Problemy klientow ubezpieczen turystycznych

pojawiajgce sie

w interwencjach Rzecznika Finansowego

Marek Kurowski

Gtowny Specjalista
Departament Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego
Biuro Rzecznika Finansowego



Ubezpieczenia turystyczne
(pakiety) obejmujg ochrong
rozne ryzyka, ktore moga nas
dotknac w trakcie
wakacyjnego wyjazdu.

Ubezpieczenia turystyczne
Ryzyka Wakacyjne

REZYGNACJA LUB PRZERWANIE PODROZY

(pokrycie poniesionych uprzednio kosztow rezygnaciji z
imprezy turystycznej czy przerwanie podrozy)

KONIECZNOSC POKRYCIA KOSZTOW LECZENIA

(mogace obejmowaé takze inne koszty powigzane)

POTRZEBA SKORZYSTANIA Z UStUG POMOCOWYCH

w szczegolnosci obejmujace koszty transportu i ratownictwa

DOZNANIE NIESZCZESLIWEGO WYPADKU/URAZU,

lub nagte zachorowanie podczas wyjazdu

UTRATA, USZKODZENIE LUB KRADZIEZ BAGAZU

podréznego czy sprzetu sportowego

PONOSZENIE ODPOWIEDZIALNOSCI CYWILNE)

w zyciu prywatnym w zwiazku z wyjazdem turystycznym

ODWOLANIE / OPOZNIENIE LOTU



Co obejmuje pakiet ubezpieczen turystycznych?
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Ubezpieczenie kosztow
leczenia zagranica (KLZ)

Ubezpieczenie kosztow
transportu i ratownictwa

Ustugi assistance

Ubezpieczenie od nastepstw
nieszczesliwych przypadkéw (NNW)

Ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej

Ubezpieczenie bagazu podroznego
| sprzetu sportowego

Ubezpieczenie kosztow rezygnacji

Z imprezy turystycznej, zmiany rezerwaciji
oraz przerwanie podroézy

Ubezpieczenie podrozy samolotem

Ubezpieczyciele oferuja
PAKIETY

ubezpieczen na ryzyka podrozy
w roznych wariantach:

»>sum i limitow ubezpieczenia
>zakresu ubezpieczenia (opcje)
»>Wwylgczen odpowiedzialnosci

Pakiet ubezpieczen turystycznych

jest produktem skomplikowanym!




UBEZPIECZENIA TURYSTYCZNE E

Problem dopasowania oferty do potrzeb

Na dystrybutorze ubezpieczen spoczywa obowigzek dopasowania
polisy do wymagan i potrzeb klienta (art. 8.118.3 uodu), ale:

Agencje turystyczne to przedsiebiorcy, ktorzy nie musza
stosowac zapisoOw uodu (wytaczenie art. 2 uodu),

Organizator turystyki ma obowiazek przedstawienia
klientowi propozycji zawarcia umowy ubezpieczenia

KLZ i NNW (art. 40 ust. 1 pkt 6 ustawy o imprezach
turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych)




UBEZPIECZENIA TURYSTYCZNE E

Gtowne problemy sporow konsumenckich

" NIEDOUBEZPIECZENIE | - zbyt niska suma ubezpieczenia (ciggte, rosnace koszty ustug

medycznych i ratowniczych)

" NIEDOUBEZPIECZENIE Il - zbyt waski zakres ubezpieczenia: wytaczenia odpowiedzialnosci
ubezpieczycieli (choroby przewlekte, sporty wysokiego ryzyka, klauzula alkoholowa) mozliwe

do ubezpieczenia za wykupieniem dodatkowo ptatnej opcji

" DEFICYT EDUKACIJI I: potoczne rozumienie pojec¢ okreslanych w o.w.u. (,,nagte zachorowanie”,
,nieszczesliwy wypadek”)

" DEFICYT EDUKACII II: brak odpowiednich uzgodnien z ubezpieczycielem (kontakty z info-lini3)

" DEFICYT EDUKACIJI lll: Brak dokumentacji wymaganej przez ubezpieczycieli (dokumentacja

medyczna, rachunki)



Udziat ubezpieczen turystycznych

w interwencjach Rzecznika Finansowego w latach 2023-2025
(w %)
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W okresie od 2023 r. do konca | kw. 2026 r. zobszaru ubezpieczen turystycznych

wptyneto 1.343 wnioskow o interwencje Rzecznika Finansowego.



Interwencje Rzecznika Finansowego w obszarze ubezpieczen
turystycznych wg. typow ubezpieczen (2023-1 kw. 2026)

5,2% 2:8% 0,5% W 74% przypadkéw to odmowa

odszkodowania byta powodem skargi.

27% interwencji Rzecznika zakonczyto sie

Z pozytywnym rezultatem dla klienta.

B kosztow rezygnacji z podrozy B kosztow leczenia za granica
® bagazu E NNW
B opdznienia/odwotania lotu m assistance

B pozostate



1. Ubezpieczenie kosztéw rezygnacji z podrézy E

Najczestsze problemy

NAGLE ZACHOROWANIE ,ostry stan chorobowy zagrazajacy zyciu lub zdrowiu osoby ubezpieczonej”
" CZY ZACHOROWANIE BYLO NAGLE?

» zaostrzenie choroby przewlektej (dodatkowo ptatna opcja)

» cigza (32 tygodnie, komplikacje)
® CZY POCZATEK CHOROBY PRZYPADAL W OKRESIEUBEZPIECZENIA?
® CZY ISTNIALY PRZECIWWSKAZANIA DO PODROZY?

» zalecenia lekarza

» urazvs. cel podroézy

UBEZPIECZYCIELE WYMAGAJA DOSTARCZENIA DOKUMENTACJI LEKARSKIEJ, NA PODSTAWIE KTORE!
DOKONYWANA JEST OCENA CZY WYSTEPUJE ODPOWIEDZIALNOSC UBEZPIECZYCIELA ZA SZKODE.




2. Ubezpieczenie kosztow leczenia za granica E

Najczestsze problemy

2 Odmowa pokrywania kosztow leczenia nastepstw chorob przewlektych (dodatkowo
ptatha opcja)

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

J Brak dostarczenia przez ubezpieczonego wymaganej przez ubezpieczycieli
dokumentacji medycznej (odmowa/wstrzymanie swiadczenia)

J Pokrywanie kosztow leczenia tylko z zakresie niezbednym z medycznego punktu
widzenia dla ratowania zycia lub przywrocenia do zdrowia do stanu umozliwiajgcego
powrot do kraju

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

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



3. Ubezpieczenie nastepstw nieszczesliwych =
wypadkow (NNW) Q

Najczestsze problemy

" Wytaczenia zdarzen wynikajgcych z pracy fizycznej (opcja
dodatkowo ptatna)

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

" Wytaczenie niektérych zachorowan nawet w powigzaniu z NW
(np. przepuklina brzuszna)

Zagubienie sie w gorach, " Odmowa sSwiadczenia z tytutu uszczerbku na zdrowiu -
pogorszenie sie stanu zdrowia bez kwalifikacja urazu wg. tabeli zatgczanej do o.w.u.

zwigzku z wypadkiem (np. nagte
zachorowanie, wyptukanie sie . _ .
plomby w zebie, zaostrzenie choroby — uraz nie stanowit trwatego uszczerbku na zdrowiu

® Zanizenie uszczerbku na zdrowiu

przewlektej) nie sa traktowane przez — ,zaoczna” ocena medyczna na podstawie dostarczone;
ubezpieczycieli jako NIESZCZESLIWY dokumentacji vs. badanie weryfikacyjne lekarza orzecznika
WYPADEK. ..

(komisja lekarska)



4. Ubezpieczenie kradziezy lub utraty bagazu E

Najczestsze problemy

® Zniszczenie / uszkodzenie waliz jest zazwyczaj wytaczane lub ubezpieczane

jako dodatkowo ptatna opcja

" Przewoznik w.pierwszym rzedzie odpowiada na zgubienie bagazu

(zaswiadczenie od przewoznika)

" Brak dokumentacji zdarzenia (np. protokot Policji, kwity bagazowe lub

parkingowe)

" Brak dokumentow poswiadczajgcych nabycie przedmiotow utraconych



5. Ubezpieczenie opoznienia / odwotania lotu

Najczestsze problemy

® opoznienie lotu ~= odwotanie lotu
" opoéznienie lotu (limit min. czasu opodznienia, np. 5 godz.)

" opdznienie 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 opoznieniem lotu

UBEZPIECZYCIELE ZADAJA UDOKUMENTOWANIA OPOZNIENIA (bilety lotnicze / dokument od przewoznika
0 op6znieniu) ORAZ DOKUMENTOW POSWIADCZAJACYCH PONIESIENIE WYDATKOW (rachunki)




6. Ubezpieczenie assistance w podrozy

Najczestsze problemy

A

" Niemoznos¢ skontaktowania sie z biurem pomocy /

infolinig ubezpieczyciela

® Koszty ustug pomocowych przewyzszajg limity z

umowy ubezpieczenia

® Kwestionowanie ustalen poczynionych na info-linii
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Dziekuje za uwage!

Skontaktuj sie w razie dalszych pytan.

Adres e-mail

m.kurowski@rf.gov.|

Strona internetowa

www.rf.gov.pl E
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