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B O CZYM BEDZIE TO WEBINARIUM?
Cele webinarium

ASSISTANCE CIEKAWE OPCJE ZALEZNE
- KIEDY ZADZIAEA? OD PROFILU KLIENTA

UWAGA NA PYTANIA

WYLACZENIA! | ODPOWIEDZI

CELEM WEBINARIUM NIE JEST P OFERT.

Chcemy zwrdci¢ uwage na elementy bedace przedmiotem pytan do Rzecznika
Finansowego i wnioskéw o interwencje lub postepowanie polubowne.
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I O CZYM BEDZIE TO WEBINARIUM? Rzecznik
Assistance Komunikacyjne w skargach do Rzecznika

31 43

whnioskéw telefony
o interwencje z prosba o porade
dotyczaca assistance dotyczaca assistance
komunikacyjnego trafito komunikacyjnego odebrali
do Rzecznika Finansowego eksperci Rzecznika

w2020r. Finansowego w 2020 r.




= ASSISTANCE

—— Kiedy zadziata?
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I JAK DZIALA ASSISTANCE? Rzecznik
Istota Ubezpieczenia

ORGANIZACJA POKRYCIE KOSZTOW

pomocy w razie problemoéow zwiazanych z udzieleniem pomocy
zwigzanych z samochodem lub (do okreslonych limitéw).
- coraz czesciej - kierowca Bez kosztow materiatéw lub

czesci potrzebnych do naprawy

W RAZIE KEOPOTOW NAJPIERW DZWONIMY DO

UBEZPIECZYCIELA, A NIE BRATA, SZEWAGRA CZY MEZA.
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I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE?
Uwaga na definicje!

WYPADEK AWARIA

pomoc zapewniona pomoc dostepna
w podstawowych wariantach w szerszych wariantach

KIEDY JESZCZE ZADZIALA ASSISTANCE?

INNE ZDARZENIA - roztadowanie akumulatora, dziurawa opona, zatrzasniecie
kluczykéw w aucie, zgubienie kluczykéw, uzycie niewtasciwego paliwa itp.

KRADZIEZ POJAZDU - udostepnienie auta zastepczego
USLUGI INFORMACYJNE | ORGANIZACYJNE - pomoc ttumacza, dane serwiséw

KEOPOTY ZDROWOTNE KIEROWCY - przewdz dzieci, kierowca zastepczy,
pomoc lekarza




I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE?
Zakres zalezy od wybranego wariantu

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

WARIANT PODSTAWOWY POSREDNI NAJSZERSZY
KOSZT BEZPLATNY 50-200 Zt PONAD 200 Zt
ZAKRES TERYTORIALNY POLSKA POLSKA | POZA POLSKA POLSKA | POZA POLSKA
POMOC W RAZIE WYPADKU TAK TAK TAK

LIMITY HOLOWANIA

NAJCZESCIEJ DO

W ZALEZNOSCI OD OWU

BEZ LIMITU W POLSCE

100-150 KM

TAK (UWAGA NA LIMITY
POMOC W RAZIE AWARII NIE NP. 25 KM OD DOMU) TAK

NIE TAK (UWAGA NA ZAKRES
SAMOCHOD ZASTEPCZY NP. TYLKO PO WYPADKU) TAK

| LIMITY)
POMOC KJEROWCY NIE TAK (UWAGA NA TAK
| PASAZEROM ZAKRES | LIMITY)

POWYZSZY SCHEMAT POKAZUJE ZAKRESY WARIANTOW W SPOSOB UPROSZCZONY.

LISTA UStUG POMOCOWYCH JEST D£USZA i WARIANTOW MOZE BYC WIECE).




I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE? S| Rzecznik
Uwaga na limity! Finansowy

www.rf.gov.pl

® Brak pomocy w przypadku awarii lub innego zdarzenia, ktére zaszto ,pod domem”
(nie dalej niz 20-25 km od miejsca zamieszkania)

® Holowanie na odlegtos¢ nie wieksza niz 100 km az do braku limitow
e Auto zastepcze na nie dtuzej niz 5-30 dni (czasem zaleznie od miejsca naprawy)
® Zakwaterowanie na nie dtuzej niz 2-5 dni i nie drozsze niz 300-400 zt za noc, o standardzie

nie wyzszym niz 2-3 gwiazdki i tylko wtedy gdy do domu jest wiecej niz 50 km, a naprawa
potrwa dtuzej niz 24 godziny

Transport kierowcy i pasazeréw nie dalej niz 50 km od miejsca zdarzenia
Koszty pomocy nie wyzsze niz 5-50 tys. zt

® Zdarzenie nie czestsze niz 2-3 w okresie ubezpieczenia (uwaga problemy z akumulatorem!)




I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE?
Holowanie - zasady

UBEZPIECZYCIEL
MOZE ZORGANIZOWAC

I POKRYC KOSZTY
HOLOWANIA DO

najblizszego warsztatu
danej marki w kraju zdarzenia

warsztatu partnerskiego
ubezpieczyciela w Polsce

wskazanego przez
kierowce warsztatu

miejsca zamieszkania
kierowcy w Polsce

IM DROZSZY WARIANT ASSISTANCE TYM KLIENT MA WIEKSZE

MOZLIWOSCI WYBORU MIEJSCA DOCELOWEGO HOLOWANIA.

Rzecznik
Finansowy
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IS KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE? Rzecznik
Holowanie innego pojazdu Finansowy
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JESTES POSZKODOWANY W WYPADKU, A NIE MASZ SWOJEGO ASSISTANCE?

Zapytaj o nie sprawce wypadku!

Niektdrzy ubezpieczyciele organizuja ustugi holowania innego pojazdu, jesli sprawca
szkody ma u nich wykupione OC komunikacyjne w pakiecie z assistance.

PRZYPOMINAMY! POSZKODOWANY W WYPADKU MOZE LICZYC NA POKRYCIE
Z OC KOMUNIAKCYJNEGO KOSZTOW WYNIKAJACYCH ZE ZDARZENIA.

STAD UBEZPEICZYCIELE CORAZ CZESCIEJ SAMI OFERUJA ORGANIZACIJE | POKRYCIE
KOSZTOW HOLOWANIA CZY PARKINGU.
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I KIEDY ZADZIAEA ASSISTANCE? Rzecznik
Awaria na drodze

e Przysle eksperta w celu
podjecia préby naprawy

e Jedli naprawa na miejscu nie
bedzie mozliwa, auto zostanie
odholowanie do warsztatu
lub na parking strzezony

W PRZYPADKU AWARII

OPERATOR ASSISTANCE ® Kierowca i pasazerowie moga:
pojechac z autem laweta,
skorzystac z auta zastepczego,
zakwaterowania lub organizacji
dalszej podrézy lub powrotu
do domu (W zaleznosci od
wariantu. Uwaga na limity

i ograniczenia!)
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I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE? Rzecznik

Pojazd zastepczy

UBEZPIECZYCIEL MOZE
ZORGANIZOWAC i POKRYC
KOSZTY NAJMU POJAZDU

ZASTEPCZEGO, ALE
CZASEM POD PEWNYMI
WARUNKAMI

www.rf.gov.pl

Tylko po wypadku lub réwniez po awarii i kradziezy pojazdu

Na okres nie dtuzszy niz okreslony w umowie
(nie mozna tez dzieli¢ okresu wynajmu np. przy
limicie 5 dni, wzig¢ auto na 2 i 3 dni)

Nie uda sie naprawic pojazdu na drodze
i pojazd musi by¢ odholowany do warsztatu

Auto zastepcze nie bedzie podstawione, jesli
naprawa moze by¢ wykonana w tym samym dniu

Auto zastepcze nie bedzie przystugiwato jesli
wypadek nie powoduje unieruchomienia pojazdu

Liczba miejsc w samochodzie zastepczym 4 lub 5
(klient moze doptacic¢ za wieksze auto)

Auto klasy nie wyzszej niz B, C lub D

Auto klasy wymienionej w polisie nie jest dostepne
w lokalnej wypozyczalni
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WYPADEK, AWARIA W TRAKCIE PODROZY

I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE?
Hotel czy transport

PRZEWOZ
DO MIEJSCA
DOCELOWEGO

HOLOWANIA
POJAZDU

(warsztat, parking,
dom klienta)

Laweta lub innym
transportem jesli
pomoc drogowa nie
dysponuje odpowiednig
liczba miejsc.

ORGANIZACJA
ZAKWATEROWANIA

Uwaga!

Czasem tylko wtedy,
gdy naprawa ma potrwac
dtuzej niz 12 godzin
lub nie jest mozliwa
tego samego dnia.

KONTYNUACJA
PODROZY LUB
POWROT DO DOMU

W zaleznosci od
wybranego wariantu:
albo do miejsca, ktore

jest blizej, miejsca
zdarzenia lub wedtug
wyboru klienta.

WYNAJEM AUTA

ZASTEPCZEGO

Uwaga na limity
i ograniczenia.




ASSISTANCE

Opcje przydatne
w zaleznosci od
profilu klienta
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I KIEDY ZADZIAEA ASSISTANCE? Rzecznik
Opcje przydatne jesli jest jeden kierowca

JESLI JEDYNY KIEROWCA ULEGNIE WYPADKOWI | BEDZIE HOSPITALIZOWANY

(UWAGA! CZASEM POWYZEJ 5-7 DNI) LUB UMRZE, MAMY DWIE MOZLIWOSCI:

TRANSPORT PASAZERO KIEROWCA ZASTEPCZY

Sposéb transportu zalezy od odlegtosci. Wraca z pasazerami autem do
Na krotszych dystansach (np. do 50 km) miejsca zamieszkania w Polsce.
takséwka, na srednich pociag lub autobus,
na najdtuzszych - gdy podréz ladem
trwataby ponad 8 godzin) - samolotem.

WAZNE! SKORZYSTANIE Z JEDNEGO SWIADCZENIA WYKLUCZA SKORZYSTANIE Z DRUGIEGO.
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I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE? Rzecznik
Opcje przydatne dla jezdzacych z dzie¢mi

JESLI RODZIC Z KTORYM PODROZUJE DZIECKO ULEGNIE WYPADKOWI

| BEDZIE HOSPITALIZOWANY LUB UMRZE, MAMY DWIE MOZLIWOSCI:

TRANSPORT DZIECKA DO DOMU PRZEWOZ OSOBY BLISKIEJ

Sposéb transportu zalezy od odlegtosci. Do miejsca pobytu dzieci.
Na krotszych dystansach (np. do 50 km)
takséwka, na srednich pociag lub autobus,
na najdtuzszych - gdy podréz ladem
trwataby ponad 8-12 godzin) - samolotem.
Ubezpieczyciel zapewnia wykwalifikowana
opieke dla dziecka.

WAZNE! USLtUGA OBEJMUJE ZAROWNO ORGANIZACJE JAK | POKRYCIE KOSZTOW.
UWAGA! NA MAKSYMALNY WIEK DZIECKA. NIEKTORE OWU PRZEWIDUJE TAKA

OPIEKA DLA DZIECI DO LAT 15, INNE DLA DZIECI NIEPEENOLETNICH.
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I KIEDY ZADZIALA ASSISTANCE? >
Opcje przydatne dla méwiacych tylko po polsku

o USLUGA TEUMACZA - asystor organizuje telefoniczna
pomoc ttumacza w rozmowach zwigzanych ze zdarzeniem
powodujacym koniecznos¢ skorzystania z assistance.

Moga to by¢ stuzby medyczne, policja, urzednicy czy
po prostu osoby skierowane do pomocy klientowi.

e Standardem jest zapewnienie ttumaczenia w jezyku angielskim.
Niektorzy ubezpieczyciele zapewniaja tez ttumaczenie w jezyki
niemieckim, francuskim lub rosyjskim.




= ASSISTANCE

—— Uwaga na wytaczenia!
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BN \WYEACZENIA - O CZYM PAMIETAC? Rzecznik
Kontakt z operatorem

STANDARDOWE WY+ACZENIE:

Zaktad ubezpieczen nie ponosi odpowiedzialnosci za koszty ustug assistance poniesione
bez uprzedniej zgody swojego centrum operacyjnego chyba, Zze powiadomienie byto niemozliwe
z przyczyn niezaleznych od ubezpieczonego (trafit do szpitala po wypadku, o holowaniu
zdecydowata policja lub stuzby dyzurujace na autostradzie) lub ubezpieczyciel nie ma
mozliwosci zorganizowania ustugi, do ktorej jest zobowigzany zgodnie z umowa.

W TAKIEJ SYTUACJI MOZNA DOMAGAC SIE REFUNDACIJI

PONIESIONYCH KOSZOW BADZ UREGULOWANIA FAKTURY.
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W dniu 15.12.2020, okolo godziny 8:45 mialem wypadek. Kierowana przeze mnie Toyota Corolla
wpadta w poslizg, auto dachowalo i wpadto do glebokiego rowu. (zdjecie w zalgczeniu). Jeden ze
$wiadkéw wezwat policjg, ktora po przybyciu na miejsce i po zapoznaniu sie z sytuacja wezwala
pomoc drogows. - odmawia wyptaty zwrotu kosztéw holowania argumentujac to tym, ze nie
uzyskatem wezesniej na to zgody, nie kontaktujge sig z ich infolinia. Wyjasniam, ze to nie ja a
policja wzywata pomoc drogowg. Moj telefon byt w rozbitym aucie, ktére jak widaé na zdjeciu
lezato na dachu w glebokim rowie. Po wypadku bylem poobijany i zszokowany i pézZniej trafitem
na SOR (karta leczenia w zalgczeniu). Fakture dotyczgcg kosztéw holowania na najblizszy parking

przeslalem mailem ( w zalgczeniu) do ubezpieczyciela, ale odm6wit zwrotu argumentujae
swojg decyzje tym, ze samodzielnie zorganizowatem holowanie pojazdu, co jest oczywista
nieprawdg.

ODMOWA NIEZASADNA. W WIEKSZOSCI OWU TAKI PRZYPADEK JEST PRZEWIDZIANY.

MOZE POJAWIC SIE WYMOG POINFORMOWANIA UBEZPIECZYCIELA NP. W CIAGU 10 DNI.
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Kontakt z operatorem - przyktad 2 Eiﬁfmwy

W sytuascjf w ktérej mé; samochd¢ zosta unieruchomiony, szczgsliwym
trafem zadzwonixa do mnie moja zona z zapytanien
kxiedy dotre do domu, gdyz planowsXa przygotowad vosiliek a zrobito sit
péEno. Przedstawitemjej sytuacje w jekie] si¢ znalazXem 1 ugtalilidm;
ze 2ona skontektuje sie z naszym kolepa Krzysziofem i

W i poprosi o sprowadzenie pomocy crogowj na miejsce zdarzen:
Tak tez sie stato i1 po niedtugim gzasie pomoe drogova cotarda

na miejsce zdargenia. W tych okoltznoéciach zorgsnizowanie skutecz-
ne pomwcy ¢rogowej odbyZo sig bez mojego udziaZu.

CaXy czas bytem Swiadomy jak nalezy postgpowal w przypadku aw.‘a#ii
pojazdu ale nie moglem dodzwonié sie na nr

Agenta powiadomitem wieczorem po dotarciu

4o Zamoscia.
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miedzy Cheimem a Krasnystawem ok. godz., 18-tej w pewnym momencie
stwierdziZem Ze ukgzaka sig kontrolka w kolorze czerwonym, "brak
Zadowania akumulatora",i po przejechaniu ok.100 metrdw auto zostato
unieruchomione, Pogasty wszystkie éwiat¥a i1 nastgpira blokada skrzyni
biegdw (au'bgmat), zamkéw drzwi oraz pokrywy b gainika.

NastgpiZa sytuacja bardzo dramgbtyczna - znalazXem sig pod presjg
chwili (zupeina ciemnoéé), oraz sytuacji na drodze (auto zostaXo
unieruchomione na tuku ruchliwej trasy i na skrzysowaniu dwu drdg
lokalnych.

Zdenerwowatem sig majac §wiadomos$é ze auto uleglo gwarii w terenie
niezabudowanym, w zupetnych ciemnosciach, w miejscu gézie jezdnia
tworzyta uk ruchliwej trasy,oraz na skrzyzowsniu dwu cérég lokalnych
orzy tym pojazdy poruszey si¢ z duzymi preckodciami,

Mzjac powyisze na wzgledife, usilnie prosze o zrozumienie
i podjecie decyzji ktéra mnie niex nie skrzywdzi..
Nadmieniam Ze jestem emerytowanym lekarzem weterynarii i mam 81 lat,

UBEZPIECZYCIEL POWINIEN UWZGLEDNIC OKOLICZNOSCI, WIEK KLIENTA i W RAMACH

KULANCJI PRZYNAJMNIEJ POKRYC KOSZTY KTORE PONIOSEBY ORGANIZUJAC TAKA UStUGE.
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Moje zastrzezenie rozpatrzenia reklamacji dotyczy nie uznania mojego roszczenia

z faktury za lawete, ktéra musiatem optacic ze swoich $rodkéw, poniewaz mimo
wielokrotnej préby dodzwonienia sie do nr telefonicznego podanego jako nr do
zgtaszania zdarzen assistance byto niemozliwe. Nikt nie odbierat potaczen, zanikat
sygnat, nastepowato roztaczenie z tym numerem nie byto mowy o prébie wybrania
wewnetrznego nr 1 poniewaz nastepowato automatyczne roztaczenie z tym numerem
lub brak catkowity sygnatu potaczenia. W zwiazku z zaistniata sytuacja dodatkowo
prébowatem zgtoszenia dokonac przez mojego agenta ubezpieczeniowego u ktérego
zawieratem polise. RéwnieZ jemu nie udato mu sie na wskazany numer dodzwonic,

by potrzebe ustugi assistance w sposéb wskazany w OWU zgodnie z procedura
zgtosic. Poniewaz nie mogtem zdarzenia zgtosic telefonicznie zmuszony bytem skorzystac¢
z auto holowania przez samodzielnie zamoéwiong ustuge byto to zachowanie racjonalne
i logiczne. Dokumentuje ten fakt zataczona faktura vat na kwotge1004 euro.

Kwota ta jest moim roszczeniem wobec ubezpieczyciela, ktére chce uzyskac.

PO PRZEDSTWIENIU NP. BILLINGOW POTWIERDZAJACYCH PROBY POLACZENIA

ORAZ ROZMOWY Z AGENTEM UBEZPIECZYCIEL POWINIEN POKRYC KOSZTY.




= PYTANIA
| ODPOWIEDZI



= ANKIETA

—— Jak oceniasz
to spotkanie?



DZIEKUJEMY PANSTWU
ZA UDZIAt W NASZYM
SPOTKANIU

www.rf.gov.pl
biuro@rf.gov.pl

Jeste$my takze na:

£ )v Ninl o)
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