Cezary Ortowski

gfowny specjalista w Biurze Rzecznika Ubezpieczonych

Dzwoni poszkodowany do Rzecznika Ubezpieczonych...

Na koniec kolejnego dnia pracy doszedtem do pewne;j refleksji, ktdra sktonita mnie do
napisania ponizszego tekstu — ku rozwadze (szczegdlnie) ubezpieczycieli oraz wszystkich,
ktérym zalezy na dobrym wizerunku rynku ubezpieczen. Postanowitem zatem podzielié sie z
Wami pewng historig, ktéra przydarzyta mi sie w trakcie zwyktego dnia pracy w Biurze
Rzecznika Ubezpieczonych. Jest to relacja z zycia wzieta — obrazujgca gtupote, brak myslenia
oraz bezduszne wykonywanie zatozen proceduralnych sformutowanych i realizowanych w
firmie ubezpieczeniowe,;.

Otéz kiedy akurat miatem dyzur telefoniczny w Biurze Rzecznika Ubezpieczonych,
zadzwonit pewien mity Pan, ktérego personaliéw z przyczyn oczywistych nie wyjawie. Pan 6w
miat problem z ubezpieczycielem.

Problem dotyczyt tematu, ktérym Rzecznik zywo sie interesuje, mianowicie najmu
pojazdu zastepczego i kosztéw z tym zwigzanych. Otéz mity Pan w grudniu 2013 r. miat
szkode komunikacyjng. Jak twierdzit, byta to prosta kolizja, bez ofiar w ludziach, szkoda za$
powstata tylko w mieniu. Okazata sie jednak na tyle powazna, ze ubezpieczyciel (nazwy
niestety nie pamietam; cdz, pamiec czasami zawodzi...) orzekt szkode catkowitg.

Pojazd rzeczywiscie byt wiekowy, wiec nawet niewielkie bum skutkowato
nieoptacalnos$cig naprawy i rozliczeniem szkody jako catkowitej. Jednak nie w tym rzecz, cho¢
rowniez i w tej kwestii pojawity sie watpliwosci co do czystosci intencji ubezpieczyciela.
Zasadnicza cze$¢ rozmowy dotyczyta czego innego, to jest najmu pojazdu zastepczego,
mowigc precyzyjnie, odmowy zwrotu poniesionych na najem kosztéw.

Chronologicznie rzecz ujmujac, zaczeto sie standardowo — jak w wiekszosci historii z
ubezpieczycielem w roli gtéwnej — od wymogu wykazania przez poszkodowanego, ze nie jest
wielbtgdem. To znaczy, Zze pojazd jest mu niezbedny do zycia i Zze nie moze sie z nim rozstac
nawet na chwile, gdyz bedzie miat wysoce negatywne odczucia, swiat mu sie zawali i nie
wiadomo co jeszcze. Poszkodowany grzecznie, z podkulonym ogonem, nie chcagc wdawac sie

w niepotrzebne utarczki z ubezpieczycielem, postgpit zgodnie ze wskazanym mu sposobem



udokumentowania roszczenia i przedstawit dokumentacje medyczng Swiadczacg, ze on i jego
ojciec (lat 70) sg osobami, ktérym pojazd jest potrzebny do zatatwiania zwyktych spraw zycia
codziennego, a ponadto jest niezbedny z uwagi na proces leczenia i rehabilitacji ojca. Tata
poszkodowanego jest osobg niepetnosprawng z orzeczong lll grupg inwalidzkg i wymaga raz
w tygodniu przewiezienia na rehabilitacje do szpitala. Sam poszkodowany trzy lata temu
ulegt wypadkowi komunikacyjnemu, w ktérym doznat szkody na osobie, skutki zas tej szkody
sg widoczne po dzi$ dzien w postaci probleméw z chodzeniem. Wydawatoby sie zatem, ze
koszty, ktore przedstawit poszkodowany, bedg z pewnosciag podlegaé refundacji. Nic bardziej
mylnego...

Ubezpieczyciel — jak zawsze zachowujgcy czujnos¢ — nie dat sie zaskoczy¢ i naciggnac
na zbedne koszty. Znalazt jakze prosty sposob, ktdry nawigzuje do przystowia: nie wpuscisz
go drzwiami, wejdzie oknem. Niezwykle przebiegty ubezpieczyciel w osobie likwidatora
merytorycznego szkody odszukat dane w Osrodku Informacji UFG dotyczace pojazdéw
przypisanych poszkodowanemu i... Jest! Eureka! Strzat w dziesigtke!

Okazato sie, ze poszkodowany posiada jeszcze jeden pojazd. | nie byta to byle jaka
informacja! Wrecz przeciwnie — potwierdzona przez sam UFG, w ktdrego to bazie danych
figuruje obowigzujgce i dotyczgce osoby poszkodowanego aktualne ubezpieczenie OC
wiasnie na ten drugi pojazd. Odnalezione zostaty numer rejestracyjny oraz numer polisy.
Jedyne, czego nie byto, to marki i typu pojazdu. Ale co tam, wazine, ze jest drugi pojazd — i
basta.

Poszkodowany, zanim wykonat telefon do Rzecznika Ubezpieczonych, otrzymat
pieknie napisane pismo, ktére mi w catej okazatosci przeczytat. Cytowat m.in. art. 34 ustawy
o ubezpieczeniach obowigzkowych, uchwate SN Il CZP 5/11, na ktére powotywat sie
ubezpieczyciel. Uswiadomitem sobie, ze byé moze, skoro poszkodowany miat drugi pojazd,
stanowisko zaktadu ubezpieczern jest bez zarzutu. Juz miatem to powiedzie¢, gdy
poszkodowany objasnit mi — i tu najwazniejszy fragment naszej rozmowy — ze owszem, jest
wiascicielem drugiego pojazdu, lecz nie jest to samochéd, a MOTOROWER Romet z okresu
poznych lat 80. XX wieku. Trudno wyobrazi¢ sobie, by tym pojazdem dowozit zimg
schorowanego ojca raz w tygodniu na rehabilitacje!

Przeprositem swojego rozméwce, gdyz nie mogtem sie opanowac i ostatecznie
parskngtem $miechem. Nastepnie rzektem, ze sprawa oczywiscie jest powazna, a ja nie

miatem prawa tak sie zachowac i nic mnie nie usprawiedliwia. Niestety, wrazenie byto tak



niedorzeczne i zaskakujgce, a przy tym sSmieszne, ze nie mogtem sie powstrzymac.
Poszkodowany nie byt jednak urazony i odrzekt, ze podobnie jak ja reaguje kazda osoba,
ktorej opowiada swojg historie. Nikt nie chce wierzy¢ jego stowom do czasu, az pokaze pismo
od ubezpieczyciela.

Odpowiedziatem Panu, aby odwofat sie do ubezpieczyciela, odpowiednio wysoko
adresujgc odwotanie. Dobrze, by goéra wiedziata, co wyprawiajg doty. Poszkodowany
wspomniaf, ze napisze takie do Rzecznika Ubezpieczonych, jako ze sprawa wymaga
interwencji z uwagi na niedorzecznos¢ postepowania ubezpieczyciela.

Morat? Przede wszystkim uznatem, ze przedstawione mi zdarzenie zastuguje na
uwage, tak by cata ta historia byta przestrogg dla ubezpieczycieli, ktérzy poszukujg za
wszelkg cene podstaw do odmowy zaptaty odszkodowania. Moim zdaniem w tej sprawie, jak
i w wielu innych, zabrakfo ludzkiego podejscia do zagadnienia kompensaty szkody. Najwyzszy
czas te sytuacje naprawic¢! W przeciwnym razie dojdzie do zaprzepaszczenia idei ubezpieczen
i za chwile, poza aspektem ubezpieczern obowigzkowych, nikt w tym kraju nie bedzie chciat
sie ubezpieczaé, nie méwigc juz o nadszarpnietym zaufaniu czy tez negatywnym wizerunku

ubezpieczycieli.



