Warszawa, dnia 16 kwietnia 2015 r.

Poz. 11

UCHWALA Nr 414/2014
KOMISJI NADZORU FINANSOWEGO

z dnia 16 grudnia 2014 r.
w sprawie wydania Wytycznych dotyczacych likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych

Na podstawie art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym (t.j. Dz. U. z 2012 r.
poz. 1149, z pdzn. zm.) uchwala si¢, co nastgpuje:

§ 1. Wydaje si¢ Wytyczne dotyczace likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, stanowiace zatacznik do uchwaty.

§ 2. Komisja Nadzoru Finansowego oczekuje, ze wytyczne, o ktorych mowa w § 1, zostang wprowadzone do dnia
31 marca 2015 1.

§ 3. Uchwata podlega ogtoszeniu w Dzienniku Urzgdowym Komisji Nadzoru Finansowego.
§ 4. Uchwatla wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego: Andrzej Jakubiak
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Zatacznik do uchwaty Nr 414/2014 Komisji Nadzoru
Finansowego z dnia 16 grudnia 2014 r. (poz. 11)

Komisja Nadzoru Finansowego

Wytyczne

dotyczace likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych

Warszawa, 16 grudnia 2014 .
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I. Wstep

Majac na uwadze cele nadzoru nad rynkiem finansowym okre$lone w art. 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad
rynkiem finansowym (t.j.: Dz.U. z 2012 r., poz. 1149 ze zm., dalej: ustawa), takie jak zapewnienie prawidtowego funkcjo-
nowania rynku, jego stabilnos$ci, bezpieczenstwa i zaufania do rynku, a takze zapewnienie ochrony interesoéw jego uczestni-
kow oraz okreslone w art. 4 ust. 1 pkt 2 ustawy zadanie Komisji Nadzoru Finansowego polegajace na podejmowaniu dziatan
stuzacych prawidtowemu funkcjonowaniu rynku finansowego, wydawane sa ,,Wytyczne dotyczace likwidacji szkdd z ube-
zpieczen komunikacyjnych” (dalej: Wytyczne).

Wytyczne maja na celu wskazanie oczekiwan nadzorczych dotyczacych ostroznego i stabilnego zarzadzania obszarem likwi-
dacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, w tym ryzykiem zwigzanym z tym obszarem. Ryzyko to mozna okresli¢, jako
niepewnos¢ zwigzang z prawidtowym i efektywnym prowadzeniem postgpowania likwidacyjnego przez zaktady ubezpieczen.
Wiaze si¢ ono przede wszystkim z ryzykiem operacyjnym i ryzykiem utraty reputacji. Nalezy rowniez zwroci¢ uwage,
iz nieprawidlowosci w procesie likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych narazaja zaktad ubezpieczen na konkretne
straty finansowe zwigzane z koniecznos$cig poniesienia kosztow obstugi prawnej sporu oraz w razie przegranej, z koniecz-
nos$cia zaplaty kosztow sadowych i zastgpstwa procesowego, jak rowniez odsetek za opdznienie.

Kategoria ubezpieczen komunikacyjnych obejmuje wachlarz produktow ubezpieczeniowych, jednakze Wytyczne wyrazaja
punkt widzenia organu nadzoru i co za tym idzie oczekiwania nadzorcze co do rozwigzania aktualnie najistotniejszych
z punktu widzenia organu nadzoru kwestii w likwidacji szkod z uméw ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, ubezpiecze-
nia autocasco, a takze ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkow oraz ubezpieczenia assistance. W ocenie or-
ganu nadzoru, wynikajace z przepisoOw prawa i opartego na nich orzecznictwa Sadu Najwyzszego i utrwalonego orzecznictwa
sadow powszechnych, wysokie standardy obstugi 0sob zglaszajacych roszczenia z ubezpieczen komunikacyjnych nie tylko
nie ograniczaja rozwoju rynku ubezpieczen, a wrecz zapewniaja jego bezpieczne i stabilne funkcjonowanie. Z kolei niepra-
widlowosci w likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych maja istotny wptyw na postrzeganie catego rynku ubezpie-
czen. W szczeg6lnos$ci nie sposdb nie zauwazy¢ korelacji pomigdzy trudno$ciami w uzyskaniu §wiadczenia z ubezpieczenia
komunikacyjnego a niechgcia do korzystania z ubezpieczen w przysztosci.

Koniecznos¢ zajecia stanowiska przez organ nadzoru w sprawie likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych wynika
z nieprawidlowosci stwierdzonych w toku nadzoru oraz sygnalizowanych przez inne instytucje rynku ubezpieczen, w tym
Rzecznika Ubezpieczonych, dotyczacych w szczegdlnosci:

— nieterminowego wyplacania §wiadczen,

— wyplacania $wiadczen z uchybieniem zasady petnego odszkodowania,

— uchybien w wypehianiu obowiazkéw informacyjnych w toku likwidacji szkod,

— wadliwej organizacji procesu likwidacji szkod, w szczegolnosci jego niedostatecznej transparentnosci,

— niejasnych, niepelnych, nieaktualnych procedur wewnetrznych zaktadéw ubezpieczen regulujacych postepowanie likwi-
dacyjne,

— niedostatecznej kontroli wewnetrznej w procesie likwidacji szkod,

— niedostatecznego nadzoru i kontroli zaktadow ubezpieczen nad podmiotami zewn¢trznymi wykonujacymi na rzecz tych
zakladéw czynnosci z zakresu likwidacji szkod,

— niedostatecznego nadzoru i kontroli ze strony organdéw zaktadu ubezpieczen nad procesem likwidacji szkod.

Odnoszac si¢ do sformutowanego powyzej katalogu nieprawidtowosci nalezy przede wszystkim stwierdzi¢, ze zaktad ube-
zpieczen powinien budowac i pielggnowac dobre relacje z klientem (w tym w szczegolnosci z uprawnionym do §wiadczenia
z umowy ubezpieczenia), celem zwigkszenia zaufania nie tylko do konkretnego zaktadu ubezpieczen, czy rynku ubezpieczen,
ale do catego rynku finansowego.

Zaktad ubezpieczen, jako instytucja zaufania publicznego, powinien prowadzi¢ dziatalno$¢ z poszanowaniem przepisow
prawa i z zachowaniem najwyzszej starannosci. W tym kontekscie szczegdlne zaniepokojenie organu nadzoru budza zaob-
serwowane przypadki praktyk w likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych niezgodnych z przepisami prawa i opar-
tym na nich orzecznictwem Sadu Najwyzszego i utrwalonym orzecznictwem sagdow powszechnych, w szczegdlnosci w za-
kresie sposobu ustalania wysoko$ci §wiadczen z ubezpieczen komunikacyjnych. Jest to tym bardziej niepokojace, iz zaktady
ubezpieczen zatrudniaja wysoko wykwalifikowane kadry, natomiast zaobserwowane nieprawidtowosci w procesie likwida-
¢cji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych wynikajg z nieznajomosci badz niestosowania podstawowych regut prawa odszko-
dowawczego. W ocenie organu nadzoru nalezy zatem przyktadaé szczegdlng wage do zapewnienia profesjonalizmu i prze-
strzegania standardow etyki zawodowej pracownikoéw zaktadow ubezpieczen zajmujacych si¢ likwidacja szkod z ubezpieczen
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komunikacyjnych, od najnizszego szczebla, az do 0s6b wchodzacych w sktad ich organéw. Za niedopuszczalne nalezy uznad
przedktadanie wyniku finansowego ponad zasady uczciwosci, lojalno$ci i poszanowania interes6w uprawnionych do $wiad-
czenia z umowy ubezpieczenia.

W ocenie organu nadzoru usprawiedliwienia dla niepetnego respektowania zasad odpowiedzialno$ci odszkodowawczej przez
zaktady ubezpieczen nie moze stanowi¢ niedoszacowanie sktadki ubezpieczeniowej. Organ nadzoru zwraca uwagg na obo-
wigzek stosowania przez zaktady ubezpieczen art. 18 ust. 2 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej
(tj.: Dz. U. z 2013 r., poz. 950 ze zm.), zgodnie z ktorym sktadke ubezpieczeniowa ustala si¢ w wysokosci, ktora powinna
co najmniej zapewni¢ wykonanie wszystkich zobowigzan z uméw ubezpieczenia i pokrycie kosztow wykonywania dziatal-
nos$ci ubezpieczeniowej zaktadu ubezpieczen. Zaktad ubezpieczen powinien zatem kalkulowac sktadke w taki sposéb, by
zapewni¢ uprawnionemu do $wiadczenia z umowy ubezpieczenia otrzymanie pelnego §wiadczenia.

Niniejsze Wytyczne sg skierowane do krajowych zaktadéw ubezpieczen w rozumieniu ustawy o dziatalnosci ubezpieczenio-
wej. Wytyczne powinny by¢ rdwniez stosowane przez glowne oddziaty zagranicznych zakladéw ubezpieczen. W zakresie
sposobu prowadzenia postgpowania likwidacyjnego oraz sposobu ustalania wysokosci §wiadczenia, Wytyczne powinny by¢
roéwniez stosowane przez zagraniczne zaklady ubezpieczen, majace siedziby w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej/
panstwach cztonkowskich Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) — stronach umowy o Europejskim Ob-
szarze Gospodarczym i wykonujace dziatalno$¢ ubezpieczeniowa na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, w zakresie ube-
zpieczen komunikacyjnych na zasadach okreslonych w ustawie o dziatalno$ci ubezpieczeniowe;.

Dokument zawiera 21 Wytycznych, ktore podzielone zostaty na nast¢pujace obszary:
— organizacja, zarzadzanie, nadzor i kontrola nad procesem likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych,
— sposob prowadzenia postepowania likwidacyjnego,

— sposo6b ustalania wysokosci §wiadczenia.

Organ nadzoru oczekuje, ze decyzje dotyczace sposobu wdrozenia wskazanych w Wytycznych rozwigzan poprzedzone
zostang poglebiong analizg i poparte beda stosowng argumentacja.

Ponadto zaleca si¢, aby w przypadku powierzenia osobom trzecim wykonywania niektérych czynnosci z zakresu likwidacji
szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, zaktad ubezpieczen dotozyt wszelkich staran, aby osoby trzecie wykonywaty powie-
rzone czynnos$ci zgodnie z zakresem niniejszych Wytycznych. Jednoczesnie rekomenduje sie, aby zaklady ubezpieczen
w umowach z osobami trzecimi zawieraty stosowne klauzule, gwarantujace, ze dziatalno$¢ zakladow ubezpieczen, rowniez
w zakresie zleconym tym podmiotom, bedzie spetniata standardy okreslone niniejszymi Wytycznymi.

Wytyczne od nr 1 do 13 powinny znalez¢ zastosowanie do procesu likwidacji wszystkich szkdd z ubezpieczen komunika-
cyjnych. Pozostate Wytyczne stosuje si¢ w procesie likwidacji szkod w pojazdach.

Organ nadzoru oczekuje, ze standardy wskazane w Wytycznych beda zaimplementowane przez podmioty nadzorowane nie
pdzniej niz do 31 marca 2015 r. Wytyczne sa stosowane wedtug zasady ,,zastosuj lub wyjasnij”. W przypadku odstgpienia
od stosowania Wytycznych przez zaktad ubezpieczen, organ nadzoru oczekuje od takiego podmiotu wyjasnienia powodow,
ktore uzasadniajg nieuwzglednienie Wytycznych w jego w dziatalnosci. Informacje na temat stosowania Wytycznych po-
winny by¢ przekazane na formularzu, ktory zaklady ubezpieczen bedg uzupetniaty w ramach wiasnej oceny zgodnosci
z Wytycznymi i ktory bedzie stanowit jedng z form weryfikacji przez organ nadzoru, czy i w jaki sposob zaktady ubezpieczen
dokonaty wdrozenia Wytycznych. Za spetnienie standardow zawartych w Wytycznych odpowiada zaktad ubezpieczen,
w szczegblnosci nie jest dopuszczalna sytuacja, w ktorej zleca si¢ podmiotom trzecim spetnienie tych standardow.
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I1. Stownik pojeé

Amortyzacja — pomniejszenie wartosci czg¢sci zamiennej bedacej sktadnikiem $wiadczenia z tytutu umowy ubezpie-
czenia komunikacyjnego w zwiazku ze szkoda w pojezdzie, wynikajace z réznicy migdzy wartoscia czesci nowej
uzytej do naprawy pojazdu, a warto$cig wynikajaca ze stopnia zuzycia eksploatacyjnego czesci zniszczonej w wyniku
wypadku.

ASO — autoryzowana stacja obstugi pojazdow — serwis naprawy pojazdéw posiadajacy autoryzacj¢ producenta lub importe-
ra pojazdu.

Czesci O — czesci zamienne nowe, oryginalne, bezposrednio pochodzace od producenta pojazdu.

Czesci P — czesci zamienne nowe, nicoryginalne, o porownywalnej jakosci, objete gwarancjg ich producenta, ktory jed-
noczes$nie za§wiadcza, ze sa one tej samej jako$ci co komponenty, ktore sa lub byty stosowane do montazu danych pojaz-
dow.

Czesci Q — czgsci zamienne nowe, tej samej jakosci co cz¢sci bezposrednio pochodzace od producenta pojazdu (produko-
wane zgodnie ze specyfikacjami i standardami produkcyjnymi, ustalonymi przez producenta pojazdu), wyprodukowane przez
tego samego producenta, ktory dostarcza producentowi pojazdu czesSci do montazu pojazdow lub czesci zamienne (zwane
réwniez czg¢§ciami rownowaznymi oryginalnym).

Kadra zarzadzajaca — osoby zarzadzajace obszarami dziatalnosci zaktadu ubezpieczen (w tym takze cztonkowie Zarzadu),
w ktérych wykorzystywana jest wiedza z zakresu likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych oraz kierujace komor-
kami organizacyjnymi zaangazowanymi w ten proces.

Likwidator — osoba wykonujaca czynnosci w toku postgpowania likwidacyjnego, w szczegoélnosci w zakresie: gromadzenia
niezbednej dokumentacji w tym postepowaniu, dokonywania ogledzin przedmiotu szkody, ustalania zakresu odpowiedzial-
nosci zaktadu ubezpieczen, kontaktowania si¢ z uprawnionym do $wiadczenia z umowy ubezpieczenia w toku postgpowania
likwidacyjnego, ustalania warto§ci $wiadczenia. Ilekro¢ w Wytycznych mowa o likwidatorze nalezy przez to rozumiec
takze zespdt osob wykonujacych czynnosci w toku danego postepowania likwidacyjnego, jezeli w danym zaktadzie ubez-
pieczen za likwidacj¢ szkody odpowiada zespot osob.

Metoda kosztorysowa — metoda ustalania wysokosci §wiadczenia z tytutu szkody w pojezdzie, oparta o przyjeta przez zaktad
ubezpieczen kalkulacje, okreslajaca planowany koszt naprawy uszkodzonego pojazdu.

Metoda serwisowa — metoda ustalania wysokoéci §wiadczenia z tytutu szkody w pojezdzie, oparta o fakture albo rachunek
wystawiony przez warsztat naprawczy, ktory dokonat naprawy uszkodzonego pojazdu.

Organ nadzoru — Komisja Nadzoru Finansowego.

Pojazd — Srodek transportu, ktérego posiadacz jest zobowigzany zgodnie z przepisami ustawy o ubezpieczeniach obowigz-
kowych, zawrze¢ umowe ubezpieczenia OC posiadacza pojazdow.

Postepowanie likwidacyjne — proces obejmujacy czynno$ci majace na celu wyjasnienie okolicznosci koniecznych do usta-
lenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen za zdarzenie losowe i ewentualnie wysoko$ci $wiadczenia oraz spetnienie lub
odmowe spetnienia §wiadczenia w terminie wymaganym przez obowigzujace przepisy prawa lub zawartg umowg ubezpie-
czenia.

Procedura — dokument regulujacy sposob postepowania, przyjety przez wlasciwy organ zaktadu ubezpieczen, zapew-
niajacy jednoznaczne ustalenie zakresu i okresu obowiazywania, dystrybuowany w sposob ustalony w zakladzie ubez-
pieczen.

System kontroli wewnetrznej — system obejmujacy ogo6t mechanizméw kontrolnych funkcjonujacych w zaktadzie
ubezpieczen, a w szczegolnosci: organizacje kontroli wewngtrznej, procedury administracyjne i ksiegowe, odpowiednie
zasady w zakresie informacji zarzadczej na wszystkich szczeblach struktury organizacyjnej zaktadu ubezpieczen oraz
funkcje¢ zgodnosci z przepisami prawa i regulacjami wewngtrznymi zaktadu ubezpieczen oraz wytycznymi organu nad-
ZOru.

System zarzadzania — system obejmujacy odpowiednia, przejrzysta struktur¢ organizacyjna, w ktorej zakresy odpowiedzial-
nosci sg jasno przypisane i odpowiednio podzielone, oraz zapewniajacy efektywnos¢ przekazywania informacji oraz podej-
mowania decyzji.
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Szkoda calkowita — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazddéw, uszkodzenie pojazdu w takim zakresie, iz warto$¢ przewi-
dywanych kosztow naprawy, okreslanych na zasadach wskazanych w Wytycznych, przekracza warto$¢ rynkowa pojazdu
sprzed powstania szkody.

Szkoda czesciowa — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdow, uszkodzenie pojazdu w takim zakresie, iz warto$¢ przewi-
dywanych kosztow naprawy, okreslanych na zasadach wskazanych w Wytycznych, nie przekracza wartosci rynkowej pojaz-
du sprzed powstania szkody.

Ubezpieczenia komunikacyjne — ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdow, ubezpieczenie autocasco, ubezpieczenie nastepstw
nieszczesliwych wypadkow kierowcey i pasazerdw pojazdu, ubezpieczenie assistance.

Ubezpieczenie assistance — dobrowolne ubezpieczenie kosztéw udzielenia pomocy w razie zaj$cia okreslonych w umowie
ubezpieczenia zdarzen losowych w zwiazku z uzywaniem pojazdu.

Ubezpieczenie autocasco — dobrowolne ubezpieczenie pojazdu od skutkéw zdarzen losowych, w szczegdlnosei od uszkodzen,
zniszczen oraz utraty.

Ubezpieczenie nastepstw nieszczesliwych wypadkéw — dobrowolne ubezpieczenie nastepstw wypadkow ubezpieczeniowych
w postaci uszkodzenia ciata, rozstroju zdrowia lub $mierci kierowcy lub pasazera pojazdu.

Ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw — ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéow mechanicznych
za szkody powstate w zwiazku z ruchem tych pojazdéw, o ktorym mowa w art. 4 pkt 1 ustawy o ubezpieczeniach obowiaz-
kowych.

Uprawniony — uprawniony do §wiadczenia z umowy ubezpieczenia komunikacyjnego.

Ustawa o dzialalno$ci ubezpieczeniowej — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej (t.j.: Dz. U.
72013 r. poz. 950 ze zm.).

Ustawa o ubezpieczeniach obowiazkowych — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpiecze-
niowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (t.j.: Dz. U. 22013 r. poz. 392 ze zm.).

Utrata wartosci handlowej (rynkowy ubytek warto$ci pojazdu) — utrata warto$ci pojazdu z tytulu wystapienia zdarzenia
losowego, dotyczacego tego pojazdu, skutkujacego odpowiedzialnoscia zaktadu ubezpieczen. Okresla ja roznica pomiedzy
warto$cig rynkowa pojazdu przed uszkodzeniem, a jego wartoscig ustalong w tym samym stanie warunkow rynkowych
zuwzglednieniem naprawy powypadkowej wykonanej prawidtowo, zgodnie z technologia zalecana przez producenta, w war-
sztacie naprawczym spetniajacym wymagania techniczne i kadrowe do wykonywania takich prac.

Zaklad ubezpieczen — krajowy zaktad ubezpieczen oraz zagraniczny zaklad ubezpieczen, ktére wykonujg na terytorium
Polski dziatalno$¢ w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych.

Zasada pelnego odszkodowania — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdéw zasada okreslona w art. 361 § 2 ustawy z dnia
23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (t.j. Dz. U. 22014 poz. 121), zgodnie z ktora, w granicach adekwatnego zwiazku przy-
czynowego, odszkodowanie powinno, co do zasady, odpowiada¢ wysokosci szkody doznanej przez poszkodowanego i re-
kompensowa¢ mu uszczerbek jaki dotknal jego prawnie chronione dobra lub interesy.

Zgloszenie roszczenia — zawiadomienie zaktadu ubezpieczen o szkodzie w przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy pojaz-
dow oraz zawiadomienie zakladu ubezpieczen o zaj$ciu zdarzenia losowego w przypadku ubezpieczenia autocasco, ubez-
pieczenia od naste¢pstw nieszczesliwych wypadkow, ubezpieczenia assistance.



Dziennik Urzedowy Komisji Nadzoru Finansowego — 8 — Poz. 11

III. Lista Wytycznych

Organizacja, zarzadzanie, nadzor i kontrola procesu likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych

Wytyczna 1

Zaktad ubezpieczen powinien posiadaé odpowiedniq strukture organizacyjng stuigcq prawidlowemu funkcjonowaniu
procesu likwidacji szkdd 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 2

Zarzqgd zakladu ubezpieczen powinien zapewnic¢ efektywne zarzgdzanie obszarem likwidacji szkod 7 ubezpieczen komuni-
kacyjnych.

Wytyczna 3

Rada nadzorcza zakladu ubezpieczen powinna efektywnie nadzorowac funkcjonowanie obszaru likwidacji szkod 7 ubez-
pieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 4

Zaklad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgc i zapewnic funkcjonowanie procedur okreslajgcych sposob prowadzenia
postepowania likwidacyjnego, bedgcych elementem systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen.

Wytyczna 5

W zaktadzie ubezpieczen powinien by¢ wdroZony efektywny system kontroli wewnetrznej w obszarze likwidacji szkod
z ubezpieczen komunikacyjnych. System ten powinien by¢ zaprojektowany oraz zarzgdzany w taki sposob, aby wspieral
kadre zarzqdzajgcq oraz Rade Nadzorczg zakltadu ubezpieczen w wypelnianiu obowigzkow zwiqzanych 7 zarzgdzaniem
i nadzorowaniem dziatalnosci zaktadu w tym obszarze.

Wytyczna 6

Zaktlad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjaé i zapewnic funkcjonowanie systemu informacji zarzgdczej dotyczgcej
procesu likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych dostosowanego do skali prowadzonej dziatalnosci ubezpiecze-
niowej zaktadu ubezpieczen oraz wielkosci i profilu ryzyka zwiqgzanego 7 tq dzialalnoscig, bedgcego integralng czescig
systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen, pozwalajgcego na identyfikacje ryzyk wystepujgcych w procesie likwidacji szkod
z ubezpieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 7

Zaktlad ubezpieczen powinien zapewnié, ze zlecanie czynnosci ubezpieczeniowych z zakresu likwidacji szkod 7 ubezpieczen
komunikacyjnych podmiotom zewnetrznym nie doprowadzi do pogorszenia jakosci funkcjonowania procesu likwidacji
szkod oraz systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen, w szczegdlnosci nadmiernej ekspozycji na ryzyko operacyjne oraz

na ryzyko utraty reputacji.

Wytyczna 8

Zaktad ubezpieczen powinien opracowad, przyjqgé i zapewnié funkcjonowanie systemu wynagradzania likwidatorow, za-
pewniajqcego efektywny przebieg procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 9

Zaklad ubezpieczen powinien zapewnié, ze pracownicy komorek likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych dyspo-
nujq kompetencjami i wiedzq w zakresie wykonywanych czynnosci, w szczegolnosci poprzez dostep do szkolen dotyczgcych

obszaru likwidacji szkéd 7 ubezpieczen komunikacyjnych.



Dziennik Urzedowy Komisji Nadzoru Finansowego — 9 — Poz. 11

Sposéb prowadzenia postepowania likwidacyjnego

Wytyczna 10

Zaktad ubezpieczen powinien prowadzié postepowanie likwidacyjne w sposob zapewniajgcy spetnienie swiadczenia lub
podjecie decyzji o odmowie jego spetnienia w catosci lub czesci w terminach wynikajgcych 7 przepisow prawa i zawartej
umowy ubezpieczenia.

Wytyczna 11

Komunikacja likwidatora 7 podmiotami, z ktorymi kontaktuje si¢ on w toku postegpowania likwidacyjnego, w szczegolno-
sci z osobq zglaszajgcq roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajgcym, ubezpieczonym oraz sprawcq zdarzenia losowego,
powinna by¢ prowadzona z zachowaniem naleiytej starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez
niego dziatalnosci ubezpieczeniowej.

Wytyczna 12

Zaklad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewnic funkcjonowanie procedur okreslajgcych sposob kontakto-
wania si¢ pomiedzy likwidatorem a podmiotami, 7 ktérymi kontaktuje si¢ on w toku postgpowania likwidacyjnego, w szcze-
golnosci z osobq zglaszajgcq roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajgcym, ubezpieczonym oraz sprawcq zdarzenia loso-
wego, bedgcych elementem systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen.

Wytyczna 13

Zaktad ubezpieczen powinien gromadzi¢ dokumentacje postgpowania likwidacyjnego, obejmujgcg w szczegolnosci doku-
mentacj¢ szkodowq oraz uzasadnienie wysokosci i dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na niewyplacone odszko-
dowania i swiadczenia dla danej szkody, 7 zachowaniem naleiytej starannosci zwiqzanej 7 zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dzialalnosci ubezpieczeniowej.

Wytyczna 14

Zaklad ubezpieczen powinien zapewnicé uprawnionemu pelng i zrozumialq informacje o sposobie ustalenia wysokosci
swiadczenia.

Sposéb ustalania wysokoS$ci §wiadczenia

Wytyczna 15

W przypadku wystgpienia szkody czesciowej zaklad ubezpieczen powinien ustalié¢ Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow w wartosci, ktora zapewni uprawnionemu przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzg-
dzajgcego szkode.

Wytyczna 16

Zaklad ubezpieczen powinien ustali¢ Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, w wysokosci uwzgled-
niajgcej celowe i ekonomicznie uzasadnione koszty nowych czesci i materiatow stuigcych do naprawy uszkodzonego po-
Jjazdu. JeZeli zaktad ubezpieczen wykaze, e dokonana naprawa doprowadzita do wzrostu wartosci pojazdu, w stosunku
do jego wartosci sprzed zajscia zdarzenia ubezpieczeniowego objetego umowq, moze on pomniejszy¢ wartos¢ swiadczenia
o kwote odpowiadajqcg temu wzrostowi.

Wytyczna 17

Zaktad ubezpieczen, ustalajgc wysokosé swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, powinien uwzgled-
niaé wartos¢ czesci zakwalifikowanych do wymiany, ktora zapewnia przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia
wyrzqdzajgcego szkode.

Wytyczna 18

Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow ustalane metodg kosztorysowq powinno by¢ ustalone w opar-
ciu 0 wartosé dostgpnych czesci.
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Wytyczna 19

Zaklad ubezpieczen nie powinien ustalaé¢ wysokosci swiadczenia skutkujgcej ograniczeniem uprawnionego 7 umowy
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow co do moZliwosci naprawy pojazdu, gdy nie wystgpila stkoda catkowita. Zaklad
ubezpieczen powinien stosowac identyczne kryteria ustalania wysokosci swiadczenia niezaleznie, czy ustala wysokosé
Swiadczenia w razie szkody czesciowej, czy te? bada ewentualng zasadnosé¢ uznania szkody za catkowitq. W przypadku
uznania szkody za catkowitq, zaklad ubezpieczen powinien udzieli¢ uprawnionemu pomocy w zagospodarowaniu pozo-
statosci pojazdu.

Wytyczna 20

Odpowiedzialnosé zakladu ubezpieczen z tytutu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow za uszkodzenie albo znisz-
czenie pojazdu, w szczegolnosci niestuigcego do prowadzenia dzialalnosci gospodarczej, obejmuje celowe i ekonomicznie
uzasadnione wydatki na najem pojazdu zastepczego.

Wytyczna 21

Zaktlad ubezpieczen powinien, przy ustalaniu wysokosci Swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow,
uwzgledniaé utrate wartosci handlowej pojazdu, w przypadkach, w ktorych utrata taka nastgpila.
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IV. Wytyczne

Organizacja, zarzadzanie, nadzor i kontrola procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych

1. Wytyczna 1

Zaktad ubezpieczen powinien posiadaé odpowiedniq strukture organizacyjng stuigcq prawidlowemu funkcjonowaniu
procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

1.1. Struktura organizacyjna powinna by¢ wystarczajaco elastyczna, aby mogta zosta¢ w odpowiednim czasie dostosowana
do zmian zakresu prowadzonej dzialalnosci lub otoczenia biznesowego zaktadu ubezpieczen zwigzanych z procesem
likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych.

1.2. Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ dokumentacje okreslajaca strukturg organizacyjng zaktadu ubezpieczen, obej-
mujaca proces likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych. Dokumentacja ta powinna okresla¢ w szczeg6lnosci
komorki organizacyjne odpowiedzialne za proces likwidacji tych szkod, wraz ze wskazaniem zakresow tej odpowie-
dzialno$ci oraz zasad podlegltosci kadrze zarzadzajacej.

1.3. Pracownicy zaktadu ubezpieczen odpowiedzialni za sktadanie w imieniu zaktadu ubezpieczen o§wiadczen woli w przed-
miocie uznania albo odmowy uznania roszczenia w catosci lub w czgéci powinni posiada¢ aktualne petnomocnictwa,
okreslajace szczegolowo zakres ich umocowania.

2. Wytyczna 2

Zarzqgd zakladu ubezpieczen powinien zapewnié¢ efektywne zarzgdzanie obszarem likwidacji szkod 7 ubezpieczen komuni-
kacyjnych.

2.1. Zarzad podejmuje dziatania konieczne dla prawidlowego i ostroznego zarzadzania obszarem likwidacji szkdd z ubez-
pieczen komunikacyjnych, w tym dla identyfikowania, pomiaru, monitorowania i zarzadzania ryzykami zwigzanymi
Z tym obszarem.

2.2. W ramach Zarzadu powinna zosta¢ wyznaczona osoba odpowiedzialna za nadzér nad obszarem likwidacji szkéd z ubez-
pieczen komunikacyjnych, posiadajaca kompetencje w tym zakresie, wynikajace z wiedzy i doswiadczenia zawodowego.

2.3. Zarzad powinien regularnie zapoznawac si¢ z biezaca sytuacja w obszarze likwidacji szkod z ubezpieczen komunika-
cyjnych, w szczegolnosci powinien analizowac raporty zawierajace zagregowane informacje o istotnym charakterze
z punktu widzenia profilu dziatalnosci zaktadu ubezpieczen.

3. Wytyczna 3

Rada Nadzorcza zaktadu ubezpieczen powinna efektywnie nadzorowaé funkcjonowanie obszaru likwidacji szkod z ubez-
pieczen komunikacyjnych.

3.1. Rada Nadzorcza powinna monitorowa¢ i nadzorowa¢ podejmowane przez Zarzad dziatania konieczne dla identyfiko-
wania, pomiaru, monitorowania i zarzadzania ryzykami zwigzanymi z obszarem likwidacji szkod z ubezpieczen komu-
nikacyjnych.

3.2. Rada Nadzorcza powinna okresowo, nie rzadziej niz trzy razy w ciggu roku, otrzymywac sprawozdania Zarzadu zawie-
rajace informacje dotyczace istotnych zagadnien wystepujacych w obszarze likwidacji szkod z ubezpieczen komunika-
cyjnych wraz ze zbiorczymi danymi dotyczacymi tego obszaru, o istotnym charakterze z punktu widzenia profilu
dziatalnosci zaktadu ubezpieczen.

4. Wytyczna 4

Zaklad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjqcé i zapewnié funkcjonowanie procedur okreslajgcych sposob prowadzenia
postepowania likwidacyjnego, bedgcych elementem systemu zarzqdzania zaktadu ubezpieczen.

4.1. Procedury, sporzadzone w jezyku polskim, powinny by¢ dostatecznie jasne, precyzyjne i kompleksowe, by zapewnic¢
zgodno$¢ dziatalnosci zaktadu ubezpieczen z przepisami prawa. Procedury powinny w szczego6lnosci obejmowac:

— proces przyjecia zgloszenia roszczenia,



Dziennik Urzedowy Komisji Nadzoru Finansowego — 12 — Poz. 11

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

— proces ustalania okolicznosci faktycznych zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniowa,

— sposob kontaktowania si¢ pomigdzy likwidatorem a podmiotami, z ktoérymi likwidator kontaktuje si¢ w toku poste-
powania likwidacyjnego, w szczegdlnosci z osoba zglaszajgca roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajacym, ubez-
pieczonym oraz sprawca zdarzenia losowego,

— sposob wykonywania obowiazkow informacyjnych przez zaktad ubezpieczen w toku postepowania likwidacyjne-
£0,

— sposob regularnego monitowania uprawnionego i innych podmiotow (w szczegdlnosci sadoéw, prokuratury, policji
oraz innych organdw i instytucji), w przypadku opdznien ze strony tych podmiotéw w dostarczaniu dokumentacji
niezbg¢dnej do ustalenia odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen i wysokosci $wiadczenia,

— sposéb ustalania odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen,

— sposob ustalania wysokosci §wiadczenia,

— sposob zapewnienia terminowego przeprowadzenia postgpowania likwidacyjnego,
— proces rozpatrywania skarg w zwiazku z przebiegiem postgpowania likwidacyjnego,

— sposob gromadzenia i archiwizacji dokumentacji szkodowe;j.

Procedury powinny zosta¢ skonstruowane w sposob, ktory zapewni, ze nie beda wystgpowaly przypadki naktadania si¢
na siebie obowigzkow komorek organizacyjnych zaktadu ubezpieczen oraz stanowisk pracy, jak rdwniez nie beda po-
zostawatly obszary nieobj¢te odpowiedzialnoscia.

Zaktad ubezpieczen powinien nadzorowaé proces stosowania procedur, w szczegolnosci nalezy zapewni¢ zapoznanie
si¢ i zrozumienie przez pracownikow zaktadu ubezpieczen tych procedur, kontrole prawidlowosci ich realizacji oraz
opracowywanie ich modyfikacji, w celu zapewnienia optymalnego przebiegu procesu postgpowania likwidacyjnego,
z punktu widzenia dziatalno$ci zaktadu ubezpieczen, wymogdéw wynikajacych z przepisdw prawa oraz ochrony intere-
sOW uprawnionego.

W celu zapewnienia prawidlowosci stosowania procedur zaktad ubezpieczen stosuje srodki pozwalajace na utrwalanie
i kontrolowanie przebiegu postepowania likwidacyjnego, np. nagrywanie rozméw telefonicznych prowadzonych w to-
ku postgpowania likwidacyjnego, wykorzystywanie instytucji ,,tajemniczego klienta”.

Procedury oraz proces ich stosowania powinny podlega¢ regularnym przegladom i weryfikacji ze strony Zarzadu za-
ktadu ubezpieczen w ramach systemu kontroli wewngtrznej nie rzadziej, niz raz do roku oraz kazdorazowo w przypad-
ku znacznych zmian w dziatalnosci zaktadu ubezpieczen. Przeprowadzenie przegladu lub weryfikacji powinno by¢
udokumentowane.

5. Wytyczna 5

W zakladzie ubezpieczen powinien by¢ wdroiony efektywny system kontroli wewnetrznej w obszarze likwidacji szkod
z ubezpieczen komunikacyjnych. System ten powinien by¢ zaprojektowany oraz zarzgdzany w taki sposob, aby wspieral
kadre zarzqdzajgcq oraz Rade Nadzorczqg zakltadu ubezpieczen w wypelnianiu obowigzkéw zwiqzanych 7 zarzqdzaniem
i nadzorowaniem dzialalnosci zaktadu ubezpieczen w tym obszarze.

5.1.

5.2.

5.3.

Zaktad ubezpieczen, w ramach systemu kontroli wewnetrznej, powinien posiada¢ efektywny system identyfikacji nie-
prawidtowosci w obszarze likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych oraz adekwatny do skali prowadzonej
dziatalnosci system raportowania tych nieprawidtowosci, ktéry w szczegodlno$ci powinien okresla¢ czestotliwosc,
adresatow oraz minimalng zawarto$¢ raportow.

Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ narz¢dzia pozwalajace na biezacy monitoring przebiegu postgpowania
likwidacyjnego pod katem m.in.: terminowosci, wystepowania zdarzen o charakterze katastroficznym, zglaszania
roszczen o ponadstandardowej wartosci, szkod co do ktorych zachodzi podejrzenie usitowania wytudzenia §wiad-
czenia.

Zaktad ubezpieczen powinien, w ramach systemu kontroli wewnetrznej, systematycznie monitorowaé zgodnosc¢ proce-
su likwidacji szkoéd z ubezpieczen komunikacyjnych z obowigzujacymi przepisami prawa, opartym na nich orzecznictwem
Sadu Najwyzszego i utrwalonym orzecznictwem sagdow powszechnych oraz wytycznymi organu nadzoru, a takze pro-
cedurami wewngtrznymi.
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

Zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢ w obszarze likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych realizacj¢ funk-
cji zgodnosci z przepisami prawa, opartym na nich orzecznictwem Sgdu Najwyzszego i utrwalonym orzecznictwem
sadow powszechnych, wytycznymi organu nadzoru oraz regulacjami wewngtrznymi zaktadu ubezpieczen. Funkcja ta
obejmowac powinna w szczegolnosci: oceng mozliwego wptywu wszelkich zmian otoczenia prawnego na obszar li-
kwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, wskazanie i ocen¢ ryzyka zwigzanego z przestrzeganiem przepisow
prawa, regulacji wewnetrznych zaktadu ubezpieczen i wytycznych organu nadzoru oraz doradzanie kadrze zarzadza-
jacej w tym zakresie.

O ile jest to uzasadnione skala prowadzonej dziatalno$ci ubezpieczeniowej zaktadu ubezpieczen oraz wielko$cia i pro-
filem ryzyka zwigzanego z tg dziatalno$cia, zaktad ubezpieczen powinien zapewnic przeprowadzanie kontroli/audytéw
procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych przez wyspecjalizowanych w tym zakresie kontrolerow/
audytorow.

Audyt wewnetrzny zaktadu ubezpieczen powinien dokonywac regularnej oceny co najmniej adekwatnos$ci, skutecz-
nosci i efektywnosci systemu kontroli wewngtrzne;.

Audytorzy/kontrolerzy powinni dziala¢ w sposob obiektywny i niezalezny. Ograniczenie obiektywizmu i niezaleznos-
ci ma miejsce w szczegolnosci wtedy, gdy audytor/kontroler wykonuje badanie dotyczace dziatan operacyjnych
w obszarze likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, za ktére byt odpowiedzialny w ciggu roku poprzedza-
jacego to badanie.

Jezeli w zwiazku z mozliwo$cia wykonania ustugi doradczej przez audytoréw/kontrolerow moze nastapi¢ ograniczenie
ich niezaleznosci lub obiektywizmu, informacja o takim ograniczeniu musi zosta¢ przez nich ujawniona i odpowiednio
zaraportowana.

Obszar likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych powinien by¢ statym elementem planéw audytu wewnetrz-
nego/kontroli wewngtrznej, budowanych w szczegdlnosci w oparciu o udokumentowang metodyke oceny ryzyka w tym
obszarze. Przy konstruowaniu planéw audytow/kontroli wewngtrznej w obszarze likwidacji szkdd, zaktad ubezpieczen
powinien uwzgledni¢ w szczegolnosci: stopien centralizacji procesu likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych
i zaawansowanie technologiczne zaktadu ubezpieczen, a takze zakres udzielonych pelnomocnictw i zakres czynnos$ci
zleconych podmiotom zewnetrznym.

Raporty z przeprowadzonych audytow/kontroli wewngetrznych powinny by¢ przekazywane do kierownictwa audyto-
wanych/kontrolowanych komoérek organizacyjnych zaktadu ubezpieczen po kazdym przeprowadzonym audycie/
kontroli, niezaleznie od tego, czy zidentyfikowane zostaty jakiekolwiek nieprawidtowosci.

Wyniki audytoéw/kontroli wewnetrznych winny zawsze by¢ udokumentowane oraz zaraportowane do Zarzadu, Komi-
tetu Audytu lub Rady Nadzorczej. Proces realizacji wydanych po przeprowadzonych audytach lub kontrolach we-
wnetrznych rekomendacji powinien by¢ monitorowany i odpowiednio nadzorowany.

6. Wytyczna 6

Zaktlad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgé i zapewnic funkcjonowanie systemu informacji zarzgdczej dotyczgcej
procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, dostosowanego do skali prowadzonej dziatalnosci ubezpiecze-
niowej zaktadu ubezpieczen oraz wielkosci i profilu ryzyka zwiqgzanego 7 tq dzialalnoscig, bedgcego integralng czescig
systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen, pozwalajqcego na identyfikacje ryzyk wystepujgcych w procesie likwidacji szkod
z ubezpieczen komunikacyjnych.

6.1.

6.2.

Podstawe funkcjonowania adekwatnego systemu informacji zarzadczej, powigzanego funkcjonalnie z systemem kon-
troli wewnetrznej powinny stanowi¢ pisemne procedury, przyjete przez wlasciwy organ zakladu ubezpieczen zgodnie
z kompetencjami wynikajacymi z przepisOw prawa, statutu oraz obowiazujacych regulacji wewnetrznych. Procedury
te powinny uwzgledniaé strukture organizacyjng zaktadu ubezpieczen, realizowane zadania w procesie likwidacji szkod
z ubezpieczen komunikacyjnych, wykorzystywane systemy IT w tym procesie, zasoby kadrowe zaktadu ubezpieczen
oraz podziat zadan w ramach Zarzadu.

System informacji zarzadczej powinien by¢ zaprojektowany i zarzgdzany w sposob zapewniajacy wsparcie dla Zarzadu
i Rady Nadzorczej.
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6.3.

6.4.

6.5.

System informacji zarzadczej powinien zapewnia¢ kadrze zarzadzajacej — na poszczegdlnych poziomach zarzadzania
—dostep do rzetelnych i wiarygodnych informacji w procesie likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych, istotnych
z punktu widzenia profilu dziatalnosci zaktadu ubezpieczen, obejmujacych w szczegdlnosci:

— terminowo$¢ wyplaty $wiadczen,

— terminowo$¢ wypelniania ustawowych obowigzkéw informacyjnych,
— dane dotyczace wyplat $wiadczen,

— dane dotyczace odmow wyptat §wiadczen,

— liczbe skarg sktadanych do zaktadu ubezpieczen dotyczacych procesu likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyj-
nych,

— ryzyka identyfikowane w procesie likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych,

— dane dotyczace tworzonych rezerw oraz ich adekwatnosci.

Informacja zarzadcza kierowana do kadry zarzadzajacej na poszczegdlnych poziomach zarzadzania powinna by¢ prze-
kazywana w sposob regularny, w szczegélnosci w okresach: dziennych, tygodniowych, miesiecznych w celu mozliwie
optymalnego wykorzystania zawartych w nich danych w procesie biezacego zarzadzania, monitorowania i nadzorowa-
nia procesu likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych i wystepujacych w tym procesie ryzyk.

Procedury okreslajace system informacji zarzadczej oraz funkcjonowanie tego systemu powinny podlega¢ przegladowi
co najmniej raz w roku.

7. Wytyczna 7

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnidé, Ze zlecanie czynnosci ubezpieczeniowych 7 zakresu likwidacji szkod z ubezpieczen
komunikacyjnych podmiotom zewnetrznym nie doprowadzi do pogorszenia jakosci funkcjonowania procesu likwidacji
szkod oraz systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen, w szczegolnosci nadmiernej ekspozycji na ryzyko operacyjne oraz
na ryzyko utraty reputacji.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

Zaktad ubezpieczen powinien niezwlocznie informowac organ nadzoru o zawarciu umowy z podmiotem zewngetrznym,
ktorej przedmiotem jest zlecenie podmiotowi zewngetrznemu wykonywania czynnosci obejmujacych sktadanie oswiad-
czen woli w sprawach roszczen.

Zlecanie czynnosci z zakresu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych podmiotowi zewnetrznemu nie zwalnia
zaktadu ubezpieczen z odpowiedzialnosci za jakos$¢ i terminowos$¢ wykonywania tych czynnosci.

Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ aktualne, kompletne, zgodne z prawem i adekwatne do charakteru, skali i zto-
zonos$ci dziatalnosci, procedury w zakresie outsourcingu, okres$lajace w szczegolnosci sposdob wyboru podmiotu ze-
wnetrznego, informacje, ktore nalezy zawrze¢ w umowie z tym podmiotem, wzor umowy, a takze szczegbélowe warun-
ki wykonywania zleconych czynnosci i proces analizowania ryzyk zwigzanych z outsourcingiem.

Procedura wyboru podmiotu zewngtrznego powinna uwzgledniaé ryzyko zwigzane ze zlecanymi czynno$ciami i obej-
mowacé w szczegblnosci: oceng zapewnianego przez niego poziomu bezpieczenstwa oraz jakosci wykonywanych
czynnosci.

Zaktad ubezpieczen powinien analizowac ryzyko zwigzane z upadtoscig podmiotu zewnetrznego lub jego nagtym wy-
cofaniem si¢ ze wspolpracy oraz posiadac skuteczne plany awaryjne zwigzane z wystgpieniem takich sytuacji.

Zaktad ubezpieczen powinien monitorowaé jako$¢ wykonywania zleconych czynnosci $wiadczonych przez podmiot
zewngtrzny, za$ istotne spostrzezenia wynikajace z tego monitoringu powinny by¢ okresowo prezentowane Zarzadowi
zaktadu ubezpieczen w ramach systemu informacji zarzadczej. Zakres, czgstotliwo$¢, metody monitorowania i rapor-
towania powinny uwzglednia¢ specyfike swiadczonych czynnosci oraz ich istotnos¢ z perspektywy ciagtosci 1 bezpie-
czenstwa dziatania zaktadu ubezpieczen.

Zawarta przez zaktad ubezpieczen umowa z podmiotem zewngtrznym, majaca za swoj przedmiot zlecenie wykonywa-
nia czynnosci dotyczacych likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, powinna w szczego6lnosci okreslac:

— zobowigzanie podmiotu zewnetrznego do wykonywania zleconych czynnosci w sposob zapewniajacy zgodnosé
przebiegu postepowania likwidacyjnego z przepisami powszechnie obowigzujacego prawa,
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— szczegdltowy sposdb wykonywania zleconych czynnosci, zapewniajacy zgodno$¢ czynnosci dokonywanych przez
podmiot zewnetrzny z obowiazujacymi w zaktadzie ubezpieczen procedurami regulujacymi postegpowanie likwida-
cyjne,

— zobowigzanie podmiotu zewnetrznego do informowania zaktadu ubezpieczen o wszelkich zdarzeniach mogacych
miec¢ istotny wptyw na zdolno$¢ do wykonania przez niego zleconych czynnosci lub zgodnos$¢ dziatalnosci zaktadu
ubezpieczen w zleconym zakresie z przepisami prawa,

— zasady odpowiedzialno$ci podmiotu zewnetrznego za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania (w tym
np. zastrzezenie kar umownych),

— jasno zdefiniowane mechanizmy kontrolne realizacji umowy (tj.: zasady dokonywania oceny wspotpracy z podmio-
tem zewnetrznym, szczegdtowo okreslone zasady przeprowadzania przez zaktad ubezpieczen kontroli podmiotu
zewnetrznego, w tym zakres kontroli, zasady i terminy wykonywania wnioskow pokontrolnych przez podmiot ze-
wnetrzny),

— zakres informacji i dokumentacji przekazywanych zaktadowi ubezpieczen przez podmiot zewnetrzny w zwiagzku
z wykonywanymi czynno$ciami,

— zasady raportowania do zakladu ubezpieczen przez podmiot zewngtrzny w zakresie zleconych czynno$ci, w tym np.
zasady sporzadzania statystyk z wykonywanych przez podmiot zewnetrzny czynnosci dla umozliwienia oceny przez
zaktad ubezpieczen efektywnosci i jakosSci zleconych zadan w zakresie likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyj-
nych,

— postanowienia zapewniajace, ze konflikt interesoéw pomigdzy podmiotem zewng¢trznym a zaktadem ubezpieczen jest
identyfikowany i odpowiednio zarzadzany,

— jasno zdefiniowany system wzajemnych rozliczen pomiedzy zakltadem ubezpieczen a podmiotem zewnetrznym,

— jasno i szczegolowo zdefiniowane warunki rozwigzania umowy, w tym m.in. adekwatne do skali zleconych czynno-
$ci terminy na rozwigzanie umowy wskutek jej wypowiedzenia,

— warunki stosowania dalszego outsourcingu (suboutsourcing), w tym postanowienia zapewniajace, Ze nie narusza on
obowigzkow podmiotu zewnetrznego wobec zaktadu ubezpieczen.

8. Wytyczna 8

Zaktlad ubezpieczen powinien opracowacd, przyjgé i zapewnié funkcjonowanie systemu wynagradzania likwidatorow, za-
pewniajgcego efektywny przebieg procesu likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

8.1. Procedury okre$lajace system wynagradzania likwidatorow powinny w sposob jasny, przejrzysty i precyzyjny okre-
slac:

— sposoéb ustalania wysoko$ci wynagrodzenia zasadniczego oparty na obiektywnych kryteriach i uwzgledniajacy rodzaj
wykonywanej pracy, kwalifikacje niezbedne przy jej wykonywaniu, ilo$¢ oraz jako$¢ wykonywanej pracy,

— sposob ustalania wysokos$ci zmiennych sktadnikow wynagrodzenia (np. premie zadaniowe, nagrody kwartalne, rocz-
ne, dodatki itp.) oparty na kryteriach ilo§ciowych i jakosciowych dotyczacych wykonywanej pracy, jezeli takie

sktadniki funkcjonujag w ramach systemu wynagradzania likwidatorow w zaktadzie ubezpieczen,

— sposob weryfikacji spetniania obiektywnych kryteriow stanowiacych podstawe nabycia prawa do zmiennych sktad-
nikéw wynagrodzenia.

8.2. Zaktad ubezpieczen nie powinien uzaleznia¢ wynagrodzenia likwidatora od wysokosci wyptacanych przez niego §wiad-
czen.

8.3. Procedury okre$lajace system wynagradzania likwidatorow powinny zawiera¢ elementy motywujace likwidatorow
do wykonywania swoich zadan w sposob charakteryzujacy si¢:

— wysoka jako$ciag wykonywanej pracy,

— szybkoscia postgpowania likwidacyjnego,
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— przestrzeganiem przepisOw prawa i regulacji wewngtrznych zaktadu ubezpieczen, w tym w szczegoélnosci zobowia-
zujacych zaktad ubezpieczen do respektowania zasady petnego odszkodowania,

— prowadzeniem postgpowan likwidacyjnych w sposob skutkujacy ograniczaniem skarg, reklamacji lub ich niska
liczba,

— dbatoscig o reputacje zaktadu ubezpieczen.

8.4. Zaktad ubezpieczen powinien nadzorowac proces stosowania procedur okreslajacych system wynagradzania likwida-
torow, w ramach ktorego nalezy zapewni¢ kontrole prawidtowosci realizacji przyjegtego systemu wynagradzania likwi-
datoroéw oraz opracowywanie jego modyfikacji, w szczegdlnosci celem zapewnienia przebiegu postgpowania likwida-
cyjnego optymalnego z punktu widzenia dziatalnosci zaktadu ubezpieczen, wymogdw wynikajacych z przepiséw prawa
oraz ochrony interes6w uprawnionego.

8.5. Procedury okreslajace system wynagradzania likwidatorow oraz proces ich stosowania powinny podlega¢ przegladowi
co najmniej raz w roku.

9. Wytyczna 9

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié, Ze pracownicy komorek likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych dyspo-
nujg kompetencjami i wiedzg w zakresie wykonywanych czynnosci, w szezegolnosci poprzez dostep do szkolen dotyczgcych
obszaru likwidacji szkéd 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

9.1. Zaklad ubezpieczen powinien organizowac regularne szkolenia dla pracownikow komorek likwidacji szkod z ubezpie-
czen komunikacyjnych, obejmujace zagadnienia istotne z punktu widzenia zapewnienia zgodnos$ci dziatalnosci zaktadu
ubezpieczen obowigzujacymi przepisami prawa, opartym na nich orzecznictwem Sadu Najwyzszego i utrwalonym
orzecznictwem sagdow powszechnych, a takze wytycznymi organu nadzoru.

9.2. Zaktad ubezpieczen powinien wytoni¢ z grona kadry zarzadzajacej osobe odpowiedzialng za okreslenie zakresu wiedzy
zwigzanej z obszarem likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych, adekwatnej do zajmowanego stanowiska oraz
forme przekazywania tej wiedzy.

9.3. Formami przekazywania wiedzy mogg by¢ np. dedykowane szkolenia, prezentacje, raporty. Osoba wskazana w Wy-
tycznej 9.2 powinna by¢ zaangazowana w okre$lenie zakresu szkolen i przygotowanie ich planu.

Sposéb prowadzenia postepowania likwidacyjnego
10. Wytyczna 10

Zaktad ubezpieczen powinien prowadzié postepowanie likwidacyjne w sposob zapewniajgcy spetnienie swiadczenia lub
podjecie decyzji o odmowie jego spelnienia w calosci lub czesci w terminach wynikajgcych z przepisow prawa i zawartej
umowy ubezpieczenia.

10.1. Zaktad ubezpieczen, po otrzymaniu zgloszenia roszczenia, powinien samodzielnie i aktywnie podejmowaé wszelkie
obiektywnie mozliwe dziatania w ramach postepowania likwidacyjnego (np. pozyskanie informacji od jednostek po-
licji, pozyskanie relacji $wiadkow), w szczegolnosci nie powinien oczekiwac na wyrok sadu w sytuacji, gdy obiek-
tywnie mozliwe jest samodzielne ustalenie przez zaktad ubezpieczen swojej odpowiedzialno$ci lub wysokosci §wiad-
czenia.

10.2. Zaktad ubezpieczen, w kazdym przypadku, gdy jest to zasadne, powinien w terminach wynikajacych z przepiséw
prawa i zawartej umowy ubezpieczenia, spetni¢ bezsporng cz¢s$¢ swiadczenia, w wysokosci odpowiadajacej rozmia-
rowi szkody ustalonemu na dzien podjgcia decyzji o wyplacie bezspornej czgsci §wiadczenia.

10.3. Kazde roszczenie, zglaszane wraz z zawiadomieniem o zaj$ciu zdarzenia losowego lub zawiadomieniem o szkodzie
lub w terminie p6zniejszym, powinno by¢ rozpatrzone z uwzglgdnieniem obowiazkéw wynikajacych z przepisow
prawa, w szczegolnosci co do terminu i obowigzkow informacyjnych.

10.4. Zaktad ubezpieczen nie powinien uzaleznia¢ rozpoczecia lub kontynuowania postepowania likwidacyjnego od przed-
stawienia przez uprawnionego lub osobe¢ zglaszajaca roszczenie dokumentdw potwierdzajacych zawarcie umowy
ubezpieczenia.
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10.5. Zaktad ubezpieczen nie moze przerzuca¢ na uprawnionego lub osobe zglaszajaca roszczenie ci¢zaru uzyskania i do-
starczenia dokumentdéw potrzebnych do ustalenia odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen lub wysokosci $wiadczenia,
jezeli zaktad ubezpieczen moze je samodzielnie uzyskac na podstawie obowiazujacych przepisow prawa.

11. Wytycezna 11

Komunikacja likwidatora 7 podmiotami, 7 ktorymi kontaktuje si¢ on w toku postegpowania likwidacyjnego, w szczegolno-
sci z osobq zglaszajgcq roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajgcym, ubezpieczonym oraz sprawcq zdarzenia losowego,
powinna by¢ prowadzona 7 zachowaniem naleiytej starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez
niego dziatalnosci ubezpieczeniowej.

11.1. Przekazywanie przez zaktad ubezpieczen osobie zglaszajacej roszezenie informacji o dokumentach wymaganych do
ustalenia odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen w formie innej niz pisemna, wymaga uzyskania wyraznej zgody tej
osoby.

11.2. Pisemne zawiadomienie zaktadu ubezpieczen, skierowane w terminach wskazanych w ustawie lub w umowie ubez-
pieczenia, do osoby zglaszajacej roszczenie, o przyczynach niemozno$ci zaspokojenia jej roszczen w catosci lub
w czgécl, powinno zawiera¢ wskazanie konkretnej przyczyny uniemozliwiajacej zaspokojenie roszczen w danej spra-
wie, wskazanie przypuszczalnego terminu, w ktorym bedzie to mozliwe oraz, jezeli jest to przyczyna dotyczaca osoby
zglaszajacej roszczenie, wskazanie, w jaki sposob osoba ta powinna wspoldziata¢ z zakladem ubezpieczen w celu
doprowadzenia do zakonczenia postgpowania likwidacyjnego.

11.3. Informacja, iz $wiadczenie nie przystuguje lub przystuguje w innej wysokos$ci niz okreslona w zgloszonym roszczeniu,
powinno zawiera¢ wskazanie konkretnych okolicznosci oraz podstawy prawnej uzasadniajacych catkowitg lub czgs-
ciowa odmowe wyplaty swiadczenia.

11.4. Zaktad ubezpieczen powinien bezzwlocznie udostgpnia¢ osobom uprawnionym przepisami ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej na ich zadanie informacje i dokumenty, gromadzone w celu ustalenia swojej odpowiedzialno$ci lub
wysokos$ci $wiadczenia.

11.5. Zaktad ubezpieczen powinien utrwala¢ lub dokumentowaé kazdorazowy fakt udostgpnienia informacji i dokumentow,
o ktérych mowa w Wytycznej 11.4 oraz zakres tego udostepnienia.

12. Wytyczna 12

Zaktad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgcé i zapewnic¢ funkcjonowanie procedur okreslajgcych sposob kontakto-
wania si¢ pomiedzy likwidatorem a podmiotami, 7 ktorymi kontaktuje si¢ on w toku postepowania likwidacyjnego, w szcze-
golnosci 7 osobgq zglaszajgcq roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajgcym, ubezpieczonym oraz sprawcq zdarzenia loso-
wego, bedgcych elementem systemu zarzqdzania zakltadu ubezpieczen.

12.1. Zgodnie z procedurami uprawniony lub osoba zgtaszajaca roszczenie powinni otrzymac, bezzwlocznie po zgloszeniu
roszczenia, dane kontaktowe likwidatora prowadzacego postgpowanie likwidacyjne zainicjowane zgloszeniem rosz-
czenia, umozliwiajgce bezposredni kontakt z likwidatorem. Jezeli w danym zaktadzie ubezpieczen za likwidacje
szkody odpowiada zespot 0sob (likwidatoréw), wystarczajace jest podanie danych kontaktowych jednego likwidatora.

12.2. Procedury powinny zapewniaé:
— szybko$¢ 1 tatwos¢ dostepu do likwidatora zajmujacego si¢ rozpatrywaniem roszczenia,
— udzielanie wyczerpujacych wyjasnien przez likwidatora,
— wysoka jakos¢ udzielanych informacji oraz ich rzeczowos¢, przystepnosé i zrozumiatosc,
— bezzwtoczny dostgp uprawnionego lub osoby zglaszajacej roszczenie do akt prowadzonego postgpowania likwida-

cyjnego.

12.3. Zaktad ubezpieczen w procedurach powinien zapewni¢ mozliwos¢ bezposredniego kontaktu z likwidatorem przez
podmioty, z ktorymi likwidator kontaktuje si¢ w toku postgpowania likwidacyjnego, w szczegdlnosci przez osobg
zglaszajaca roszczenie, uprawnionego, ubezpieczajacego, ubezpieczonego oraz sprawce zdarzenia losowego, za po-
srednictwem telefonu lub poczty elektronicznej, a ponadto — o ile uzasadnia to skala prowadzonej dziatalnosci ubez-
pieczeniowej oraz wielkos¢ i profil ryzyka zwigzany z ta dziatalno$cig — zaktad ubezpieczen moze umozIliwic¢ inne
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formy kontaktowania si¢ z likwidatorem np. kontakt osobisty lub kontakt za posrednictwem strony internetowej za-
ktadu ubezpieczen.

12.4. Zgodnie z procedurami, w przypadku kontaktowania si¢ likwidatora z podmiotami, z ktéorymi kontaktuje si¢ on w to-
ku postgpowania likwidacyjnego, w szczegdlnoSci z osobg zgtaszajaca roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajacym,
ubezpieczonym oraz sprawca zdarzenia losowego, konczacego si¢ dokonaniem ustalen dotyczacych dalszego poste-
powania likwidacyjnego, ustalenia takie powinny zosta¢ utrwalone w formie zapewniajacej mozliwo$¢ ich pdzniejsze-
go odtworzenia.

12.5. Zgodnie z procedurami, w toku postepowania likwidacyjnego, likwidator, w szczegolnosci kontaktujacy si¢ z osoba
zglaszajacag roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajacym, ubezpieczonym oraz sprawcg zdarzenia losowego, powinien
unika¢ sytuacji mogacych powodowa¢ powstanie konfliktu interesow. W przypadku zaistnienia takiego konfliktu in-
teresow likwidator powinien zawiadomic o tym zaktad ubezpieczen, a ponadto powinien mie¢ mozliwos$¢ wylaczenia
si¢ z postepowania likwidacyjnego.

13. Wytyczna 13

Zaktlad ubezpieczen powinien gromadzi¢ dokumentacje postepowania likwidacyjnego, obejmujgcg w szczegolnosci doku-
mentacje sztkodowq oraz uzasadnienie wysokosci i dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na niewyplacone odszko-
dowania i swiadczenia dla danej szkody, 7 zachowaniem naleiytej starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dzialalnosci ubezpieczeniowej.

13.1. W przypadku prowadzenia dokumentacji postepowania likwidacyjnego w formie zdigitalizowanej sposob gromadze-
nia tej dokumentacji powinien zapewnia¢ bezzwtoczny dostep do wszelkich dokumentow zgromadzonych przez zaktad
ubezpieczen w tym postgpowaniu, na zasadach identycznych, jak w przypadku akt w formie papierowe;.

13.2. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postgpowania likwidacyjnego powinna zawiera¢ dowody wysyiki i otrzy-
mania przez zaktad ubezpieczen poszczegdlnych pism w toku korespondencji prowadzonej w postgpowaniu.

13.3. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postgpowania likwidacyjnego powinna zawierac, oprocz decyzji o wy-
ptacie $wiadczenia, rowniez potwierdzenie dokonania wyplaty §wiadczenia w danym dniu.

13.4. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna by¢ numerowana zgodnie z ko-
lejnoscia pojawienia si¢ dokumentow w postepowaniu likwidacyjnym, niezaleznie od tego, czy dokumentacja szko-
dowa prowadzona jest w formie papierowej, czy zdigitalizowane;.

14. Wytyczna 14

Zaktlad ubezpieczen powinien zapewnic¢ uprawnionemu pelnq i zrozumialq informacje o sposobie ustalenia wysokosci
swiadczenia.

14.1. Zaktad ubezpieczen powinien przekaza¢ uprawnionemu, z wlasnej inicjatywy, kalkulacje¢ kosztow naprawy pojazdu,
na podstawie ktdrej ustalit warto$¢ Swiadczenia.

14.2. Kalkulacja powinna zawiera¢ informacje dotyczace w szczegolnosci:
— marki pojazdu ,
— modelu pojazdu,
— typu pojazdu,
— numeru rejestracyjnego,
— numeru nadwozia,
— daty pierwszej rejestracji (pierwszego dopuszczenia do ruchu),
— roku produkcji oraz przebiegu uszkodzonego pojazdu,

— liczby oraz rodzaju operacji koniecznych do dokonania naprawy (wymiana/naprawa czesci, lakierowanie elementow),
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14.3.

14.4.

czgscei podlegajacych wymianie oraz naprawie,

jakosci czescei (O, Q, P), ktére uwzgledniono przy kalkulacji, ich producenta i dostawcy,

liczby oraz rodzaju roboczogodzin koniecznych do przeprowadzenia naprawy pojazdu,

cen czesci i stawek roboczogodzin.

W przypadku skierowania przez zaktad ubezpieczen propozycji rozliczenia szkody jako catkowitej, zaktad ubezpieczen
powinien przekaza¢ uprawnionemu réwniez petne wyceny wartosci pojazdu sprzed i po zajsciu zdarzenia objgtego
ochrong ubezpieczeniowa, bedace podstawa ustalenia wysoko$ci §wiadczenia, zawierajagce m.in. informacje¢ o rodzaju
i warto$ci wszelkich korekt wartosci pojazdu, a takze szczegétowa informacje, zawierajaca dane okreslone w wytycz-
nej 14.2 o kalkulacji przewidywanych kosztéw naprawy uszkodzonego pojazdu, ktdre staly si¢ podstawa do uznania
przez zaktad ubezpieczen zasadnoS$ci likwidacji szkody jako catkowitej.

W przypadku, gdy zgodnie z zasadami wyceny wartosci pojazdu przyjetymi przez zakltad ubezpieczen zastosowanie
danej korekty wartosci pojazdu oraz jej wartos¢ zaleza od uznania likwidatora, nalezy uzasadni¢ uprawnionemu celo-
wos¢ zastosowania takiej korekty oraz jej zastosowanie w danej wysokosci.

Sposéb ustalania wysokoS$ci $wiadczenia

15. Wytyczna 15

W przypadku wystgpienia szkody czesciowej zaklad ubezpieczen powinien ustali¢ Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow w wartosci, ktora zapewni uprawnionemu priywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzg-
dzajgcego szkode.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

Niezaleznie od tego, czy wysokos¢ $wiadczenia jest ustalana metoda serwisowa, czy tez kosztorysowa, zaktad ubez-
pieczen nie powinien stosowac praktyk skutkujacych naruszeniem zasady pelnego odszkodowania. W szczegolnos$ci
zaktad ubezpieczen nie moze przyjmowac w przypadku rozliczenia szkody metoda kosztorysowa innych niz w przy-
padku rozliczenia szkody metoda serwisowg kryteriow uwzgledniania cen czesci zamiennych i stawek za ushugi
warsztatow naprawczych.

Kalkulacja kosztow naprawy pojazdu, bedaca podstawa ustalenia §wiadczenia metoda kosztorysowg powinna by¢
dokonana w oparciu o rynkowg warto$¢ ushug i czesci zamiennych w dniu ustalenia odszkodowania, z uwzglednieniem
podatku VAT (chyba, ze uprawniony jest zarejestrowanym podatnikiem podatku VAT oraz ma prawo do dokonania
obnizenia kwoty podatku naleznego o kwote podatku naliczonego przy nabywaniu rzeczy badz ushugi), z zastosowa-
niem:

— norm czasowych operacji naprawczych, zapewniajacych wykonanie ustugi w sposéb zapewniajacy przywrocenie
pojazdu do stanu poprzedniego,

— stawki za roboczogodzing ustalonej przez zaklad ubezpieczen na podstawie cen stosowanych przez warsztaty na-
prawcze dziatajace na terenie miejsca zamieszkania, siedziby uprawnionego lub miejsca naprawy pojazdu, ktore sa
w stanie dokona¢ naprawy w sposob zapewniajacy przywrocenie pojazdu do stanu poprzedniego,

— czeg$ci zamiennych 1 materialow, zapewniajacych przywrocenie pojazdu do stanu poprzedniego.

Zaktad ubezpieczen przedstawia, na zadanie uprawnionego, szczegdtowe wyjasnienia, na jakiej podstawie ustalit ceng
ustug stosowana przez warsztaty naprawcze, o ktorych mowa powyzej. Na zadanie uprawnionego zaktad ubezpieczen
obowigzany jest do wskazania warsztatu naprawczego $wiadczacego ustugi naprawcze, w miejscu zamieszkania lub
siedziby uprawnionego, ktory za cen¢ przedstawiong przez zaklad ubezpieczen w kalkulacji kosztow naprawy jest
w stanie dokona¢ naprawy w sposéb zapewniajacy przywrocenie pojazdu do stanu poprzedniego.

Zaktad ubezpieczen nie powinien domagac si¢ od uprawnionego dokumentow, potwierdzajacych nabycie okreslonych
czescei 1 ich klase jakosciowa (O, Q, P), wykorzystanych nastgpnie w ramach naprawy pojazdu, chyba, ze dokument
stwierdzajacy warto$¢ kosztow wykonanej naprawy nie wskazuje konkretnych czg$ci zamiennych wraz z ich klasa
jakosciowa (O, Q, P), wykorzystanych w ramach tej naprawy.
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15.5. W przypadku zakwestionowania wyliczenia kosztow naprawy pojazdu zawartego w kosztorysie sporzadzonym przez
rzeczoznawce lub warsztat naprawczy na zlecenie uprawnionego zaktad ubezpieczen powinien uzasadni¢, na jakiej
podstawie przyjal, ze kosztorys jest nieprawidlowy.

16. Wytyczna 16

Zaktad ubezpieczen powinien ustali¢ swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczgy pojazdow, w wysokosci uwzgled-
niajqcej celowe i ekonomicznie uzasadnione koszty nowych czesci i materiatow stuzgcych do naprawy uszkodzonego po-
Jjazdu. Jezeli zaktad ubezpieczen wykaze, ze dokonana naprawa doprowadzita do wzrostu wartosci pojazdu, w stosunku
do jego wartosci sprzed zajscia zdarzenia ubezpieczeniowego objetego umowgq, moze on pomniejszy¢ wartosé¢ Swiadczenia
o kwote odpowiadajqcq temu wzrostowi.

16.1. W przypadku zakwalifikowania danej czesci do wymiany, celowe jest, przy ustaleniu wysokosci $wiadczenia, uwzgled-
nienie wartosci czgsci nowej.

16.2. Ustalajac nalezne $wiadczenie, zaktad ubezpieczen nie powinien stosowaé amortyzacji. Powyzsza zasada dotyczy
wszelkich uszkodzonych czesci pojazdu.

16.3. W sytuacji, gdy w wyniku dokonanej naprawy pojazdu, w szczegdélnosci poprzez uzycie do tej naprawy czesci
nowych, doszto do wzrostu wartosci pojazdu jako catosci w stosunku do jego wartosci sprzed zajsScia zdarzenia
objetego zakresem umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, zaktad ubezpieczen moze pomniejszy¢ wartos§¢
$wiadczenia o warto$¢ odpowiadajaca temu wzrostowi. Cigzar dowodu w tym zakresie spoczywa na zakladzie
ubezpieczen, ktory powinien przedstawi¢ uprawnionemu szczegoétowa wycene wartosci rynkowej pojazdu sprzed
i po zdarzeniu, wykazujaca wzrost wartosci pojazdu w wyniku uzycia do naprawy pojazdu cze$ci nowych.

17. Wytyczna 17

Zaktad ubezpieczen, ustalajgc wysokosé swiadczenia z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, powinien uwzgled-
niaé wartos¢ czesci zakwalifikowanych do wymiany, ktora zapewnia przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia
wyrzgdzajgcego szkode.

17.1. Zaktad ubezpieczen, powinien uwzglgdnia¢ wylacznie wartos¢ czesci O, w przypadku pojazdéw bedacych na
gwarancji producenta, ktory uzaleznia zachowanie gwarancji od wykorzystania w naprawie wylacznie takich
czesci.

17.2. Zaktad ubezpieczen powinien uwzgledni¢ warto$¢ czesci O rowniez, gdy uzasadnia to szczeg6lny interes uprawnio-
nego (np. gdy pojazd byl dotychczas serwisowany i naprawiany wylacznie przy uzyciu czegsci O a uzycie czesci innej
jakosci moze wplynac na jego wartos¢ handlowa lub tez, gdy uprawniony faktycznie dokona naprawy pojazdu z wy-
korzystaniem czesci O i1 dostarczy zaktadowi ubezpieczen dowdd jej dokonania). Gdy w przypadkach wskazanych
w zdaniu poprzedzajacym zaktad ubezpieczen ustalit wysokos¢ Swiadczenia przy wykorzystaniu cen czg¢sci innych niz
O, powinien szczegdtowo uzasadni¢ uprawnionemu swoja decyzje w tym zakresie.

17.3. Z zastrzezeniem Wytycznych 1 , zaktad ubezpieczen, ustalajac wysokos¢ swiadczenia metoda kosztorysowa, moze
uwzgledni¢ warto$¢ czesei Q, jezeli wykaze uprawnionemu, ze czgsci te pochodza od producenta czesci dostarczaja-
cego te czescei producentowi pojazdu i ze producent tych czesci zaswiadezyl, iz zostaty wyprodukowane zgodnie ze
specyfikacjami i standardami produkcyjnymi ustalonymi przez producenta pojazdow.

17.4. Zaktad ubezpieczen, ustalajac wysokos$¢ §wiadczenia, moze uwzgledni¢ warto$¢ czesci P, gdy uzasadnia to
w szczegolnosci wiek uszkodzonego pojazdu, stopien wyeksploatowania czgsci w tym pojezdzie, a takze prosto-
ta konstrukcji czg¢sci (powodujaca, ze zdatnosé do petnej restytucji takiej czgsci jest mozliwa do oceny bez
skomplikowanych badan). Jednakze nawet w powyzszych przypadkach, jezeli uprawniony ma szczegdlny interes
w wykorzystaniu czg¢sci O lub czgsci Q, zaklad ubezpieczen powinien ustali¢ §wiadczenie z uwzglgdnieniem
wartos$ci tych czesci.

17.5. Jezeli, na zasadach okreslonych w Wytycznych 17.3 1 17.4, zaktad ubezpieczen uwzglednil wartos¢ czesci nizszej
jakosci (Q lub P), od czesci zakwalifikowanej do wymiany (O lub Q), powinien przedstawi¢ uprawnionemu zindywi-
dualizowane uzasadnienie podjetej decyzji w tym zakresie.
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18. Wytyczna 18

Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw ustalane metodq kosztorysowq powinno by¢ ustalone w opar-
ciu o wartosé dostepnych czesci.

18.1.

18.2.

Zaktad ubezpieczen powinien poinformowaé uprawnionego:

— jakiej jakosci czesci (O, Q, P) uwzgledniono przy ustalaniu wysokosci §wiadczenia,
— jakie podmioty sg producentami tych czgsci,

— o dhugosci okresu gwarancji, jaka objete sa te czgscl,

— od jakich (konkretnie wskazanych) producentow lub dostawcow uprawniony moze nabyc¢ te czesci, po cenie zapro-
ponowanej przez zaktad ubezpieczen w chwili ustalenia S$wiadczenia.

Ustalona przez zaktad ubezpieczen, na zasadach okreslonych w Wytycznych 17.1-17.4, wysokos¢ $wiadczenia w za-
kresie kosztu czg$ci powinna zapewni¢ uprawnionemu mozliwos¢ dokonania nabycia nowej czeg$ci, w miejsce uszko-
dzonej, na rynku lokalnym. W przypadku braku dostepnosci czgsci o jako$ci nizszej zaktad ubezpieczen powinien
uwzgledni¢ w wyliczeniu §wiadczenia warto$¢ czesci o jakosci wyzsze;j.

19. Wytyczna 19

Zaktad ubezpieczen nie powinien ustalac wysokosci swiadczenia skutkujgcej ograniczeniem uprawnionego do swiadczenia
z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow co do moZliwosci naprawy pojazdu, gdy nie wystgpila szkoda catkowita.
Zaktad ubezpieczen powinien stosowac identyczne kryteria ustalania kosztu naprawy pojazdu oraz jego wartosci bezpo-
Srednio przed powstaniem szkody jak i po jej powstaniu niezaleznie od tego, czy ustala wysokos¢ swiadczenia w razie
szkody czesciowej, czy tei bada ewentualng zasadnosé¢ uznania szkody za catkowitq. W przypadku wystgpienia szkody
catkowitej, zaktad ubezpieczen powinien udzieli¢ uprawnionemu pomocy w zagospodarowaniu pozostatosci pojazdu.

19.1.

19.2.

19.3.

19.4.

Zaktad ubezpieczen nie powinien ogranicza¢ w jakikolwiek sposdb uprawnionemu swobody decyzji co do mozliwo$ci
i zakresu naprawy pojazdu, gdy nie zachodza przestanki do rozliczenia szkody jako catkowitej, w szczegdlnosci:

— naktadaé¢ na uprawnionego, przed podjeciem naprawy pojazdu, obowiazku uzgodnienia z zaktadem ubezpieczen
kosztow dokonania tej naprawy,

— naktada¢ na uprawnionego, przed podjeciem naprawy pojazdu, obowiazku udokumentowania przez uprawnionego
dokonanej naprawy pojazdu rachunkami/fakturami obejmujacymi catkowity koszt naprawy,

— stosowac na potrzeby ustalenia, czy zachodzi ewentualno$¢ likwidacji szkody jako calkowitej, kosztu naprawy
pojazdu wedtug najwyzszych stawek za roboczogodzing stosowanych na rynku lokalnym (np. przez ASO) i przy
uzyciu czesci O, jezeli w odniesieniu do tego samego pojazdu i tej samej szkody nie zastosowalby takich samych
zasad w przypadku likwidacji szkody jako czgsciowe;.

Zaktad ubezpieczen powinien w identyczny sposob szacowac wartos¢ pojazdu bezposrednio przed powstaniem szko-
dy jak i przewidywane koszty naprawy pojazdu, zarowno podczas weryfikacji, czy nie zachodza przestanki do rozli-
czenia szkody jako catkowitej, jak 1 w razie zakwalifikowania szkody jako czgsciowej, w szczegdlnosci w zakresie
uwzgledniania warto$ci czesci O, Q i P, kosztow robocizny, a takze podatku VAT.

W przypadku wystapienia szkody catkowitej, zaktad ubezpieczen powinien udzieli¢ uprawnionemu pomocy w zago-
spodarowaniu pozostato$ci pojazdu, np. na prosbe uprawnionego, przedstawi¢ samodzielnie oferte zakupu pozostato-
$ci za ceng zgodna z zaproponowana przez zaktad ubezpieczen wyceng badz wskaza¢ podmiot, ktdry jest gotdw naby¢
pozostatoSci za te ceng.

W przypadku braku mozliwosci sprzedazy pozostatosci za ceng zgodna z zaproponowana przez zaktad ubezpieczen
wycena, zaktad ubezpieczen powinien odpowiednio skorygowac ustalong wysoko$¢ swiadczenia.
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20. Wytyczna 20

Odpowiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczen z tytutu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow za uszkodzenie albo znisz-
czenie pojazdu, w szczegolnosci niestuzgcego do prowadzenia dzialalnosci gospodarczej, obejmuje celowe i ekonomicznie
uzasadnione wydatki na najem pojazdu zastepczego.

20.1.

20.2.

20.3.

20.4.

20.5.

20.6.

20.7.

20.8.

20.9.

20.10.

Zaktad ubezpieczen powinien rozpatrywaé indywidualnie kazdy przypadek roszczenia o zwrot poniesionych kosztow
najmu pojazdu zastepczego, z uwzglednieniem wszystkich okoliczno$ci sprawy.

Uprawnienie do §wiadczenia z tytulu poniesionych kosztéw najmu pojazdu zastgpczego nie powinno by¢ uzaleznio-
ne od niemoznos$ci korzystania przez uprawnionego ze srodkow komunikacji publiczne;.

Uprawnienie do $wiadczenia z tytulu poniesionych kosztoéw najmu pojazdu zastgpczego nie moze by¢ uzaleznione
od faktu prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej przez uprawnionego.

Uprawnienie do $wiadczenia z tytutu poniesionych kosztéw najmu pojazdu zastepczego nie powinno by¢ uzaleznio-
ne od wykazania przez uprawnionego, wykorzystujacego pojazd do celéw prywatnych, ze bez wynajmu doznatby
innej szkody majatkowej. Uprawnienie to nie powinno by¢ uzalezniane od udowodnienia przez uprawnionego reali-
zacji przy pomocy pojazdu zastepczego poszczegoélnych biezacych czynnosci zycia codziennego, jezeli poszkodo-
wany wykazat fakt korzystania z pojazdu zastgpczego w inny sposob.

Zakres kompensacji kosztow najmu pojazdu zastepczego powinno wyznacza¢ — w kazdym indywidualnym przypad-
ku — kryterium ich celowosci i ekonomicznej zasadno$ci. Na zaktadzie ubezpieczen powinien w zwigzku z tym cigzy¢
obowiagzek zwrotu wydatkow celowych i ekonomicznie uzasadnionych, pozwalajacych na wyeliminowanie negatyw-
nych dla uprawnionego nastepstw, niedajacych si¢ wyeliminowa¢ w inny sposob, z zachowaniem rozsadnej propor-
cji miedzy korzy$cia uprawnionego a obcigzeniem zaktadu ubezpieczen.

Zaktad ubezpieczen niezwlocznie po zgloszeniu roszczenia powinien poinformowac o zasadach uznawania kosztow
najmu pojazdu zastepczego, w szczeg6lnosci dotyczacych rodzaju/klasy wynajetego pojazdu, przy czym z informacji
takiej powinno jasno wynikac¢, ze uprawniony moze wynajac pojazd zastepczy o zasadniczo podobnej klasie, na czas
naprawy uszkodzonego pojazdu lub na czas niezbedny do zakupu innego pojazdu, wedtug cen obowigzujacych na
danym rynku lokalnym. Przy dokonywaniu oceny celowosci roszczenia o zwrot kosztow najmu pojazdu zastepcze-
go zaktad ubezpieczen powinien wzig¢ pod uwage rowniez te okoliczno$ci stanu faktycznego, ktore wskazuja, kiedy
najem pojazdu zastgpczego jest zbedny.

Zwrotowi podlega nie tylko celowy i ekonomicznie uzasadniony koszt najmu, ktory zostat faktycznie zaptacony przez
uprawnionego, ale rowniez koszt najmu wymagalny, lecz jeszcze niezaptacony.

Swiadczenie zaktadu ubezpieczen powinno obejmowaé zwrot poniesionych wydatkow za czas najmu pojazdu zastep-
czego niezbedny do naprawy uszkodzonego pojazdu albo zakupu przez uprawnionego nowego pojazdu w konkretnym
stanie faktycznym. Zaktad ubezpieczen nie powinien wyznaczaé automatycznie zakresu czasowego odpowiedzial-
nosci z tytutu kosztéw najmu pojazdu zastgpczego, w szczegdlnosci ograniczaé tego zakresu czasowego do tzw.
czasu technologicznej naprawy (obejmujacego wylacznie teoretycznie przyjeta sumg roboczogodzin potrzebng do
naprawy pojazdu) przy pomini¢ciu innych obiektywnych czynnikow, wptywajacych na okres niemoznosci korzysta-
nia z wlasnego pojazdu przez uprawnionego.

Zaktad ubezpieczen moze dokona¢ pomniejszenia Swiadczenia z tytulu kosztdw najmu pojazdu zastepczego o nie-
poniesione przez uprawnionego koszty eksploatacji wlasnego pojazdu (w szczegolnosci koszty paliwa, ogumienia).
Pomniejszenie $wiadczenia w tym zakresie powinno by¢ jednakze oparte na jasnych i zindywidualizowanych zasadach.
Niedopuszczalne jest stosowanie potracen w formie nieuzasadnionych szczegotowo ryczattow lub innych arbitralnie
ustalonych korekt.

Korekta wysokosci §wiadczenia w stosunku do zgloszonego roszczenia przez uprawnionego jest mozliwa jedynie
po przedstawieniu przez zaktad ubezpieczen pisemnego uzasadnienia. Zaktad ubezpieczen ma obowiazek przedstawic
szczegblowe uzasadnienie uznania zasadnosci tylko czesci roszczenia zgltoszonego przez uprawnionego — w porow-
naniu z wykazanymi przez niego, poniesionymi kosztami najmu pojazdu zastgpczego.
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Zaktad ubezpieczen powinien, przy ustalaniu wysokosci swiadczenia z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow,
uwzgledniaé utrate wartosci handlowej pojazdu, w przypadkach, w ktorych utrata taka nastgpita.

21.1. Zaktad ubezpieczen po otrzymaniu zgloszenia roszczenia, powinien przekazywac¢ uprawnionemu, informacj¢ o moz-
liwosci zgloszenia roszczenia z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu niezaleznie od formy i trybu zgloszenia
roszczenia.

21.2. Zaktad ubezpieczen powinien — z wlasnej inicjatywy, kierujac si¢ zasada ostroznego zarzadzania zaktadem ubezpieczen
— bada¢ zasadnos$¢ uwzglednienia w rezerwach techniczno-ubezpieczeniowych ewentualnego zobowigzania zaktadu
ubezpieczen z tytutu utraty warto$ci handlowej pojazdu powstatej w wyniku uszkodzenia i po uwzglednieniu naprawy
pojazdu w zwigzku z zaistnialg szkodg niezaleznie od tego, czy uprawniony zglosit roszczenie w tym zakresie.

21.3. Zaktad ubezpieczen badajac zasadno$¢ uwzglgdnienia w kwocie §wiadczenia utraty wartosci handlowej pojazdu po-
winien przyjac zasade indywidualizacji oceny roszczenia z uwzglednieniem wszystkich okolicznosci sprawy.



