpieczycieli interpretację i wykładnię 

pojęcia szkody spowodowanej działaniem mechanicznej siły zewnętrznej: 

„W uzasadnieniu wskazujemy, że warunkiem koniecznym do przyjęcia odpowiedzialności 

przez Ubezpieczyciela jest powstanie szkody w wyniku zadziałania konkretnej, czynnej, 

mechanicznej siły zewnętrznej (pochodzącej od podmiotu / przedmiotu zewnętrznego). 

Mechaniczna siła zewnętrzna musi stanowić początek zdarzenia prowadzącego do 

powstania szkody. Szkoda natomiast to końcowy efekt zadziałania tej siły na przedmiot 

                                                           
180 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/7008/RR/15. 
181 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/6713/RR/15.  
182 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/1755/RR/16. 
183 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/1756/RR/16. 
184 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/5352/RR/15.  
185 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/5545/RR/15. 
186 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/6214/RR/15. 
187 Sprawa o sygn. RU/WUE/ZKU/G/417/RR/16. 
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objęty ubezpieczeniem. Musi zatem zaistnieć związek przyczynowo-skutkowy pomiędzy 

mechaniczną siłą zewnętrzną a powstaniem uszkodzenia”188.  

Z kolei analizując postanowienia o.w.u. sprzętu elektronicznego dotyczące 

zdefiniowania szkody spowodowanej zdarzeniem (czynnikiem) zewnętrznym, warto 

przytoczyć jako przykładową definicję zawartą w Ogólnych Warunkach Ubezpieczenia 

Gwarancja Plus stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od dnia 15 listopada 

2013 r.). Zgodnie z § 2 pkt 6 wskazanych o.w.u. szkoda powstała wskutek nieszczęśliwego 

wypadku to „uszkodzenie / zniszczenie Sprzętu (zewnętrzne lub wewnętrzne) 

spowodowane przez nagłe, nieprzewidywalne i niezależne od woli Ubezpieczonego 

zdarzenie zewnętrzne, w stosunku do Ubezpieczonego i do Sprzętu, niemożliwe do 

zapobieżenia, powodujące konieczność naprawy, wymiany uszkodzonych części lub 

całego sprzętu”189.  

Tytułem przykładu, na bazie wpływających do Rzecznika Finansowego skarg, można 

tu wskazać kilka przypadków następujących zdarzeń: 

 wypadniecie telefonu z torebki wskutek potknięcia się ubezpieczonej na 

chodniku190,  

 wypadnięcie telefonu z kieszeni podczas wysiadania przez ubezpieczonego 

z samochodu191, 

 upadek laptopa spowodowany przez psa, który pociągnął przewód192, 

 upadek telefonu w trakcie wysiadania z kabiny TIR-a193.  

W powyższych przypadkach zakłady ubezpieczeń, odmawiając przyjęcia 

odpowiedzialności, utrzymywały, że szkoda nie została spowodowana zdarzeniem 

zewnętrznym.  

                                                           
188 Tak w piśmie TU Europa S.A. z dnia 14 lipca 2015 r. (sprawa o sygn. RU/WSI/G/5352/RR/15). 
189 Zbliżone znaczeniowo definicje funkcjonują np. w § 3 pkt 8 Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Sprzętu 
Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Sieci Sklepów Sprzedawcy Detalicznego, stosowanych przez 
London General Insurance Company Limited (obowiązujących od dnia 16 lutego 2012 r.), w § 2 pkt 7 
Ogólnych Warunków Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowiązujących od 
dnia 9 grudnia 2015 r.), oraz w § 3 pkt 8 Warunków Ubezpieczenia Sprzętu Gospodarstwa Domowego 
Zakupionego w Sieci Sklepów Media Expert stosowanych przez STU Ergo Hestia S.A. (obowiązujących od 
dnia 1 czerwca 2010 r.).  
190 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/1711/RR/16. 
191 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/1822/RR/16. 
192 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/380/RR/16. 
193 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/103/RR/16. 
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W tego typu sprawach ubezpieczeni mają możliwość złożenia reklamacji. Ustawa 

z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego 

i o Rzeczniku Finansowym194, zwana dalej ustawą o Rzeczniku Finansowym, wprowadziła 

w zakresie ubezpieczeń nowy model postępowania reklamacyjnego (odwoławczego). 

Zawarte w ustawie o Rzeczniku Finansowym unormowania wywołały po stronie zakładów 

ubezpieczeń konieczność dostosowania zapisów ogólnych warunków ubezpieczenia 

(umów ubezpieczenia) do wymogów ustawowych dotyczących postępowań 

reklamacyjnych.  

Należy podkreślić, że stosownie do art. 4 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym 

zakład ubezpieczeń ma obowiązek zamieścić w umowie zawieranej z klientem informacje 

dotyczące procedury składania i rozpatrywania reklamacji, obejmujące: 

 miejsce i formę składania reklamacji, 

 termin rozpatrzenia reklamacji, 

 sposób powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.  

Przeprowadzona analiza o.w.u. sprzętu elektronicznego wskazuje, że zawierają one 

postanowienia dotyczące postępowania reklamacyjnego (odwoławczego). 

Z analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego wynika, że w przypadku o.w.u. mających 

zastosowanie do umów ubezpieczenia zawieranych po dacie wejścia w życie ustawy 

o Rzeczniku Finansowym, ich treść została dostosowana do wymogów wynikających 

z przepisów wskazanej ustawy. Postanowienia o.w.u. sprzętu elektronicznego dotyczące 

procedury reklamacyjnej (np. o.w.u. Komfort & Ochrona mające zastosowanie do umów 

ubezpieczenia zawieranych od dnia 8 grudnia 2015 r.) określają sposób składania 

reklamacji, wskazując, że może to nastąpić poprzez wybór jednej ze wskazanych form, tj.:  

 pisemnie – na podany adres zakładu ubezpieczeń lub podmiotu prowadzącego 

w imieniu ubezpieczyciela proces likwidacji szkody,  

 drogą elektroniczną – na wskazany adres poczty elektronicznej,  

 telefonicznie – na podany numer telefonu,  

 osobiście – w każdej jednostce zakładu ubezpieczeń (na piśmie lub ustnie do 

protokołu).  

                                                           
194 Dz. U. poz. 1348. 
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Z analizowanych zapisów o.w.u. wynika, iż jeśli nawet reklamacja może zostać 

wniesiona do podmiotu prowadzącego postępowanie likwidacyjne, organem właściwym 

do jej rozpatrzenia zawsze jest jednostka organizacyjna zakładu ubezpieczeń.  

Jeśli chodzi o określenie terminu rozpatrzenia przez zakład ubezpieczeń złożonej 

reklamacji, zapisy analizowanych o.w.u. sprzętu elektronicznego z reguły pokrywają się 

z unormowaniami zawartymi w ustawie o Rzeczniku Finansowym. 

 

8. Likwidacja szkód z ubezpieczeń oferowanych on-line przez zagraniczne zakłady 
ubezpieczeń 

 

W tym punkcie przedstawiono wybrane aspekty dotyczące likwidacji szkód sprzętu 

elektronicznego w ramach produktów ubezpieczeniowych oferowanych przez zagraniczne 

zakłady ubezpieczeń. Należy przy tym uściślić, że chodzi tu o przypadki ubezpieczycieli 

niemających swoich oddziałów na terytorium Polski, a obsługa likwidacji szkód 

prowadzona jest w ich imieniu przez podmioty, które także nie posiadają w Polsce swoich 

placówek (kontakt pomiędzy stronami odbywa się z reguły wyłącznie za pośrednictwem 

środków komunikacji elektronicznej). Taka sytuacja może w praktyce utrudniać sprawne 

prowadzenie procesów likwidacji szkód i powodować pewne niedogodności dla polskich 

konsumentów w zakresie dochodzenia roszczeń. 

Na potrzeby niniejszego Raportu analizie zostały poddane produkty dotyczące 

ubezpieczenia sprzętu elektronicznego, dostępne w portalu internetowym 

www.klikochron.pl, oferowane przez niemieckie zakłady ubezpieczeń: AWP P&C S.A. 

Oddział w Niemczech, R+V Allgemeine Versicherung AG i Condor Algemeine 

Versicherungs-Aktiengesellschaft. Z analizy zapisów o.w.u. poszczególnych produktów 

wynika, że procesy likwidacji szkód z ubezpieczeń sprzętu elektronicznego prowadzone są 

przez działającą w imieniu wskazanych ubezpieczycieli niemiecką firmę simplesurance 

GmbH z siedzibą w Berlinie. W analizowanych o.w.u. wspomniana firma została określona 

jako podmiot upoważniony do przyjmowania zawiadomień, oświadczeń woli i płatności 

oraz zobowiązana do przekazywania ich ubezpieczycielowi195. W szczególności firma ta 

                                                           
195 Tak w Ogólnych warunkach pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urządzeń elektronicznych AVB 
GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddział w Niemczech (stan na kwiecień 2016 r.), Ogólnych 
warunkach pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez R+V Allgemeine Versicherung AG 
(stan na grudzień 2015 r.), oraz Ogólnych warunkach ubezpieczenia przedłużonej gwarancji Klikochron, 
stosowanych przez Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).  

http://www.klikochron.pl/
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została wskazana jako wyłącznie właściwa do przyjmowania zgłoszeń szkód. Z kolei samo 

zgłoszenie szkody może zostać dokonane tylko za pośrednictwem portalu internetowego 

www.klikochron.pl poprzez wypełnienie odpowiedniego formularza. Jeśli chodzi o termin 

zgłoszenia szkody, z reguły wynosi on 7 dni od daty uzyskania wiedzy o zdarzeniu196. 

Można jednak spotkać również inny sposób określenia terminu zgłoszenia szkody w razie 

zaistnienia takich zdarzeń, jak kradzież, kradzież z włamaniem, rozbój (grabież), 

wandalizm i sabotaż. W tych przypadkach osoba ubezpieczona została zobowiązana do 

dokonania niezwłocznego (bez bliższego sprecyzowania tego pojęcia) zawiadomienia 

o danym zdarzeniu197.  

Jeśli chodzi o zakres pozostałych obowiązków nałożonych na poszkodowanego 

w sytuacji wystąpienia szkody, analiza produktów dostępnych na portalu 

www.klikochron.pl wskazuje, że w tej kwestii zawierają one postanowienia w dużym 

stopniu zbliżone do uregulowań funkcjonujących w o.w.u. sprzętu elektronicznego 

stosowanych przez polskich ubezpieczycieli. I tak po wystąpieniu zdarzenia objętego 

umową ubezpieczenia poszkodowany przede wszystkim zobowiązany jest do podjęcia 

działań mających na celu zmniejszenie rozmiarów szkody, do przekazania szczegółowych 

informacji dotyczących okoliczności zdarzenia, dostarczenia wszelkiej wymaganej 

dokumentacji, a także do udostępnienia uszkodzonego urządzenia bądź też, 

w uzasadnionych wypadkach, do przesłania sprzętu wskazanemu podmiotowi (podkreślić 

przy tym należy, że w takim przypadku koszty przesłania ponosi ubezpieczyciel)198. 

Dodatkowo, w przypadku gdy szkoda powstała wskutek kradzieży, kradzieży 

z włamaniem, rozboju (grabieży), wandalizmu i sabotażu, poszkodowany ma obowiązek 

niezwłocznego zawiadomienia o takim zdarzeniu Policji199. Należy jednocześnie 

podkreślić, że niewywiązanie się ze wspomnianych obowiązków może dla 

poszkodowanego mieć daleko idące konsekwencje. Jeśli bowiem naruszenie tych 

obowiązków miało charakter celowy, ubezpieczyciel wolny jest od spełnienia świadczenia, 

                                                           
196 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt a Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych 
przez R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.).  
197 Tak w § 5 ust. 4 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urządzeń 
elektronicznych AVB GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddział w Niemczech (stan na 
kwiecień 2016 r.). 
198 Tak np. stanowi § 12 ust. 1 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych 
przez Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.). 
199 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt e Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych 
przez R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.). 

http://www.klikochron.pl/
http://www.klikochron.pl/
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natomiast w razie niedopełnienia obowiązków wskutek rażącego niedbalstwa, 

ubezpieczyciel ma prawo odpowiednio zmniejszyć świadczenie, stosownie do wagi 

naruszenia200. 

Jak wynika z analizy produktów dostępnych w portalu www.klikochron.pl, zakres 

ochrony ubezpieczeniowej został określony stosunkowo szeroko, ale jednocześnie 

w sposób mało precyzyjny. Postanowienia warunków ubezpieczenia stanowią bowiem, 

że ubezpieczyciel wypłaca odszkodowanie za szkody rzeczowe powstałe wskutek zdarzeń 

występujących nagle i w sposób nieprzewidywalny201. Podkreślić przy tym należy, 

że postanowienia analizowanych warunków ubezpieczenia nie zawierają pełnej definicji 

pojęcia „zdarzenie występujące nagle i w sposób nieprzewidywalny”, co niewątpliwie 

znacznie utrudnia ustalenie faktycznego zakresu znaczeniowego tego pojęcia na potrzeby 

danego ubezpieczenia. Można jedynie znaleźć dość specyficzne wyjaśnienie, jak (według 

ubezpieczyciela) należy rozumieć nieprzewidywalność zdarzenia. I tak szkody są 

nieprzewidywalne, jeśli nie mogą być przewidziane przez firmę simplesurance GmbH lub 

jej reprezentantów ani z odpowiednim wyprzedzeniem, ani na podstawie wiedzy 

fachowej wymaganej do prowadzenia działalności202.  

Jednocześnie należy zauważyć, że w analizowanych warunkach ubezpieczenia są 

wprawdzie wymienione konkretne zdarzenia jako przyczyny szkód, za które ubezpieczyciel 

wypłaci odszkodowanie, ale wyliczenie to ma charakter jedynie przykładowy, o czym 

świadczy użycie sformułowania „w szczególności”. Dla zilustrowania tej kwestii można tu 

przytoczyć następujący zapis: 

„Odszkodowanie będzie świadczone w szczególności za szkody rzeczowe 

spowodowane: 

a) błędami obsługi, 

b) upadnięciem, złamaniem, działaniem cieczy, jednak bez wpływów 

atmosferycznych, 

                                                           
200 Tak np. § 12 ust. 2 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez 
Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).  
201 Tak w § 2 ust. 1 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez R+V 
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.); podobnie w § 2 ust. 1 Ogólnych warunków pakietu 
assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft 
(stan na lipiec 2015 r.).  
202 Ibidem. 

http://www.klikochron.pl/
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c) pożarem, uderzeniem pioruna, wybuchem, implozją, przepięciem, indukcją, 

zwarciem, 

d) sabotażem, wandalizmem”203. 

Podkreślić jednocześnie należy, że kolejne utrudnienie przy ustalaniu rzeczywistego 

zakresu ochrony ubezpieczeniowej stanowi okoliczność, iż część z przytoczonych wyżej 

zdarzeń nie została w żaden sposób zdefiniowana w analizowanych o.w.u. Z dokonanej 

analizy wynika, że znajdują się tam jedynie definicje pojęć: „pożar”, „uderzenie pioruna” 

i „wybuch”204.  

Powyższe uwagi odnośnie do braku definicji można również odnieść do 

funkcjonujących w analizowanych warunkach ubezpieczenia pojęć: „kradzież”, „kradzież 

z włamaniem”, „rozbój” i „grabież”205.  

Na tle analizy produktów znajdujących się w portalu www.klikochron.pl warto 

jeszcze zwrócić uwagę na niezwykle istotną z punktu widzenia poszkodowanego kwestię, 

a mianowicie sposób ustalania wysokości odszkodowania. W szczególności chodzi tu 

o zastosowanie przez ubezpieczyciela w części produktów ubezpieczeniowych udziału 

własnego. Z treści analizowanych zapisów warunków ubezpieczenia wynika, że udział 

własny z reguły został wyrażony w kwotach pieniężnych w zależności od wartości 

ubezpieczonego urządzenia. Poniżej przedstawiono przykład takiego rozwiązania.  

 

 

                                                           
203 Tak w § 2 ust. 1 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez R+V 
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.).  
204 Tak w § 2 ust. 1 Definicje zagrożenia Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, 
stosowanych przez R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.); podobnie w § 2 ust. 1 
Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez Condor Allgemeine 
Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).  
205 Tak np. w § 2 ust. 3 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urządzeń 
elektronicznych AVB GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddział w Niemczech (stan na 
kwiecień 2016 r.). 

http://www.klikochron.pl/
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Tabela nr 6. Wysokość udziału własnego w zależności do wartości ubezpieczonego 
sprzętu elektronicznego  

 

Wysokość udziału własnego Wartość urządzenia nowego 

110,00 zł do 2200,00 zł włącznie 

220,00 zł od 2200,01 zł do 4400,00 zł włącznie 

330,00 zł od 4400,01 zł do 13 200,00 zł włącznie 

660,00 zł od 13 200,01 zł do 17 600,00 zł włącznie 

880,00 zł od 17 600,01 zł do 22 000,00 zł włącznie 

 

Źródło: § 5 ust. 7 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez R+V 
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.). 

 

W odrębny sposób udział własny został ustalony w szkodach będących skutkiem 

czynu zabronionego. W takich przypadkach udział własny wynosi 25% wartości ceny 

kupna sprzętu, jednak nie mniej niż udział własny określony dla szkód rzeczowych 

(zgodnie z powyższą tabelą)206.  

Należy również zwrócić uwagę na fakt, iż postanowienia analizowanych warunków 

ubezpieczenia nakładają na ubezpieczonego obowiązek zapłacenia kwoty stanowiącej 

udział własny przed regulacją szkody207. Przystępując zatem do umowy ubezpieczenia, 

w której ustanowiony został udział własny, należy mieć świadomość, że w takim 

przypadku świadczenie ubezpieczyciela nigdy nie pokryje pełnej wartości powstałej 

szkody.  

Z punktu widzenia polskiego konsumenta warto także zwrócić uwagę na zawarte 

w analizowanych warunkach ubezpieczenia uregulowania dotyczące dochodzenia przez 

poszkodowanych roszczeń czy też wnoszenia sprzeciwów. Przede wszystkim należy 

podkreślić, że analizowane warunki ubezpieczenia sprzętu elektronicznego stanowią, 

że prawem właściwym dla umowy ubezpieczenia jest prawo niemieckie208. W ramach 

pozasądowych możliwości dochodzenia roszczeń warunki ubezpieczenia przewidują 

                                                           
206 Tak w § 4 ust. 1 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urządzeń 
elektronicznych AVB GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddział w Niemczech (stan na 
kwiecień 2016 r.). 
207 Tak w § 5 ust. 7 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez R+V 
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.). 
208 Tak w § 15 ust. 1 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez 
R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.).  
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prawo wniesienia sprzeciwu (odwołania) w trybie procedury polubownej regulacji 

sprzeciwów i środków odwoławczych stowarzyszenia rzeczników ubezpieczeniowych 

Verein Versicherungsombudsmann e. V. z siedzibą w Berlinie209. Sprzeciw może także 

zostać wniesiony do Federalnego Urzędu ds. Nadzoru Usług Finansowych (Bundesanstalt 

für Finanzdienstleistungsaufsicht) z siedzibą w Bonn210.  

W przypadku dochodzenia przez ubezpieczonych roszczeń na drodze sądowej 

postanowienia analizowanych warunków ubezpieczenia sprzętu elektronicznego 

stanowią, że pozew może być wniesiony do sądu właściwego dla siedziby zakładu 

ubezpieczeń bądź do polskiego sądu, w którego okręgu znajduje się miejsce stałego 

zamieszkania lub zwyczajowego pobytu ubezpieczonego. 

                                                           
209 Tak w § 17 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez Condor 
Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.). 
210 Tak w § 18 Ogólnych warunków pakietu assistance Klikochron dla urządzeń, stosowanych przez R+V 
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzień 2015 r.). 
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Rozdział IV 
Wybrane przykłady wykonania umów ubezpieczenia sprzętu elektronicznego 

 

Przedmiotem pierwszych trzech rozdziałów niniejszego Raportu było przedstawienie 

aktualnego stanu rynku ubezpieczeń sprzętu elektronicznego w Polsce. Omówione zostały 

cechy konstytutywne i charakterystyczne umów ubezpieczenia sprzętu elektronicznego, 

szczegółowo wyjaśnione zostały metody dystrybucji tych umów ubezpieczenia oraz 

związane z tym zagrożenia, a także obszernie naświetlone zostały praktyczne problemy 

ujawniające się na etapie likwidacji szkód, zgłaszane przez klientów skarżących się na 

ubezpieczycieli do Rzecznika Finansowego. 

Rozdział niniejszy poświęcony jest omówieniu kilku konkretnych spraw, którymi 

Rzecznik się zajmował w trybie postępowania interwencyjnego. Wybrano takie kazusy, 

aby pokazać typowe zjawiska związane z realizacją umowy ubezpieczenia, widziane 

z perspektywy ubezpieczonego. W ocenie Rzecznika bowiem to właśnie doświadczenie 

konsumentów, którzy korzystają z ubezpieczeń, tworzy obraz rynku. Oczywiście jest to 

obraz subiektywny, nieraz bardzo dla ubezpieczycieli niekorzystny, ale należy zauważyć, 

że to właśnie tym subiektywnym doświadczeniem ubezpieczeni dzielą się w kręgu 

znajomych i przyjaciół czy też szerzej rozumianych środowiskach, budując wizerunek 

rynku w oczach potencjalnych klientów. Dlatego przede wszystkim w interesie 

ubezpieczycieli pozostaje szczegółowa analiza doświadczeń klientów w celu 

skonstruowania oferty, która – zakresem udzielanej ochrony, jasnością zapisów umowy 

oraz ceną – będzie odpowiadała na potrzeby ubezpieczonych. 

W rozdziale wstępnym niniejszego Raportu przywołana została statystyka 

pokazująca przyrost liczby skarg i wniosków o wszczęcie interwencji w związku 

z wykonywaniem umowy ubezpieczenia sprzętu, wpływających do Rzecznika na 

przestrzeni ostatnich lat. Znaczny wzrost liczby skarg pokazuje nie tylko gwałtowny 

przyrost liczby problemów, na które natykają się ubezpieczeni, lecz także pośrednio 

wskazuje na dynamiczny rozwój rynku. 

Wypada zauważyć, że tego rodzaju ubezpieczenia oferuje stosunkowo niewielu 

ubezpieczycieli. Tym łatwiej zrozumieć, że postanowienia o.w.u. oferowane przez 

poszczególnych ubezpieczycieli wykazują daleko idące podobieństwa, a co za tym idzie, 

generują dość zbliżone problemy. Dlatego czytelnicy niniejszego Raportu nie powinni 
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sugerować się tym, że oto oferty danego ubezpieczyciela zostały opisane, a produkty 

innego ubezpieczyciela w tym rozdziale się nie pojawiły. Jest bowiem wysoce 

prawdopodobne, że podobne problemy występują w praktyce działania u większości 

działających na rynku ubezpieczycieli. 

 

Pierwszym z wybranych przypadków jest sprawa, z którą konsumentka zwróciła się 

do Rzecznika Ubezpieczonych w styczniu 2015 r. Sprawie nadano sygnaturę 

RU/WSI/G/238/ZW/15. 

Z uzasadnienia dołączonego do wniosku o podjęcie interwencji wynikało, 

że konsumentka korzystała z ochrony ubezpieczeniowej udzielanej przez TU Europa S.A., 

w którego imieniu i na rzecz działało Digital Care Sp. z o.o. Ponieważ doszło do 

uszkodzenia wyświetlacza, klientka zwróciła się do ubezpieczyciela z żądaniem 

wywiązania się z umowy ubezpieczenia, która to obejmowała m.in. ryzyko 

przypadkowego uszkodzenia. W odpowiedzi firma Digital Care Sp. z o.o. odmówiła 

uznania odpowiedzialności TU Europa S.A. z uwagi na brak spełnienia przesłanek jej 

powstania. Wskazano, że umowa ubezpieczenia definiuje przypadkowe uszkodzenia jako: 

„uszkodzenie objętego ochroną ubezpieczeniową wyświetlacza Telefonu, w tym jego 

stłuczenie, zarysowanie lub pęknięcie na skutek nieprzewidywalnego, przypadkowego 

zdarzenia polegającego na nagłym działaniu mechanicznej siły zewnętrznej, powodujące 

przerwanie funkcji lub nieprawidłowe funkcjonowanie wyświetlacza Telefonu, 

wymagające naprawy w celu przywrócenia prawidłowej funkcjonalności Telefonu”. 

W ocenie ubezpieczyciela analiza podanych przez ubezpieczoną okoliczności powstania 

szkody uzasadnia twierdzenie o braku istnienia odpowiedzialności ubezpieczyciela z uwagi 

na to, że nie wskazano, aby szkoda zaszła na skutek „ingerencji z zewnątrz”. 

W odpowiedzi ubezpieczona złożyła reklamację, w której nie zgodziła się z oceną 

sformułowaną przez ubezpieczyciela, uznając ją za nieuzasadnioną oraz niesprawiedliwą. 

Wskazała, że do uszkodzenia doszło na skutek upadku telefonu, w wyniku którego pękł 

ekran, by następnego dnia wygasnąć bezpowrotnie. Podniosła również, że pomiędzy 

zgłoszeniem ubezpieczycielowi szkody, a zajęciem przez niego stanowiska upłynęło ponad 

14 dni. Na zgłoszoną reklamację konsumentka nie otrzymała odpowiedzi. W tym miejscu 

należy przypomnieć, że w ówczesnym stanie prawnym nie obowiązywała jeszcze ustawa 

o Rzeczniku Finansowym, która m.in. wprowadziła zasadę, że brak odpowiedzi 
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ubezpieczyciela w ciągu 30 dni od daty złożenia reklamacji uznaje się za rozpatrzenie jej 

zgodnie z interesem konsumenta.  

Rzecznik Ubezpieczonych podjął działania w przedmiotowej sprawie i po dokonaniu 

analizy zgłoszonej sprawy wystąpił do TU Europa S.A. W uzasadnieniu Rzecznik przychylił 

się do stanowiska skarżącej, podkreślając, że § 1 pkt 12 o.w.u. definiuje pojęcie 

przypadkowego uszkodzenia, a opisany stan faktyczny przejawiający się w przypadkowym 

uszkodzeniu wyświetlacza wyczerpuje tę definicję. Wskazano, że dla istoty sprawy nie ma 

znaczenia brak wiedzy użytkownika o bezpośrednim działaniu siły zewnętrznej, ponieważ 

per facta concludentia należy wnioskować o niemożności zaistnienia uszkodzenia danego 

rodzaju bez wystąpienia przesłanek objętych ochroną ubezpieczeniową. 

Dodatkowo Rzecznik zauważył, że brak jednoznacznego określenia przyczyny 

zewnętrznej skutkuje interpretacją niejasnych zapisów umowy na korzyść skarżącej. 

Wskazał również, że przepis art. 385 § 2 k.c. koresponduje z regulacją zawartą w art. 12 

ust. 4 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o działalności ubezpieczeniowej211, w świetle których 

postanowienia sformułowane niejednoznacznie interpretuje się na korzyść 

ubezpieczającego, ubezpieczonego, uposażonego lub uprawnionego z umowy 

ubezpieczenia. 

Odpowiadając Rzecznikowi, TU Europa S.A. wyjaśniło, że udzielało ochrony 

ubezpieczeniowej skarżącej w ramach umowy ubezpieczenia „Ochrona Wyświetlacza” 

opracowanej dla klientów Orange Polska S.A. Przeprowadzona przez ubezpieczyciela 

analiza sprawy doprowadziła go do wniosku, że pierwotne stanowisko zajęte przez Digital 

Care Sp. z o.o. było prawidłowe. Z ustaleń towarzystwa wynikło bowiem, że na różnych 

etapach skarżąca podawała odmienne opisy okoliczności zajścia zdarzenia, początkowo 

opisując: „Wyciągnęłam telefon z kieszeni i telefon miał uszkodzony wyświetlacz. Nie 

jestem w stanie określić, jak doszło do uszkodzenia. Nie wiem, jak mogło dojść do 

uszkodzenia, w kieszeni nie było nic oprócz telefonu, urządzenie o nic nie uderzyło ani nie 

upadło”. Tymczasem kierując odwołanie, skarżąca wskazywała na upadek telefonu, który 

spowodował uszkodzenie wyświetlacza. 

W tej sytuacji ubezpieczyciel uznał, że skarżąca podaje sprzeczne opisy okoliczności 

zdarzenia, a tym samym ubezpieczyciel nie wie, czy szkoda powstała w warunkach 

uzasadniających zaistnienie jego odpowiedzialności, czy też nie. Wobec powyższego 
                                                           
211 Tekst jedn. Dz.U. z 2013 r., poz. 950 z późn. zm.  
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w ocenie ubezpieczyciela to na poszkodowanej spoczywa ciężar wykazania okoliczności, 

w jakich doszło do uszkodzenia. Wynikać to ma z zapisów art. 6 k.c. oraz okoliczności, 

że ani z treści umowy ubezpieczenia, ani z przepisów powszechnie obowiązującego prawa 

nie wynika domniemanie odpowiedzialności ubezpieczyciela. Odnośnie zaś do braku 

odpowiedzi na składane odwołanie ubezpieczyciel przyznał, że termin na jej udzielenie 

został znacznie przekroczony, za co przeprosił skarżącą. 

Podsumowując, Rzecznik Ubezpieczonych uznał, że w jego ocenie stan faktyczny 

przejawiający się przypadkowym uszkodzeniem wyświetlacza wyczerpywał definicję 

nieszczęśliwego wypadku w rozumieniu o.w.u. Nie miało przy tym znaczenia, że skarżąca 

nie potrafiła bezpośrednio wskazać działania siły zewnętrznej powodującej uszkodzenie 

urządzenia, skoro charakter uszkodzenia jednoznacznie zaświadczał o konieczności 

zadziałania siły zewnętrznej powodującej uszkodzenie. Niestety z uwagi na konieczność 

dokonywania ustaleń faktycznych w zakresie przyczyn i okoliczności powstania 

uszkodzenia – co leżało poza zakresem ustawowych uprawnień Rzecznika – nie było 

możliwości zweryfikowania twierdzeń ubezpieczyciela. 

Należy zauważyć, że z perspektywy ubezpieczonej sytuacja wyglądała w ten sposób, 

że zawarła ona umowę ubezpieczenia za pośrednictwem operatora telefonii komórkowej 

(nawet jeżeli w rzeczywistości była to umowa zawarta przez Orange Polska S.A.) jako 

uzupełnienie podstawowej – w stosunku do jej potrzeb – umowy (o świadczenie usług 

telekomunikacyjnych), na co wskazuje m.in. stosunkowo niska składka – niespełna 3 zł 

miesięcznie. W praktyce, gdy doszło do uszkodzenia wyświetlacza, odmówiono wypłaty 

świadczenia, nie odpowiedziano na reklamację oraz pomimo działań Rzecznika 

Ubezpieczonych podtrzymano niekorzystne dla klientki stanowisko, wskazując, 

że ubezpieczyciel nie jest w stanie ustalić okoliczności zdarzenia i w zasadzie to 

konsumentka powinna sama w sposób bezsporny ustalić okoliczności zdarzenia 

rozstrzygające, czy zaistniała odpowiedzialność ubezpieczyciela. Ubezpieczyciel 

argumentował, że ciężar dowodu spoczywał na klientce, pomijając, że zgodnie z art. 16 

ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o działalności ubezpieczeniowej podmiotem, który winien 

był ustalić okoliczności zdarzenia, był właśnie on – zakład ubezpieczeń. Dodatkowo, 

chociaż ochrony udzielało TU Europa S.A., dopóki w sprawę nie włączył się Rzecznik, 

całość kontaktów w sprawie realizowana była przez zewnętrzną firmę, która nie była ani 
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ubezpieczycielem, ani nie miała żadnego udziału na etapie zawierania umowy 

ubezpieczenia. 

 

Drugim z przypadków, który został wybrany do zaprezentowania na łamach 

niniejszego Raportu, jest skarga składana przez konsumenta, który jako ubezpieczający 

zawarł umowę ubezpieczenia przy okazji zakupu nowego tabletu. Umowa ubezpieczenia 

została zawarta z AGA International S.A. Oddział w Polsce (obecnie AWP P&C S.A. Oddział 

w Polsce). Skardze nadano w Biurze Rzecznika Finansowego sygnaturę 

RF/WUE/ZKU/G/1365/ZW/16. 

Umowa ubezpieczenia w zakresie ryzyka przypadkowego uszkodzenia została 

zawarta na okres 3 lat. W dniu 2 grudnia 2015 r. objęty ochroną ubezpieczeniową tablet 

uległ uszkodzeniu. Doszło do tego w wyniku potknięcia się jego użytkownika, syna 

ubezpieczającego, i upadku wraz z trzymanym w ręku tabletem, który uderzył o podłogę. 

Skarżący wskazał, że syn potknął się, ponieważ nagle i niespodziewanie na jego drodze 

pojawił się domowy kot i syn chciał uniknąć nadepnięcia na zwierzę. W zgłoszeniu szkody 

skarżący opisał zdarzenie i zwrócił się o zrealizowanie świadczeń wynikających z umowy 

ubezpieczenia. 

W odpowiedzi udzielonej przez Mondial Assistance Sp. z o.o., które działało 

w imieniu i na rzecz AGA International S.A. Oddział w Polsce (obecnie AWP P&C S.A. 

Oddział w Polsce), stwierdzono, że brak jest podstaw prawnych do organizacji świadczeń 

wynikających z umowy w związku z zaistniałym w dniu 2 grudnia 2015 r. zdarzeniem. 

W ocenie ubezpieczyciela z opisu zdarzenia (tj. potknięcie się użytkownika urządzenia, 

który nie chciał nadepnąć na kota, gdy ten nagle się pojawił) wynika, że „gdyby nie kot, 

nie doszłoby do uszkodzenia sprzętu”. Zgodnie zaś z § 6.1 o.w.u. ochroną 

ubezpieczeniową nie są objęte szkody spowodowane przez zwierzęta. 

W tej sytuacji ubezpieczony zwrócił się z odwołaniem do ubezpieczyciela, słusznie 

podnosząc błędną interpretację treści umowy, której dokonał ubezpieczyciel, co 

w konsekwencji spowodowało niesłuszne odrzucenie wnoszonych roszczeń. Konsument 

zwrócił bowiem uwagę, że z treści umowy wynika wyłączenie odpowiedzialności 

ubezpieczyciela za szkody wyrządzone przez zwierzęta bezpośrednio, tj. np. w sytuacji, 

gdyby zwierzę urządzenie pogryzło, podrapało czy oddało na nie płyny ustrojowe. 

Tymczasem w przedmiotowym zdarzeniu nie istniał żaden bezpośredni związek czy 
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kontakt pomiędzy zwierzęciem (jego działaniem) a uszkodzeniem urządzenia. Zatem nie 

można uznać kota za sprawcę uszkodzenia. Konsument słusznie wskazał również, 

że gdyby przyjąć sposób rozumowania zaprezentowany przez ubezpieczyciela, wyłączenie 

tej treści byłoby niezmiernie szerokie, gdyż wyłączałoby odpowiedzialność w każdej 

sytuacji, w której w opisie zdarzenia występuje zwierzę. 

W odpowiedzi na reklamację ubezpieczyciel podtrzymał wcześniej prezentowane 

stanowisko, że „gdyby nie kot, nie doszłoby do uszkodzenia sprzętu”.  

Wobec powyższego Rzecznik zwrócił się do AGA International S.A. Oddział w Polsce 

(obecnie AWP P&C S.A. Oddział w Polsce) z prośbą o zbadanie sprawy. W uzasadnieniu 

Rzecznik przywołał argumenty zbieżne w treści z podnoszonymi przez ubezpieczającego 

w reklamacji, tj. że kot jedynie pośrednio przyczynił się do powstania szkody, co jasno 

wynika z opisu okoliczności zdarzenia. Uznał także, że argumentacja ubezpieczyciela 

stanowi nadużycie prawa podmiotowego jako nadinterpretacja treści umowy 

ubezpieczenia, co – zgodnie z art. 5 k.c. – nie zasługuje na ochronę. 

Odpowiadając Rzecznikowi, ubezpieczyciel wskazał, że ponowna analiza zgłoszenia 

oraz zgromadzonej argumentacji spowodowała, iż uszkodzony tablet został przekazany do 

punktu naprawczego. 

Niewątpliwie obecność kota pośrednio wpłynęła na powstanie uszkodzenia. Trudno 

polemizować z twierdzeniem ubezpieczyciela, że „gdyby nie kot, nie doszłoby do 

uszkodzenia sprzętu”. Tym niemniej w treści umowy nie zawarto zastrzeżenia, 

że jakikolwiek możliwy do wykazania związek pomiędzy jakimkolwiek zwierzęciem a 

szkodą uzasadnia brak odpowiedzialności ubezpieczyciela. W ocenie Rzecznika takie 

postanowienie, nawet gdyby w treści umowy się pojawiło (co nie miało miejsca), byłoby 

niedozwolonym postanowieniem umownym, gdyż tak szerokie wyłączenie byłoby po 

prostu niedookreślone, co stanowiłoby naruszenie art. 385 § 2 k.c. 

Pierwotne stanowisko ubezpieczyciela było w sposób oczywisty wadliwe, gdyż 

pomijało, że wyłączenie dotyczy tylko szkód spowodowanych przez zwierzęta, co – jak 

słusznie zauważył skarżący – wymaga bezpośredniego kontaktu zwierzęcia z urządzeniem. 

Dodatkowo wypada zauważyć, że w niniejszej sprawie stanowisko ubezpieczonego od 

początku nie budziło wątpliwości i jasno prezentował on wszystkie niezbędne do oceny 

sprawy okoliczności faktyczne i argumenty. Tym niemniej, aby ubezpieczyciel 

zweryfikował swoje stanowisko, niezbędne było podjęcie działań przez Rzecznika 
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Finansowego, który w istocie rzeczy powtórzył argumenty podnoszone przez 

ubezpieczonego. W praktyce zatem z perspektywy ubezpieczonego, mimo że od początku 

zasadność jego roszczeń była oczywista, to ubezpieczyciel usiłował uniknąć przyjęcia 

odpowiedzialności, błędnie interpretując umowę, którą sam stworzył, a następnie te 

same argumenty musiały być kilkukrotnie wyartykułowane, aby odnieść skutek dopiero 

wtedy, gdy działania podjął Rzecznik Finansowy. 

 

Kolejnym przykładem, który Rzecznik Finansowy zdecydował się opisać, jest skarga 

skierowana do Rzecznika przez konsumenta, który kupując komputer, postanowił 

skorzystać z zaproponowanej mu oferty ubezpieczeniowej, m.in. w zakresie 

przypadkowego uszkodzenia. Umowa ubezpieczenia została zawarta z AGA International 

S.A. Oddział w Polsce (obecnie AWP P&C S.A. Oddział w Polsce). Skardze nadano w Biurze 

Rzecznika Finansowego sygnaturę RF/WUE/ZKU/G/3353/16/MJB. 

Zgłaszając szkodę, ubezpieczający został poproszony o wypełnienie formularza, 

w którym opisując okoliczności powstania i charakter uszkodzenia matrycy komputera, 

napisał: „pęknięcie i rozlanie matrycy laptopa na skutek niewłaściwego zamknięcia”. 

Poproszony następnego dnia o uzupełnienie opisu zdarzenia doprecyzował: „Komputer 

stał na parapecie, okno pod wpływem wiatru się otworzyło i komputer zamknął się, a na 

klawiaturze przypadkowo znajdował się ołówek”. 

W odpowiedzi, działający w imieniu ubezpieczyciela Mondial Assistance Sp. z o.o., 

odmówił uznania swojej odpowiedzialności, wskazując, że nie znalazł podstaw do 

organizacji świadczeń z uwagi na definicję przypadkowego uszkodzenia, zawartą w treści 

umowy. Przypadkowe uszkodzenie w rozumieniu umowy ubezpieczenia to „przypadkowe, 

nagłe i nieprzewidziane uszkodzenia ubezpieczonego sprzętu na skutek czynników 

zewnętrznych, które mają wpływ na jego funkcjonowanie, jeżeli sprzęt ten był 

użytkowany zgodnie z instrukcją obsługi tego sprzętu”. Uszczegóławiając przyczyny 

odmowy, ubezpieczyciel stwierdził, że: „uszkodzenie sprzętu poprzez zamknięcie klapy 

matrycy, gdy na klawiaturze znajduje się przedmiot, jest możliwe do przewidzenia, a co za 

tym idzie nie wyczerpuje w pełni definicji Przypadkowego Uszkodzenia”. 

W tym stanie rzeczy ubezpieczony złożył odwołanie, w którym doprecyzował opis 

okoliczności zdarzenia. „Podczas silnego wiatru otworzyło się okno, na parapecie stał 

laptop (w tym miejscu jest najlepszy zasięg Internetu), stał tam również pojemnik 
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z przyborami do pisania. Otwierające się okno uderzyło w pokrywę laptopa, 

przewracając również pojemnik z przyborami do pisania. Jeden ze znajdujących się w nim 

ołówków wpadł między klapę a klawiaturę, w momencie zamykania się klapy laptopa. 

Spowodowało to uszkodzenie laptopa”. Dodatkowo wyjaśnił, że składając poprzednie 

wyjaśnienie, nie zdawał sobie sprawy, że okoliczności zdarzenia muszą być szczegółowo 

opisane, a nieprecyzyjne sformułowanie opisu zdarzenia może skutkować nieuznaniem 

odpowiedzialności przez ubezpieczyciela. Zawierając umowę, był przekonany, że jest to 

tylko niewiele znacząca formalność. 

W odpowiedzi na odwołanie ubezpieczyciel zajął stanowisko, iż kolejno 

doprecyzowywane opisy okoliczności zdarzenia są rozbieżne, co uniemożliwia 

ubezpieczycielowi ustalenie, w jaki sposób doszło do powstania szkody. 

W związku z otrzymaniem wniosku o podjęcie interwencji Rzecznik Finansowy 

zwrócił się do ubezpieczyciela, wskazując m.in., że w ocenie Rzecznika opisy powstania 

szkody są wewnętrznie spójne i ich relacja między sobą jest jasna – dodatkowe informacje 

uszczegółowiły opis wskazany pierwotnie. Ponadto Rzecznik zauważył, że gdyby sama 

możliwość przewidzenia zajścia zdarzenia uzasadniała wyłączenie odpowiedzialności 

ubezpieczyciela, oznaczałoby to, że żadne uszkodzenie nie mogłoby zostać uznane za 

przypadkowe. Gdyby bowiem konsument nie przewidywał możliwości przypadkowego 

uszkodzenia, to w ogóle nie zawierałby umowy ubezpieczenia. Wydaje się oczywiste, 

że umowę ubezpieczenia zawiera się w związku z istniejącym ryzykiem przyszłym 

i niepewnym. Nie można zawrzeć umowy ubezpieczenia w zakresie ryzyka, które nie może 

się ziścić, tudzież w zakresie ryzyka, którego zajście jest pewne. Taka umowa byłaby 

nieważna z mocy prawa. 

Zatem podnoszenie, jako argument wykazujący brak istnienia odpowiedzialności 

ubezpieczyciela, że można było ryzyko przewidzieć, wydaje się pozbawione istotnego 

sensu, gdyż (zważywszy, że każde ryzyko da się przewidzieć, skoro granice wyobraźni są 

nieskończone) pokazuje, iż w ocenie twórcy umowy ubezpieczenia jest ona 

skonstruowana tak, aby nigdy nie powstał obowiązek zapłaty odszkodowania. 

W wyniku analizy przeprowadzonej na skutek interwencji Rzecznika ubezpieczyciel 

zmienił swoje stanowisko na korzyść ubezpieczonego, przyznając, że pierwotnie 

prezentowana argumentacja była błędna. 
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W opisywanej sprawie w szczególności warto zwrócić uwagę na kuriozalność 

pierwotnej argumentacji ubezpieczyciela oraz fakt, że de facto merytoryczną analizę jej 

zasadności ubezpieczyciel przeprowadził dopiero w reakcji na działania Rzecznika. 

Dodatkowo trudno oprzeć się wrażeniu, że ubezpieczyciel nie mając jasności odnośnie do 

stanu faktycznego, zwrócił się o dodatkowe wyjaśnienia, a następnie z faktu ich udzielenia 

(a oczywiste było, że kolejne informacje muszą być bardziej szczegółowe, skoro właśnie 

o uszczegółowienie zwracał się ubezpieczyciel) wywodził, że są rozbieżne z podanymi na 

początku zgłaszania roszczenia, i ta – rzekoma – rozbieżność miała uzasadniać brak 

odpowiedzialności ubezpieczyciela. 

Nadto warto zwrócić uwagę na przekonanie ubezpieczającego, że niektóre 

czynności są pozbawioną znaczenia biurokracją i formalnością. O ile obiektywnie rzecz 

biorąc, to przekonanie było oczywiście błędne, o tyle okoliczność, że klient 

ubezpieczyciela ma takie subiektywne poczucie, wskazuje, że zawiodła komunikacja 

pomiędzy stronami umowy. 

 

Czwartą sprawą, spośród tych, które będą prezentowane w niniejszym rozdziale, 

jest skarga skierowana do Rzecznika przez ubezpieczoną w ramach grupowej umowy 

ubezpieczenia zawartej pomiędzy MetLife Europe Insurance Limited a P4 Sp. z o.o. 

(operator telefonii komórkowej działający m.in. pod marką Play). Przedmiotem tej umowy 

było ubezpieczenie urządzeń nabytych od P4 Sp. z o.o. przez osoby fizyczne będące jej 

abonentami. Sprawie została nadana sygnatura RF/WUE/ZKU/G/1514/15/MJB. 

Z informacji przekazanych przez skarżącą wynika, że w dniu 1 listopada 2015 r. spadł 

jej telefon, w wyniku czego zniszczeniu uległa szybka urządzenia. Gdy w dniu 4 listopada 

2015 r. skarżąca zgłaszała telefonicznie roszczenie, została poinformowana, że zgodnie z 

umową termin na zgłoszenie roszczenia wynosi 2 dni, zatem roszczenie nie zostanie przez 

ubezpieczyciela uwzględnione. Tym niemniej zgłoszenie zostało przyjęte wraz z prośbą 

o dosłanie niezbędnych dokumentów w terminie 60 dni. Gdy skarżąca dostarczyła żądane 

dokumenty, ubezpieczyciel odmówił uznania swojej odpowiedzialności, powołując się na 

postanowienie umowne, zgodnie z którym ubezpieczona miała 2 dni na zgłoszenie 

roszczenia, podczas gdy zgłoszenia dokonała 3. dnia po zdarzeniu. 
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Złożona przez konsumentkę reklamacja nie przyniosła zmiany stanowiska 

ubezpieczyciela, wobec czego poszkodowana wystąpiła do Rzecznika z prośbą o podjęcie 

działań w sprawie. 

Rzecznik zwrócił się do ubezpieczyciela, wskazując, że określenie dwudniowego 

zawitego terminu na zgłoszenie roszczenia od daty zajścia zdarzenia ubezpieczeniowego 

narusza przepisy powszechnie obowiązującego w Polsce prawa, a mianowicie art. 819 k.c., 

który ustala trzyletni okres przedawnienia roszczeń z umów ubezpieczenia. 

W odpowiedzi ubezpieczyciel podtrzymał swoje stanowisko, że dwudniowy zawity 

termin wynika z treści umowy (co jest bezsporne) i dlatego odmowa zrealizowania 

świadczenia z umowy ubezpieczenia jest zasadna. Jednakże w drodze wyjątku 

ubezpieczyciel zrealizował świadczenie, mimo iż uznał roszczenie za niezasadne. 

Tym niemniej należy zauważyć, że istotą uwag Rzecznika jest nie tyle fakt, czy 

w umowie taki zapis się znajduje, ile jego poprawność. W przekonaniu Rzecznika wysoce 

dyskusyjna jest teza, jakoby w świetle przepisów powszechnie obowiązującego w Polsce 

prawa można umowę ubezpieczenia ukształtować w ten sposób, że roszczenia muszą 

zostać zgłoszone w przeciągu 2 dni od powstania szkody pod rygorem braku uznania 

odpowiedzialności przez ubezpieczyciela. O ile samo wskazanie terminu dokonania 

zgłoszenia jest dopuszczalne, o tyle wiązanie z naruszeniem tego obowiązku tak 

rygorystycznej sankcji jest przesadne. Określenie dwudniowego zawitego terminu 

zgłoszenia roszczenia od daty zajścia zdarzenia ubezpieczeniowego narusza przepisy 

powszechnie obowiązującego w Polsce prawa, a mianowicie art. 819 k.c. który ustala 

trzyletni okres przedawnienia roszczeń z umów ubezpieczenia. W ocenie Rzecznika 

Finansowego praktycznym skutkiem odmowy uznania odpowiedzialności przez 

ubezpieczyciela – z uwagi na upływ więcej niż 2 dni roboczych pomiędzy zajściem 

wypadku ubezpieczeniowego a zgłoszeniem roszczenia – jest naruszenie uprawnienia do 

dochodzenia roszczeń z umowy ubezpieczenia w okresie 3 lat od daty zajścia zdarzenia 

ubezpieczeniowego. 

 

Następną sprawą jest skarga konsumenta, który zawarł umowę ubezpieczenia m.in. 

w zakresie ryzyka przypadkowego uszkodzenia z AGA International S.A. Oddział w Polsce 

(obecnie AWP P&C S.A. Oddział w Polsce) wraz z zakupem komputera. Skardze nadano 

sygnaturę RF/WKU/ZKU/G/2039/15/MJB. 
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Do szkody polegającej na uszkodzeniu komputera doszło w następujących 

okolicznościach: Około godziny 20.30 ubezpieczony kąpał swoją 16-miesięczną córkę 

w wanience, która to stała w łazience. Po kąpieli i przebraniu dziecko samodzielnie 

przeszło do drugiego pokoju, zabrało laptop z biurka, wróciło z nim do łazienki i wrzuciło 

go do wanienki, w której znajdowała się woda po kąpieli. W tym czasie rodzice znajdowali 

się w innym pomieszczeniu. 

Dokonawszy analizy przypadku, ubezpieczyciel uznał, że nie występują przesłanki 

uznania jego odpowiedzialności. Ubezpieczyciel przywołał treść definicji przypadkowego 

uszkodzenia, zawartą w umowie ubezpieczenia („przypadkowe, nagłe i nieprzewidziane 

uszkodzenie ubezpieczonego sprzętu na skutek czynników zewnętrznych, które mają 

wpływ na jego funkcjonowanie, jeżeli sprzęt ten był użytkowany zgodnie z instrukcją 

obsługi tego sprzętu”) oraz postanowienie zapisane w o.w.u., zgodnie z którym 

odpowiedzialność ubezpieczyciela jest wyłączona, w razie gdyby do powstania szkody 

doszło wskutek działania umyślnego lub rażącego niedbalstwa ubezpieczającego lub osób 

działających z jego upoważnienia, względnie w jego imieniu. W ocenie ubezpieczyciela nie 

zaszły podstawy do uznania jego odpowiedzialności, gdyż do szkody doszło na skutek 

celowego działania 16-miesięcznej córki ubezpieczającego. Nadto ubezpieczyciel uznał, że 

opis zdarzenia nie nosi znamion przypadkowości. 

Złożona reklamacja nie przyniosła zmiany stanowiska, ubezpieczyciel podtrzymał 

swoją opinię o celowości i umyślności w działaniu niespełna półtorarocznego dziecka. 

Podejmując działania interwencyjne, Rzecznik zauważył, że umowa ubezpieczenia 

nie zawiera definicji pojęcia „przypadku”, którego miało zabraknąć w ocenie 

ubezpieczyciela. Jednocześnie wskazał, że w powszechnym rozumieniu tego pojęcia (co 

potwierdzają definicje słownikowe) pojęcie przypadku definiowane jest jako „zdarzenie 

lub zjawisko, których nie da się przewidzieć”212. 

W odpowiedzi ubezpieczyciel zmienił swoje stanowisko. Przyznał, że błędem było 

twierdzenie, że 16-miesięczna dziewczynka celowo uszkodziła komputer, wrzucając go do 

wody. Tym niemniej nie uznał istnienia swojej odpowiedzialności, twierdząc, że zdarzenie 

to było przewidziane i dlatego (z uwagi na brak spełnienia przesłanki nieprzewidzenia 

zawartej w definicji przypadkowego uszkodzenia) nie zachodzą przesłanki uznania 

odpowiedzialności. Na okoliczność, że zdarzenie to było przewidziane przez 
                                                           
212 http://sjp.pwn.pl/slowniki/przypadek.html. 

http://sjp.pwn.pl/slowniki/przypadek.html
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ubezpieczającego, wskazywać miał obowiązek rodziców do sprawowania nadzoru nad 

dziećmi, przewidywania ich działań i zapobieganiu takim, które mogą spowodować 

powstanie szkód. Dodatkowo ubezpieczyciel stwierdził, że nie ponosi odpowiedzialności 

również z uwagi na to, że sprzęt był użytkowany niezgodnie z instrukcją obsługi, gdyż ta 

zaznacza, że baterie laptopa powinny być przechowywane poza zasięgiem dzieci oraz 

że nie wolno dopuścić do kontaktu baterii z wodą. 

Całość rozważań doprowadziła ubezpieczyciela do konkluzji, że ubezpieczający, 

który pozostawił komputer u siebie w domu i na swoim biurku przy jednoczesnym 

dopuszczeniu, aby jego dziecko bez nieustannej kontroli ze strony rodziców 

przemieszczało się po domu, dopuścił się rażącego niedbalstwa, które wyłącza 

odpowiedzialność ubezpieczyciela za szkody powstałe w jego wyniku. 

Niewątpliwie należy pozytywnie ocenić wycofanie się przez ubezpieczyciela 

z twierdzenia o celowości działania 16-miesięcznego dziecka w zakresie jego intencji 

zniszczenia komputera. Żadną jednak miarą nie można podzielić poglądu, jakoby z samego 

faktu, że rodzice dziecka nie są z nim nieustająco, wynika, że nie sprawują należytego 

nadzoru nad nim. Ponadto z okoliczności iż, rodzice nie patrzą nieustająco na dziecko, nie 

wynika także, że mogli oni przewidzieć, że weźmie ono komputer i wrzuci go do wanienki 

z wodą. Pogląd ten prezentowany był przez ubezpieczyciela jako oczywisty i obiektywnie 

prawdziwy, jednakże nie przedstawiono żadnych argumentów za jego prawdziwością. 

Nie sposób również przyznać, że sama możliwość zaistnienia zdarzenia powoduje, 

iż było ono lub powinno było zostać przewidziane przez ubezpieczonego. Gdyby bowiem 

przyjąć, że sama możliwość zajścia szkody wskutek przypadkowego uszkodzenia jest 

równoznaczna z tym, iż ubezpieczony mógł je przewidzieć, to w swojej istocie taka umowa 

nie obejmowałaby żadnego ryzyka w zakresie zdefiniowanego przez ubezpieczyciela 

przypadkowego uszkodzenia. Byłaby to zatem umowa z mocy prawa nieważna. Każde 

bowiem zdarzenie w dotychczasowej historii świata, które w rzeczywistości zaszło, 

ewidentnie mogło zajść, a tym samym mogło być wcześniej przewidziane. 

Dodatkowo należy zauważyć, że w myśl definicji zawartej w umowie, jeżeli 

ubezpieczyciel chce argumentować, że zdarzenie było przewidziane (co zwalniałoby go 

z odpowiedzialności), musi wykazać nie tylko samą teoretyczną możliwość przewidzenia, 

ale również fakt, że ubezpieczony przewidział takie zdarzenie. Tego zaś nie dokonano. 
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Jeśli zaś chodzi o zarzut używania komputera niezgodnie z instrukcją, należy 

stwierdzić, że jest oczywiste, iż kontakt jakiegokolwiek urządzenia elektronicznego (które 

nie jest do tego w specjalny sposób przygotowane i zabezpieczone) z wodą jest dla tego 

urządzenia wysoce niebezpieczny i szkodliwy, a tym samym niezalecany przez 

producenta. Tym niemniej nie sposób uznać, że córka ubezpieczonego używała 

komputera, skoro stwierdzono jedynie, że bez świadomości skutków swoich działań 

przeniosła laptop z jednego miejsca w drugie. 

W kontekście zaś wyłączenia odpowiedzialności z uwagi na rażące niedbalstwo 

ubezpieczonego należy zauważyć, iż nie zostało ono wykazane. Co prawda ani przepisy 

powszechnie obowiązującego prawa, ani treść umowy nie definiują pojęcia „rażące 

niedbalstwo”, ale pomocne w tym względzie może być orzecznictwo Sądu Najwyższego. 

W wyroku z dnia 10 marca 2004 r.213 stwierdził on: „Przypisanie określonej osobie 

niedbalstwa uznaje się za uzasadnione wtedy, gdy osoba ta zachowała się w określonym 

miejscu i czasie w sposób odbiegający od właściwego dla niej miernika należytej 

staranności. Przez rażące niedbalstwo rozumie się natomiast niezachowanie minimalnych 

(elementarnych) zasad prawidłowego zachowania się w danej sytuacji. O przypisaniu 

pewnej osobie winy w tej postaci decyduje więc zachowanie się przez nią w określonej 

sytuacji w sposób odbiegający od miernika staranności minimalnej”. Inaczej mówiąc, 

„rażące niedbalstwo jest kwalifikowaną postacią winy nieumyślnej. Oznacza zatem wyższy 

jej stopień niż w przypadku zwykłego niedbalstwa, leżący już bardzo blisko winy umyślnej 

(culpa lata dolo aequiparatur). Jak to zauważył Sąd Najwyższy w wyroku z dnia 25 

września 2002 r. (sygn. akt I CKN 969/00), wykładnia pojęcia rażącego niedbalstwa 

powinna uwzględniać kwalifikowaną postać braku zwykłej staranności w przewidywaniu 

skutków”214. Istotne zatem jest, że rażące niedbalstwo nie może być traktowane jako 

równoznaczne z niedochowaniem należytej staranności. 

W ocenie Rzecznika nawet gdyby zgodzić się z twierdzeniem ubezpieczyciela, jakoby 

skarżący zachował się niedbale, pozostawiając komputer przenośny w zasięgu rąk małego 

dziecka, to nie sposób uznać, że w rozumieniu zaproponowanym przez Sąd Najwyższy 

było to rażące niedbalstwo ze strony ubezpieczonego. To bowiem musiałoby oznaczać, że 

                                                           
213 Sygn. akt IV CK 151/03. 
214 Wyrok SN z dnia 26 stycznia 2006 r. (sygn. akt V CSK 90/05). 
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do szkody doszło wskutek niemalże winy umyślnej ubezpieczonego. Opis zaś okoliczności 

zdarzenia bynajmniej nie uzasadnia takiego twierdzenia. 

 

Kolejnym przypadkiem, który należy przytoczyć, jest skarga skierowana przez 

konsumentkę, która dokonała zakupu telewizora w listopadzie 2013 r. Sprzęt został objęty 

ochroną ubezpieczeniową na podstawie umowy zawartej z London General Insurance 

Company Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce, który to podmiot w Polsce reprezentowany 

jest przez TWG Services Limited Sp. z o.o. Oddział w Polsce. Umowa została zawarta 

w wariancie „przedłużona gwarancja” (odnośnie do ryzyka awarii), przy czym umowa 

została zawarta w momencie zakupu telewizora, choć ochrona ubezpieczeniowa 

rozpoczynała się po upływie 2 lat od zakupu, czyli z chwilą, gdy wygasała gwarancja 

udzielana przez producenta. W Biurze Rzecznika Finansowego sprawie nadano sygnaturę 

RF/WUE/ZKU/G/1764/RR/16. 

W związku z awarią telewizora skarżąca dokonała zgłoszenia szkody, zgodnie 

z procedurą przewidzianą w umowie ubezpieczenia. Po uzyskaniu ekspertyzy odnośnie do 

charakteru awarii ubezpieczyciel uznał swoją odpowiedzialność i stwierdził, że szkoda ma 

charakter szkody całkowitej. W takiej sytuacji – zgodnie z umową ubezpieczenia – sprzęt 

nie jest naprawiany, a ubezpieczyciel wypłaca odszkodowanie w wysokości kosztów 

wymiany sprzętu. Koszty te ustala ubezpieczyciel w takiej wysokości, aby możliwe było 

zakupienie nowego sprzętu. Przy czym w umowie jako nowy sprzęt rozumie się sprzęt taki 

sam jak uszkodzony lub inne urządzenie dostępne w tej samej sieci sprzedaży, w której 

kupiono ubezpieczone urządzenie. Nowe urządzenie powinno mieć porównywalne 

parametry techniczne do urządzenia uszkodzonego, a jego wartość winna odpowiadać 

wartości rynkowej ubezpieczonego urządzenia. 

W momencie zakupu cena telewizora marki Sony wynosiła 1849 zł, tymczasem na 

dzień zajścia szkody (około 25 miesięcy po zakupie) ubezpieczyciel uznał, że wartość 

nowego sprzętu wynosi 1299 zł, gdyż za taką kwotę możliwe było zakupienie telewizora 

o zbliżonych parametrach (marki TCL). 

Poszkodowana nie zgodziła się z tym stanowiskiem, uznając, że ubezpieczyciel 

zaniżył wysokość należnego odszkodowania. W szczególności poszkodowana stwierdziła, 

że wbrew twierdzeniom ubezpieczyciela telewizor taki sam jak uszkodzony dostępny był 

w salonach sieci sprzedaży, w której dokonała pierwotnie zakupu, a ponadto stwierdziła, 
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że urządzenie wskazane przez ubezpieczyciela jako nowy sprzęt (marki TCL) nie 

odpowiada parametrami uszkodzonemu urządzeniu (marki Sony). Różnice miały dotyczyć 

braku funkcjonalności, takich jak: PVR ready, time shift, bravia sync. 

Ubezpieczyciel odrzucił jednak reklamację, uznając, że wskazywane cechy „nie są to 

parametry telewizora, lecz funkcje dodatkowe dedykowane dla telewizorów marki Sony, 

które nie są brane pod uwagę przy wycenie kwoty orzeczenia wymiany sprzętu na nowy”. 

Działania interwencyjne Rzecznika Finansowego nie przyniosły zmiany stanowiska 

ubezpieczyciela, który w wyjaśnieniach przedstawianych Rzecznikowi stwierdził, 

że umowa nie obliguje ubezpieczyciela do wymiany uszkodzonego sprzętu na nowy tej 

samej marki i tego samego modelu (a jedynie do sprzętu o porównywalnych parametrach 

i wartości). Wskazane przez poszkodowaną cechy „nie są parametrami technicznymi lecz 

funkcjami dodatkowymi (…) Nie są bowiem parametrami technicznymi funkcje 

zapewniane tylko i wyłącznie przez jednego konkretnego producenta, występujące tylko 

w jego produktach i niespotykane w sprzętach innych marek”. 

Z treści umowy ubezpieczenia nie wynika jednoznaczne rozróżnienie pozwalające 

stwierdzić, które z cech telewizora należy uznać za parametry techniczne, a które za 

funkcje dodatkowe. Dla Rzecznika jest oczywiste, że nawet jeżeli uznać za poprawną 

argumentację podnoszoną przez ubezpieczyciela, to z perspektywy konsumenta jest ona 

niezrozumiała. Jakie bowiem ma znaczenie dla osoby korzystającej z urządzenia 

o konkretnych funkcjach, czy te funkcje są pochodną parametrów technicznych tego 

urządzenia, czy też są funkcjami dodatkowymi? Dodatkowo wypada zauważyć, 

że wszystkie funkcje, którymi dysponuje dane urządzenie, z istoty rzeczy są pochodnymi 

jego parametrów technicznych. Nawet funkcje dodatkowe (typu time shift czy bravia 

sync), aby mogły być wykonywane, muszą być zaimplementowane do urządzenia, które 

ma niezbędne elementy, sterowniki i oprogramowanie, czyli musi spełniać określone 

wymogi techniczne. Innymi słowy, obecność funkcji dodatkowych jest pochodną decyzji 

producenta sprzętu, że ten będzie miał określone parametry techniczne. Trudno uznać, że 

fakt, iż dane funkcje są realizowane wyłącznie przez sprzęt jednego konkretnego 

producenta, oznacza, iż nie muszą one być brane pod uwagę przy ustalaniu relewantnych 

cech urządzenia. Możliwa bowiem jest sytuacja, w której kupuje się konkretne urządzenie 

właśnie z uwagi na dodatkowe funkcje oferowane tylko przez jednego producenta. 

W takiej zatem sytuacji strata poszkodowanego nie jest naprawiana, gdyż odszkodowanie 
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ustalane jest w oparciu nie o wartość sprzętu, który ma takie same cechy jak sprzęt 

uszkodzony, lecz w oparciu o wartość sprzętu podobnego. O ile sam mechanizm należy 

uznać za dopuszczalny, o tyle dla jego poprawności niezbędne jest, aby przesłanki mające 

wpływ na wartość urządzenia były jasno i precyzyjnie opisane w umowie ubezpieczenia. 

 

Następnym przypadkiem wartym omówienia jest szkoda doznana przez 

konsumenta, który zgłosił się po pomoc do Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Białej 

Podlaskiej. Miejski Rzecznik Konsumentów przekazał wniosek konsumenta do Rzecznika 

Finansowego z prośbą o wszczęcie interwencji. W Biurze Rzecznika Finansowego sprawa 

została zarejestrowana pod sygnaturą RF/WUE/ZKU/G/870/RR/16. 

Z informacji zgromadzonych przez Rzecznika wynika, że w dniu 1 listopada 2015 r. 

wnioskodawca uległ wypadkowi, w wyniku którego m.in. uszkodzeniu uległ jego tablet. 

W związku z jego posiadaniem zawarł on wcześniej umowę ubezpieczenia ze STU Ergo 

Hestia S.A., m.in. w zakresie ryzyka przypadkowego uszkodzenia. 

Poszkodowany stał na stanowisku, że do momentu wypadku tablet był w stanie 

idealnym. Na podstawie opisu okoliczności powstania szkody ubezpieczyciel uznał swoją 

odpowiedzialność i wskazał serwis, który miał dokonać naprawy. W toku naprawy 

wymieniono uszkodzony ekran urządzenia. Gdy ubezpieczający odebrał urządzenie po 

naprawie, uznał, że została ona wykonana w niepełnym zakresie, gdyż urządzenie było 

w stanie gorszym niż przed wypadkiem. Wskazał, że na ekranie występują uszkodzenia 

polegające na nierównomiernym podświetleniu, punktowe odbarwienia ekranu oraz 

uszkodzona obudowa nie zakrywa szczelnie wnętrza urządzenia typu unibody. 

Ubezpieczyciel skierował urządzenie do serwisu, który naprawę wykonywał, aby ten 

przeprowadził ekspertyzę poprawności wykonanej przez siebie usługi. W odpowiedzi 

serwis stwierdził, że roszczenia są niesłuszne, a naprawa wykonana została prawidłowo, 

gdyż „brak obudowy przy gnieździe ładowania jest defektem kosmetycznym 

niewpływającym na działanie sprzętu. Brud nie będzie się dostawał pod szybę digitizera, 

ponieważ jest tam warstwa taśmy montażowej, a wyświetlacz w tym modelu jest 

dodatkowo uszczelniany pianką”. Odnośnie zaś do odbarwień ekranu uznał, że „są to 

defekty kosmetyczne niemające wpływu na poprawne działanie sprzętu lub jego 

użytkowanie. Sprzęt był oglądany przez kilka osób i żadna z nich nie zauważyła 

zgłaszanego problemu. Plama ta występuje przy patrzeniu na sprzęt pod określonym 
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kątem”. Wobec stanowiska serwisu ubezpieczyciel uznał, że zgłaszana reklamacja jest 

bezzasadna. 

Podjęta przez Rzecznika Finansowego interwencja nie doprowadziła do zmiany 

stanowiska. Ubezpieczyciel podtrzymał stanowisko, które uprzednio zajął w odpowiedzi 

na reklamację ubezpieczającego, uzupełniając je o informację, że w świetle umowy 

ubezpieczenia ochrona ubezpieczeniowa nie obejmuje uszkodzeń estetycznych, 

wgnieceń, zadrapań, odbarwień oraz innych, które nie mają wpływu na funkcjonowanie 

sprzętu. 

Niewątpliwie jest to jeden z przykładów pokazujących, jak ważne dla praktyki 

obrotu są nie tylko poprawność zapisów stosowanych w umowach ubezpieczenia, ale 

również rzetelność serwisu faktycznie wykonującego usługę naprawy, a także jak ważna 

jest możliwość zweryfikowania ustaleń stanu faktycznego – w szczególności zakresu 

niezbędnej naprawy. 

W przekonaniu Rzecznika nawet nie dysponując ekspercką wiedzą w zakresie 

konstrukcji urządzeń typu tablet, można stwierdzić, że naprawa, w wyniku której 

obudowa urządzenia (pierwotnie szczelna) ma ubytki pozwalające nieuzbrojonym okiem 

zajrzeć do wnętrza sprzętu, nie jest naprawą poprawnie wykonaną. Wydaje się również, 

że ubytki w obudowie urządzenia typu unibody ze swojej istoty nie są tylko i wyłącznie 

uszkodzeniem kosmetycznym (przy czym trzeba zaznaczyć, że faktycznie w przedmiotowej 

umowie ubezpieczenia uszkodzenia stricte kosmetyczne zostały wyłączone spod zakresu 

udzielanej ochrony ubezpieczeniowej). 

W efekcie z perspektywy konsumenta sytuacja wyglądała następująco: 

ubezpieczyciel słusznie uznał odpowiedzialność, a następnie w sposób nieuzasadniony 

ograniczył jej zakres, organizując naprawę tylko części istotnych uszkodzeń, a zgłaszaną 

reklamację przekazał do rozpatrzenia podmiotowi, do którego usług były zgłaszane 

zastrzeżenia. W sposób oczywisty serwis musiał być zainteresowany rozstrzygnięciem 

korzystnym dla siebie. 

 

Kolejne dwa przykłady wybrane do zaprezentowania w niniejszym Raporcie warto 

analizować łącznie, gdyż dotyczą podobnego zjawiska, choć są to dwie różne sytuacje, 

a nawet dwa odmienne towarzystwa ubezpieczeń. 
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Do Rzecznika zwrócił się poszkodowany, który zakupił komputer w sklepie Media 

Markt. W związku z kupionym komputerem skorzystał z oferty ubezpieczenia sprzętu 

w TUiR Warta S.A., m.in. od ryzyka uszkodzenia lub zniszczenia sprzętu w wyniku 

nieszczęśliwego wypadku. Sprawa zarejestrowana została w Biurze Rzecznika 

Finansowego pod sygnaturą RF/WUE/ZKU/G/53/RR/16. 

Kupiony komputer uległ uszkodzeniu, jednakże ubezpieczyciel odmówił uznania 

swojej odpowiedzialności, wskazując, że zgodnie z umową ubezpieczenia 

odpowiedzialność ubezpieczyciela jest wyłączona, jeżeli do szkody doszło 

w okolicznościach nieznanych ubezpieczającemu. 

Ubezpieczający nie zgodził się z tym stanowiskiem i złożył reklamację. W odpowiedzi 

ubezpieczyciel podtrzymał swoje stanowisko. W tym stanie rzeczy ubezpieczający złożył 

wniosek o wszczęcie interwencji przez Rzecznika Finansowego, zarzucając m.in., 

że odpowiedź na reklamację została udzielona przez TUiR Warta S.A. zbyt późno, tj. 

z naruszeniem terminu 30 dni, o którym mowa w art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym. 

Z przepisu zaś wynika, że w razie nieudzielenia odpowiedzi na reklamację w terminie 30 

dni od jej złożenia uznaje się ją za rozstrzygniętą zgodnie z interesem klienta podmiotu 

rynku finansowego. 

Podejmując interwencję, Rzecznik wystąpił do TUiR Warta S.A., prosząc 

o przedstawienie wyjaśnień w sprawie. W odpowiedzi ubezpieczyciel przedstawił 

wyjaśnienia zbieżne w treści z tymi, których uprzednio udzielał ubezpieczającemu 

(notabene wyjaśnienia i stanowisko w tym zakresie należy uznać za poprawne w świetle 

treści umowy ubezpieczenia). Zdecydowanie jednak oddalił zarzut, jakoby odpowiedź na 

reklamację udzielona została z naruszeniem 30-dniowego terminu. Wskazał, 

że reklamację otrzymał za pośrednictwem poczty elektronicznej w dniu 2 listopada 2015 r. 

(w tym dniu ubezpieczający skontaktował się telefonicznie z ubezpieczycielem z pytaniem 

o odpowiedź na swoją reklamację i w trakcie tej rozmowy dowiedział się, że wiadomości 

od niego nie otrzymano, więc wysłał swoją wiadomość ponownie), natomiast odpowiedź 

została wysłana w dniu 24 listopada 2015 r.  

Co istotne, skarżący twierdzi, że reklamację wysłał na wskazany przez 

ubezpieczyciela adres e-mailowy w dniu 20 października 2015 r., na dowód czego jest 

w stanie przedstawić zrzut ekranu ze swojej prywatnej skrzynki poczty elektronicznej, 
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pokazujący wiadomość z reklamacją wysłaną do ubezpieczyciela w dniu 20 października 

2015 r. 

Zważywszy na istotną rozbieżność w stanie faktycznym, rozstrzygnięcie, która ze 

stron sporu miała rację, nie było możliwe w toku postępowania interwencyjnego 

Rzecznika, który nie dysponuje uprawnieniami do samodzielnego ustalania stanu 

faktycznego. Spór ten nie jest trywialny, gdyż do rozstrzygnięcia pozostaje, czy bardziej 

wiarygodnym dowodem jest oświadczenie ubezpieczyciela, że wiadomość z dnia 20 

października 2015 r. od skarżącego nigdy nie dotarła do adresata (ani do folderu 

głównego, ani do pobocznych folderów w skrzynce pocztowej, np. typu spam), czy zrzut 

ekran pokazujący tę wiadomość w folderze wiadomości wysłanych przez 

ubezpieczającego, względnie rozstrzygnięcie, czy wysłana wiadomość mogła nie dotrzeć 

do odbiorcy. 

W innej sprawie (o sygnaturze RF/WUE/ZKU/G/1583/ZW/16) zwrócił się do 

Rzecznika Finansowego Miejski Rzecznik Konsumentów z Zabrza. Chodziło o szkodę 

likwidowaną z tytułu ubezpieczenia sprzętu gospodarstwa domowego w ramach umowy 

zawartej ze STU Ergo Hestia S.A. dla klientów sieci sprzedaży TERG.  

Poszkodowana zgłosiła uszkodzenie telefonu marki ASUS. W odpowiedzi na 

zgłaszane roszczenia towarzystwo poinformowało poszkodowaną o odmowie uznania 

odpowiedzialności za szkodę. Uzasadnieniem dla takiego stanowiska była okoliczność, że 

w analizowanym stanie faktycznym nie doszło do nieszczęśliwego wypadku w rozumieniu 

o.w.u. Zakres ochrony ubezpieczeniowej w przypadku tej umowy obejmował m.in. 

uszkodzenie sprzętu wskutek zalania. Do szkody zaś miało dojść w ten sposób, że córka 

poszkodowanej przypadkowo popchnęła stolik, na którym leżał smartfon oraz stał wazon 

z kwiatami. Wskutek tego zdarzenia smartfon został zalany wodą z wazonu.  

Ubezpieczyciel nie uznał swojej odpowiedzialności, wskazując, że do szkody nie 

doszło w warunkach uzasadniających twierdzenie, że szkoda ma charakter 

nieszczęśliwego wypadku. W dniu 5 listopada 2015 r. skarżąca złożyła reklamację do 

ubezpieczyciela. Ponieważ nie otrzymała odpowiedzi, zwróciła się o pomoc do Miejskiego 

Rzecznika Konsumentów z Zabrza, ten natomiast skierował sprawę do Rzecznika 

Finansowego. 

W odpowiedzi na wystąpienie Rzecznika ubezpieczyciel wyjaśnił, że uwzględniając 

wszystkie okoliczności zdarzenia oraz fakt, że w wyniku błędu systemu odpowiedź na 
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reklamację nie została udzielona, zmienia swoje stanowisko w ten sposób, iż uznaje swoją 

odpowiedzialność. 

Oba powyższe przykłady pokazują, że art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym – mimo 

że może przysparzać uczestnikom rynku rzeczywistych problemów – jest potrzebny, gdyż 

zabezpiecza słabszą stronę gry rynkowej (ubezpieczonego) przed ponoszeniem 

odpowiedzialności za skutki błędów silniejszej ze stron. Jednocześnie skutecznie 

mobilizuje ubezpieczycieli i podmioty z nim współpracujące do większej dbałości 

o terminowe i rzetelne rozpatrywanie zgłaszanych reklamacji. 

Oczywiście przytoczone powyżej opisy spraw stanowią wyłącznie przykłady 

praktycznych aspektów sposobu, w jaki ubezpieczyciele realizują umowy ubezpieczenia 

sprzętu elektronicznego oraz dokonują ich wykładni. Wybór ten nie miał na celu ukazania 

statystycznej zależności, dokonywany był subiektywnie, aby spróbować zobrazować 

perspektywę podmiotów nieprofesjonalnych, do których przede wszystkim kierowana jest 

oferta ubezpieczeniowa w zakresie ubezpieczeń sprzętu elektronicznego. W przekonaniu 

Rzecznika przytoczone przykłady pokazują jasno, że przed profesjonalną częścią rynku jest 

jeszcze dużo pracy, aby stworzyć ofertę i wypracować procedury, które będą zarówno 

precyzyjne, jak i możliwe do zrozumienia i zaakceptowania przez konsumentów. 

W zakresie zaś przygotowania się do obsługi klienta podmioty profesjonalne muszą 

dokładać starań, by unikać sytuacji, w których niewystarczająco przygotowany pracownik 

(czy kontrahent) ubezpieczyciela opracowuje stanowisko stojące w jawnej sprzeczności 

z przepisami powszechnie obowiązującego prawa oraz treścią umowy ubezpieczenia.  
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Zakończenie 

 

Czym różni się umowa ubezpieczenia od innych umów nazwanych? Jej 

wyjątkowość polega na zaufaniu, którym obdarzają się wzajemnie obie strony umowy. 

Ubezpieczający wierzy, że w zamian za składkę – w razie zajścia zdarzenia opisanego 

w umowie, a które powoduje w majątku ubezpieczonego szkodę – otrzyma stosowane 

odszkodowanie lub inną umówioną i niezbędną pomoc. Zatem podstawą umowy 

ubezpieczenia jest nie tyle obopólna korzyść stron umowy ubezpieczenia, ile zaufanie, 

które jedna ze stron pokłada w drugiej, że w sytuacji szczególnej pomoc zostanie 

udzielona. W piśmiennictwie i poglądach doktryny utarło się określać umowę 

ubezpieczenia jako kontrakt najwyższego zaufania. 

Innymi słowy, umowa ubezpieczenia powinna każdemu kojarzyć się 

z bezpieczeństwem i zaufaniem – z wiarą, że w razie zajścia nieprzewidzianego wypadku 

bezpieczeństwo ubezpieczonego będzie zapewnione. Jeżeli jednak doświadczenia 

ubezpieczonych i ubezpieczających okazują się zgoła odmienne, jest to znak dla 

wszystkich uczestników rynku, że rynek ten stoi w obliczu wielkiego wyzwania. 

Wzmocnieniu zaufania ma służyć zasada realności ochrony ubezpieczeniowej, 

która wyraża się w dążeniu do tego, aby umowa ubezpieczenia gwarantowała możliwie 

pełną ochronę ubezpieczeniową przy możliwie wąskim zakresie wyłączeń 

odpowiedzialności ubezpieczyciela. Jednocześnie z uwagi na specyfikę niezbędnego 

zaplecza w zakresie wykonywania umów ubezpieczenia, a także szczególne wymogi 

określające zasady dysponowania kapitałem, możliwość prowadzenia działalności 

ubezpieczeniowej jest ograniczona tylko do tych podmiotów, które uzyskają stosowną 

licencję. Wydawać by się mogło, że założenia te winny gwarantować niezakłócone 

funkcjonowanie rynku, jednak – jak pokazuje niniejszy Raport – rzeczywistość w wielu 

aspektach nie przystaje do szczytnych ideałów. 

Specyfiką umów ubezpieczenia sprzętu jest nietypowy model likwidacji szkód. 

W większości świadczeń realizowanych z umów ubezpieczenia co do zasady występują 

tylko zakład ubezpieczeń i poszkodowany, zaś w procesach likwidacji szkód z ubezpieczeń 

sprzętu elektronicznego po stronie zakładu ubezpieczeń z reguły biorą udział jeszcze inne 

podmioty, odgrywające istotną rolę w procedurze likwidacyjnej. Przede wszystkim są to 
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wyspecjalizowane firmy, które w imieniu ubezpieczycieli faktycznie prowadzą 

postępowania likwidacyjne, a także inne podmioty czynnie zaangażowane w proces 

likwidacji, takie jak serwisy naprawcze czy firmy kurierskie. 

 

Rzecznik dostrzega rozdźwięk między oczekiwaniami klientów odnośnie do zakresu 

udzielanej ochrony a rynkową ofertą. W szczególności wskazać tu należy na 

niezrozumienie po stronie ubezpieczonych, dlaczego przesłanką (w praktyce kluczową) 

rozstrzygającą o tym, czy ochrona ubezpieczeniowa była zapewniona, jest to, czy 

uszkodzenie ubezpieczonego urządzenia powstało na skutek działania siły zewnętrznej. 

Z perspektywy ubezpieczonych okoliczności powstania szkody mają znaczenie 

drugorzędne wobec faktu, że zdarzenie szkodowe jest wynikiem przypadku, a jego skutki 

stanowią realną stratę. Trudno odmówić temu rozumowaniu logiki, gdyż w praktyce tak 

dla ubezpieczonego, jak i dla samego faktu uszkodzenia nie ma znaczenia, czy do 

uszkodzenia doszło wskutek wyślizgnięcia się tabletu z ręki, czy też w wyniku potknięcia 

się o sfałdowany dywan, skoro zakres uszkodzeń jest porównywalny, a technologia 

naprawy taka sama. 

Wskazać również należy na konieczność doprecyzowania aparatu pojęciowego, 

którym posługują się ubezpieczyciele. W większości analizowanych przypadków umowa 

nie zawierała żadnych przesłanek pozwalających ustalić, co kryje się pod pojęciem „siła 

zewnętrzna”, a to powodowało szereg rozbieżności interpretacyjnych na etapie likwidacji 

szkody. Bynajmniej nie zawsze wystarczające okazuje się przywołanie art. 15 ustawy 

o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, z którego wynika, że zakład 

ubezpieczeń udziela ochrony ubezpieczeniowej na podstawie umowy ubezpieczenia 

zawartej z ubezpieczającym oraz że umowa ubezpieczenia, ogólne warunki ubezpieczenia 

oraz inne wzorce umowy powinny być formułowane jednoznacznie i w sposób zrozumiały, 

konsekwencją zaś stworzenia postanowień umowy, ogólnych warunków ubezpieczenia 

oraz innych wzorców umowy w sposób niejednoznaczny jest to, że interpretuje się je na 

korzyść ubezpieczającego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia. 

Także sfera dystrybucji umów ubezpieczenia wymaga podjęcia działań ze strony 

ubezpieczycieli. Zbyt często zdarza się, że kupujący sprzęt elektroniczny czy AGD w sklepie 

dowiaduje się od sprzedawcy, że umowa ubezpieczenia jest tym samym co gwarancja, 

tyle że trwa dłużej, lub że jest to ubezpieczenie od skutków każdego zdarzenia, którego 
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efektem będzie uszkodzenie sprzętu. Innymi słowy, konsumenci często nie mają 

świadomości ani też nie są w stanie stwierdzić, jaki jest w istocie charakter prawny 

produktu, który nabyli – nierzadko utożsamiają umowę ubezpieczenia właśnie 

z gwarancją lub rękojmią. Należy zapewne wykonać istotną pracę na etapie szkoleń 

sprzedażowych dla pracowników, którym trzeba przypomnieć o konieczności doręczenia 

całości wzorca umownego, a nie tylko polisy potwierdzającej zawarcie umowy 

ubezpieczenia. 

Z pewnością wyzwaniem dla całego rynku ubezpieczeniowego (nie jest to cecha 

charakterystyczna wyłącznie dla umów ubezpieczenia sprzętu) jest odpowiedź na pytanie, 

czy umowy ubezpieczenia mogą być konstruowane w sposób dużo prostszy. Zmiana ta 

zapewne przełożyłaby się na wzrost kosztów ubezpieczenia na skutek zwiększenia zakresu 

udzielanej ochrony, ale jednocześnie dawałaby realną szansę, że umowy ubezpieczenia 

byłyby czytane przed ich zawarciem przez ubezpieczających. Alternatywą musi zaś być 

znalezienie skutecznego sposobu na przekonanie ubezpieczających do lektury warunków 

ubezpieczenia w ich aktualnym kształcie. 

Sprzedaż ubezpieczeń sprzętu przez sieci handlowe i operatorów 

telekomunikacyjnych na ogół jest zorganizowana w ten sposób, że nie jest wymagane 

posiadanie przez sprzedawców uprawnień pośrednika ubezpieczeniowego. Tym 

istotniejsze staje się pytanie o standardy stosowane przy zawieraniu tych umów 

i kwalifikacje osób pośredniczących w ich zawieraniu. Podkreślenia wymaga, że nawet 

stosunkowo proste produkty ubezpieczeniowe (jakimi są omawiane w niniejszym 

Raporcie umowy ubezpieczenia sprzętu elektronicznego) wybierane są przez 

konsumentów bardzo często wyłącznie na podstawie rekomendacji i zapewnień co do ich 

treści, formułowanych przez sprzedawców. Oczywiście można dostrzegać w tym 

pozytywny aspekt polegający na zaufaniu, jakim obdarzani są sprzedawcy, jednakże 

zapewne większe znaczenie dla wyjaśnienia tego stanu rzeczy ma niechęć do lektury 

dokumentu, który został sformułowany w sposób wyjątkowo zawiły. 

 

Warte zauważenia wydaje się również, że omawiane w Raporcie wyzwania znane 

są również ubezpieczycielom. Polska Izba Ubezpieczeń podjęła próbę sformułowania 

dokumentu Dobre Praktyki PIU na polskim rynku ubezpieczeń w zakresie ubezpieczeń 

sprzętu. Odpowiadając na prośbę PIU, Rzecznik Finansowy przedstawił swoją opinię na 
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temat projektu dokumentu. Niewątpliwie pozytywnie należy ocenić fakt, że PIU jako 

organizacja samorządu branżowego reprezentująca zakłady ubezpieczeń dostrzega 

potrzebę wprowadzenia rozwiązań mogących przyczynić się do pełniejszej ochrony 

interesów konsumentów nabywających ubezpieczenia sprzętu elektronicznego. Problemy, 

którym PIU stara się zaradzić, są zbieżne z tymi, które obserwuje Rzecznik. Tym niemniej 

pozostaje faktem, że z perspektywy konsumentów dokument ten nie wprowadza 

dodatkowych zabezpieczeń ich interesów ponad to, co wynika z przepisów powszechnie 

obowiązującego prawa. Jeżeli jednak jego funkcjonowanie doprowadzi do lepszej obsługi 

konsumentów, to skutki jego wprowadzenia trzeba będzie ocenić jednoznacznie 

pozytywnie. Jednakże nawet bez wprowadzenia w życie opracowanych przez PIU Dobrych 

Praktyk PIU na polskim rynku ubezpieczeń w zakresie ubezpieczeń sprzętu, a wyłącznie 

w oparciu o wykładnię przepisów powszechnie obowiązującego prawa i zasady 

staranności kupieckiej, standard obsługi ubezpieczonych powinien być wyższy, niż to 

aktualnie można zaobserwować. 

Niniejszy Raport nie odnosi się szczegółowo do wysokości składek pobieranych 

przez ubezpieczycieli (wskazując jedynie na niektóre podstawowe aspekty związane 

z płatnością za umowę ubezpieczenia, jak np. udziały własne), jednakże nie ulega 

wątpliwości, że nie są to produkty tanie w zestawieniu z ochroną, jaką zapewniają. 

Oczywiście ubezpieczenie musi przynosić korzyści także ubezpieczycielom. Prowizje 

uzyskiwane przez sieci handlowe i operatorów telekomunikacyjnych mogą się wahać 

w granicach 20–70% pobieranej składki. Zatem w sposób naturalny sprzedawcy mają 

wymierny interes w powiększaniu wolumenu zawieranych umów ubezpieczenia. Zysk 

związany z dystrybucją ubezpieczeń nie może być jednak ich jedynym celem. Zasadniczą 

funkcją musi być bowiem społeczno-gospodarcza rola umowy ubezpieczenia. Zysk zatem 

z jednej strony winien być godziwy, z drugiej zaś nie może umniejszać społecznego 

znaczenia umowy. Ubezpieczanie będzie miało sens, gdy właściwe proporcje zostaną 

zachowane. 

 

W ocenie Rzecznika Finansowego przedstawione nieprawidłowości i kwestie 

wymagające szczególnej uwagi powinny zostać poddane analizie, a następnie wzorce 

umowne powinny zostać ulepszone. Do obowiązków Rzecznika należy informowanie 

o zauważonych nieprawidłowościach, ale to zadaniem ubezpieczycieli jest ich 
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eliminowanie. Funkcją zaś nadzoru jest monitorowanie rynku i występujących na nim 

praktyk pod kątem nieprawidłowości, a w razie potrzeby również stosowanie sankcji 

adekwatnych do skali naruszeń.  
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