Stanowisko Rzecznika Finansowego
w sprawie produktow ubezpieczeniowych

dla uchodzcow z Ukrainy
z dnia 18 marca 2022 roku

Adresaci :
Krajowe zaktady ubezpieczen, zagraniczne zaktady ubezpieczen, giowne oddzialy i oddziaty w
rozumieniu ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej.

Polska Izba Ubezpieczen, Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, Ubezpieczeniowy Fundusz
Gwarancyjny

Preambuta:

Majgc na uwadze trudng sytuacje bytowg, niepewnos¢ prawng, oraz bariere jezykowg po stronie oséb
uciekajacych z terytoridw objetych wojng w Ukrainie i poszukujgcych ochrony na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej (dalej ,Uchodzcoéw”), w celu utatwienia im dostepu do rynku i pozyskania
niezbednej ochrony ubezpieczeniowej, a takze widzac potrzebe unikniecia ryzyk wynikajacych z
potencjalnego zawierania uméw konsumenckich z brakiem dostatecznego rozeznania, Rzecznik
Finansowy zwraca sie do Podmiotéw Rynkdéw Finansowego - Zaktadow Ubezpieczen, oraz instytucji:
Polskiej 1zby Ubezpieczen, Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz Ubezpieczeniowego
Funduszu Gwarancyjnego (dalej: ,,Adresatéw”) o rozwazenie podjecia ponizej przedstawionych dziatan
usprawniajacych i utawiajacych korzystanie z ustug ubezpieczeniowych.

Cze$¢ sposrod podttora miliona Uchodzicow (ktora to liczba moze ulec jeszcze zwiekszeniu)
prawdopodobnie bedzie poszukiwata ochrony ubezpieczeniowej potrzebnejim na czas tymczasowego
pobytu w Polsce lub transferu przez nasz kraj. Przyktadem moze tu by¢ chec¢ skorzystania z ubezpieczen
komunikacyjnych, mieszkaniowych (szczegdlnie tych dedykowanych najemcom), ubezpieczen
zdrowotnych na czas pobytu, czy tez ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej i akademickiej na czas
nauki w polskich szkotach/uczelniach. Osoby te mogg by¢ takze poszkodowanymi, i w ten sposdb miec
kontakt z Adresatami i Rzecznikiem Finansowym.

1 — komunikacja bezposrednia
W celu utatwienia i usprawnienia komunikacji bezposredniej Rzecznik postuluje:

1. zapewnienie w ramach infolinii zaktadu ubezpieczen obstugi konsultanta
porozumiewajgcego sie w jezyku ukrairiskim, celem utatwienia kontaktu zaréwno dla oséb
poszukujacych ochrony ubezpieczeniowej, jak i1 zgtaszajacych szkody. Postulat ten
nalezatoby stosowaé odpowiednio do komunikatow automatycznych systemow IVR.

2. stworzenie moiliwosci obstugi korespondencji zarowno naptywajacej drogga elektroniczng
jak i tradycyjna, w jezyku ukrainskim.

3. zapewnienie i oznaczenie placowek ubezpieczyciela, gdzie dostepna jest/bedzie pomoc w
jezyku ukrainskim oraz zawarcie informacji na ten temat na stronie internetowej.

Uzasadnienie
Z uwagi na obecng sytuacje rozwazenia wymaga zapewnienie mozliwosci kontaktu z Uchodzcami w ich
ojczystym jezyku celem rzetelnego i sprawnego uzyskania informacji odnosnie zaréwno oferty



produktowej, ktdrg moga by¢ zainteresowani, jak i sprawnego zgtaszania powstatych szkod. Osoby te
moga réwniez zgtaszaé szkody jako poszkodowani przede wszystkim z ubezpieczenia OC ppm, ale tez
innych ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilne;j.

Z tych wzgledéw zasadnym bytoby rozwazenie zapewnienia przez ubezpieczycieli mozliwosci
skorzystania przez Uchodicow z ustug konsultantéw infolinii méwiacych w jezyku ukrairiskim. Ponadto,
znacznym utatwieniem i usprawnieniem obstugi Uchodzcéw mogtoby sie réwniez okazac zapewnienie
obstugi korespondencji zaréwno naptywajgcej drogg elektroniczng jak i tradycyjng w jezyku
ukrainskim.

Udogodnieniem dla UchodZcéw bytoby réwniez zapewnienie placéwek (oddziatéw) z obstuga w jezyku
ukrainskim a takze oznaczenie i zaznaczenie na stronach internetowych placéwek ubezpieczyciela,
gdzie dostepna jest pomoc w jezyku ukrainskim (osoba mdawiaca w tym jezyku).

Nalezy sygnalizowaé, czy wsréd Uchodicéw zidentyfikowano potrzebe wprowadzenia obstugi w
dodatkowych jezykach.

2 —analiza potrzeb klienta
W celu umozliwienia jak najlepszego dopasowania oferowanego produktu do potrzeb osoby
poszukujacej ochrony, Rzecznik postuluje
1. umotzliwienie przeprowadzenia procedury p analizy potrzeb klienta (APK) w catosci lub w
czesci w jezyku ukrainskim.
2. dostosowanie tresci ankiety potrzeb klienta do specyficznej sytuacji Uchodzcow.

Uzasadnienie

Z uwagi na obecng sytuacje zasadnym wydaje sie stworzenie procedur umozliwiajgcych
przeprowadzenie z Uchodzcami kompleksowej analizy wymagan i potrzeb klienta w ich ojczystym
jezyku - przynajmniej w czesci zwigzane] z wypetnieniem ankiety. Okreslenie wymagan i potrzeb
nastepuje na podstawie uzyskanych od klienta informacji. Przeprowadzenie takiej analizy powinno
nastgpic przed zawarciem umowy ubezpieczenia.

Ma to sprawi¢, by proponowana umowa ubezpieczenia byta zgodna z wymaganiami i potrzebami
klienta w zakresie ochrony ubezpieczeniowej. Istotne jest uwzglednienie koniecznosci utrwalenia
przeprowadzonej analizy potrzeb klienta, tak aby podmiot rynku finansowego miat mozliwosc¢
udokumentowac fakt jej przeprowadzenia.

Istotne jest aby caty proces pozyskiwania informacji, ich analizy a nastepnie dobierania produktu
nastepowat w jezyku ukrainskim. Wazne jest rowniez, aby unika¢ sytuacji sprowadzajacych sie do
odbierania przez dystrybutoréw blankietowych oswiadczen lub tez innych os$wiadczen
sprowadzajacych sie do potwierdzenia, ze proponowana umowa zgodna jest z wymaganiami i
potrzebami klienta oraz dla niego zrozumiata , Z uwagi na bariere jezykowa oraz trudng sytuacje
zyciowg w jakiej obecnie sie znajduja Uchodicy, ryzyko wzajemnego niezrozumienia lub tez
niedostatecznego zakomunikowania potrzeb wydaje sie wyisze niz w typowych warunkach.
Specyficzna sytuacja Uchodzcow w Polsce charakteryzuje sie brakiem pewnosci prawnej i materialnej,
ktéra wykracza poza ramy dotychczasowego ,przecietnego” klienta Adresatow. Rzecznik postuluje
wiec uwzglednienie tych okolicznosci w procedurze akwizycyjne;j.

3 —jezyk w niektorych dokumentach i formularzach
Rzecznik postuluje zapewnienie dostepu do waznych formularzy i dokumentéw w jezyku ukrairiskim,
w wersji dwujezycznej polsko-ukrainskiej, albo w wersji wielojezykowej, w szczegélnosci:

a) wnioskéw o zawarcie umow ubezpieczenia;

b) Karty Produktu;

c¢) formularzy zgtoszenia szkéd;

d)} zgéd i informacji o przetwarzaniu danych osobowych (klauzuli RODO);



e} podjecie staran o stworzenie i upowszechnienie ukrairiskiej wersji jezykowej lub/i wersji
dwujezycznej/wielojezykowej dokumentu “Wspdlnego oswiadczenia o zdarzeniu
drogowym” majacego zastosowanie do szkéd objetych OC ppm.

Uzasadnienie

Z uwagi na obecng sytuacje potrzebnym wydaje sie stworzenie dla UchodZcow mozliwosci sktadania
wnioskow o ubezpieczenie oraz zgtaszania szkod w ich ojczystym jezyku. Moze to utatwié¢ sprawne
zawieranie umoéw ubezpieczenia, ktdrymi mogga by¢ zainteresowani Uchodzcy, oraz zgtaszanie przez
nich szkéd w charakterze poszkodowanych. Warto bowiem zwrdci¢ uwage, ze osoby te moga réwniez
by¢ poszkodowanymi i w zwigzku z tym zgtaszaé szkody przede wszystkim z obowigzkowego
ubezpieczenia OC ppm ale tez innych ubezpieczern odpowiedzialnosci cywilnej. Z tych wzgledéw
zasadnym bytoby rozwazenie przez zaktady ubezpieczen udostepnienie zaréwno wnioskéw o zawarcie
umowy jak i formularzy zgtoszenia szkéd w jezyku ukrainskim. Chodzi tu o wzory dokumentéw
(formularzy) w odniesieniu do potencjalnie uzytecznych dla Uchodzcow produktéw oraz formularzy
zgtoszenia szkdd, z ktdrych beda korzystac.

Karta Produktu jest czytelnym dla konsumentéw dokumentem o charakterze informacyjnym (mimo iz
petna informacja o zasadach udzielanej ochrony ubezpieczeniowej zawarta jest we wzorcu umownym
- OWU). Celem karty jest zwiezte i jasne przedstawienie podstawowych cech oraz kluczowych
informacji o produkcie ubezpieczeniowym tj. co jest przedmiotem ubezpieczenia, jaki jest jego zakres,
jak sie ksztattuje suma ubezpieczenia, jakich zdarzen nie obejmuje ochrona ubezpieczeniowa, jakie sg
ograniczenia objete ubezpieczeniem, gdzie obowigzuje ubezpieczenie, jak i kiedy nalezy optacac
sktadki za ubezpieczenie, kiedy rozpoczyna sie i koficzy ochrona i jak mozna rozwigza¢ umowe.

Z tych wzgledéw zasadnym bytoby zapewnienie przez ubezpieczycieli dostepu do najistotniejszych
informacji o produktach ubezpieczeniowych w jezyku ukraifiskim, albo w wersji dwujezycznej polsko-
ukrainskiej.

Dokument “WspélIne Oswiadczenie o Zdarzeniu Drogowym” jest europejskim standardem stworzonym
przez Insurance Europe, ktéry jest pomocny w ustalaniu stanéw faktycznych po kolizji drogowej przez
co ufatwia i przyspiesza likwidacje szkod z ubezpieczenia OC ppm, zwilaszcza w szkodach
transgranicznych. Polska wersja tego dokumentu jest w tej chwili upowszechniana przez PIU, PBUK
oraz wiekszo$¢ zaktaddw ubezpieczen oferujacych ubezpieczenia komunikacyjne w Polsce (mozna j3
znalez¢ chociazby na stronie PBUK). Z tego wzgledu Rzecznik Finansowy uznaje za zasadne podjecie
staran o stworzenie i upowszechnienie ukraifiskie] wersji jezykowej lub/i  wers;ji
dwujezycznej/wielojezykowej tego dokumentu.

4 — wtasciwe komunikowanie wybranych informac;ji
W celu zniwelowana barier w pozyskiwaniu informacji o mozliwych srodkach ochrony i pomocy
prawnej Rzecznik rekomenduje przekazywanie w jezyku ukrairiskim lub dwujezycznie po polsku i
ukrainsku nastepujacych informac;ji:
a) o mozliwosci i sposobie sktadania reklamacji oraz zapewnienie obstugi reklamacji takze w
jezyku ukrainskim;
b} o Rzeczniku Finansowym i innych podmiotach dysponujacymi kompetencjami w zakresie
ochrony konsumentow;
c) o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw z uméw ubezpieczenia (ADR);
d) o nieodptfatnej pomocy prawnej udzielanej na podstawie odrebnych przepiséw.

Uzasadnienie

Cze$¢ z powyzej wskazanych informacji zawierana jest w ogdlnych warunkach ubezpieczenia —
dokumencie nierzadko bardzo obszernym. Majgc na uwadze trudnosci techniczne zwigzane z
catosciowym przetozeniem w krétkim czasie tego dokumentu na jezyk ukrainski, w ocenie Rzecznika
pomocnym dziataniem bytoby zapewnienie Uchodicom mozliwosci zapoznania sie z wybranymi
informacjami majgcymi kluczowe znaczenie dla dochodzenia przez nich przystugujgcych im praw.



Majgc na uwadze nieznajomos¢ otoczenia prawnego po stronie Uchodicéw, a z drugiej strony
niejednokrotnie skomplikowany charakter produktow oferowanych przez Adresatow, wartosciowym
rozwigzaniem byloby przekazywanie w sposéb transparentny komunikatu (np. na stronie
internetowej) o mozliwosci uzyskania przez Uchodicdw pomocy prawnej (nie tylko w zakresie
ubezpieczen) i zapewnienia im wsparcia przez dziatajace na terenie catej Polski podmioty. Uzyskanie
takiego wsparcia przed zawarciem umowy dawatoby mozliwos$é lepszego dopasowania produktu
poprzez jego petniejsze zrozumienie, co w konsekwencji pozwolitoby zminimalizowac ryzyko
wystgpienia w przysztosci sporow. Wsparcie takie moze okazad sie réwniez przydatna na etapie
zgtaszania i likwidacji szkdd, czy tez w toku postepowania reklamacyjnego.

5 — postulaty produktowe

Majac na uwadze ekstraordynaryjng sytuacje prawng i faktyczng, zwigzang z tym potrzebe
zabezpieczenia specyficznych ryzyk oraz mnogosé okolicznosci wplywajacych na rozktad ryzyka
ubezpieczeniowego Rzecznik Finansowy poddaje pod rozwage stworzenie produktow lub pakietow
ubezpieczeniowych dedykowanych biezacym potrzebom ubezpieczeniowym Uchodzcow.

Uzasadnienie

W zaleznosci od rozwoju sytuacji, wartym rozwazenia bedzie tworzenie przez Adresatow produktdw
lub pakietéw ubezpieczeniowych dedykowanych potrzebom Uchodzcow, tzn. odpowiadajgcych szerzej
na ich obecne potrzeby ubezpieczeniowe, lub poszerzenie istniejgcej oferty Adresatéw w tym zakresie.
Czes¢ sposrdd pottora miliona Uchodicow (ktora to liczba moze ulec jeszcze zwiekszeniu)
prawdopodobnie bedzie poszukiwata ochrony ubezpieczeniowej potrzebnej im na czas tymczasowego
pobytu w Polsce lub transferu przez nasz kraj. Analizujac te potrzeby, przynajmniej na obecnym etapie,
Rzecznik diagnozuje, ze mogg sie one uwidoczni¢ w szczegdlnosci w odniesieniu do nastepujacych
produktow: ubezpieczenie graniczne, ubezpieczenia zdrowotne/medyczne, ubezpieczenia nastepstw
nieszczesliwych wypadkéw szczegdlnie w odniesieniu do matych dzieci, ubezpieczenia mieszkaniowe
zwigzane z najmem lokali mieszkalnych, ubezpieczenie OC w 2zyciu prywatnym, ale tez ubezpieczenia
komunikacyjne (OC ppm, AC, NNW kierowcy i pasazerdw, assistance, ochrony prawne;.
Niewykluczone sg réwniez potrzeby uchodzcow w zakresie ubezpieczen na zycie (zawierajace opcje
dodatkowe celem zabezpieczenia swoich najblizszych).

6 — wniosek informacyjny

Z uwagi na konieczno$c¢ dostosowania sie uczestnikow rynku finansowego do dynamicznie zmieniajacej
sie rzeczywistosci, jedynie wspdlne i skoordynowane dziatania mogg zapewni¢ Uchodicom nalezyty
dostep do ustug ubezpieczeniowych i skuteczng ochrone ich praw.

W tym tez wzgledzie Rzecznik Finansowy dostrzega istotng role Polskiej Izby Ubezpieczen, ktéra
posiada narzedzia i $rodki umozliwiajgce wypracowanie spdjnych wytycznych branzowych,
weryfikowanie ofert produktowych swoich cztonkdéw z punktu widzenia zgodnosci z obowigzujgcymi
przepisami prawa, jak i zasadami etyki oraz dobrymi praktykami rynkowymi.

W zwigzku z tym, Rzecznik Finansowy zwraca sie do Polskiej 1zby Ubezpieczenn o sygnalizowanie
problemoéw pojawiajacych sie na gruncie oferowania uchodicom ustug ubezpieczeniowych oraz
korzystania przez nich z tych ustug, w szczegélnosci w obszarach wymienionych w niniejszym pismie.
Sygnaty te umozliwia Rzecznikowi Finansowemu podjecie stosownych dziatan zgodnie z ustawg z dnia
5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym. Ze swojej strony Rzecznik Finansowy rowniez bedzie komunikowat dostrzezone
nieprawidlowosci na rynku ubezpieczeniowym liczac na wspotprace jego uczestnikow.
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