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Wstep

Podstawowym zadaniem i sensem istnienia urzedu Rzecznika Finansowego jest
reprezentowanie intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego. W tym celu
Rzecznik podejmuje szereg dziatan i inicjatyw majgcych na celu wptywanie (w zakresie
okreslonym przez przepisy prawa) na rynek w taki sposdb, aby interesy konsumentow
byty w nalezyty sposdb zabezpieczone. Unikalna pozycja systemowa Rzecznika pozwala
mu na obserwowanie zjawisk i tendencji rynkowych, analizowanie ich oraz informowanie
o nich opinii publicznej, a takze przeciwdziatanie tym zjawiskom, ktdére ocenia jako
niepokojace lub zmierzajgce w niewtasciwym kierunku. Dziatania te s3 w sposob
nieodtgczny zwigzane z udzielaniem pomocy jej potrzebujagcym w zakresie kontaktow
z podmiotami rynku finansowego.

Tematem niniejszego Raportu jest rynkowa oferta umdéw ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego. Na potrzeby Raportu pod pojeciem ,sprzet elektroniczny” rozumie sie:
sprzet RTV, urzadzenia AGD, sprzet komputerowy, telefony komérkowe, tablety oraz inne
urzgdzenia. Nalezy podkresli¢, ze powyzsza definicja ma charakter stricte roboczy. Jesli
chodzi o systematyke stosowang w zatgczniku do ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej dotyczgcg podziatu uméw ubezpieczenia na dziaty, grupy i rodzaje
umow ubezpieczenia, to omawiane umowy ubezpieczenia zawierajg sie w dziale Il
grupach 8 oraz 9, czyli ubezpieczenia szkdd, obejmujace szkody rzeczowe nieujete
w grupach 3-7, spowodowane przez zywioly, oraz ubezpieczenia pozostatych szkdd
rzeczowych (jezeli nie zostaty ujete w grupach 3-7), wywotanych przez grad lub mréz oraz
inne przyczyny (jak np. kradziez). Poniewaz przepisy powszechnie obowigzujgcego prawa
nie zawierajg definicji legalnej pojecia ,ubezpieczenie sprzetu elektronicznego”,
niezbedne byto stworzenie wtasnego okreslenia na potrzeby niniejszego opracowania.

Na przestrzeni ostatnich lat widaé bardzo dynamiczny rozwdj tej czesci rynku
ubezpieczeniowego. Dos¢ powiedzieé, ze w aktualnych realiach rynkowych trudno sobie
wyobrazi¢ zakup w sklepie stacjonarnym (w sklepach dziatajgcych online tendencja ta jest
mniej widoczna) sprzetu elektronicznego czy tzw. duzego AGD bez préby dosprzedazy
umowy ubezpieczenia ze strony pracownika sklepu. Z informacji posiadanych przez
Rzecznika wynika, ze jak dotad nie powstata publicznie dostepna i kompleksowa analiza

tego segmentu rynku ubezpieczeniowego, pokazujgca przede wszystkim szanse
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i zagrozenia, jakie niesie dla konsumentdw korzystanie z uméw ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego. Aby wypetni¢ te luke, Rzecznik podjat sie analizy sygnatéw, ktére
otrzymuje od ostatecznych beneficjentéw ubezpieczen sprzetu elektronicznego — bez
wzgledu na to, czy wystepujag oni w charakterze osdéb ubezpieczajgcych, czy tez
ubezpieczonych. W istotnej mierze informacje te ptyng do Rzecznika przy okazji wnioskdéw
o wszczecie interwencji w zwigzku z dostrzezonymi przez klientéw ubezpieczycieli
nieprawidtowosciami, przede wszystkim na etapie likwidacji szkody. Nie jest to jednak
jedyne zrédto tych sygnatéw. Wskazac tu nalezy rdwniez pytania kierowane do ekspertéw
Rzecznika w trakcie eksperckich dyzuréow telefonicznych, a takie na poradnictwo
w postaci odpowiedzi na pytania kierowane za posrednictwem poczty elektronicznej czy
portali spotecznosciowych.

Nie bez znaczenia jest réwniez fakt, ze problemy zwigzane z wykonywaniem umow
ubezpieczenia sprzetu elektronicznego sg szeroko omawiane na publicznie dostepnych
portalach? i forach internetowych? oraz pojawiajg sie we wpisach na poczytnych blogach3.
Zapewne perspektywe ubezpieczonych lepiej od samych publikacji — czesto bardzo
krytycznych — obrazujg liczne komentarze, ktére czytelnicy zostawiajg pod wpisami.

Nalezy réwniez nadmienié, ze od dnia 11 pazdziernika 2015 r. instytucja Rzecznika
Ubezpieczonych zostata przeksztatcona w urzad Rzecznika Finansowego, w zwigzku ze
znacznym poszerzeniem kompetencji m.in. o mozliwos¢ wspierania w sporach klientow
bankéw i innych instytucji rynku kapitatowego czy prowadzenie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw. Niniejszy Raport opiera sie zatem na informacjach gromadzonych

zaréwno przez Rzecznika Ubezpieczonych, jak i Rzecznika Finansowego.

! Tytutem przyktadu wskazaé mozna: 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 Tytutem przyktadu wskazaé mozna: 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.htmil.
http://www.wykop.pl/artykul/1802030/ile-warte-jest-dodatkowe-ubezpieczenie-sprzetu-elektronicznego/
3 Tytutem przyktadu wskazaé mozna: http://www.spidersweb.pl/2015/01/ubezpieczenie-smartfonu-w-
warcie.html.
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Dla zobrazowania notowanej w Biurze Rzecznika Finansowego liczby skarg ponizej
zamieszczono tabele i wykresy ukazujgce dane z prezentowanego w niniejszym Raporcie

zakresu tematycznego.

Tabela nr 1. Liczba skarg / wnioskéw dotyczacych ubezpieczen sprzetu gospodarstwa
domowego wptywajacych do Rzecznika w latach 2009-2016 (I pétrocze)

2009 8566 1
2010 11 947 8
2011 14 356 33
2012 15273 60
2013 16 516 105
2014 15 429 267
2015* 14 273 506
2016 (I potrocze) 6524 311

* tgczna liczba skarg / wnioskéw w 2015 r.:
— do Rzecznika Ubezpieczonych w okresie od 01 stycznia 2015 r. do 10 pazdziernika 2015 r. — 11 612
(z czego 413 dot. ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego),
— do Rzecznika Finansowego w okresie od 11 pazdziernika 2015 r. do 31 grudnia 2015r. — 2661
(z czego 93 dot. ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego).
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Tabela nr 2. Liczba skarg / wnioskdw kierowanych do Rzecznika w latach 2009-2016 (I pétrocze) dotyczacych ubezpieczen sprzetu gospodarstwa

domowego w zwigzku z dziatalnoscig poszczegélnych podmiotéw rynku finansowego

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. 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. |PZUS.A. 1 3 7 26 22 29 88
7. |TUIR Warta S.A. - 2 7 97 153 76 335
3 ACE European Group Ltd Sp. z o.o. 1 i i i i ) 1
" | Oddziat w Polsce

AlG Europe Ltd Sp. z 0.0. Oddziat w

Polsce
S (dawniej Chartis Europe S.A. Oddziat ! 2 2 > 14 11 35

w Polsce)

AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce
10. |(dawniej AGA International S.A. 1 1 6 10 24 14 56

Oddziat w Polsce)

Cardif-Assurances Risques Divers
11. S.A. Oddziat w Polsce i i i 3 1 i 4
12. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 8 11 31 39 60 39 189
13. |Brak danych 1 3 5 4 6 3 23
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Mocnego podkredlenia wymaga, ze powodem powstania Raportu sg nie tyle
przypadki btednych stanowisk ubezpieczycieli w odniesieniu do indywidualnych spraw, ile
zaobserwowane powtarzalne metody postepowania. Analizowane sygnaty pokazuja,
ze stosowane wobec wszystkich poszkodowanych procedury niejednokrotnie sg
realizowane z naruszeniem powszechnie obowigzujgcego prawa oraz tresci zawartych
umow. Stosowanie powielanych schematéw w praktyce likwidacyjnej dotyka wiec
wszystkich poszkodowanych znajdujacych sie w analogicznej sytuacji i wystepujgcych
z tozsamym roszczeniem. Stad tez to nie liczba skarg, a przyjety i stosowany wobec
wszystkich poszkodowanych jednolity mechanizm — opisany procedurg lub wyznaczany
praktykg schematyczny model likwidacji — obrazuje szerszg skale nieprawidtowosci.
Dodatkowo bardzo niepokojgca jest znaczna dynamika przyrostu liczby skarg (sg to
wartosci ok. 100% przyrostu w ujeciu rok do roku), ktére ptyng z rynku do Rzecznika.

Raport zostat podzielony na cztery rozdziaty.

W rozdziale pierwszym podjeta zostata préba opisania cech charakterystycznych
umow ubezpieczenia sprzetu elektronicznego, w tym ich konstrukcji, réznic miedzy
umowg ubezpieczenia, gwarancjg a rekojmig, a takze zakresu, tj. kategorii sprzetu
i katalogu ryzyk, ktére zazwyczaj mozna objgé ochrong ubezpieczeniows.

Rozdziat drugi dotyczy sposobdéw dystrybucji umow ubezpieczenia i zwigzanych
ztym wyzwan. Dystrybucja produktéw ubezpieczeniowych to jeden z kluczowych
aspektow dziatania ubezpieczycieli, gdyz to ona zapewnia przychody ze sktadek.
Dystrybucja rozumiana jest jako catoksztatt dziatan zwigzanych z oferowaniem zawarcia
i zawieraniem umoéw  ubezpieczenia, a takze oferowaniem  przystgpienia
i przystepowaniem do zawartej umowy ubezpieczenia na cudzy rachunek. Rynek
ubezpieczeniowy sie rozwija, pojawiajg sie nowe ryzyka ubezpieczeniowe, nowe produkty
oraz nowe sposoby dotarcia do klientéw. Wiele sposréd probleméw, z jakimi borykajg sie
ubezpieczeni, wynika z nieporozumien i btedéw na etapie sprzedazy.

Rozdziat trzeci zostat poswiecony najczesciej spotykanym problemom na etapie
likwidacji szkody. W stosunku do poszkodowanego sSwiadczenie zaktadu ubezpieczen
z reguty nie ma charakteru pienieznego i najczesciej realizowane jest badz przez pokrycie
kosztéw naprawy sprzetu w formie bezposredniego rozliczenia z serwisem naprawczym,
badz tez poprzez pokrycie kosztéw wymiany sprzetu na nowy, wzglednie poprzez

przekazanie poszkodowanemu karty podarunkowej o okreslonej wartosci.
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Przeprowadzone analizy skarg pokazuja, ze najpowszechniejszym problemem, z jakim
spotykajg sie poszkodowani, jest odmowa przyjecia przez zaktady ubezpieczen
odpowiedzialnosci za zdarzenie ubezpieczeniowe z uwagi na to, ze zgtoszona szkoda nie
powstata wskutek przypadkowego uszkodzenia — rozumianego jako zdarzenie polegajgce
na nagtym dziataniu mechanicznej sity zewnetrznej — badz tez nie zostata spowodowana
przez nagte, nieprzewidywalne i niezalezne od woli ubezpieczonego zdarzenie zewnetrzne
w stosunku do ubezpieczonego i do sprzetu.

W czwartym rozdziale omdwionych zostato kilka przyktadowych spraw sposréd
tych, ktérymi zajmowat sie Rzecznik.

Autorzy Raportu pragng wyrazi¢ nadzieje, ze przedstawione obserwacje beda
przyczynkiem do dyskusji na temat kierunku dalszego dynamicznego rozwoju tego
segmentu rynku ubezpieczeniowego. Niewatpliwie rozwéj ten jest bardzo pozgdany,
a ubezpieczenia sprzetu elektronicznego majg potencjat, by staé sie jednymi z czesciej
zawieranych dobrowolnych umoéw ubezpieczenia, o ile ich zawarcie bedzie dla
ubezpieczonych rozsgdnym ograniczeniem ryzyka w zamian za sktadke, a nie jednym
z przyktadow potwierdzajgcych teze o nieuczciwosci oferujgcych zawarcie umowy

ubezpieczenia czy tez ubezpieczycieli w ogdlnosci.



Rozdziat |
Istota produktu ubezpieczeniowego

Przedmiotem niniejszego Raportu jest oferta ubezpieczen obejmujgcych sprzet
elektroniczny. Na potrzeby Raportu pod pojeciem ,sprzet elektroniczny” rozumie sie:
odbiorniki radiowo-telewizyjne, urzadzenia AGD, sprzet komputerowy, telefony
komadrkowe oraz inne urzgdzenia wymienione w pkt 4 niniejszego rozdziatu.

Na wstepie nalezy zaznaczy¢, ze sprzet elektroniczny moze byé objety ochrong
ubezpieczeniowg w ramach ubezpieczen majgtkowych oferowanych klientom
indywidualnym, np. w ubezpieczeniu domdéw i mieszkan od ognia i innych zdarzen
losowych (m.in. od pozaru, uderzenia pioruna, wybuchu, zalania, huraganu, gradu, dymu
i sadzy, uderzenia pojazdu) oraz jako mienie ruchome w ubezpieczeniu od kradziezy
z wtamaniem i rabunku. Sprzet elektroniczny moze by¢ réwniez ubezpieczony w ramach
produktdw specjalistycznych, oferowanych przede wszystkim przedsiebiorcom,
obejmujgcych ryzyka: utraty i uszkodzenia, niewtasciwej obstugi, wandalizmu, utraty
oprogramowania, utraty danych zgromadzonych na nosnikach danych oraz samych
nosnikdw. Dodatkowo tego typu ubezpieczenia mogg obejmowac rekompensate
zwiekszonych kosztéw dziatalnosci powstatych na skutek szkody materialnej
w ubezpieczonym sprzecie, takich jak: koszty dzierzawy analogicznego urzadzenia,
przeprogramowania sprzetu, odtworzenia danych, wynajmu sprzetu zastepczego, itp.

Powyzsze rodzaje ubezpieczen nie sg przedmiotem zainteresowania niniejszego
Raportu. Zakresem analizy objeto natomiast ubezpieczenia od uszkodzenia i utraty
sprzetu elektronicznego powstatych wskutek niekorzystnych zdarzen losowych,
omoéwionych szczegdétowo w pkt 5 tego rozdziatu.

W niniejszym rozdziale zostang omowione kwestie dotyczgce zarzadzania
produktem ubezpieczeniowym, cyklu Zzycia produktu oraz sktadnikow kompozycji
marketingowej (produkt, cena, promocja, dystrybucja i personel). Wskazane zostang
takze najwazniejsze rdinice pomiedzy instytucjami ubezpieczenia, gwarancji
ubezpieczeniowej a rekojmi igwarancji producenta i sprzedawcy. W dalszej czesci
rozdziatu zostang przedstawione przedmiot i zakres ubezpieczen sprzetu elektronicznego,
a takze zawarte w ogdlnych warunkach ubezpieczenia sprzetu elektronicznego regulacje

dotyczgce m.in. okresu ubezpieczenia, sumy ubezpieczenia oraz sktadki.
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1. Zarzadzanie i cykl zycia produktu ubezpieczeniowego

Réznica miedzy produktem a ustuga

Najogdlniej rzecz ujmujgc, przez produkt rozumie sie wytwory materialne lub
niematerialne, ktdre stanowig pewng warto$¢ dla konsumentéw®. Z punktu widzenia
konsumenta produkt jest okreslong korzyscig, stanowi uzyteczno$é zaspokajajgcy jego
potrzeby. W praktyce obrotu rynkowego mozemy mieé¢ do czynienia z dobrem
materialnym, ustugg, badz tez z potagczeniem dobra materialnego z ustugg (np. komputera
z ubezpieczeniem).

Z kolei ustuga jest dowolnym dziataniem, jakie jedna strona moze zaoferowac innej.
Ustuga jest nienamacalna i nie prowadzi do jakiejkolwiek wtasnosci, choé¢ moze by¢
zwigzana z produktem fizycznym®. Ustugi posiadajg okreélone cechy, sposréd ktérych
mozna wymienic®:

e Nienamacalnos$é. W przeciwienistwie do produktdw nie mozna ich dostrzec, poznac
smaku, poczuc czy tez ustyszec, zanim sie je kupi.

e Nieroztgcznos$é. Ustugi sg wytwarzane i konsumowane jednoczesnie. Nie jest to
prawda w odniesieniu do towardow, ktére sy produkowane, magazynowane,
dystrybuowane, a dopiero pdzniej konsumowane.

e Réznorodnosé. Ustugi réznig sie w zaleznosci od tego, kto je wykonuje, kiedy
i gdzie. Dlatego tez w celu zapewnienia wysokiej jakosci $wiadczonych ustug
dostawca powinien dbaé¢ o wysoki poziom ustugi, a takze na biezgco kontrolowac
poziom zadowolenia klienta. Przyktadowo, miernikiem jakosci ustug
ubezpieczeniowych jest liczba skarg i wytaczanych przez niezadowolonych
klientéw procesdw sgdowych.

e Brak mozliwosci przechowywania. W odniesieniu do ustugi ubezpieczeniowej
materializujgcej sie w postaci wypadku ubezpieczeniowego moze wystgpié
zwiekszony popyt w przypadku duzej liczby szkéd (masowych).

Warto zaznaczy¢, ze w przypadku ubezpieczen zazwyczaj produkt jest utozsamiany

z ustugg. Z uwagi na to w dalszej czesci niniejszego Raportu na okreslenie wytworu

4 A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1997, s. 20.

> Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebethner & Ska, Warszawa 1994,
s. 426.

8 Ibidem, s. 428-430.
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zaktadu ubezpieczen uzywa sie zamiennie powyzszych pojec. Jak wspomniano powyzej,
podstawowq rdznicg pomiedzy produktem materialnym a ustugg jest niematerialny
charakter tej ostatniej. Swiadczona wobec ubezpieczonego ochrona ubezpieczeniowa jest
niedostrzegalna na zewnatrz, ujawnia sie dopiero po wystgpieniu zdarzenia
ubezpieczeniowego i jest realizowana w postaci wyptaty $wiadczenia’.

Swiadczenie ustug przestato byé wytacznie domena firm ustugowych. Ustuga staje
sie coraz wazniejszym elementem produktow oferowanych przez producentdéw
i sprzedawcdw rzeczy materialnych®. Nalezy przy tym zwrdcié uwage na wazng ceche, jaka
jest brak witasnosci ustug. Przyktadowo, po nabyciu sprzetu gospodarstwa domowego
stajemy sie jego wtascicielami i mozemy z niego dowolnie korzystaé. Kupiwszy zas ustuge
ubezpieczeniowg, nie mozemy nig swobodnie rozporzadza¢, zyskujemy natomiast prawo
skorzystania pod pewnymi warunkami z okre$lonych Swiadczen, np. naprawy sprzetu

przez gwaranta czy wyptaty odszkodowania przez ubezpieczyciela.

Zarzadzanie produktem ubezpieczeniowym

Zarzadzanie produktem ubezpieczeniowym obejmuje trzy podstawowe decyzje
dotyczace:

e wprowadzania i wycofywania produktdw,
e ksztattowania asortymentu produktow,
e pozycjonowania rynkowego produktéw?.

Pierwszym krokiem w procesie zarzgdzania produktem jest podjecie przez zaktad
ubezpieczen decyzji, jaki produkt ma zostac przygotowany i wprowadzony na rynek oraz
kto ma by¢ jego adresatem. Powyzisza decyzja zazwyczaj jest poprzedzona szeregiem
analiz, m.in. w zakresie potrzeb rynkowych, okreslania docelowej grupy klientéw,
planowanych dziatan marketingowych ikanatéw komunikacji z rynkiem. Na ksztaft
produktu ubezpieczeniowego sktadajg sie jego elementy sktadowe, takie jak: przedmiot
i zakres ubezpieczenia, sposdb zawarcia umowy ubezpieczenia, ksztattowanie sumy

ubezpieczenia, sposéb optacania sktadki ubezpieczeniowej, okres ubezpieczenia,

7 A. Kufel-Siemitiska, Marketingowa polityka produktu firmy ubezpieczeniowej (czes¢ 1), ,Wiadomosci
Ubezpieczeniowe” 1995, nr 10, 11, 12, s. 22.

8 ). Mazur, Zarzqdzanie marketingiem usfug, Difin, Warszawa, 2002, s. 25.

% J. Monkiewicz, Produkty ubezpieczeniowe — istota, cechy, rodzaje, (w:) J. Monkiewicz (red.), Podstawy
ubezpieczen. Podrecznik, t. 2, Produkty, Poltext, Warszawa 2003, s. 29.

12



wyfaczenia z zakresu ochrony ubezpieczeniowej, sposob likwidacji szkody i wyptaty

odszkodowania. Zarzadzanie produktem ubezpieczeniowym ze wzgledu na swojg

specyfike wymaga zaplanowania zaplecza umozliwiajgcego monitorowanie produktu,

likwidacje szkdd oraz rozpatrywanie odwotan i skarg poszkodowanych.

Cykl zycia produktu

Pojecie cyklu zycia produktu pochodzi z teorii marketingu i oznacza okres, w ktérym

produkt jest obecny na rynku. W cyklu tym wyrdznia sie nastepujgce etapy:

1.

Wprowadzenie na rynek. Jest to okres powolnego wzrostu sprzedazy w miare
wprowadzania produktu na rynek. W tej fazie najczesciej nie odnotowuje sie
jeszcze zyskdw z uwagi na wysokie koszty wprowadzenia produktu na rynek?©.
Koszty te wynikajg z wysokich naktaddéw, poniesionych m.in. na zaprojektowanie
i wdrozenie produktu, promocje, dystrybucje oraz informowanie klientéw o
pojawieniu sie nowego produktu.

Wzrost. W tej fazie nastepuje akceptacja produktu przez rynek i pojawienie sie
zyskdw. Na rynku pojawiajg sie jednak konkurenci oferujgcy produkty
sybstytucyjne, co wymusza na producencie podejmowanie dziatan w celu
uatrakcyjnienia oferty. Moze sie to odbywa¢ poprzez obnizenie ceny czy
modyfikacje produktu.

Dojrzatos¢. Na tym etapie nastepuje zwolnienie dynamiki sprzedazy wynikajgce
z akceptacji produktu przez wiekszos¢ potencjalnych nabywcéw. Przedsiebiorcy
starajg sie zdoby¢ nowych klientéw, wejsé w nowe segmenty rynku czy tez przejgc
klientéw konkurencji. Klienci, ktorzy zaakceptowali produkt i sg z niego
zadowoleni, jednoczes$nie oczekujg od producenta jego modyfikacji w taki sposéb,
aby w mozliwie najwiekszym stopniu dopasowac go do swoich potrzeb.

Spadek. Faza ta charakteryzuje sie spadkiem sprzedazy i zyskéw. Spowodowane
jest to m.in. pojawieniem sie nowych produktéw, zmiang potrzeb klientéw oraz
stabg jakoscig towarzyszacych ustug. Wtedy tez producenci podejmujg decyzje
odnosnie do utrzymania produktu na rynku, jego znaczacych modyfikacji lub tez

wycofania z rynku.

10 ph. Kotler, op. cit., s. 329.
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Ubezpieczeniowy cykl produkcyjny

Uzupetniajac koncepcje cyklu zycia produktu i zawezajgc analizowang tematyke do
produktu ubezpieczeniowego, mozna méwié o ubezpieczeniowym cyklu produkcyjnym??,
Skfada sie on z dwu obszaréw:

1. Pierwszy obszar ubezpieczeniowego cyklu produkcyjnego stanowig dziatania
przygotowawcze. Obejmujg one m.in.: przygotowanie strategii produktowej,
okreslenie docelowej grupy klientéw, analizy optacalnosci produktu, a takze
przygotowanie i wyszkolenie sprzedawcéw produktu.

2. Drugi obszar, zwany produkcjg, mozna podzieli¢ na nastepujace fazy:

a) ustalenie docelowej grupy klientéw, dotarcie do nich oraz doprowadzenie do
podpisania wniosku o zawarcie umowy ubezpieczenia,

b) zawarcie umowy ubezpieczenia (wystawienie polisy ubezpieczeniowej)
i przyjecie sktadki ubezpieczeniowej, poprzedzone zebraniem danych
o kliencie, okresleniem przedmiotu ubezpieczenia oraz ustaleniem wysokosci
sktadki,

c) rozpoczecie udzielania ochrony ubezpieczeniowe;j,

d) likwidacja szkody w razie zajscia zdarzenia losowego objetego ochrong

ubezpieczeniowa.

2. Kompozycja marketingowa

Pojecie kompozycji marketingowej (ang. marketing mix) oznacza zestaw
instrumentédw i narzedzi, za pomocg ktérych producent oddziatuje na rynek.
Oddziatywanie to stuzy wprowadzeniu na rynek produktu o oczekiwanych przez
konsumentéw cechach, w optymalnej cenie, dostarczanego w odpowiednie miejsce
i w okres$lonym czasie. Dlatego tez w kompozycji marketingowej zawiera sie koncepcja
tzw. 4P, ktéra pochodzi od angielskich stéw: product — ‘produkt’, price — ‘cena’, promotion
— ‘promocja‘ oraz place — ‘miejsce (dystrybucji)’. W nowszych koncepcjach kompozycji

marketingowej dodaje sie jeszcze pigty element: people — ‘ludzie’.

1), Monkiewicz, L. Gasiorkiewicz, B. Hadyniak, Zarzqdzanie finansami ubezpieczeri, Poltext, Warszawa
2000, s. 23-26.
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Produkt

Przez produkt ubezpieczeniowy mozna rozumie¢ pakiet ustug dostarczanych
ubezpieczonemu przez zaktad ubezpieczen, za okreslong opfatg, od chwili zawarcia
umowy ubezpieczenia az do jej rozwigzania'?. Podstawe prawng stosunku ubezpieczenia
stanowi art. 805 § 1 kodeksu cywilnego (dalej: k.c.)!3, zgodnie z ktérym przez umowe
ubezpieczenia ubezpieczyciel zobowigzuje sie, w zakresie dziafalnosci swego
przedsiebiorstwa, spetni¢ okreslone swiadczenie w razie zajscia przewidzianego
w umowie wypadku, a ubezpieczajgcy zobowigzuje sie zaptaci¢ sktadke. Produkt
ubezpieczeniowy, rozumiany jako pakiet ustug, ma charakter niematerialny, co — jak
zaznaczono wczesniej — uniemozliwia jego poznanie za pomoca zmystéw. Jednakze trudno
wyobrazi¢ sobie, aby strony umowy postugiwaty sie ,,czyms, co nie istnieje”. Z uwagi na
powyzsze, materialnym atrybutem produktu ubezpieczeniowego stajg sie m.in.: dowdd
zawarcia umowy ubezpieczenia (polisa, certyfikat), ogdlne warunki ubezpieczenia (dalej

takze jako: o0.w.u.) oraz potwierdzenie zaptacenia sktadki.

Cena

W zamian za udzielenie ochrony ubezpieczeniowej ubezpieczajacy jest zobowigzany
do zaptacenia sktadki, stanowigcej cene za ubezpieczenie. Wysoko$¢ sktadki jest ustalana
przez zaktad ubezpieczen i stanowi pochodng wielu czynnikdéw, sposréd ktérych mozna
wskazaé: rodzaj ubezpieczenia, okres udzielanej ochrony ubezpieczeniowej, wysokos¢
sumy ubezpieczenia, historie szkodowosci klienta. Co do zasady ustalenie wysokosci
sktadki stanowi autonomiczng decyzje zaktadu ubezpieczen, jednakze ustawodawca,
w celu zachowania wypfacalnosci zaktadu ubezpieczen i szerzej — w celu zapewnienia
stabilnosci rynku finansowego — wprowadzit ogdlng dyrektywe, zgodnie z ktdrg sktadka
ubezpieczeniowa powinna zosta¢ ustalona w takiej wysokosci, by zapewni¢ co najmniej
wykonanie wszystkich zobowigzan z umodéw ubezpieczenia i pokrycie kosztow
wykonywania dziatalnosci ubezpieczeniowej zaktadu ubezpieczeA'®. Z kolei Komisja

Nadzoru Finansowego wyrazita oczekiwanie, aby skfadka ubezpieczeniowa, naleina

12 ), Plichta, Wielowymiarowa struktura produktu ubezpieczeniowego, ,Wiadomoéci 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 pdzn. zm.).

14 Art. 33 ust. 2 ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalnoéci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U.
poz. 1844).
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zaktadowi ubezpieczen z tytutu zawartej umowy ubezpieczenia — ustalona po
przeprowadzeniu oceny ryzyka ubezpieczeniowego i przy uwzglednieniu stosownych
zatozen przyjetych przez zaktad na podstawie analiz gromadzonych danych historycznych,
prognozowanych trendéw dotyczacych ubezpieczanego ryzyka oraz wiarygodnie
oszacowanej przewidywane] skali sprzedazy — zapewniata co najmniej zbilansowanie
wptywow ze sktadek z kosztami zwigzanymi z wyptatg / realizacjg Swiadczen i kosztami
dziatalnosci dla umoéw zawartych z klientami ubezpieczajgcymi sie od tego samego

ryzykal®.

Promocja

Celem promocji jest poinformowanie potencjalnych klientéw o ofercie
produktowej, atakze kreowanie pozytywnej opinii zarébwno o produkcie, jak
i o producencie. Najczestszymi instrumentami promocji s3: reklama, sprzedaz
bezposrednia, promocja uzupetniajaca, public relations, a takze sponsoring. Z uwagi na
charakter opracowania za zasadne uznano odniesienie sie do reklamy jako podstawowej
formy prezentacji produktu ubezpieczeniowego docelowej grupie odbiorcéw oraz
sprzedazy bezposredniej stanowigcej jeden z gtdwnych kanatéw sprzedazy ubezpieczen.

Celem reklamy jest informowanie oraz budowanie $wiadomosci istnienia produktu,
ksztattowanie postaw odbiorcéw, a takze kreowanie potrzeb zakupowych. Od twércow
reklamy dotyczacej ustug ubezpieczeniowych nalezy oczekiwaé, aby byta ona rzetelna oraz
nie wprowadzata w btad odnosnie do istoty produktu i catkowitych kosztéw produktu.
Nalezy podkresli¢, ze za tre$é¢ przekazu reklamowego odpowiada zaktad ubezpieczen
niezaleznie od tego, kto sie postuguje reklamg (agent, sklep oferujgcy ubezpieczenie).
Przekaz reklamowy powinien zawieraé informacje o ograniczeniach i wyfgczeniach
z zakresu ochrony ubezpieczeniowej. Z kolei tres¢ reklamy powinna by¢ jednoznaczna
i dostosowana do mozliwosci percepcyjnych przecietnego odbiorcy przynalezgcego do
grupy docelowej, do ktérej skierowana jest reklama. Przyktadowo, jedna z sieci
handlowych sprzetu RTV / AGD reklamuje ubezpieczenie w nastepujacy sposéb: ,,Przedtuz
Gwarancje w wariancie rozszerzonym ma zastosowanie w szczegdlnosci, gdy sprzet

zostanie przypadkowo uszkodzony, np.: dziecko nieumysinie porysuje matryce LCD,

15 Rekomendacje Komisji Nadzoru Finansowego dla zaktadéw ubezpieczeri dotyczgce systemu zarzqdzania
produktem z dnia 22 marca 2016 r., Rekomendacja 12.1.
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telewizor spadnie lub uszkodzi sie w wyniku potrgcenia, pies pogryzie pilota, przez
przypadek zapiaszczysz aparat fotograficzny lub kamere, przypadkowo wylejesz kawe na
laptopa, dziecko urwie drzwi od pralki, lodéwki, kuchenki”!. Przekaz reklamowy nie
zawiera jednakze informacji o licznych ograniczeniach odpowiedzialnosci zawartych
W 0.W.U.

Warto doda¢, ze ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw?!’ w art. 24 ust. 2 pkt 2 jako zakazana praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentdw traktuje m.in. naruszanie obowigzku udzielania konsumentom
rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji. Instytucja finansowa nie moze zatem uznac bez
konsekwencji, ze nie jest zwigzana zapewnieniami i informacjami zawartymi w reklamie.
Podobnie proponowanie w przekazie reklamowym konsumentom nabycia ustug
finansowych, ktére nie odpowiadajg potrzebom tych konsumentéw ustalonym
z uwzglednieniem dostepnych przedsiebiorcy informacji w zakresie cech tych
konsumentow, lub proponowanie nabycia tych ustug w sposdb nieadekwatny do ich
charakteru stanowi zakazang praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw.

Czesto spotykana sprzedaz osobista, zwana tez akwizycja, jest narzedziem promog;ji
marketingowej stuzagcym do prezentowania oferty produktdw i ustug podczas
bezposredniego kontaktu z potencjalnym nabywca. Bezposredni kontakt ma na celu
umozliwienie przedstawienia zalet produktu / ustugi oraz doprowadzenie do transakgcji.

Sprzedaz osobista ma szczegdlne zastosowanie na rynku ustug ubezpieczeniowych.

Dystrybucja

Podstawowym kanatem dystrybucji ubezpieczen sg posrednicy ubezpieczeniowi.
Zgodnie z art. 2 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o posrednictwie
ubezpieczeniowym?!® posrednictwo ubezpieczeniowe polega na wykonywaniu przez
posrednika za wynagrodzeniem czynnosci faktycznych Ilub czynnosci prawnych
zwigzanych z zawieraniem lub wykonywaniem umoéw ubezpieczenia. Pos$rednikami

ubezpieczeniowymi sg agenci ubezpieczeniowi i brokerzy ubezpieczeniowi.

16 Materiat reklamowy o symbolu 12/2009 sieci sprzedazy EURO-net Sp. z 0.0.
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 czynnosci w imieniu lub na rzecz zaktadu
ubezpieczen. Czynnosci te polegajg na: pozyskiwaniu klientéw, wykonywaniu czynnosci
przygotowawczych zmierzajacych do zawierania umoéw ubezpieczenia, zawieraniu uméw
ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w administrowaniu i wykonywaniu umodw
ubezpieczenia. Warto dodac, ze agent ubezpieczeniowy moze wykonywac czynnosci na
rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen (tzw. multiagent). Nalezy podkresli¢, ze za
szkode wyrzadzong przez agenta ubezpieczeniowego w zwigzku z wykonywaniem
czynnos$ci agencyjnych odpowiada zakfad ubezpieczer, na rzecz ktérego agent
ubezpieczeniowy dziata. Z kolei, zgodnie z art. 11 ust. 2 ustawy o posrednictwie
ubezpieczeniowym, za szkody powstate z tytutu wykonywania tych czynnosci wyrzagdzone
klientowi, ubezpieczajgcemu, ubezpieczonemu Ilub osobie uprawnionej z umowy
ubezpieczenia odpowiada multiagent. W celu zapewnienia ochrony osobom
poszkodowanym ustawodawca natozyt na multiagenta obowigzek zawarcia umowy
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej za szkody powstate ztytutu wykonywania
czynnosci agencyjnych. Warto podkresli¢, ze pomimo natozenia obowigzku zawarcia
umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej zaden przepis prawa nie wyfacza
odpowiedzialnosci za szkody wyrzgdzone przez multiagenta zaktadowi ubezpieczen, na
rzecz ktérego podmiot ten wykonuje czynnosci agencyjne.

Broker ubezpieczeniowy wykonuje czynnosci w imieniu lub na rzecz podmiotu
poszukujgcego ochrony ubezpieczeniowej. Czynnosci brokerskie polegajg na zawieraniu
lub doprowadzaniu do zawarcia umoéw ubezpieczenia, wykonywaniu czynnosci
przygotowawczych do zawarcia uméw ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w zarzadzaniu
i wykonywaniu umow ubezpieczenia, takze w sprawach o odszkodowanie. Brokerem
ubezpieczeniowym jest osoba fizyczna albo prawna posiadajgca wydane przez Komisje
Nadzoru Finansowego zezwolenie na wykonywanie dziatalnosci brokerskiej i wpisana do
rejestru  brokeréw ubezpieczeniowych. Nadzér nad dziatalnoscia  brokeréw
ubezpieczeniowych sprawuje organ nadzoru. Broker, podobnie jak multiagent, podlega
obowigzkowemu ubezpieczeniu odpowiedzialnosci cywilnej z tytutu wykonywania
dziatalnosci brokerskie;j.

Z powyiszego zestawienia wynika podstawowa rdznica dotyczgca roli, w jakiej

wystepujg wskazani posrednicy ubezpieczeniowi. Otdz agent ubezpieczeniowy wykonuje
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czynnos$ci w imieniu lub na rzecz zaktadu ubezpieczen, zas broker ubezpieczeniowy
w imieniu lub na rzecz podmiotu poszukujgcego ochrony ubezpieczeniowej.
Do kanatéw dystrybucji ubezpieczen mozna zaliczy¢ takze sprzedaz ubezpieczen
przez:
e pracownikéw zaktadu ubezpieczen w jednostkach terenowych,
e telefoniinternet (sprzedaz w systemie direct).
Coraz czesciej sprzedaz ubezpieczen odbywa sie tgcznie ze sprzedazg innej ustugi lub
produktu. Tytutem przyktadu mozna wskaza¢ dystrybucje ubezpieczen za posrednictwem:
e bankéw (sprzedaz w systemie bancassurance),
e posrednikéw ustug turystycznych,
e dealeréw samochodowych,
e operatoréw telefonii komdrkowej,

e sklepdw dystrybuujacych sprzet elektroniczny.

Ludzie

Coraz wiekszg role w rywalizacji o klienta odgrywa nie sama oferta produktowa, lecz
poziom sSwiadczonych ustug. Miernikami jakosci ustugi ubezpieczeniowej s3: realnosé
Swiadczonej ustugi ubezpieczeniowej, petnos¢ ochrony ubezpieczeniowej, obstuga
posprzedazowa, wykonanie umowy ubezpieczenia (terminowos¢ likwidacji szkody
i wyptata $wiadczenia)®°.

Niewatpliwie zmiennymi ksztattujgcymi jakos¢ ustug, takie ubezpieczeniowych, sg
atrybuty materialne, jak wyglad miejsca oferowania ustugi, czy niezawodnos¢ — rozumiana
jako poczucie pewnosci, ze ustuga zostanie wykonana zgodnie z zapewnieniami dostawcy.
Jednakze wazniejsze okazujg sie atrybuty personelu dostawcy ustug, takie jak:

o wrazliwos$¢ — cheé zaoferowania klientom bezzwtocznej pomocy,

e kompetencja — dysponowanie wiedzg i umiejetnosciami niezbednymi do
Swiadczenia ustugi,

e uprzejmos¢ — grzeczno$é i szacunek okazywane klientom przez pracownikéw
oferujgcych ustuge oraz wzglad na ich problemy,

e wiarygodnos¢ — zastugiwanie na zaufanie,

19 R. Niestrdj, Zarzgdzanie marketingowe — aspekty strategiczne, PWN, Warszawa 2002, s. 10-11.
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e bezpieczeAstwo — nienarazanie klientdw na niebezpieczenstwo, ryzyko lub
niepewnosc,

e dostepnos¢ — tatwy kontakt z ustugodawca,

e komunikatywnos$¢ — przekaz zrozumiaty dla klientéw, wstuchiwanie sie w ich
opinie,

e zrozumienie — wykazywanie checi poznania klientéw i ich potrzeb?.

Respondenci udzielajgcy odpowiedzi na pytanie dotyczace czynnikdw
warunkujgcych wybér danego ubezpieczenia, jako drugie wskazanie, po wysokosci
sktadki, podali fachowo$é personelu ubezpieczyciela?’. Z kolei cechy takie jak:
profesjonalizm, kompetencje, solidnos¢ oraz zaufanie do reprezentowanego zaktadu
ubezpieczenn uplasowaty sie na pierwszych miejscach w rankingu odpowiedzi
ankietowanych dokonujgcych zakupu produktu ubezpieczeniowego za posrednictwem
danego agenta ubezpieczeniowego??.

Z powyzszego zestawienia wynika, ze dtugoterminowg przewage konkurencyjng na
rynku ubezpieczeniowym buduje sie w duzej mierze w oparciu o najwyzszg jakosé
Swiadczonych ustug. Mozna przypuszczaé, ze dorazny rachunek ekonomiczny powinien
przegrac z dtugofalowg strategiag budowang na zaufaniu klienta ustugi ubezpieczeniowej.
Tymczasem w praktyce obserwuje sie zachowania, ktdre wydajg sie lekcewazy¢ strategie
opartg na jakosci produktu i obstugi. Przejawia sie to cho¢by w naduzywaniu zaufania
klientéw ustug ubezpieczeniowych poprzez wprowadzanie ich w btagd na etapie sprzedazy.
Rzecznik Finansowy dostrzega rozdzwiek pomiedzy oczekiwaniami klientéw a poziomem
ustug swiadczonych przez zaktady ubezpieczen. Wigze sie to z wprowadzaniem w bfad na

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

20 ). Mazur, op. cit., s. 80.

21 Wynik badania przedstawionego w opracowaniu W. Sutkowskiej (red.), Ubezpieczenia gospodarcze
i spoteczne. Wybrane zagadnienia ekonomiczne, Wolters Kluwer, Warszawa 2011, s. 72.

22 ), Przybytniowski, Jakos¢ swiadczenia ustugi ubezpieczeniowej jako przestanka zarzqdzania towarzystwem
ubezpieczeniowym, (w:) W. Sutkowska (red.), Rynek ubezpieczern. Wspdtczesne problemy, Difin, Warszawa
2013, s. 201.
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3. Réznice pomiedzy instytucjami ubezpieczenia, gwarancji ubezpieczeniowej a rekojmi
i gwarancji producenta i sprzedawcy
Oferowane na rynku produkty zaktadéw ubezpieczen, ktdrych przedmiotem jest
ochrona sprzetu elektronicznego zawierajg w swoich nazwach oznaczenia:
,ubezpieczenie”?3, ,,gwarancja”?*, ,assistance”, bad? stanowig potaczenie tych okreslen?>.
Jakie s zatem rdznice pomiedzy ubezpieczeniem, gwarancjg ubezpieczeniowg oraz

ustuga assistance.

Ubezpieczenie a gwarancja ubezpieczeniowa

Najprosciej rzecz ujmujac, istotg ubezpieczenia jest spetnienie przez zaktad
ubezpieczen okreslonego $wiadczenia na rzecz ubezpieczajgcego, ubezpieczonego lub
poszkodowanego w razie zajscia przewidzianego w umowie wypadku. Gwarancja
ubezpieczeniowa zas polega na tym, ze zaktad ubezpieczen (gwarant) spetnia swiadczenie
pieniezne na rzecz uprawnionego podmiotu (beneficjenta) w sytuacji, gdy podmiot
whnioskujgcy (zobowigzany) nie wywigze sie z ustalonego wobec beneficjenta obowigzku.

Najistotniejsze elementy odrdzniajgce umowe ubezpieczenia od gwarancji
ubezpieczeniowej?®:

e Gwarancja ubezpieczeniowa nie jest okreslona w kodeksie cywilnym — jest to wiec
umowa nienazwana. Umowa ubezpieczenia jest uregulowana przepisami kodeksu
cywilnego (art. 805—-834 k.c.).

e Ogdlne warunki ubezpieczenia nie majg wptywu na stosunek prawny taczacy
zaktad ubezpieczen z beneficjentem gwarancji, okreslajg one jedynie zaleznos¢
miedzy dtuznikiem a zaktadem ubezpieczen.

e Umowa ubezpieczenia jest umowg dwustronng (zaktad ubezpieczen -
ubezpieczajacy). Schemat gwarancji ubezpieczeniowej opiera sie na relacji

tréjstronnej (zaktad ubezpieczen — zobowigzany — beneficjent).

2 Ogélne Warunki Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci Orange Polska TUIR Warta S.A.,
ktére weszty w zycie w dniu 23 grudnia 2015 .

24 0Ogdblne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddziat w Polsce
zatwierdzone przez Dyrektora Oddziatu AlG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 30 kwietnia
2015r.

25 Ogblne Warunki Ubezpieczenia ,,Gwarancja Komfort” oraz ,Assistance Komfort” TUIR Warta S.A., ktére
weszty w zycie w dniu 1 kwietnia 2012 r.

26 ). Kukietka, Ubezpieczenie kredytu, CEiIRB Olympus, Warszawa 1994, s. 21-26.
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e Ochrona ubezpieczeniowa jest udzielana, o ile strony nie umdwity sie inaczej, po
zaptaceniu skfadki ubezpieczeniowej (art. 814 & 1 k.c.). Odpowiedzialnos¢
gwaranta wobec beneficjenta istnieje nawet wowczas, gdy dtuznik nie wnidst
opfaty za wystawienie gwarancji.

e Roszczenia z umowy ubezpieczenia, co do zasady, przedawniajg sie z uptywem 3
lat od wystgpienia szkody, z czego wynika, ze uprawniony moze domagac sie
wyptaty odszkodowania w ciggu 3 lat od wystgpienia szkody (art. 819 k.c.).
Odpowiedzialno$¢ gwaranta wygasa, jesli beneficjent nie zglosit roszczenia
w terminie okreslonym w tresci gwarancji.

Najczesciej funkcjonujgce w obrocie gwarancje to:

e Gwarancja zaptaty wadium — wykorzystywana w sytuacji, w ktérej podmiot
przystepujacy do przetargu jest zobowigzany do wniesienia wadium.

e Gwarancja nalezytego wykonania kontraktu — stuzy do zabezpieczenia intereséw
podmiotu zlecajgcego wykonanie okreslonych prac (np. budowy drogi) na
wypadek nienalezytego wykonania przez wykonawce tych prac.

e Gwarancja zwrotu zaliczki — stanowi zabezpieczenie zwrotu wyptaconej zaliczki na
poczet wykonania zleconych prac na wypadek niewywigzania sie wykonawcy
z zawartej umowy.

e Gwarancja wlasciwego usuniecia wad i usterek — stosowana w celu zabezpieczenia
interesdw zleceniodawcy na wypadek koniecznosci usuniecia wad i usterek
ujawnionych w wykonanym dziele.

Ten ostatni rodzaj gwarancji jest najbardziej zblizony do oferowanych przez zaktady
ubezpieczen tzw. przedtuzonych gwarancji. Istotg tych produktéw jest bowiem wtasnie

usuniecie usterki / przywrdcenie do stanu sprzed szkody.

Rekojmia, gwarancja, , przedtuzona gwarancja”

Jak wspomniano wczeséniej, niektére oferowane produkty ubezpieczeniowe, ktérych
przedmiotem jest sprzet elektroniczny, zawieraja w swojej nazwie okreslenie
»gwarancja”. Zakup tak nazwanego produktu ubezpieczeniowego moze u nabywcy rodzic¢
przekonanie o nabyciu pakietu uprawnien charakterystycznych dla instytucji gwarancji
uregulowanej w kodeksie cywilnym. Dla uzyskania odpowiedzi na pytanie, czy produkty

ubezpieczeniowe, ktorych przedmiotem jest sprzet elektroniczny, mogg byé utozsamiane
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z gwarancjg Wwrozumieniu kodeksu cywilnego, nalezy dokona¢ pordwnania
najwazniejszych cech charakterystycznych dla tych kategorii pojeciowych. Z uwagi na
podobny zakres uprawnien konsumenta, przedmiotem pordéwnania winna byé réwniez
instytucja rekojmi za wady.

Udzielenie gwarancji nastepuje przez ztozenie oswiadczenia gwarancyjnego, ktére
okresla obowigzki gwaranta i uprawnienia kupujgcego w przypadku, gdy rzecz sprzedana
nie ma witasciwosci okre$lonych w tym o$wiadczeniu?’. O$wiadczenie gwarancyjne moze
zosta¢ ztozone w reklamie. Sprzedawca jest odpowiedzialny wzgledem kupujgcego, jezeli
rzecz sprzedana ma wade fizyczng lub prawng (rekojmia)?.

Ponizsza tabela zawiera porédwnanie cech charakterystycznych dla rekojmi,
gwarancji oraz produktdw ubezpieczeniowych, ktérych przedmiotem jest sprzet

elektroniczny.

27 Art. 577 § 1 k.c.
28 Art. 556 k.c.
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Tabela nr 3. Poréwnanie cech charakterystycznych dla rekojmi, gwarancji oraz produktéw ubezpieczeniowych sprzetu elektronicznego

art. 556 i nast. k.c.

art. 577 i nast. k.c.

umowa ubezpieczenia

sprzedawca rzeczy

gwarant (producent, importer, dystrybutor lub
sprzedawca)

zaktad ubezpieczen

brak

brak

w postaci sktadki ubezpieczeniowej

wada fizyczna lub prawna rzeczy
sprzedanej®®

brak wtasciwosci rzeczy sprzedane;j
okreslonych w os$wiadczeniu gwarancyjnym

wystgpienie zdarzenia
ubezpieczeniowego przewidzianego w
umowie ubezpieczenia

e Wymiana towaru na nowy,
e naprawa towaru,

e obnizenie ceny,

¢ odstgpienie od umowy —
o ile wada jest istotna

wskazany w oswiadczeniu gwarancyjnym;
najczesciej zwrot zaptaconej kwoty, wymiana
lub naprawa rzeczy

okreslony w umowie ubezpieczenia
(najczesciej naprawa uszkodzonego
sprzetu)

uregulowany ustawowo — wada
musi zostaé stwierdzona w okresie

zalezy od woli gwaranta wyrazonej w
oswiadczeniu gwarancyjnym; jesli nie

okreslony w umowie ubezpieczenia
(najczesciej od 1 roku do 5 lat)

2% Wada fizyczna polega na niezgodnosci rzeczy sprzedanej z umowa. W szczegblnoéci rzecz sprzedana jest niezgodna z umowa, jezeli: 1) nie ma wiasciwoéci, ktére rzecz
tego rodzaju powinna mie¢ ze wzgledu na cel w umowie oznaczony albo wynikajgcy z okolicznosci lub przeznaczenia, 2) nie ma witasciwosci, o ktorych istnieniu
sprzedawca zapewnit kupujgcego, w tym przedstawiajgc probke lub wzér, 3) nie nadaje sie do celu, o ktérym kupujacy poinformowat sprzedawce przy zawarciu umowy,
a sprzedawca nie zgtosit zastrzezenia co do takiego jej przeznaczenia, 4) zostata kupujagcemu wydana w stanie niezupetnym. Wada prawna rodzi odpowiedzialno$é
sprzedawcy wzgledem kupujacego, jezeli rzecz sprzedana stanowi wtasnos¢ osoby trzeciej albo jezeli jest obcigzona prawem osoby trzeciej, a takze jezeli ograniczenie w
korzystaniu lub rozporzgdzaniu rzecza wynika z decyzji lub orzeczenia wtasciwego organu; w razie sprzedazy prawa sprzedawca jest odpowiedzialny takze za istnienie

prawa.
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http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/wada-istotna/
http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/gwarancja#g01

2 lat od momentu wydania rzeczy

okreslono — 2 lata od dnia, w ktérym wydano
towar konsumentowi; gwarant moze
zaoferowad odptatne przedtuzenie gwarancji

brak ograniczen

brak ograniczen

ograniczenia przewidziane w umowie
ubezpieczenia

brak

brak

standardowo stosowany w wysokosci
okreslonej w umowie ubezpieczenia

brak

brak

ograniczony do wysokosci sumy
ubezpieczenia

okres trwania rekojmi rozpoczyna
sie na nowo

okres trwania gwarancji rozpoczyna sie nowo

ochrona ubezpieczeniowa trwa do
korica okresu wskazanego w umowie
ubezpieczenia

spoczywa na sprzedawcy; ponadto
przez rok trwania
odpowiedzialnosci sprzedawcy
istnieje domniemanie, ze
stwierdzona wada lub jej przyczyna
istniaty juz w momencie sprzedazy
(przedsiebiorca musi udowodnic,
ze wada powstata z winy
konsumenta)

podobnie jak w przypadku rekojmi

ciezar dowodu spoczywa na
uprawnionym zgtaszajacym roszczenie

dowolna

okreslona w oswiadczeniu gwarancyjnym

okreslona w umowie ubezpieczenia

wynika z przepisdw prawa — nie
wymaga potwierdzenia

dowolna forma

dokument ubezpieczenia (np. polisa,
certyfikat)
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1 rok od dnia stwierdzenia wady (w
odniesieniu do towaréw
zakupionych przed 25.12.2014 r. -
termin wynosi 2 miesigce od
momentu stwierdzenia wady)

wskazany w oswiadczeniu gwarancyjnym

okreslony w umowie ubezpieczenia
(najczesciej kilka dni od dnia
zdarzenia)

14 dni kalendarzowych od dnia
ztozenia; w przypadku
niedotrzymania tego terminu
uznaje sie, ze reklamacja jest
zasadna

wskazany w o$wiadczeniu gwarancyjnym;
jezeli nie okreslono tego czasu, rozpatrzenie
winno nastgpié niezwtocznie, nie pdzniej niz
w terminie 14 dni od dnia dostarczenia rzeczy

co do zasady — 30 dni od dnia
zawiadomienia o szkodzie, chyba ze
warunki umowy przewidujg krotszy
termin (szerzej na ten temat likwidacji
szkéd — patrz rozdziat 111)

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 zaleznosci od umowy — uprawnieni
ponoszg koszty transportu sprzetu i
czynnosci diagnostycznych

zakres uprawnien uregulowany
ustawowo

zakres uprawnien uregulowany ustawowo

spetnienie $wiadczenia
ubezpieczeniowego obwarowane
warunkami dodatkowymi (np. szkoda
musi by¢ spowodowana przyczyng
zewnetrzng)

w razie wykonywania przez kupujgcego uprawnien z gwarancji bieg terminu do
wykonania uprawnien z tytutu rekojmi ulega zawieszeniu z dniem zawiadomienia
sprzedawcy o wadzie; termin ten biegnie dalej od dnia odmowy przez gwaranta
wykonania obowigzkéw wynikajacych z gwarancji albo bezskutecznego uptywu czasu
na ich wykonanie; termin gwarancji ulega przedtuzeniu o czas, w ktérym wskutek
wady rzeczy objetej gwarancjg uprawniony z gwarancji nie mogt z niej korzystaé

okres ubezpieczenia nie ulega
wydtuzeniu o czas trwania naprawy

Zrédto: Opracowanie wtasne.
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http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/rekojmia#rkjm01

Warto w tym miejscu zwrdci¢ uwage na jeden z elementow rdznicujgcych rekojmie,
gwarancje i ubezpieczenie, mianowicie przewidziane w niektérych o.w.u. zobowigzanie
ubezpieczajgcego do pokrycia kosztéw transportu sprzetu do / z serwisu naprawczego
oraz kosztow czynnosci serwisowych. Problem ten stanowit jeden z przedmiotow
wystgpien do Rzecznika Finansowego osdb, ktdre zostaty obcigzone takimi kosztami,
nierzadko dowiadujgc sie o tym dopiero od kuriera w momencie zwrotu sprzetu.
W analizowanych skargach poszkodowani sygnalizowali: obcigzenie kosztami dostawy
w wysokosci 46,00 zt pomimo braku naprawienia sprzetu®, brak informacji na etapie
zgtoszenia szkody o koszcie przesytki w sytuacji koniecznosci transportu urzadzenia do
serwisu oraz transportu powrotnego3!, obcigzenie kwotg 59,00 zt bez uprzedniego
poinformowania o koniecznosci poniesienia jakichkolwiek kosztéw3?, uwarunkowanie
zwrotu urzadzenia od uiszczenia kwoty 64,00 zt, w tym kosztéw serwisowych w wysokosci
38,00 z33. W innej skardze poszkodowana wskazata, ze w trakcie dokonywania
telefonicznego zgtoszenia szkody zostata zapewniona o bezptatnym przestaniu urzadzenia
do serwisu i dokonaniu naprawy. Nastepnie poszkodowanej przekazano informacje
o mozliwosci odptatnej naprawy sprzetu. Po odmowie wyrazenia zgody na pokrycie
kosztédw naprawy w wysokosci 700,00 zt skarzgca zostata obcigzona kosztami w wysokosci
49,20 zt. Poszkodowana wskazata, ze nie zostata poinformowana a priori o obcigzeniu jej
kosztami przesytki w sytuacji nieuznania reklamac;ji3%.

Warto nadmienié, ze z analizy przepiséw regulujgcych proces likwidacji szkody® nie
wynika uprawnienie zaktadu ubezpieczen do przerzucania kosztéw likwidacji na
uprawnionych z uméw ubezpieczenia, natomiast przepisy dotyczace rachunkowosci

zaktaddw ubezpieczen3® jako jeden z kosztdw wyrézniajg koszt likwidacji szkdd. Co wiecej,

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 dziatalnoéci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej nie przewiduje odptatnosci za
prowadzone przez zaktad ubezpieczen czynnosci likwidacyjne. Jedynym przewidzianym kosztem jest koszt
kserokopii i ich potwierdzenia za zgodnos¢ z oryginatem dokumentéw zgromadzonych w toku likwidacji
szkody przez zaktad ubezpieczen.

36 W $wietle § 2 ust. 1 pkt 20 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 28 grudnia 2009 r. w sprawie
szczegolnych zasad rachunkowosci zaktaddw ubezpieczen i zaktadow reasekuracji (Dz. U. Nr 226, poz. 1825
z pbéin. zm.) koszty likwidacji szkéd i windykacji regresow to bezposrednie i posrednie koszty zwigzane
z wykonywaniem czynnosci likwidacyjnych, w tym: wynagrodzenia wraz z narzutami, koszty ekspertyz
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analiza praktyki likwidacyjnej szkdd z innych rodzajow ubezpieczern nie wykazatfa
obcigzania uprawnionych kosztami czynnosci likwidacyjnych. Nie s3 bowiem znane
Rzecznikowi przypadki pobierania optat od poszkodowanych np. za ogledziny samochodu
po kolizji (mobilni likwidatorzy dojezdzajg nawet nieodptatnie do miejsca postoju
pojazdu), za szacowanie szkdd po zalaniu mieszkania czy za ustalenie stopnia uszczerbku
na zdrowiu poszkodowanego przez komisje lekarska.

Analiza zapiséw o.w.u. okreslajgcych zakres ubezpieczenia sprzetu elektronicznego
prowadzi do wniosku, ze jedynie ryzyko awarii sprzetu mozna by utozsamiaé z gwarancja
w rozumieniu art. 577 k.c. Awaria jest bowiem najczesciej okreslana jako uniemozliwienie
uzywania wskazanego w dokumencie ubezpieczenia sprzetu, wywotane naglym
i nieprzewidzianym zaprzestaniem prawidtowe] pracy sprzetu, powodujgce przerwanie
jego funkcji lub unieruchomienie sprzetu, wynikte z przyczyn wewnetrznych pochodzenia:
mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego, pneumatycznego lub hydraulicznego,
ktore nie jest spowodowane bezposrednim dziataniem cztowieka oraz nie jest skutkiem
uzytkowania sprzetu niezgodnego z instrukcjg obstugi sprzetu®’. Pozostate ryzyka
wystepujgce w ofercie ubezpieczycieli nie sg charakterystyczne dla rekojmi i gwarancji.
Co wiecej, zaktady ubezpieczen w o.w.u. — réwniez w tych, ktére w swojej nazwie
zawierajg okresSlenie ,gwarancja” (np. ,Gwarancja Plus”, ,Gwarancja Plus Komfort
i Ochrona”, ,Gwarancja Beztroski”) — wytaczajg z zakresu ochrony ubezpieczeniowej
uprawnienia charakterystyczne dla gwarancji oraz rekojmi, takie jak:

o szkody, ktére sg nastepstwem niezgodnosci towaru z umowg, szkody objete
szczegbtowymi wytgczeniami gwarancji producenta okresSlonymi w instrukcji
uzytkowania ubezpieczonego sprzetu, wynikajgce z wady produktu stwierdzonej
przez producenta / importera / dystrybutora sprzetu, a takze szkody powstate
w ubezpieczonym sprzecie w przypadku, gdy w okresie trwania gwarancji

producenta gwarancja na produkt zostata utracona®,

i atestdw zwigzanych z oceng zaistniatej szkody, koszty obstugi procesu likwidacji szkody, wyptaty
odszkodowania, postepowan regresowych i windykacyjnych.

37 § 3 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddziat
w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu
30 kwietnia 2015 r.

38 Tak w & 3 ust. 3 pkt 1, 7, 14 i 20 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus Ochrona Telefony
Komérkowe Sprzetu zakupionego w sieci sklepéw Media Markt TUIR Warta S.A. z dnia 26 listopada 2014 r.
Ubezpieczyciel w § 3 ust. 6 zastrzega, ze ubezpieczenie przedfuzonej gwarancji nie jest gwarancjg
w rozumieniu kodeksu cywilnego.
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e zdarzenia objete odpowiedzialnoscig z tytutu gwarancji jakosci lub rekojmi za wady
fizyczne rzeczy sprzedanej ¥,

e szkody, za ktére na mocy przepisow prawa lub postanowien umowy (np.
gwarancja, rekojmia) jest odpowiedzialny producent, sprzedawca lub punkt
naprawczy, badz inny ubezpieczyciel czy inny podmiot w ramach tzw. programoéw
przedtuzonych gwarancji na sprzet*°,

e szkody, za ktére na mocy przepisbw prawa lub postanowied umowy
(np. gwarancja, rekojmia) jest odpowiedzialny producent, sprzedawca lub punkt
naprawczy*.

Podsumowujgc, oferowane ubezpieczenia sprzetu elektronicznego nie s3
gwarancjami w rozumieniu kodeksu cywilnego. Wystepujace w nazwach produktow
oznaczenia lub werbalne okreslanie przed sprzedawcéw produktéw jako ,przedtuzane
gwarancje” nalezy traktowac jedynie jako zabieg promocyjny. Niemniej jednak oferowane
umowy ubezpieczenia obejmujg swoim zakresem ryzyka wykraczajgce poza zakres
rekojmi lub gwarancji, takie jak: przypadkowe uszkodzenie / nieszczesliwy wypadek,
przepiecie pradu, rozmrozenie zywnosci w lodéwce powstate w wyniku awarii lub
przypadkowego uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu, kradziez z wtamaniem, rabunek,
dewastacja, zalanie, nieuprawnione uzycie telefonu, assistance (szerzej na temat zakresu

ubezpieczenia sprzetu elektronicznego w pkt 5 tego rozdziatu).

Assistance
Ustuga assistance polega na $wiadczeniu pomocy na korzy$é osdb uprawnionych
i obejmuje organizacje oraz pokrycie kosztéw udzielenia pomocy w przypadku zajscia

okreslonego w umowie zdarzenia ubezpieczeniowego. Assistance jest najczesciej ustuga

39 Tak w § 8 ust. 2 pkt 7 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited
Oddziat w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AlG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce
w dniu 30 kwietnia 2015 r.

4 Tak w § 8 ust. 1 pkt 18 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego
zakupionego w sieci sklepdw sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia
1stycznia 2016 r.; warto nadmienié, ze niniejsze o.w.u. zawieraja wariant ubezpieczenia o nazwie
»przedtuzona gwarancja”.

4 Tak w § 7 ust. 1 pkt 18 Ogodlnych Warunkéw Ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego
zakupionego od TERG S.A. w sklepie internetowym ELECTRO.PL STU Ergo Hestia S.A. z dnia 1 sierpnia
2015 r.; warto nadmieni¢, Zze niniejsze o.w.u. zawierajg wariant ubezpieczenia o nazwie ,przedtuzona
gwarancja”.
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towarzyszacy i uzupetniajacg inne ubezpieczenia, majacg na celu udzielenie okreslonej
pomocy wskazanym w umowie ubezpieczenia osobom w sytuacjach losowych.
Najpowszechniejszymi na rynku ustugami assistance s3: assistance komunikacyjne —
przewidujgce udzielenie pomocy technicznej i medycznej w razie awarii pojazdu lub
wypadku, assistance medyczne — majgce na celu zapewnienie ubezpieczonemu pomocy
medycznej, assistance domowe — obejmujgce pomoc specjalistéw po zaistnieniu
niekorzystnych sytuacji losowych takich jak zalanie lub pozar, czy wreszcie assistance
podrdzine - przewidujgce pomoc w wypadkach losowych w czasie podrézy. W przypadku
ubezpieczen sprzetu elektronicznego ustuga ta polega na zorganizowaniu pomocy po
zajsciu zdarzenia w postaci awarii sprzetu lub jego uszkodzenia w wyniku nieszczesliwego

wypadku.

4. Przedmiot ubezpieczenia

Z analizy postanowien o.w.u. wynika, ze przedmiotem ubezpieczenia jest fabrycznie
nowy sprzet elektroniczny, najczesciej zakupiony w sieci sklepédw, za posrednictwem
ktorych mozna zawrze¢ umowe ubezpieczenia Ilub przystgpi¢ do ubezpieczenia
grupowego (jako ubezpieczony) zawartego pomiedzy danym sklepem (jako
ubezpieczajacym) a zaktadem ubezpieczen (jako ubezpieczycielem). Najczesciej ochrong
ubezpieczeniowg moze zostaé objety caty asortyment znajdujacy sie w ofercie danego
sklepu. W niektérych o.w.u. ubezpieczyciele zawierajg specyfikacje produktéow, ktére
mogg zostaé objete ubezpieczeniem, dokonujac przy tym podziatu na grupy. Przyktadowo:

e sprzet mate AGD: kuchenki mikrofalowe, wyciagi, odkurzacze, polerki do podtogi,
odkurzacze na pare, klimatyzatory, zelazka, suszarki, depilatory, maszynki do
golenia, ekspresy do kawy, czajniki elektryczne, roboty kuchenne, tostery itp.;

e sprzet RTV / audio: kino domowe, Blue-ray, nagrywarka DVD i inne nagrywarki
cyfrowe, odtwarzacz DVD, oddzielne elementy Hi-Fi wchodzgce w sktad
nastepujacych kategorii (wzmacniacz, amplituner, tuner i inne) wraz z gto$nikami,
zestawy muzyczne Hi-Fi (zestawy mini- i mikrowiez, z wyjgtkiem samodzielnie
zestawionych), radia oraz gtosniki samochodowe, rzutnik wideo, odbiorniki

satelitarne i HDTV;
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e sprzet komputerowy: komputer stacjonarny wraz z monitorem, jesli zostat
zakupiony w tym samym czasie co komputer osobisty, konsola do gier, drukarka,
mate urzadzenia peryferyjne z zakresu mikroinformatyki nalezgce do
nastepujacych kategorii: zestawy gtosnikow do komputera, kamera internetowa,
urzadzenia peryferyjne pozwalajgce na odtwarzanie obrazu, tuner TV wewnetrzny
i zewnetrzny, karta graficzna, karta diwiekowa wewnetrzna lub zewnetrzna,
stuchawki do komputera, gtosniki do komputera, twardy dysk wewnetrzny lub
multimedialny dysk twardy, odtwarzacz i nagrywarka CD i / lub DVD, pamieci USB,
urzgdzenia peryferyjne do gier, komputerowe urzgdzenia peryferyjne, modemy,
sieciowe urzadzenia peryferyjne, okulary tréjwymiarowe (urzgdzenia peryferyjne
i akcesoria mikroinformatyczne niewymienione powyzej nie sg objete umowg
ubezpieczenia);

e sprzet przenosny: laptop, netbook, tablet, aparat fotograficzny, kamera wideo,
obiektyw aparatu fotograficznego i / lub kamery, przenosny odtwarzacz dZzwieku
(np. CD, MP3), przenosny odtwarzacz wideo (np. odtwarzacze DVD, przenosne TV),
przenos$na nawigacja GPS, przeno$na konsola do gier, dysk zewnetrzny#?.

Jako przedmiot ubezpieczenia wymieniane sg takze: wyswietlacz zgtoszonego do
ubezpieczenia telefonu®, artykuty zywnos$ciowe, w przypadku gdy w wyniku awarii lub
uszkodzenia / zniszczenia w wyniku nieszczesliwego wypadku doszto do rozmrozenia
lodéwki / zamrazarki / lodowkozamrazarki, czego skutkiem byto rozmrozenie artykutow
zywnosciowych*, czy tez organizacja i pokrycie kosztodw ustug assistance®.

Warto nadmieni¢, ze niektére warunki ubezpieczenia przewidujg ograniczenia

cenowe odnoszace sie do wartosci produktéw stanowigcych przedmiot ubezpieczenia“®.

42 § 2 pkt 15 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Gwarancja Plus” TUIR Warta S.A. sprzetu zakupionego
w sieci sklepdw Saturn Planet z dnia 15 listopada 2013 r.

43 § 5 pkt 1 Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientéw Orange Polska S.A.
TU Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r.

44 § 4 Ogblnych Warunkdéw Ubezpieczenia ,,Gwarancja Komfort” oraz , Assistance Komfort” TUIR Warta S.A.
z dnia 1 kwietnia 2012 r.

45 § 14 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia ,,Gwarancja Komfort” oraz ,Assistance Komfort” TUIR Warta S.A.
z dnia 1 kwietnia 2012 r.

46 § 3 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,,Ochrona Telefony Komérkowe i Tablety” TUIR Warta S.A.
zdnia 1 marca 2016 r. — przedmiotem ubezpieczenia moze by¢ sprzet, ktdrego wartos¢ nie przekracza
6000,00 zt; Ogdlne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddziat w Polsce,
zatwierdzone przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 30 kwietnia
2015 r. — ograniczajg wartos¢ sprzetu do kwoty 500,00 zt.
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5. Zakres ubezpieczenia

Ochrona ubezpieczeniowa, co do zasady, obejmuje zdarzenia losowe, ktérych nie da
sie przewidzie¢. Ochrona ubezpieczeniowa nie obejmuje zatem np. strat, ktdre wystapia
na pewno, a ktére wynikajg z naturalnego zuzycia przedmiotu ubezpieczenia, lub strat,
ktore nastgpity przed objeciem ochrong ubezpieczeniowg. Zdarzenia losowe s3
utozsamiane z pojeciem nieszczesliwego wypadku, jednakze nalezy mie¢ swiadomosé,
ze Sciste rozumienie tego pojecia jest mozliwe dopiero po analizie definicji zawartej w
o.w.u. W praktyce ubezpieczeniowej nie wszystkie wypadki mogg by¢ objete ochrong
ubezpieczeniowa. Ubezpieczenie nie obejmuje wiec zazwyczaj wypadkéw nielosowych
spowodowanych umysinie przez ubezpieczonych, zdarzen pewnych czy tez ryzyk
wyjatkowo trudnych do oszacowania.

W swietle analizowanych postanowied o.w.u. mozna stwierdzi¢, ze wypadkami
ubezpieczeniowymi uruchamiajgcymi ochrone ubezpieczeniowg sg nastepujace zdarzenia
w odniesieniu do ubezpieczonego sprzetu®’:

e awaria,

przypadkowe uszkodzenie / nieszczesliwy wypadek,

e przepiecie pradu,

e rozmrozenie zywnosci w lodowce, lodéwkozamrazarce lub zamrazarce, powstate
w wyniku awarii lub przypadkowego uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu,

e kradziez z wtamaniem, kradziez kieszonkowa, kradziezy zuchwata, rabunek lub
dewastacja,

e zalanie,

e nieuprawnione uzycie telefonu utraconego w wyniku kradziezy z wtamaniem,

kradziezy kieszonkowej, kradziezy zuchwatej lub rabunku,

e gssistance.

47 Przyktadowo: Ogdlne Warunki Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego w sieci
sklepow sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia 1 stycznia 2016 r.,
Warunki Grupowego Ubezpieczenia ,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientéw Orange Polska S.A. TU Europa
S.A. zdnia 1 marca 2015 r., Ogdlne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited
Oddziat w Polsce zatwierdzone przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce
w dniu 30 kwietnia 2015 r.
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Awaria
Awaria jest najczesciej definiowana jako:

e uniemozliwienie uzywania wskazanego w dokumencie ubezpieczenia sprzetu,
wywotane nagtym i nieprzewidzianym zaprzestaniem prawidtowej pracy sprzetu,
powodujgce przerwanie jego funkcji lub unieruchomienie sprzetu wynikte
z przyczyn  wewnetrznych  pochodzenia:  mechanicznego, elektrycznego,
elektronicznego, pneumatycznego lub hydraulicznego, ktére nie jest
spowodowane bezposrednim dziataniem cztowieka oraz nie jest skutkiem
uzytkowania sprzetu niezgodnego z instrukcja obstugi sprzetu?,

e nagte nieprzewidziane uszkodzenie sprzetu w wyniku wewnetrznych czynnikéw
typu mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego lub elektromechanicznego,
powstate podczas jego uzytkowania zgodnie z instrukcjg, zaktdcajace prawidtowe
funkcjonowanie ubezpieczonego sprzetu, powodujgce konieczno$é naprawy,
wymiany uszkodzonych czesci lub catego sprzetu®?,

e nagte i nieprzewidziane uszkodzenie w wyniku wewnetrznych czynnikéw typu
mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego towaru powstate podczas jego
uzytkowania zgodnie z instrukcjg, ktére wymaga naprawy uszkodzonych czesci lub
wymiany towaru°.

Z powyzszego wynika, ze wspdlnymi elementami definicji awarii sa:
e nagtosc i nieprzewidywalnosé,
e przyczyna wewnetrzna (wskazana w definicji),
e uzytkowanie sprzetu zgodnie z instrukcjg obstugi,
e nastepstwo w postaci koniecznosci naprawy, wymiany uszkodzonych czesci

lub catego sprzetu.

48 § 3 ust. 1 0gdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddziat
w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu
30 kwietnia 2015 r.

49 § 2 ust. 5 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus TUIR Warta S.A. sprzetu zakupionego
w sieci sklepdw Saturn Planet z dnia 15 listopada 2013 r.

50 § 2 ust. 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Gwarancja Komfort” oraz ,Assistance Komfort” TUiR
Warta S.A. z dnia 1 kwietnia 2012 r.
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Nieszczesliwy wypadek / przypadkowe uszkodzenie

Przez nieszczesliwy wypadek / przypadkowe uszkodzenie rozumie sie:

e nagte zdarzenie wywotane przyczyng zewnetrzng, wskutek ktérego uszkodzeniu
ulegt ubezpieczony sprzet, ktory w chwili tegoz wypadku byt uzytkowany w sposéb
zgodny z instrukcja obstugi®?,

e uszkodzenie / zniszczenie towaru (zewnetrzne lub wewnetrzne) spowodowane
przez nagte, niespodziewane i niezalezne od woli ubezpieczonego zdarzenie
zewnetrzne powodujgce konieczno$¢ naprawy, wymiany czesci lub catego
towaru®?,

e uszkodzenie mechaniczne lub zniszczenie sprzetu, tj. uszkodzenie lub zniszczenie
sprzetu  (zewnetrzne lub  wewnetrzne) spowodowane przez nagte,
nieprzewidywalne iniezalezne od woli ubezpieczonego zdarzenie zewnetrzne,
w stosunku do ubezpieczonego i do sprzetu, niemozliwe do zapobiezenia,
powodujgce koniecznos¢ naprawy, wymiany uszkodzonych czesci lub catego
sprzetu.

Powyzsze wskazuje, ze wspdlne elementy definicji nieszczesliwego wypadku /
przypadkowego uszkodzenia sg analogiczne jak w definicji awarii, za$ czynnikiem
rdéznicujgcym jest przyczyna zewnetrzna (wskazana w definicji) oddziatujgca na przedmiot
ubezpieczenia. Szerzej na temat interpretacji pojecia przyczyny zewnetrznej -

nieszczesliwego wypadku — patrz rozdziat lll pkt 7.

Przepiecie pradu
Przepiecie pradu to:
e nagty, krdotkotrwaty wzrost napiecia pradu w sieci energetycznej, do ktérej
podtgczony jest ubezpieczony sprzet, przekraczajgcy napiecie znamionowe dla

danego urzadzania, instalacji, sieci lub linii,

51 § 3 ust. 8 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego w sieci
sklepoéw sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia 1 stycznia 2016 r.; § 2
ust. 9 Ogdlnych Warunkdéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego w Media Expert
STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 wrze$nia 2013 r.

52§ 2 ust. 6 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Gwarancja Komfort” oraz ,Assistance Komfort” TUiR
Warta S.A. z dnia 1 kwietnia 2012 r.

53 § 2 ust. 7 Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Ochrona Wys$wietlacza” Dla Klientéw Orange Polska S.A.
TU Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 .
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e wzrost napiecia w liniach energetycznych powstaty na skutek wytadowan
elektrycznych z atmosfery lub spiecia przewoddw na linii przesytowej, w wyniku

dziatania sity zewnetrznej>*.

Rozmrozenie zywnosci w lodéwce, lodéwkozamrazarce lub zamrazarce

Powyzsze ryzyko, z uwagi na jego jednoznaczno$é, nie zostato zdefiniowane
w ogdlnych warunkach ubezpieczenia. Niemniej jednak stosowne zapisy o.w.u.
przewidujg, ze przedmiotem ubezpieczenia sg artykuty zywnosciowe w przypadku, gdy
w wyniku awarii lub uszkodzenia / zniszczenia wskutek nieszczesliwego wypadku, doszto
do rozmrozenia lodéwki/ zamrazarki / lodéwkozamrazarki, czego skutkiem byto

rozmrozenie artykutéw zywnosciowych®>.

Kradziez z witamaniem, kradziez kieszonkowa, kradziez zuchwata, rabunek, dewastacja

Nalezy zwréci¢ uwage, ze nie kazda szkoda wynikajgca z kradziezy przedmiotu
ubezpieczenia jest objeta ochrong ubezpieczeniowa. Zaktady ubezpieczen okreslajg
w warunkach ubezpieczenia nastepujace, mozliwe do objecia ubezpieczeniem rodzaje
kradziezy>®:

e kradziez kieszonkowa: kradziez telefonu przenoszonego przez ubezpieczonego lub
uzytkownika telefonu w jego ubraniu lub bagazu podrecznym dokonana w miejscu
publicznym przy wykorzystaniu nieuwagi ubezpieczonego Iub uzytkownika
telefonu,

e kradziez z wtamaniem: dziatanie polegajace na bezprawnym zaborze przedmiotu
ubezpieczenia w celu jego przywtaszczenia po:

— usunieciu istniejgcych zabezpieczen przy uzyciu sity fizycznej, narzedzi,

pozostawiajgcym $lady wtamania,

% Tak m.in. w: & 2 pkt 13 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego
Zakupionego w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 wrzes$nia 2013 r.; § 2 ust. 7 Ogélnych Warunkow
Ubezpieczenia Gwarancja Plus TUIR Warta S.A. sprzetu zakupionego w sieci sklepédw Saturn Planet z dnia
15 listopada 2013 r.

% Tak m.in. w: § 2 ust. 1 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia ,,Gwarancja Komfort” oraz ,Assistance
Komfort” TUIR Warta S.A. z dnia 1 kwietnia 2012 r.; § 2 pkt 22 Ogdlnych Warunkdw Ubezpieczenia Sprzetu
Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 wrzes$nia 2013 r.

%6 Tak m.in. w: § 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentdw Sieci Orange
Polska TUIR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 r.; § 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Ochrona
Telefony Komorkowe i Tablety” TUIR Warta S.A. z dnia 1 marca 2016 r.
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— otworzeniu zabezpieczen oryginalnym kluczem, ktéry sprawca zdobyt przez
kradziez z wtamaniem do innego pomieszczenia zabezpieczonego lub w wyniku
rabunku, o ile otwarcie to nastgpito niezwtocznie po zdobyciu kluczy w sposdb
opisany powyzej,

e kradziez zuchwata: kradziez, w ktérej sprawca zabierajagc rzeczy w celu
przywtaszczenia, zastosowat przemoc lub grozbe uzycia przemocy, ktéra nie
zawiera sie w definicji rabunku (rozboju), albo dziatat jawnie, wykazujgc wobec
posiadacza rzeczy postawe obliczong na zaskoczenie,

e rabunek: dziatanie powstate w wyniku rozboju, tj. bezprawnego zaboru
przedmiotu ubezpieczenia w ten sposdb, ze sprawca uzyt przemocy fizycznej lub
grozby jej natychmiastowego uzycia badZ doprowadzit posiadacza rzeczy do stanu
nieprzytomnosci badz bezbronnosci,

e dewastacja: bezprawne, celowe zniszczenie lub uszkodzenie przez osobe trzecia
objetego ochrong ubezpieczeniowg przedmiotu ubezpieczenia.

Jak wynika z powyzszego, ochrong ubezpieczeniowg objete sg szczegdlne formy
zaboru mienia. Nie jest objeta ochrong kradziez zwykta, wystepujgca w sytuacji, w ktérej
do zaboru nie doszto wskutek wtamania, przemocy wobec osoby lub grozby jej uzycia.
W tym kontekscie bardzo duze znaczenie ma doprecyzowanie aparatu pojeciowego,
ktdrym postuguje sie zaktad ubezpieczedn w celu wyeliminowania rozbieznosci
interpretacyjnych na etapie likwidacji szkody. Rzecznik Finansowy analizowat skarge
poszkodowanego, ktéremu zaktad ubezpieczen odmoéwit wyptaty odszkodowania za
szkode, polegajacg na utracie laptopa. Do analizowanej szkody doszto wskutek kradziezy
zwlamaniem do zamknietego samochodu. Towarzystwo odmoéwito uznania
odpowiedzialnosci za te szkode, uzasadniajgc odmowe okolicznoscig, ze zdarzenie nie
wypetnia znamion kradziezy z wtamaniem, poniewaz nie doszto do niej z pomieszczenia.
»,Kradziez przedmiotu ubezpieczenia z zamknietego pojazdu poprzez wybicie jego szyby
nie stanowi kradziezy z wtamaniem z uwagi na fakt, iz pojazd osobowy nie stanowi
pomieszczenia zaréwno w potocznym rozumieniu tego stowa jak rowniez na gruncie
obowigzujgcych regulacji prawnych”. Towarzystwo odwotato sie do , 0gdlnego pojecia”
pomieszczenia jako wydzielonej przegrodami budowlanymi (np. S$cianami) czesci
mieszkania, domu lub budynku. Niestety analiza o.w.u. nie wykazata, aby zakfad

ubezpieczen zawart definicje pomieszczenia we wzorcu umownym. Tymczasem zgodnie
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zart. 15 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej, zaktad ubezpieczen udziela ochrony ubezpieczeniowej na podstawie
umowy ubezpieczenia zawartej z ubezpieczajgcym. Przepis ten okredla, ze umowa
ubezpieczenia, ogdlne warunki ubezpieczenia oraz inne wzorce umowy powinny by¢
formutowane jednoznacznie i w sposéb zrozumiaty. Natomiast postanowienia umowy
ubezpieczenia, ogdlnych warunkdéw ubezpieczenia oraz innych wzorcow umowy
sformutowane niejednoznacznie interpretuje sie na korzy$é¢ ubezpieczajgcego,
ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia. Z powyzszego wynika,
ze w analizowanym przypadku nie mozna uznaé za wystarczajgce ,0g6lnego pojecia”
pomieszczenia. Warto zaznaczy¢, ze towarzystwo to nie poprzestato na ,,0gélnym pojeciu”
pomieszczenia, ale dokonato jego zdefiniowania w innych stosowanych przez siebie
wzorcach umownych, definiujgc pomieszczenie jako przestrzen, ktdra jest ,wydzielona
trwatymi $cianami, zamknieta i zabezpieczona w sposéb uniemozliwiajgcy wejscie

osobom nieupowaznionym bez pozostawienia $ladéw wtamania”>’.

Zalanie
Pojecie zalania obejmuje nastepujgce zdarzenia:
e bezposrednie dziatanie wody lub innych cieczy na przedmiot ubezpieczenia,
powodujgce jego uszkodzenie wskutek:

— wydostania sie w wyniku awarii wody, pary lub innych cieczy z instalacji: wod-
nej, kanalizacyjnej lub centralnego ogrzewania znajdujacej sie wewnatrz lokalu
lub budynku mieszkalnego,

— cofniecia sie wody lub sciekdw z instalacji kanalizacyjnej usytuowanej wewnatrz
lokalu lub budynku mieszkalnego badz poza nimi,

— zalania wodg pochodzacg z urzgdzen domowych lub uszkodzonego akwarium,
znajdujacych sie wewnatrz lokalu lub budynku mieszkalnego badz poza nimi,

— nieumys$lnego pozostawienia otwartych krandéw lub innych zaworéw
zamontowanych na instalacji wewnatrz lokalu lub budynku mieszkalnego badz
poza nimi,

— zalania wodg lub innym ptynem przez osoby trzecie,

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

wskutek:

— awarii instalacji lub urzgdzen wodno-kanalizacyjnych,

— awarii uktadu grzewczego, klimatyzacji, pomp wodnych itp.,

— cofniecia sie Sciekdw z sieci kanalizacyjnej,

— nieumys$lnego pozostawienia otwartych kurkéw w urzadzeniach wodno-
kanalizacyjnych na skutek przerwy w doptywie wody, a takze

— zalanie wodg pochodzacy z: urzadzen typu pralka, wiréwka, zmywarka i innych
na skutek ich awarii, uszkodzonego akwarium lub urzadzen stanowigcych jego
wyposazenie na skutek ich awarii®®.

Podobnie jak w przypadku ryzyka kradziezy ochrong ubezpieczeniowg objete sg
scisle wskazane okolicznosci zadziatania okreslonego czynnika (w tym przypadku cieczy)
na przedmiot ubezpieczenia. W praktyce odmowy przyjecia odpowiedzialnosci za szkode,
jesli przedmiot ubezpieczenia miat kontakt z ciecza, uzasadniane sg okolicznoscig, ze nie
zostaty wypetnione znamiona definicji zalania w rozumieniu o.w.u. Argument ten nie
zawsze jest zasadny bez szerszego spojrzenia na przyczyne szkody. W jednej
z analizowanych przez Rzecznika Finansowego spraw poszkodowany zgtosit uszkodzenie
telefonu, do ktdérego doszto w nastepstwie wpadniecia urzadzenia do morza, po
uprzednim potrgceniu skarzgcego w trakcie robienia zdjecia. Zaktad ubezpieczen
w uzasadnieniu odmowy przyjecia odpowiedzialnosci za szkode wskazat definicje zalania
oraz wyjasnit, ze do uszkodzenia telefonu nie doszto w okolicznos$ciach objetych zakresem
tej definicji. Ubezpieczyciel nie wzigt jednak pod uwage faktu, ze w sSwietle zapisu umowy
ubezpieczenia uszkodzenie telefonu to takie uszkodzenie powstate wskutek
nieprzewidywalnego, przypadkowego zdarzenia polegajgcego na naglym dziataniu
mechanicznej sity zewnetrznej powodujacej przerwanie funkcji lub nieprawidtowe
funkcjonowanie telefonu lub ktérejkolwiek z jego czesci, wymagajace naprawy w celu
przywrdcenia prawidtowej funkcjonalnosci telefonu. Z analizy o.w.u. wynikato, ze dla
objecia ochrong ubezpieczeniowg uszkodzenie winno by¢ nastepstwem zdarzenia

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

8 Tak m.in. w: § 2 pkt 29 Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,,Nowy Bezpieczny Telefon” dla
abonentéw Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 11 marca
2014 r., § 2 pkt 7 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci Orange
Polska TUIR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 .
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do zalania, jednakze niewatpliwie miato miejsce zdarzenie ubezpieczeniowe (nagte
dziatanie mechanicznej sity zewnetrznej) prowadzace do uszkodzenia telefonu.
Zamoczenie telefonu byto w tym przypadku skutkiem zdarzenia ubezpieczeniowego
rozpatrywanego niezaleznie od definicji zalania, ktére istotnie w tym przypadku nie miato
miejsca>°.

Nalezy podkresli¢, ze ryzyko zalania, o ile nie znajduje sie w zakresie ubezpieczenia,

najczesciej jest wytgczone z ochrony ubezpieczeniowej.

Nieuprawnione uzycie telefonu utraconego w wyniku kradziezy z wtamaniem, kradziezy
kieszonkowej, kradziezy zuchwatej, rabunku

Dla przyjecia odpowiedzialnosci ubezpieczyciela z tego ryzyka wymagane jest, aby
uzycie telefonu miato miejsce po jego utracie w wyniku kradziezy z wtamaniem, kradziezy
kieszonkowej, kradziezy zuchwatej lub rabunku. Ponadto uzycie telefonu musi sie odby¢
bez zgody ubezpieczonego lub uprawnionego uzytkownika telefonu i mie¢ miejsce do
czasu zastrzezenia karty SIM, nie pdzniej jednak niz w ciggu 12 godzin od dokonania
kradziezy kieszonkowej, kradziezy z wtamaniem, kradziezy zuchwatej lub rabunku®.
Jednakze odpowiedzialnos¢ za nieuprawnione uzycie jest wytgczona w przypadku, gdy:

e nieuprawnione uzycie karty SIM / USIM / telefonu zostato dokonane od momentu
zarejestrowania u odpowiedniego operatora Zzgdania zablokowania karty
SIM/USIM,

e nieupowaznione uzycie karty SIM / USIM / telefonu zostato dokonane po 12
godzinach, liczac od zajscia kradziezy z wiamaniem, kradziezy kieszonkowej,

kradziezy zuchwatej, rabunku®?.

Na podstawie analizy o.w.u. mozna uzna¢, ze co do zasady zakres oferowanych na
rynku ubezpieczen obejmuje katalog zdarzen wskazanych w pkt 5 rozdziatu. Szczegétowy
zakres zdarzen objetych ochrong ubezpieczeniowg okreslony jest w o.w.u. i rdzni sie

w zaleznosci od rodzaju ubezpieczenia, przedmiotu ubezpieczenia, okresu ubezpieczenia

59 Sprawa o sygn. RU/WSI/G/8569/ZW/15.

0 Tak m.in. w: § 2 pkt 15 Ogdlnych Warunkédw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci
Orange Polska TUIR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 r.; § 3 ust. 1 pkt 3 Ogdlnych Warunkdow
Ubezpieczenia ,Ochrona Telefony Komdrkowe i Tablety” TUIR Warta S.A. z dnia 1 marca 2016 r.

61 § 4 ust. 4 Ogdélnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentdw Sieci Orange Polska
TUIR Warta S.A. z dnia 23 grudnia 2015 .
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oraz ceny. Choé wsérdd oferty rynkowej wystepujg produkty obejmujgce jedno ryzyko®?,
badZ jedna kategorie przedmiotéw ubezpieczenia®, to jednak zdecydowana wiekszo$é
produktdw obejmuje wiecej niz jedno z ryzyk wskazanych w pkt 5. Analogiczne
rozréznienie dotyczy m.in. okresu ubezpieczenia, limitu odpowiedzialnosci, wartosci
ubezpieczonego sprzetu, udziatu wtasnego itp.

Pozytywny zakres ochrony ubezpieczeniowej obcigzony jest licznymi wytgczeniami,
dlatego tez dopiero zestawienie tego zakresu z wyfaczeniami wskazanymi w o.w.u.
pozwala uzyskaé faktyczny obraz zakresu ochrony ubezpieczeniowej. Tematyke wytgczen

(ograniczen) odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen blizej oméwiono w rozdziale Il pkt 5.

6. Zawarcie i przystgpienie do umowy ubezpieczenia

Analiza postanowien o.w.u. sprzetu elektronicznego wykazata, ze istniejg dwa
sposoby nabycia ochrony wynikajgcej z umowy ubezpieczenia. Pierwszym sposobem jest
zawarcie umowy ubezpieczenia z zaktadem ubezpieczen (tzw. ubezpieczenie
indywidualne). W tym przypadku zaktad ubezpieczen (ubezpieczyciel) udziela ochrony
ubezpieczeniowej w zakresie okreslonym w o.w.u., zas nabywca ubezpieczenia
(ubezpieczajgcy) zobowigzuje sie do zaptacenia sktadki. Drugim sposobem jest
przystgpienie do istniejgcej juz umowy ubezpieczenia (tzw. ubezpieczenie grupowe).
W tym przypadku umowa ubezpieczenia jest zawierana przez zaktad ubezpieczen
(ubezpieczyciela) z podmiotem oferujgcym sprzet elektroniczny (ubezpieczajacy) na
rachunek osoby przystepujgcej do ubezpieczenia (ubezpieczony). Nalezy pamieta¢, ze
roszczenie o zapfate sktadki przystuguje ubezpieczycielowi wytacznie przeciwko
ubezpieczajgcemu, co nie oznacza, ze ubezpieczony w odrebnej umowie nie moze sie
zobowigzaé — i takie rozwigzanie najczesciej ma miejsce — do optacania sktadki badz
jednorazowo, badZz ratalnie, np. przy okazji optacania rachunku za ustugi

telekomunikacyjne. Ubezpieczony powinien mie¢ rowniez $wiadomosé, ze jest

62 Przedmiotem ubezpieczenia na podstawie Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia sprzetu
AGD/RTV/IT STU Ergo Hestia S.A. dla klientéw sieci Cogitary Sp. z 0.0. z dnia 2 czerwca 2014 r. jest ustuga
assistance.

6 Przedmiotem ubezpieczenia na podstawie Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Ochrona
Wyswietlacza” dla Klientow Orange Polska S.A. TU Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r. oraz Ogdlnych
Warunkow Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentdow Sieci Orange Polska TUIR Warta S.A. z dnia
23 grudnia 2015 r. s telefony komdrkowe.
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uprawniony do zgdania naleznego swiadczenia bezposrednio od ubezpieczyciela, chyba ze
strony uzgodnity inaczej; jednakze uzgodnienie takie nie moze zosta¢ dokonane, jezeli
wypadek juz zaszedt. Ponadto ubezpieczony moze zadaé, aby ubezpieczyciel udzielit mu
informacji o postanowieniach zawartej umowy oraz o.w.u. w zakresie, w ktérym dotycza

jego praw i obowigzkow.

Zawarcie umowy ubezpieczenia

Z analizy o.w.u. wynika, ze w przewazajgcej wiekszosci przypadkéw umowa
ubezpieczenia moze byé zawarta za posrednictwem sklepdw, w ktérych ubezpieczajgcy
dokonali zakupu nowego sprzetu, badz za posrednictwem operatorow telefonii
komérkowej, z ktérymi zawarli umowe o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Zazwyczaj ubezpieczyciele wymagajg, aby data zakupu ubezpieczonego sprzetu oraz data
zawarcia umowy ubezpieczenia byty identyczne®. Niektdre o.w.u. przewidujg jednak
mozliwos¢ zawarcia umowy ubezpieczenia w okreslonym czasie, liczac od dnia zakupu
sprzetu®. Zawarcie umowy ubezpieczenia zostaje najczesciej potwierdzone polisg,
zawierajgca m.in. nastepujgce dane: numer ubezpieczenia, imie i nazwisko
ubezpieczajgcego, date sporzadzenia, okres i zakres ubezpieczenia, nazwe
ubezpieczonego sprzetu, sume ubezpieczenia oraz wysoko$¢ sktadki ubezpieczeniowe;.

Kwestia zawarcia umowy ubezpieczenia wymaga zwrdcenia uwagi na istniejgcy po
stronie dostawcy umowy obowigzek doreczenia ubezpieczajgcemu, przed zawarciem
umowy, ogdlnych warunkdéw ubezpieczenia. Powyzszy obowigzek wynika z art. 384 k.c.,
ktdry stanowi, ze wzorzec umowy, w szczegdlnosci ogdlne warunki umow, wzér umowy,
regulamin, wigze drugg strone, (tylko) jezeli zostat jej doreczony przed zawarciem umowy.
Jezeli jedna ze stron postuguje sie wzorcem umowy w postaci elektronicznej, powinna
udostepni¢ go drugiej stronie przed zawarciem umowy w taki sposdb, aby mogta ona

wzorzec ten przechowywaé i odtwarza¢ w zwyktym toku czynnosci. Tymczasem analiza

64§ 9 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Komfort | Ochrona” TUIR Warta S.A., ktére weszty w zycie w dniu
8 grudnia 2012 r.; § 9 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe
Limited Oddziat w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat
w Polsce w dniu 30 kwietnia 2015 r.

85 Zgodnie z § 8 ust. 1 0gdlnych Warunkdéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego
w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 wrze$nia 2013 r., w wariancie ,Przedtuzona Gwarancja”
istnieje mozliwo$¢ zawarcia umowy ubezpieczenia do 60 dni od dnia zakupu sprzetu; analogiczny zapis
znajduje sie w§9 ust. 1 pkt 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego
zakupionego w sieci sklepéw sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company Limited z dnia
1 stycznia 2016 .
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skarg wptywajacych do Rzecznika Finansowego pozwala stwierdzi¢, iz obowigzek ten
niejednokrotnie nie jest respektowany. Zarzut skarzgcych dotyczacy niedoreczenia
ubezpieczajgcym ogdlnych warunkéw ubezpieczenia przed zawarciem umowy
ubezpieczenia zaktady ubezpieczen odpierajg, powotujgc sie na tres¢ podpisywanych
przez skarzacych o$wiadczed o zapoznaniu sie z trescig o.w.u. i ich akceptacji®®. Nalezy
jednakze podkresli¢, ze przy zakupie sprzetu elektronicznego, niejednokrotnie na kredyt,
ubezpieczajacy sg zobowigzani do podpisania znacznej liczby dokumentéw i niestety nie
zawsze zwracajg uwage na tre$é¢ podpisywanych os$wiadczen. Wydaje sie, ze pozadang
praktykg bytoby zobowigzanie sprzedawcéw (i egzekwowanie tego obowigzku), do
kazdorazowego doreczania z wtasnej inicjatywy o.w.u. przed zawarciem umowy
ubezpieczenia.

Nalezy réwniez wspomnie¢ o mozliwosci zawarcia umowy ubezpieczenia przy
wykorzystaniu srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ (umowa na odlegtos¢). Do
transakcji sprzedazy ustug za posrednictwem sklepdéw internetowych czy operatoréw
telefonii komdrkowej, stosuje sie ogdlne warunki uméw oraz regulaminy tych sklepéw.
Przed zawarciem umowy lub gdy umowa jest na zyczenie konsumenta zawierana
z zastosowaniem S$rodka porozumiewania sie na odlegtosé, ktéry nie pozwala na
doreczenie warunkéw umowy, niezwtocznie po jej zawarciu przedsiebiorca jest
obowigzany do potwierdzenia konsumentowi na piSmie lub za pomocg innego
statycznego nosnika informacji dostepnego dla konsumenta, w szczegdélnosci dyskietki,
CD-ROM-u lub DVD, okreslonych informacji. W czasie trwania umowy konsument ma

prawo zada¢ doreczenia jej warunkéw na pismie®”’.

Przystgpienie do umowy ubezpieczenia
Najczestszym sposobem przystgpienia do ubezpieczenia grupowego jest wyrazenie
zgody na objecie ochrong ubezpieczeniowg w chwili zakupu sprzetu elektronicznego lub

zawarcia umowy o Swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych. Za dzien przystgpienia do

6 W sprawie o sygn. RU/WSI/G/12561/ZW/14 zaktad ubezpieczeri — odnoszac sie do uwag o charakterze
systemowym dotyczgcych masowego oferowania klientom ubezpieczen na zakupione towary, ktérych
»obowigzki zakreslone warunkami odpowiedzialnosci Ubezpieczyciela s3 skromniejsze anizeli wytgczenia
tejze odpowiedzialnos$ci” — wyjasnit, ze ,nabywca sprzetu zakupionego w sieci Media Markt otrzymuje OWU
i informacje o mozliwosci zawarcia przedmiotowego ubezpieczenia. Zawarcie umowy zostaje potwierdzone
odpowiednimi zapisami zamieszczonymi w dokumencie zakupu, w ktérym umieszczana jest informacja
0 zawartej umowie ubezpieczenia i pobranej sktadce ubezpieczeniowej”.

7 Art. 39 ust. 3 i 4 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. poz. 827 z pdzn. zm.).
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ubezpieczenia przyjmuje sie dzien wyrazenia zgody przez ubezpieczonego na objecie
ochrong ubezpieczeniowq. Potwierdzenie przystgpienia do ubezpieczenia jest zazwyczaj
zawarte w pisemnej informacji, stanowigcej czes¢ sktadowg umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych badz aneks do umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Potwierdzenie to zawiera zgode na przystgpienie do ubezpieczenia, oswiadczenie
niezbedne do wykonywania umowy ubezpieczenia, jak réwniez informacje o terminie
rozpoczecia okresu odpowiedzialnosci®®. Potwierdzenie przystgpienia do umowy
ubezpieczenia grupowego moze zostaé potwierdzone certyfikatem®. Wyrazenie zgody na
objecie ochrong ubezpieczeniowg moze nastgpi¢ takze w formie podpisanej deklaracji
przystgpienia do umowy. Deklaracja zawiera co najmniej nastepujgce dane: numer
deklaracji i date jej sporzadzenia, imie, nazwisko, PESEL ubezpieczonego, okres i zakres
ubezpieczenia, miejsce zamieszkania, dane kontaktowe ubezpieczonego oraz podpis
ubezpieczonego’®.

Ubezpieczony winien mie¢ swiadomos$é, ze przed przystgpieniem do umowy ma
prawo do otrzymania od zaktadu ubezpieczen, za posrednictwem ubezpieczajgcego, na
piSmie lub jezeli wyrazi na to zgode, na innym trwatym nosniku, informacji, o ktérych
mowa w art. 17 ust. 1 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. Chodzi
o informacje dotyczace przestanek wyptaty odszkodowania i innych $wiadczen,
a takze ograniczen oraz wytgczen odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen uprawniajgcych

do odmowy wyptaty odszkodowania i innych swiadczen lub ich obnizenia.

7. Pozostate elementy ubezpieczenia

Okres ubezpieczenia

Z analizy postanowien o.w.u. wynika, ze okres ubezpieczenia zazwyczaj odpowiada
oznaczonemu w dokumencie ubezpieczenia okresowi odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.
Co do zasady, zgodnie z regulacjg kodeksowg, jezeli nie umdwiono sie inaczej,

odpowiedzialnos$¢ ubezpieczyciela rozpoczyna sie od dnia nastepujgcego po zawarciu

8 § 2 Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientéw Orange Polska S.A. TU
Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 r.

69 § 2 pkt 13 Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Nowy Bezpieczny Telefon” dla abonentéw
Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 11 marca 2014 r.

70§ 7 Ogdélnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia sprzetu AGD/RTV/IT STU Ergo Hestia S.A. dla
klientéw sieci Cogitary Sp. z 0.0. z dnia 2 czerwca 2014 r.
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umowy, nie wczesniej jednak niz od dnia nastepnego po zaptaceniu sktadki lub jej
pierwszej raty’!. Z zapiséw wiekszosci analizowanych o.w.u. wynika, ze odpowiedzialno$é
ubezpieczyciela rozpoczyna sie od dnia wskazanego w dokumencie ubezpieczenia jako
poczatek okresu ubezpieczenia. Ubezpieczyciel ponosi odpowiedzialnos¢ z tytutu
wystgpienia zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniowg wytacznie w odniesieniu do
tego sprzetu, za ktdrego ubezpieczenie zostata optacona sktadka ubezpieczeniowa’?.
Okres ubezpieczenia ulega pewniej modyfikacji w przypadku wymiany, bez posrednictwa
sklepu, w ktérym zostat zakupiony sprzet, ubezpieczonego sprzetu na nowy sprzet,
w ramach gwarancji producenta. Mianowicie okres ubezpieczenia trwa do terminu
okreslonego w dokumencie ubezpieczenia sprzetu wymienianego, z tym ze jego bieg
rozpoczyna sie od dnia wymiany sprzetu, pod warunkiem powiadomienia ubezpieczyciela
o dokonaniu wymiany’3. Nalezy tez zaznaczyé, iz niektére o.w.u. przewidujg mozliwosé
wyboru okresu ubezpieczenia sposrdod wskazanych tam wariantéw dla poszczegdlnych
ryzyk. Przyktadowo, dla ubezpieczenia sprzetu zawartego w wariancie ,przedtuzona
gwarancja” okres ubezpieczenia moze wynosi¢ od 1 roku do 3 lat po wygasnieciu
gwarancji producenta lub sprzedawcy sprzetu, jednak nie dtuzej niz do ostatniego dnia
24., 36. lub 48. miesigca od dnia zakupu sprzetu, natomiast dla ubezpieczenia zawartego
w wariancie ,przypadkowe uszkodzenie” — 1 rok lub 2 lata od dnia zakupu sprzetu’.

W przypadku ubezpieczen grupowych ochrona ubezpieczeniowa zazwyczaj
rozpoczyna sie od pierwszego dnia nastepnego miesigca kalendarzowego po ztozeniu
oswiadczenia o przystgpieniu do umowy ubezpieczenia, pod warunkiem optacenia sktadki
w terminach okreslonych w umowie ubezpieczenia oraz zgtoszenia ubezpieczonego do
objecia ochrong ubezpieczeniowg w ramach umowy ubezpieczenia przez
ubezpieczajgcego. Innym rozwigzaniem jest okres ubezpieczenia wynoszacy 1 miesigc
odpowiadajgcy okresowi rozliczeniowemu i podlegajgcy automatycznemu przedtuzeniu

na kolejne miesieczne okresy ubezpieczenia pod warunkiem optacenia sktadki za

1 Art. 814 § 1 k.c.

72 § 12 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited Oddziat w Polsce,
zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 30 kwietnia
2015r.

73 § 12 Ogdlnych Warunkdéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego w Media Expert
STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 wrzesnia 2013 r.; § 13 ust. 2 Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa
Domowego zakupionego w sieci sklepéw sprzedawcy detalicznego London General Insurance Company
Limited z dnia 1 stycznia 2016 r.

74 § 13 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Gwarancje Beztroski” STU Ergo Hestia S.A., ktdére weszty
w zycie 20 kwietnia 2011 r.
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poprzedni miesigc. Objecie ochrong ubezpieczeniowg kazdego ubezpieczonego nastepuje
z dniem aktywacji ustugi telekomunikacyjnej, nie wczesniej jednak niz z dniem przy-
stapienia ubezpieczonego do ubezpieczenia’.

Nalezy odnotowa¢, ze niektére o.w.u. przewidujg karencje wynoszgcg wskazang
liczbe dni od dnia ztozenia deklaracji o przystgpieniu do ubezpieczenia, w czasie ktdrej
ubezpieczyciel nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody wynikajgce ze zdarzen
polegajacych ubezpieczeniu’®.

Jezeli zas chodzi o wygasniecie ochrony ubezpieczeniowej to niezaleznie od regulacji
przewidzianych w o.w.u. jednym ze sposobow zakoriczenia umowy ubezpieczenia jest
odstgpienie od umowy. Mianowicie jezeli umowa ubezpieczenia jest zawarta na okres
dtuzszy niz 6 miesiecy, ubezpieczajagcy ma prawo odstgpienia od umowy ubezpieczenia
w terminie 30 dni od zawarcia umowy, a w przypadku gdy ubezpieczajgcy jest
przedsiebiorcg, w terminie 7 dni od zawarcia umowy. Nalezy jednakie pamietaé, ze
odstgpienie od umowy ubezpieczenia nie zwalnia ubezpieczajgcego z obowigzku
zaptacenia sktadki za okres, w jakim zaktad ubezpieczen udzielat ochrony
ubezpieczeniowej’’. Prawo do wypowiedzenia umowy ze skutkiem natychmiastowym
przystuguje takze ubezpieczycielowi. Chodzi o sytuacje, w ktorej ubezpieczyciel ponosi
odpowiedzialnos$¢ jeszcze przed zaptaceniem sktadki lub jej pierwszej raty, a sktadka lub
jej pierwsza rata nie zostaty zaptacone w terminie. W braku wypowiedzenia umowa
wygasa z koricem okresu, za ktéry przypadata niezaptacona sktadka’®.

Najczesciej zapisy o.w.u. stanowig, ze odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela konczy sie
w odniesieniu do poszczegdlnych ubezpieczonych sprzetéw:

e zdniem uptywu okresu ubezpieczenia,
e z dniem odstgpienia ubezpieczajgcego od umowy ubezpieczenia,
e z dniem wymiany sprzetu przez ubezpieczajgcego w ramach gwarancji producenta,

bez powiadomienia o tym zakfadu ubezpieczen,

7> Tak m.in. w: § 8 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,,Nowy Bezpieczny Telefon” dla
abonentéw Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 11 marca
2014 r., art. 5 Warunkéw Ubezpieczenia telefonu komoérkowego abonentéw Play w programie ,Bezpieczny
Telefon” MetLife Europe Insurance Limited obowigzujacych od dnia 1 stycznia 2014 r.

76 § 5 ust. 2 Szczegdlnych Warunkdw Ubezpieczenia Sprzetu Elektronicznego dla Klientéw BRE Banku S.A. —
mBank TUIR Allianz Polska S.A., ktore weszty w zycie w dniu 19 lipca 2013 r. stanowi, ze karencja wynosi 30
dni.

77 Art. 812 § 4 k.c.

8 Art. 814 § 2 k.c.
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e z dniem utraty sprzetu w wyniku kradziezy z wtlamaniem lub rabunku,
udokumentowanych protokotem zdarzenia z Policji,

e 7z dniem utraty sprzetu wskutek uszkodzenia, ktére nie powstato wskutek
przypadkowego uszkodzenia sprzetu,

e 7z chwilg wyczerpania sumy ubezpieczenia w wyniku wyptaty odszkodowania lub
odszkodowan,

e w zakresie ryzyka rozmrozenia zywnosci w lodéwce, lodéwkozamrazarce lub
zamrazarce po wyczerpaniu sumy ubezpieczenia’?,

e 7z dniem wydania karty podarunkowej wskazanej sieci sklepéw z tytutu pokrycia
przez ubezpieczyciela kosztéw wymiany ubezpieczonego sprzetu®®.

W przypadku ubezpieczen obejmujgcych telefony komodrkowe ochrona
ubezpieczeniowa zazwyczaj konczy sie:

e 7z dniem rozwigzania umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
w przypadku rezygnacji ubezpieczonego z ochrony ubezpieczeniowe] — z ostatnim
dniem okresu ubezpieczenia, w ktérym ztozone zostato przez ubezpieczonego
oswiadczenie o rezygnacji, z chwilg dezaktywacji w sieci operatora telefonii
komdrkowej numeru telefonu (wytgczenia karty SIM z sieci operatora), z dniem
przeniesienia wtasnosci telefonu Iub przeniesienia na inng osobe przez
ubezpieczonego praw do numeru tego telefonu®?,

e w dniu dokonania przez ubezpieczonego lub osobe trzecig (tj. inng niz uprawniony
serwisant) jakichkolwiek istotnych zmian w urzadzeniu, w szczegélnosci zmiany
numeru IMEI, wprowadzenia zmiany do urzgdzenia z innych przyczyn niz: wymiana

w ramach gwarancji lub rekojmi sprzedawcy badz producenta urzadzenia®?,

7 Tak np. w § 13 ust. 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego
w Media Expert STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 wrzesnia 2013 r.; § 14 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia
Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego w sieci sklepdw sprzedawcy detalicznego London General
Insurance Company Limited z dnia 1 stycznia 2016 r.

8 Tak np. w § 13 ust. 3 Ogdlne Warunki Ubezpieczenia Gwarancja Plus Mini Max AIG Europe Limited
Oddziat w Polsce, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce
w dniu 30 kwietnia 2015 r.

81 Tak np. w § 8 ust. 5 Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Bezpieczny Laptop” dla abonentéw
Mobilnej Sieci Orange z dnia 3 grudnia 2013 r. PZU S.A. ze zmianami ustalonymi dnia 17 grudnia 2013 r.,
ze zmianami ustalonymi Uchwatg Nr UZ/45/2014 z dnia 11 marca 2014 r.

82 Art. 5 ust. 10 Warunkéw Ubezpieczenia telefonu komdrkowego abonentéw Play w programie ,,Bezpieczny
Telefon” MetLife Europe Insurance Limited, obowigzujgcych od dnia 1 stycznia 2014 r.
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e w dniu zmiany taryfy ubezpieczonego wskazanej w umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych na taryfe przedptacong (prepaid) lub taryfe mieszang (mix),
zdniem przyjecia przez towarzystwo drugiego roszczenia ubezpieczonego
w okresie 12 miesiecy od przystgpienia do ubezpieczenia, chyba ze towarzystwo

wyrazi zgode na kontynuacje ochrony ubezpieczeniowej®.

Suma ubezpieczenia

Suma ubezpieczenia (limit Swiadczen) oznacza gdérng granice, do ktérej zaktad
ubezpieczen ponosi odpowiedzialnos¢ za szkode w okresie ubezpieczenia. Suma
ubezpieczenia moze obejmowaé jedno zdarzenie lub wszystkie zdarzenia w okresie
ubezpieczenia. Sumy ubezpieczenia sg zazwyczaj ustalane w systemie ,,do wyczerpania”,
co oznacza, ze kazdorazowa realizacja Swiadczenia przez ubezpieczyciela powoduje
zmniejszenie catkowitej sumy o kwote tego swiadczenia. W analizowanych o.w.u. sumy
ubezpieczenia sg oznaczone w dokumencie ubezpieczenia i zazwyczaj odpowiadajg
wartosci ubezpieczanego sprzetu®*. Warto takie zwrdcié uwage na zakre$lone w
niektérych o.w.u. podlimity sumy ubezpieczenia w odniesieniu do jednego zdarzenia, do
danej kategorii sprzetu czy tez do okreslonego rodzaju wypadku ubezpieczeniowego.
Tytutem przyktadu:

e suma ubezpieczenia dla telefonéw komodrkowych dla ryzyka nieupowaznionego
uzycia karty SIM / USIM wskutek kradziezy z wtamaniem / rabunku wynosi
1800,00 zt w roku ubezpieczeniowym, suma ubezpieczenia dla telefonow
komérkowych dla ryzyka utraty karty SIM / USIM w wyniku kradziezy z wtamaniem
/ rabunku wynosi 120,00 zt 5,

e limit Swiadczen dla ryzyka przypadkowego uszkodzenia lub dewastacji w okresie
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela wynosi 1200,00 zt, przy czym limit sumy

ubezpieczenia na jedno $wiadczenie ubezpieczeniowe wynosi 600,00 zt86,

8 Tak np. w art. 6 ust. 1 Warunkéw Ubezpieczenia telefonu komérkowego abonentéw Play w programie
»,Bezpieczny Telefon” MetLife Europe Insurance Limited, obowigzujgcych od dnia 1 stycznia 2014 r.

8 Tak np. w § 12 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,,Komfort i Ochrona” TUIR Warta S.A. z dnia 1 marca
2016 r.; § 12 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Ochrona Telefony Komérkowe i Tablety” TUIR
Warta S.A. z dnia 1 marca 2016 r.

85§ 12 ust. 2 i 3 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,,Ochrona Telefony Komdrkowe i Tablety” TUIR Warta
S.A. z dnia 1 marca 2016 .

8 § 6 Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientéw Orange Polska S.A. TU
Europa S.A. z dnia 1 marca 2015 .
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e suma ubezpieczenia stanowi gorng granice odpowiedzialnosci ubezpieczyciela na
dwa zdarzenia; suma ubezpieczenia ulega zmniejszeniu o wysokos¢
zrealizowanych $wiadczen ubezpieczeniowych az do jej catkowitego
wyczerpania®’,

e suma ubezpieczenia dla ryzyka rozmrozenia zywnosci w loddwce,
lodéwkozamrazarce lub zamrazarce, ktére nastgpito w wyniku awarii lub
przypadkowego uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu wynosi 300 zf; suma
ubezpieczenia stanowi gérng granice odpowiedzialnosci dla kazdego jednego
wypadku w okresie ubezpieczenia, z wyjgtkiem ryzyka rozmrozenia zywnosci;
suma ubezpieczenia dla kazdego zakresu ubezpieczenia nie ulega zmniejszeniu o
kwote wyptaconego odszkodowania, z wyjatkiem ryzyka rozmrozenia zywnosci®8.
Ponizej przedstawiono poglagdowo (w uktadzie tabelarycznym) warianty sum

ubezpieczenia i podlimitdw w zaleznosci od wybranego pakietu, wariantu, rodzaju
ubezpieczonego sprzetu oraz ubezpieczanego ryzyka. Warto doda¢, ze w tym przypadku
suma ubezpieczenia jest ustalana w odniesieniu do danego ubezpieczenia w formie limitu
okreslonego na pierwsze ryzyko. Niestety ubezpieczyciel nie zdefiniowat sumy

ubezpieczenia w formule na pierwsze ryzyko®°.

87§ 6 ust. 1 2 Warunkdéw Grupowego Ubezpieczenia ,,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientdéw Orange Polska
S.A. ,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientow Orange Polska S.A. TU Europa S.A. oraz dokument grupowego
ubezpieczenia ,,Ochrona Wyswietlacza”, ktdre weszty w zycie w dniu 1 marca 2015 r.

88 § 9 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego zakupionego w Media Expert
STU Ergo Hestia S.A. z dnia 16 wrze$nia 2013 r.

8 Suma ubezpieczenia na pierwsze ryzyko oznacza przyjecie maksymalnej wartosci jednorazowej pierwszej
szkody w odniesieniu do danego mienia, do wysokosci ktérej bedzie odpowiadat zaktad ubezpieczen. Dla
poréwnania innym systemem jest ubezpieczenie na sumy state, gdzie suma ubezpieczenia jest rdwna
wartosci wszystkich zgtoszonych do ubezpieczenia sktadnikéw mienia.
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Tabela nr 4. Warianty sum ubezpieczenia i podlimitéw w zaleiznosci od wybranego
pakietu, wariantu, rodzaju ubezpieczonego sprzetu oraz ubezpieczanego ryzyka

Pakiet 1 Pakiet 2

N Pakiet Pakiet 3
. Sprzet RTV/AGD/ Sprzet S'I’('Ozn‘it 'ﬂ:ﬁ :c o/
komputerowy elektroniczny stac'olzar ;"?;Z
Wariant stacjonarny przenosny elektrorﬂicznyrglzenoény
4.000 z1 1.000 zt z limitem | 4.000 zt z limitem na elek-
Wariant dla ryzyka napadu | troniczny sprzet przenosny
Standard plicznego—1.000zt | 1.000 zf oraz z limitemn dla
ryzyka napadu ulicznego
—1.000zt
10.000 zt 2.500 zi 10.000 ztz limitern na elek-
Wariant zlimitemdlaryzyka | troniczny sprzet przenosny
Komfort napadu ulicznego | 2.500 zf praz z limitern dla
—1.000 zt ryzyka napadu ulicznego
—1.000zt
20.000 z4 5.000 zt 20.000 ztz limitemn na elek-
Wariant zlimitemdlaryzyka | troniczny sprzet przenosny
Premium napadu ulicznego | 5.000 zt oraz z limitem dla
—1.000 zt ryzyka napadu ulicznego
—1.000zt

Zrédfo: § 2 Szczegdinych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Elektronicznego dla Klientéw BRE Banku S.A. —
mBank TUIR Allianz Polska S.A., ktdre weszty w zycie w dniu 19 lipca 2013 r.

Sktadka ubezpieczeniowa

Wysokos¢ sktadki ubezpieczeniowej ustalana jest w oparciu o dokonang przez

ubezpieczyciela ocene ryzyka ubezpieczeniowego, z uwzglednieniem przedmiotu
ubezpieczenia, zakresu ubezpieczenia, czasu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej oraz
wysokosci sumy ubezpieczenia, na podstawie taryfy sktadek obowigzujgcej w dniu
zawarcia umowy ubezpieczenia.

Wiekszos¢ analizowanych o.w.u. przewiduje jednorazowg ptatnosé sktadki
W momencie zawarcia umowy ubezpieczenia. Odmienne systemy ptatnosci przewidziane
sg zazwyczaj w przypadku zakupu ratalnego lub w przypadku ubezpieczen telefonéw.
W tych przypadkach ptatnos¢ rat sktadki odbywa sie odpowiednio wraz z zapfatg raty
kredytu lub kolejnych miesiecznych rachunkdw za ustuge telekomunikacyjna.

W przypadku rozwigzania umowy ubezpieczenia przed uptywem okresu, na jaki
zostata zawarta, ubezpieczajgcemu lub osobie przez niego upowaznionej przystuguje
zwrot skfadki za okres niewykorzystanej ochrony ubezpieczeniowej. Powyzsze regulacje
umowne korespondujg z przepisem art. 813 § 1 k.c., zgodnie z ktérym sktadke oblicza sie

za czas trwania odpowiedzialnosci ubezpieczyciela, zas w przypadku wygasniecia stosunku
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ubezpieczenia przed uptywem okresu, na jaki zostata zawarta umowa, ubezpieczajgcemu

przystuguje zwrot skfadki za okres niewykorzystanej ochrony ubezpieczeniowe;j.

Obowigzki ubezpieczajacego i ubezpieczonego

Ogélne warunki ubezpieczenia sprzetu elektronicznego naktadajg na
ubezpieczajgcego i ubezpieczonego szereg obowigzkéw w zakresie notyfikacji okreslonych
zdarzen, obchodzenia sie z ubezpieczonym sprzetem, a takze dotyczgcych postepowania
po stwierdzeniu zdarzenia objetego ubezpieczeniem.

Przede wszystkim osoba zawierajgca umowe ubezpieczenia lub przystepujgca do
ubezpieczenia grupowego zobowigzana jest podaé¢ do wiadomosci ubezpieczyciela
wszystkie informacje, o ktére ubezpieczyciel zapytywat w momencie zawierania umowy
lub sktadania os$wiadczenia o przystgpieniu do ubezpieczenia®®. Do obowigzkéw
ubezpieczonego nalezy: utrzymywanie przedmiotu ubezpieczenia w nalezytym stanie
technicznym, zgtaszanie ubezpieczycielowi istotnych objawéw nieprawidtowego
funkcjonowania sprzetu, natychmiastowe zatrzymanie pracy sprzetu oraz postepowanie
zgodne z zaleceniami zawartymi w instrukcji obstugi lub karcie gwarancyjnej w razie
sygnalizowania przez ktérekolwiek urzgdzenie ostrzegawczo-sygnalizacyjne lub kontrolno-
pomiarowe wystgpienia jakichkolwiek usterek lub nieprawidtowosci. W celu zachowania
uprawnien wynikajgcych z ubezpieczenia, ubezpieczajgcy lub uprawniony sg obowigzani
do terminowego wykonywania przegladéw gwarancyjnych ubezpieczonego sprzetu
w punkcie naprawczym, zgodnie z zaleceniami producenta sprzetu zawartymi w instrukgji
obstugi lub karcie gwarancyjnej ubezpieczanego sprzetu, jezeli takie przeglady
gwarancyjne s3 wymagane, atakze do przechowywania oraz okazywania na zadanie
ubezpieczyciela w czasie trwania okresu ubezpieczenia dokumentédw potwierdzajgcych
zakres oraz fakt terminowego wykonania przeglagddéw gwarancyjnych. Przy czym w Swietle
wymogoéw wskazanych w o.w.u. jedynymi akceptowanymi dowodami prawidtowo
wykonanego przeglgdu okresowego sg wpisy dokonane przez punkt naprawczy w karcie
gwarancyjnej lub w ksigzce obstugowej. Nalezy mieé¢ na uwadze fakt, iz w przypadku

utraty karty gwarancyjnej lub ksigzki obstugowej ubezpieczanego sprzetu ciezar

% Tak np. w: § 10 Szczegdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Elektronicznego dla Klientéw BRE Banku
S.A. — mBank TUIR Allianz Polska S.A., ktore weszty w zycie w dniu 19 lipca 2013 r.; § 10 Ogdlnych
Warunkéw Ubezpieczenia ,,Pogwarancyjna ochrona sprzetéw domowych dla Abonentéw Orange” majgcych
zastosowanie do umoéw ubezpieczenia zawartych od dnia 1 stycznia 2016 .
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udowodnienia zasadnos$ci roszczenia oraz faktu terminowego wykonania przeglagdow
gwarancyjnych spoczywa na ubezpieczajgcym lub uprawnionym.

Natomiast w przypadku braku wykonania przeglagdéw gwarancyjnych zgodnie
z zaleceniami zawartymi w instrukcji obstugi, karcie gwarancyjnej lub w ksigzce
obstugowej ubezpieczyciel moze odpowiednio zmniejszy¢ odszkodowanie, o ile
niedopetnienie obowigzkéw miato wptyw na powstanie lub wysokos¢ szkody.

Ubezpieczajgcy jest ponadto zobowigzany do: niedokonywania w sprzecie
jakichkolwiek zmian, nierozpoczynania naprawy sprzetu bez zgody ubezpieczyciela,
a takze udzielenia zaktadowi ubezpieczern pomocy i wyjasnien w uzyskaniu informacji
dotyczacych okolicznosci powstania awarii, przyczyn i rozmiaru powstania awarii. Z kolei
w przypadku zajscia zdarzenia ubezpieczeniowego uprawniony obowigzany jest uzyé
wszelkich dostepnych mu $rodkéw w celu ratowania przedmiotu ubezpieczenia oraz
zapobiezenia powiekszeniu szkody lub zmniejszenia jej rozmiarow®!.

Ogélne warunki ubezpieczenia przewidujg konsekwencje w przypadku
nieprzestrzegania umyslnie lub wskutek razgcego niedbalstwa wskazanych powyzej
obowigzkdédw w postaci zwolnienia sie zaktadu ubezpieczen od odpowiedzialnosci za
szkode lub zmniejszenia tej odpowiedzialnosci.

Obowiagzki uprawnionego w razie wystgpienia szkody zostaty omdwione szczegdtowo

w rozdziale Il pkt 3.

9 Tak np. w: § 10 Szczegdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Elektronicznego dla Klientéw BRE Banku
S.A. — mBank TUIR Allianz Polska S.A., ktére weszty w zycie w dniu 19 lipca 2013 r.; § 15 i 16 Warunkdw
Ubezpieczenia ,,Gwarancje Beztroski” STU Ergo Hestia S.A. z dnia 20 kwietnia 2011 r.; § 14 Warunkow
Ubezpieczenia Sprzetu Zakupionego W Euro-Net Sp. z 0.0., ktére weszty w zycie w dniu 1 stycznia 2016 r.;
art. 11 ust. 1 Warunkdéw Ubezpieczenia telefonu komdrkowego abonentéw Play w programie ,Bezpieczny
Telefon” MetLife Europe Insurance Limited, obowigzujgcych od dnia 1 stycznia 2014 r.; § 10 ust. 1-4
Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientéw Orange Polska S.A. TU Europa
S.A. zdnia 1 marca 2015.
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Rozdziat Il
Sprzedaz ubezpieczen sprzetu elektronicznego

1. Dystrybucja ubezpieczen

Dystrybucja produktéw ubezpieczeniowych to waziny element dziatania kazdego
zaktadu ubezpieczen. Rynek ubezpieczeniowy ewaluuje, pojawiajg sie nowe ryzyka
ubezpieczeniowe, produkty oraz sposoby dotarcia do klientdw. Zmieniajace sie otoczenie
rynkowe i rosngce wymagania klientéw powodujg, iz zaktady ubezpieczen stajg przed
koniecznoscig ciggtego dostosowywania zaréwno oferty ubezpieczeniowej, jak i form

sprzedazy.

Sposoby dystrybucji ubezpieczen

Zaktady ubezpieczeh mogg wykorzystywaé, zgodnie z mozliwosciami przewidzianymi
w ustawie o dziatalnosci ubezpieczeniowe] i reasekuracyjnej i ustawie o posrednictwie
ubezpieczeniowym, nastepujace kanaty dystrybucji:

e sprzedaz bezposrednig (dokonywang poprzez etatowych pracownikéw zaktadu,
tzw. sprzedaz na odlegtos¢ poprzez strone internetowg zaktadu ubezpieczen lub
wiasne call center),

e sprzedaz agencyjng poprzez agentéw ubezpieczeniowych (osoby fizyczne, osoby
prawne oraz przedsiebiorcow bez osobowosci prawnej, posiadajgcych
upowaznienie zaktadu ubezpieczen do zawierania w jego imieniu i na jego rzecz
umoéw ubezpieczenia lub posredniczenia przy ich zawieraniu),

e sprzedaz za posrednictwem brokerdw ubezpieczeniowych (oséb fizycznych i oséb
prawnych upowaznionych do zawierania i wykonywania umoéw ubezpieczenia
w imieniu ubezpieczajgcego lub do posredniczenia przy zawieraniu umoéw
ubezpieczenia na rzecz ubezpieczonego),

e sprzedaz przy wykorzystaniu innych kanatéw dystrybucji.

Ta ostatnie ze wskazanych forma sprzedazy czesto polega na wykorzystaniu
podmiotéw, do ktdrych nie stosuje sie ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym.
Zgodnie z art. 3 ust. 2 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym przepiséw tej ustawy
nie stosuje sie do wykonywania posrednictwa ubezpieczeniowego, jezeli spetnione sg

tacznie nastepujgce warunki:
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1) ,umowa ubezpieczenia, ktérej zawarcia lub wykonania dotyczg czynnosci
posrednictwa ubezpieczeniowego, wymaga wiedzy jedynie w zakresie oferowanej
ochrony ubezpieczeniowej oraz nie jest umowag ubezpieczenia na zycie ani umowa
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej;

2) podstawowg dziatalnoscig przedsiebiorcy nie jest dziatalnos¢ w zakresie
posrednictwa ubezpieczeniowego;

3) umowa ubezpieczenia, ktérej zawarcia lub wykonania dotycza czynnosci
posrednictwa ubezpieczeniowego, jest zawierana jako uzupetnienie dostarczanych
przez przedsiebiorce towardw lub Swiadczonych ustug i pokrywa nastepujgce
ryzyka:

a) zniszczenia, utraty lub uszkodzenia tych towaréw lub

b) uszkodzenia lub utraty bagazu oraz inne ryzyka zwigzane z ustugami
w zakresie podrézy oferowanymi przez przedsiebiorce, w tym objete
ubezpieczeniem na zycie lub ubezpieczeniem odpowiedzialnosci cywilnej;

4) wysokos¢ rocznej sktadki naleznej z tytutu umowy ubezpieczenia, a w przypadku
umowy ubezpieczenia grupowego wysoko$¢ rocznej sktadki optacanej przez
ubezpieczajgcego, nie przekracza kwoty stanowigcej réwnowarto$é 500 euro,
obliczonej w ztotych wedtug $redniego kursu euro ogtaszanego przez Narodowy
Bank Polski w tabeli kurséw nr 1 kazdego roku, a czas trwania umowy
ubezpieczenia nie przekracza 5 lat”.

Obok tradycyjnych kanatéw dystrybucji funkcjonujg tzw. alternatywne kanaty
sprzedazy. Do alternatywnych kanatéw sprzedazy zaliczymy m.in. sprzedaz ubezpieczen
przez podmioty niebedace posrednikami ubezpieczeniowymi w rozumieniu ustawy
o posrednictwie ubezpieczeniowym. Czesto okredlane jest to jako cross-selling. Jest to
sprzedaz produktu lub ustugi klientowi, powigzana z innym zakupem. Dobrym przyktadem
takiej formy sprzedazy jest np. sprzedaz sprzetu AGD i dodatkowo ubezpieczenia tego
sprzetu.

Do alternatywnych kanatéw sprzedazy mozemy zaliczy¢é takze niektore
ubezpieczenia grupowe zawierane na cudzy rachunek, gdzie podmiotem zawierajgcym
umowe ubezpieczenia jest podmiot oferujgcy inng ustuge lub produkt, a jego klienci
przystepujg do umowy ubezpieczenia na podstawie tzw. deklaracji przystgpienia. W takim

przypadku to ubezpieczajgcy odprowadza formalnie sktadke do zaktadu ubezpieczen,
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jednakze najczesciej koszty tej sktadki obcigzajg ubezpieczonego (czyli osobe lub podmiot

przystepujace do umowy ubezpieczenia).

Struktura kanatéw dystrybucji ubezpieczen

Sprzedaz ubezpieczen na odlegtos¢ (tzw. forma direct) to model sprzedazy
ubezpieczen zakfadajacy bezposredni (bez posrednika) kontakt ubezpieczyciela
z klientem. W Polsce kanat ten rozumiany jest najczesciej wasko i utozsamiany ze
sprzedazg ubezpieczen przez telefon iinternet; szersza definicja moze obejmowac
dodatkowo sprzedaz ubezpieczen we wiasnych placowkach ubezpieczyciela, a nawet
poprzez agentdow wytgcznych. Przez wiele lat sukcesywnie wrastata sprzedaz ubezpieczen
w formie direct, jednak w 2014 r. zanotowano spadek w tym kanale sprzedazy w stosunku
do 2013 r. 0 10,58%%2. Pozyskanie przypisu sktadki ubezpieczeniowej w poszczegdlnych
kanatach dystrybucji w dziale Il na rynku polskim, na przestrzeni ostatnich 5 lat, utrzymuje

sie na podobnym poziomie.

Wykres nr 3. Struktura kanatéow dystrybucji w dziale Il w latach 2010-2014 wedtug
sktadki przypisanej brutto
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych KNF, obejmujgcych sprawozdania finansowe zaktaddéw
ubezpieczen.

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

Sukcesywnie wzrastajg koszty sprzedazy ubezpieczen. Wskazuje na to wzrost
wskaznika kosztow akwizycji, wykazywanych w sprawozdaniach finansowych zaktadéw
ubezpieczen. Nie wszystkie rodzaje ubezpieczen dziatu Il odnotowujg wzrost kosztéw
akwizycji, jednakze ogdlny wzrost tych kosztéw wynika ze zmiany sposobdéw docierania do
klienta w niektdrych rodzajach ubezpieczen. Czesto jako ogniwo posrednie pomiedzy
bezposrednim sprzedawcg ubezpieczenia (np. biurem podrdzy, sprzedawca innych
produktdw) a klientem pojawiajg sie brokerzy czy inne podmioty posredniczace. O ile
ogdblny wskaznik kosztéw akwizycji wzrasta stosunkowo wolno, o tyle w poszczegdinych
grupach ubezpieczen dziatu Il wskaznik ten znacznie odbiega od wskaznika ogdlnego i jest

istotnie wyzszy®3.

Wykres nr 4. Ksztattowanie sie wskaznika kosztéw akwizycji w latach 2010-2015

24%
22%

20%

18%

16% —fli— Dziat Il
(+]

14%

12%

10% T T T T T 1
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Zrédto: Raport o stanie sektora ubezpieczen po IV kwartatach 2015 roku — wykres na podstawie sprawozdari
finansowych i statystycznych zaktadow ubezpieczen.

% KNF, Raport o stanie sektora ubezpieczen po IV kwartatach roku 2015, s. 16-17,
https://www.knf.gov.pl/Images/sektor ubezpieczen IVkw 2015 tcm75-47027.pdf.
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2. Sposoby dystrybucji ubezpieczen sprzetu elektronicznego

Zgodnie z definicja Komisji Nadzoru Finansowego dystrybucja ubezpieczen to
oferowanie zawarcia i zawieranie umowy ubezpieczenia przez zakfad ubezpieczen, jak
rowniez oferowanie przystgpienia i przystepowanie do zawartej umowy ubezpieczenia na
cudzy rachunek®*. Pomimo pewnych watpliwosci wynikajgcych z literalnego brzmienia tej
definicji nalezy uzna¢, ze definicjg tg sg objete takze oferowanie i zawieranie umoéw
ubezpieczenia przez posrednikdw ubezpieczeniowych i podmioty niepodlegajgce ustawie
o posrednictwie  ubezpieczeniowym®.  Ubezpieczenie  sprzetu  elektronicznego
sprzedawane jako samodzielny produkt dla masowego odbiorcy, moze by¢ sprzedawane

w réznych kanatach dystrybucji i w rozmaitych formach.

Sprzedaz z wykorzystaniem klasycznych kanatéw sprzedazy — bezposrednia zaktadéw
ubezpieczen, poprzez agentow ubezpieczeniowych oraz brokeréw

Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego mozna by uznaé za typowe, gdyby nie
sposodb ich dystrybucji. Mozna znalez¢ je w ofercie zaktaddéw ubezpieczen skierowanej
bezposrednio do odbiorcéw ubezpieczenia (sprzedaz bezposrednia zaktadow
ubezpieczen). Ubezpieczenia te sg dystrybuowane takie przez agentow
ubezpieczeniowych, kierujgcych swg oferte do odbiorcéw koncowych (ubezpieczonych).
Produkty tego rodzaju oferowane bezposrednio przez zaktady ubezpieczen i ich sie¢
sprzedazy réznig sie jednak od produktéow oferowanych przy nabywaniu sprzetu
elektronicznego zaréwno przedmiotem ubezpieczenia, jak i jego zakresem. Sprzedaz tych
ubezpieczen z wykorzystaniem klasycznych kanatédw dystrybucji gwarantuje wyzsze
standardy zawarcia umowy ubezpieczenia; takze wiedza klientéw na temat warunkéw
nabywanej ochrony ubezpieczeniowe] jest w tym przypadku wieksza. Jednakze tego
rodzaju formy sprzedazy nie sg powszechne, a produkty dystrybuowane w tym kanale, co
do zasady, nie sg oferowane pojedynczym uzytkownikom sprzetu. Na rynku znajdziemy
jedynie oferty ubezpieczenia dla przedsiebiorcéw lub dla osdb fizycznych, ktore
zawierajgc inng umowe ubezpieczenia (np. mieszkania), mogg objgé ochrong

ubezpieczeniowg takze sprzet elektroniczny czy AGD (np. jako wyposazenie mieszkania).

% KNF, Wytyczne dla zaktaddw ubezpieczer dotyczqgce dystrybucji ubezpieczeri z dnia 24 czerwca 2014 r.
% Art. 3 ust. 2 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym.
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Sprzedaz ubezpieczen na odlegtos¢

Mato jest mozliwosci zawarcia ubezpieczenia sprzetu elektronicznego na odlegtos¢ —
przez internet — choé pojawiajg sie juz takie.

W przypadku sprzedazy sprzetu elektronicznego z wykorzystaniem kanatow
internetowych sieci dystrybucyjne tego sprzetu umozliwiajg jednoczesnie z jego nabyciem
zawarcie ubezpieczenia. Nie ma w tym przypadku mozliwosci zakupu samego
ubezpieczenia.

Obecnie na polskim rynku aktywnie dziata portal www.klikochron.pl®®, ktéry

umozliwia zakup ubezpieczenia sprzetu elektronicznego przez internet. Produkty tu
oferowane firmowane sg przez zaktady ubezpieczen majgce siedzibe w krajach Unii
Europejskiej, ale poza granicami Polski. Dziatajg one na zasadach swobody prowadzenia
dziatalnosci ubezpieczeniowej w Unii Europejskiej przez zaktady ubezpieczen pochodzace
z panstw cztonkowskich UE. Kwestie te reguluje art. 176 ust. 1 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej®’. Zagraniczny zaktad ubezpieczed z innego niz
Rzeczpospolita Polska panstwa cztonkowskiego Unii Europejskiej moze wykonywac
dziatalno$¢ ubezpieczeniowg na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, jezeli uzyskat
odpowiednie zezwolenie na wykonywanie tej dziatalnosci w panstwie, w ktérym ma swoja
siedzibe (art. 204 ust. 1).

W przypadku oferowania ubezpieczen na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej przez
zagraniczne zakfady ubezpieczen wywodzgce sie z krajéw Unii Europejskiej istnieje
obowigzek wskazania w umowie ubezpieczenia prawa, ktéremu podlega umowa
ubezpieczenia. Mamy tu do czynienia z tzw. ubezpieczeniem cross-border, ktére cechuje
sie ,,miedzynarodowoscig”, przez co nalezy rozumieé powigzanie prawnego stosunku

ubezpieczenia z wiecej niz jednym obszarem prawnym. W tym znaczeniu mamy tu do

% https://www.klikochron.pl/, oferujgcy ubezpieczenie ubezpieczycieli: R+V Allgemeine Versicherung AG
oraz Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft. Portal www.klikochron.pl nalezy do
i obstugiwany jest przez simplesurance GmbH z Berlina, ktéra to spétka wpisana jest do rejestru
posrednikéw jako przedstawiciel ubezpieczeniowy posiadajgcy pozwolenie zgodnie z § 34d ust. 1
niemieckiej ustawy o prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej, z numerem rejestru: D-KE16-NO9NS-41.
Wtasciwym organem nadzorczym dla dziatalnosci simplesurance GmbH jako posrednika ubezpieczeniowego
jest Deutsche Industrie- und Handelskammer (DIHK) e.V. (Niemiecka Izba Przemystowo-Handlowa).

97 ,1. Zagraniczny zaktad ubezpieczen lub zagraniczny zaktad reasekuracji z siedzibg w paristwie niebedacym
panstwem cztonkowskim Unii Europejskiej moze podejmowac i wykonywac dziatalno$¢ ubezpieczeniowg na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej na zasadzie wzajemnosci. 2. Zasady wzajemnosci nie stosuje sie do
paristw nalezacych do Swiatowej Organizacji Handlu”.
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czynienia z kontratypem ubezpieczenia krajowego, tj. takiego, ktérego wszystkie istotne
elementy s3 zlokalizowane w jednym systemie prawa krajowego.
W przypadku ubezpieczen sprzetu elektronicznego oferowanego przez portal

www.klikochron.pl do uméw ubezpieczenia stosuje sie prawo niemieckie, co moze by¢

pewnym utrudnieniem przy dochodzeniu ewentualnych roszczen z umowy ubezpieczenia.

Cross-selling ubezpieczen sprzetu elektronicznego

Cross-selling (sprzedaz krzyzowa) to marketingowa technika sprzedazy produktow
lub ustug komplementarnych do innego produktu lub ustugi. Technika ta stuzy gtéwnie
maksymalizacji zysku z jednej transakcji. Utrzymanie klienta jest bowiem zdecydowanie
tansze od zdobycia nowego. Sprzedaz krzyzowa jest wiec najprostszym sposobem
zwiekszenia zyskéw przy minimalnych naktadach inwestycyjnych. Z drugiej strony
technika ta stosowana jest w celu zwiekszenia lojalnosci klienta oraz podniesienia
poziomu zaufania do firmy. Zatozeniem sprzedazy krzyzowej jest zaoferowanie klientowi
produktu lub ustugi, ktére mogg mu sie przyda¢ i by¢ mu potrzebne w zwigzku
z produktem, ktdory wiasnie nabyt. Zasadniczg cechg tej techniki sprzedazy jest to,
ze w momencie oferowania ddébr komplementarnych klient dokonujacy zakupu jest
sktonny naby¢, do produktu juz zakupionego, produkty dodatkowe.

Cross-selling ubezpieczen sprzetu elektronicznego odbywa sie przy nabywaniu
takiego sprzetu. Klient kupujacy laptop, pralke czy telewizor jest w tym momencie sktonny
naby¢ ochrone ubezpieczeniowg, zapewniajgcg mu dtugotrwate uzytkowanie sprzetu,
poprzez zapewnienie jego naprawy lub wymiany w przypadku awarii, uszkodzenia lub
zaginiecia.

Warto przyjrze¢ sie sposobom dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych
obejmujgcych ochrong sprzet elektroniczny na zasadzie sprzedazy krzyzowe;j,

oferowanych w sieciach handlowych i telekomunikacyjnych.
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Tabela nr 5. Sposoby dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych obejmujacych ochrong sprzet elektroniczny oferowanych w sieciach handlowych
i telekomunikacyjnych

Media STU Ergo Hestia S.A. — ubezpieczenie oferowane przez sprzedawece sieci handlowej klientom nabywajgcym sprzet elektroniczny jako
Expert umowa indywidualna;

— oferta dostepna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Media Expert
RTV EURO | STU Ergo Hestia S.A. —ubezpieczenie oferowane przez sprzedawce sieci handlowej klientom nabywajgcym sprzet elektroniczny jako
AGD umowa indywidualna;

—oferta dostepna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym RTV EURO AGD
RTV EURO | AIG Europe Ltd Oddziat w —ubezpieczenie oferowane przez sprzedawce sieci handlowej klientom nabywajgcym sprzet elektroniczny jako
AGD Polsce umowa indywidualna;

—ubezpieczenie dostepne tylko w sklepach stacjonarnych
Media AIG Europe Ltd Oddziat w —ubezpieczenie oferowane przez sprzedawce sieci handlowej klientom nabywajgcym sprzet elektroniczny jako
Markt Polsce umowa indywidualna;

—oferta dostepna w sklepach stacjonarnych i w sklepie internetowym Media Markt (dla wybranych sprzetéw)
Media La Parisienne Assurances S.A. | —ubezpieczenie oferowane przez sprzedawce sieci handlowej klientom nabywajacym sprzet elektroniczny jako
Markt umowa indywidualna;

—oferta dostepna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Media Markt (dla wybranych sprzetéw)
Media Media Markt —zawarcie umowy serwisowej moze nastgpi¢ wytgcznie przy zakupie artykutu przez klienta;
Markt (jako ustuga, a nie —umowa zawierana indywidualnie

ubezpieczenie)
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Saturn

La Parisienne Assurances S.A.

—ubezpieczenie oferowane przez sprzedawce sieci handlowej klientom nabywajgcym sprzet elektroniczny jako
umowa indywidualna;
—oferta dostepna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Saturn (dla wybranych sprzetéw)

Saturn AlG Europe Ltd Oddziat w —ubezpieczenie oferowane przez sprzedawce sieci handlowej klientom nabywajgcym sprzet elektroniczny jako
Polsce umowa indywidualna;
—oferta dostepna w sklepach stacjonarnych i sklepie internetowym Saturn (dla wybranych sprzetéw)
Saturn Saturn —zawarcie umowy serwisowej moze nastgpic¢ wytacznie przy zakupie artykutu przez klienta;
(jako ustuga, a nie —umowa zawierana indywidualnie
ubezpieczenie)
Play Metlife Europe Insurance Ltd | —klient moze przystgpi¢ do ubezpieczenia poprzez wyrazenie zgody na objecie ochrong ubezpieczeniows;
—aktywacja mozliwa jest jedynie po uprzednim kontakcie ze strony konsultanta;
—ubezpieczenie grupowe
Play AmTrust — ubezpieczenie mozna wykupic tylko w momencie zawierania umowy w punkcie sprzedazy Play;
International Underwriters —umowa indywidualna
Ltd z siedzibg w Dublinie
Polkomtel PZU S.A. —ubezpieczenie oferowane abonentom przez pracownikéw Polkomtela;
—umowa ubezpieczenia zawierana jest za posrednictwem Polkomtela, ktéry wykonuje na rzecz PZU S.A.
czynnosci posrednictwa ubezpieczeniowego;
—zawarcie umowy ubezpieczenia moze nastgpi¢ przy jednoczesnej obecnosci abonenta i przedstawiciela
Polkomtela albo przy wykorzystaniu okreslonych przez Polkomtel srodkédw porozumiewania sie na odlegtos¢, z
zachowaniem obowigzujgcych w tym zakresie przepiséw prawa
T-Mobile T-Mobile S.A. —mozna aktywowac ustuge tylko w chwili zakupu urzadzenia w sieci T-Mobile;

(jako ustuga, a nie
ubezpieczenie)

—umowa grupowa

60




Orange PZU S.A. —ubezpieczenie oferowane przy zawieraniu nowej lub przedtuzaniu dotychczasowej umowy w ofercie na
abonament lub mix w Orange z nowym telefonem;
—przystapienie za zasadach ubezpieczenia grupowego

Orange TU Europa S.A —klient zawiera ubezpieczenie poprzez ztozenie wniosku o zawarcie ubezpieczenia, ktéry sktadany jest za
posrednictwem Orange

Orange TUIR Warta S.A. —umowa ubezpieczenia oferowana klientom, ktérzy dokonali zakupu fabrycznie nowego telefonu w sieci
Orange;
—o ile nie umdéwiono sie inaczej, umowa ubezpieczenia zawierana jest na okres jednego miesigca:
1. Umowa ubezpieczenia przedtuza sie na nastepny, miesieczny okres ubezpieczenia, jezeli zadna ze stron
nie ztozy o$wiadczenia o nieprzedtuzaniu umowy ubezpieczenia;
2. Oswiadczenie, o ktérym mowa w pkt 1, powinno byé doreczone drugiej stronie najpdiniej na tydzien
przed uptywem okresu ubezpieczenia;
3. Umowa ubezpieczenia moze by¢ przedtuzana na dowolng liczbe okresdw ubezpieczenia

Zrédto: Opracowanie wtasne.
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Obecnie klientom dokonujacym zakupu sprzetu elektronicznego lub AGD — zaréwno
w wyspecjalizowanych sieciach handlowych, jak i w sklepach internetowych — oferuje sie
zawarcie umowy ubezpieczenia tego sprzetu. Propozycja ta bardzo czesto spotyka sie
z zainteresowaniem ze strony klientéw, zwtaszcza oséb fizycznych, ktérym trudno znalez¢
analogiczng oferte bezposrednio w zaktadzie ubezpieczen.

Zawarcie umowy ubezpieczenia oferuje sprzedawca sieci handlowej. Umowa
ubezpieczenia zawierana jest w sklepie, tacznie z zakupem sprzetu, ktéry ma by¢ objety
ochrong ubezpieczeniowg. Umowy ubezpieczenia zawierane sg na okres od 12 miesiecy
do 5 lat.

Jednoczesnie z zawarciem umowy ubezpieczenia optacana jest sktadka
ubezpieczeniowa. Z reguty sktadka ubezpieczeniowa optacana jest jednorazowo za caty
okres ubezpieczenia. Jezeli zakup sprzetu jest kredytowany przez wspodtpracujacy z siecig
handlowg bank udzielajgcy kredytu konsumpcyjnego, skfadka ubezpieczeniowa takze
moze byc¢ objeta kredytem.

W przypadku zakupu sprzetu w sklepie internetowym klient takze ma mozliwosé
zawarcia umowy ubezpieczenia zakupionego sprzetu. Przedmiot i zakres ubezpieczenia
jest analogiczny jak w przypadku zawarcia umowy ubezpieczenia sprzetu w sklepie
stacjonarnym. Zawarcie umowy ubezpieczenia odbywa sie przez system komputerowy
sklepu internetowego, ktory najczesciej posredniczy w zawarciu umowy ubezpieczenia
i pobiera sktadke ubezpieczeniowa.

Warto wspomnieé, ze w ofercie niektérych sieci handlowych (Media Markt, Saturn)
pojawity sie tzw. ustugi serwisowe, w praktyce bardzo podobne do tych swiadczonych na
podstawie ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z oferowanych uméw ubezpieczenia.
Ustugi serwisowe organizowane sg przez sieci handlowe lub wspétpracujgce z nimi
podmioty. Sprzedaz i realizacja tych ustug nie podlegajg rygorom przepiséw prawa
ubezpieczeniowego (o czym nizej w pkt 4 tego rozdziatu). Tego rodzaju ustugi sg bardzo
podobne do ubezpieczen. Szerzej stanowisko Komisji Nadzoru Finansowego w odniesieniu
do analogicznej ustugi Swiadczonej przez T-Mobile przedstawiono w dalszej czesci
niniejszego rozdziatu. Jednakze stanowisko Komisji nie zrazito sieci handlowych Media
Markt i Saturn, ktdre w 2016 r. wprowadzity do swojej oferty podobng ustuge serwisowg.

Wszyscy operatorzy sieci telekomunikacyjnych dystrybuujg takze sprzet

elektroniczny: telefony, tablety, laptopy, routery itp. Urzadzenia te mogg ulec
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uszkodzeniu lub awarii. Dlatego tez w ofercie znalazty sie ubezpieczenia tego sprzetu. Sg
one oferowane w réznych formach, najczesciej jako ubezpieczenia grupowe, w ktérych
sktadke pokrywa ubezpieczony. Najczesciej takie ubezpieczenie mozina zawrzed,
nabywajgc nowe urzadzenie u operatora sieci komérkowej, zawierajgc umowe na ustugi
telekomunikacyjne lub wznawiajac jg na kolejny okres. Wystepuja takze aktywne formy
sprzedazy, kiedy konsultanci operatora pozyskujg ubezpieczonych w trakcie oferowania
im ustug telefonicznie.

Koszty ubezpieczenia sprzetu elektronicznego nabywanego za posrednictwem
operatora ustug telekomunikacyjnych najczesciej sg rozliczane jako sktadka miesieczna,
ptacona tacznie z optatami za ustugi telekomunikacyjne.

Pojawity sie takze tzw. ustugi serwisowe, oferujgce podobne swiadczenia jak te
wynikajgce z umoéw ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (naprawa w przypadku awarii
i uszkodzen czy tez w przypadku kradziezy mozliwo$é nabycia sprzetu nowego po bardzo
atrakcyjnych cenach). Kiedy mamy do czynienia z ustugg serwisowg, a kiedy
z ubezpieczeniem? Komisja Nadzoru Finansowego w kwietniu 2015 r. ztozyta do
prokuratury zawiadomienie o mozliwosci popetnienia przestepstwa polegajgcego na
prowadzeniu dziatalnosci ubezpieczeniowej bez wymaganych prawem zezwolen na
prowadzenie takiej dziatalnosci. ,Wedtug dostepnych na stronie internetowej T-Mobile
Polska (warunkéw ustugi), oferta skierowana do abonentéw T-Mobile Polska przewiduje
odpfatne zabezpieczenie urzadzenia przed wypadkami losowymi poprzez zawarcie umowy
'‘Bezpieczne urzgdzenie' bezposrednio z T-Mobile Polska, tj. podmiotem nie posiadajgcym
zezwolenia KNF na wykonywanie dziatalnosci ubezpieczeniowej”®8. Przedsiebiorstwo T-
Mobile Polska bronito sie, przekonujgc, ze przed wprowadzeniem ustugi zostaty
przeprowadzone doktadne analizy prawne, ktére wskazywaty na mozliwos¢ swiadczenia
jej przez T-Mobile. Ustuga ta zdaniem operatora stuzy jedynie zwiekszeniu komfortu
korzystania z wartosciowego sprzetu. Jednoczesnie operator oswiadczyt, ze nigdy nie
prowadzit ani nie prowadzi dziatalnosci ubezpieczeniowej, a ustuga ‘Bezpieczne

Urzadzenie’ oferowana klientom T-Mobile od prawie 5 lat jest rozszerzong gwarancjg.

% http://www.rp.pl/artykul/1193543-Ubezpieczenia-T-Mobile-nielegalne.html.
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3. Formy sprzedazy ubezpieczen sprzetu elektronicznego i wymogi ustawowe zwigzane
z zawarciem umowy ubezpieczenia

Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego oferowane sg przez sieci handlowe
w réznych formach, poczynajac od indywidualnych uméw ubezpieczenia zawieranych przy
nabyciu sprzetu, po ubezpieczenia grupowe, do ktérych przystepujg nabywcy sprzetu, czy
tez umowy indywidualne lub grupowe zawierane na odlegtos¢. W zaleznosci od sposobu
zawarcia ubezpieczenia klienci w rézny sposéb moga optacaé¢ sktadke i mieé rdzine
uprawnienia dotyczace np. rozwigzania umowy ubezpieczenia.

Sprzedaz ubezpieczen moze odbywad sie bezposrednio przez zaktady ubezpieczen
lub poprzez posrednikdw ubezpieczeniowych. Posrednicy ubezpieczeniowi podlegajg
rygorom ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym, co oznacza, Ze agenci
ubezpieczeniowi i brokerzy ubezpieczeniowi muszg spetni¢ okreslone wymogi ustawowe,
aby naby¢ uprawnienia do wykonywania zawodu. Jednakze ustawa przewiduje pewne
wyjatki, kiedy to w okre$lonych przypadkach podmiot posredniczacy w sprzedazy
ubezpieczen nie musi by¢ ani agentem ubezpieczeniowym, ani brokerem. Przewiduje
takie rozwigzanie cytowany wyzej art. 3 ust. 2 ustawy o posrednictwie
ubezpieczeniowym.

Analizujac sprzedaz ubezpieczen sprzetu elektronicznego przez sieci handlowe
dystrybuujgce sprzet elektroniczny oraz przez operatoréw sieci handlowych, nalezy uznag,
ze podmioty te mogg posredniczyé w sprzedazy omawianych ubezpieczen bez posiadania

wymaganych uprawnien dla posrednikéw ubezpieczeniowych.

Umowy indywidualne

Indywidualne umowy ubezpieczen sprzetu elektronicznego zawierane sg czesto
w sklepie lub u operatora sieci telekomunikacyjnej, gdzie pracownicy tych podmiotow
wystawiajg takze polise ubezpieczeniowg (dokument potwierdzajacy zawarcie
ubezpieczenia). Najczesciej tez wowczas ptacona jest sktadka ubezpieczeniowa.

Ogélne warunki ubezpieczenia, na ktérych podstawie zawierana jest umowa
ubezpieczenia, muszg byé udostepnione na stronie internetowe] zaktadu ubezpieczen.
Przewiduje to art. 15 ust. 4 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej,

wskazujac: ,,0gdlne warunki ubezpieczenia oraz inne wzorce umowy zaktad ubezpieczen
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zamieszcza na swojej stronie internetowej”. Najczesciej dokumenty te s3 zamieszczone
takze na stronie internetowej sprzedawcy ubezpieczenia. Teoretycznie klient decydujgcy
sie na zawarcie takiego ubezpieczenia ma mozliwos¢ zapoznania sie z trescig o.w.u.
W praktyce jednak polega na informacjach przekazywanych mu przez sprzedawce
ubezpieczenia, a te czesto sg mato precyzyjne, bywa, ze wrecz wprowadzajgce w bfad.
Klient jest przeSwiadczony o szerokim zakresie ubezpieczenia, co czesto nie ma pokrycia
w faktycznym zakresie ochrony ubezpieczeniowej.

Klienci czesto nie czytajg tresci o.w.u., takze bezposrednio po zawarciu umowy
ubezpieczenia. Najczesciej dowiadujg sie o szczegétach posiadanej ochrony
ubezpieczeniowej dopiero w trakcie dochodzenia roszczenn odszkodowawczych. To
uniemozliwia im skorzystanie z mozliwosci odstgpienia od zawartej umowy
ubezpieczenia, jezeli nie spetnia ich oczekiwan. Mozliwos¢ odstgpienia od umowy
ubezpieczenia przewiduje art. 812 § 4 k.c., wskazujac: ,Jezeli umowa ubezpieczenia jest
zawarta na okres dtuzszy niz 6 miesiecy, ubezpieczajgcy ma prawo odstgpienia od umowy
ubezpieczenia w terminie 30 dni, a w przypadku gdy ubezpieczajgcy jest przedsiebiorcg —
w terminie 7 dni od dnia zawarcia umowy. Jezeli najpdzniej w chwili zawarcia umowy
ubezpieczyciel nie poinformowat ubezpieczajgcego bedacego konsumentem o prawie
odstgpienia od umowy, termin 30 dni biegnie od dnia, w ktérym ubezpieczajgcy bedacy
konsumentem dowiedziat sie o tym prawie. Odstgpienie od umowy ubezpieczenia nie
zwalnia ubezpieczajgcego z obowigzku zaptacenia sktadki za okres, w jakim ubezpieczyciel
udzielat ochrony ubezpieczeniowej”.

Zgodnie z art. 25 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej jezeli
ubezpieczajacy jest osobg fizyczng, przed zawarciem umowy ubezpieczenia zaktad
ubezpieczen informuje ubezpieczajgcego o:

1) ,prawie wtasciwym dla umowy — gdy strony nie majg swobody wyboru prawa;

2) prawie witasciwym, ktérego wybdér proponuje zaktad ubezpieczen — gdy strony
majg swobode wyboru prawa;

3) sposobie i trybie rozpatrywania skarg i zazalen zgtaszanych przez ubezpieczajgcego
lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia, a takze organu wtasciwego do ich

rozpatrzenia”.
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Umowy grupowe

Wiekszos¢ przepisow ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej
weszta w zycie z dniem 1 stycznia 2016 r., jednakze art. 18, 19 i 21 tej ustawy obowigzuja
od dnia 1kwietnia 2016 r. Majg one istotne znaczenie w przypadku ubezpieczen
grupowych, czyli takze tych, ktérymi czesto sg objeci nabywcy ubezpieczen sprzetu
elektronicznego. Przepisy te regulujg uprawnienia oséb ubezpieczonych objetych
ubezpieczeniem grupowym, a w szczegdlnosci przewidujg obowigzki informacyjne wobec
ubezpieczonego, dotyczace zakresu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej, jej wytaczen
i ograniczen.

Zgodnie z art. 17 ust. 2 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej
jezeli umowa ubezpieczenia zawierana jest na cudzy rachunek, a w szczegdlnosci jako
umowa ubezpieczenia grupowego, przed przystgpieniem do umowy przez
ubezpieczonego zaktad ubezpieczen zobowigzany jest przekazaé ubezpieczonemu za
posrednictwem ubezpieczajgcego m.in. nastepujace informacje:

e przestanki wyptaty odszkodowania i innych Swiadczen lub wartosci wykupu
ubezpieczenia,

e ograniczenia oraz wylgczenia odpowiedzialnosci  zaktadu ubezpieczen
uprawniajgce do odmowy wyptaty odszkodowania i innych $wiadczen lub ich
obnizenia.

Informacje te muszg by¢ przekazane Ubezpieczonemu na pismie, lub jezeli wyrazi na
to zgode, na innym trwatym nosniku.

Jezeli w ubezpieczeniu grupowym wymagana jest zgoda ubezpieczonego na
udzielenie ochrony ubezpieczeniowej lub ubezpieczony zgadza sie na finansowanie kosztu
sktadki ubezpieczeniowej, w przypadku niedoreczenia ubezpieczonemu warunkdow
umowy przed wyrazeniem takiej zgody, zaktad ubezpieczeh nie moze powotywaé sie na
postanowienia ograniczajgce lub wylgczajace odpowiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczen,
a takze przewidujgce skutki naruszen powinnosci ubezpieczonego lub obcigzajgce go

obowigzkami (art. 19 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej).

Umowy zawierane na odlegtos¢
Umowa zawarta na odlegto$¢ to umowa zawarta z konsumentem w ramach

zorganizowanego systemu zawierania umow na odlegtos¢, bez jednoczesnej fizycznej
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obecnosci stron, z wytgcznym wykorzystaniem jednego lub wiekszej liczby srodkow

porozumiewania sie na odlegto$¢ do chwili zawarcia umowy wtacznie (np. zakupy w e-

sklepie, rejestracja w portalu internetowym). Szczegétowe regulacje na temat umow

zawieranych na odlegtos¢ (dotyczy to takze umoéw ubezpieczenia) okresla ustawa

o prawach konsumenta.

Zgodnie z art. 12 tej ustawy najpdzniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli

zwigzania sie umowa na odlegtosé lub poza lokalem przedsiebiorstwa przedsiebiorca ma

obowigzek poinformowac konsumenta w sposob jasny i zrozumiaty o:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

gtéwnych cechach $wiadczenia z uwzglednieniem przedmiotu Swiadczenia oraz
sposobu porozumiewania sie z konsumentem,

swoich danych identyfikujgcych, w szczegdlnosci o firmie, organie, ktory
zarejestrowat dziatalnos¢ gospodarcza, a takie numerze, pod ktérym zostat
zarejestrowany,

adresie przedsiebiorstwa, adresie poczty elektronicznej oraz numerach telefonu
lub faksu, jezeli sg dostepne, pod ktérymi konsument moze szybko i efektywnie
kontaktowac sie z przedsiebiorcg,

adresie, pod ktérym konsument moze sktadac reklamacje, jezeli jest inny niz adres,
o ktérym mowa w pkt 3,

tacznej cenie lub wynagrodzeniu za Swiadczenie wraz z podatkami, a gdy charakter
przedmiotu $wiadczenia nie pozwala, rozsgdnie oceniajac, na wczesniejsze
obliczenie ich wysokosci — sposobie, w jaki bedg one obliczane, a takze opfatach za
transport, dostarczenie, ustugi pocztowe oraz innych kosztach, a gdy nie mozna
ustali¢ wysokosci tych optat — o obowigzku ich uiszczenia; w razie zawarcia umowy
na czas nieoznaczony lub umowy obejmujgcej prenumerate przedsiebiorca ma
obowigzek podania tacznej ceny lub wynagrodzenia obejmujgcego wszystkie
ptatnosci za okres rozliczeniowy, a gdy umowa przewiduje statg stawke — takze
tacznych miesiecznych ptatnosci,

kosztach korzystania ze srodka porozumiewania sie na odlegtos¢ w celu zawarcia
umowy, w przypadku gdy sg wyzsze niz stosowane zwykle za korzystanie z tego
$rodka porozumiewania sie,

sposobie i terminie zaptaty,
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8) sposobie i terminie spetnienia $wiadczenia przez przedsiebiorce oraz stosowane;j
przez niego procedurze rozpatrywania reklamacji,

9) sposobie i terminie wykonania prawa odstgpienia od umowy, a takze wzorze
formularza odstgpienia od umowy,

10) kosztach zwrotu rzeczy w przypadku odstgpienia od umowy, ktére ponosi
konsument; w odniesieniu do uméw zawieranych na odlegto$¢ — kosztach zwrotu
rzeczy, jezeli ze wzgledu na swdj charakter rzeczy te nie moga zosta¢ w zwyktym
trybie odestane poczta,

11) obowigzku zwrotu przedsiebiorcy uzasadnionych kosztéw  zwigzanych
z odstgpieniem od umowy przy rozpoczeciu wykonywania ustugi,

12) wyjatkach, w przypadku ktérych nie przystuguje prawo odstgpienia od umowy lub
w ktérych konsument traci to prawo,

13) obowigzku przedsiebiorcy dostarczenia rzeczy bez wad,

14) istnieniu, a takze tresci gwarancji i ustug posprzedainych oraz sposobie ich
realizacji,

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

16) czasie trwania umowy lub o sposobie i przestankach jej wypowiedzenia — jezeli jest
zawarta na czas nieoznaczony lub jezeli ma ulega¢ automatycznemu przedtuzeniu,

17) minimalnym czasie trwania zobowigzan konsumenta wynikajacych z umowy,

18) wysokosci i sposobie ztozenia kaucji lub udzielenia innych gwarancji finansowych,
ktore konsument jest zobowigzany spetni¢ na zgdanie przedsiebiorcy,

19) funkcjonalnosci tresci cyfrowych oraz technicznych srodkach ich ochrony,

20) majgcych znaczenie interoperacyjnosciach tresci cyfrowych ze sprzetem
komputerowym i oprogramowaniem, o ktorych przedsiebiorca wie lub powinien
wiedzie¢; sg to np. informacje o systemie operacyjnym, wymaganej wersji oraz
pewnych cechach sprzetu komputerowego,

21) mozliwosci skorzystania z pozasgdowych sposobow rozpatrywania reklamacji
i dochodzenia roszczen oraz zasadach dostepu do tych procedur.

Ubezpieczony bedacy konsumentem moze odstgpic od umowy, sktadajac
przedsiebiorcy oswiadczenie o odstgpieniu od umowy. Moze je ztozy¢ na formularzu albo
w innej, najlepiej pisemnej, formie i wystaé listem poleconym za potwierdzeniem odbioru;

moze tez ztozy¢ je osobiscie w lokalu przedsiebiorcy, za potwierdzeniem dostarczenia.
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Niektdrzy sprzedawcy umozliwiajg odstgpienie od umowy za pomocy swojej strony
internetowej. W takim przypadku muszg potwierdzi¢ otrzymanie os$wiadczenia,
np. wysytajgc e-mail do konsumenta.

Umowy ubezpieczenia sprzetu elektronicznego czesto sg umowami zawieranymi na
odlegtosé. Dotyczy to zaréwno ubezpieczen zawieranych przez internet, jak i przez

telefon.

4. Nieuczciwe praktyki i techniki sprzedazy ubezpieczen sprzetu elektronicznego — tzw.
misselling

Misselling to najkrécej nieuczciwa gra rynkowa, polegajaca na watpliwym pod
wzgledem prawnym i etycznym sposobie oferowania i sprzedazy produktéw finansowych.
Na nieuczciwg sprzedaz sktada¢ sie mogq zaréwno zachowania, jak i procedury sprzedazy
oraz dziatania marketingowe, ktére majg na celu wprowadzenie konsumentéw w btad
(np. dziatanie agenta ubezpieczeniowego, ktéry Swiadomie lub nie wprowadza
konsumenta w btagd co do mechanizmu funkcjonowania oferowanego produktu, jego
funkcji i zastosowania, a takze reklama lub broszura pomijajgca istotne informacje na
temat danego produktu finansowego)®°.

Pojecie to swojg popularnos$¢ zawdziecza skandalowi ubezpieczeniowemu z 2001 r.,
ktory wybucht w Wielkiej Brytanii. Dotyczyt on polis dodawanych do kredytéw bankowych
(PP1 —ang. Payment Protection Insurance). Miaty one chroni¢ przed skutkami zaprzestania
sptaty pozyczki, bedgcymi nastepstwem choroby lub utraty pracy. Przez 10 lat sprzedano
34 min takich polis, co oznacza, ze dwdch na trzech Brytyjczykdw miato takie
ubezpieczenie, cho¢ potowa z nich nawet o tym nie wiedziata. Dopiero kilka lat po ich
wprowadzeniu, w wyniku kryzysu finansowego z 2009 r., okazato sie, ze w rzeczywistosci
polisy przed niczym nie chronig, a sprawg zajat sie Financial Conduct Authority, czyli
brytyjski odpowiednik polskiej Komisji Nadzoru Finansowego. Wkrotce banki zaczety
zwracac klientom pobrane sktadki i wyptaca¢ odszkodowania. Od 2001 r. jednak brytyjskie
instytucje finansowe zarobity na sprzedazy polis PPl astronomiczng kwote 14 mld funtow.

Takze w Holandii kilka lat temu wyszto na jaw zjawisko nieuczciwej sprzedazy

w umowach ubezpieczen kredytéw, w szczegdlnosci tych ze sktadkg jednorazows.

% http://www.uokik.gov.pl.
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W latach 2009-2010 holenderski urzad nadzoru, Autoriteit Financiéle Markten,
przeprowadzit badanie systemu sprzedazy ubezpieczen kredytu tgcznie z kredytem
konsumenckim i kredytem hipotecznym. Wykazato ono istnienie nieprawidtowosci
w zakresie adekwatnosci oferowanych umoéw ubezpieczenial®,

Najnowsza nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia 16
lutego 2007 r.10%, ktéra weszta w zycie 17 kwietnia br., zawiera przepisy majgce na celu
zwalczenie nieuczciwej sprzedazy. W art. 24, méwigcym o zakazie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, ust. 2 zostal w drodze nowelizacji
wzbogacony o pkt 4. Od tej pory, przez praktyke naruszajacg zbiorowe interesy
konsumentéw nalezy rozumieé ,godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi
obyczajami zachowanie przedsiebiorcy, w szczegélnosci proponowanie konsumentom
nabycia ustug finansowych, ktére nie odpowiadajg potrzebom tych konsumentéow
ustalonym z uwzglednieniem dostepnych przedsiebiorcy informacji w zakresie cech tych
konsumentow lub proponowanie nabycia tych ustug w sposdb nieadekwatny do ich
charakteru”. Przepis ten jest swoistym lex specialis art. 385? k.c.1%?

Ustawodawca stusznie wskazat, ze w celu skutecznej walki z nieuczciwg sprzedazg
niezbedne jest takze usprawnienie systemu eliminowania z obrotu niedozwolonych
postanowien umownych uderzajgcych w interesy konsumentéw. Obecne rozwigzania nie
zapewniajg skutecznej realizacji tego celu. Rzeczowo wskazano w opracowaniu
Deloitte!®, ze nowelizacja nie odpowiada na istotne pytanie, czy w sytuacji, w ktérej dana
ustuga finansowa zostanie zakwalifikowana jako nieodpowiednia dla konsumenta,
przedsiebiorca bedzie mimo wszystko uprawniony do zawarcia umowy z konsumentem,
jesli nalezycie poinformowany klient tego zazgda. Dotychczas takg mozliwo$é przewidujg
wydane przez KNF Rekomendacje dla zaktadoéw ubezpieczern dotyczqce badania

adekwatnosci produktu zdnia 22 marca 2016 r.'% oraz dyrektywa Parlamentu

100 M. Wiecko-Tutowiecka, Ubezpieczenia kredytu w wybranych paristwach Unii Europejskiej w ocenie
Europejskiego Urzedu Nadzoru Ubezpieczer, ,Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 17 (2/2014).

101 yUstawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
niektorych innych ustaw (Dz. U. poz. 1634).

102 '§ 1 Postanowienia umowy zawieranej z konsumentem nieuzgodnione indywidualnie nie wigzg go, jezeli
ksztattujg jego prawa i obowigzki w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajgc jego interesy
(niedozwolone postanowienia umowne). Nie dotyczy to postanowien okreslajgcych gtéwne swiadczenia
stron, w tym cene lub wynagrodzenie, jezeli zostaty sformutowane w sposéb jednoznaczny”.

103 peloitte, Nowe zasady oferowania ustug finansowych. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw,
»Alert prawny” 2015, nr 21.

104 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 rynkéw instrumentéw
finansowych oraz zmieniajgca dyrektywe 2002/92/WE i dyrektywe 2011/61/UE,
Wspomniane wyzej wytyczne majg skutkowaé poprawg standardéw obstugi klienta, ktore
w ocenie klientdw i Komisji byty niewystarczajace. Swiadczyta o tym liczba reklamagiji
dotyczacych zasad oferowania produktéw ubezpieczeniowych wptywajacych do instytucji
finansowych, KNF, UOKiK oraz toczacych sie postepowan sagdowych.

W 2013 r. Polska Izba Posrednikow Ubezpieczeniowych i Finansowych (PIPUIF)
postanowita zbadaé skale tego zjawiska w obszarze ubezpieczer i ustug doradczych.
Z badania wynika, ze 20% agentéw ubezpieczeniowych oferuje swoim klientom produkty,
ktdrych oni albo nie chcg, albo nie potrzebuja. Przyczyng takiego stanu rzeczy sg wysokie
premie i bonusy, jakie agenci otrzymujg za podpisanie tego typu umoéw. Ten sam raport
wskazat takze, ze problem nieuczciwej sprzedazy dotyczy gtéwnie agentéw wtasnych firm
ubezpieczeniowych, a nie duzych multiagencji, oraz spada wraz z wiekiem — to mfodzi sg
najbardziej nieuczciwi w branzy.

Misselling najbardziej dotyczy tych produktéw finansowych, ktérych stopien
skomplikowania (naturalny lub celowy) wyklucza mozliwosci oceny ich odpowiedniosci
przez przecietnego konsumenta.

Produkty, ktérych najczesciej dotyczyto zjawisko okreslane jako misselling, to:

ubezpieczenia na zycie i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
(UFK),

e kredyty hipoteczne denominowane w walutach obcych,

o  kredyty konsumenckie — tzw. chwildwki,

e umowy zawierane poza lokalem i na odlegtos¢ (np. przez telefon).

Wedtug niektérych Zrédet warto$é aktywow zgromadzonych w ramach

ubezpieczeniowych funduszy kapitatowych przekroczyta w ubiegtym roku poziom 50 mld
ztotych?’,

Skutki nieuczciwej sprzedazy okreslanej jako misselling to:

105 Dz, Urz. UE L 173/349 z dnia 12 czerwca 2014 r.

106 UOKIiK, Polityka ochrony konkurencji i konsumentéw, Warszawa 2015.

107 UOKiK, Ocena skutkéw regulacji projektu ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego,
https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12271401/12284097/12284098/dokument158627.PDF.

108 \Mijss... 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.
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e spadek zaufania do instytucji bankowych, finansowych i ubezpieczeniowych (takze
oferujgcych ubezpieczenia sieci handlowych),

e stawianie znaku rownosci miedzy agentem a oszustem, naciggaczem czy nawet
ztodziejem,

e brak checi wspodtpracy z przedstawicielami branzy ubezpieczeniowej czy
finansowej,

o rekomendacje KNF, majgce na celu zaniechanie nieuczciwych praktyk
zawodowych,

e wymuszenie zmiany produktéw na bardziej przyjazne uzytkownikowi,

e pozwy zbiorowe 0sdb poszkodowanych przez nieuczciwe praktyki.

Sprzedaz ubezpieczen sprzetu elektronicznego w Polsce odbywa sie gtownie
w formule cross-selling — sprzedaz ubezpieczenia towarzyszy sprzedazy sprzetu
elektronicznego. Dzieje sie tak zarowno w placéwkach stacjonarnych, jak i za
posrednictwem stron internetowych obstugiwanych przez sieci dystrybucyjne. Znaczny
udziat w sprzedazy ubezpieczen telefondw (smartfondw) majg takze operatorzy sieci
telekomunikacyjnych.

Umowy ubezpieczenia zawierane sg jako umowy indywidualne, w ktérych
sprzedawcy sprzetu elektronicznego lub operatorzy sieci telekomunikacyjnych odgrywaja
role posrednikdéw ubezpieczeniowych, lub grupowe, zawierane przez wymienione
podmioty na rzecz swoich klientow, ktorzy przystepujg do tych umoéw, ponoszac przy tym
koszty ubezpieczenia.

Sprzedaz ubezpieczen przez sieci handlowe i operatoréw telekomunikacyjnych nie
wymaga posiadania przez sprzedawcéw uprawnien, ktory to wymog przewidujg przepisy
ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym (art. 3 ust. 2 ustawy). Rodzi sie jednak pytanie
o standardy stosowane przy zawieraniu tych umdéw oraz kwalifikacje o0séb
posredniczgcych w ich zawieraniu. W wiekszosci przypadkdw klienci zawierajgcy umowe
ubezpieczenia nie sg Swiadomi przedmiotu i zakresu ochrony ubezpieczeniowe;j. Specyfika
sprzedazy uniemozliwia takze klientom zapoznanie sie z trescig o.w.u., z ktérych wynikaja
szczegbtowe regulacje stosowane wzgledem danej umowy. Oczywiscie ubezpieczajgcy ma
mozliwos¢ odstgpienia od zawartej umowy ubezpieczenia w terminie 30 dni od dnia jej

zawarcia, jezeli jest osobg fizyczng, oraz w terminie 7 dni w przypadku przedsiebiorcow.
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Rzecz w tym, ze klienci nie analizujg szczegétowo tresci o.w.u., a sprzedawcy
nieprecyzyjnie lub wrecz btednie udzielajg informacji dotyczagcych umowy ubezpieczenia,
co w efekcie powoduje wiele probleméw w przypadku zajscia zdarzenia szkodowego. Nie
bez znaczenia przy likwidacji szkéd w ramach omawianych ubezpieczen sg mato
precyzyjne, dopuszczajgce mozliwos¢ swobodnej interpretacji, zapisy o.w.u., na ktérych
podstawie zawierane s3 umowy ubezpieczenia sprzetu elektronicznego.

Sieci handlowe i operatorzy telekomunikacyjni oferujgcy ubezpieczenie zyskuja
prowizje z tytutu zawartych uméw. Wynosi ona od 20% do 70% skfadki, sg wiec
zainteresowani jak najwiekszg sprzedazg tego rodzaju ubezpieczen. Niestety, nie idzie to
w parze z rzetelng informacjg o przedmiocie i zakresie ubezpieczenia. Klienci utrzymywani
sg w przekonaniu, ze kazde uszkodzenie sprzetu jest objete ochrong ubezpieczeniows.
W praktyce jednak produkty ubezpieczeniowe zawierajg szereg ograniczen
odpowiedzialnosci i wytaczen. Rozczarowanie ubezpieczonych pojawia sie w przypadku
proby dochodzenia roszczern obejmujgcych naprawe lub wymiane sprzetu. Wowczas
dopiero dowiadujg sie oni, jak wiele zdarzen powodujgcych uszkodzenie sprzetu nie
podlega ochronie. Rodzi to przeswiadczenie o nieadekwatnosci produktu do faktycznych

potrzeb.
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Rozdziat
Likwidacja szkdd z uméw ubezpieczenia sprzetu elektronicznego i przediuzonej
gwarangji

Na podstawie analizy postanowien o.w.u., a takze skarg wptywajacych do Rzecznika
Finansowego mozna stwierdzié, ze przebieg prowadzonych przez poszczegdlne zaktady
ubezpieczen procesow likwidacji szkéd z uméw ubezpieczenia sprzetu elektronicznego
(przedtuzonej gwarancji) odbywa sie na podobnych zasadach, co wynika przede
wszystkim z faktu, iz tre$é zapisdw o.w.u. dotyczacych postepowan likwidacyjnych jest
zblizona.

Nalezy jednoczesnie podkresli¢, ze proces likwidacji wspomnianych szkdd rdézni sie
od postepowania, ktére mozna okresli¢ jako typowy (klasyczny) model likwidacji, gdzie —
co do zasady — wystepujg tylko dwa podmioty: zaktad ubezpieczen i poszkodowany. Jak
bowiem wynika z analizy postanowien o.w.u. sprzetu elektronicznego (przedtuzonej
gwarancji), w procesach likwidacji szkéd z tego rodzaju ubezpieczen po stronie zaktadu
ubezpieczen zreguty biorg udziat jeszcze inne podmioty, odgrywajgce istotng role
w procedurze likwidacyjnej. Chodzi tu przed wszystkim o wyspecjalizowane firmy, ktére w
imieniu ubezpieczycieli faktycznie prowadzg postepowania likwidacyjne, a takze inne
podmioty czynnie zaangazowane w proces likwidacji, takie jak serwisy naprawcze czy
firmy kurierskie (szerzej na ten temat w pkt 2 niniejszego rozdziatu).

W kolejnych punktach rozdziatu zostang szczegdétowo omdwione poszczegdlne
zagadnienia zwigzane z przebiegiem procesu likwidacji szkéd z uméw ubezpieczenia
sprzetu elektronicznego, ze szczegdlnym uwzglednieniem problematyki odmowy przyjecia

odpowiedzialnosci przez zaktad ubezpieczen.

1. Zgtoszenie szkody

Podmiot uprawniony do dokonania zgtoszenia szkody

Zgodnie z zapisami o.w.u. zgtoszenia szkody moze dokonaé ubezpieczajgcy lub

ubezpieczony!®. Na podstawie wptywajgcych do Rzecznika Finansowego skarg mozina

109 Np. § 5 ust. 2 pkt 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Komfort & Ochrona, stosowanych przez TUIR
Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.), § 12 ust. 1 pkt 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia
,ochrona eXtra” dla klientdw sieci sprzedazy X-KOM (zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A.
nr OWU/09/66773/2013/M z dnia 23 grudnia 2013 r.), § 11 ust. 1 pkt 1 Warunkéw Grupowego
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stwierdzi¢, ze w praktyce zgtoszenia szkdd sg najczesciej dokonywane przez samych
poszkodowanych, majagcych status — w zaleznosci od formy ubezpieczenia -
ubezpieczajgcych (jedli sami zawarli umowe ubezpieczenia)'® lub ubezpieczonych (jedli

przystapili do ubezpieczenia grupowego)*t.

Forma i sposdéb zgtoszenia szkody

W o.w.u. sprzetu elektronicznego z reguty przewidziane sg dwa alternatywne

sposoby zgtoszenia szkody:
e telefonicznie lub
e za posrednictwem poczty elektronicznej,
pod numer telefonu lub na adres mailowy wskazane w o.w.u.*?

Spotkaé¢ mozna jednak produkty, gdzie zaktad ubezpieczern wskazuje tylko jedna
dopuszczalng forme zgtoszenia szkody — wytgcznie przez telefon, co z punktu widzenia
poszkodowanego nalezy uzna¢ za ograniczenie mozliwosci dokonania zawiadomienia
o wypadku ubezpieczeniowym?13,

Postanowienia niektdrych analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego wymagaja,
aby zgtoszenie dokonane w sposdéb wskazany wyzej (tj. telefonicznie lub za
posrednictwem poczty elektronicznej) zostato dodatkowo potwierdzone poprzez
wypetnienie specjalnego formularza zgtoszenia szkody i jego przestanie do podmiotu
wtasciwego do przyjecia zgtoszenia (poczty tradycyjng lub elektroniczng na podane
adresy)''4. Podkredli¢ przy tym nalezy, ze w razie niespetnienia przez ubezpieczajgcego

(ubezpieczonego) obowigzku potwierdzenia zgtoszenia szkody, o.w.u. sprzetu

Ubezpieczenia ,Ochrona Wyswietlacza” dla klientéw 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, dotyczacej umowy ubezpieczenia ,ochrona eXtra” dla
klientéw sieci sprzedazy X-KOM.

11 Tak np. w sprawie o sygn. RU/WSI/G/5545/RR/15, dotyczacej umowy grupowego ubezpieczenia
,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientéw Orange Polska S.A.

112 Tak np. przewiduje § 11 ust. 1 pkt 1 lit. a i b Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Ochrona
Wyswietlacza” dla klientéw Orange Polska S.A. nr MAS/REG01/1214, stosowanych przez TU Europa S.A.,,
oraz § 12 ust. 1 pkt 1 lit. a i b Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,,Nowa Ochrona Wyswietlacza”,
zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia
15 lipca 2015 r.).

113 Tak np. § 5 ust. 2 pkt 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci
Orange Polska, stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 12 listopada 2015 r.).

114 Tak np. § 6 ust. 5 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.), przy czym nalezy zauwazy¢, ze wspomniany zapis nie
wskazuje terminu, w jakim powinno nastgpi¢ potwierdzenie zgtoszenia szkody.
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elektronicznego przewiduja, iz zaktad ubezpieczen ma prawo odméwi¢ wypfaty
Swiadczenia lub je odpowiednio zmniejszy¢, o ile niedopetnienie wspomnianego
obowigzku miato wptyw na ustalenie okoliczno$ci zdarzenia lub rozmiaréw szkody'>.
W ocenie Rzecznika Finansowego ustanowienie tak daleko idgcych konsekwencji
w przypadku braku dokonania przez ubezpieczonego potwierdzenia zgtoszenia szkody
rodzi powazne watpliwosci co do prawidtowosci wprowadzenia do o.w.u. sprzetu
elektronicznego takiego rozwigzania. Jezeli bowiem ubezpieczony zgtosit juz szkode
zgodnie z wymogami okreSlonymi w o.w.u. sprzetu elektronicznego, przekazujac
zaktadowi ubezpieczen niezbedne informacje, to okolicznosé¢, iz zgtoszenie takie nie
zostato nastepnie potwierdzone, nie powinna stanowié przestanki do odmowy wypfaty
Swiadczenia lub zmniejszenia jego wysokosci. Wydaje sie zatem, ze mozliwosé
zastosowania wobec ubezpieczonego tak dotkliwej sankcji nie ma racjonalnego
uzasadnienia, a ponadto nie znajduje podstaw normatywnych w obowigzujgcych
przepisach prawa, w szczegdlnosci w przepisach kodeksu cywilnego dotyczacych umowy

ubezpieczenia (art. 805-834 k.c.).

Termin zgtoszenia szkody

Zapisane w o.w.u. sprzetu elektronicznego terminy, w jakich nalezy dokonac
zgtoszenia szkody, sg stosunkowo krétkie i zréinicowane w zaleznosci od rodzaju
zdarzenia. W przypadku szkéd polegajgcych na uszkodzeniu (zniszczeniu) czy tez awarii
sprzetu terminy na dokonanie zgtoszenia szkody najczesciej wynoszg 316, 5117 lub 718 dni,

cho¢ mozna réwniez spotkaé dtuzsze terminy — nawet 14 dni'*°. Z kolei przy szkodach

115 Tak stanowi np. § 6 ust. 11 0gdélnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR
Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 15 listopada 2013 r.).

116 Tak np. w § 10 ust. 7 Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Bezpieczny Telefon dla Firm” dla
Abonentéw Orange Polska S.A. — segment Biznes, stosowanych przez PZU S.A.

117 Tak np. w § 5 ust. 2 pkt 2 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci
Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 12 listopada 2015 r.), czy tez w
§ 11 ust. 1 pkt 1 Warunkdéw Grupowego Ubezpieczenia ,,Nowa Ochrona Wyswietlacza” dla klientow Orange
Polska S.A. nr MAS/REG01/1214, stosowanych przez TU Europa S.A.

118 Tak np. w § 15 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora
Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowigzujgcych od dnia
1 stycznia 2016 r.).

119 Tak np. w § 11 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Przedtuzona Gwarancja Sprzetéw Domowych
dla Klientéw Orange, przyjetych Uchwatg Zarzagdu TUIR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia 23 stycznia
2015 r. i obowigzujacych od dnia 2 lutego 2015 .
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powstatych wskutek kradziezy z wtamaniem lub rabunku termin zgtoszenia szkody jest
krétszy i z reguty wynosi 2 dni'?°,

Warto w tym miejscu zwrdcic uwage na kwestie dotyczagca momentu
poczatkowego, od ktérego nalezy liczy¢ termin zgtoszenia szkody. Z analizy zapiséw
poszczegdlnych o.w.u. sprzetu elektronicznego wynika, ze wystepujag w tym zakresie
pewne rdéznice, a z punktu widzenia poszkodowanego niewatpliwie jest sprawg niezwykle
istotng, w jaki sposob jest liczony termin zgtoszenia szkody, zwazywszy na negatywne
konsekwencje wynikajgce z faktu niedotrzymania tego terminu (konsekwencje te zostaty
omoéwione w dalszej czesdci niniejszego punktu). Na podstawie analizy poszczegdlnych
o.w.u. sprzetu elektronicznego mozna wskazac jako najczestsze nastepujace przykfady
oznaczania momentu, od ktérego rozpoczyna sie bieg terminu zgtoszenia:

e od daty powstania szkody lub powziecia informacji o jej powstaniut??,

e od daty powstania szkody'??,
e od daty zaistnienia zdarzenia'?3,
e od chwili uzyskania wiadomosci o zaj$ciu zdarzenia ubezpieczeniowego!?*.

Jak widaé¢ z podanych przyktadéw, zaktady ubezpieczen w sposéb zrdéinicowany
okreslajg sposoby obliczania terminu zgltoszenia szkody. Dlatego tez ubezpieczeni
niewatpliwie powinni zwréci¢ szczegdélng uwage na fakt, jak w danym produkcie
ubezpieczeniowym zostaty okreslone zasady ustalania wspomnianego terminu, co pozwoli
na zminimalizowanie ryzyka jego niedotrzymania. W tym kontekscie warto réwniez
zauwazyé, ze w analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego brak jest jednolitosci

w okresleniu przez zaktady ubezpieczen pojecia ,dzien” jako jednostki obliczeniowej przy

ustalaniu terminu zgtoszenia szkody. Mozna tu spotkaé sie z dwoma wariantami uzycia

120 Tak np. w § 6 ust. 2 pkt 2 Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Orange Polska
S.A. nr OGSM/PDF10/0114, stosowanych przez TUiR Warta S.A., oraz w § 5 ust. 2 pkt 2 Ogdlnych Warunkéw
Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci Orange Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A.
(obowigzujgcych od dnia 12 listopada 2015 r.).

121 Tak np. w § 11 ust. 1 Ogdlnych Warunkdw Ubezpieczenia Przedtuzona Gwarancja Sprzetéw Domowych
dla Klientéw Orange, przyjetych Uchwatg Zarzadu TUIR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia 23 stycznia 2015
r. i obowigzujacych od dnia 2 lutego 2015 .

122 Tak np. w § 15 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora
Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowigzujacych od dnia
1 stycznia 2016 r.).

123 Tak np. w § 6 ust. 2 Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Orange Polska S.A.
nr OGSM/PDF10/0114, stosowanych przez TUiR Warta S.A.

124 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”,
zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia
15 lipca 2015 r.).
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tego pojecia, a mianowicie: dziern roboczy!?® i dzien'?® (bez dodatkowego
doprecyzowania, cho¢ wydaje sie, ze w takich przypadkach nie powinno by¢ watpliwosci,
iz chodzi tu o dzien kalendarzowy).

Podkresli¢ rowniez nalezy, ze w czesci analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego
znajdujg sie postanowienia przewidujgce sytuacje, w ktérych niezachowanie
wyznaczonego terminu zgtoszenia szkody nie bedzie uwazane za naruszenie przez
ubezpieczajgcego (ubezpieczonego) obowigzkéw w tym zakresie. Przyktadowo mozna tu
przywotaé zapis, zgodnie z ktérym okreslony w o.w.u. sprzetu elektronicznego termin
zgtoszenia szkody ,nie obowigzuje Ubezpieczajgcego tak dtugo, jak (i jezeli) spetnienie
obowigzku powiadomienia nie jest mozliwe z przyczyn niezaleznych od
Ubezpieczajgcego”*?’.

Jednoczesnie nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, ze postanowienia analizowanych o.w.u.
sprzetu elektronicznego ustanawiajg okreslone sankcje za niedotrzymanie terminu
zgtoszenia szkody z przyczyn lezgcych po stronie ubezpieczajgcego (ubezpieczonego). | tak
jesli ubezpieczajacy (ubezpieczony) z winy umysinej lub wskutek razgcego niedbalstwa nie
dokonat zgtoszenia szkody we wskazanych terminach, zaktad ubezpieczen ma prawo
odpowiednio zmniejszy¢ $wiadczenie, o ile naruszenie termindw przyczynito sie do
zwiekszenia szkody lub tez uniemozliwito zaktadowi ubezpieczen ustalenie okolicznosci

i skutkdw zdarzenia®?®. Nalezy w tym miejscu zaznaczyé, ze wskazane zapisy o.w.u.

125 Tak np. w § 2 pkt 4 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”, zatwierdzonych
Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 15 lipca
2015r.), zgodnie z ktérym za dzien roboczy uwaza sie kazdy dzien tygodnia od poniedziatku do pigtku
z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy przypadajacych w tych dniach.

126 Tak np. w § 15 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora
Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowigzujacych od dnia
1 stycznia 2016 r.).

127 § 15 ust. 2 Ogdélnych Warunkéw Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AIG
Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 1 stycznia
2016 r.); podobna regulacja znajduje sie w § 11 ust. 6 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Przedtuzona
Gwarancja Sprzetéw Domowych dla Klientdow Orange, przyjetych Uchwatg Zarzagdu TUIR Allianz Polska S.A.
nr4/2015 z dnia 23 stycznia 2015 r. i obowigzujgcych od dnia 2 lutego 2015 r., przewidujgcych,
ze ubezpieczony nie narusza obowigzku zgtoszenia szkody w wyznaczonym terminie, jesli ,,zgtoszenie szkody
nie byto mozliwe z powodu dziatania sity wyzszej lub innych okolicznosci, ktére uniemozliwiaty zgtoszenie
szkody z przyczyn niezaleznych od ubezpieczonego”.

128 Tak np. w § 6 ust. 13 0gdlnych Warunkédw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.), w § 5 ust. 3 Ogdlnych Warunkdéw Ubezpieczenia Komfort
& Ochrona, stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.), oraz w § 17 ust.
2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Sieci Sklepow
Sprzedawcy Detalicznego, stosowanych przez London General Insurance Company Limited (obowigzujgcych
od dnia 16 lutego 2012 r.).

78



sprzetu elektronicznego pozostaja w zgodzie z art. 818 § 3 k.c.,, przewidujacym
analogiczne konsekwencje w przypadku niezachowania przez ubezpieczajgcego

(ubezpieczonego) terminu zgtoszenia szkody.

Podmiot wtasciwy do przyjecia zgtoszenia szkody

Zapisy 0.w.u. sprzetu elektronicznego z reguty nie przewidujg mozliwosci dokonania
zgtoszenia szkody bezposrednio w zaktadzie ubezpieczen, ale wskazujg jako adresata
zgtoszenia odrebny podmiot, ktédry — na postawie zawartej z zaktadem ubezpieczen
umowy o wspotpracy — jest wtasciwy do przyjecia zgtoszenia i przeprowadzenia procesu
likwidacji szkody. W postanowieniach analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego
podmioty te okreslane sg réznymi nazwami, takimi jak: ,centrum operacyjne”!?,

»centrum obstugi klienta”3%,  administrator”!31, ,,centrum autoryzacji szkéd”*32.

Zakres informacji wymaganych w zgtoszeniu szkody

Zapisy o.w.u. sprzetu elektronicznego zawierajg postanowienia okreslajgce zakres
informacji, jakie powinny zosta¢ podane w zgtoszeniu szkody. Z reguty o.w.u. sprzetu
elektronicznego wymagajg przy zgtoszeniu szkody (telefonicznym lub za posrednictwem
poczty elektronicznej) podania danych personalnych (imienia i nazwiska) osoby
zgtaszajgcej szkode i jej danych kontaktowych oraz krétkiego opisu zdarzenia (bez
sprecyzowania, jakie konkretnie informacje powinny sktada¢ sie na taki opis)*33.

Ogdlne warunki ubezpieczenia sprzetu elektronicznego przewidujg, ze w razie
niedopetnienia przez ubezpieczajacego (ubezpieczonego) wspomnianych obowigzkow

w przedmiocie przekazania niezbednych informacji zaktad ubezpieczen moze odmédwié

129 Tak np. w 0gdlnych Warunkach Ubezpieczenia Przedtuzona Gwarancja Sprzetdéw Domowych dla
Klientéw Orange Polska S.A., zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TUIR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia 23
stycznia 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 2 lutego 2015 r.).

130 Tak np. w Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUIR Warta S.A.
(obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.), oraz w Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia Ochrona Telefony
Komédrkowe, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.)

131 Tak np. w Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wys$wietlacza”, zatwierdzonych Uchwata
Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 15 lipca 2015 r.).

132 Tak np. w 0gdlnych Warunkach Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AlIG
Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 1 stycznia
2016r.).

133 Tak np. w § 6 ust. 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.), oraz w § 6 ust. 2 Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny
Smartfon dla Abonentéw Orange Polska S.A., stosowanych przez TUIR Warta S.A.
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wypfaty swiadczenia lub je odpowiednio zmniejszy¢, o ile miato to wptyw na ustalenie

okolicznosci zdarzenia lub rozmiaréw szkody®34.

Informacje i dokumenty niezbedne do przeprowadzenia likwidacji szkody

Analizowane o.w.u. sprzetu elektronicznego zawierajg szereg postanowien
dotyczacych rodzaju informacji i dokumentéw, jakie powinny zostaé przekazane przez
ubezpieczajgcego (ubezpieczonego) w celu przeprowadzenia procesu likwidacji szkody.
W szczegdlnosci o.w.u. sprzetu elektronicznego wymagajg przedtozenia waznej karty
gwarancyjnej sprzetu, dowodu zakupu urzgdzenia (rachunek, paragon lub faktura),
a w przypadku kradziezy z wtamaniem lub rabunku — dokumentu potwierdzajgcego
zgtoszenie tego zdarzenia Policji'3>. Ponadto o.w.u. sprzetu elektronicznego przewidujg,
ze zaktad ubezpieczernt moze wystgpi¢ o dodatkowe dokumenty lub informacje niezbedne
do ustalenia jego odpowiedzialnosci (bez blizszego okres$lenia rodzaju i zakresu tych
dokumentéw oraz informacji).

Podkresli¢ przy tym nalezy, ze analizowane o.w.u. sprzetu elektronicznego
przewidujg okreslone sankcje za niespetnienie przez ubezpieczajgcego (ubezpieczonego)
obowigzkéw w zakresie przekazania wymaganych dokumentéw i informacji. | tak w razie
niedopetnienia wspomnianych obowigzkdw zaktad ubezpieczen moze odmdwié wyptaty
Swiadczenia lub je odpowiednio zmniejszy¢, o ile miato to wptyw na ustalenie okolicznosci

zdarzenia badZ rozmiaréw szkody?*3®.

134 Tego rodzaju konsekwencje zostaty przewidziane np. w § 6 ust. 11 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia
Gwarancja Plus Ochrona Telefony Komdrkowe, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia
26 listopada 2014 r.).

135 Takie wymogi przewiduje np. § 6 ust. 6 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus,
stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.), oraz § 5 Ogdlnych
Warunkow Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 8
grudnia 2015 r.).

136 Takie konsekwencje ustanawia np. § 5 ust. 5 Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia Professional,
stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).
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2. Podmioty biorace udziat w procesie likwidacji szkody

Na podstawie analizy wptywajacych do Rzecznika Finansowego skarg oraz
postanowien o.w.u. sprzetu elektronicznego mozna stwierdzi¢, iz w najczesciej
spotykanych w praktyce modelach proceséw likwidacyjnych ich uczestnikami s3:

e ubezpieczajgcy (ubezpieczony),

e zakfad ubezpieczen,

e podmiot (przedsiebiorca) prowadzacy w imieniu zaktadu ubezpieczen
postepowanie likwidacyjne,

e serwis naprawczy.

Generalnie nalezy stwierdzi¢, ze postanowienia o.w.u. sprzetu elektronicznego
naktadajg szereg obowigzkdw przede wszystkim na ubezpieczajgcego (ubezpieczonego),
natomiast w odniesieniu do pozostatych uczestnikéw procesu likwidacyjnego zakres
przewidzianych obowigzkdéw jest dos¢ ograniczony.

Jezeli chodzi o przypadki polegajgce na awarii lub uszkodzeniu sprzetu, podmiot
prowadzacy postepowanie likwidacyjne w szczegdlnosci ma obowigzek poinformowania
ubezpieczajgcego (ubezpieczonego), gdzie i w jaki sposdb sprzet zostanie od niego
odebrany lub powinien zosta¢ przez niego dostarczony w celu przeprowadzenia
naprawy*®’.

Zgodnie z postanowieniami o.w.u. sprzetu elektronicznego najszerszy zakres
obowigzkdw zostat natozony na podmioty, ktdre faktycznie prowadzg w imieniu i na rzecz
zaktadu ubezpieczen postepowanie likwidacyjne. Wspomniane obowigzki z reguty
obejmujg przeprowadzenie nastepujgcych czynnosci:

e przyjmowanie zgtoszen szkdd,

e prowadzenie procesow likwidacji szkody,

e akceptacja (badz nie) usuniecia awarii lub uszkodzenia sprzetu,
e rozliczenie dokonanej naprawy z punktami serwisowymi.

Jak wynika z analizy wptywajacych do Rzecznika Finansowego skarg, podmiotami
tymi sg firmy profesjonalnie zajmujgce sie dziatalnoscia w zakresie prowadzenia

postepowan likwidacyjnych w imieniu i na rzecz zaktadéw ubezpieczen (np. SPB Polska Sp.

137 Tak stanowi np. § 6 ust. 8 Ogdlnych Warunkdw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR
Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 15 listopada 2013 r.).

81



z 0.0., Mondial Assistance Sp. z 0.0., TWG Services Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce,
Regenersis Digital Care Sp. z 0.0.).

Zaktad ubezpieczen z reguty nie bierze czynnego udziatu we wszystkich fazach
postepowania likwidacyjnego. Wiekszos$¢ czynnosci z tego zakresu (w szczegdlnosci takich,
jak przyjmowanie zgtoszen szkdd czy tez gromadzenie niezbednej dokumentacji)
wykonywanych jest przez wyspecjalizowane podmioty dziatajgce w imieniu i na rzecz
ubezpieczycieli. Rola zaktadu ubezpieczen sprowadza sie przede wszystkim do podjecia
(zaakceptowania) merytorycznej decyzji w zakresie przyjecia badZz odmowy przyjecia
odpowiedzialnosci za zgtoszone zdarzenie. Ponadto, jak wynika z tresci analizowanych
postanowien o.w.u. sprzetu elektronicznego, do wytagcznej kompetencji zaktaddw

ubezpieczen nalezy rozpatrywanie wnoszonych reklamacji*2.

3. Obowiazki ubezpieczonego w razie wystgpienia szkody

Postanowienia analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego naktadajg na
ubezpieczonego szereg obowigzkéw, ktore musi on spetni¢ po wystgpieniu szkody
(zdarzenia ubezpieczeniowego).

Przede wszystkim o.w.u. sprzetu elektronicznego zobowigzujg ubezpieczonego do
dokonania zgtoszenia szkody w wyznaczonym terminie i podania okreslonych informaciji,
w tym okoliczno$ci powstania szkody*®.

W przypadku zaistnienia zdarzenia ubezpieczony jest zobowigzany réwniez uzyé
dostepnych srodkéw w celu ratowania przedmiotu ubezpieczenia oraz zapobiezenia
szkodzie lub zmniejszenia jej rozmiaréw!#. Jednocze$nie o.w.u. sprzetu elektronicznego
przewidujg, ze w przypadku gdy ubezpieczony umyslnie lub wskutek razacego

niedbalstwa nie zastosuje wspomnianych srodkéw, zaktad ubezpieczen wolny jest od

138 przyktadowo mozna tu wskazaé § 13 Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw
Orange Polska S.A., stosowanych przez TUIR Warta S.A., oraz § 17 ust. 4 0Ogdlnych Warunkach
Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”, zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A.
nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 15 lipca 2015 r.).

139 Tak np. § 5 ust. 2 i ust. 3 pkt 2 0gdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw
Sieci Orange Polska, stosowanych przez TUIiR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 12 listopada 2015 r.).

140 T3k np. § 11 ust. 4 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,,Nowa Ochrona Wyswietlacza”, zatwierdzonych
Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 15 lipca
2015r.), oraz w § 5 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentdw Sieci
Orange Polska, stosowanych przez TUIiR Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 12 listopada 2015 r.).

82



odpowiedzialnosci za szkody powstate z tego powodu'4l. Nalezy w tym miejscu
podkresli¢, ze przywotane postanowienia o.w.u. odpowiadajg unormowaniom zawartym
w przepisach art. 826 § 1 i § 3 k.c.,, ustanawiajgcym analogiczne konsekwencje
niezastosowania srodkéw majgcych na celu ratowanie przedmiotu ubezpieczenia oraz
zapobiezenie szkodzie lub zmniejszenie jej rozmiardw.

W przypadku szkdéd polegajacych na uszkodzeniu (awarii) sprzetu zapisy
analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego nakfadaja na ubezpieczonego obowigzek
przekazania urzadzenia do wskazanego serwisu naprawczego. Jesli chodzi o okreslenie
sposobu przekazania, zapisy o.w.u. sprzetu elektronicznego z reguty przewidujg dwie
formy: dostarczenie sprzetu przez samego ubezpieczonego na podany adres'*? |ub
udostepnienie urzgdzenia kurierowi, ktéry przetransportuje sprzet do punktu
naprawczego'3. Mozna takze spotkaé rozwigzania uzalezniajgce forme udostepnienia
urzadzenia od jego rodzaju badz gabarytéw. | tak w przypadku sprzetu, ktérego waga nie
przekracza 10 kg, ubezpieczony ma obowigzek dostarczyé sprzet do wskazanego punktu
naprawczego, natomiast jesli waga urzgdzenia jest wieksza lub sprzet znajduje sie w statej
zabudowie, ubezpieczony powinien w uzgodnionym terminie udostepni¢ sprzet
pracownikowi serwisu w celu przeprowadzenia naprawy'**. Nalezy przy tym zaznaczy(,
ze oprocz udostepnienia samego sprzetu ubezpieczony jest zobowigzany do przekazania
dokumentéw dotyczacych urzgdzenia, takich jak dowdd zakupu czy ksigzka
gwarancyjnal®.

Ponadto ubezpieczony ma réwniez obowigzek niedokonywania we witasnym

zakresie jakichkolwiek napraw ubezpieczonego sprzetu przed konsultacja z firma

141 Tak stanowi np. § 11 ust. 5 Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”,
zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia
15 lipca 2015 r.), oraz § 6 ust. 12 Warunkdéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Orange
Polska S.A. nr OGSM/PDF10/0114, stosowanych przez TUiR Warta S.A.

142 Tak np. w § 5 ust. 3 pkt 1 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci
Orange Polska, stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 12 listopada 2015 r.).

143 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt 3 i 4 Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”,
zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia
15 lipca 2015 r.).

144 Tak np. w § 11 ust. 4 Ogblnych Warunkéw Ubezpieczenia Przedtuzona Gwarancja Sprzetéw Domowych
dla Klientéw Orange Polska S.A., zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TUIR Allianz Polska S.A. nr 4/2015 z dnia
23 stycznia 2015 r. (obowigzujgcych od dnia 2 lutego 2015 r.).

145 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt 3 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”,
zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia
15 lipca 2015 r.).
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wskazang jako podmiot wfasciwy do przyjecia zgtoszenia szkody i przeprowadzenia
postepowania likwidacyjnegol?®.

Postanowienia o.w.u. sprzetu elektronicznego przewidujg réwniez, ze ubezpieczony
ma obowigzek postepowa¢ zgodnie z otrzymanymi zaleceniami i umozliwié
przeprowadzenie czynnosci niezbednych do ustalenia okoliczno$ci powstania szkody,
zasadnosci i wysokosci roszczenia oraz udzieli¢ podmiotowi prowadzgcemu postepowanie
likwidacyjne niezbednych informacji'4’.

W przypadku gdy utrata sprzetu nastgpita w wyniku kradziezy z wtamaniem lub
rabunku, o.w.u. sprzetu elektronicznego naktadajg na ubezpieczajgcego (ubezpieczonego)
obowigzek poinformowania Policji o kazdym takim zdarzeniu i uzyskania pisemnego
potwierdzenia zdarzenia, ktére powinno zawiera¢ wykaz utraconych przedmiotow
(z podaniem rodzaju i ilosci) oraz wskazywac ich cechy identyfikacyjne (takie jak marka
i model)*®. Jezeli kradziez dotyczyta telefonu, o.w.u. sprzetu elektronicznego wymagaja
rowniez, aby w razie gdy nastgpi nieuprawnione uzycie urzadzenia, ubezpieczony
niezwtocznie zgtosit swojemu operatorowi zgdanie zablokowania karty SIM*4°,

Podkresli¢ nalezy, ze w przypadku niespetnienia przez ubezpieczajgcego
(ubezpieczonego) wskazanych wyzej obowigzkéw, o.w.u. sprzetu elektronicznego
przewidujg, iz zaktad ubezpieczen moze odmoéwi¢ wyptaty Swiadczenia lub je
odpowiednio zmniejszy¢, o ile niedopetnienie obowigzkdéw miato wptyw na ustalenie

okoliczno$ci zdarzenia lub rozmiaréw szkody*°.

4. Zdarzenia objete ochrona ubezpieczeniowg

Z przeprowadzonej analizy produktow ubezpieczeniowych wynika, ze oferowany
przez poszczegdlne zaktady ubezpieczen zakres ubezpieczenia jest zblizony. Stwierdzone

réznice sg zalezne przede wszystkim od rodzaju sprzetu podlegajgcego ubezpieczeniu.

146 Tego rodzaju wymodg przewiduje np. § 6 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus,
stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 15 listopada 2013 r.).

147 Tak np. w § 5 ust. 2 pkt 4 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komdrkowe,
stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).

148 Taki wymag przewiduje np. § 6 ust. 4 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych
przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.).

149 Tak np. w § 5 ust. 3 pkt 5 Ogélnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci
Orange Polska, stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 12 listopada 2015 r.).

150 Tak np. w § 5 ust. 5 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komdrkowe, stosowanych
przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).
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Generalnie mozna tu wyrdznié cztery kategorie zdarzen, ktérych wystgpienie objete
jest zakresem ochrony ubezpieczeniowe;j:

e awaria sprzetu,

e uszkodzenie lub zniszczenie sprzetu w nastepstwie nieszczesliwego wypadku,

e  utrata sprzetu w wyniku kradziezy z wltamaniem lub rabunku,

e nieuprawnione uzycie telefonu po kradziezy (rabunku).

Analiza zapisdw o.w.u. sprzetu elektronicznego wskazuje, ze stosowane przez
zaktady ubezpieczen w poszczegdlnych produktach ubezpieczeniowych definicje pojecia
»,awaria” sg zblizone. W zwigzku z tym mozna stwierdzi¢, ze jako awarie z reguty nalezy
rozumiec¢ nagte nieprzewidywalne uszkodzenie lub zniszczenie sprzetu, spowodowane
czynnikami wewnetrznymi typu mechanicznego, elektrycznego, elektronicznego lub
elektromechanicznego, powstate w trakcie jego uzytkowania w sposéb zgodny
z instrukcjg, uniemozliwiajgce prawidtowe funkcjonowanie urzadzenia i powodujgce
koniecznos$¢ naprawy badZ wymiany (czesci lub catego sprzetu)®?.

Z kolei uszkodzenie lub zniszczenie sprzetu w nastepstwie nieszczesliwego wypadku
analizowane o.w.u. sprzetu elektronicznego najczesciej definiujg jako:

e uszkodzenie (zniszczenie) sprzetu (zaréwno zewnetrzne, jak i wewnetrzne),
spowodowane przez nagte, nieprzewidywalne i niezalezne od woli ubezpieczonego
zdarzenie zewnetrzne (w stosunku do ubezpieczonego i do sprzetu), niemozliwe
do zapobiezenia i powodujgce koniecznosé naprawy badz wymiany (czesci lub
catego sprzetu)'®? lub

e uszkodzenie sprzetu na skutek nieprzewidywalnego zdarzenia polegajgcego na
nagtym dziataniu mechanicznej sity zewnetrznej, powodujgce przerwanie funkcji
lub nieprawidtowe funkcjonowanie urzadzenia®>3.

W przypadku zdarzenia polegajgcego na utracie sprzetu w wyniku kradziezy
z witamaniem lub rabunku definicje wskazanych pojeé zawarte w analizowanych o.w.u.
sprzetu elektronicznego z reguty nie odbiegajg od definicji tych zdarzen funkcjonujgcych

w innych produktach ubezpieczeniowych oferowanych przez zaktady ubezpieczen

151 Tak np. w § 2 pkt 5 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUiR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.).

152 Tak np. w § 2 pkt 7 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUIR Warta S.A.
(obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).

153 Tak np. w § 1 pkt 13 Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Ochrona Wyéwietlacza” dla Klientéw Orange
Polska S.A. nr MAS/REG01/0115, stosowanych przez TU Europa S.A.
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(np. w ubezpieczeniach mieszkan, domdéw lub mienia ruchomego). | tak jako kradziez
z wtamaniem okresla sie dziatanie polegajgce na bezprawnym zaborze przedmiotu
ubezpieczenia w celu przywtaszczenia, po usunieciu zabezpieczen przy uzyciu sity fizycznej
lub narzedzi pozostawiajgcych slady wtamania badZ tez po otworzeniu zabezpieczen
oryginalnym kluczem, zdobytym przez sprawce wskutek kradziezy z wtamaniem lub
rabunku®®4, Jesli chodzi o rabunek, najczesciej jest on definiowany jako dziatanie powstate
w nastepstwie rozboju, tzn. bezprawnego zaboru przedmiotu ubezpieczenia przy uzyciu
przemocy fizycznej lub pod grozbg jej natychmiastowego zastosowania badz
doprowadzenia do stanu nieprzytomnosci lub bezbronnosci®>>.

Z kolei nieuprawnione uzycie telefonu jest okreslane jako uzycie urzadzenia bez
zgody ubezpieczonego lub uprawnionego uzytkownika telefonu, majgce miejsce do czasu
zastrzezenia karty SIM, jednak nie pdzniej niz w ciggu 12 godzin od dokonania kradziezy
lub rabunku?®®®,

Szerzej na temat zakresu ubezpieczenia sprzetu — patrz rozdziat | pkt 5.

Ponadto warto wskaza¢, ze analizowane o.w.u. sprzetu elektronicznego zawierajg
bardzo szeroki katalog wytaczen odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen. Ze wzgledu na
rodzaj tych wytgczen mozna je podzieli¢ na dwie kategorie. Pierwsza — to wytgczenia
o charakterze  ogdélnym, stosowane przez zaktady ubezpieczen nie tylko
w ubezpieczeniach sprzetu, ale réwniez w wiekszosci innych oferowanych produktéw
ubezpieczeniowych. Z kolei do drugiej kategorii nalezg wytgczenia s$cisle zwigzane
z umowami ubezpieczenia sprzetu, uwzgledniajgce specyfike tego rodzaju produktow
ubezpieczeniowych. Jako charakterystyczne przyktady wytgczen odpowiedzialnosci
nalezacych do pierwszej ze wspomnianych grup mozna wskazac takie okolicznosci, jak
dziatania wojenne, zamieszki, rozruchy, niepokoje spoteczne, strajki czy tez akty terroru
lub sabotazu, a takze wina umyslna lub razgce niedbalstwo ubezpieczajgcego
(ubezpieczonego). Z kolei wsréd wytaczen odpowiedzialnosci kwalifikujgcych sie do
drugiej ze wskazanych kategorii jako najczesciej wystepujgce w analizowanych o.w.u.

mozna przytoczy¢ tego rodzaju okolicznosci, jak uzytkowanie sprzetu w sposéb niezgodny

154 Tak np. w § 2 pkt 8 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.).

155 Tak np. w § 2 pkt 10 Ogdélnych Warunkéw Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUIR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).

156 Tak np. w § 2 pkt 15 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Sieci
Orange Polska, stosowanych przez TUIiR Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 12 listopada 2015 r.).
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z instrukcjg (w tym brak konserwacji), zniszczenie badz zagubienie bazy danych, plikdw
lub oprogramowania, zawirusowanie ubezpieczonego sprzetu, proba samodzielnego
zmodyfikowania lub przerobienia urzgdzern®’.

Zwrdcié¢ nalezy uwage na okolicznos$é, iz o.w.u. sprzetu elektronicznego z reguty
przewidujg wyfaczenie odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen za szkody powstate
w nastepstwie nieszczesliwego wypadku, jezeli ubezpieczajacy (ubezpieczony) nie jest
w stanie podac okoliczno$ci powstania szkody.

Analiza o.w.u. sprzetu elektronicznego wskazuje, ze zaktad ubezpieczen nie pokrywa
takze niektorych rodzajow kosztéw zwigzanych ze szkodg, np. kosztéw dostawy sprzetu
do punktu naprawy, jesli ubezpieczajgcy (ubezpieczony) sam dokonat takiej dostawy, czy
tez kosztéw uruchomienia oraz demontazu i montazu ubezpieczonego sprzetu, jak
rowniez wszelkich kosztéw, jakie ubezpieczajgcy (ubezpieczony) ponidst bez uzyskania
uprzedniej zgody zaktadu ubezpieczen.

Warto podkresli¢, ze analizowane o.w.u. sprzetu elektronicznego z reguty zawieraja
odrebng kategorie wytgczen odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen dotyczgcy szkdd
powstatych w nastepstwie kradziezy z wtamaniem lub rabunku. W takich przypadkach
o.w.u. sprzetu elektronicznego przewidujg, ze zaktad ubezpieczen nie ponosi
odpowiedzialnosci, jezeli:

e kradziez zostata popetniona przez ubezpieczajgcego (ubezpieczonego) lub osoby
dla niego bliskie (np. wspdtmatzonek, wstepni, zstepni),

e do utraty sprzetu doszto z powodu razgcego niedbalstwa ubezpieczajgcego
(ubezpieczonego), np. pozostawienie sprzetu bez dozoru w widocznym miejscu
w pojezdzie mechanicznym, w miejscu publicznym Ilub w innym miejscu
ogolnodostepnym,

e przedmiotem kradziezy z wtamaniem lub rabunku byty akcesoria dodatkowe
(rozumiane jako wyposazenie niestanowigce kompletu eksploatacyjnego
z ubezpieczonym sprzetem), materiaty eksploatacyjne (np. zuzywajgca sie czes¢,
podlegajgca okresowej wymianie, niezbedna do funkcjonowania sprzetu) lub kable
potgczeniowe,

e zdarzenie nie zostato zgtoszone Policji'>2.

157 Tak np. w § 4 Ogdblnych Warunkéw Ubezpieczenia Bezpieczny Smartfon dla Abonentdw Sieci Orange
Polska, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 12 listopada 2015 r.).
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5. Swiadczenia zakladéw ubezpieczen

W wiekszosci produktéow ubezpieczeniowych przewidziane sg podobne kategorie
Swiadczen, a ich konkretny rodzaj, jaki przystuguje w danym przypadku, zalezy przede
wszystkim od typu zdarzenia losowego bedacego przyczyng powstania szkody, zakresu
uszkodzen, a takze rodzaju samego sprzetu objetego ubezpieczeniem. Jednoczesnie
o.w.u. sprzetu elektronicznego przewidujg, ze goérng granice odpowiedzialnosci zaktadu
ubezpieczen stanowi ustalona na kazde zdarzenie suma ubezpieczenia, ktéra powinna
odpowiada¢ cenie zakupu brutto ubezpieczonego sprzetu'®°.

W S$wietle analizowanych postanowien o.w.u. sprzetu elektronicznego mozna
wyrdzni¢ nastepujgce rodzaje swiadczen, do jakich zaktad ubezpieczen jest zobowigzany
w razie wystgpienia zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniowa:

e w przypadku awarii lub uszkodzenia (zniszczenia) sprzetu — naprawa sprzetu, a jesli
naprawa okaze sie technicznie niemozliwa lub jest ekonomicznie nieuzasadniona —
wymiana sprzetu lub dostarczenie poszkodowanemu karty podarunkowej
o odpowiedniej wartosci'®°,

e w przypadku utraty sprzetu w nastepstwie kradziezy z wtamaniem lub rabunku —
wymiana urzadzenia'®® lub dostarczenie karty podarunkowej o odpowiedniej
wartosci'®?,

e w przypadku nieupowaznionego uzycia sprzetu (dotyczy ubezpieczen telefonéw
komdrkowych) — zwrot kosztéw potaczen telefonicznych oraz kosztéw wyrobienia
nowej karty SIM163,

Z analizy zapisdw o.w.u. sprzetu elektronicznego wynika, ze karta podarunkowa,

o ktérej mowa wyzej, powinna odpowiada¢ wartosci fabrycznie nowego sprzetu

158 Tak np. w § 5 ust. 5 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.).

159 Tak np. w § 7 ust. 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”, zatwierdzonych
Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujacych od dnia 15 lipca
2015r.).

160 Tak w § 3 ust. 4 pkt 1 0Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR
Warta S.A. (obowigzujacych od dnia 15 listopada 2013 r.).

161 Tak np. w § 7 ust. 2 Ogdlnych Warunkdéw Grupowego Ubezpieczenia ,Bezpieczny Telefon dla Firm” dla
Abonentéw Orange Polska S.A. — segment Biznes, stosowanych przez PZU S.A.

162 Tak np. w § 3 ust. 4 pkt 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUIR
Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).

163 Tak np. w § 3 ust. 3 pkt 3 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komdrkowe,
stosowanych przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).
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identycznego z ubezpieczonym, a w przypadku braku dostepnosci takiego sprzetu —
nowemu sprzetowi o tej samej technologii i podobnych gtéwnych cechach funkcjonalnych
i technicznych (z wytgczeniem cech dotyczacych marki, koloru wykonczenia, ksztattu czy
wygladu zewnetrznego)%4,

Analizowane o.w.u. sprzetu elektronicznego precyzuja, iz w przypadku gdy
ubezpieczony sprzet zostanie zakwalifikowany do naprawy, Swiadczenie zakfadu
ubezpieczen nie polega na fizycznym przeprowadzeniu takiej naprawy, ale jest
realizowane poprzez pokrycie jej kosztow. W takiej sytuacji o.w.u. sprzetu
elektronicznego stanowiag, ze koszty naprawy sg rozliczane bezposrednio z punktami
naprawczymi, na podstawie wystawionego rachunku lub faktury®®. Jednocze$nie o.w.u.
sprzetu elektronicznego przewidujg'®®, ze podstawe do wystawienia rachunku lub faktury
stanowi sporzadzony przez punkt naprawczy kosztorys, obejmujgc z reguty takie
elementy, jak:

e kosztirodzaj wymienionych czesci,

koszty robocizny,
e  koszt ekspertyzy, jesli naprawa jest ekonomicznie nieuzasadniona,
e  koszt dojazdu przedstawiciela serwisu,
o  koszt transportu do serwisu,
e koszt montazu / demontazu w przypadku sprzetu do zabudowy.

Ponadto analizowane o.w.u. sprzetu elektronicznego z reguty przyznajg zaktadowi
ubezpieczen prawo do indywidualnej wyceny sprzetu, jesli w procesie likwidacji szkody
zostang stwierdzone uszkodzenia sprzetu bedgce nastepstwem nieprawidtowego
167

uzytkowania lub tez braki elementéw majgce istotny wptyw na warto$é sprzetu

Postanowienia o.w.u. sprzetu elektronicznego zastrzegajg réwniez, ze wysokos¢ szkody

164 Tak np. w § 3 ust. 4 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.).

165 Tak np. w § 6 ust. 2 Warunkéw Ubezpieczenia Ochrona Telefony Komérkowe, stosowanych przez TUIR
Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).

166 Tak np. w § 7 ust. 1 pkt 1 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR
Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 8 grudnia 2015 r.).

167 Tak np. w § 7 ust. 4 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych przez TUIR Warta
S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.).
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jest ustalana w wysokos$ci kosztu, ktdrego poniesienie jest niezbedne do usuniecia awarii
lub wymiany sprzetu na nowy w granicach sumy ubezpieczenia!®®.

Nalezy takze zaznaczy¢, ze niektdre z analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego
stanowig, iz w przypadku uszkodzenia (awarii) ubezpieczonego sprzetu zakres
ubezpieczenia nie obejmuje naprawy sprzetu, a jedynym przewidzianym w takiej sytuacji
rodzajem Swiadczenia ubezpieczeniowego jest wydanie poszkodowanemu karty
podarunkowej o réwnowartosci ceny detalicznej sprzetu, wskazanej w dokumencie
zakupu, przy czym realizacja Swiadczenia skutkuje automatycznym przeniesieniem prawa
wtasnosci do uszkodzonego sprzetu na zaktad ubezpieczen®.

Podkresli¢ nalezy, ze w tych przypadkach, gdy w swietle postanowien o.w.u. sprzetu
elektronicznego  Swiadczenie  zaktadu ubezpieczen polega na  przekazaniu
poszkodowanemu karty podarunkowej, realizacja takiej karty mozliwa jest jedynie w
placowkach nalezgcych do sieci sprzedazy, w ktérej ubezpieczony sprzet zostat
zakupiony?’°,

Niektére z analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego stanowia, ze do zakresu
Swiadczen zakfadu ubezpieczern nalezy udostepnienie sprzetu zastepczego na czas
naprawy ubezpieczonego urzgdzenia. Tego rodzaju sSwiadczenie jest przewidziane
w o.w.u. telefondw komdrkowych, gdzie telefon zastepczy zostat zdefiniowany jako
telefon stanowigcy wtasnos$é administratora (tj. podmiotu prowadzacego proces likwidacji
szkody), skonfigurowany do dziatania w sieci operatora, zgodnie ze specyfikacjg
ubezpieczajgcego, posiadajacy takie same lub podobne parametry techniczne, jakie
posiada telefon zgtoszony do ubezpieczenia®’™.

Cze$¢ analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego zawiera postanowienia
przewidujgce tzw. udziat wiasny poszkodowanego w szkodzie. Najczesciej tego rodzaju
zapisy mozna spotkaé¢ w o.w.u. telefonéw komérkowych (np. stosowne przez TUIR Warta

S.A. Ogdlne Warunki Ubezpieczenia ,Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Orange Polska

168 Tak np. w § 7 ust. 2 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta S.A.
(obowigzujacych od dnia 8 grudnia 2015 r.).

169 Taki sposdb realizacji $wiadczenia przewidziany jest np. w Ogélnych Warunkach Ubezpieczenia Mini Max,
zatwierdzonych przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu 22 grudnia
2015 r. (obowigzujacych od dnia 1 stycznia 2016 r.).

170 Tak np. w § 3 ust. 4 pkt 1b i pkt 2 Ogdélnych Warunkéw Ubezpieczenia Gwarancja Plus, stosowanych
przez TUIR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada 2013 r.), zgodnie z ktdrymi realizacja karty
podarunkowej moze nastgpi¢ w sieci sklepow Media Markt.

71 Tak w § 2 pkt 25 Ogdlnych Warunkéw Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia ,Bezpieczny
Telefon dla Firm” dla Abonentdw Orange Polska S.A. — segment Biznes, stosowanych przez PZU S.A.
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S.A.”, majgce zastosowanie do umow ubezpieczenia zawieranych od dnia 12 listopada
2015r.). W tym miejscu nalezy wyjasni¢, ze udziat wiasny powoduje ograniczenie
odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczed poprzez pomniejszenie odszkodowania
o okredlong kwote pieniezng lub okreslony procent. Tytutem przyktadu mozna podag, ze
we wspomnianych wyzej o.w.u. ,Bezpieczny Smartfon dla Abonentéw Orange Polska
S.A.” udziat wtasny zostat zdefiniowany jako okreslona kwotowo cze$¢ szkody, stanowigca
ryzyko wtasne ubezpieczonego, ktdrej wartos¢ pomniejsza przystugujace ubezpieczonemu
odszkodowanie (w omawianym przypadku udziat wiasny ubezpieczonego w kazdej
szkodzie zostat ustalony na kwote 49,00 zt)'’2. Z kolei np. w Ogdlnych Warunkach
Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Sieci Sklepdow
Sprzedawcy Detalicznego, stosowanych przez London General Insurance Company
Limited (obowigzujgcych od dnia 16 lutego 2012 r.) udziat wiasny ustalony zostat jako
okreslony procent wartosci szkody (zgodnie z § 21 ust. 3 przywotanych o.w.u.
w przypadku szkdd w sprzecie mobilnym, z wyjatkiem szkdéd powstatych wskutek awarii,
udziat wtasny wynosi 20% wartosci szkody).

Podkresli¢ nalezy, ze wprowadzenie do postanowiel umowy ubezpieczenia sprzetu
zapisu ustanawiajgcego okreslony udziat wtasny w szkodzie powoduje, ze poszkodowany
zostaje pozbawiony mozliwosci petnego naprawienia szkody. Warto tu zwréci¢ uwage na
fakt, ze np. w umowach ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej przewidujgcych udziat
wiasny poszkodowany ma mozliwos¢ wystgpienia z roszczeniem o wyptate kwoty, o ktérg
ubezpieczyciel pomniejszyt odszkodowanie, do podmiotu odpowiedzialnego za szkode
(ubezpieczajgcego), aby w ten sposéb uzyskac¢ petne naprawienie szkody. W przypadku
natomiast ubezpieczenia sprzetu osoba poszkodowana takiej mozliwosci z reguty bedzie
pozbawiona, poniewaz charakter samej umowy oraz zdarzen losowych objetych zakresem
ochrony ubezpieczeniowej powoduje, ze nie bedzie tu podmiotu odpowiedzialnego
cywilnie za szkode, ktéry bytby zobowigzany do pokrycia rdéznicy pomiedzy kwotg
przyznanego przez zaktad ubezpieczen odszkodowania a kwotg udziatu wtasnego. Dlatego
tez osoba zawierajgca umowe ubezpieczenia sprzetu (badz przystepujgca do umowy

ubezpieczenia grupowego), w ktérej ustanowiony zostat udziat wtasny, powinna mieé

172 podobne rozwigzanie funkcjonuje np. w Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona
Wyswietlacza”, zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r.
(obowigzujgcych od dnia 15 lipca 2015 r.), przy czym w tym przypadku wysokos¢ udziatu wtasnego zostata
okreslona na kwote 59,00 zt.
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Swiadomos¢, ze Swiadczenie zaktadu ubezpieczed nigdy nie pokryje petnej wartosci
powstatej szkody.

Dodatkowo nalezy zwrdcié uwage na fakt, ze w czesci analizowanych o.w.u. sprzetu
elektronicznego znajdujg sie postanowienia przewidujgce, iz zastosowanie udziatu
wilasnego polega na zapfacie przez ubezpieczonego kwoty odpowiadajgcej wysokosci
ustanowionego udziatu, w sposdb i w terminie uzgodnionych z ubezpieczycielem?t’3,

Analiza o.w.u. sprzetu elektronicznego wskazuje, ze w stosunku do
poszkodowanego $wiadczenie zaktadu ubezpieczen z reguty nie ma charakteru
Swiadczenia pienieznego. Jak juz byta mowa, wynikajagce z umowy ubezpieczenia
zobowigzanie zaktadu ubezpieczen najczesciej jest realizowane badz poprzez pokrycie
kosztédw naprawy sprzetu w formie bezposredniego rozliczenia dokonanego z serwisem
naprawczym, badz tez poprzez pokrycie kosztow wymiany sprzetu na nowy, wzglednie
poprzez przekazanie poszkodowanemu karty podarunkowej o okreslonej wartosci.
Pierwsza ze wspomnianych sytuacji przypomina model likwidacji szkdd funkcjonujacy w
przypadku uszkodzen pojazdéw. W praktyce likwidacja tego rodzaju szkéd bardzo czesto
ma bowiem posta¢ tzw. formy bezgotéwkowej. Polega to na tym, ze poszkodowany
oddaje uszkodzony pojazd do warsztatu, a po przeprowadzeniu przez warsztat naprawy
zakfad ubezpieczen dokonuje na jego rzecz wyptaty odpowiedniej kwoty, odpowiadajacej
kosztom ustugi naprawczej. Przy takim modelu likwidacji poszkodowany nie otrzymuje
wiec odszkodowania pienieznego, ale odbiera naprawiony pojazd, a wszelkie rozliczenia
odbywajg sie bezposrednio pomiedzy warsztatem azaktadem ubezpieczen. W
ubezpieczeniach sprzetu z analogiczng sytuacja mamy do czynienia w przypadku, gdy
zaktad ubezpieczen zobowigzany jest do pokrycia kosztow naprawy. Poszkodowany
oddaje zatem sprzet do wskazanego punktu naprawczego, a nastepnie odbiera
naprawione urzadzenie, natomiast rozliczenie kosztéw ustugi nastepuje na linii serwis—
zaktad ubezpieczend. Niewatpliwie we wskazanym przypadku charakter Swiadczenia
zaktadu ubezpieczen mozna zakwalifikowa¢ jako odszkodowanie pieniezne, przy czym
wyptata okreslonej sumy wyrazonej w pienigdzu nastepuje nie na rzecz poszkodowanego,

ale podmiotu, ktory faktycznie ponidst koszty naprawy sprzetu.

173 Tak stanowi np. § 11 ust. 6 Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia ,Nowa Ochrona Wyswietlacza”,
zatwierdzonych Uchwatg Zarzadu TU Europa S.A. nr 04/07/15 z dnia 7 lipca 2015 r. (obowigzujgcych od dnia
15 lipca 2015 r.).
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Warto natomiast w tym miejscu zastanowic sie, jaka jest natura prawna swiadczenia
zaktadu ubezpieczen w sytuacji, gdy $wiadczenie to ma postaé karty podarunkowej
przekazywanej poszkodowanemu. Na wstepie zasadne jest przedstawienie, jak sami
ubezpieczyciele definiujg pojecie ,karta podarunkowa”. Tytutem przyktadu mozna
przytoczy¢ definicje zawarta w 0Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia Mini Makx,
stosowanych przez AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce!’*. | tak w mysl § 3 ust.
4 wspomnianych o.w.u., pod pojeciem ,karta podarunkowa” rozumie sie plastikowg karte
typu pre-paid, stanowigcg odpowiednik gotéwki, wystawiong na okaziciela, umozliwiajgca
dokonywanie zakupu towaréw z oferty handlowej wskazanego sklepu (w tym przypadku
Media Markt).

Dokonujgc oceny charakteru swiadczenia zaktadu ubezpieczen realizowanego
w formie karty podarunkowej, nalezy odwotaé sie do unormowan prawnych regulujgcych
kwestie dotyczace sposobu realizacji zobowigzania ubezpieczyciela. Zgodnie z art. 805 §
2 k.c. przy ubezpieczeniu majgtkowym S$wiadczenie zaktadu ubezpieczen polega
w szczegdlnosci na zaptacie okreslonego odszkodowania za szkode powstatg wskutek
przewidzianego w umowie wypadku. Z tresci przywotanego wyzej art. 805 § 2 k.c. wynika,
ze w umowie ubezpieczenia majgtkowego sSwiadczenie ubezpieczyciela moze mie¢ forme
zaréwno odszkodowania pienieznego, jak i $wiadczenia w naturze — poprzez przywrécenie
przedmiotu ubezpieczenia do stanu sprzed =zajscia wypadku ubezpieczeniowego.
O ostatecznej formie swiadczenia zaktadu ubezpieczen w praktyce decyduje zawarta
umowa ubezpieczenia, cho¢ nalezy zaznaczyé, iz niektére rodzaje ubezpieczen ze swej
istoty przewidujg spetnienie swiadczenia w naturze (np. w ubezpieczeniach assistance,
gdzie zaktad ubezpieczen zapewnia np. organizacje pomocy technicznej).

Niewatpliwie Swiadczenie zaktadu ubezpieczen realizowane z tytutu umowy
ubezpieczenia majgtkowego ma charakter odszkodowawczy. Celem tego swiadczenia jest
bowiem umozliwienie poszkodowanemu przywrécenia sytuacji ekonomicznej, zaktéconej
przez okre$lone zdarzenie losowe wywotujgce powstanie szkody. Jego rolg jest zatem
restytucja zniszczonych lub uszkodzonych przedmiotéw. W ten wifasnie sposob
realizowana jest podstawowa funkcja swiadczenia odszkodowawczego, polegajgca na jak

najpetniejszej kompensacji skutkdw zdarzen losowych.

174 0.w.u. zatwierdzone przez Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce w dniu
22 grudnia 2015 r. i majgce zastosowanie do umow ubezpieczenia zawieranych od dnia 1 stycznia 2016 r.
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Jedli odnies¢ powyzsze uwagi do kwestii Swiadczenia zaktadu ubezpieczen
polegajgcego na przekazaniu poszkodowanemu karty podarunkowej o okreslonej
wartosci, wydaje sie, ze w swietle art. 805 § 2 k.c. taka forma realizacji swiadczenia jest
dopuszczalna. Niemniej jednak nalezy podkresli¢, ze analizowane o.w.u. sprzetu
elektronicznego z reguty przewidujg, iz realizacja karty podarunkowej mozliwa jest
wytacznie w sklepie nalezgcym do sieci placéwek, w ktdrej ubezpieczony sprzet zostat
zakupiony. Z punktu widzenia konsumenta tego rodzaju rozwigzanie moze by¢ odbierane

jako znaczne ograniczenie mozliwosci faktycznego naprawienia zaistniatej szkody.

6. Termin likwidacji szkody

Wiekszos¢ analizowanych o.w.u. zawiera standardowe postanowienia przewidujace,
iz zaktad ubezpieczen zobowigzany jest spetni¢ swiadczenie w terminie 30 dni od daty
otrzymania zawiadomienia o zdarzeniu, cho¢ mozna réwniez spotkaé¢ o.w.u. sprzetu
elektronicznego, w ktérych zakfad ubezpieczen zobowigzat sie spetni¢ Swiadczenie
w krotszym terminie, tj. 14 dnit’>.

W przypadku gdy we wskazanym w o.w.u. sprzetu elektronicznego terminie
wyjasnienie okolicznosci koniecznych do ustalenia odpowiedzialnosci zaktadu
ubezpieczen lub wysokosci swiadczenia okazato sie niemozliwe, spetnienie Swiadczenia
nastgpi wterminie 14 dni od dnia, w ktérym przy zachowaniu nalezytej starannosci
wyjasnienie tych okolicznosci byto mozliwe, przy czym bezsporna czes¢ Swiadczenia
powinna zosta¢ spetniona w terminie 30 dni od otrzymania zawiadomienia o zdarzeniu.

Analiza wspomnianych zapisdw o.w.u. sprzetu elektronicznego w zakresie terminu
spetnienia przez zakfad ubezpieczen swiadczenia wskazuje, ze ich tres¢ odpowiada
unormowaniom zawartym art. 817§ 1i 2 k.c.

Na podstawie wptywajgcych do Rzecznika Finansowego skarg mozina stwierdzié,
ze niestety w wielu przypadkach ustalone w o.w.u. sprzetu elektronicznego terminy
likwidacji szkdd sg przekraczane. Naruszenie wspomnianych termindw ubezpieczyciele
czesto probujg ttumaczy¢ okolicznosciami, za ktére odpowiedzialno$é (przynajmniej

w ocenie zaktadéw ubezpieczen) ponoszg inne podmioty, np. punkty naprawcze czy tez

175 Tak stanowi np. § 18 ust. 4 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Mini Max, zatwierdzonych przez
Dyrektora Oddziatu AIG Europe Limited Sp. z o0.0. Oddziat w Polsce w dniu 22 grudnia 2015 r.
(obowigzujacych od dnia 1 stycznia 2016 r.).
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firmy kurierskie. Jako przyktad takiej sytuacji mogg tu postuzyé wyjasnienia jednego
z ubezpieczycieli skierowane w toku procesu likwidacji do osoby poszkodowane;j:
»Do wydtuzenia terminu ponownego odestania do Pani urzadzenia przyczynito sie m.in.
przechowywanie przesytki z urzadzeniem w Oddziale DPD. Kurierédw obowigzuje
rejonizacja, dlatego Kurier bedacy w posiadaniu przesytki nie mogt dostarczy¢ jej na
wskazany przez Panig adres. Kurier zwrécit przesytke do serwisu w dniu 19 stycznia
2016 r. Bardzo czesto od dziatan podejmowanych przez Przewoznikéw, Serwis
uzalezniona jest terminowos¢ realizacji procesu likwidacji. Likwidator skontaktowat sie z
Panig dopiero w dniu 21 stycznia 2016 r., poniewaz wczesniej nie posiadat wigzacych
informacji dotyczacych terminu odestania urzadzenia, jednakze monitorowat status
przesytki i podejmowat interwencje w Serwisie. Serwis ponownie odestat do Pani
urzgdzenie w dniu 21 stycznia 2016 r., ktore zostato do Pani dostarczone w dniu 25
stycznia 2016 r.”176

W zwigzku z powyzszym nalezy wskazac, ze stosownie do art. 474 k.c. dtuznik
odpowiedzialny jest — jak za wtasne dziatanie lub zaniechanie — za dziatania lub
zaniechania 0sob, z ktérych pomocy korzysta przy wykonaniu zobowigzania, jak rowniez
0s6b, ktérym powierza wykonanie zobowigzania. W swietle przywotfanego przepisu nalezy
zatem uzna¢, iz wskazywane przez zaktad ubezpieczen powody majgce usprawiedliwic
wydtuzenie postepowania likwidacyjnego, w postaci dziatania lub zaniechania innych
podmiotdow, przy ktdérych pomocy ubezpieczyciel realizuje swoje zobowigzanie wobec
ubezpieczonego (np. firmy kurierskie czy serwisy naprawcze), nie mogg stanowié
uzasadnienia dla przekroczenia termindw likwidacji szkody.

W tym miejscu nalezy jeszcze odnies¢ sie do kwestii, jakiego rodzaju roszczenia
przystugujg ubezpieczonemu w sytuacji niedochowania przez zaktad ubezpieczen terminu
spetnienia swiadczenia.

Jak to zostato juz oméwione, w przypadku szkdd likwidowanych w ramach uméw
ubezpieczenia sprzetu, Swiadczenie zaktadu ubezpieczen na rzecz poszkodowanego ma
z reguty charakter $wiadczenia niepienieznego (szerzej na ten temat w pkt 5 niniejszego
rozdziatu). W zwigzku z tym przekroczenie przez ubezpieczyciela okreslonego w o.w.u.

sprzetu elektronicznego terminu realizacji Swiadczenia nie bedzie stanowié¢ podstawy do

176 pismo dziatajacej w imieniu TU Europa S.A. firmy Regenersis Digital Care Sp. z 0.0. z dnia 10 lutego
2016 r. — sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/2199/RR/16.

95



domagania sie przez poszkodowanego wypfaty odsetek. Wynika to przede wszystkim
z faktu, ze odsetek mozna Zzada¢ wytgcznie w sytuacji, gdy dtuznik opdinia sie
ze spetnieniem $wiadczenia pienieznego (art. 481 § 1 k.c.). Dlatego tez wydaje sie, ze
w omawianym przypadku podstawe roszczen poszkodowanego moze stanowic art. 477 §
1 k.c., zgodnie z ktéorym w razie zwtoki dtuznika w spetnieniu sSwiadczenia w terminie
wierzyciel moze zgdac (niezaleznie od wykonania zobowigzania) naprawienia szkody

wyniktej ze zwtoki.

7. Najczestsze przyczyny odmowy uwzglednienia roszczen przez zaktady ubezpieczen
oraz procedura reklamacyjna

Analiza wptywajgcych do Rzecznika Finansowego skarg dotyczgcych likwidacji szkdd
z umow ubezpieczenia sprzetu wskazuje, ze najczestszy problem, z jakim spotykajg sie
poszkodowani, dotyczy przypadkéw odmodw przyjecia przez zaktady ubezpieczen
odpowiedzialnosci ze wzgledu na fakt, iz zgtoszona szkoda nie powstata wskutek
przypadkowego uszkodzenia, tj. zdarzenia polegajgcego na naglym dziataniu

mechanicznej sity zewnetrznej’’

, badz tez nie zostata spowodowana przez nagte,
nieprzewidywalne i niezalezne od woli ubezpieczonego zdarzenie zewnetrzne w stosunku
do ubezpieczonego i do sprzetu’s,

Przed przystgpieniem do dalszej analizy powyzszych kwestii celowe jest
przytoczenie jednej z definicji pojecia , przypadkowe uszkodzenie” (w kontekscie nagtego
dziatania mechanicznej sity zewnetrznej). Jako reprezentatywng dla omawianego
zagadnienia mozna uznaé definicje zawarta w Warunkach Grupowego Ubezpieczenia
,Ochrona Wyswietlacza” dla Klientow Orange Polska S.A. nr MAS/REG01/0115,
stosowanych przez TU Europa S.A. | tak zgodnie z § 1 pkt 13 wspomnianych o.w.u. za
przypadkowe uszkodzenie uwaza sie ,uszkodzenie objetego ochrong ubezpieczeniowg
wyswietlacza Telefonu, w tym jego sttuczenie, zarysowanie lub pekniecie, na skutek

nieprzewidywalnego, przypadkowego zdarzenia polegajgcego na naglym dziataniu

mechanicznej sity zewnetrznej, powodujgce przerwanie funkcji lub nieprawidtowe

77 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 wyswietlacza Telefonu, wymagajace naprawy w celu przywrdcenia
prawidtowej funkcjonalnosci Telefonu”7?,

Oceny przytoczonej definicji nalezy dokonaé przede wszystkim przez pryzmat
powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, odnoszacych sie do kwestii dotyczgcych
sposobu konstruowania przez zaktady ubezpieczen postanowien umoéw ubezpieczenia
oraz o.w.u.

Nalezy podkresli¢, ze stosownie do art. 15 ust. 3 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej umowa ubezpieczenia, ogdlne warunki ubezpieczenia,
a takze inne wzorce umowne muszg by¢ formutowane jednoznacznie i w sposdb
zrozumialy. Jednoczesnie nalezy stwierdzié, ze w przypadku gdy wskazane wymogi nie
zostang spetnione, przepisy prawa przewidujg daleko idgce konsekwencje. Jak bowiem
wynika z art. 15 ust. 5 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej,
postanowienia sformutowane w sposdb niejednoznaczny muszg byc¢ interpretowac na
korzys¢ ubezpieczajgcego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia.
Nalezy podkresli¢, ze wprowadzenie przez ustawodawce przytoczonych unormowan
niewatpliwie ma spowodowac, aby tres¢ postanowiern umowy ubezpieczenia i o.w.u. byta
formutowana przez zaktad ubezpieczen jednoznacznie i w taki sposdb, aby kazda ze stron
umowy ubezpieczenia odbierata jednakowo tres¢ i sens poszczegdlnych zapisow.

Analizujac funkcjonujace w o.w.u. sprzetu elektronicznego definicje przypadkowego
uszkodzenia sprzetu, tj. uszkodzenia spowodowanego nagtym dziataniem mechanicznej
sity zewnetrznej, mozna dojs¢ do wniosku, iz w Swietle przywotanych wyzej przepisdw
ustawy o dziaftalnosci ubezpieczeniowe] i reasekuracyjnej zapisy te nie odpowiadajg
wymogom odnosnie do ich jednoznacznosci i zrozumiatosci. W szczegdlnosci zarzut ten
nalezy odnie$¢ do uzytego w definicjach pojecia ,nagte dziatanie mechanicznej sity
zewnetrznej”. Pojecie to nie zostato bowiem w o.w.u. sprzetu elektronicznego w zaden
sposdb sprecyzowane ani tez odpowiednio wyjasnione, tym samym mamy tu do czynienia
z powaznymi watpliwosciami co do jego rzeczywistego znaczenia. Na podstawie
wptywajgcych do Rzecznika Finansowego skarg mozina stwierdzi¢, ze w praktyce taka

sytuacja powoduje, iz to zaktad ubezpieczen dokonuje samodzielnej interpretacji tego

179 7blizona definicja znajduje sie np. w & 2 pkt 29 Ogdlnych Warunkéw Grupowego Ubezpieczenia
»,Bezpieczny Telefon dla Firm” dla Abonentéw Orange Polska S.A. — segment Biznes, stosowanych przez PZU
S.A.
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pojecia i w sposdb arbitralny decyduje, czy w danym przypadku uszkodzenie sprzetu
faktycznie zostato spowodowane nagtym dziataniem mechanicznej sity zewnetrznej.

Dla zilustrowania tej kwestii warto tu przytoczyé, na podstawie wptywajgcych do
Rzecznika Finansowego skarg, kilka przyktaddéw nastepujgcych zdarzen:

e upadek telefonu wskutek zrzucenia przez matoletnig cérke ubezpieczonego'®°,

e upadek tabletu wskutek wypadniecia dziecku z reki'?,

e upadek telefonu wskutek wyslizgniecia sie z reki'®?,

e uszkodzenie tabletu wskutek upadku'3,

e uszkodzenie telefonu wskutek wypadniecia z reki'®,

e uszkodzenie telefonu wskutek wypadniecia z kieszeni kurtki podczas wyjmowania
kluczy'®>,

e uszkodzenie telefonu wskutek upadku podczas uzytkowania urzadzenia'®®,

o uszkodzenie telefonu wskutek wypadniecia podczas wytaczania w urzadzeniu
budzikal®’.

We wszystkich wymienionych wyzej przypadkach zaktady ubezpieczen, odmawiajac
przyjecia odpowiedzialnosci za zaistniatg szkode, twierdzity, ze uszkodzenie sprzetu nie
nastgpito wskutek nagtego dziatania mechanicznej sity zewnetrzne;.

W sSwietle wptywajacych do Rzecznika Finansowego skarg warto w tym miejscu
przytoczy¢ prezentowang przez jednego z ubezpieczycieli interpretacje i wykfadnie
pojecia szkody spowodowanej dziataniem mechanicznej sity  zewnetrznej:
»W uzasadnieniu wskazujemy, ze warunkiem koniecznym do przyjecia odpowiedzialnosci
przez Ubezpieczyciela jest powstanie szkody w wyniku zadziatania konkretnej, czynnej,
mechanicznej sity zewnetrznej (pochodzacej od podmiotu / przedmiotu zewnetrznego).
Mechaniczna sita zewnetrzna musi stanowi¢ poczatek zdarzenia prowadzgcego do

powstania szkody. Szkoda natomiast to kofncowy efekt zadziatania tej sity 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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objety ubezpieczeniem. Musi zatem zaistnie¢ zwigzek przyczynowo-skutkowy pomiedzy
mechaniczng sitg zewnetrzng a powstaniem uszkodzenia” 188,

Z kolei analizujgc postanowienia o.w.u. sprzetu elektronicznego dotyczace
zdefiniowania szkody spowodowanej zdarzeniem (czynnikiem) zewnetrznym, warto
przytoczy¢ jako przyktadowa definicje zawartag w Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia
Gwarancja Plus stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowigzujgcych od dnia 15 listopada
2013 r.). Zgodnie z § 2 pkt 6 wskazanych o.w.u. szkoda powstata wskutek nieszczesliwego
wypadku to ,uszkodzenie / zniszczenie Sprzetu (zewnetrzne Ilub wewnetrzne)
spowodowane przez nagle, nieprzewidywalne i niezalezne od woli Ubezpieczonego
zdarzenie zewnetrzne, w stosunku do Ubezpieczonego i do Sprzetu, niemozliwe do
zapobiezenia, powodujgce konieczno$¢ naprawy, wymiany uszkodzonych czesci lub
catego sprzetu”*®s,

Tytutem przykfadu, na bazie wptywajacych do Rzecznika Finansowego skarg, mozna
tu wskazac¢ kilka przypadkdéw nastepujacych zdarzen:

e wypadniecie telefonu z torebki wskutek potkniecia sie ubezpieczonej na
chodniku®®°,

e wypadniecie telefonu z kieszeni podczas wysiadania przez ubezpieczonego
z samochodu®®?,

e upadek laptopa spowodowany przez psa, ktéry pociggnat przewdd!??,

e upadek telefonu w trakcie wysiadania z kabiny TIR-a%3.

W  powyiszych przypadkach zaktady ubezpieczerr, odmawiajac przyjecia
odpowiedzialnosci, utrzymywaty, ze szkoda nie zostata spowodowana zdarzeniem

zewnetrznym.

188 Tak w pismie TU Europa S.A. z dnia 14 lipca 2015 r. (sprawa o sygn. RU/WSI/G/5352/RR/15).

189 7blizone znaczeniowo definicje funkcjonuja np. w § 3 pkt 8 Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu
Gospodarstwa Domowego Zakupionego w Sieci Sklepéw Sprzedawcy Detalicznego, stosowanych przez
London General Insurance Company Limited (obowigzujgcych od dnia 16 lutego 2012 r.), w § 2 pkt 7
Ogodlnych Warunkéw Ubezpieczenia Professional, stosowanych przez TUiR Warta S.A. (obowigzujgcych od
dnia 9 grudnia 2015 r.), oraz w § 3 pkt 8 Warunkéw Ubezpieczenia Sprzetu Gospodarstwa Domowego
Zakupionego w Sieci Sklepéw Media Expert stosowanych przez STU Ergo Hestia S.A. (obowigzujgcych od
dnia 1 czerwca 2010 r.).

190 Sprawa o sygn. RF/WUE/ZKU/G/1711/RR/16.

11 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 majg mozliwo$é ztozenia reklamacji. Ustawa
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym?'%4, zwana dalej ustawg o Rzeczniku Finansowym, wprowadzita
w zakresie ubezpieczen nowy model postepowania reklamacyjnego (odwotawczego).
Zawarte w ustawie o Rzeczniku Finansowym unormowania wywotaty po stronie zaktadow
ubezpieczen konieczno$¢ dostosowania zapiséw ogdlnych warunkéw ubezpieczenia
(uméw  ubezpieczenia) do wymogdéw ustawowych dotyczacych postepowan
reklamacyjnych.

Nalezy podkresli¢, ze stosownie do art. 4 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym
zaktad ubezpieczenn ma obowigzek zamiesci¢ w umowie zawieranej z klientem informacje
dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji, obejmujace:

e miejsce i forme sktadania reklamacji,
e termin rozpatrzenia reklamacji,
e sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

Przeprowadzona analiza o.w.u. sprzetu elektronicznego wskazuje, ze zawierajg one
postanowienia dotyczace postepowania reklamacyjnego (odwotawczego).
Z analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego wynika, ze w przypadku o.w.u. majacych
zastosowanie do umoéw ubezpieczenia zawieranych po dacie wejscia w zycie ustawy
o Rzeczniku Finansowym, ich tres¢ zostata dostosowana do wymogéw wynikajgcych
z przepisdw wskazanej ustawy. Postanowienia o.w.u. sprzetu elektronicznego dotyczace
procedury reklamacyjnej (np. o.w.u. Komfort & Ochrona majgce zastosowanie do umow
ubezpieczenia zawieranych od dnia 8 grudnia 2015 r.) okreslajg sposdb sktadania
reklamacji, wskazujac, ze moze to nastgpic¢ poprzez wybor jednej ze wskazanych form, tj.:

e pisemnie — na podany adres zaktadu ubezpieczen lub podmiotu prowadzgcego
w imieniu ubezpieczyciela proces likwidacji szkody,

e drogg elektroniczng — na wskazany adres poczty elektronicznej,

e telefonicznie — na podany numer telefonu,

e osobiscie — w kazdej jednostce zaktadu ubezpieczen (na piSmie lub ustnie do

protokotu).

194 Dz. U. poz. 1348.
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Z analizowanych zapiséw o.w.u. wynika, iz jesli nawet reklamacja moze zostaé
whniesiona do podmiotu prowadzacego postepowanie likwidacyjne, organem wtasciwym
do jej rozpatrzenia zawsze jest jednostka organizacyjna zaktadu ubezpieczen.

Jedli chodzi o okreslenie terminu rozpatrzenia przez zaktad ubezpieczen ztozonej
reklamacji, zapisy analizowanych o.w.u. sprzetu elektronicznego z reguty pokrywaja sie

Z unormowaniami zawartymi w ustawie o Rzeczniku Finansowym.

8. Likwidacja szkéd z ubezpieczern oferowanych on-line przez zagraniczne zakiady
ubezpieczen

W tym punkcie przedstawiono wybrane aspekty dotyczace likwidacji szkdd sprzetu
elektronicznego w ramach produktéw ubezpieczeniowych oferowanych przez zagraniczne
zaktady ubezpieczei. Nalezy przy tym uscisli¢, ze chodzi tu o przypadki ubezpieczycieli
niemajgcych swoich oddziatdw na terytorium Polski, a obstuga likwidacji szkdd
prowadzona jest w ich imieniu przez podmioty, ktére takze nie posiadajg w Polsce swoich
placowek (kontakt pomiedzy stronami odbywa sie z reguty wytgcznie za posrednictwem
srodkéw komunikacji elektronicznej). Taka sytuacja moze w praktyce utrudniac¢ sprawne
prowadzenie proceséw likwidacji szkéd i powodowaé pewne niedogodnosci dla polskich
konsumentéw w zakresie dochodzenia roszczen.

Na potrzeby niniejszego Raportu analizie zostaty poddane produkty dotyczace
ubezpieczenia sprzetu elektronicznego, dostepne w portalu internetowym

www.klikochron.pl, oferowane przez niemieckie zaktady ubezpieczen: AWP P&C S.A.

Oddziat w Niemczech, R+V Allgemeine Versicherung AG i Condor Algemeine
Versicherungs-Aktiengesellschaft. Z analizy zapisow o.w.u. poszczegdlnych produktéw
wynika, ze procesy likwidacji szkdd z ubezpieczen sprzetu elektronicznego prowadzone sg
przez dziatajgcg w imieniu wskazanych ubezpieczycieli niemieckg firme simplesurance
GmbH z siedzibg w Berlinie. W analizowanych o.w.u. wspomniana firma zostata okreslona
jako podmiot upowazniony do przyjmowania zawiadomien, oswiadczen woli i ptatnosci

1195

oraz zobowigzana do przekazywania ich ubezpieczycielowi'®>. W szczegdlnosci firma ta

195 Tak w Ogoélnych warunkach pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urzadzeri elektronicznych AVB
GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddziat w Niemczech (stan na kwiecien 2016 r.), Ogdlnych
warunkach pakietu assistance Klikochron dla urzagdzen, stosowanych przez R+V Allgemeine Versicherung AG
(stan na grudzien 2015 r.), oraz Ogdlnych warunkach ubezpieczenia przedtuzonej gwarancji Klikochron,
stosowanych przez Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).
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zostata wskazana jako wytacznie wiasciwa do przyjmowania zgtoszen szkdd. Z kolei samo
zgtoszenie szkody moze zosta¢ dokonane tylko za posrednictwem portalu internetowego

www.klikochron.pl poprzez wypetnienie odpowiedniego formularza. Jesli chodzi o termin

zgtoszenia szkody, z reguty wynosi on 7 dni od daty uzyskania wiedzy o zdarzeniu®®®.
Mozna jednak spotkac rdwniez inny sposdb okreslenia terminu zgtoszenia szkody w razie
zaistnienia takich zdarzen, jak kradziez, kradziez z wtamaniem, rozbdj (grabiez),
wandalizm i sabotaz. W tych przypadkach osoba ubezpieczona zostata zobowigzana do
dokonania niezwtocznego (bez blizszego sprecyzowania tego pojecia) zawiadomienia
o danym zdarzeniu®®’,

Jesli chodzi o zakres pozostatych obowigzkéw natozonych na poszkodowanego
w sytuacji  wystgpienia szkody, analiza produktéw dostepnych na portalu

www.klikochron.pl wskazuje, ze w tej kwestii zawierajg one postanowienia w duzym

stopniu zblizone do uregulowan funkcjonujgcych w o.w.u. sprzetu elektronicznego
stosowanych przez polskich ubezpieczycieli. | tak po wystgpieniu zdarzenia objetego
umowg ubezpieczenia poszkodowany przede wszystkim zobowigzany jest do podjecia
dziatan majacych na celu zmniejszenie rozmiaréw szkody, do przekazania szczegétowych
informacji dotyczacych okolicznosci zdarzenia, dostarczenia wszelkiej wymaganej
dokumentacji, a takize do udostepnienia uszkodzonego urzadzenia badz tez,
w uzasadnionych wypadkach, do przestania sprzetu wskazanemu podmiotowi (podkresli¢
przy tym nalezy, ze w takim przypadku koszty przestania ponosi ubezpieczyciel)%.
Dodatkowo, w przypadku gdy szkoda powstata wskutek kradziezy, kradziezy
z wtamaniem, rozboju (grabiezy), wandalizmu i sabotazu, poszkodowany ma obowigzek
niezwtocznego zawiadomienia o takim zdarzeniu Policji'®®. Nalezy jednocze$nie
podkredlic, ze niewywigzanie sie ze wspomnianych obowigzkéw moze dla
poszkodowanego mieé¢ daleko idgce konsekwencje. Jesli bowiem naruszenie tych

obowigzkéw miato charakter celowy, ubezpieczyciel wolny jest od spetnienia Swiadczenia,

19 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt a Ogdlnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych
przez R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.).

197 Tak w & 5 ust. 4 0gdlnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urzadzen
elektronicznych AVB GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddziat w Niemczech (stan na
kwiecien 2016 r.).

198 Tak np. stanowi § 12 ust. 1 Ogdélnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych
przez Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).

199 Tak np. w § 12 ust. 1 pkt e Ogélnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych
przez R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.).
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natomiast w razie niedopetnienia obowigzkéw wskutek razgcego niedbalstwa,
ubezpieczyciel ma prawo odpowiednio zmniejszy¢ Swiadczenie, stosownie do wagi
naruszenia?,

Jak wynika z analizy produktéw dostepnych w portalu www.klikochron.pl, zakres

ochrony ubezpieczeniowe] zostat okre$lony stosunkowo szeroko, ale jednoczesnie
w sposéb mato precyzyjny. Postanowienia warunkéw ubezpieczenia stanowig bowiem,
ze ubezpieczyciel wyptaca odszkodowanie za szkody rzeczowe powstate wskutek zdarzen
wystepujacych nagle i w sposdb nieprzewidywalny??l. Podkreéli¢ przy tym nalezy,
Ze postanowienia analizowanych warunkéw ubezpieczenia nie zawierajg petnej definicji
pojecia ,zdarzenie wystepujgce nagle i w sposéb nieprzewidywalny”, co niewatpliwie
znacznie utrudnia ustalenie faktycznego zakresu znaczeniowego tego pojecia na potrzeby
danego ubezpieczenia. Mozna jedynie znalezé dos¢ specyficzne wyjasnienie, jak (wedtug
ubezpieczyciela) nalezy rozumie¢ nieprzewidywalnos¢ zdarzenia. | tak szkody s3
nieprzewidywalne, jesli nie moga by¢ przewidziane przez firme simplesurance GmbH lub
jej reprezentantéw ani z odpowiednim wyprzedzeniem, ani na podstawie wiedzy
fachowej wymaganej do prowadzenia dziatalno$ci?®.

Jednoczesnie nalezy zauwazyé, ze w analizowanych warunkach ubezpieczenia s3
wprawdzie wymienione konkretne zdarzenia jako przyczyny szkdd, za ktére ubezpieczyciel
wyptaci odszkodowanie, ale wyliczenie to ma charakter jedynie przyktadowy, o czym
Swiadczy uzycie sformutowania , w szczegdlnosci”. Dla zilustrowania tej kwestii mozna tu
przytoczy¢ nastepujacy zapis:

,0dszkodowanie bedzie swiadczone w szczegdlnosci za szkody rzeczowe
spowodowane:

a) btedami obstugi,
b) upadnieciem, ztamaniem, dziataniem cieczy, jednak bez wptywow

atmosferycznych,

200 Tak np. § 12 ust. 2 0gdlnych warunkdw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez
Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).

201 Tak w § 2 ust. 1 Ogdlnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez R+V
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.); podobnie w § 2 ust. 1 Ogdlnych warunkéw pakietu
assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez Condor Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft
(stan na lipiec 2015 r.).

202 1hidem.
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c) pozarem, uderzeniem pioruna, wybuchem, implozjg, przepieciem, indukcjg,
zwarciem,
d) sabotazem, wandalizmem”?2%,

Podkresli¢ jednoczesnie nalezy, ze kolejne utrudnienie przy ustalaniu rzeczywistego
zakresu ochrony ubezpieczeniowej stanowi okolicznos¢, iz cze$é z przytoczonych wyzej
zdarzen nie zostata w zaden sposéb zdefiniowana w analizowanych o.w.u. Z dokonanej
analizy wynika, ze znajdujg sie tam jedynie definicje pojeé: ,pozar”, ,uderzenie pioruna”
i ,wybuch”2%4,

Powyzsze uwagi odnosnie do braku definicji moina réwniez odnies¢ do
funkcjonujgcych w analizowanych warunkach ubezpieczenia pojec¢: , kradziez”, ,kradziez
z wtamaniem”, ,rozbdj” i ,grabiez”?%.

Na tle analizy produktéw znajdujacych sie w portalu www.klikochron.pl warto

jeszcze zwrdci¢ uwage na niezwykle istotng z punktu widzenia poszkodowanego kwestie,
a mianowicie sposob ustalania wysokosci odszkodowania. W szczegdlnosci chodzi tu
o zastosowanie przez ubezpieczyciela w czesci produktéw ubezpieczeniowych udziatu
wtasnego. Z tresci analizowanych zapisdw warunkéw ubezpieczenia wynika, ze udziat
wtasny z reguty zostat wyrazony w kwotach pienieznych w zaleznosci od wartosci

ubezpieczonego urzadzenia. Ponizej przedstawiono przyktad takiego rozwigzania.

203 Tak w § 2 ust. 1 Ogblnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez R+V
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.).

204 Tak w § 2 ust. 1 Definicje zagrozenia Ogdlnych warunkdw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen,
stosowanych przez R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.); podobnie w § 2 ust. 1
Ogodlnych warunkéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez Condor Allgemeine
Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).

205 Tak np. w § 2 ust. 3 Ogdlnych warunkéw pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urzadzen
elektronicznych AVB GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddziat w Niemczech (stan na
kwiecien 2016 r.).
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Tabela nr 6. Wysokos¢ udzialu wlasnego w zaleinos$ci do wartosci ubezpieczonego
sprzetu elektronicznego

Wysoko$¢ udziatu wtasnego Wartos¢ urzadzenia nowego

110,00 zt do 2200,00 zt wtgcznie

220,00 zt od 2200,01 zt do 4400,00 zt wigcznie
330,00 zt od 4400,01 zt do 13 200,00 zt wtgcznie
660,00 zt od 13 200,01 zt do 17 600,00 zt wtgcznie
880,00 zt od 17 600,01 zt do 22 000,00 zt wtgcznie

Zrédfo: § 5 ust. 7 Ogdlnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla urzqdzer, stosowanych przez R+V
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzier 2015 r.).

W odrebny sposob udziat wtasny zostat ustalony w szkodach bedgcych skutkiem
czynu zabronionego. W takich przypadkach udziat wtasny wynosi 25% wartosci ceny
kupna sprzetu, jednak nie mniej niz udziat wtasny okreslony dla szkdd rzeczowych
(zgodnie z powyzszg tabelg)?%®.

Nalezy réwniez zwrdci¢ uwage na fakt, iz postanowienia analizowanych warunkéw
ubezpieczenia naktadajg na ubezpieczonego obowigzek zaptacenia kwoty stanowigcej
udziat wtasny przed regulacjg szkody??’. Przystepujgc zatem do umowy ubezpieczenia,
w ktérej ustanowiony zostat udziat wtasny, nalezy mieé swiadomosé¢, ze w takim
przypadku swiadczenie ubezpieczyciela nigdy nie pokryje petnej wartosci powstatej
szkody.

Z punktu widzenia polskiego konsumenta warto takze zwréci¢ uwage na zawarte
w analizowanych warunkach ubezpieczenia uregulowania dotyczgce dochodzenia przez
poszkodowanych roszczed czy tez wnoszenia sprzeciwdéw. Przede wszystkim nalezy
podkresli¢, ze analizowane warunki ubezpieczenia sprzetu elektronicznego stanowig,
ze prawem wtasciwym dla umowy ubezpieczenia jest prawo niemieckie?®®. W ramach

pozasgdowych mozliwosci dochodzenia roszczen warunki ubezpieczenia przewidujg

206 Tak w § 4 ust. 1 Ogdlnych warunkéw pakietu assistance Klikochron dla mobilnych urzadzen
elektronicznych AVB GSB-M B2C 16, stosowanych przez AWP P&C S.A. Oddziat w Niemczech (stan na
kwiecien 2016 r.).

207 Tak w § 5 ust. 7 Ogélnych warunkdéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez R+V
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.).

208 Tak w § 15 ust. 1 Ogdlnych warunkéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez
R+V Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.).
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prawo whniesienia sprzeciwu (odwofania) w trybie procedury polubownej regulacji
sprzeciwéw i srodkédw odwotawczych stowarzyszenia rzecznikdw ubezpieczeniowych
Verein Versicherungsombudsmann e. V. z siedzibg w Berlinie?®. Sprzeciw moze takze
zosta¢ wniesiony do Federalnego Urzedu ds. Nadzoru Ustug Finansowych (Bundesanstalt
fur Finanzdienstleistungsaufsicht) z siedzibg w Bonn?%0,

W przypadku dochodzenia przez ubezpieczonych roszczen na drodze sadowej
postanowienia analizowanych warunkéw ubezpieczenia sprzetu elektronicznego
stanowig, ze pozew moze by¢ wniesiony do sgdu witasciwego dla siedziby zaktadu
ubezpieczen badz do polskiego sadu, w ktérego okregu znajduje sie miejsce statego

zamieszkania lub zwyczajowego pobytu ubezpieczonego.

209 Tak w § 17 Ogdlnych warunkéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez Condor
Allgemeine Versicherungs-Aktiengesellschaft (stan na lipiec 2015 r.).

210 Tak w & 18 Ogdlnych warunkéw pakietu assistance Klikochron dla urzadzen, stosowanych przez R+V
Allgemeine Versicherung AG (stan na grudzien 2015 r.).
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Rozdziat IV
Wybrane przyktady wykonania uméw ubezpieczenia sprzetu elektronicznego

Przedmiotem pierwszych trzech rozdziatéw niniejszego Raportu byto przedstawienie
aktualnego stanu rynku ubezpieczen sprzetu elektronicznego w Polsce. Omdwione zostaty
cechy konstytutywne i charakterystyczne umdéw ubezpieczenia sprzetu elektronicznego,
szczegbtowo wyjasnione zostaty metody dystrybucji tych uméw ubezpieczenia oraz
zwigzane z tym zagrozenia, a takze obszernie naswietlone zostaty praktyczne problemy
ujawniajace sie na etapie likwidacji szkdd, zgtaszane przez klientéw skarzgcych sie na
ubezpieczycieli do Rzecznika Finansowego.

Rozdziat niniejszy poswiecony jest omdwieniu kilku konkretnych spraw, ktérymi
Rzecznik sie zajmowat w trybie postepowania interwencyjnego. Wybrano takie kazusy,
aby pokaza¢ typowe zjawiska zwigzane z realizacja umowy ubezpieczenia, widziane
z perspektywy ubezpieczonego. W ocenie Rzecznika bowiem to witasnie doswiadczenie
konsumentéw, ktérzy korzystajg z ubezpieczen, tworzy obraz rynku. Oczywiscie jest to
obraz subiektywny, nieraz bardzo dla ubezpieczycieli niekorzystny, ale nalezy zauwazyg,
ze to wifasnie tym subiektywnym doswiadczeniem ubezpieczeni dzielg sie w kregu
znajomych i przyjaciét czy tez szerzej rozumianych $rodowiskach, budujgc wizerunek
rynku w oczach potencjalnych klientéw. Dlatego przede wszystkim w interesie
ubezpieczycieli pozostaje szczegétowa analiza doswiadczen klientéw w celu
skonstruowania oferty, ktéra — zakresem udzielanej ochrony, jasnos$cig zapiséw umowy
oraz ceng — bedzie odpowiadata na potrzeby ubezpieczonych.

W rozdziale wstepnym niniejszego Raportu przywotana zostata statystyka
pokazujgca przyrost liczby skarg i wnioskdw o wszczecie interwencji w zwigzku
z wykonywaniem umowy ubezpieczenia sprzetu, wptywajgcych do Rzecznika na
przestrzeni ostatnich lat. Znaczny wzrost liczby skarg pokazuje nie tylko gwattowny
przyrost liczby problemdéw, na ktére natykajg sie ubezpieczeni, lecz takze posrednio
wskazuje na dynamiczny rozwéj rynku.

Wypada zauwazy¢, ze tego rodzaju ubezpieczenia oferuje stosunkowo niewielu
ubezpieczycieli. Tym fatwiej zrozumieé, Zze postanowienia o.w.u. oferowane przez
poszczegblnych ubezpieczycieli wykazujg daleko idgce podobienstwa, a co za tym idzie,

generujg dos¢ zblizone problemy. Dlatego czytelnicy niniejszego Raportu nie powinni
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sugerowac sie tym, ze oto oferty danego ubezpieczyciela zostaty opisane, a produkty
innego ubezpieczyciela w tym rozdziale sie nie pojawity. Jest bowiem wysoce
prawdopodobne, ze podobne problemy wystepujg w praktyce dziatania u wiekszosci

dziatajgcych na rynku ubezpieczycieli.

Pierwszym z wybranych przypadkdéw jest sprawa, z ktérg konsumentka zwrécita sie
do Rzecznika Ubezpieczonych w styczniu 2015 r. Sprawie nadano sygnature
RU/WSI/G/238/ZW/15.

Z uzasadnienia dotaczonego do wniosku o podjecie interwencji wynikato,
ze konsumentka korzystata z ochrony ubezpieczeniowej udzielanej przez TU Europa S.A.,
w ktérego imieniu i na rzecz dziatato Digital Care Sp. z o.0. Poniewaz doszto do
uszkodzenia wysSwietlacza, klientka zwrdcita sie do ubezpieczyciela z Zzadaniem
wywigzania sie z umowy ubezpieczenia, ktéra to obejmowata m.in. ryzyko
przypadkowego uszkodzenia. W odpowiedzi firma Digital Care Sp. z 0.0. odmodwita
uznania odpowiedzialnosci TU Europa S.A. z uwagi na brak spetnienia przestanek jej
powstania. Wskazano, ze umowa ubezpieczenia definiuje przypadkowe uszkodzenia jako:
»,uszkodzenie objetego ochrong ubezpieczeniowg wyswietlacza Telefonu, w tym jego
stfuczenie, zarysowanie lub pekniecie na skutek nieprzewidywalnego, przypadkowego
zdarzenia polegajgcego na nagtym dziataniu mechanicznej sity zewnetrznej, powodujgce
przerwanie funkcji lub nieprawidtowe funkcjonowanie wyswietlacza Telefonu,
wymagajgce naprawy w celu przywrécenia prawidtowej funkcjonalnosci Telefonu”.
W ocenie ubezpieczyciela analiza podanych przez ubezpieczong okolicznosci powstania
szkody uzasadnia twierdzenie o braku istnienia odpowiedzialnosci ubezpieczyciela z uwagi
na to, ze nie wskazano, aby szkoda zaszta na skutek , ingerencji z zewnatrz”.

W odpowiedzi ubezpieczona ztozyta reklamacje, w ktérej nie zgodzita sie z oceng
sformutowang przez ubezpieczyciela, uznajac jg za nieuzasadniong oraz niesprawiedliwg.
Wskazata, ze do uszkodzenia doszto na skutek upadku telefonu, w wyniku ktérego pekt
ekran, by nastepnego dnia wygasng¢ bezpowrotnie. Podniosta réwniez, ze pomiedzy
zgtoszeniem ubezpieczycielowi szkody, a zajeciem przez niego stanowiska uptyneto ponad
14 dni. Na zgtoszong reklamacje konsumentka nie otrzymata odpowiedzi. W tym miejscu
nalezy przypomnieé, ze w dwczesnym stanie prawnym nie obowigzywata jeszcze ustawa

o Rzeczniku Finansowym, ktora m.in. wprowadzita zasade, ze brak odpowiedzi
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ubezpieczyciela w ciggu 30 dni od daty ztozenia reklamacji uznaje sie za rozpatrzenie jej
zgodnie z interesem konsumenta.

Rzecznik Ubezpieczonych podjat dziatania w przedmiotowej sprawie i po dokonaniu
analizy zgtoszonej sprawy wystgpit do TU Europa S.A. W uzasadnieniu Rzecznik przychylit
sie do stanowiska skarzgcej, podkreslajgc, ze § 1 pkt 12 o.w.u. definiuje pojecie
przypadkowego uszkodzenia, a opisany stan faktyczny przejawiajgcy sie w przypadkowym
uszkodzeniu wyswietlacza wyczerpuje te definicje. Wskazano, ze dla istoty sprawy nie ma
znaczenia brak wiedzy uzytkownika o bezpos$rednim dziataniu sity zewnetrznej, poniewaz
per facta concludentia nalezy wnioskowaé o niemoznosci zaistnienia uszkodzenia danego
rodzaju bez wystgpienia przestanek objetych ochrong ubezpieczeniowa.

Dodatkowo Rzecznik zauwazyt, ze brak jednoznacznego okresSlenia przyczyny
zewnetrznej skutkuje interpretacjg niejasnych zapisow umowy na korzy$é skarzacej.
Wskazat réwniez, ze przepis art. 385 § 2 k.c. koresponduje z regulacjg zawartg w art. 12
ust. 4 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej?!!, w $wietle ktdrych
postanowienia sformutowane niejednoznacznie interpretuje sie na  korzysc
ubezpieczajgcego, ubezpieczonego, uposazonego Ilub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia.

Odpowiadajgc Rzecznikowi, TU Europa S.A. wyjasnito, ze udzielato ochrony
ubezpieczeniowej skarzgcej w ramach umowy ubezpieczenia , Ochrona Wyswietlacza”
opracowanej dla klientéw Orange Polska S.A. Przeprowadzona przez ubezpieczyciela
analiza sprawy doprowadzita go do wniosku, ze pierwotne stanowisko zajete przez Digital
Care Sp. z 0.0. byto prawidtowe. Z ustalen towarzystwa wynikto bowiem, ze na réznych
etapach skarzgca podawata odmienne opisy okolicznosci zajscia zdarzenia, poczgtkowo
opisujgc: ,Wyciggnetam telefon z kieszeni i telefon miat uszkodzony wyswietlacz. Nie
jestem w stanie okredli¢, jak doszto do uszkodzenia. Nie wiem, jak mogto dojs¢ do
uszkodzenia, w kieszeni nie byto nic oprécz telefonu, urzadzenie o nic nie uderzyto ani nie
upadto”. Tymczasem kierujgc odwotanie, skarzgca wskazywata na upadek telefonu, ktoéry
spowodowat uszkodzenie wyswietlacza.

W tej sytuacji ubezpieczyciel uznat, ze skarzgca podaje sprzeczne opisy okolicznosci
zdarzenia, a tym samym ubezpieczyciel nie wie, czy szkoda powstata w warunkach

uzasadniajgcych zaistnienie jego odpowiedzialnosci, czy tez nie. Wobec powyiszego

211 Tekst jedn. Dz.U. z 2013 r., poz. 950 z pdzn. zm.
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w ocenie ubezpieczyciela to na poszkodowanej spoczywa ciezar wykazania okolicznosci,
w jakich doszto do uszkodzenia. Wynika¢ to ma z zapiséw art. 6 k.c. oraz okolicznosci,
ze ani z tresci umowy ubezpieczenia, ani z przepisdw powszechnie obowigzujgcego prawa
nie wynika domniemanie odpowiedzialnosci ubezpieczyciela. Odnosnie zas do braku
odpowiedzi na sktadane odwotanie ubezpieczyciel przyznat, ze termin na jej udzielenie
zostat znacznie przekroczony, za co przeprosit skarzgca.

Podsumowujac, Rzecznik Ubezpieczonych uznat, ze w jego ocenie stan faktyczny
przejawiajacy sie przypadkowym uszkodzeniem wyswietlacza wyczerpywat definicje
nieszczesliwego wypadku w rozumieniu o.w.u. Nie miato przy tym znaczenia, ze skarzaca
nie potrafita bezposrednio wskazaé dziatania sity zewnetrznej powodujacej uszkodzenie
urzadzenia, skoro charakter uszkodzenia jednoznacznie zaswiadczat o koniecznosci
zadziatania sity zewnetrznej powodujacej uszkodzenie. Niestety z uwagi na koniecznos¢
dokonywania ustalen faktycznych w zakresie przyczyn i okolicznosci powstania
uszkodzenia — co lezato poza zakresem ustawowych uprawnien Rzecznika — nie byto
mozliwosci zweryfikowania twierdzen ubezpieczyciela.

Nalezy zauwazy¢, ze z perspektywy ubezpieczonej sytuacja wygladata w ten sposéb,
ze zawarfa ona umowe ubezpieczenia za posrednictwem operatora telefonii komdrkowej
(nawet jezeli w rzeczywistos$ci byta to umowa zawarta przez Orange Polska S.A.) jako
uzupetnienie podstawowej — w stosunku do jej potrzeb — umowy (o $Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych), na co wskazuje m.in. stosunkowo niska sktadka — niespetna 3 zt
miesiecznie. W praktyce, gdy doszto do uszkodzenia wyswietlacza, odmdwiono wyptaty
Swiadczenia, nie odpowiedziano na reklamacje oraz pomimo dziatan Rzecznika
Ubezpieczonych podtrzymano niekorzystne dla klientki stanowisko, wskazujgc,
ze ubezpieczyciel nie jest w stanie ustali¢ okolicznosci zdarzenia i w zasadzie to
konsumentka powinna sama w sposdb bezsporny ustali¢ okolicznosci zdarzenia
rozstrzygajace, czy zaistniata odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela. Ubezpieczyciel
argumentowat, ze ciezar dowodu spoczywat na klientce, pomijajac, ze zgodnie z art. 16
ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej podmiotem, ktdry winien
byt ustali¢ okolicznosci zdarzenia, byt wiasnie on — zaktad ubezpiecze. Dodatkowo,
chociaz ochrony udzielato TU Europa S.A., dopdki w sprawe nie wigczyt sie Rzecznik,

cato$é kontaktéw w sprawie realizowana byta przez zewnetrzng firme, ktéra nie byta ani
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ubezpieczycielem, ani nie miata zadnego udzialu na etapie zawierania umowy

ubezpieczenia.

Drugim z przypadkdéw, ktéry zostat wybrany do zaprezentowania na tamach
niniejszego Raportu, jest skarga sktadana przez konsumenta, ktéry jako ubezpieczajacy
zawart umowe ubezpieczenia przy okazji zakupu nowego tabletu. Umowa ubezpieczenia
zostata zawarta z AGA International S.A. Oddziat w Polsce (obecnie AWP P&C S.A. Oddziat
w Polsce). Skardze nadano w Biurze Rzecznika Finansowego sygnature
RF/WUE/ZKU/G/1365/ZW/16.

Umowa ubezpieczenia w zakresie ryzyka przypadkowego uszkodzenia zostafa
zawarta na okres 3 lat. W dniu 2 grudnia 2015 r. objety ochrong ubezpieczeniowg tablet
ulegt uszkodzeniu. Doszto do tego w wyniku potkniecia sie jego uzytkownika, syna
ubezpieczajacego, i upadku wraz z trzymanym w reku tabletem, ktéry uderzyt o podtoge.
Skarzacy wskazat, ze syn potknat sie, poniewaz nagle i niespodziewanie na jego drodze
pojawit sie domowy kot i syn chciat unikngé nadepniecia na zwierze. W zgtoszeniu szkody
skarzgcy opisat zdarzenie i zwrdcit sie o zrealizowanie Swiadczen wynikajgcych z umowy
ubezpieczenia.

W odpowiedzi udzielonej przez Mondial Assistance Sp. z o0.0., ktére dziatato
w imieniu i na rzecz AGA International S.A. Oddziat w Polsce (obecnie AWP P&C S.A.
Oddziat w Polsce), stwierdzono, ze brak jest podstaw prawnych do organizacji Swiadczen
wynikajgcych z umowy w zwigzku z zaistniatym w dniu 2 grudnia 2015 r. zdarzeniem.
W ocenie ubezpieczyciela z opisu zdarzenia (tj. potkniecie sie uzytkownika urzadzenia,
ktdry nie chciat nadepna¢ na kota, gdy ten nagle sie pojawit) wynika, ze ,gdyby nie kot,
nie dosztoby do uszkodzenia sprzetu”. Zgodnie zas z § 6.1 o.w.u. ochrong
ubezpieczeniowg nie sg objete szkody spowodowane przez zwierzeta.

W tej sytuacji ubezpieczony zwrécit sie z odwotaniem do ubezpieczyciela, stusznie
podnoszac btedng interpretacje tresci umowy, ktérej dokonat ubezpieczyciel, co
w konsekwencji spowodowato niestuszne odrzucenie wnoszonych roszczen. Konsument
zwrécit bowiem uwage, ze z tresci umowy wynika wytaczenie odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela za szkody wyrzadzone przez zwierzeta bezposrednio, tj. np. w sytuacji,
gdyby zwierze urzadzenie pogryzto, podrapato czy oddato na nie ptyny ustrojowe.

Tymczasem w przedmiotowym zdarzeniu nie istniat zaden bezposredni zwigzek czy
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kontakt pomiedzy zwierzeciem (jego dziataniem) a uszkodzeniem urzadzenia. Zatem nie
mozna uzna¢ kota za sprawce uszkodzenia. Konsument stusznie wskazat réwniez,
ze gdyby przyja¢ sposéb rozumowania zaprezentowany przez ubezpieczyciela, wytgczenie
tej tresci bytoby niezmiernie szerokie, gdyz wytaczatoby odpowiedzialno$¢ w kazdej
sytuacji, w ktorej w opisie zdarzenia wystepuje zwierze.

W odpowiedzi na reklamacje ubezpieczyciel podtrzymat wczesniej prezentowane
stanowisko, ze ,,gdyby nie kot, nie dosztoby do uszkodzenia sprzetu”.

Wobec powyzszego Rzecznik zwrdcit sie do AGA International S.A. Oddziat w Polsce
(obecnie AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce) z prosba o zbadanie sprawy. W uzasadnieniu
Rzecznik przywotat argumenty zbiezne w tresci z podnoszonymi przez ubezpieczajgcego
w reklamacji, tj. ze kot jedynie posrednio przyczynit sie do powstania szkody, co jasno
wynika z opisu okolicznos$ci zdarzenia. Uznat takze, ze argumentacja ubezpieczyciela
stanowi naduzycie prawa podmiotowego jako nadinterpretacja tresci umowy
ubezpieczenia, co — zgodnie z art. 5 k.c. — nie zastuguje na ochrone.

Odpowiadajgc Rzecznikowi, ubezpieczyciel wskazat, ze ponowna analiza zgtoszenia
oraz zgromadzonej argumentacji spowodowata, iz uszkodzony tablet zostat przekazany do
punktu naprawczego.

Niewatpliwie obecnosé kota posrednio wptyneta na powstanie uszkodzenia. Trudno
polemizowaé¢ z twierdzeniem ubezpieczyciela, ze ,gdyby nie kot, nie dosztoby do
uszkodzenia sprzetu”. Tym niemniej w tresci umowy nie zawarto zastrzezenia,
ze jakikolwiek mozliwy do wykazania zwigzek pomiedzy jakimkolwiek zwierzeciem a
szkodg uzasadnia brak odpowiedzialnosci ubezpieczyciela. W ocenie Rzecznika takie
postanowienie, nawet gdyby w tresci umowy sie pojawito (co nie miato miejsca), bytoby
niedozwolonym postanowieniem umownym, gdyz tak szerokie wytgczenie bytoby po
prostu niedookreslone, co stanowitoby naruszenie art. 385 § 2 k.c.

Pierwotne stanowisko ubezpieczyciela byto w sposdb oczywisty wadliwe, gdyz
pomijato, ze wytgczenie dotyczy tylko szkédd spowodowanych przez zwierzeta, co — jak
stusznie zauwazyt skarzgcy — wymaga bezposredniego kontaktu zwierzecia z urzgdzeniem.
Dodatkowo wypada zauwazyé, ze w niniejszej sprawie stanowisko ubezpieczonego od
poczagtku nie budzito watpliwosci i jasno prezentowat on wszystkie niezbedne do oceny
sprawy okolicznosci faktyczne i argumenty. Tym niemniej, aby ubezpieczyciel

zweryfikowat swoje stanowisko, niezbedne byto podjecie dziatarn przez Rzecznika
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Finansowego, ktory w istocie rzeczy powtdrzyt argumenty podnoszone przez
ubezpieczonego. W praktyce zatem z perspektywy ubezpieczonego, mimo ze od poczatku
zasadnos$¢ jego roszczen byta oczywista, to ubezpieczyciel usitowat unikngé przyjecia
odpowiedzialnosci, btednie interpretujgc umowe, ktérg sam stworzyt, a nastepnie te
same argumenty musiaty byc¢ kilkukrotnie wyartykutowane, aby odnies¢ skutek dopiero

wtedy, gdy dziatania podjat Rzecznik Finansowy.

Kolejnym przyktadem, ktéry Rzecznik Finansowy zdecydowat sie opisaé, jest skarga
skierowana do Rzecznika przez konsumenta, ktéry kupujac komputer, postanowit
skorzysta¢é z zaproponowanej mu oferty ubezpieczeniowej, m.in. w zakresie
przypadkowego uszkodzenia. Umowa ubezpieczenia zostata zawarta z AGA International
S.A. Oddziat w Polsce (obecnie AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce). Skardze nadano w Biurze
Rzecznika Finansowego sygnature RF/WUE/ZKU/G/3353/16/MJB.

Zgtaszajac szkode, ubezpieczajacy zostat poproszony o wypetnienie formularza,
w ktédrym opisujac okoliczno$ci powstania i charakter uszkodzenia matrycy komputera,
napisat: ,pekniecie i rozlanie matrycy laptopa na skutek niewtasciwego zamkniecia”.
Poproszony nastepnego dnia o uzupetnienie opisu zdarzenia doprecyzowat: , Komputer
stat na parapecie, okno pod wptywem wiatru sie otworzyto i komputer zamknat sie, a na
klawiaturze przypadkowo znajdowat sie otowek”.

W odpowiedzi, dziatajgcy w imieniu ubezpieczyciela Mondial Assistance Sp. z o0.0.,
odméwit uznania swojej odpowiedzialnosci, wskazujac, ze nie znalazt podstaw do
organizacji $wiadczen z uwagi na definicje przypadkowego uszkodzenia, zawartg w tresci
umowy. Przypadkowe uszkodzenie w rozumieniu umowy ubezpieczenia to ,,przypadkowe,
nagte inieprzewidziane uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu na skutek czynnikow
zewnetrznych, ktére majg wptyw na jego funkcjonowanie, jezeli sprzet ten byt
uzytkowany zgodnie zinstrukcjg obstugi tego sprzetu”. Uszczegétawiajgc przyczyny
odmowy, ubezpieczyciel stwierdzit, ze: ,uszkodzenie sprzetu poprzez zamkniecie klapy
matrycy, gdy na klawiaturze znajduje sie przedmiot, jest mozliwe do przewidzenia, a co za
tym idzie nie wyczerpuje w petni definicji Przypadkowego Uszkodzenia”.

W tym stanie rzeczy ubezpieczony ztozyt odwotanie, w ktérym doprecyzowat opis
okolicznosci zdarzenia. ,,Podczas silnego wiatru otworzyto sie okno, na parapecie stat

laptop (w tym miejscu jest najlepszy zasieg Internetu), stat tam rowniez pojemnik
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z przyborami do pisania. Otwierajgce sie okno uderzyto w pokrywe laptopa,
przewracajgc rowniez pojemnik z przyborami do pisania. Jeden ze znajdujgcych sie w nim
otowkdéw wpadt miedzy klape a klawiature, w momencie zamykania sie klapy laptopa.
Spowodowato to uszkodzenie laptopa”. Dodatkowo wyjasnit, ze sktadajac poprzednie
wyjasnienie, nie zdawat sobie sprawy, ze okolicznosci zdarzenia muszg byé szczegdtowo
opisane, a nieprecyzyjne sformutowanie opisu zdarzenia moze skutkowaé nieuznaniem
odpowiedzialnosci przez ubezpieczyciela. Zawierajagc umowe, byt przekonany, ze jest to
tylko niewiele znaczgca formalnosc.

W odpowiedzi na odwofanie ubezpieczyciel zajat stanowisko, iz kolejno
doprecyzowywane opisy okolicznosci zdarzenia sg rozbiezne, co uniemozliwia
ubezpieczycielowi ustalenie, w jaki sposdb doszto do powstania szkody.

W zwigzku z otrzymaniem wniosku o podjecie interwencji Rzecznik Finansowy
zwrdcit sie do ubezpieczyciela, wskazujagc m.in., ze w ocenie Rzecznika opisy powstania
szkody sg wewnetrznie spdjne i ich relacja miedzy sobg jest jasna — dodatkowe informacje
uszczegotowity opis wskazany pierwotnie. Ponadto Rzecznik zauwazyt, ze gdyby sama
mozliwos¢ przewidzenia zajscia zdarzenia uzasadniata wytgczenie odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela, oznaczatoby to, ze zadne uszkodzenie nie mogtoby zosta¢ uznane za
przypadkowe. Gdyby bowiem konsument nie przewidywat mozliwosci przypadkowego
uszkodzenia, to w ogdle nie zawieratby umowy ubezpieczenia. Wydaje sie oczywiste,
Zze umowe ubezpieczenia zawiera sie w zwigzku z istniejgcym ryzykiem przysztym
i niepewnym. Nie mozna zawrze¢ umowy ubezpieczenia w zakresie ryzyka, ktére nie moze
sie zisci¢, tudziez w zakresie ryzyka, ktorego zajscie jest pewne. Taka umowa bytfaby
niewazna z mocy prawa.

Zatem podnoszenie, jako argument wykazujgcy brak istnienia odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela, ze mozna byto ryzyko przewidzie¢, wydaje sie pozbawione istotnego
sensu, gdyz (zwazywszy, ze kazde ryzyko da sie przewidzie¢, skoro granice wyobrazni sg
nieskoficzone) pokazuje, iz w ocenie twodrcy umowy ubezpieczenia jest ona
skonstruowana tak, aby nigdy nie powstat obowigzek zaptaty odszkodowania.

W wyniku analizy przeprowadzonej na skutek interwencji Rzecznika ubezpieczyciel
zmienit swoje stanowisko na korzys¢ ubezpieczonego, przyznajgc, ze pierwotnie

prezentowana argumentacja byta btedna.
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W opisywanej sprawie w szczegdlnosci warto zwrdci¢ uwage na kuriozalnosc
pierwotnej argumentacji ubezpieczyciela oraz fakt, ze de facto merytoryczng analize jej
zasadnosci ubezpieczyciel przeprowadzit dopiero w reakcji na dziatania Rzecznika.
Dodatkowo trudno oprzeé sie wrazeniu, ze ubezpieczyciel nie majgc jasnosci odnosnie do
stanu faktycznego, zwrécit sie o dodatkowe wyjasnienia, a nastepnie z faktu ich udzielenia
(a oczywiste byto, ze kolejne informacje musza by¢ bardziej szczegétowe, skoro wtasnie
o uszczegbtowienie zwracat sie ubezpieczyciel) wywodzit, ze sg rozbiezne z podanymi na
poczatku zgtaszania roszczenia, i ta — rzekoma — rozbieznos¢ miata uzasadniaé brak
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.

Nadto warto zwrdci¢é uwage na przekonanie ubezpieczajgcego, ze niektoére
czynnosci sg pozbawiong znaczenia biurokracjg i formalnoscig. O ile obiektywnie rzecz
biorgc, to przekonanie byto oczywiscie btedne, o tyle okolicznos¢, ze klient
ubezpieczyciela ma takie subiektywne poczucie, wskazuje, ze zawiodfa komunikacja

pomiedzy stronami umowy.

Czwartg sprawa, sposréd tych, ktore bedg prezentowane w niniejszym rozdziale,
jest skarga skierowana do Rzecznika przez ubezpieczong w ramach grupowej umowy
ubezpieczenia zawartej pomiedzy Metlife Europe Insurance Limited a P4 Sp. z o.o.
(operator telefonii komdrkowej dziatajgcy m.in. pod markg Play). Przedmiotem tej umowy
byto ubezpieczenie urzadzen nabytych od P4 Sp. z 0.0. przez osoby fizyczne bedace jej
abonentami. Sprawie zostata nadana sygnatura RF/WUE/ZKU/G/1514/15/MJB.

Z informacji przekazanych przez skarzacg wynika, ze w dniu 1 listopada 2015 r. spadt
jej telefon, w wyniku czego zniszczeniu ulegta szybka urzgdzenia. Gdy w dniu 4 listopada
2015 r. skarzgca zgtaszata telefonicznie roszczenie, zostata poinformowana, ze zgodnie z
umowag termin na zgtoszenie roszczenia wynosi 2 dni, zatem roszczenie nie zostanie przez
ubezpieczyciela uwzglednione. Tym niemniej zgtoszenie zostato przyjete wraz z prosba
o dostanie niezbednych dokumentéw w terminie 60 dni. Gdy skarzgca dostarczyta zgdane
dokumenty, ubezpieczyciel odméwit uznania swojej odpowiedzialnosci, powotujgc sie na
postanowienie umowne, zgodnie z ktérym ubezpieczona miata 2 dni na zgtoszenie

roszczenia, podczas gdy zgtoszenia dokonata 3. dnia po zdarzeniu.
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Ztozona przez konsumentke reklamacja nie przyniosta zmiany stanowiska
ubezpieczyciela, wobec czego poszkodowana wystgpita do Rzecznika z prosba o podjecie
dziatan w sprawie.

Rzecznik zwrdcit sie do ubezpieczyciela, wskazujac, ze okreslenie dwudniowego
zawitego terminu na zgtoszenie roszczenia od daty zajscia zdarzenia ubezpieczeniowego
narusza przepisy powszechnie obowigzujgcego w Polsce prawa, a mianowicie art. 819 k.c.,
ktdry ustala trzyletni okres przedawnienia roszczen z umoéw ubezpieczenia.

W odpowiedzi ubezpieczyciel podtrzymat swoje stanowisko, ze dwudniowy zawity
termin wynika z tresci umowy (co jest bezsporne) i dlatego odmowa zrealizowania
Swiadczenia z umowy ubezpieczenia jest zasadna. Jednakie w drodze wyjatku
ubezpieczyciel zrealizowat $wiadczenie, mimo iz uznat roszczenie za niezasadne.

Tym niemniej nalezy zauwazy¢, ze istotg uwag Rzecznika jest nie tyle fakt, czy
w umowie taki zapis sie znajduje, ile jego poprawnos$é. W przekonaniu Rzecznika wysoce
dyskusyjna jest teza, jakoby w swietle przepiséw powszechnie obowigzujgcego w Polsce
prawa mozna umowe ubezpieczenia uksztattowaé w ten sposéb, ze roszczenia muszg
zostac zgtoszone w przeciggu 2 dni od powstania szkody pod rygorem braku uznania
odpowiedzialnosci przez ubezpieczyciela. O ile samo wskazanie terminu dokonania
zgtoszenia jest dopuszczalne, o tyle wigzanie z naruszeniem tego obowigzku tak
rygorystycznej sankcji jest przesadne. Okreslenie dwudniowego zawitego terminu
zgtoszenia roszczenia od daty zajscia zdarzenia ubezpieczeniowego narusza przepisy
powszechnie obowigzujgcego w Polsce prawa, a mianowicie art. 819 k.c. ktéry ustala
trzyletni okres przedawnienia roszczen z umow ubezpieczenia. W ocenie Rzecznika
Finansowego praktycznym skutkiem odmowy uznania odpowiedzialnosci przez
ubezpieczyciela — z uwagi na uptyw wiecej niz 2 dni roboczych pomiedzy zajsciem
wypadku ubezpieczeniowego a zgtoszeniem roszczenia — jest naruszenie uprawnienia do
dochodzenia roszczen z umowy ubezpieczenia w okresie 3 lat od daty zajscia zdarzenia

ubezpieczeniowego.

Nastepng sprawg jest skarga konsumenta, ktéry zawart umowe ubezpieczenia m.in.
w zakresie ryzyka przypadkowego uszkodzenia z AGA International S.A. Oddziat w Polsce
(obecnie AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce) wraz z zakupem komputera. Skardze nadano

sygnature RF/WKU/ZKU/G/2039/15/MJB.
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Do szkody polegajacej na uszkodzeniu komputera doszto w nastepujgcych
okolicznosciach: Okoto godziny 20.30 ubezpieczony kapat swojg 16-miesieczng cérke
w wanience, ktéra to stata w fazience. Po kapieli i przebraniu dziecko samodzielnie
przeszto do drugiego pokoju, zabrato laptop z biurka, wrécito z nim do tazienki i wrzucito
go do wanienki, w ktérej znajdowata sie woda po kapieli. W tym czasie rodzice znajdowali
sie w innym pomieszczeniu.

Dokonawszy analizy przypadku, ubezpieczyciel uznat, ze nie wystepujg przestanki
uznania jego odpowiedzialnosci. Ubezpieczyciel przywotat tres¢ definicji przypadkowego
uszkodzenia, zawartg w umowie ubezpieczenia (,przypadkowe, nagte i nieprzewidziane
uszkodzenie ubezpieczonego sprzetu na skutek czynnikdw zewnetrznych, ktére maja
wptyw na jego funkcjonowanie, jezeli sprzet ten byt uzytkowany zgodnie z instrukcja
obstugi tego sprzetu”) oraz postanowienie zapisane w o.w.u., zgodnie z ktérym
odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela jest wytgczona, w razie gdyby do powstania szkody
doszto wskutek dziatania umysinego lub razgcego niedbalstwa ubezpieczajgcego lub oséb
dziatajgcych z jego upowaznienia, wzglednie w jego imieniu. W ocenie ubezpieczyciela nie
zaszty podstawy do uznania jego odpowiedzialnosci, gdyz do szkody doszto na skutek
celowego dziatania 16-miesiecznej corki ubezpieczajgcego. Nadto ubezpieczyciel uznat, ze
opis zdarzenia nie nosi znamion przypadkowosci.

Ztozona reklamacja nie przyniosta zmiany stanowiska, ubezpieczyciel podtrzymat
swojg opinie o celowosci i umysinosSci w dziataniu niespetna péttorarocznego dziecka.

Podejmujgc dziatania interwencyjne, Rzecznik zauwazyt, ze umowa ubezpieczenia
nie zawiera definicji pojecia ,przypadku”, ktérego miato zabrakngé w ocenie
ubezpieczyciela. Jednoczesnie wskazat, ze w powszechnym rozumieniu tego pojecia (co
potwierdzajg definicje stownikowe) pojecie przypadku definiowane jest jako ,zdarzenie
lub zjawisko, ktdrych nie da sie przewidzie¢”?12.

W odpowiedzi ubezpieczyciel zmienit swoje stanowisko. Przyznat, ze btedem byto
twierdzenie, ze 16-miesieczna dziewczynka celowo uszkodzita komputer, wrzucajgc go do
wody. Tym niemniej nie uznat istnienia swojej odpowiedzialnosci, twierdzac, ze zdarzenie
to byto przewidziane i dlatego (z uwagi na brak spetnienia przestanki nieprzewidzenia
zawartej w definicji przypadkowego uszkodzenia) nie zachodzg przestanki uznania

odpowiedzialnosci. Na okolicznos¢, ze zdarzenie to bylo przewidziane przez

212 http://sip.pwn.pl/slowniki/przypadek.html.
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ubezpieczajgcego, wskazywaé miat obowigzek rodzicéw do sprawowania nadzoru nad
dzie¢mi, przewidywania ich dziatan izapobieganiu takim, ktére mogg spowodowad
powstanie szkéd. Dodatkowo ubezpieczyciel stwierdzit, ze nie ponosi odpowiedzialnosci
rowniez z uwagi na to, ze sprzet byt uzytkowany niezgodnie z instrukcjg obstugi, gdyz ta
zaznacza, ze baterie laptopa powinny by¢ przechowywane poza zasiegiem dzieci oraz
ze nie wolno dopusci¢ do kontaktu baterii z woda.

Catos¢ rozwazan doprowadzita ubezpieczyciela do konkluzji, ze ubezpieczajacy,
ktory pozostawit komputer u siebie w domu i na swoim biurku przy jednoczesnym
dopuszczeniu, aby jego dziecko bez nieustannej kontroli ze strony rodzicow
przemieszczato sie po domu, dopuscit sie razgcego niedbalstwa, ktére wytacza
odpowiedzialnos$¢ ubezpieczyciela za szkody powstate w jego wyniku.

Niewatpliwie nalezy pozytywnie oceni¢ wycofanie sie przez ubezpieczyciela
z twierdzenia o celowosci dziatania 16-miesiecznego dziecka w zakresie jego intencji
zniszczenia komputera. Zadng jednak miarg nie mozna podzieli¢ pogladu, jakoby z samego
faktu, ze rodzice dziecka nie sg z nim nieustajgco, wynika, ze nie sprawujg nalezytego
nadzoru nad nim. Ponadto z okolicznosci iz, rodzice nie patrzg nieustajaco na dziecko, nie
wynika takze, ze mogli oni przewidzie¢, ze weZmie ono komputer i wrzuci go do wanienki
z woda. Poglad ten prezentowany byt przez ubezpieczyciela jako oczywisty i obiektywnie
prawdziwy, jednakze nie przedstawiono zadnych argumentow za jego prawdziwoscig.

Nie sposéb rédwniez przyznaé, ze sama mozliwos¢é zaistnienia zdarzenia powoduje,
iz byto ono lub powinno byto zosta¢ przewidziane przez ubezpieczonego. Gdyby bowiem
przyjgé, ze sama mozliwos¢ zajscia szkody wskutek przypadkowego uszkodzenia jest
rownoznaczna z tym, iz ubezpieczony mogt je przewidzieé, to w swojej istocie taka umowa
nie obejmowataby zadnego ryzyka w zakresie zdefiniowanego przez ubezpieczyciela
przypadkowego uszkodzenia. Bytaby to zatem umowa z mocy prawa niewazna. Kazde
bowiem zdarzenie w dotychczasowej historii $wiata, ktére w rzeczywistosci zaszto,
ewidentnie mogto zaj$¢é, a tym samym mogto by¢ wczesniej przewidziane.

Dodatkowo nalezy zauwazyé, ze w mysl definicji zawartej w umowie, jezeli
ubezpieczyciel chce argumentowaé, ze zdarzenie bylo przewidziane (co zwalniatoby go
z odpowiedzialnosci), musi wykaza¢ nie tylko samg teoretyczng mozliwos¢ przewidzenia,

ale réwniez fakt, ze ubezpieczony przewidziat takie zdarzenie. Tego za$ nie dokonano.
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Jedli zas chodzi o zarzut uzywania komputera niezgodnie z instrukcja, nalezy
stwierdzi¢, ze jest oczywiste, iz kontakt jakiegokolwiek urzadzenia elektronicznego (ktére
nie jest do tego w specjalny sposdb przygotowane i zabezpieczone) z wodg jest dla tego
urzgdzenia wysoce niebezpieczny i szkodliwy, a tym samym niezalecany przez
producenta. Tym niemniej nie sposéb uzna¢, ze cdorka ubezpieczonego uzywata
komputera, skoro stwierdzono jedynie, ze bez swiadomosci skutkéow swoich dziatan
przeniosta laptop z jednego miejsca w drugie.

W kontekscie za$ wytaczenia odpowiedzialnosci z uwagi na razgce niedbalstwo
ubezpieczonego nalezy zauwazyé, iz nie zostato ono wykazane. Co prawda ani przepisy
powszechnie obowigzujgcego prawa, ani tres¢ umowy nie definiujg pojecia ,razgce
niedbalstwo”, ale pomocne w tym wzgledzie moze by¢ orzecznictwo Sadu Najwyzszego.
W wyroku z dnia 10 marca 2004 r.?!3 stwierdzit on: ,Przypisanie okre$lonej osobie
niedbalstwa uznaje sie za uzasadnione wtedy, gdy osoba ta zachowata sie w okreslonym
miejscu i czasie w sposéb odbiegajagcy od witasciwego dla niej miernika nalezytej
starannosci. Przez razgce niedbalstwo rozumie sie natomiast niezachowanie minimalnych
(elementarnych) zasad prawidtowego zachowania sie w danej sytuacji. O przypisaniu
pewnej osobie winy w tej postaci decyduje wiec zachowanie sie przez nig w okreslonej
sytuacji w sposdb odbiegajgcy od miernika starannosci minimalnej”. Inaczej méwigc,
»razgce niedbalstwo jest kwalifikowang postacig winy nieumysinej. Oznacza zatem wyzszy
jej stopien niz w przypadku zwyktego niedbalstwa, lezgcy juz bardzo blisko winy umysinej
(culpa lata dolo aequiparatur). Jak to zauwazyt Sad Najwyzszy w wyroku z dnia 25
wrzesnia 2002 r. (sygn. akt | CKN 969/00), wyktadnia pojecia razgcego niedbalstwa
powinna uwzglednia¢ kwalifikowang posta¢ braku zwyktej starannosci w przewidywaniu
skutkdw”?14, Istotne zatem jest, ze razace niedbalstwo nie moze byé traktowane jako
rownoznaczne z niedochowaniem nalezytej starannosci.

W ocenie Rzecznika nawet gdyby zgodzié sie z twierdzeniem ubezpieczyciela, jakoby
skarzgcy zachowat sie niedbale, pozostawiajgc komputer przenosny w zasiegu rgk matego
dziecka, to nie sposdb uznaé, ze w rozumieniu zaproponowanym przez Sad Najwyzszy

byto to razgce niedbalstwo ze strony ubezpieczonego. To bowiem musiatoby oznaczaé, ze

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 doszto wskutek niemalze winy umysinej ubezpieczonego. Opis za$ okolicznosci

zdarzenia bynajmniej nie uzasadnia takiego twierdzenia.

Kolejnym przypadkiem, ktéry nalezy przytoczy¢, jest skarga skierowana przez
konsumentke, ktéra dokonata zakupu telewizora w listopadzie 2013 r. Sprzet zostat objety
ochrong ubezpieczeniowg na podstawie umowy zawartej z London General Insurance
Company Limited Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce, ktdry to podmiot w Polsce reprezentowany
jest przez TWG Services Limited Sp. z o.0. Oddziat w Polsce. Umowa zostata zawarta
w wariancie ,przedtuzona gwarancja” (odnosnie do ryzyka awarii), przy czym umowa
zostata zawarta w momencie zakupu telewizora, cho¢ ochrona ubezpieczeniowa
rozpoczynata sie po uptywie 2 lat od zakupu, czyli z chwilg, gdy wygasata gwarancja
udzielana przez producenta. W Biurze Rzecznika Finansowego sprawie nadano sygnature
RF/WUE/ZKU/G/1764/RR/16.

W zwigzku z awarig telewizora skarzgca dokonata zgtoszenia szkody, zgodnie
z procedurg przewidziang w umowie ubezpieczenia. Po uzyskaniu ekspertyzy odnosnie do
charakteru awarii ubezpieczyciel uznat swojg odpowiedzialnos¢ i stwierdzit, ze szkoda ma
charakter szkody catkowitej. W takiej sytuacji — zgodnie z umowg ubezpieczenia — sprzet
nie jest naprawiany, a ubezpieczyciel wyptaca odszkodowanie w wysokosci kosztow
wymiany sprzetu. Koszty te ustala ubezpieczyciel w takiej wysokosci, aby mozliwe byto
zakupienie nowego sprzetu. Przy czym w umowie jako nowy sprzet rozumie sie sprzet taki
sam jak uszkodzony lub inne urzgdzenie dostepne w tej samej sieci sprzedazy, w ktére;j
kupiono ubezpieczone urzgdzenie. Nowe urzadzenie powinno mie¢ poréwnywalne
parametry techniczne do urzadzenia uszkodzonego, a jego warto$¢ winna odpowiadad
wartosci rynkowej ubezpieczonego urzadzenia.

W momencie zakupu cena telewizora marki Sony wynosita 1849 zt, tymczasem na
dzien zajscia szkody (okoto 25 miesiecy po zakupie) ubezpieczyciel uznat, ze wartos$¢
nowego sprzetu wynosi 1299 zf, gdyz za taka kwote mozliwe byto zakupienie telewizora
o zblizonych parametrach (marki TCL).

Poszkodowana nie zgodzita sie z tym stanowiskiem, uznajac, ze ubezpieczyciel
zanizyt wysokos¢ naleznego odszkodowania. W szczegdlnosci poszkodowana stwierdzita,
ze wbrew twierdzeniom ubezpieczyciela telewizor taki sam jak uszkodzony dostepny byt

w salonach sieci sprzedazy, w ktorej dokonata pierwotnie zakupu, a ponadto stwierdzita,
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ze urzadzenie wskazane przez ubezpieczyciela jako nowy sprzet (marki TCL) nie
odpowiada parametrami uszkodzonemu urzgdzeniu (marki Sony). Rdéznice miaty dotyczyé
braku funkcjonalnosci, takich jak: PVR ready, time shift, bravia sync.

Ubezpieczyciel odrzucit jednak reklamacje, uznajac, ze wskazywane cechy ,nie sg to
parametry telewizora, lecz funkcje dodatkowe dedykowane dla telewizoréw marki Sony,
ktdre nie sg brane pod uwage przy wycenie kwoty orzeczenia wymiany sprzetu na nowy”.

Dziatania interwencyjne Rzecznika Finansowego nie przyniosty zmiany stanowiska
ubezpieczyciela, ktéry w wyjasnieniach przedstawianych Rzecznikowi stwierdzit,
ze umowa nie obliguje ubezpieczyciela do wymiany uszkodzonego sprzetu na nowy tej
samej marki i tego samego modelu (a jedynie do sprzetu o poréwnywalnych parametrach
i wartosci). Wskazane przez poszkodowang cechy ,nie sg parametrami technicznymi lecz
funkcjami dodatkowymi (..) Nie sg bowiem parametrami technicznymi funkcje
zapewniane tylko i wytgcznie przez jednego konkretnego producenta, wystepujace tylko
w jego produktach i niespotykane w sprzetach innych marek”.

Z tresci umowy ubezpieczenia nie wynika jednoznaczne rozrdznienie pozwalajace
stwierdzi¢, ktére z cech telewizora nalezy uznaé za parametry techniczne, a ktére za
funkcje dodatkowe. Dla Rzecznika jest oczywiste, ze nawet jezeli uznaé za poprawng
argumentacje podnoszong przez ubezpieczyciela, to z perspektywy konsumenta jest ona
niezrozumiata. Jakie bowiem ma znaczenie dla osoby korzystajgcej z urzadzenia
o konkretnych funkcjach, czy te funkcje sg pochodng parametréw technicznych tego
urzgdzenia, czy tez sg funkcjami dodatkowymi? Dodatkowo wypada zauwazyd,
ze wszystkie funkcje, ktérymi dysponuje dane urzadzenie, z istoty rzeczy sg pochodnymi
jego parametréw technicznych. Nawet funkcje dodatkowe (typu time shift czy bravia
sync), aby mogty by¢ wykonywane, muszg byé zaimplementowane do urzadzenia, ktére
ma niezbedne elementy, sterowniki i oprogramowanie, czyli musi spetnia¢ okreslone
wymogi techniczne. Innymi stowy, obecnos¢ funkcji dodatkowych jest pochodng decyzji
producenta sprzetu, ze ten bedzie miat okreslone parametry techniczne. Trudno uznag, ze
fakt, iz dane funkcje sg realizowane wytacznie przez sprzet jednego konkretnego
producenta, oznacza, iz nie muszg one by¢ brane pod uwage przy ustalaniu relewantnych
cech urzadzenia. Mozliwa bowiem jest sytuacja, w ktdrej kupuje sie konkretne urzadzenie
wilasnie z uwagi na dodatkowe funkcje oferowane tylko przez jednego producenta.

W takiej zatem sytuacji strata poszkodowanego nie jest naprawiana, gdyz odszkodowanie
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ustalane jest w oparciu nie o wartos¢ sprzetu, ktéry ma takie same cechy jak sprzet
uszkodzony, lecz w oparciu o wartos¢ sprzetu podobnego. O ile sam mechanizm nalezy
uznaé za dopuszczalny, o tyle dla jego poprawnosci niezbedne jest, aby przestanki majgce

wptyw na wartosc urzagdzenia byty jasno i precyzyjnie opisane w umowie ubezpieczenia.

Nastepnym przypadkiem wartym omowienia jest szkoda doznana przez
konsumenta, ktory zgtosit sie po pomoc do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Biatej
Podlaskiej. Miejski Rzecznik Konsumentéw przekazat wniosek konsumenta do Rzecznika
Finansowego z prosbg o wszczecie interwencji. W Biurze Rzecznika Finansowego sprawa
zostata zarejestrowana pod sygnaturg RF/WUE/ZKU/G/870/RR/16.

Z informacji zgromadzonych przez Rzecznika wynika, ze w dniu 1 listopada 2015 r.
whnioskodawca ulegt wypadkowi, w wyniku ktérego m.in. uszkodzeniu ulegt jego tablet.
W zwigzku z jego posiadaniem zawart on wczesniej umowe ubezpieczenia ze STU Ergo
Hestia S.A., m.in. w zakresie ryzyka przypadkowego uszkodzenia.

Poszkodowany stat na stanowisku, ze do momentu wypadku tablet byt w stanie
idealnym. Na podstawie opisu okolicznosci powstania szkody ubezpieczyciel uznat swojg
odpowiedzialnos¢ i wskazat serwis, ktéry miat dokona¢ naprawy. W toku naprawy
wymieniono uszkodzony ekran urzadzenia. Gdy ubezpieczajgcy odebrat urzadzenie po
naprawie, uznat, ze zostata ona wykonana w niepetnym zakresie, gdyz urzadzenie byto
w stanie gorszym niz przed wypadkiem. Wskazat, ze na ekranie wystepujg uszkodzenia
polegajgce na nierdwnomiernym podswietleniu, punktowe odbarwienia ekranu oraz
uszkodzona obudowa nie zakrywa szczelnie wnetrza urzadzenia typu unibody.

Ubezpieczyciel skierowat urzadzenie do serwisu, ktdry naprawe wykonywat, aby ten
przeprowadzit ekspertyze poprawnosci wykonanej przez siebie ustugi. W odpowiedzi
serwis stwierdzit, ze roszczenia sg niestuszne, a naprawa wykonana zostata prawidtowo,
gdyz ,brak obudowy przy gnieidzie tadowania jest defektem kosmetycznym
niewptywajgcym na dziatanie sprzetu. Brud nie bedzie sie dostawat pod szybe digitizera,
poniewaz jest tam warstwa tasmy montazowej, a wyswietlacz w tym modelu jest
dodatkowo uszczelniany piankg”. Odnosnie za$ do odbarwien ekranu uznat, ze ,s3 to
defekty kosmetyczne niemajgce wptywu na poprawne dziatanie sprzetu lub jego
uzytkowanie. Sprzet byt ogladany przez kilka oséb i zadna z nich nie zauwazyla

zgtaszanego problemu. Plama ta wystepuje przy patrzeniu na sprzet pod okreslonym
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katem”. Wobec stanowiska serwisu ubezpieczyciel uznat, ze zgtaszana reklamacja jest
bezzasadna.

Podjeta przez Rzecznika Finansowego interwencja nie doprowadzita do zmiany
stanowiska. Ubezpieczyciel podtrzymat stanowisko, ktére uprzednio zajat w odpowiedzi
na reklamacje ubezpieczajgcego, uzupetniajgc je o informacje, ze w Swietle umowy
ubezpieczenia ochrona ubezpieczeniowa nie obejmuje uszkodzen estetycznych,
wgniecen, zadrapan, odbarwien oraz innych, ktére nie majg wptywu na funkcjonowanie
sprzetu.

Niewatpliwie jest to jeden z przyktaddéw pokazujgcych, jak waine dla praktyki
obrotu sg nie tylko poprawnos¢ zapisow stosowanych w umowach ubezpieczenia, ale
rowniez rzetelnos$¢ serwisu faktycznie wykonujgcego ustuge naprawy, a takze jak wazna
jest mozliwos¢ zweryfikowania ustalen stanu faktycznego — w szczegdlnosci zakresu
niezbednej naprawy.

W przekonaniu Rzecznika nawet nie dysponujgc eksperckg wiedzg w zakresie
konstrukcji urzadzen typu tablet, mozina stwierdzi¢, ze naprawa, w wyniku ktérej
obudowa urzadzenia (pierwotnie szczelna) ma ubytki pozwalajgce nieuzbrojonym okiem
zajrze¢ do wnetrza sprzetu, nie jest naprawg poprawnie wykonang. Wydaje sie rowniez,
ze ubytki w obudowie urzadzenia typu unibody ze swojej istoty nie sg tylko i wytgcznie
uszkodzeniem kosmetycznym (przy czym trzeba zaznaczy¢, ze faktycznie w przedmiotowej
umowie ubezpieczenia uszkodzenia stricte kosmetyczne zostaty wytgczone spod zakresu
udzielanej ochrony ubezpieczeniowej).

W efekcie z perspektywy konsumenta sytuacja wygladata nastepujaco:
ubezpieczyciel stusznie uznat odpowiedzialnos¢, a nastepnie w sposéb nieuzasadniony
ograniczyt jej zakres, organizujgc naprawe tylko czesci istotnych uszkodzen, a zgtaszang
reklamacje przekazat do rozpatrzenia podmiotowi, do ktdorego ustug byly zgtaszane
zastrzezenia. W sposdb oczywisty serwis musiat byé zainteresowany rozstrzygnieciem

korzystnym dla siebie.
Kolejne dwa przyktady wybrane do zaprezentowania w niniejszym Raporcie warto

analizowac¢ tacznie, gdyz dotyczg podobnego zjawiska, cho¢ sg to dwie rdézne sytuacje,

a nawet dwa odmienne towarzystwa ubezpieczen.
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Do Rzecznika zwrdcit sie poszkodowany, ktéry zakupit komputer w sklepie Media
Markt. W zwigzku z kupionym komputerem skorzystat z oferty ubezpieczenia sprzetu
w TUIR Warta S.A.,, m.in. od ryzyka uszkodzenia lub zniszczenia sprzetu w wyniku
nieszczesliwego wypadku. Sprawa zarejestrowana zostata w Biurze Rzecznika
Finansowego pod sygnaturg RF/WUE/ZKU/G/53/RR/16.

Kupiony komputer ulegt uszkodzeniu, jednakze ubezpieczyciel odmdwit uznania
swojej odpowiedzialnosci, wskazujagc, ze zgodnie z umowg ubezpieczenia
odpowiedzialno$s¢ ubezpieczyciela jest wytgczona, jezeli do szkody doszto
w okolicznosciach nieznanych ubezpieczajagcemu.

Ubezpieczajacy nie zgodzit sie z tym stanowiskiem i ztozyt reklamacje. W odpowiedzi
ubezpieczyciel podtrzymat swoje stanowisko. W tym stanie rzeczy ubezpieczajgcy ztozyt
wniosek o wszczecie interwencji przez Rzecznika Finansowego, zarzucajagc m.in.,
ze odpowiedz na reklamacje zostata udzielona przez TUIR Warta S.A. zbyt pdino, t;j.
z naruszeniem terminu 30 dni, o ktérym mowa w art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Z przepisu za$ wynika, ze w razie nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie 30
dni od jej ztozenia uznaje sie jg za rozstrzygniety zgodnie z interesem klienta podmiotu
rynku finansowego.

Podejmujgc interwencje, Rzecznik wystgpit do TUIR Warta S.A., proszac
o przedstawienie wyjasnied w sprawie. W odpowiedzi ubezpieczyciel przedstawit
wyjasnienia zbiezne w tresci z tymi, ktérych uprzednio udzielat ubezpieczajgcemu
(notabene wyjasnienia i stanowisko w tym zakresie nalezy uznaé za poprawne w Swietle
tresci umowy ubezpieczenia). Zdecydowanie jednak oddalit zarzut, jakoby odpowiedz na
reklamacje udzielona =zostata z naruszeniem 30-dniowego terminu. Wskazat,
ze reklamacje otrzymat za posrednictwem poczty elektronicznej w dniu 2 listopada 2015 r.
(w tym dniu ubezpieczajacy skontaktowat sie telefonicznie z ubezpieczycielem z pytaniem
o odpowiedz na swojg reklamacje i w trakcie tej rozmowy dowiedziat sie, ze wiadomosci
od niego nie otrzymano, wiec wystat swojg wiadomos$¢ ponownie), natomiast odpowiedz
zostata wystana w dniu 24 listopada 2015 .

Co istotne, skarzgcy twierdzi, ze reklamacje wystal na wskazany przez
ubezpieczyciela adres e-mailowy w dniu 20 pazdziernika 2015 r., na dowdd czego jest

w stanie przedstawi¢ zrzut ekranu ze swojej prywatnej skrzynki poczty elektronicznej,
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pokazujacy wiadomos¢ z reklamacjg wystang do ubezpieczyciela w dniu 20 pazdziernika
2015r.

Zwazywszy na istotng rozbieznos¢ w stanie faktycznym, rozstrzygniecie, ktéra ze
stron sporu miafa racje, nie byto mozliwe w toku postepowania interwencyjnego
Rzecznika, ktéry nie dysponuje uprawnieniami do samodzielnego ustalania stanu
faktycznego. Spor ten nie jest trywialny, gdyz do rozstrzygniecia pozostaje, czy bardziej
wiarygodnym dowodem jest oswiadczenie ubezpieczyciela, ze wiadomos¢ z dnia 20
pazdziernika 2015 r. od skarzgcego nigdy nie dotarta do adresata (ani do folderu
gtéwnego, ani do pobocznych folderéw w skrzynce pocztowej, np. typu spam), czy zrzut
ekran pokazujagcy te wiadomo$¢ w folderze wiadomosci wystanych przez
ubezpieczajgcego, wzglednie rozstrzygniecie, czy wystana wiadomos¢ mogta nie dotrzec
do odbiorcy.

W innej sprawie (o sygnaturze RF/WUE/ZKU/G/1583/ZW/16) zwrdcit sie do
Rzecznika Finansowego Miejski Rzecznik Konsumentéw z Zabrza. Chodzito o szkode
likwidowang z tytutu ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego w ramach umowy
zawartej ze STU Ergo Hestia S.A. dla klientow sieci sprzedazy TERG.

Poszkodowana zgtosita uszkodzenie telefonu marki ASUS. W odpowiedzi na
zgtaszane roszczenia towarzystwo poinformowato poszkodowang o odmowie uznania
odpowiedzialnosci za szkode. Uzasadnieniem dla takiego stanowiska byta okolicznos¢, ze
w analizowanym stanie faktycznym nie doszto do nieszczesliwego wypadku w rozumieniu
o.w.u. Zakres ochrony ubezpieczeniowej w przypadku tej umowy obejmowat m.in.
uszkodzenie sprzetu wskutek zalania. Do szkody za$ miato dojs¢ w ten sposdb, ze cérka
poszkodowanej przypadkowo popchneta stolik, na ktéorym lezat smartfon oraz stat wazon
z kwiatami. Wskutek tego zdarzenia smartfon zostat zalany wodg z wazonu.

Ubezpieczyciel nie uznat swojej odpowiedzialnosci, wskazujgc, ze do szkody nie
doszto w warunkach uzasadniajgcych twierdzenie, ze szkoda ma charakter
nieszczesliwego wypadku. W dniu 5 listopada 2015 r. skarzgca ztozyta reklamacje do
ubezpieczyciela. Poniewaz nie otrzymata odpowiedzi, zwrdcita sie o pomoc do Miejskiego
Rzecznika Konsumentdéw z Zabrza, ten natomiast skierowat sprawe do Rzecznika
Finansowego.

W odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika ubezpieczyciel wyjasnit, ze uwzgledniajgc

wszystkie okolicznosci zdarzenia oraz fakt, ze w wyniku btedu systemu odpowiedZ na
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reklamacje nie zostata udzielona, zmienia swoje stanowisko w ten sposdb, iz uznaje swoja
odpowiedzialnos¢.

Oba powyzsze przyktady pokazuja, ze art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym — mimo
Zze moze przysparzaé uczestnikom rynku rzeczywistych probleméw — jest potrzebny, gdyz
zabezpiecza stabszg strone gry rynkowej (ubezpieczonego) przed ponoszeniem
odpowiedzialnosci za skutki btedéw silniejszej ze stron. Jednoczesnie skutecznie
mobilizuje ubezpieczycieli i podmioty z nim wspodtpracujgce do wiekszej dbatosci
o terminowe i rzetelne rozpatrywanie zgtaszanych reklamacji.

Oczywiscie przytoczone powyzej opisy spraw stanowig wytgcznie przyktady
praktycznych aspektéw sposobu, w jaki ubezpieczyciele realizujg umowy ubezpieczenia
sprzetu elektronicznego oraz dokonujg ich wyktadni. Wybér ten nie miat na celu ukazania
statystycznej zaleznosci, dokonywany byt subiektywnie, aby sprébowac¢ zobrazowad
perspektywe podmiotéw nieprofesjonalnych, do ktérych przede wszystkim kierowana jest
oferta ubezpieczeniowa w zakresie ubezpieczen sprzetu elektronicznego. W przekonaniu
Rzecznika przytoczone przyktady pokazujg jasno, ze przed profesjonalng czescig rynku jest
jeszcze duzo pracy, aby stworzyé oferte i wypracowac procedury, ktére bedg zaréwno
precyzyjne, jak i mozliwe do zrozumienia i zaakceptowania przez konsumentow.
W zakresie za$ przygotowania sie do obstugi klienta podmioty profesjonalne musza
doktada¢ staran, by unikaé sytuacji, w ktdrych niewystarczajgco przygotowany pracownik
(czy kontrahent) ubezpieczyciela opracowuje stanowisko stojgce w jawnej sprzecznosci

z przepisami powszechnie obowigzujgcego prawa oraz trescig umowy ubezpieczenia.
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Zakonczenie

Czym rdzni sie umowa ubezpieczenia od innych uméw nazwanych? Jej
wyjatkowos¢ polega na zaufaniu, ktérym obdarzajg sie wzajemnie obie strony umowy.
Ubezpieczajagcy wierzy, ze w zamian za sktadke — w razie zajscia zdarzenia opisanego
w umowie, a ktére powoduje w majatku ubezpieczonego szkode — otrzyma stosowane
odszkodowanie lub inng umodwiong i niezbedng pomoc. Zatem podstawg umowy
ubezpieczenia jest nie tyle obopdlna korzys¢ stron umowy ubezpieczenia, ile zaufanie,
ktore jedna ze stron poktada w drugiej, ze w sytuacji szczegdlnej pomoc zostanie
udzielona. W piSmiennictwie i pogladach doktryny utarto sie okresla¢ umowe
ubezpieczenia jako kontrakt najwyzszego zaufania.

Innymi  stowy, umowa ubezpieczenia powinna kazdemu kojarzyé sie
z bezpieczenstwem i zaufaniem — z wiarg, ze w razie zajscia nieprzewidzianego wypadku
bezpieczenstwo ubezpieczonego bedzie zapewnione. Jezeli jednak doswiadczenia
ubezpieczonych i ubezpieczajgcych okazujg sie zgota odmienne, jest to znak dla
wszystkich uczestnikdw rynku, ze rynek ten stoi w obliczu wielkiego wyzwania.

Wzmocnieniu zaufania ma stuzyé zasada realnos$ci ochrony ubezpieczeniowej,
ktéra wyraza sie w dazeniu do tego, aby umowa ubezpieczenia gwarantowata mozliwie
petng ochrone ubezpieczeniowg przy mozliwie waskim zakresie wytgczen
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela. Jednoczesnie z uwagi na specyfike niezbednego
zaplecza w zakresie wykonywania umow ubezpieczenia, a takze szczegdlne wymogi
okreslajgce zasady dysponowania kapitatem, mozliwo$é prowadzenia dziatalnosci
ubezpieczeniowej jest ograniczona tylko do tych podmiotéw, ktére uzyskajg stosowng
licencje. Wydawa¢ by sie moglo, ze zatozenia te winny gwarantowac niezaktdcone
funkcjonowanie rynku, jednak — jak pokazuje niniejszy Raport — rzeczywisto$s¢ w wielu
aspektach nie przystaje do szczytnych ideatow.

Specyfikg umdw ubezpieczenia sprzetu jest nietypowy model likwidacji szkod.
W wiekszosci swiadczen realizowanych z umdéw ubezpieczenia co do zasady wystepuja
tylko zaktad ubezpieczen i poszkodowany, zas w procesach likwidacji szkdd z ubezpieczen
sprzetu elektronicznego po stronie zaktadu ubezpieczen z reguty biorg udziat jeszcze inne

podmioty, odgrywajgce istotng role w procedurze likwidacyjnej. Przede wszystkim s3 to
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wyspecjalizowane firmy, ktére w imieniu ubezpieczycieli faktycznie prowadza
postepowania likwidacyjne, a takze inne podmioty czynnie zaangazowane w proces

likwidacji, takie jak serwisy naprawcze czy firmy kurierskie.

Rzecznik dostrzega rozdzwiek miedzy oczekiwaniami klientéw odnosnie do zakresu
udzielanej ochrony a rynkowg ofert3. W szczegdlnosci wskaza¢ tu nalezy na
niezrozumienie po stronie ubezpieczonych, dlaczego przestankg (w praktyce kluczowq)
rozstrzygajagcg o tym, czy ochrona ubezpieczeniowa byta zapewniona, jest to, czy
uszkodzenie ubezpieczonego urzadzenia powstato na skutek dziatania sity zewnetrznej.
Z perspektywy ubezpieczonych okolicznosci powstania szkody majg znaczenie
drugorzedne wobec faktu, ze zdarzenie szkodowe jest wynikiem przypadku, a jego skutki
stanowig realng strate. Trudno odmowi¢ temu rozumowaniu logiki, gdyz w praktyce tak
dla ubezpieczonego, jak i dla samego faktu uszkodzenia nie ma znaczenia, czy do
uszkodzenia doszto wskutek wyslizgniecia sie tabletu z reki, czy tez w wyniku potkniecia
sie o sfaldowany dywan, skoro zakres uszkodzen jest poréwnywalny, a technologia
naprawy taka sama.

Wskazaé rowniez nalezy na koniecznos¢ doprecyzowania aparatu pojeciowego,
ktédrym postugujg sie ubezpieczyciele. W wiekszosci analizowanych przypadkdéw umowa
nie zawierata zadnych przestanek pozwalajgcych ustali¢, co kryje sie pod pojeciem ,sita
zewnetrzna”, a to powodowato szereg rozbieznosci interpretacyjnych na etapie likwidacji
szkody. Bynajmniej nie zawsze wystarczajgce okazuje sie przywotanie art. 15 ustawy
o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, z ktoérego wynika, ze zaktad
ubezpieczen udziela ochrony ubezpieczeniowej na podstawie umowy ubezpieczenia
zawartej z ubezpieczajgcym oraz ze umowa ubezpieczenia, ogdlne warunki ubezpieczenia
oraz inne wzorce umowy powinny by¢ formutowane jednoznacznie i w sposdb zrozumiaty,
konsekwencjg zas stworzenia postanowien umowy, ogdlnych warunkdw ubezpieczenia
oraz innych wzorcéw umowy w sposdb niejednoznaczny jest to, ze interpretuje sie je na
korzys¢ ubezpieczajgcego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia.

Takze sfera dystrybucji uméw ubezpieczenia wymaga podjecia dziatan ze strony
ubezpieczycieli. Zbyt czesto zdarza sie, ze kupujacy sprzet elektroniczny czy AGD w sklepie
dowiaduje sie od sprzedawcy, ze umowa ubezpieczenia jest tym samym co gwarancja,

tyle ze trwa dtuzej, lub Ze jest to ubezpieczenie od skutkéw kazdego zdarzenia, ktdrego
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efektem bedzie uszkodzenie sprzetu. Innymi stowy, konsumenci czesto nie majg
Swiadomosci ani tez nie s3 w stanie stwierdzi¢, jaki jest w istocie charakter prawny
produktu, ktéry nabyli — nierzadko utozisamiajg umowe ubezpieczenia wiasnie
z gwarancja lub rekojmia. Nalezy zapewne wykonac¢ istotng prace na etapie szkolen
sprzedazowych dla pracownikéw, ktérym trzeba przypomniec¢ o koniecznosci doreczenia
catosci wzorca umownego, a nie tylko polisy potwierdzajacej zawarcie umowy
ubezpieczenia.

Z pewnoscig wyzwaniem dla catego rynku ubezpieczeniowego (nie jest to cecha
charakterystyczna wytgcznie dla uméw ubezpieczenia sprzetu) jest odpowiedz na pytanie,
czy umowy ubezpieczenia mogg by¢ konstruowane w sposéb duzo prostszy. Zmiana ta
zapewne przetozytaby sie na wzrost kosztéw ubezpieczenia na skutek zwiekszenia zakresu
udzielanej ochrony, ale jednoczes$nie dawataby realng szanse, ze umowy ubezpieczenia
bytyby czytane przed ich zawarciem przez ubezpieczajacych. Alternatywg musi zas byc
znalezienie skutecznego sposobu na przekonanie ubezpieczajgcych do lektury warunkdw
ubezpieczenia w ich aktualnym ksztafcie.

Sprzedaz ubezpieczenn sprzetu przez sieci handlowe i operatoréw
telekomunikacyjnych na ogét jest zorganizowana w ten sposéb, ze nie jest wymagane
posiadanie przez sprzedawcéw uprawnien posrednika ubezpieczeniowego. Tym
istotniejsze staje sie pytanie o standardy stosowane przy zawieraniu tych umow
i kwalifikacje osdb posredniczgcych w ich zawieraniu. Podkreslenia wymaga, ze nawet
stosunkowo proste produkty ubezpieczeniowe (jakimi s3 omawiane w niniejszym
Raporcie umowy ubezpieczenia sprzetu elektronicznego) wybierane s3 przez
konsumentow bardzo czesto wytacznie na podstawie rekomendacji i zapewnien co do ich
tresci, formutowanych przez sprzedawcdw. Oczywiscie mozna dostrzega¢é w tym
pozytywny aspekt polegajacy na zaufaniu, jakim obdarzani sg sprzedawcy, jednakzie
zapewne wieksze znaczenie dla wyjasnienia tego stanu rzeczy ma niecheé¢ do lektury

dokumentu, ktéry zostat sformutowany w sposéb wyjatkowo zawity.

Warte zauwazenia wydaje sie réwniez, ze omawiane w Raporcie wyzwania znane
sg roéwniez ubezpieczycielom. Polska Izba Ubezpieczen podjeta prébe sformutowania
dokumentu Dobre Praktyki PIU na polskim rynku ubezpieczen w zakresie ubezpieczen

sprzetu. Odpowiadajgc na prosbe PIU, Rzecznik Finansowy przedstawit swojg opinie na
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temat projektu dokumentu. Niewatpliwie pozytywnie nalezy oceni¢ fakt, ze PIU jako
organizacja samorzadu branzowego reprezentujgca zaktady ubezpieczen dostrzega
potrzebe wprowadzenia rozwigzan mogacych przyczyni¢ sie do petniejszej ochrony
intereséw konsumentdéw nabywajacych ubezpieczenia sprzetu elektronicznego. Problemy,
ktdrym PIU stara sie zaradzi¢, sg zbiezne z tymi, ktére obserwuje Rzecznik. Tym niemniej
pozostaje faktem, ze z perspektywy konsumentéw dokument ten nie wprowadza
dodatkowych zabezpieczen ich intereséw ponad to, co wynika z przepiséw powszechnie
obowigzujgcego prawa. Jezeli jednak jego funkcjonowanie doprowadzi do lepszej obstugi
konsumentéw, to skutki jego wprowadzenia trzeba bedzie oceni¢ jednoznacznie
pozytywnie. Jednakze nawet bez wprowadzenia w zycie opracowanych przez PIU Dobrych
Praktyk PIU na polskim rynku ubezpieczern w zakresie ubezpieczen sprzetu, a wytgcznie
w oparciu o wykfadnie przepiséw powszechnie obowigzujacego prawa i zasady
starannosci kupieckiej, standard obstugi ubezpieczonych powinien by¢ wyiszy, niz to
aktualnie mozna zaobserwowac.

Niniejszy Raport nie odnosi sie szczegétowo do wysokosci sktadek pobieranych
przez ubezpieczycieli (wskazujgc jedynie na niektére podstawowe aspekty zwigzane
z ptatnosciag za umowe ubezpieczenia, jak np. udziaty wtasne), jednakze nie ulega
watpliwosci, ze nie sg to produkty tanie w zestawieniu z ochrong, jakg zapewniaja.
Oczywiscie ubezpieczenie musi przynosi¢ korzysci takze ubezpieczycielom. Prowizje
uzyskiwane przez sieci handlowe ioperatoréw telekomunikacyjnych mogg sie wahaé
w granicach 20-70% pobieranej sktadki. Zatem w sposéb naturalny sprzedawcy majg
wymierny interes w powiekszaniu wolumenu zawieranych uméw ubezpieczenia. Zysk
zwigzany z dystrybucjg ubezpieczen nie moze byc¢ jednak ich jedynym celem. Zasadnicza
funkcjg musi by¢ bowiem spoteczno-gospodarcza rola umowy ubezpieczenia. Zysk zatem
z jednej strony winien by¢ godziwy, z drugiej zas nie moze umniejsza¢ spotecznego
znaczenia umowy. Ubezpieczanie bedzie miato sens, gdy witasciwe proporcje zostang

zachowane.

W ocenie Rzecznika Finansowego przedstawione nieprawidtowosci i kwestie
wymagajgce szczegdblnej uwagi powinny zosta¢ poddane analizie, a nastepnie wzorce
umowne powinny zostaé¢ ulepszone. Do obowigzkéw Rzecznika nalezy informowanie

o zauwazonych nieprawidtowosciach, ale to zadaniem ubezpieczycieli jest ich
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eliminowanie. Funkcja za$ nadzoru jest monitorowanie rynku i wystepujgcych na nim
praktyk pod katem nieprawidtowosci, a w razie potrzeby réwniez stosowanie sankcji

adekwatnych do skali naruszen.

Raport przygotowali pracownicy i eksperci Biura Rzecznika Finansowego:

Marcin Bielecki, Artur Jasifski, Zbigniew Wisnios, Bozena Wolifska.
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