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ORGANIZATOR WEBINARIUM
BIURO RZECZNIKA FINANSOWEGO

PREZENTUJE

Marek Kurowski

Gtowny specjalista w Wydziale Klienta
Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego
w Biurze Rzecznika Finansowego.

Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

STRONA 1



UBEZPIECZENIA PODROZY N
OGOLNA PROBLEMATYKA SPOROW KONSUMENTOW Z UBEZPIECZYCIELAMI Finansowy

www.rf.gov.pl

ZAWIERANIE UMOWY

- zakres ubezpieczenia / limity

- definicje o0.w.u. ‘
- wytaczenia odpowiedzialnosci ubezpieczyciela

TRWANIE UMOWY

- obowigzki ubezpieczonych w zakresie

ograniczania szkody

LIKWIDACJA SZKOD

- udokumentowanie szkdd / zdarzen |
- dotrzymanie termindw zgtoszenia szkody
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UBEZPIECZENIA TURYSTYCZNE E?:;:;‘Ji‘vy
RYZYKA WAKACYJNE

www.rf.gov.pl

Ubezpieczenia turystyczne (pakiety) obejmujg ochrong ryzyka, ktére moga nas dotkngé w trakcie
wakacyjnego wyjazdu. Najczestszymi obszarami sporow konsumenckich sa:

REZYGNACJA LUB PRZERWANIE PODROZY

01 (pokrycie poniesionych uprzednio kosztéw
KONIECZNOSC POKRYCIA KOSZTOW LECZENIA § ., rezygnacji z imprezy turystycznej czy przerwanie
(mogace obejmowacé takze inne koszty powigzané podrozy). )
DOZNANIE NIESZCZESLIWEGO
03 WYPADKU/URAZU,
OPOZNIENIE LUB ODWOLANIE LOTU lub nagte zachorowanie podczas wyjazdu.
(koszty zwigzane z przecigganiem sie podrozy) 04
UTRATA, USZKODZENIE LUB KRADZIEZ
05 BAGAZU podréznego czy sprzetu
POTRZEBA SKORZYSTANIA Z USLUG sportowego.
POMOCOWYCH (assistance w podrézy) 06
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UBEZPIECZENIA TURYSTYCZNE Sl
STATYSTYKI RF

www.rf.gov.pl

LICZBA SKARG/WNIOSKOW O INTERWENCJE

M rezygnacja z podrozy W pozostate turystyczne
350
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150 127
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* Dane Rzecznika Finansowego

0d 2020 r. istotnie wzrosta ilos¢ wnioskow do RF o interwencje w sprawach ubezpieczenia

rezygnacji podrozy. STRONA 4
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REZYGNACJA Z PODROZY

Najczestsze problemy w likwidacji szkod

STRONA 5



REZYGNACJA LUB PRZERWANIE PODROZY Rzecznik
KATALOG PRZYCZYN REZYGNACJI/PRZERWANIA PODROZY

www.rf.gov.pl

SMIERC WSPOLUCZESTNIKA PODROZY
e SMIERC NAJBLIZSZEGO CZLONKA RODZINY

* NIESZCZESLIWY WYPADEK LUB NAGLE ZACHOROWANIE

F L UBEZPIECZONEGO, WSPOtUCZESTNIKA PODROZY LUB

_ rezygnacji w scisle NAJBLIZSZEGO KREWNEGO
okreslonych przypadkach
jak przyktadowo:  SZKODA W MIENIU UBEZPIECZONEGO

(pozar, kradziez z wtamaniem)

® ZWOLNIENIE UBEZPIECZONEGO PRZEZ PRACODAWCE
PRZY UMOWACH NA CZAS NIEOKRESLONY
(z wytaczeniem dyscyplinarek oraz za porozumieniem stron)

* KRADZIEZ DOKUMENTOW UPOWAZNIAJACYCH DO WYJAZDU.

®* WEZWANIA NA POLICJE, PROKURATURE LUB DO SADU.

STRONA 6



REZYGNACJA Z PODROZY (1) Rzecank
NAGLE ZACHOROWANIE

www.rf.gov.pl

DEFINICJA: ,ostry stan chorobowy zagrazajgcy zyciu lub zdrowiu osoby ubezpieczonej”

™ CZY ZACHOROWANIE BYLO NAGLE?
> zaostrzenie choroby przewlektej (dodatkowo ptatna opcja)

> cigza (32 tygodnie, komplikacje)
® CZY POCZATEK CHOROBY PRZYPADAL W OKRESIE UBEZPIECZENIA?
® CZY ISTNIALY PRZECIWWSKAZANIA DO PODROZY?

: »Zgromadzona w trakcie likwidacji szkody dokumentacja z
~ zalecenia lekarz placéwki medycznej wskazuje, ze przyczyna rezygnacji z imprezy
turystycznej byta infekcja gornych drog oddechowych bez zmian

> izolacja z powodu COVID-19 w ptucach, przebiegajace bez goraczki, bez zalecenia poddania
sie dodatkowym badaniom (RTG, badania laboratoryjne).”

> pozytywny test na COVID-19

> uraz vs. cel podrdzy

UBEZPIECZYCIELE WYMAGAJA DOSTARCZENIA DOKUMENTACJI LEKARSKIEJ, NA PODSTAWIE KTOREJ
DOKONYWANA JEST OCENA CZY WYSTEPUJE ODPOWIEDZIALNOSC UBEZPIECZYCIELA ZA SZKODE. STRONA 7




REZYGNACJA Z PODROZY (2)
INNE PRZYCZYNY

" KWESTIE DEFINICJI
> nieszczesliwy wypadek
> osoba bliska

= WYLACZENIA ODPOWIEDZIALNOSCI
> zdarzenia pod wptywem alkoholu

> choroby psychiczne

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

" TERMINY ZGLOSZENIA SZKODY

® KWESTIE Z COVID-19
> kwarantanna/izolacja, testy
> vouchery

> zwrot sktadki za odwotang impreze

STRONA 8
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KOSZTY LECZENIA

Najczestsze problemy w likwidacji szkad

STRONA 9



UBEZPIECZENIE KOSZTOW LECZENIA ZA GRANICA (KLZ) Rzecznik
ZAKRES UBEZPIECZENIA

www.rf.gov.pl

NIEZBEDNE | UDOKUMENTOWANE KOSZTY

LECZENIA
é @ w zwigzku z nagtym zachorowaniem
lub nieszczes$liwym wypadkiem
UBEZPIECZENIE zwykle w placéwce wskazanej przez
KLZ ubezpieczyciela.
POKRYWA KOSZTY )
| OBEJMUJE: KOSZTY LECZENIA, KTORE SA NIEZBEDNE
DO PRZYWROCENIA ZDROWIA

9 @ umozliwiajgcego powrét do
kraju/miejsca zamieszkania
(odzyskanie stanu umozliwiajgcego
POwWrot).

STRONA 10



Finansowy

UBEZPIECZENIE KOSZTOW LECZENIA ZA GRANICA (KLZ) A <

KOSZTY OBJETE UBEZPIECZENIEM

Ubezpieczenie kosztow
leczenia za granica (KLZ)
najczesciej obejmuje
pokrycie kosztow:

www.rf.gov.pl

WIZYTA LEKARSKA (w tym dojazd do lekarza)
ZLECONE PRZEZ LEKARZA BADANIA

ZAKUP NIEZBEDNYCH LEKARSTW

LECZENIE AMBULATORYJNE

LECZENIE SZPITALNE
KONIECZNE LECZENIE OPERACYJNE

PRZEDWCZESNEGO PORODU | POWIKLANIA CIAZY
zwykle do 32 tygodnia zycia ptodowego
LECZENIA STOMATOLOGICZNEGO - nagtych stanéw

zapalnych i bolowych albo koniecznego wskutek
urazu doznanego w wyniku nieszczesliwego wypadku.

NAPRAWY | ZAKUPU OKULAROW, PROTEZ ITP.
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KOSZTY LECZENIA ZAGRANICA Rzecanik
NAJCZESTSZE PROBLEMY

www.rf.gov.pl

Brak dostarczenia przez ubezpieczonego wymaganej przez ubezpieczycieli dokumentac;ji
medycznej (odmowa/wstrzymanie $wiadczenia)

Pokrywanie kosztow leczenia tylko z zakresie niezbednym z medycznego punktu widzenia dla

ratowania zycia lub przywrdcenia do zdrowia do stanu umozliwiajgcego powrot do kraju
(,doznany uraz nie wymagat pilnej interwencji medycznej majacej na celu ratowanie zycia lub zdrowia
przed powrotem do kraju”; ,stan zdrowia osoby ubezpieczonej pozwalat na powrét do kraju”)

Odmowa refundacji kosztow wynikajacych z odbycia kwarantanny/izolacji (COVID-19)

Odmowa / zanizenie refundacji kosztow leczenia niekonsultowanych z ubezpieczycielem (poza
placowka medyczng wskazang przez ubezpieczyciela)

Odmowa refundacji kosztow leczenia / kontynuacji leczenia / rehabilitacji w kraju (dodatkowo
ptatna opcja)

Odmowa pokrywania kosztow leczenia nastepstw chordb przewlektych (dodatkowo ptatna opcja)

Odmowa pokrywania kosztow leczenia urazow doznanych w wyniku uprawiania sportow
wyczynowych/niebezpiecznych (dodatkowo ptatna opcja)
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NIESZCZESLIWY WYPADEK

Najczestsze problemy w likwidacji szkad

STRONA 13



UBEZPIECZENIE NASTEPSTW NIESZCZESLIWYCH WYPADKOW Rzecznik
NNW W CZASIE WYJAZDU

www.rf.gov.pl

Nieszczesliwy wypadek to niespodziewane i nagte zdarzenie wywotane przyczyng
zewnetrzng, w nastepstwie ktorej ubezpieczony, niezaleznie od swojej woli, doznat
rozstroju zdrowia, fizycznych obrazen lub zmart.

Ochrong objeta jest SmierC oraz trwaty uszczerbek na zdrowiu.

/

Mechanizm obliczania ** PROCENTOWO ZA USZCZERBEK NA ZDROWIU
swiadczenia przy &

*

ZA ZDARZENIE

trwatym uszczerbku
na zdrowiu. oS TABELE

*

(©
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UBEZPIECZENIA NNW
NAJCZESTSZE PROBLEMY

Czesto sa spory
konsumenckie wynikajq z
rozumienia ,nieszczesliwego
wypadku” w sposéb odmienny
nizZ w o.w.u.

Zagubienie sie w gorach,
pogorszenie sie stanu zdrowia
bez zwigzku z wypadkiem (np.
zachorowanie na COVID-19,
wyptukanie sie plomby w
zebie, zaostrzenie choroby
przewlektej) nie sg traktowane
jako NIESZCZESLIWY
WYPADEK.

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

Wytgczenia zdarzen wynikajgcych z pracy fizycznej
(opcja dodatkowo ptatna)

Odmowa Swiadczenia: ,nieszczesliwy wypadek” ~=
zachorowanie (np. COVID-19, pogorszenie stanu
zdrowia)

Wytgczenie niektorych zachorowan nawet w powigzaniu
z NW (np. przepuklina brzuszna)

Odmowa Swiadczenia z tytutu uszczerbku na zdrowiu -
kwalifikacja urazu wg. tabeli zatgczanej do o.w.u.

Zanizenie uszczerbku na zdrowiu
® uraz nie stanowit trwatego uszczerbku na zdrowiu

® ,zaoczna" ocena medyczna na podstawie
dostarczonej dokumentacji vs. badanie weryfikacyjne
lekarza orzecznika (komisja lekarska)

STRONA 15
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UTRATA BAGAZU

Najczestsze problemy w likwidacji szkod

STRONA 16



UBEZPIECZENIE BAGAZU PODROZNEGO Finansowy
ZAKRES USLUG

* RABUNEK (ROZBOJ)

Ochrona obejmuje utrate, * KRADZIEZ Z WLAMANIEM

zniszczenie lub uszkodzenie, ale na
skutek bardzo precyzyjnie
okreslonych zdarzen,

najczesciej takich jak:

WYPADEK SRODKA TRANSPORTU

NIESZCZESLIWY WYPADEK LUB NAGLE ZACHOROWANIE
UBEZPIECZONEGO, W WYNIKU KTOREGO UTRACIL
MOZLIWOSC OPIEKI NAD BAGAZEM

* POZAR, POWODZ, HURAGAN, WYBUCH, TRZESIENIE
ZIEMI | INNE ZDARZENIA LOSOWE (w zalezno$ci od
oferty)

|:> UBEZPIECZYCIELE ZADAJA UDOKUMENTOWANIA ZDARZENIA (NP.: PROTOKOL POLICJI)

STRONA 17



UBEZPIECZENIE BAGAZU PODROZNEGO Fimasowy
WARUNKI SWIADCZENIA

BAGAZ ZOSTAL POWIERZONY BAGAZ ZOSTAL ODDANY BAGAZ BYL POZOSTAWIONY
PRZEWOZNIKOWI ZA POKWITOWANIEM DO W ZAMKNIETYM NA ZAMEK
PRZECHOWALNI BAGAZNIKU

Analogiczne rozwigzania/ mechanizmy ubezpieczeniowe stosowane sg wobec sprzetu sportowego

JEZELI BAGAZ (WALIZKA, TORBA, SPRZET FOTOGRAFICZNY, SMARTFON, SPRZET SPORTOWY)
|:> ZAGINELY, GDY BYLY POZOSTAWIONE BEZ OPIEKI UBEZPIECZYCIELE SKUTECZNIE ODMAWIAJA
WYPLATY ODSZKODOWANIA.

STRONA 18



KRADZIEZ LUB UTRATA BAGAZU Rzecanik
OBOWIAZKI UBEZPIECZONEGO

www.rf.gov.pl

Przyktadowe zapisy o0.w.u.

§ 27 Ubezpieczenie bagazu - co nalezy zrobic, aby otrzymac wyptate pieniedzy z ubezpieczenia

1. Oprdcz obowigzkow, ktdre opisaliémy w § 8, masz obowigzek:
1) najszybciej, jak to mazliwe, powiadomic policje, uzyska potwierdzenie zgloszenia i liste utraconych przedmiotow. Masz obowiazek tak zrobic, jesli jestes
ofiarg rabunku, kradziezy z wiamaniem lub wypadku $rodka transportu,
2) najszybciej, jak to mazliwe, powiadomié przewoznika komunikacji publicznej o kazdej szkodzie, ktora powstata w bagazu, jaki zostal powierzony przewos-
nikowi. Masz obowigzek uzyska¢ potwierdzenie zgtoszenia,
3) najszybciej, jak to mozliwe, powiadomi¢ administracje o kazdej szkodzie w miejscu, ktdra powstala w miejscu Twojego zakwaterowania oraz uzyskad pi-
semne potwierdzenie tego faktu,
4) w ciggu 7 dni od zdarzenia powiadomi¢ Centrum Pomocy. Jesli szkoda powstata 2 winy przewoénika lub przechowalni bagazu, dodatkowo masz obowigzek
dolgczy¢ do formularza 2gloszenia szkody pisemne zaswiadczenie od przewoinika lub przechowalni bagazu:
* 0 2zaginigciu, zniszczeniu lub uszkodzeniu bagazu,
« 0 ewentualnej rekompensacie,
« zinformacja, czy bagaz sig odnalazt,
5) dostarczy¢, na zyczenie Centrum Pomocy, 2djecie zniszczonego bagazu.
2. Jesli odzyskasz utracone przedmioty, masz obowiazek powiadomic o tym od razu Centrum Pomocy oraz zwréci¢ wyplacone Ci wezesniej pienigdze 2 ubezpie-
czenia za te przedmioty.
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KRADZIEZ LUB UTRATA BAGAZU Rzecanik
NAJCZESTSZE PROBLEMY

" ZNISZCZENIE / USZKODZENIE WALIZ jest zazwyczaj wytgczane lub

ubezpieczane jako dodatkowo ptatna opcja

= PRZEWOZNIK W PIERWSZYM RZEDZIE ODPOWIADA ZA ZGUBIENIE

BAGAZU (za$wiadczenie od przewoznika)

® KRADZIEZ Z WLAMANIEM (gdy brak $ladéw wtamania

ubezpieczyciele odmawiajg odszkodowania)

" BRAK DOKUMENTACJI ZDARZENIA (np. protokét Policji, kwity

bagazowe lub parkingowe)

" BRAK DOKUMENTOW POSWIADCZAJACYCH NABYCIE
PRZEDMIOTOW UTRACONYCH

STRONA 20
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OPOZNIENIE LOTU

Najczestsze problemy w likwidacji szkod

STRONA 21



OPOZNIENIE LOTU @ Rzecznik
NAJCZESTSZE PROBLEMY oy

Ubezpieczenie opdznienia lotu jest zawierane jako opcja pakietu ubezpieczenia podrozy lub
jako element pomocy assistance.

Niezaleznie od umow ubezpieczenia zgodnie z rozporzgdzeniem WE 261/2004 za opdznienia
lotow o wiecej niz 3 godziny z winy przewoznika podroznym przystuguje odszkodowanie z
zaleznoSci od odlegtosci lotu i czasu opdznienia od 250 do 600 euro.

" opdznienie lotu ~= odwotanie lotu

™ opo6znienie lotu (limit min. czasu op6zZnienia, np. 5 godz.)

" opo6znienie lotu (rejs zagraniczny) - nie dotyczy opoznien na terenie kraju !

" tylko konieczne/niezbedne wydatki (art. spozywcze, przybory toaletowe, odziez)

" limity refundacji kosztow za wydatki poniesione z op6znieniem lotu

UBEZPIECZYCIELE ZADAJA UDOKUMENTOWANIA OPOZNIENIA (bilety lotnicze / dokument
E> od przewoznika o opdznieniu) ORAZ DOKUMENTOW POSWIADCZAJACYCH PONIESIENIE
WYDATKOW (rachunki)
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ASSISTANCE

Najczestsze problemy w likwidacji szkad

STRONA 23
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UBEZPIECZENIE ASSISTANCE Rzecanik
ZAKRES USLUG POMOCOWYCH

Assistance czyli ustugi
pomocowe organizowane
przez ubezpieczyciela
mogg obejmowac koszty
transportu oraz szereg
innych kosztow jak
przyktadowo:

KOSZTY AKCJI POSZUKIWAWCZEJ | RATOWNICZEJ

ZORGANIZOWANIA PODROZY, ZAKWATEROWANIA |
WYZYWIENIA 0SOB BLISKICH

SPRAWOWANIA OPIEKI NAD 0SOBA POSZKODOWANA CZY OPIEKI
NAD DZIECMI

ZASTEPCZEGO KIEROWCY CZY TRANSPORTU 0SOB
PODROZUJACYCH WSPOLNIE Z POSZKODOWANYM

UDZIELENIA POMOCY W ODZYSKANIU | DOSTARCZENIU
ZAGUBIONEGO BAGAZU

UDZIELENIA POMOCY W RAZIE UTRATY SRODKOW
PLATNICZYCH CZY DOKUMENTOW

INNE POMOCOWO-INFORMACYJNE (pomoc prawna, przekazanie
lekéw, informacja o zastepczym transporcie, placdwkach opieki

zdrowotnej etc).
STRONA 24



ASSISTANCE Rzeczntk
NAJCZESTSZE PROBLEMY

= NIEMOZNOSC SKONTAKTOWANIA SIE Z BIUREM POMOCY /
INFOLINIA UBEZPIECZYCIELA

= KOSZTY UStUG POMOCOWYCH PRZEWYZSZAJA LIMITY Z
UMOWY UBEZPIECZENIA

= KWESTIONOWANIE USTALEN POCZYNIONYCH NA INFO-LINII

STRONA 25
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DZIEKUJEMY
ZA UWAGE

@ www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy



