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1. Wstep. Zmiany na rynku ubezpieczen sprzetu
elektronicznego po publikacji Raportu Rzecznika

Finansowego

W zwigzku z dynamicznie rosngcag liczbg wnioskow o podjecie interwencji przez
Rzecznika Finansowego, a takze na skutek szeregu innych sygnatéw w dniu 15 listopada 2016
r. zaprezentowane zostato opracowanie zatytutowane Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego.
Raport Rzecznika Finansowego®, opisujgce zdiagnozowane przez Rzecznika Finansowego

problemy w funkcjonowaniu rynku ubezpieczen sprzetu elektronicznego.

Raport omawiat cechy charakterystyczne umoéw ubezpieczenia sprzetu elektronicznego,
ich konstrukcje, w tym réznice miedzy umowg ubezpieczenia, gwarancjg i rekojmia, a takze
wskazywat kategorie sprzetu oraz katalog ryzyk, ktére zazwyczaj mozna objgé ochrong
ubezpieczeniowg. Ponadto podejmowat zagadnienia sposobow dystrybucji uméw
ubezpieczenia, zwigzanych z tym wyzwan oraz prezentowat najczesciej spotykane problemy

na etapie likwidacji szkody.

Wyzej wspomniane opracowanie spotkato sie z duzym zainteresowaniem. W kolejnych
tygodniach i miesigcach wielokrotnie byto omawiane i cytowane zaréwno w mediach
ogolnopolskich, jak i lokalnych, tudziez w mediach spotecznosciowych i na opiniotwérczych
portalach internetowych. Jednym z zasadniczych celdow Rzecznika byto zwrdcenie uwagi
potencjalnych nabywcoéw tego rodzaju umow ubezpieczenia na wady i zalety oferty
ubezpieczeniowej, prezentowanej powszechnie przez sprzedawcéw w sklepach z elektronikg
i sprzetem RTV oraz AGD.

Innym z celéw stawianych sobie przez Rzecznika byto przyczynienie sie do dyskusji na
temat potrzebnych zmian rynkowych, dziatan nadzoru oraz ewentualnych inicjatyw
legislacyjnych, zmierzajgcych do powstrzymania trendu wzrostowego liczby skarg zwigzanych

Z tego typu ubezpieczeniami.

Jak wida¢ z ponizszego zestawienia, w 2017 r. (a wiec rok po publikacji Raportu) liczba

wnioskow zmniejszyta sie do 518 (wobec 579 rok wczesniej). Wstepne szacunkowe dane za

Tres¢ raportu dostepna pod linkiem: https://www.rf.gov.pl/sprawy-
biezace/Raport Rzecznika Finansowego ubezpieczenia sprzetu elektronicznego 22462
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2018 r. wskazujg na utrzymanie sie trendu spadkowego, gdyz Rzecznik spodziewa sie okoto

472 wnioskow.

LICZBA WNIOSKOW O INTERWENCJE DOTYCZACYCH UBEZPIECZEN SPRZETU ELEKTRONICZNEGO
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Szczegdtowa analiza statystyk dotyczacych wnioskéw o interwencie Rzecznika
Finansowego, prowadzi do konstatacji, ze istotny spadek nastgpit w odniesieniu do zaktadéw
ubezpieczen, ktére prowadzg w Polsce dziatalnos¢ w postaci spofki akcyjnej lub oddziatu. W
2016 r. ich dziatalnosci dotyczyto 475 wnioskéw, co stanowito 82% ogotu. W 2017 r. wskazniki
te wynosity odpowiednio 340 i 66%. Szacunki dotyczgce 2018 r. wskazujg, ze znaczenie skarg
na krajowe zaktady ubezpieczen utrzyma sie na podobnym poziomie jak w 2017 r., co oznacza
dalszy spadek liczby skarg do okoto 310. Ten pozytywny trend spadkowy mozna powigzaé z
przyjeciem w lutym 2017 r. przez Polskg Izbe Ubezpieczen dokumentu zatytutowanego Dobre
praktyki w zakresie ubezpieczen sprzetu. Wytyczne tam zawarte zostaty wdrozone przez
nastepujgce firmy: PZU, Warta, ERGO Hestia, Cardif Polska, Mondial Assistance, Europa,
AXA. Jednak przedstawiciele krajowych zaktadow ubezpieczen w komentarzach prasowych
wskazujg, ze spada ich udziat w rynku, gdyz zaktady te sg wypierane przez ubezpieczycieli
zagranicznych dziatajgcych na zasadzie swobody $wiadczenia ustug?.

https://www.rp.pl/Ubezpieczenia/301079935-Polisy-na-smartfony-to-czesto-wydmuszki.html
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Rzecznik Finansowy nie dysponuje analizami na temat udziatbw rynkowych
poszczegodlnych ubezpieczycieli w tym segmencie. Z gromadzonych przez niego danych
dotyczgcych wnioskéw o interwencje wynika jednak, ze wzrost odsetek skarg zwigzanych z
dziatalnoscig zagranicznych zaktadéw ubezpieczen. W 2016 r. stanowity one 18% ogétu skarg
na tego typu ubezpieczenia, a w 2017 r. wskaznik ten wynosit juz 34%. Za pozytywny nalezy
uznac fakt, ze szacunkowe dane za 2018 r. wskazujg, iz znaczenie skarg na tego typu firmy w
utrzymuje sie na podobnym poziomie. Jak pokazuje ponizsze zestawienie, spodziewany jest

niewielki spadek liczby skarg na zagraniczne zakfady ubezpieczen.
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Warto podkresli¢, ze Rzecznik Finansowy, obserwujgc w trakcie 2017 r. rosngca liczbe
wnioskow dotyczgcych firmy London General Insurance Company Limited, wystgpit w grudniu
2017 r. do Komisji Nadzoru Finansowego z wnioskiem o podjecie dziatan wobec tego
ubezpieczyciela. Na dzien publikacji niniejszego opracowania Rzecznik Finansowy nie
otrzymat od nadzoru informacji na temat efektéw podjetych dziatan. Jednoczesnie wedtug
szacunkow za 2018 r. Rzecznik odnotowat wzrost liczby wnioskéw dotyczacych firmy La

Parisienne Assurances, ktorej dziatalnosci dotyczy obecnie najwiecej skarg (35%).

STRUKTURA SKARG NA POSZCZEGOLNE ZAGRANICZNE ZAKLADY UBEZPIECZEN
(2018 - estymacja)
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Dostrzegajgc pewng ewolucje rynku ubezpieczen sprzetu elektronicznego od momentu
zaprezentowania Raportu, wypada jednak zauwazyé, Zze przedstawione tam problemy w
dalszym ciggu majg istotne rozmiary. Niezmiennie Rzecznik otrzymuje szereg wnioskow o
podjecie interwencji, jest adresatem wielu zapytan mailowych oraz udziela licznych porad w
trakcie prowadzonych eksperckich dyzurow telefonicznych. Regularnie réwniez podejmuje
dziatania w odpowiedzi na wnioski przekazane przez rzecznikéw konsumentow, postéw i inne
organy panstwowe. W dalszym ciggu tez Rzecznik prowadzi analize otrzymywanych sygnatow

Z rynku.

Jednoczesnie dostrzegalny jest trend wycofywania ofert ubezpieczen sprzetu
elektronicznego z czesci sklepow z elektronikg uzytkowg oraz od operatoréw
telekomunikacyjnych. Zamiast oferowania kupujgcym sprzet elektroniczny umowy
ubezpieczenia, przedstawiana jest im mozliwos¢ skorzystania z tzw. umowy ustugi serwisowej.
Jest to umowa nienazwana, tgczona z umowg sprzedazy czy umowg o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Zakres $wiadczen wynikajgcych z takiej ustugi oraz obowigzki stron

wynikajg z zawartej przez strony umowy, a takze z regulaminu danej ustugi.

Umowy ustug serwisowych nie sg umowami ubezpieczenia. Oferowane sg one przez
rézne podmioty, ale nie sg to ani zaktady, ani towarzystwa ubezpieczen, zas w Swietle
obowigzujgcych w Polsce przepiséw umowe ubezpieczenia mozna zawrzeé wytgcznie z
zaktadami bgdz towarzystwami ubezpieczen. Oznacza to, ze ewentualne skargi zwigzane z
realizacjg tego typu umow nie mogg by¢ przedmiotem dziatania Rzecznika Finansowego. Nie
sg wiec one uwzgledniane w statystykach dotyczgcych ubezpieczeh sprzetu. Rzecznik
Finansowy dostrzega w kontynuowaniu tego trendu ryzyko =zafatszowania danych
pokazujgcych skale problemu, gdyz czes¢ skarg dotyczgacych umoéw o funkcji podobnej do
umowy ubezpieczenia sprzetu moze sie znalezé poza zakresem jego kompetencii.
Najprawdopodobniej trafig one do rzecznikdw konsumentéw. W zwigzku z tym Rzecznik
Finansowy przekaze niniejsze opracowanie — wraz z podkresleniem dostrzezonego problemu

— Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W swoich skutkach ustugi tego typu wykazujg pewne podobienstwa do ubezpieczenia
sprzetu elektronicznego (w razie wypadku zostanie zrealizowane swiadczenie pozwalajgce
unikng¢ w catosci skutkdéw tego zdarzenia bgdz znacznie je zmniejszy¢, w umowie zawarte
jest kwotowe ograniczenie odpowiedzialnosci, a cena ustalana jest na podobnym poziomie co
sktadka w tego rodzaju ubezpieczeniach). Zapewne powyzsza okoliczno$¢ oraz fakt, ze w

ubiegtych latach jako posrednicy ubezpieczeniowi sklepy i operatorzy telekomunikacyjni
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powszechnie proponowali swoim klientom zawarcie uméw ubezpieczenia z réznymi
ubezpieczycielami, powodujg, iz niektdrzy nabywcy btednie interpretujg zawierane umowy

serwisowe jako umowy ubezpieczenia.

Wstepne analizy tego zjawiska pokazaly, ze umowy tego typu co do swojej istoty
nie naruszaly przepisow powszechnie obowigzujacego prawa, aczkolwiek z
perspektywy konsumenta byly one mniej korzystne niz podobne w skutkach

umowy ubezpieczenia.

Réznica ta wynika z szeregu regulacji zabezpieczajacych interesy ubezpieczonych oraz
nakfadajgcych szczegdlne obowigzki na ubezpieczycieli, ktére to normy w przypadku umow
serwisowych nie znajdujg zastosowania. W nielicznych przypadkach watpliwosci moze tez
budzi¢, czy wystarczajgco precyzyjnie jest wyjasniane, ze umowa serwisowa nie jest umowg

ubezpieczenia.

Zauwazalna réwniez jest zasadnicza zmiana na rynku (od czasu opracowania Raportu
Rzecznika o ubezpieczeniach sprzetu elektronicznego) dotyczgca charakteru oferowanych
umow ubezpieczenia. Mianowicie obecnie niemalze nie spotyka sie grupowych uméw
ubezpieczenia. W praktyce jest to zapewne pochodna wejscia w zycie w styczniu i kwietniu
2016 r. ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej®,
ktora doprecyzowata oraz wprowadzita nowe obowigzki informacyjne ubezpieczycieli
wzgledem ubezpieczonych. Z punktu widzenia klientow jest to zmiana pozytywna, dzieki ktorej
korzystajgcy z tego typu produktéw otrzymujg petniejszg informacje na temat warunkow

umowy.

Ze wzgledu na wspomniane powyzej okolicznosci, a w szczegdlnosci fakt, ze w ostatnim
czasie wzrosto znaczenie wnioskdw o wsparcie ze strony Rzecznika w zwigzku z realizacjg
umow ubezpieczenia zawieranych z zagranicznymi zaktadami ubezpieczenh, wskazane byto,
aby Rzecznik Finansowy po raz kolejny podjgt temat ubezpieczen sprzetu elektronicznego.
Przeprowadzone w Biurze Rzecznika Finansowego analizy potwierdzajg przypuszczenie o
powtarzalnych i watpliwych praktykach w zakresie konstrukcji umow ubezpieczenia oraz w

zakresie praktyki likwidacyjnej szkdd zgtaszanych przez ubezpieczonych.

3 Tekst jedn. Dz. U. z 2018 r., poz. 999.
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2. Zakres analizy Rzecznika Finansowego

Na potrzeby niniejszego opracowania za zagraniczne zakfady ubezpieczen uznaje sie
podmioty, na ktorych dziatania Rzecznik otrzymat skargi, poddane nastepnie analizie w Biurze
Rzecznika Finansowego. Konsumenci skfadali skargi na nastepujgce podmioty: London
General Insurance Company Limited, Europ Assistance Holding, Europ Assistance Limited
Company Oddziat w Irlandii, La Parisienne S.A., AmTrust International Underwriters DAC,
Allianz IARD, MetLife Europe Insurance DAC.

London General Insurance Company Limited dziata na terenie Polski, oferujgc mozliwosé
zawarcia umow ubezpieczenia w zakresie dziatu Il grupy 1, 2, 9 oraz 16, na podstawie
notyfikacji ztozonej organowi nadzoru w dniu 14 maja 2004 r. (od 27 czerwca 2008 r. pod
zmieniong nazwg) jako jeden z notyfikowanych w Polsce zakladéw ubezpieczen panstw
cztonkowskich UE i EFTA — stron umowy o Europejskim Obszarze Gospodarczym (umowy o
EEA).

Europ Assistance Holding dziata na terenie Polski, oferujac mozliwo$¢ zawarcia umoéow
ubezpieczenia w zakresie dziatu Il grupy 1, 2, 3, 9, 13, 16 oraz 18, na podstawie notyfikacji
ztozonej organowi nadzoru w dniu 28 lutego 2006 r. jako jeden z notyfikowanych w Polsce

zaktadéw ubezpieczenh panstw cztonkowskich UE i EFTA — stron umowy o EEA.

Europ Assistance Limited Company Oddziat w Irlandii dziata na terenie Polski, oferujgc
mozliwos¢ zawarcia umow ubezpieczenia w zakresie dziatu Il grupy 1 (a, b, c, d), 2 (a, b, ¢),
3,9, 13, 16 oraz 18, na podstawie notyfikacji ztozonej organowi nadzoru w dniu 17 sierpnia
2012 r. jako jeden z notyfikowanych w Polsce zaktaddéw ubezpieczen panstw czionkowskich
UE i EFTA — stron umowy o EEA.

La Parisienne Société Anonyme dziata na terenie Polski, oferujgc mozliwo$¢ zawarcia
umow ubezpieczenia w zakresie dziatu Il grupy 9 oraz 16, na podstawie notyfikacji ztozonej
organowi nadzoru w dniu 6 czerwca 2016 r. jako jeden z notyfikowanych w Polsce zaktadow

ubezpieczen panstw czionkowskich UE i EFTA — stron umowy o EEA.

AmTrust International Underwriters Designated Activity Company dziata na terenie Polski,
oferujgc mozliwos¢ zawarcia uméw ubezpieczenia w zakresie dziatu Il grupy 1, 2, 3, 7, 8, 9,

14, 16 oraz 18, na podstawie notyfikacji ztozonej organowi nadzoru w dniu 7 marca 2005 r.
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(od 24 pazdziernika 2016 r. pod zmieniong nazwg) jako jeden z notyfikowanych w Polsce

zaktadéw ubezpieczenh panstw cztonkowskich UE i EFTA — stron umowy o EEA.

Allianz IARD dziata na terenie Polski, oferujgc mozliwos¢ zawarcia umow ubezpieczenia
w zakresie dziatu Il grupy 1, 2, 3,4, 5,6, 7,8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17 oraz 18, na
podstawie notyfikacji ztozonej organowi nadzoru w dniu 1 pazdziernika 2004 r. jako jeden z
notyfikowanych w Polsce zaktadow ubezpieczen panstw czionkowskich UE i EFTA — stron

umowy o EEA.

MetLife Europe Insurance Designated Activity Company dziata na terenie Polski, oferujgc
mozliwos¢ zawarcia umow ubezpieczenia w zakresie dziatu Il grupy 1, 2, 8, 9 oraz 16, na
podstawie notyfikacji ztozonej organowi nadzoru w dniu 7 pazdziernika 2013 r. (od 8 sierpnia
2016 r. r. pod zmieniong nazwa) jako jeden z notyfikowanych w Polsce zaktaddéw ubezpieczen

panstw cztonkowskich UE i EFTA — stron umowy o EEA.

Jako takie zakfady te, zgodnie z art. 2 pkt 3 lit f ustawy o Rzeczniku Finansowym#, sg
podmiotami rynku finansowego. Wobec powyzszego Rzecznikowi Finansowemu przystuguje
uprawnienie do podejmowania dziatan interwencyjnych w indywidualnych sprawach na
podstawie zgtaszanych do niego wnioskow przez klientow tych ubezpieczycieli. Nalezy jednak
nadmienié, ze dziatalnos¢ omawianych podmiotoéw nie podlega nadzorowi Komisji Nadzoru
Finansowego, tylko poszczegdlnych nadzoréow krajowych wiasciwych dla siedzib tych

ubezpieczycieli.

Przedmiotem niniejszego opracowania sg dostrzezone nieprawidiowosci w
funkcjonowaniu powyzszych podmiotow rynku finansowego w zakresie umoéw ubezpieczenia,
o ktérych mowa w grupie 9 dziatu Il zatgcznika do ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j i
reasekuracyjnej, czyli m.in. ubezpieczen sprzetu elektronicznego. W szczegdlnosci
ubezpieczyciele oferujg zawarcie umow ubezpieczenia sprzetu elektronicznego oraz sprzetu
RTV i AGD uzywanego typowo w gospodarstwach domowych (przyktadowo wskazac tu
mozna pralki, lodowki, suszarki, komputery, tablety, zestawy kina domowego, telefony czy
zelazka). Na przestrzeni ostatnich lat oferta tych ubezpieczycieli prezentowana byta
kupujgcym sprzet elektroniczny w najwiekszych sieciach handlowych sprzedajgcych tego
rodzaju urzadzenia, byty to m.in. (ale nie wylacznie) Media Markt, Media Expert,
Elektromarket.pl, Neonet, Play czy Vobis.

4 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym (tekst jedn. Dz. U. z 2018 r., poz. 2038).
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Dokonana przez Rzecznika szczegotowa analiza szeregu wnioskédw o podjecie
interwencji, ktére wptynety do niego od poczatku 2016 r. do konca 2017 r., pozwala stwierdzi¢
utrwalone praktyki i schematy dziatania, mogace stanowi¢ zarébwno naruszenie praw
konsumentéw, jak i powazne naruszenie obowigzujgcego na terenie Polski porzadku

prawnego.

Tytutem wstepu nalezy nadmienié, ze w praktyce obrotu wyksztatcita sie na polskim rynku
specyficzna cecha umow ubezpieczenia sprzetu elektronicznego, ktorg jest nietypowy model
likwidacji szkéd. W wiekszosci swiadczen realizowanych z uméw ubezpieczenia co do zasady
wystepuja tylko zaktad ubezpieczen i poszkodowany, jednak w procesach likwidacji szkéd z
ubezpieczenh sprzetu elektronicznego po stronie zaktadu ubezpieczenh z reguty biorg udziat
jeszcze inne podmioty odgrywajgce istotng role w procedurze likwidacyjnej. Przede wszystkim
sg to 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.

Rozumiejgc przyczyny takiego stanu rzeczy, nie mozna rownoczesnie nie zauwazyc, ze
jest to jedna z okolicznosci, ktére powodujg powstawanie nieprawidtowos$ci w realizacji umow
ubezpieczenia sprzetu, gdyz stanowisko ubezpieczyciela czesto w praktyce opracowywane
jest przez podmiot wyspecjalizowany w likwidacji szkéd, ale niekoniecznie zawsze dziatajacy
zgodnie z literg przepisow powszechnie obowigzujgcego prawa. Rzecznik Finansowy pragnie
jednoznacznie stwierdzi¢, ze co do zasady nieprawidtowosci bedgce skutkiem dziatan takiego
podmiotu nalezy postrzega¢ jako nieprawidtowosci podmiotu rynku finansowego, w imieniu i
na rzecz ktérego dziata tego rodzaju podmiot. Dlatego tez w dalszej czesci rozwazan nie

dokonano dystynkcji miedzy ubezpieczycielem a jego przedstawicielem.

W analizowanych przez Rzecznika sprawach podmiotami de facto organizujgcymi
dystrybucje i likwidacje sa przedsigbiorstwa takie jak: TWG Services Limited Sp. z 0.0. Oddziat
w Polsce, SPB S.A., Digital Care sp. z 0.0., SPB Polska sp. z 0.0. czy Europ Assistance Polska

sp. Z 0.0.

W tym miejscu wypada zauwazyc¢, ze dla wielu osob zwracajgcych sie do Rzecznika o
pomoc powyzsze rozréznienie jest niezrozumiate. Dla przecietnego konsumenta podmiot, do
ktorego ma sie zwrociC w celu zgtoszenia szkody, ktory przyjmuje od niego wszelkie
wyjasnienia i dokumenty, a takze udziela odpowiedzi i wyjasnien odnosnie do umowy

ubezpieczenia, tudziez organizuje transport niesprawnej rzeczy do serwisu czy zleca przyjazd
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i dokonanie naprawy przez serwisanta, jest ubezpieczycielem — bez wzgledu na to, jakie dane
wskazane sg w ogolnych warunkach ubezpieczenia czy na polisie (w ktérych notabene czesto
bardziej wyeksponowane sg dane administratora / Centrum Alarmowego/ pethomocnika, a nie

wiasciwego ubezpieczyciela).

Drugg uwagg wstepng jest wyjadnienie, ze w omawianych sprawach tre$¢ wzorca
umownego byta kazdorazowo analizowana. Jakkolwiek bowiem tresci ogdlnych warunkow
ubezpieczenia (0.w.u.) nie réznig sie znacznie miedzy sobg i nie ulegajg wiekszym zmianom
z czasem oraz w ofertach dostepnych w réznych sieciach dystrybucji (np. w zaleznosci od sieci
sklepdéw ze sprzetem elektronicznym, gdzie oferuje sie zawarcie danej umowy ubezpieczenia),
o tyle réznice te jednak czasami wystepuja. Dlatego pomimo ewidentnego podobienstwa tresci
o0.w.u. musiaty one by¢ kazdorazowo weryfikowane, gdyz istotna czes¢ uwag odnosi¢ sie
bedzie do tresci postanowienn umownych. Nie przeszkodzito to w sformutowaniu generalnych

whnioskéw wspolnych dla wszystkich lub przynajmniej wiekszosci ubezpieczycieli.

Kolejna uwaga wstepna dotyczy zakresu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej. Na ogoét
ubezpieczajgcy na etapie zawierania umowy ubezpieczenia ma mozliwo$¢é wyboru wariantu,
w ktorym chce zawrzeé te umowe. Najpowszechniejsze jednak w praktyce obrotu jest
ubezpieczenie od ryzyka awarii oraz od ryzyka uszkodzenia sprzetu w wyniku nieszczesliwego

wypadku. Tresé tych poje¢ wskazana zostata ponize;.
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3. Gléwne problemy w likwidacji szkéd z ubezpieczen

sprzetu elektronicznego

Wobec opisanego powyzej stanu rzeczy Rzecznik Finansowy podjat decyzje o dokonaniu
szczegotowej kwerendy wnioskéw o podjecie interwencji w zagranicznych zaktadach

ubezpieczen w zakresie ubezpieczen sprzetu elektronicznego.

Niemalze wszystkie przeanalizowane wnioski o podjecie interwencji mogg zostaé
przyporzgdkowane do jednej z nastepujgcych grup probleméw (podzielonych wedtug
charakteru problemu, z ktérym zgtaszat sie klient podmiotu rynku finansowego bgdz ktoéry

zostat dostrzezony w trakcie merytorycznej analizy przypadku w ramach dziatan Rzecznika).

1. Ubezpieczyciel nie stwierdzit powstania szkody w wyniku nieszczes$liwego wypadku w

rozumieniu umowy ubezpieczenia.

2. Awaria zostata zakwalifikowana przez ubezpieczyciela jako efekt zuzycia

eksploatacyjnego.

3. Ubezpieczyciel zakwestionowat mozliwos¢ zajsScia szkody w okolicznosciach

podawanych przez ubezpieczonego.
4. Ubezpieczony zostat w nieuzasadniony sposdb obcigzony kosztami transportu.

5. Ubezpieczony zostat wprowadzony w btad na etapie zawierania umowy ubezpieczenia

(tzw. misselling).
6. Szkoda zostata okreslona jako catkowita — amortyzacja liniowa.
7. Ubezpieczony zbyt pézno powiadomit ubezpieczyciela o szkodzie.
8. Szkoda zostata wyrzadzona przez dziecko bgdz zwierze.

Ponizej Rzecznik Finansowy prezentuje szczeg6towe omowienie zasygnalizowanych

problemow.
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3.1. Brak szkody powstatej w wyniku nieszczesliwego wypadku w

rozumieniu umowy ubezpieczenia

W szeregu spraw ubezpieczyciele odmawiali uznania swojej odpowiedzialnosci za
zgtoszone szkody z uwagi na brak nieszczesliwego wypadku. Typowo w rozumieniu
analizowanych wzorcow umoéw ubezpieczenia za nieszczesliwy wypadek uwaza sie nagte
zdarzenie wywotane przyczyng zewnetrzng, wskutek ktdrego uszkodzeniu ulegt ubezpieczony

sprzet, ktory w chwili tegoz wypadku byt uzytkowany w sposéb zgodny z instrukcjg obstugi.

PRZYKLADY:

W jednej ze spraw z przedstawionego przez skarzgcego opisu wynikato, ze podczas
przesuwania potki z ksigzkami przypadkowo zahaczyt on o szafke, na ktorej stat telewizor, co

doprowadzito do upadku tego sprzetu na podfoge.

W innej sprawie skarzgca zostata potrgcona przez syna, na skutek czego doszio do

wyslizgniecia sie laptopa z jej rak i upadku urzgdzenia na podfoge.

W kolejnej sprawie ubezpieczyciel podnosit brak swojej odpowiedzialnosci, wskazujgc, ze
zahaczenie o telewizor kablem od odkurzacza w trakcie odkurzania jest réwnoznaczne z

uzywaniem telewizora niezgodnie z instrukcjg obstugi.

Ubezpieczyciel uznat, ze nie ma przestanek do stwierdzenia jego odpowiedzialnosci, poniewaz
telewizor byt uzywany niezgodnie z instrukcjg obstugi. Okolicznosci zdarzenia byty takie, ze
podczas sprzgtania telewizor zostat przesuniety poprzez uchwyt za rog ekranu (zas$ instrukcja jasno
wskazuje, ze nie nalezy tapac za ekran), przy czym uszkodzenie telewizora byto efektem upadku z

szafki, a nie chwytu za ekran.

W analizowanych sprawach ubezpieczyciel w pismach do poszkodowanych uzasadniat
odmowe przyjecia odpowiedzialnosci za szkode, powotujgc sie na wyzej wymieniong definicje
nieszczes$liwego wypadku i wskazujac, ze ,[...] zdarzenie spowodowane tymze czynnikiem
zewnetrznym musi by¢ nagte, nieprzewidziane i niezalezne od woli ubezpieczonego”. Zdaniem

ubezpieczyciela opisane zdarzenia nie spetniaty powyzszej definicji z uwagi na brak
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nieprzewidywalnosci zaistniatego zdarzenia. Innymi stowy argumentacja ubezpieczyciela
brzmiata: ,skoro zdarzenie dato sie przewidzie¢, to byto przewidywalne”. Odnoszac sie do
powyzszego, nalezy zauwazyc, ze definicja nieszczesliwego wypadku nie zawierata elementu
nieprzewidywalnoéci. Wedle definicji to zdarzenie powinno by¢ nagte, a nie jego przyczyna
zewnetrzna. Nalezy dodac, ze bynajmniej ubezpieczyciel nie wykazat, aby te dwa istotne

elementy definicji nie zostaty spetnione.

W ocenie Rzecznika Finansowego przedstawione powyzej uzasadnienia odméw mogg
wskazywa¢ na naruszenie art. 15 ust. 5 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej poprzez niewtasciwe interpretowanie postanowien sformutowanych w sposéb
niejednoznaczny. Zgodnie bowiem z art. 15 ust. 1 tejze ustawy umowa ubezpieczenia, ogoélne
warunki ubezpieczenia, a takze inne wzorce umowne muszg by¢ formutowane jednoznacznie
i w sposéb zrozumiaty. Natomiast w przypadku gdy wskazane wymogi nie zostang spetnione,
w swietle art. 15 ust. 5 tej ustawy postanowienia sformutowane w sposob niejednoznaczny
muszg by¢ interpretowane na korzys$¢ ubezpieczajgcego, ubezpieczonego lub uprawnionego

Z umowy ubezpieczenia.

Spotka¢ sie mozna takze z argumentacjg — réwniez opartg na definicji nieszczesliwego
wypadku zawartg w o.w.u. — ze z podanych przez osobe poszkodowang okolicznosci
faktycznych zdarzenia wynika, iz uszkodzenie sprzetu nie zostato spowodowane dziataniem
jakiegokolwiek czynnika zewnetrznego (brak zewnetrznej przyczyny powstania szkody).
Nieodmiennie  konstrukcja umoéw  ubezpieczenia  przewiduje  bowiem istnienie
odpowiedzialnosci za skutki nieszczesliwego wypadku, o ile szkoda zostata spowodowana

niezaleznym od ubezpieczonego czynnikiem zewnetrznym.

Czesto dla klientéw jest to niezrozumiate kryterium. Kierujgc sie¢ bowiem
potocznym rozumieniem pojecia ,nieszczesliwy wypadek”, uznajg za taki
kazde zdarzenie, w ktérego wyniku doszto do szkody w ubezpieczonym
sprzecie, a ktore jest efektem nieszczesliwego zbiegu okolicznosci czy

nawet nieuwagi.

Jest sprawg ewidentng dla Rzecznika, iz skrypty rozméw opracowane dla konsultantéw
przyjmujgcych zgtoszenia szkdd przewidujg pytanie o to, czy szkoda zostata spowodowana
dziataniem czynnika zewnetrznego. Jednakze nie jest praktykowane wyjasnianie, jak istotna
jest to okolicznos¢ (gdyz w zasadzie determinuje ona istnienie bgdz brak odpowiedzialnosci

ubezpieczycieli), i czesto bywa, ze juz w trakcie rozmowy telefonicznej konsultant informuje o
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nieprzyjeciu odpowiedzialnosci za szkode, za$ w razie przedstawienia dodatkowych wyjasnien
badz reklamacji (wskazujgcych, ze w rzeczywistosci czynnik zewnetrzny wystgpit, ale z uwagi
na nieporozumienie nie zostat szczegdtowo opisany) ubezpieczyciel kwestionuje ich
prawdziwos¢ na dwa sposoby:

1. Skoro w pierwszym zgtoszeniu wyraznie zaprzeczono istnieniu czynnika
zewnetrznego jako przyczyny powstania szkody, to reklamacja — zgtoszona juz po
otrzymaniu  negatywnego stanowiska ubezpieczyciela — zawierajgca
zmodyfikowany opis okolicznosci powstania szkody, wskazujgcy na istnienie
czynnika zewnetrznego, jest z natury rzeczy niewiarygodna.

2. Skoro opisy okolicznosci powstania szkody w pierwszym zgtoszeniu i w reklamaciji
sg rozbiezne, to ubezpieczyciel nie jest w stanie ustali¢, ktéry z opisdéw jest
prawidtowy i zgodny z prawdg, zatem nie ma mozliwosci ustalenia, czy w

rzeczywistosci zachodzg przestanki do uznania swojej odpowiedzialnosci.

PRZYKLADY:

W zgtoszeniu telefonicznym poszkodowana podata, Zze zsuniecie sie telewizora z szafki
nastgpito bez dziatania jakiegokolwiek czynnika zewnetrznego. Na tej podstawie administrator
odmoéwit przyjecia odpowiedzialno$ci. W odwoftaniu poszkodowana doprecyzowata, ze potkneta sie
i potrgcita telewizor, co spowodowafto jego upadek. Zaktad ubezpieczen nie uznat tej wersji
zdarzenia, twierdzgc, iz w zgtoszeniu telefonicznym poszkodowana jednoznacznie o$wiadczyta, ze

telewizor spadt bez zadziatania czynnika zewnetrznego.

W innej sprawie w zgtoszeniu do administratora poszkodowana podata, ze w laptopie nastgpifo
peknigcie obudowy wokot matrycy, bez wskazania zadnych konkretnych okolicznoSci, w ktérych
doszto do uszkodzenia sprzetu (poszkodowana podejrzewa, ze mogfo to sie sta¢ wskutek zbyt
mocnego zamkniecia klapy laptopa). Na tej podstawie administrator odmoéwit przyjecia
odpowiedzialnosci, twierdzgc, iz zdarzenie nie moze zosta¢ zakwalifikowane jako nieszcze$liwy
wypadek w rozumieniu o.w.u., poniewaz uszkodzenie nie zostato spowodowane dziataniem

czynnika zewnetrznego.

W zgtoszeniu do administratora poszkodowana podata, ze telewizor ulegt uszkodzeniu na
skutek upadku spowodowanego uderzeniem pitkg przez dzieci. Ubezpieczyciel odmoéwit przyjecia

odpowiedzialnosci, twierdzgc, iz zdarzenie nie moze zostac¢ zakwalifikowane jako nieszczesliwy
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wypadek w rozumieniu o.w.u., poniewaz uszkodzenie nie zostato spowodowane dziataniem
czynnika zewnetrznego. W ocenie Rzecznika stanowisko takie jest bfedne. Podane przez
poszkodowang okolicznoSci zdarzenia (ktérych zaktad ubezpieczen nie kwestionuje) wskazujg
bowiem w sposob jednoznaczny, ze do uszkodzenia sprzetu doszto w wyniku dziatania czynnika

zewnetrznego — uderzenia pitki.

Zgtaszajgc szkode, poszkodowana podafa, Ze siegajgc po soOl, potrgcita szklanke, ktéra
przewrocita sie na kuchenke, co spowodowato uszkodzenie urzgdzenia. Zaktad ubezpieczen
odmowit przyjecia odpowiedzialno$ci, twierdzgc, iz zdarzenie nie moze zostac¢ zakwalifikowane jako
nieszczesliwy wypadek, poniewaz uszkodzenie nie zostato spowodowane dziataniem czynnika
zewnetrznego. W ocenie Rzecznika stanowisko takie jest bfedne. Podane przez poszkodowang
okolicznosci zdarzenia (ktérych ubezpieczyciel nie kwestionuje) wskazujg bowiem w sposob
Jjednoznaczny, ze do uszkodzenia sprzetu doszto w wyniku dziatania czynnika zewnetrznego —

upadku szklanki na kuchenke.

Poszkodowana podata, ze uszkodzenie nastgpito wskutek wypadniecia telefonu z kieszeni jej syna
podczas biegu. Zaktad ubezpieczern odmowit przyjecia odpowiedzialnosci, twierdzgc, iz zdarzenie
nie moze zostac¢ zakwalifikowane jako nieszcze$liwy wypadek, poniewaz uszkodzenie nie zostato
spowodowane dziataniem czynnika zewnetrznego. Stanowisko zaktadu ubezpieczen, w ocenie
Rzecznika, jest wadliwe. Jak sie wydaje, podane przez poszkodowang okolicznoSci zdarzenia
(ktorych zaktad ubezpieczen nie kwestionuje) wskazujg, ze na sprzet zadziatat element zewnetrzny,
niepochodzgcy z urzgdzenia, dziatajgcy w sposob nagly, nieprzewidywalny i niezalezny od woli

ubezpieczone.

3.2. Zakwalifikowanie awarii jako efektu zuzycia eksploatacyjnego

W szeregu spraw ubezpieczyciele uznawali, ze opisana usterka nie stanowi awarii, za
ktorg uwaza sie ,uniemozliwienie uzywania wskazanego w dokumencie ubezpieczenia
sprzetu, wywotane nagtym i nieprzewidzianym zaprzestaniem prawidtowej pracy elementu lub
zespotu sprzetu, powodujgce przerwanie jego funkgji 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 w sposob niezgodny z instrukcjg

obstugi”.
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PRZYKLADY:

Whioskodawca, zgfaszajgc szkode, opisat usterke w nastepujgcy sposob: ,drzwi zmywarki
odskakujg, nie chcg sie zamkngC”. Ubezpieczyciel po przeprowadzeniu postepowania
likwidacyjnego, powotujgc sie na ekspertyze serwisu naprawczego, uznat, ze przyczyng zgtaszanej

usterki jest ,zuzycie eksploatacyjne zawiasow’.

W kolejnej sprawie szkoda w ubezpieczonej pralce zostata opisana jako: ,gtosnha praca sprzetu
podczas wirowania”. Powotujgc sie na ekspertyze serwisu naprawczego, ubezpieczyciel uznat, ze
przyczyng zgtaszanej usterki jest zuzycie eksploatacyjne takich elementow pralki jak tozyska i
amortyzatory oraz wyciggniecie sprezyn. W ocenie administratora zuzywanie sie fozysk, w wyniku
wielu cyklbw prania, jest procesem naturalnym i ze wzgledu na swoje wifasSciwos$ci nie moze by¢
traktowane jako awaria, ktéra jest zdarzeniem nagtym, nieprzewidzianym i niemozliwym do

zapobiezenia.

Skarzgca zgfosita szkode polegajgcg na uszkodzeniu zawiasow zmywarki do naczyn (drzwi
opadajg po ich otwarciu). Przedstawiciel serwisu uznat, ze doszto do uszkodzenia linek i sprezyn,
co stanowito podstawe odmowy uznania odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela z uzasadnieniem, ze

doszto do zuzycia eksploatacyjnego wskazanych elementow urzgdzenia.

Szkoda polegata na popekaniu Scianek chtodziarki (od wewngtrz). Po przeprowadzeniu
postepowania likwidacyjnego ubezpieczyciel nie uznat istnienia swojej odpowiedzialnoSci,
wskazujgc, ze uszkodzenia mechaniczne znajdujg sie poza ochrong ubezpieczeniowg. W ocenie
poszkodowanego zgfoszone zdarzenie miescito sie w granicach definicji awarii, rozumianej jako
nagte, nieprzewidziane zaprzestanie prawidtowej pracy elementu lub zespotu sprzetu, powodujgce
przerwanie jego funkcji lub unieruchomienie sprzetu, wynikte z przyczyn wewnetrznych
pochodzenia mechanicznego, elektrycznego itd., ktére nie jest spowodowane bezposrednim
dziataniem cztowieka oraz nie jest skutkiem uzytkowania sprzetu w sposéb niezgodny z instrukcjg
obstugi. Wedtug przekazanych informacji peknigecia na wewnetrznych $ciankach obudowy pojawiajg
sie samoistnie i nie wynikajg z zadnych oddziatywan sit zewnetrznych na lodéwke. Ubezpieczyciel,

twierdzgc, ze uszkodzenia majg charakter mechaniczny, w Zaden sposob nie uzasadnit swojej tezy.

Skarzgca zgfosita szkode polegajgcg na awarii pralki. Po przeprowadzeniu postepowania
likwidacyjnego ubezpieczyciel nie uznat, Ze doszto do awarii. W ocenie serwisu doszto do zuzycia

eksploatacyjnego tozysk. Zdaniem ubezpieczyciela tozyska podlegajg roztozonemu w czasie,
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narastajgcemu procesowi pogarszania sie ich wtasciwosci. Jest to proces catkowicie naturalny i ze
wzgledu na swoje wtasciwosci nie moze byc traktowany jako awaria, ktora jest zdarzeniem nagtym,
nieprzewidzianym i niemozliwym do zapobiezenia. W analizowanej sprawie poszkodowana zawarta
uwage, ze wsrod wymienionych czynnosci serwisowych nie podano wymiany oraz serwisowania
fozysk, wobec czego nalezy przyjac, iz producent nie przewidziat ich zuzywania sie w stopniu, ktory

uniemozliwiatby korzystanie z pralki w sposéb zgodny z przeznaczeniem.

Skarzgca zgfosita szkode polegajgcqg na awarii zmywarki do naczyn. Po przeprowadzeniu
postepowania likwidacyjnego ubezpieczyciel uznat, ze nie doszto do awarii. Stwierdzono, ze
przyczyng zgtaszanej usterki jest zuzycie eksploatacyjne kanatu, ostony, pokrywy oraz ramienia

Smigta zmywarki. Jako przyczyne wskazano zakamienienie sprzetu oraz jego zwykte zuzycie.

Skarzgca zgftosita szkode polegajgcg na awarii pralki. Po przeprowadzeniu postepowania
likwidacyjnego ubezpieczyciel nie uznat, ze doszto do awatrii, poniewaz przyczyng byto uszkodzenie

pompy, a wiec elementu podlegajgcego naturalnemu zuzyciu eksploatacyjnemu.

Nalezy podkreslic, ze w analizowanych sprawach w pismach informujacych
poszkodowanych o odmowie uznania odpowiedzialnosci za szkode, stanowigcych odpowiedz
na odwotanie lub reklamacje, ani tez wysytanych w odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika
Finansowego, w zaden sposéb nie udokumentowano prawidtowosci przyjetych ustalen.
Ubezpieczyciele nie zatgczali informacji, wyjasnien i dokumentoéw, na ktérych opierali swoje
stanowiska, w szczegodlnosci nie wykazywali:

e zalecen producenta dotyczgcych okresowej wymiany elementow ubezpieczonych

urzgdzen (np. tozysk, bebnéw, oston, pomp itp.);

e przepisow, norm prawnych i technicznych, zalecen, porad, wytycznych itp.
okreslajgcych normalne zuzycie elementoéw tych urzgdzen;

e danych wynikajgcych z badan dotyczgcych urzgdzeh danej marki / typu / modelu, ktére
wskazywatyby, iz we wszystkich urzgdzeniach lub w wiekszosci urzgdzen danego
rodzaju zuzycie wskazanych elementdw nastepuje po okresie uzytkowania
odpowiadajgcym okresowi uzytkowania sprzetu bedacego przedmiotem likwidowanych
szkod;

e zalecen producenta dotyczgcych okresowej wymiany elementow urzadzen.
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Ubezpieczyciele nieraz pozostawiali bez odpowiedzi konkretne Zzgdania i uwagi

poszkodowanych, dotyczgce np.:

e niejasnosci zapisow 0.w.u. w kontekscie braku wskazania definicji ,duzej ilosci cyklow
prania”, $wiadczacej o rzekomym zuzyciu eksploatacyjnym, a takze co do zasadnosci
obejmowania tego typu urzadzen ochrong ubezpieczeniowg na okresy cztero- i
piecioletnie w kontekscie wytgczen ,zuzycia eksploatacyjnego”;

e braku wskazania niezaleznych danych dotyczacych pralek Whirlpool AWO/C-61003P,
ktére wskazywatyby, iz we wszystkich lub wiekszosci pralek tego typu zuzycie tozysk
nastepuje po czteroletnim okresie uzytkowania;

e braku odniesienia sie do stwierdzenia: ,Jezeli zatem wsréd wymienionych czynnosci
serwisowych nie podano wymiany oraz serwisowania tozysk, nalezy przyjgc, iz
producent nie przewidziat ich zuzywania sie w stopniu, ktéry uniemozliwiatby

korzystanie z pralki w sposob zgodny z przeznaczeniem”.

Spotka¢ mozna sie takze z argumentacjg, iz awaria jest efektem naturalnego zuzycia
elementéw urzadzenia, popartg opinig serwisu naprawczego dziatajgcego na zlecenie
ubezpieczyciela. Nawet jednak w takich przypadkach opinie te byty bardzo lakoniczne, wrecz
jednozdaniowe, i nie zawieraty zadnych wyjasnieh bgdz argumentéw potwierdzajgcych
postawiong teze. W szczegdlnosci zas nie opisywano metodologii, ktérg sie postuzono w celu

ustalenia kluczowych dla stanowiska ubezpieczyciela okoliczno$ci.

W ocenie Rzecznika Finansowego przedstawiony powyzej brak nalezytego
uzasadnienia moze wskazywaé¢ na naruszenie art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11

wrzesnia 2015 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej.

Zgodnie z tym przepisem, ,jezeli odszkodowanie lub swiadczenie nie przystuguje lub
przystuguje w innej wysokosci niz okreslona w zgtoszonym roszczeniu, zakfad ubezpieczen
informuje o tym na pismie: 1) osobe wystepujaca z roszczeniem [...] wskazujgc na okolicznosci
oraz na podstawe prawng uzasadniajgce catkowitg lub czeSciowg odmowe wypfaty

Swiadczenia”.
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3.3 Zakwestionowanie przez ubezpieczyciela mozliwosci zajscia

szkody w okolicznosciach podawanych przez ubezpieczonego

W jednym z przypadkow ubezpieczyciel odmowit uznania odpowiedzialnosci za szkode w
telewizorze z uwagi na mate prawdopodobieAstwo zajScia zdarzenia w opisanych

okolicznosciach.

PRZYKLAD:

Wedtug przedstawionego opisu dwuletnie dziecko podczas zabawy, trzymajgc w reku
plastikowy miotek, potkneto sie i wpadto na telewizor, jednocze$nie uderzajgc zabawkg w lewy
dolny rég ekranu. Ubezpieczyciel uzasadnit odmowe okolicznoScig, ze ,,0pis powstania szkody jest
wysoce nieprawdopodobny. Z przestanych zdje¢ wynikatfo, Zze telewizor wisiat zbyt wysoko na
Scianie, aby dwuletnie dziecko mogto dosiegngc go nawet przedstawionym na zdjeciu mfotkiem”.
Nie dofgczono jednakze Zadnych ekspertyz zawierajacych wyniki pomiarow Kkierunku i sity

uderzenia, trajektorii ruchu dziecka czy tez wynikéw badan mechanoskopijnych potwierdzajgcych

przyjetg teze.

Zgodnie z art. 29 ust. 1 ustawy dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej po
otrzymaniu zawiadomienia o wystgpieniu zdarzenia losowego objetego ochrong
ubezpieczeniowg zaktad ubezpieczeh podejmuje postepowanie dotyczgce ustalenia stanu

faktycznego zdarzenia losowego, zasadnosci zgtoszonych roszczen i wysokosci Swiadczenia.

Na podstawie przekazanej dokumentacji nie mozna stwierdzi¢, ze
ubezpieczyciel nalezycie wywigzal sie ze wskazanego obowigzku

ustawowego.

W ocenie Rzecznika stwierdzenie ,opis powstania szkody jest wysoce
nieprawdopodobny” wskazuje na brak pewnosci likwidatora co do zajetego stanowiska, zas
badanie prawdopodobienstwa jedynie na podstawie obejrzanych zdje¢ w swietle dorobku nauk

aktuarialnych jest dalece nieprofesjonalne.
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3.4. Nieuzasadnione obcigzenie kosztami transportu

W szeregu umoéw ubezpieczenia spotka¢ mozna postanowienia przewidujgce obowigzek
(niezaleznie od optaconej sktadki czy udziatu wtasnego w szkodzie) sfinansowania kosztéw
transportu urzgdzenia do / z serwisu i / lub kosztéw czynnosci serwisanta. W zaleznosci od
ubezpieczonego urzgdzenia jest to od 50 do 200 zt, co przy sprzecie o wartosci 1-2 tys. zt jest

kwotg znaczaca.

PRZYKLAD:

Poszkodowana zwrécita sie do ubezpieczyciela w zwigzku z ciekngcg pralkg na skutek
uszkodzenia gumowego fartucha. Ubezpieczyciel przyjat zawiadomienie i skierowat do mieszkania
ubezpieczonej serwisanta w celu oceny stanu urzadzenia. Powotujgc sie na ekspertyze serwisu,
ubezpieczyciel odmoéwit uznania swojej odpowiedzialnosci, wskazujgc, ze przyczyng usterki byto
uszkodzenie fartucha gumowego, czyli cze$ci, ktéra ulega zuzyciu eksploatacyjnemu, a tego
rodzaju przypadki nie sg objete zakresem ochrony ubezpieczeniowej. Jednocze$nie zaktad
ubezpieczen wystapit do poszkodowanej o zaptate kwoty 162,98 zt, obejmujgcej koszt dojazdu oraz
sprawdzenia sprzetu. Warto zauwazyé, ze decyzja o wysfaniu serwisanta podjeta byta

autonomicznie przez ubezpieczyciela.

W tych sprawach ubezpieczyciele, kierujgc do oséb poszkodowanych roszczenia o
pokrycie wskazanych kosztow, powotywali sie na zapisy 0.w.u. stanowigce, ze zakres ochrony
ubezpieczeniowej nie obejmuje tego rodzaju kosztow. Wystepujgc w ramach podejmowanych
interwencji Rzecznik Finansowy przede wszystkim powotywat sie na okoliczno$é, iz w swietle
przepisdw ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej brak jest podstaw do
obcigzania takimi kosztami poszkodowanych, poniewaz sg to koszty likwidacji szkody, ktére

winien ponosi¢ zaktad ubezpieczen.

Z analizy przepisow regulujacych proces likwidacji szkody nie wynika, by zaktad
ubezpieczen posiadatl uprawnienie do przenoszenia kosztow likwidacji na

uprawnionych z umoéw ubezpieczenia.
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Ustawodawca w art. 29 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej nie
przewidziat 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.
Natomiast przepisy dotyczgce rachunkowosci zaktadow ubezpieczen jako jeden z kosztow
wyrozniajg koszt likwidacji szkdd. W swietle § 2 ust. 1 pkt 20 rozporzgdzenia Ministra Finansow
z dnia 12 kwietnia 2016 r. w sprawie szczegdlnych zasad rachunkowosci zakfadéw
ubezpieczen i zaktaddéw reasekuracji® koszty likwidacji szkdd i windykacji regreséw to
bezposrednie i posrednie koszty zwigzane z wykonywaniem czynnosci likwidacyjnych, w tym:
wynagrodzenia wraz z narzutami, koszty ekspertyz i atestow zwigzanych z oceng zaistniatej
szkody, koszty obstugi procesu likwidacji szkody, wyptaty odszkodowania, postepowan

regresowych i windykacyjnych.

Nalezy podkresli¢, ze w duzej czesci tego typu spraw, w ktérych Rzecznik
Finansowy zakwestionowatl prawidlowos¢ stanowiska zaktadu ubezpieczen,
zaktad ten uznat argumentacje przedstawiong przez Rzecznika i odstapit od

dochodzenia roszczen.

Niestety, nalezy jednoczesnie zauwazy¢, ze o ile w indywidualnych sprawach (i to dopiero
na skutek interwencji podjetej przez Rzecznika Finansowego) zaktad ubezpieczen byt skfonny
odstgpi¢ od zadania pokrycia przez poszkodowanych wskazanych kosztow, o tyle w
analizowanych o.w.u. caty czas znajdujg sie kwestionowane zapisy (i sg zapewne przez zaktad
ubezpieczen egzekwowane). Niewatpliwie taka sytuacja prowadzi do nieréwnego traktowania
konsumentéw, ktorzy znalezli sie w tej samej sytuacji, albowiem w stosunku do tych oséb,
ktére zwrdcity sie do Rzecznika Finansowego o interwencje, zaktad ubezpieczenh odstgpit od
dochodzenia roszczen, natomiast wobec catej rzeszy konsumentdw, ktorzy nie podieli takich

dziatah — ubezpieczyciel najprawdopodobniej caty czas stosuje kwestionowane zapisy 0.w.u.

W grudniu 2018 r. Rzecznik z uznaniem przyjgt do wiadomosci deklaracje jednego z
ubezpieczycieli o przewidywanej zmianie tre$ci o.w.u., majagcej polegaé na usunieciu
postanowien przewidujgcych dodatkowg odptatnos¢ za koszty transportu i wyceny kosztow

naprawy.
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3.5 Wprowadzenie w btad na etapie zawierania umowy

ubezpieczenia (tzw. misselling)

Poszkodowani informowali, Zze podczas zawierania umowy ubezpieczenia lub
przystepowania do umowy zawartej na cudzy rachunek zostali wprowadzeni w btgd w wyniku
przekazania przez sprzedawcéw informacji niezgodnych z o.w.u. Takie zachowania
sprzedawcéw wnioskodawcy uznawali za wprowadzajgce w btad co do charakteru

ubezpieczenia sprzetu elektronicznego.

PRZYKLADY:

LPracownik sklepu argumentowat, iz zakup polisy zabezpieczy sprzet w przypadku, gdyby

ktores z trojki naszych dzieci w sposob nieszczesliwy i niespodziewany uszkodzito telewizor”.

~Sprzedawca nie okreslit w sposoéb wiasciwy definicji przypadkowego uszkodzenia na skutek
Nieszczesliwego Wypadku w rozumieniu tego pojecia zawartym w definicji § 3 Ogoéinych Warunkéw
Ubezpieczenia, 1. nie okreslit, Ze odpowiedzialno$c¢ w tym wariancie ogranicza sie tylko do dziatania
sity z zewnatrz (ktéra de facto nie jest jasno sprecyzowana i to ubezpieczyciel jest arbitrem we
wtasnej sprawie co do okreslenia, jaka to ma byc sita, a jaka nie), a wprowadzat w bfgd, ze wszystkie
przypadkowe uszkodzenia. [...] To jawne wytudzanie i wprowadzanie w bfgd klienta odnosnie

bezpieczenstwa ubezpieczenia’.

»~Szczegotowo dopytywatem sprzedawce, czy jezeli sam przypadkowo uszkodze telefon, to tez
zostanie naprawiony, | zostalem zapewniony, Ze owszem, bez wzgledu na przyczyne

ubezpieczenie zadziata”.

W praktyce duza czeS¢ ubezpieczajgcych, zawierajgc umowe ubezpieczenia, nie
zapoznaje sie z jej cafg trescig (w szczegdlnosci z o.w.u.), a jedynie ogranicza sie do
wystuchania informacji (z natury rzeczy skrétowej) przedstawianej przez sprzedawce,
wzglednie do pobieznego przejrzenia fragmentu o.w.u. dotyczgcego wytgczen
odpowiedzialnosci. Tymczasem w razie zajscia szkody istnienie odpowiedzialnosci jest

analizowane pod katem dostownie rozumianych postanowienn umownych. Bywa rowniez, ze
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pojecia uzywane w umowach ubezpieczenia majg nieco inne znaczenie niz w jezyku

potocznym.

W takiej sytuacji nawet drobne rozbieznosci pomiedzy deklaracjami sprzedawcow a
treScig umdéw mogg pocigga¢ za sobg bardzo istotne skutki. Powyzsze przyktady pokazujg
m.in., ze informacja o istnieniu odpowiedzialnoéci w razie zajscia nieszczesliwego wypadku
wprowadza w btad, jezeli nie zostanie jednoczesnie doprecyzowane, czym jest nieszczesliwy
wypadek w rozumieniu umowy. Nie kazdy bowiem nieszczesliwy wypadek (w potocznym

rozumieniu tego pojecia) jest nieszczesliwym wypadkiem zgodnie z umowg ubezpieczenia.

Rzecznik Finansowy pragnie zwréci¢ uwage, ze niezaleznie od formy oferowania produktu
ubezpieczyciele powinni dokona¢ wyboru wiasciwych kanatow dystrybucji i zapewni¢ im
wiasciwe funkcjonowanie. Zaktad powinien korzysta¢ z kanatow dystrybucji, ktére zapewniajg
prawidtowe wprowadzenie produktu na rynek, przekazanie klientom wtasciwych informaciji i
gwarantuja wysokag jakos$¢ asysty (wspotmiernej i oczekiwanej dla danego typu modelu

sprzedazowego) przy wyborze produktéw najbardziej adekwatnych dla klienta.

W mniejszym stopniu — cho¢ niestety wcigz — powtarzajg sie sygnaty o uzywaniu na etapie
prezentowania oferty ubezpieczeniowej poje¢ wprowadzajgcych klientow w btad. W
szczegoblnosci chodzi tu o nierozréznianie poje¢ umowy ubezpieczenia i gwaranciji udzielanej

przez producenta sprzetu.

3.6. Szkoda zostata okreslona jako catkowita — amortyzacja liniowa

Szczegolnymi przypadkami sg sytuacje, w ktérych uszkodzony sprzet nie nadaje sie do

naprawy i nie ma faktycznej mozliwosci zakupu takiego samego modelu.

PRZYKLAD:

Przedmiotem ubezpieczenia byt odbiornik telewizyjny. Ubezpieczyciel uznat, ze doszto do
Szkody catkowitej, rozumianej w Swietle o.w.u. jako wypadek, w wyniku ktorego naprawa sprzetu
Jest technicznie niemozliwa lub ekonomicznie nieuzasadniona, a takze jako wypadek, ktéremu ulegt
sprzet o cenie detalicznej nie wigkszej niz 400 zt. Poszkodowany — po uzyskaniu informacji od

ubezpieczyciela o braku mozliwosci naprawy urzgdzenia (w wyniku stwierdzenia szkody catkowitej)
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oraz mozliwosci nabycia nowego telewizora — kupit takowy za kwote 2565,00 zt. Ubezpieczyciel
wypftacit odszkodowanie w kwocie 1999,00 zt, uznajgc, ze tym samym zgodnie z treScig umowy
naprawit szkode. Niestety, ubezpieczyciel nie przedstawit przy tym ekspertyzy rzeczoznawcy
potwierdzajgcej warto$¢ ubezpieczonego sprzetu w stanie nieuszkodzonym w dniu zgtoszenia
szkody ani zestawienia parametrow modelu telewizora objetego ubezpieczeniem oraz telewizora
wskazanego przez siebie jako referencyjny dla ustalenia wartoSci sprzetu o poréwnywalnych
parametrach, o co wnosit w swoim wystgpieniu Rzecznik Finansowy. Tym samym ubezpieczyciel
nie wykazat, ze telewizor referencyjny posiada co najmniej wskazane przez poszkodowanego

funkcje.

Typowo umowy ubezpieczenia przewidujg, ze gdyby uszkodzenie okazato sie niemozliwe
do usuniecia, to odszkodowanie zostanie wyptacone w postaci bonu lub karty podarunkowej
pozwalajgcej na dokonanie zakupu takiego samego nowego sprzetu w tym samym sklepie lub
nalezgcym do tej samej sieci sprzedazy, w ktérej pierwotnie nabyto ubezpieczone urzgdzenie.
Gdyby zas takie samo urzadzenie nie byto juz dostepne, to wartosé karty podarunkowej (czyli
wysokos¢ odszkodowania) ustalana bedzie na poziomie cen poréwnywalnego sprzetu, tudziez

sprzetu majgcego takie same parametry techniczne co urzadzenie uszkodzone.

I Znamienne jednak, ze pojecie parametréow technicznych nie jest doprecyzowane w

umowach.

Czesto ubezpieczyciele, ustalajgc wartosc¢ takich referencyjnych urzgdzen, powotywali sie
na dwa, trzy parametry (np. w przypadku telewizoréw, ograniczajgc sie do pordwnania
przekatnej ekranu, rozdzielczosci czy liczby portdow HDMI), pomijajgc czynniki takie jak jakosé
gtosnikow, rodzaj pilota, system operacyjny czy funkcje wiasciwe tylko dla danej marki.
Natomiast dla bardziej Swiadomych uzytkownikéw czesto sg to czynniki decydujace o wyborze
danej marki, a nawet modelu, i nieraz godzg sie oni na zaptate wyzszej ceny za wybrany
produkt niz za urzadzenie poréwnywalne, ale pozbawione takich wyrdzniajgcych cech. W
efekcie wysokos¢ przyznanego odszkodowania moze zostaé wyraznie zanizona, gdyz
pominiecie czesci istotnych dla klienta parametréw urzgdzenia w oczywisty sposéb poszerza

katalog urzadzen, ktére mozna by uznac¢ za referencyjne.

Budzacg watpliwosci formg obliczenia wysokosci odszkodowania w przypadku

niemozliwo$ci dokonania naprawy jest tzw. uproszczona metoda obliczenia wartosci sprzetu.
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Ubezpieczyciel stoi w takim przypadku na stanowisku, ze wobec niemoznosci naprawy badz
wymiany sprzetu na nowy, doktadnie taki sam, wysokos¢ odszkodowania powinna byc¢
ustalana w relacji do wartosci uszkodzonego sprzetu w dniu powstania uszkodzenia. Zaktad
ubezpieczen nie ustala jednak precyzyjnie wartosci sprzetu, ale stosuje amortyzacje liniowa.
Powotujgc sie na ekspertyzy rzeczoznawcow, wskazuje przyktadowo, ze laptopy amortyzujg
sie w tempie 20% rocznie, zas lodéwki i zamrazarki w tempie 10% rocznie. Uznanie takie nie
jest poparte zadng analizg wartosci konkretnego egzemplarza, a jedynie przyjeciem a priori,

ze sprzety z danej kategorii urzgdzen tracg regularnie taki sam procent swojej wartosci.

Skutek takiej praktyki w szczegolnosci jest dotkliwy dla oséb ubezpieczajgcych komputery
i telefony, ktére w opinii ubezpieczycieli amortyzujg sie bardzo szybko. Czeste prezentowanie
przez producentéw kolejnych generacji tego samego sprzetu sprawia, ze w praktyce obrotu
trudno jest znalez¢ w markowych sklepach np. nowy i nieuzywany dwuletni telefon czy trzyletni
notebook, jezeli dystrybutor posiada w ofercie kolejng generacje tego sprzetu. Tymczasem
odszkodowanie wypfacone przez ubezpieczyciela pokryje np. okoto 40% ceny zakupu, skoro

trzyletni komputer zamortyzowat sie juz w 60%.

Dopuszczalno$¢ stosowania amortyzacji liniowej nie budzi watpliwosci (o ile umowa
wyraznie taki sposob ustalania wartosci ubezpieczonego sprzetu przewiduje). Jasnym jest
réwniez, ze nie jest to rozwigzanie szczegdlnie korzystne dla ubezpieczajgcych. Uwage
zwraca okolicznosé, ze gdyby dany sprzet pozostawat w ofercie sprzedawcy, to amortyzaciji
nie uwzgledniono by w ogdle. Zatem wysoko$¢ odszkodowania uzalezniona jest w tym

przypadku nie od rozmiaru doznanej szkody, a od dostepnosci sprzetu.

Nadto Zadna 2z analizowanych umoéw nie =zawierata jednoznacznych zapiséw
przewidujgcych stosowanie amortyzacji liniowej. W ocenie Rzecznika jezeli umowa takich
postanowien nie przewidywata, to ubezpieczyciel nie mogt sie powotywaé na ten sposéb

ustalania wartosci sprzetu z uwagi na niejasnosc i brak precyzji umowy.
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3.7. Odmowa przyjecia odpowiedzialnosci ze wzgledu na zbyt p6zne

powiadomienie o szkodzie

Sporadycznie rowniez zdarza sie, ze ubezpieczyciele uzasadniajg odmowe przyjecia
odpowiedzialnosci za szkode polegajgca na uszkodzeniu sprzetu trescig zapisu umownego,
naktadajgcego na ubezpieczonego obowigzek zgtoszenia szkody nie pdzniej niz w ciggu 5 dni

od daty powstania szkody lub powziecia informaciji o jej powstaniu.

PRZYKLAD:

W Swietle przedstawionego przez Whnioskodawce opisu, w dniu 12.02.2015 r. doszto do
jednorazowego samoczynnego rozmrozenia sie lodéwki. Jednakze po ponownym uruchomieniu
dziatata ona prawidtowo do dnia 08.03.2015 r., kiedy to nastgpito zupetne zaprzestanie pracy

urzgdzenia. Zawiadomienie o szkodzie miato miejsce w dniu 10.03.2015 r.”

Rzecznik Finansowy w wystgpieniu do zaktadu ubezpieczeh wyrazit opinie, ze préba
uzasadnienia odmowy z powotaniem sie na powyzszy zapis stanowi naduzycie prawa
podmiotowego. Mianowicie ubezpieczyciel wybiorczo przedstawit instytucje kodeksowg
powiadomienia ubezpieczyciela o wypadku, nie wskazujgc poszkodowanemu regulacji art. 818
§ 1 k.c. (powtdrzonej zresztg w 0.w.u.), zgodnie z ktdérg w razie naruszenia z winy umysinej
lub razgcego niedbalstwa obowigzkéw okreslonych w paragrafach poprzedzajgcych
ubezpieczyciel moze odpowiednio zmniejszy¢ swiadczenie, jezeli naruszenie przyczynito sie
do zwiekszenia szkody lub uniemozliwito ubezpieczycielowi ustalenie okolicznosci i skutkow
wypadku. Rzecznik postawit wiec zarzut niepetnej interpretacji normy prawnej wynikajgcej z

wyktadni catego art. 818 k.c.

Ubezpieczyciel winien bowiem wykazaé, ze niezgloszenie szkody nastapito z winy
umysinej lub razacego niedbalstwa ubezpieczonego oraz ze brak powiadomienia o
wypadku przyczynit sie do zwiekszenia szkody lub uniemozliwit ubezpieczycielowi

ustalenie okolicznosci i skutkéw wypadku.

W przedstawionej dokumentacji ubezpieczyciel powyzszych skutkow nie wykazat. Nawet

jednak hipotetyczne uchybienie przez skarzgcego z winy umysinej lub razgcego niedbalstwa
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obowigzkowi powiadomienia o wypadku w okreslonym terminie moze jedynie powodowac
zmniejszenie Swiadczenia, a nie jego odmowe. Ponadto Rzecznik uznat, ze tak restrykcyjny
zapis w 0.w.u. moze stanowi¢ niedozwolone postanowienie umowne. Jako uzasadnienie
swojego stanowiska Rzecznik wskazat, ze Sgd Ochrony Konkurencji i Konkurentéw uznat za
niedozwolone i zakazat stosowania przez UNIQA Towarzystwo Ubezpieczeh S.A. w obrocie z
konsumentami postanowienia wzorca umowy o nastepujgcej tresci: ,\W przypadku wystgpienia
szkody objetej ochrong, osoby objete ochrong ubezpieczeniowag obowigzane sg [...] najpdzniej
w terminie 3 dni od dnia powstania szkody lub uzyskania o niej informacji powiadomi¢ UNIQA
TU S.A. o jej powstaniu, a w przypadku kradziezy z wtamaniem lub rabunku — w ciggu 24
godzin”. Postanowienie to w dniu 27 maja 2008 r. zostato wpisane do rejestru klauzul
abuzywnych pod nr 1428. W ocenie Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
zawiadomienie zakfadu ubezpieczen w zbyt krétkim terminie od momentu powstania szkody
lub uzyskania o niej informacji skutkuje natozeniem na konsumenta obowigzku spetnienia
nadmiernie ucigzliwych formalnosci, a tym samym postanowienie to narusza art. 385° pkt 21
k.c.

W ocenie ubezpieczyciela niezwtoczne zgtoszenie szkdd polegajgcych na uszkodzeniu
urzgdzen elektrycznych i elektronicznych ma bardzo duze znaczenie w kontekscie
powiekszania sie zakresu uszkodzen. Zdaniem ubezpieczyciela w sprzecie elektronicznym
poszczegodlne czesci i komponenty Scisle wspotpracujg ze sobg i uzytkowanie sprzetu z
uszkodzong jedng czescig czy komponentem moze wptywaé na uszkodzenie innych
elementdw, wspotpracujgcych z elementem uszkodzonym. Reasumujgc, ubezpieczyciel brak
zawiadomienia o szkodzie w okreslonym w o.w.u. terminie uznat za razgce niedbalstwo, co

skutkuje wytgczeniem z zakresu ochrony ubezpieczeniowe;.

Nalezy doda¢, ze w zaden sposéb nie udokumentowano powyzszych tez, zas z opinii
autoryzowanego serwisu producenta urzadzenia — sporzgdzonej na zlecenie skarzgcego —
wynikato, iz data zgtoszenia uszkodzenia lodéwki nie miata wptywu na fakt, ze urzadzenie nie

kwalifikuje sie do wymiany.

3.8. Szkoda wyrzadzona przez dziecko badz zwierze

Oczywiscie w omawianych umowach ubezpieczenia zaktady ubezpieczen nie ponoszg

odpowiedzialnosci za szkody powstate w wyniku dziatania umysinego. We wszystkich
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analizowanych przez Rzecznika umowach wytgczona jest réwniez odpowiedzialnoS¢ w
przypadku razgcego niedbalstwa. Czesto spotka¢c mozna réwniez wylgczenie

odpowiedzialnosci za szkody wyrzgdzone przez zwierzeta.

PRZYKLAD:

Rzecznik spotkat sie ze stanowiskiem ubezpieczyciela, iz nie ponosi on odpowiedzialno$ci,
gdyz szkoda zostata wyrzgdzona przez zwierze. Okoliczno$ci zdarzenia byly zas takie, ze duzy
domowy pies skoczyt, by przywita¢ wracajgcego do domu wiaSciciela, w wyniku czego ten sie

potknat i upadt na telefon, ktéry miat w kieszeni.

W ocenie Rzecznika w takiej sytuacji nie zachodzg podstawy do stwierdzenia, ze to pies
uszkodzit telefon, a jedynie, ze przyczynit sie on do powstania uszkodzenia. O ile zatem
wystepuje tu zwigzek przyczynowo-skutkowy, o tyle nie mozna mowi¢ o uszkodzeniu
urzgdzenia przez psa. Taka sytuacja miataby np. miejsce, gdyby pies pazurem zadrapat ekran

telefonu.

W innych sprawach Rzecznik spotkat sie z argumentacjg ubezpieczycieli, ze szkody, ktére
powstaty np. wskutek rzucenia klocka czy pitki przez dwuletnie dziecko nie podlegajg ochronie
ubezpieczeniowej, poniewaz:

1. Zostaty wyrzgdzone umysinie.

2. Okolicznosé, iz rodzic nie zapobiegt zabawie klockami badz pitkg w poblizu
przedmiotu ubezpieczenia, wskazuje na zaniechanie rodzicielskie lub razgce
niedbalstwo, gdyz obowigzkiem rodzicow ma by¢ state i nieustajgce przebywanie

wraz z dzieckiem.

W ocenie Rzecznika nadzér rodzicow nad dzieémi bynajmniej nie oznacza
obowigzku ciagtej kontroli dziecka oraz przyjmowania na siebie ciezaru
odpowiedzialnosci za wszystkie jego poczynania. Ocena starannosci rodzicow
sprawujacych nadzér powinna sie odby¢ na podstawie obiektywnych kryteriow,
uwzgledniajacych typowe spoleczne wzorce zachowan oraz okolicznosci

konkretnego przypadku.
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Za aktualne nalezy uzna¢ stanowisko Sgdu Najwyzszego, ze w obecnej dobie nie mozna
wymagac od rodzicow, aby nadzorowali kazdy krok swoich dzieci, jesli specjalne zachowanie
dzieci nie wymaga tego®. Na marginesie warto zauwazy¢, ze rozwazania takie prowadzit Sad
Najwyzszy niemalze 50 lat temu, a wydajg sie one szczegdinie aktualne pod koniec drugiej
dekady XXI w.

3. Podsumowanie

Przedstawiajgc powyzsze uwagi oraz obserwacje, Rzecznik pragnie zwroci¢ uwage na
potrzebe dalszej edukacji ubezpieczeniowej klientéw, a takze refleksji po stronie podmiotow
rynku finansowego nad poprawg jakosci prezentowanej oferty ubezpieczeniowej oraz nad
przebiegiem procesow likwidacji szkdd. Zapewne warto rowniez podda¢ pod rozwage organu
nadzoru skorzystanie z ustawowych uprawnien, ktérymi dysponuje, w celu dokonania analizy
sygnalizowanych przyktadowych zjawisk oraz podjecia stosownych dziatan przewidzianych
prawem, tak aby dziatalnos¢ zagranicznych zaktadéw ubezpieczen odbywata sie w sposéb
zgodny z obowigzujgcymi na terenie Polski regulacjami oraz utrwalonymi obyczajami

rynkowymi.

Analize przygotowat Marcin Bielecki z Zespotu Prawnego

Wydziatu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

6 Wyrok SN z dnia 24 wrzesnia 1971 r. (Il CR 375/71).
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