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. Wstep

Majac na uwadze cele nadzoru nad rynkiem finansowym okreslone 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 funkcjonowania rynku,
jego stabilno$ci, bezpieczenstwa i zaufania do rynku, a takze zapewnienie ochrony interesow
jego uczestnikdw 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 szkod z ubezpieczen
komunikacyjnych” (dalej: Wytyczne).

Wytyczne majg na celu wskazanie oczekiwan nadzorczych dotyczacych ostroznego
i stabilnego zarzadzania obszarem likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, w tym
ryzykiem zwigzanym z tym obszarem. Ryzyko to mozna okresli¢, jako niepewnos¢ zwigzang
z prawidtowym i efektywnym prowadzeniem postepowania likwidacyjnego przez zaktady
ubezpieczen. Wiaze si¢ ono przede wszystkim z ryzykiem operacyjnym i ryzykiem utraty
reputacji. Nalezy rowniez zwroci¢ uwage, iz nieprawidtowosci w procesie likwidacji szkod
z ubezpieczen komunikacyjnych narazajg zaktad ubezpieczen na konkretne straty finansowe
zwigzane z konieczno$cig poniesienia, kosztow obstugi prawnej sporu oraz W razie
przegranej, z koniecznos$cig zaptaty kosztow sadowych i zastgpstwa procesowego, jak
rowniez odsetek za opoznienie.

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 umoéw ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdoéw, ubezpieczenia
autocasco, a takze ubezpieczenia od nastepstw nieszczg$liwych  wypadkow
oraz ubezpieczenia assistance. W ocenie organu nadzoru, wynikajagce z przepisOw prawa
i opartego na nich orzecznictwa Sadu Najwyzszego i sadéow powszechnych, wysokie
standardy obstugi 0sob zglaszajacych roszczenia z ubezpieczen komunikacyjnych nie tylko
nie ograniczaja rozwoju rynku ubezpieczen, a wrecz zapewniajg jego bezpieczne i stabilne
funkcjonowanie. Z kolei nieprawidlowosci w likwidacji szkéd z ubezpieczen
komunikacyjnych maja istotny wplyw na postrzeganie calego rynku ubezpieczen.
W szczego6lnosci nie sposodb nie zauwazyC korelacji pomigdzy trudnosciami w uzyskaniu
$wiadczenia z ubezpieczenia komunikacyjnego a niechecia do korzystania z ubezpieczen
W przysztosci.

Konieczno$¢ zajgcia stanowiska przez organ nadzoru w sprawie likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych wynika z nieprawidtowosci stwierdzonych w toku nadzoru
oraz sygnalizowanych przez inne instytucje rynku ubezpieczen, w tym Rzecznika
Ubezpieczonych, dotyczacych w szczegdlnosci:

— nieterminowego wyptacania $wiadczen,

— wyptacania §wiadczen z uchybieniem zasady petnego odszkodowania,

— uchybien w wypehianiu obowigzkoéw informacyjnych w toku likwidacji szkod,

— wadliwej organizacji procesu likwidacji szkod, W szczegdlnosci jego niedostatecznej
transparentno$ci,
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- niejasnych, niepetnych, nieaktualnych procedur wewnetrznych zaktadéw ubezpieczen
regulujacych postgpowanie likwidacyjne,

— niedostatecznej kontroli wewnetrznej w procesie likwidacji szkod,

— niedostatecznego nadzoru i kontroli zakladow ubezpieczen nad podmiotami
zewnetrznymi wykonujgcymi na rzecz tych zaktadow czynnosci z zakresu likwidacji
szkod,

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

Odnoszac si¢ do sformulowanego powyzej katalogu nieprawidlowosci nalezy przede

wszystkim stwierdzié¢, ze zaktad ubezpieczen powinien budowac i pielegnowac dobre relacje

z klientem (w tym w szczegdlnosci z uprawnionym), 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¢ dziatalnos¢
Z poszanowaniem przepisOw prawa 1 zzachowaniem najwyzszej staranno$ci. W tym
kontek$cie szczegOlne zaniepokojenie organu nadzoru budzi zaobserwowana praktyka
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych niezgodnie z przepisami prawa i opartym
na nich orzecznictwem Sadu Najwyzszego 1 sadow powszechnych, w szczegdlnosci
w zakresie sposobu ustalenia $§wiadczen z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych. Jest to tym
bardziej niepokojace, iz zaklady ubezpieczen zatrudniaja wysoko wykwalifikowane kadry,
natomiast zaobserwowane nieprawidlowosci w procesie likwidacji szkod z ubezpieczen
komunikacyjnych wynikaja z nieznajomos$ci badz niestosowania podstawowych regut prawa
odszkodowawczego. W ocenie organu nadzoru nalezy zatem przyktadaé, szczegdlng wage
do zapewnienia profesjonalizmu i przestrzegania standardow etyki zawodowej pracownikoéw
zakladow ubezpieczen zajmujacych si¢ likwidacja szkod z ubezpieczen komunikacyjnych,
od najnizszego szczebla, az do os6b wchodzacych w sktad ich organdow. Za niedopuszczalne
nalezy uznaé przedktadanie wyniku finansowego ponad zasady uczciwosci, lojalnoSci
I poszanowania interesOw uprawnionych.

W ocenie organu nadzoru usprawiedliwienia dla niepelnego respektowania zasad
odpowiedzialno$ci odszkodowawczej przez zaklady ubezpieczen nie moze stanowi
niedoszacowanie sktadki ubezpieczeniowej. Organ nadzoru zwraca uwage na obowigzek
stosowania przez zakltady ubezpieczen art. 18 ust. 2 ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowe;,
zgodnie z ktorym sktadke ubezpieczeniowa ustala si¢ w wysokosci, ktéora powinna
CO najmniej zapewni¢ wykonanie wszystkich zobowigzan z umow ubezpieczenia i pokrycie
kosztow wykonywania dzialalnosci ubezpieczeniowe] zaktadu ubezpieczen. Zaktad
ubezpieczen powinien zatem kalkulowaé sktadke w taki sposob, by zapewni¢ uprawnionemu
otrzymanie pelnego §wiadczenia.

Niniejsze Wytyczne powinny by¢ rowniez stosowane przez gitowne oddziaty zagranicznych
zakladow ubezpieczen. W zakresie sposobu prowadzenia postepowania likwidacyjnego oraz
sposobu ustalania wysoko$ci §wiadczenia, Wytyczne powinny by¢ réwniez stosowane przez
zagraniczne zaklady ubezpieczen, wykonujace dziatalno$¢ ubezpieczeniowa na terytorium
Rzeczypospolite] Polskiej, w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych na zasadach
okreslonych w ustawie o dzialalnosci ubezpieczeniowe;.
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Dokument zawiera 21 wytycznych, ktore podzielone zostaty na nastepujgce obszary:

— organizacja, zarzadzanie, nadzér i kontrola nad procesem likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych,

— sposob prowadzenia postepowania likwidacyjnego,

— sposob ustalania wysokoS$ci $wiadczenia.

Organ nadzoru oczekuje, ze decyzje dotyczace sposobu wdrozenia wskazanych

w Wytycznych rozwigzan poprzedzone zostang poglgbiong analizg 1 poparte bedg stosowng

argumentacja.

Ponadto zaleca si¢, aby w przypadku powierzenia osobom trzecim wykonywania niektoérych
czynnosci z zakresu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, zaktad ubezpieczen
dotozyl wszelkich staran, aby osoby trzecie wykonywaly powierzone czynnosci zgodnie
Z zakresem niniejszych Wytycznych. Jednoczes$nie rekomenduje si¢, aby zaktady ubezpieczen
w umowach z osobami trzecimi zawieraty stosowne klauzule, gwarantujace, ze dziatalno$¢
zakladow ubezpieczen, réwniez w zakresie zleconym tym podmiotom, bedzie spetniata
standardy okres$lone niniejszymi Wytycznymi.

Organ nadzoru oczekuje, ze standardy wskazane w Wytycznych beda zaimplementowane
przez podmioty nadzorowane nie pozniej niz do 31 marca 2015 r.
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I1. Stownik pojec

Amortyzacja — pomniejszenie wartosci czg¢sci zamiennej bedacej sktadnikiem $wiadczenia,
wynikajgce z réznicy miedzy warto$cig cz¢sci nowej uzytej do naprawy pojazdu, a warto$cig
wynikajgcg ze stopnia zuzycia eksploatacyjnego czesci zniszczonej W wyniku wypadku.

ASO - autoryzowana stacja obslugi pojazdow - serwis naprawy pojazdoéw posiadajacy
autoryzacj¢ producenta lub importera pojazdu.

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

Czesci P - czesci zamienne nowe, nieoryginalne, o porownywalnej jakosci, objgte gwarancja
producenta, ktory jednoczesnie zaswiadczy, ze sg one tej samej jakosci co komponenty, ktore
sg lub byly stosowane do montazu danych pojazdéw samochodowych.

Czesci Q - czeSci zamienne nowe, tej samej jakosci co czesci pochodzace bezposrednio
od producenta pojazdu (produkowane zgodnie ze specyfikacjami i standardami
produkcyjnymi, ustalonymi przez producenta pojazdu), wyprodukowane przez tego samego
producenta, ktory dostarcza producentowi pojazdu czesci do montazu pojazdow lub czgsci
zamienne (zwane rowniez czg$ciami rownowaznymi oryginalnym).

Kadra zarzadzajaca — osoby zarzadzajace obszarami dziatalno$ci zaktadu ubezpieczen
(wtym takze czlonkowie Zarzadu), w ktorych wykorzystywana jest wiedza z zakresu
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych oraz kierujace komoérkami organizacyjnymi
zaangazowanymi w ten proces.

Likwidator — osoba wykonujaca czynnosci w toku postgpowania likwidacyjnego,
W szczegblnosci gromadzaca niezbedna dokumentacje w tym postepowaniu, dokonujaca
ogledzin przedmiotu szkody, ustalajaca zakres odpowiedzialno$ci zakladu ubezpieczen,
kontaktujaca si¢ z uprawnionym do $wiadczenia w toku postgpowania likwidacyjnego,
ustalajagca wartos¢ swiadczenia.

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

Metoda serwisowa — metoda ustalania $wiadczenia z tytutu szkody w pojezdzie, oparta
o faktur¢ albo rachunek wystawiony przez zaklad naprawczy, ktory dokonat naprawy
uszkodzonego pojazdu.

Organ nadzoru — Komisja Nadzoru Finansowego.

Pojazd — $rodek transportu, ktorego posiadacz jest zobowigzany zgodnie z przepisami ustawy
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, zawrze¢ umowe ubezpieczenia OC posiadacza pojazdow
lub objety ubezpieczeniem dobrowolnym.

Postepowanie likwidacyjne — proces obejmujacy czynnosci majace na celu wyjasnienie
okolicznos$ci koniecznych do ustalenia odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen i ewentualnie
wysoko$ci $§wiadczenia oraz spetnienia lub odmowy spetnienia $wiadczenia w terminie
wymaganym przez obowigzujace przepisy prawa lub zawarta umowe ubezpieczenia.
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Procedura — dokument regulujacy sposob post¢gpowania, przyjety przez wilasciwy organ
zaktadu ubezpieczen, zapewniajacy jednoznaczne ustalenie zakresu i okresu obowigzywania,
dystrybuowany w sposéb ustalony w zaktadzie ubezpieczen.

System kontroli wewnetrznej — system obejmujacy ogét mechanizméw kontrolnych
funkcjonujacych w zakladzie ubezpieczen, a w szczegdlnosci: organizacje kontroli
wewngetrznej, procedury administracyjne i ksiggowe, odpowiednie zasady w zakresie
informacji zarzadczej na wszystkich szczeblach struktury organizacyjnej zaktadu ubezpieczen
oraz — funkcje zgodnos$ci z przepisami prawa i regulacjami wewnetrznymi zakladu
ubezpieczen oraz wytycznymi organu nadzoru.

System zarzadzania — system obejmujacy odpowiednia, przejrzysta struktur¢ organizacyjna,
w ktorej zakresy odpowiedzialno$ci sg jasno przypisane i odpowiednio podzielone, oraz
zapewniajacy efektywnos$¢ przekazywania informacji oraz podejmowania decyz;i.

Szkoda calkowita — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdéw, uszkodzenie pojazdu
w takim zakresie, iz warto$¢ przewidywanych kosztow naprawy przekracza warto$¢ pojazdu
bezposrednio przed powstaniem szkody w takim stopniu, iz uzasadnione jest oczekiwanie,
ze rzeczywiste koszty naprawy — o ile by do niej doszio — nalezaloby uzna¢ za koszty
nieuzasadnione ekonomicznie.

Szkoda czesciowa — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdow, uszkodzenie pojazdu
w takim zakresie, iz wartos¢ przewidywanych kosztow naprawy nie przekracza wartosci
pojazdu bezposrednio przed powstaniem szkody w takim stopniu, iz uzasadnione jest
oczekiwanie, ze rzeczywiste koszty naprawy — o ile by do niej doszto — nalezatoby uznaé
za koszty nieuzasadnione ekonomicznie.

Swiadczenie — odszkodowanie za szkode powstala wskutek przewidzianego w umowie
wypadku lub umoéwiona suma pieni¢zna, renta lub inne $wiadczenie w razie zajscia
przewidzianego w umowie wypadku.

Ubezpieczenia komunikacyjne — ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw, ubezpieczenie
autocasco, ubezpieczenie od nastepstw nieszczgsliwych wypadkow kierowcy 1 pasazerow
pojazdu, ubezpieczenie assistance.

Ubezpieczenie assistance - dobrowolne ubezpieczenie kosztow udzielenia pomocy w razie
zajScia okreslonych w umowie ubezpieczenia zdarzen losowych w zwigzku z uzytkowaniem
pojazdu.

Ubezpieczenie autocasco — dobrowolne ubezpieczenie pojazdu od zdarzen losowych,
W szczeg6lnosci od uszkodzen, zniszczen oraz utraty.

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

Ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdow - ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej
posiadaczy pojazdow mechanicznych za szkody powstate w zwigzku z ruchem tych
pojazddéw, o ktorym mowa w art. 4 pkt 1 ustawy 0 ubezpieczeniach obowigzkowych.

Uprawniony — uprawniony do §wiadczenia.
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Ustawa o dzialalnosci ubezpieczeniowej - ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnoSci
ubezpieczeniowej (t.J.: Dz. U. z 2013 r. poz. 950).

Ustawa o ubezpieczeniach obowiazkowych - ustawa z dnia 22maja 2003r.
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym. Funduszu Gwarancyjnym i Polskim
Biurze Ubezpieczycieli. Komunikacyjnych (t. j. Dz. U. z 2013 r. poz. 392).

Utrata wartosci handlowej - r6znica pomig¢dzy wartoscig pojazdu przed jego uszkodzeniem
w wyniku zdarzenia objgtego umowa ubezpieczenia OC posiadaczy pojazddéw 1 po jego
naprawie.

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

Zasada pelnego odszkodowania - zasada okreslona w art. 361 § 2 ustawy z dnia 23 kwietnia
1964 r. Kodeks cywilny (tj. Dz.U. z 2014 poz. 121), zgodnie z ktérg odszkodowanie
powinno, co do zasady, odpowiada¢ wysokosci szkody doznanej przez poszkodowanego
i rekompensowa¢ mu uszczerbek jaki dotknat jego prawnie chronione dobra lub interesy.

Zgloszenie roszczenia — zawiadomienie zakladu ubezpieczen o szkodzie w przypadku
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw oraz zawiadomienie zakladu ubezpieczen o zajéciu
zdarzenia losowego w przypadku ubezpieczenia autocasco, ubezpieczenia od nastepstw
nieszczes$liwych wypadkow, ubezpieczenia assistance.
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I11. Lista wytycznych

Organizacja, zarzadzanie, nadzor i Kkontrola procesu likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych

Wytyczna 1

Zaklad ubezpieczen powinien posiadaé odpowiedniq strukture organizacyjng stuiqcq
prawidtowemu funkcjonowaniu procesu likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 2

Zarzqd zakladu ubezpieczen powinien zapewnié efektywne zarzqdzanie obszarem likwidacji
szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 3

Rada nadzorcza zakladu ubezpieczenn powinna efektywnie nadzorowaé funkcjonowanie
obszaru likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 4

Zaktad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewnic¢ funkcjonowanie procedur
okreslajgcych sposob prowadzenia postgpowania likwidacyjnego, bedgcych elementem
systemu zarzgdzania zakltadu ubezpieczen.

Wytyczna 5

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

Wytyczna 6

Zaklad ubezpieczen powinien opracowadé, przyjgé¢ i zapewnié¢ funkcjonowanie systemu
informacji zarzqdczej dotyczqcej procesu likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych
dostosowanego do skali prowadzonej dziatalnosci ubezpieczeniowej zaktadu ubezpieczen
oraz wielkosci i profilu ryzyka zwigzanego z tq dziatalnoscig, bedgcego integralng czescig
systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen, pozwalajgcego na identyfikacje ryzyk
wystepujgcych w procesie likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.
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Wytyczna 7

Zaklad ubezpieczen powinien zapewnié, Ze zlecanie czynnosci ubezpieczeniowych 7 zakresu
likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych podmiotom zewnetrznym nie doprowadzi
do pogorszenia jakosci funkcjonowania procesu likwidacji szkod oraz systemu zarzgdzania
zaktadu ubezpieczen, w szczegolnosci nadmiernej ekspozycji na ryzyko operacyjne oraz na
ryzyko utraty reputacji.

Wytyczna 8

Zaklad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewnié funkcjonowanie systemu
wynagradzania likwidatorow, zapewniajgcego efektywny przebieg procesu likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych.

Wytyczna 9

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié swoim pracownikom dostep do szkolen dotyczgcych
obszaru likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.
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Sposob prowadzenia postepowania likwidacyjnego
Wytyczna 10

Zaktad ubezpieczen powinien prowadzi¢ postegpowanie likwidacyjne w sposob zapewniajgcy
spelnienie swiadczenia lub podjecie decyzji o odmowie jego spelnienia w calosci lub czesci
W terminach wynikajgcych 7 przepisow prawa i zawartej umowy ubezpieczenia.

Wytyczna 11

Komunikacja z osobami, o ktérych mowa w art. 16 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej
oraz art. 14 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych w toku postgpowania likwidacyjnego
powinna by¢ prowadzona przez zaklad ubezpieczen z zachowaniem naleiytej starannosci
zwigzanej 7 zawodowym  charakterem prowadzonej przez niego dziatalnosci
ubezpieczeniowe;j.

Wytyczna 12

Zaktad ubezpieczenn powinien opracowaé, przyjgé i zapewni¢ funkcjonowanie procedur
okreslajqcych sposob kontaktowania si¢ pomiedzy likwidatorem a uprawnionym Ilub osobg
zglaszajgcq roszczenie oraz ubezpieczajgcym (W przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow), bedgcych elementem systemu zarzgdzania zaktadu ubezpieczen.

Wytyczna 13

Zaklad ubezpieczen powinien gromadzi¢ dokumentacje stkodowg w toku postepowania
likwidacyjnego, z zachowaniem naleiytej starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dzialalnosci ubezpieczeniowe;j.

Wytyczna 14

Zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢ uprawnionemu pelnq i grozumialg informacje
0 sposobie ustalenia swiadczenia.
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Sposdb ustalania wysokosci Swiadczenia
Wytyczna 15

W przypadku wystgpienia szkody czesciowej zakltad wubezpieczen powinien ustalié
Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow w wartoesci, ktora zapewni
uprawnionemu priywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzqgdzajgcego szkode.

Wytyczna 16

Zaklad ubezpieczen powinien ustali¢ swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, uwzgledniajgce celowo i ekonomicznie uzasadniong wartosé¢ nowych czesci
| materiatow stuigcych do naprawy uszkodzonego pojazdu. Jeieli zaklad ubezpieczen
wykaze, e dokonana naprawa doprowadzila do wzrostu wartosci pojazdu, w stosunku
do jego wartosci sprzed zajscia zdarzenia ubezpieczeniowego objetego umowq, moze on
pomniejszy¢ wartos¢ Swiadczenia o kwote odpowiadajgcq temu wzrostowi.

Wytyczna 17

Zaklad ubezpieczen, ustalajgc wartos¢ swiadczenia z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien uwzgledniaé wartosé¢ czesci zakwalifikowanych do wymiany, biorgc pod
uwage obowigzek przywrocenia pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzgdzajgcego szkode.

Wytyczna 18

Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow ustalane metodg
kosztorysowgq powinno byé ustalone w oparciu 0 wartosé dostgpnych czesci.

Wytyczna 19

Zaklad ubezpieczen nie powinien ograniczaé uprawnionemu z umowy ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mozliwosci naprawy pojazdu, gdy nie wystgpita szkoda catkowita.
Zaktad ubezpieczen powinien stosowac identyczne kryteria ustalania wartosci swiadczenia
niezaleznie od faktu, czy wystgpita szkoda catkowita, czy te czesciowa.

Wytyczna 20

Odpowiedzialnos¢ zakladu ubezpieczen z tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow za uszkodzenie albo zniszczenie pojazdu niestuigcego do prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej obejmuje celowe i ekonomicznie uzasadnione wydatki na najem
pojazdu zastepczego.
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Wytyczna 21

Zaklad ubezpieczen powinien, przy ustalaniu Swiadczenia z umowy ubezpieczenia
OC posiadaczy pojazdow, uwzgledniaé utrate wartosci handlowej pojazdu, w przypadkach,
w ktorych utrata taka nastgpila.
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V. Wytyczne

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

1. Wytycznal

Zaklad ubezpieczen powinien posiadaé odpowiedniq strukture organizacyjng stuiqcq
prawidtowemu funkcjonowaniu procesu likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

1.1. Struktura organizacyjna powinna by¢ wystarczajaco elastyczna, aby mogla zostaé
W odpowiednim czasie dostosowana do zmian zakresu prowadzonej dziatalnosci lub
otoczenia biznesowego zakladu ubezpieczen zwigzanych z procesem likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych.

1.2. Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ dokumentacje okreslajaca strukture
organizacyjng zaktadu ubezpieczen, obejmujaca proces likwidacji szkdd z ubezpieczen
komunikacyjnych. Dokumentacja ta powinna okresla¢ komorki organizacyjne
odpowiedzialne za proces likwidacji tych szkod, wraz ze wskazaniem zakresu tej
odpowiedzialno$ci oraz zasad podleglosci kadrze zarzadzajace;.

1.3. Pracownicy zaktadu ubezpieczen podejmujacy decyzje w przedmiocie uznania albo
odmowy uznania roszczenia w calosci lub w czeSci powinni posiada¢ aktualne
petnomocnictwa/upowaznienia, okreslajace szczegdtowo zakres ich odpowiedzialnosci.

2. Wytyczna 2

Zarzqd zakladu ubezpieczen powinien zapewnié efektywne zarzgdzanie obszarem likwidacji
szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

2.1. Zarzad podejmuje dziatania konieczne dla prawidlowego i ostroznego zarzadzania
obszarem likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych, w tym dla identyfikowania,
mierzenia, monitorowania i zarzadzania ryzykami zwigzanymi z tym obszarem.

2.2. W ramach Zarzadu powinna zosta¢ wyznaczona osoba odpowiedzialna za nadzor
nad obszarem likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, posiadajgca kompetencje
w tym zakresie, wynikajace z wiedzy i doswiadczenia zawodowego.

2.3. Zarzad powinien regularnie zapoznawaé si¢ z biezaca sytuacja w obszarze
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, w szczegélno$ci powinien analizowaé
raporty zawierajgce zagregowane informacje o istotnym charakterze z punktu widzenia
profilu dziatalnosci zaktadu ubezpieczen.
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3. Wytyczna 3

Rada Nadzorcza zakladu ubezpieczenn powinna efektywnie nadzorowaé funkcjonowanie
obszaru likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych.

3.1. Rada Nadzorcza powinna monitorowa¢ i nadzorowa¢ podejmowane przez Zarzad
dziatania konieczne dla identyfikowania, mierzenia, monitorowania i zarzadzania ryzykami
zwigzanymi z obszarem likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych.

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

4, Wytyczna 4

Zaktad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewni¢ funkcjonowanie procedur
okreslajgcych sposob prowadzenia postgpowania likwidacyjnego, bedgcych elementem
systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen.

4.1. Procedury, sporzadzone w jezyku polskim, powinny by¢ dostatecznie jasne
I precyzyjne, by zapewni¢ zgodnos$¢ dziatalnosci zaktadu ubezpieczen z przepisami prawa
oraz obejmowac swoja regulacja, w szczegolnosci:

— proces przyjecia zgloszenia roszczenia,

— proces ustalania  okoliczno$ci  faktycznych  zdarzenia objetego  ochrong
ubezpieczeniowa,

— sposob kontaktowania si¢ pomigdzy likwidatorem i uprawnionym Iub osobg
zglaszajaca roszczenie oraz ubezpieczajacym (W przypadku ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow),

— sposob wykonywania obowigzkéw informacyjnych przez zaktad ubezpieczen w toku
postepowania likwidacyjnego,

— sposoOb regularnego monitowania uprawnionego 1 innych podmiotow (w szczegdlnosci
sadow, prokuratury, policji oraz innych organow 1 instytucji), W przypadku opdznien
ze strony tych podmiotow w dostarczaniu dokumentacji niezbgdnej do ustalenia
odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen i wysokosci §wiadczenia,

— sposob ustalania odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen,

— sposob ustalania wysokos$ci $wiadczenia,

— sposOb zapewnienia terminowego przeprowadzenia postepowania likwidacyjnego,
— proces rozpatrywania skarg w zwigzku z przebiegiem postgpowania likwidacyjnego,

— sposob gromadzenia i archiwizacji dokumentacji szkodowej.
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4.2. Procedury powinny zosta¢ skonstruowane w sposob, ktory zapewni, ze nie beda
wystepowaly przypadki nakladania si¢ na siebie obowigzkéw komorek organizacyjnych
zakladu ubezpieczen oraz stanowisk pracy, jak rowniez nie beda pozostawaly obszary
nieobjete odpowiedzialnoscia.

4.3. Zaklad ubezpieczen powinien nadzorowa¢ proces stosowania procedur,
w szczegblnosci nalezy zapewni¢ zapoznanie si¢ i zrozumienie przez pracownikow zaktadu
ubezpieczen tych procedur, kontrole prawidtowosci ich realizacji oraz opracowywanie
ich modyfikacji, wcelu zapewnienia optymalnego przebiegu procesu postepowania
likwidacyjnego, z punktu widzenia dzialalnoSci =zakladu ubezpieczen, wymogow
wynikajacych z przepisow prawa oraz ochrony intereséw uprawnionego.

4.4, W celu zapewnienia prawidtowos$ci stosowania procedur, zaktad ubezpieczen
stosuje §rodki pozwalajace na utrwalanie 1 kontrolowanie przebiegu postgpowania
likwidacyjnego, np. nagrywanie rozmow telefonicznych pomiedzy likwidatorem
auprawnionym lub osobg zglaszajaca roszczenie oraz ubezpieczajacym (W przypadku
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw) oraz wykorzystywanie instytucji ,.tajemniczego
klienta”.

4.5. Procedury oraz proces ich stosowania powinny podlega¢ regularnym przegladom
ze strony Zarzadu zaktadu ubezpieczen w ramach systemu kontroli wewnetrznej nie rzadziej,
niz raz do roku.

5. Wytyczna 5

W zakladzie ubezpieczen powinien byé wdroZony efektywny system kontroli wewnetrznej
W obszarze likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych. System ten powinien byé
zaprojektowany oraz zarzgdzany w taki sposéb, aby wspieral kadre zarzgdzajgcq oraz Rade
Nadzorczg zakladu ubezpieczen, w wypelnianiu obowigzkow zwigzanych z zarzgdzaniem
i nadzorowaniem dziatalnosci zakladu ubezpieczen w tym obszarze.

5.1 Zaktad ubezpieczen, w ramach systemu kontroli wewngtrznej, powinien posiadac¢
efektywny system identyfikacji nieprawidlowosci w obszarze likwidacji szkdd z ubezpieczen
komunikacyjnych oraz adekwatny do skali prowadzonej dzialalno$ci system raportowania
tych nieprawidtowosci, ktory w szczegdlnosci powinien okresla¢ czestotliwos¢, adresatow
oraz minimalng zawarto$¢ raportow.

5.2. Zaktad ubezpieczen powinien posiadaé narzedzia pozwalajace na biezacy
monitoring przebiegu postgpowania likwidacyjnego pod katem m.in.: terminowosci,
wystepowania  zdarzen 0  charakterze  Katastroficznym,  zglaszania  roszczen
0 ponadstandardowej wartosci, szkéd co do ktorych zachodzi podejrzenie usitlowania
wytudzenia §wiadczenia.

5.3. Zaktad ubezpieczen powinien, w ramach systemu kontroli wewngtrzne;j,
systematycznie monitorowa¢ zgodno$¢ procesu likwidacji  szkdd  zZ ubezpieczen
komunikacyjnych z obowigzujacymi przepisami prawa, opartym na nich orzecznictwie Sadu
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Najwyzszego i sadow powszechnych oraz wytycznymi organu nadzoru, a takze procedurami

wewnetrznymi.
5.4. Zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢ w obszarze likwidacji szkod z ubezpieczen
komunikacyjnych realizacj¢ funkcji zgodno$ci z przepisami prawa 1 regulacjami

wewngtrznymi zaktadu ubezpieczen oraz wytycznymi organu nadzoru. Funkcja ta obejmowaé
powinna w szczegdlnosci: ocene mozliwego wptywu wszelkich zmian otoczenia prawnego
na obszar likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, wskazanie iocen¢ ryzyka
zwigzanego z przestrzeganiem przepisow prawa, regulacji wewnetrznych zakladu
ubezpieczen I wytycznych organu nadzoru oraz doradzanie kadrze zarzadzajacej w tym
zakresie.

5.5. O ile jest to uzasadnione skalg prowadzonej dziatalnosci ubezpieczeniowej zaktadu
ubezpieczen oraz wielkosciag 1 profilem ryzyka zwigzanego z tg dziatalno$cig, zaklad
ubezpieczen powinien zatrudnia¢ wyspecjalizowanych kontroleréw/audytorow w zakresie
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

5.6. Audyt wewnetrzny zaktadu ubezpieczen powinien dokonywac regularnej oceny co
najmniej adekwatnosci, skutecznosci i efektywnosci systemu kontroli wewnetrzne;.

5.7. Audytorzy/kontrolerzy powinni dzialaé w sposob obiektywny 1 niezalezny.
Ograniczenie obiektywizmu i niezaleznosci ma miejsce w szczegodlnosci wtedy,
gdy audytor/kontroler wykonuje badanie, dotyczace dziatan operacyjnych w obszarze
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, za ktore byt odpowiedzialny w ciggu roku
poprzedzajacego to badanie.

5.8. Jezeli w zwigzku z mozliwoscia wykonania wushugi doradczej przez
audytoréw/kontrolerow moze nastapi¢ ograniczenie ich niezalezno$ci lub obiektywizmu,
informacja o takim ograniczeniu musi zosta¢ przez nich ujawniona i odpowiednio
zaraportowana.

5.9. Obszar likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych powinien by¢ statym
elementem wieloletnich plandw audytu wewngtrznego/kontroli wewngtrznej, budowanych w
szczegblnosci w oparciu 0 udokumentowang metodyke oceny ryzyka wtym obszarze.
Przy konstruowaniu planéw audytow/kontroli wewnetrznej w obszarze likwidacji szkod,
zaktad ubezpieczen powinien uwzgledni¢ w szczegdlnosci: stopien centralizacji procesu
likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych i zaawansowanie technologiczne zaktadu
ubezpieczen, a takze zakres udzielonych petlnomocnictw i zakres czynnosci zleconych
podmiotom zewngtrznym.

5.10. Raporty z przeprowadzonych audytow/kontroli wewngtrznych powinny by¢
przekazywane do kierownictwa audytowanych/kontrolowanych komorek organizacyjnych
zaktadu ubezpieczen po kazdym przeprowadzonym audycie, niezaleznie od tego, czy
zidentyfikowane zostaty jakiekolwiek nieprawidtowosci.

5.11. Wyniki audytow/kontroli wewnetrznych winny zawsze by¢ udokumentowane oraz
zaraportowane do Zarzadu, Komitetu Audytu lub Rady Nadzorczej. Proces realizacji
wydanych po przeprowadzonych audytach lub kontrolach wewnetrznych rekomendac;ji
powinien by¢ monitorowany i odpowiednio nadzorowany.

Wytyczne dotyczace likwidacji szk6d z ubezpieczen komunikacyjnych Strona 17 z 32



6. Wytyczna 6

Zaktlad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewnié funkcjonowanie systemu
informacji zarzqdczej dotyczgcej procesu likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych,
dostosowanego do skali prowadzonej dziatalnosci ubezpieczeniowej zaktadu ubezpieczen
oraz wielkosci i profilu ryzyka zwigzanego z tq dzialalnoscig, bedgcego integralng czescig
systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen, pozwalajgcego na identyfikacje ryzyk
wystepujgcych w procesie likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

6.1. Podstawe funkcjonowania adekwatnego systemu informacji  zarzadczej,
powigzanego funkcjonalnie z systemem kontroli wewngtrznej, powinny stanowi¢ pisemne
procedury, przyjete przez wilasciwy organ zakladu ubezpieczen, zgodnie z kompetencjami
wynikajacymi z przepisOw prawa, statutu oraz obowigzujacych regulacji wewnetrznych.
Procedury te powinny uwzgledniaé strukture organizacyjng zaktadu ubezpieczen, realizowane
zadania w procesie likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, wykorzystywane
systemy IT wtym procesie, zasoby kadrowe zakladu ubezpieczen oraz podzial zadan
W ramach Zarzadu.

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

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

— terminowo$¢ wyplaty $wiadczen,

— terminowo$¢ wypetniania ustawowych obowiazkéw informacyjnych,
— dane dotyczace wyplat $wiadczen,

— dane dotyczace odmowy wyptat swiadczen,

— liczbe skarg sktadanych do zaktadu ubezpieczen dotyczacych procesu likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych,

— ryzyka identyfikowane w procesie likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych,
— dane dotyczace tworzonych rezerw oraz ich adekwatnosci.

6.4. Informacja zarzadcza kierowana do kadry zarzadzajacej na poszczegdlnych
poziomach zarzadzania powinna by¢ przekazywana w sposob regularny, w szczegdlnosci
w okresach: dziennych, tygodniowych, miesiecznych w celu mozliwie optymalnego
wykorzystania zawartych w nich danych w procesie biezacego zarzadzania, monitorowania
I nadzorowania procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych i wystepujacych
w tym procesie ryzyk.

6.5. Procedury okreslajace system informacji zarzadczej oraz funkcjonowanie tego
systemu powinny podlega¢ przegladowi co najmniej raz w roku.
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7. Wytyczna 7

Zaktad 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
zaktadu ubezpieczen, w szczegolnosci nadmiernej ekspozycji na ryzyko operacyjne oraz na
ryzyko utraty reputacji.

7.1. Zakltad ubezpieczen powinien informowa¢ organ nadzoru o zawarciu umowy
Z podmiotem zewnetrznym, ktérej przedmiotem jest zlecenie podmiotowi zewngtrznemu
wykonywania czynnos$ci obejmujacych sktadanie oswiadczen woli w sprawach roszczen.

7.2. Zlecanie czynnos$ci z zakresu likwidacji szkdéd z ubezpieczen komunikacyjnych
podmiotowi zewngtrznemu nie zwalnia zaktadu ubezpieczen z odpowiedzialnosci za jako$¢
I terminowo$¢ wykonywania tych czynnosci.

7.3. Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ aktualne, kompletne, zgodne z prawem
i adekwatne do charakteru, skali i ztozonosci dziatalno$ci, procedury w zakresie outsourcingu,
okreslajace w szczegolnosci sposdb wyboru podmiotu zewnetrznego, informacje, ktore nalezy
zawrze¢ w umowie z tym podmiotem, wzér umowy, atakze szczegotowe warunki
wykonywania zleconych czynnosci i proces analizowania ryzyk zwigzanych
z outsourcingiem.

74. Procedura wyboru podmiotu zewngtrznego powinna uwzglednia¢ ryzyko zwigzane
ze zlecanymi czynno$ciami i obejmowaé w szczegolnosci: ocen¢ sytuacji ekonomiczno -
finansowej tego podmiotu, a takze zapewnianego przez niego poziomu bezpieczenstwa oraz
jakosci §wiadczonych czynnosci.

7.5. Zaktad ubezpieczen powinien analizowa¢ ryzyko zwigzane z upadtoscia podmiotu
zewnetrznego lub jego naglym wycofaniem si¢ ze wspolpracy oraz posiada¢ skuteczne plany
awaryjne zwigzane z wystapieniem takich sytuacji.

7.6. Zaktad ubezpieczen powinien monitorowaé jako$¢ zlecanych czynnos$ci
swiadczonych przez podmiot zewnetrzny, za$ istotne spostrzezenia wynikajace z tego
monitoringu powinny by¢ okresowo prezentowane Zarzadowi zaktadu ubezpieczen w ramach
systemu informacji zarzadczej. Zakres, czestotliwo$¢, metody monitorowania i raportowania
powinny uwzglednia¢ specyfike §wiadczonych czynnos$ci oraz ich istotnos¢ z perspektywy
ciggltosci 1 bezpieczenstwa dzialania zakladu ubezpieczen.

7.7. Zawarta przez zaklad ubezpieczen umowa z podmiotem zewngtrznym, majaca
zaswo0j przedmiot zlecenie wykonywania czynnosci dotyczacych likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych, powinna w szczegolnosci okreslac:

— zobowigzanie podmiotu zewnetrznego do wykonywania zleconych czynnoSci
W sposOb  zapewniajacy zgodno$¢  przebiegu postepowania  likwidacyjnego
Z przepisami powszechnie obowigzujgcego prawa,

— szczegblowy sposdb wykonywania zleconych czynno$ci, zapewniajacy zgodnos$¢
czynno$ci dokonywanych przez podmiot zewnetrzny z obowigzujacymi w zaktadzie
ubezpieczen procedurami regulujacymi postgpowanie likwidacyjne,
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— zobowigzanie podmiotu zewngtrznego do ujawnienia wszelkich zdarzen mogacych
mie¢ istotny wplyw na zdolno$¢ wykonania przez niego zleconych czynnosci
lub zgodnos¢ z przepisami prawa,

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

- jasno zdefiniowane mechanizmy kontrolne realizacji umowy (tj.: zasady dokonywania
oceny wspolpracy zpodmiotem zewnetrznym, szczegdtowo okreslone zasady
przeprowadzania przez zaktad ubezpieczen kontroli podmiotu zewngtrznego, w tym
zakres kontroli, zasady i1 terminy wykonywania wnioskéw pokontrolnych przez
podmiot zewngtrzny),

— zakres informacji 1 dokumentacji przekazywanych przez podmiot zewngtrzny
w zwigzku z wykonywanymi czynnos$ciami,

— zasady raportowania do zaktadu ubezpieczen przez podmiot zewngtrzny w zakresie
zleconych czynnosci, w tym np. zasady sporzadzania statystyk z wykonywanych przez
podmiot zewnetrzny czynno$ci dla umozliwienia oceny przez zaklad ubezpieczen
efektywnosci 1 jako$ci zleconych zadan w zakresie likwidacji szkod z ubezpieczen
komunikacyjnych,

- postanowienia  zapewniajace, ze konflikt interesow pomiedzy podmiotem
zewngtrznym a zaktadem ubezpieczen, jest identyfikowany 1 odpowiednio zarzadzany,

— jasno zdefiniowany system wzajemnych rozliczen pomig¢dzy zakladem ubezpieczen
a podmiotem zewngtrznym,

— jasno 1 szczegdtowo zdefiniowane warunki rozwigzania umowy, W tym
m.in. adekwatne do skali zleconych czynnosci terminy na rozwigzanie umowy
wskutek jej wypowiedzenia,

- warunki stosowania dalszego outsourcingu (suboutsourcing), w tym postanowienia
zapewniajace, Zze nie narusza on obowigzkow podmiotu zewngtrznego wobec zaktadu
ubezpieczen.

8. Wytyczna 8

Zaklad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgé i zapewnié¢ funkcjonowanie systemu
wynagradzania likwidatoréw, zapewniajgcego efektywny przebieg procesu likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych.

8.1. Procedury okreslajace system wynagradzania likwidatorow powinny w sposob

jasny, przejrzysty i precyzyjny okreslac:

— sposOb ustalania wysokosci wynagrodzenia zasadniczego oparty na obiektywnych
kryteriach i uwzgledniajacy rodzaj wykonywanej pracy, kwalifikacje niezbedne
przy jej wykonywaniu, ilo$¢ oraz jako$¢ wykonywanej pracy,
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- sposob ustalania wysokosci zmiennych sktadnikow wynagrodzenia (np. premie
zadaniowe, nagrody kwartalne, roczne, dodatki itp.) oparty na kryteriach iloSciowych
I jakosciowych dotyczacych wykonywanej pracy, jezeli takie sktadniki funkcjonuja
w ramach systemu wynagradzania likwidatoréw w zaktadzie ubezpieczen,

— sposob weryfikacji spetniania obiektywnych kryteriow stanowigcych podstawe
nabycia prawa do zmiennych sktadnikéw wynagrodzenia.

8.2. Zaklad ubezpieczen nie powinien uzaleznia¢ wynagrodzenia likwidatora
od wysokos$ci wyptacanych przez niego $wiadczen.

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

— wysoka jako$cig wykonywanej pracy,
— szybkos$cig postepowania likwidacyjnego,

— przestrzeganiem przepisow prawa i regulacji wewngtrznych zaktadu ubezpieczen,
w tym w szczegolnosci zobowigzujacych zaklad ubezpieczen do respektowania zasady
pelnego odszkodowania,

- prowadzeniem postgpowan likwidacyjnych w sposob skutkujacy brakiem skarg,
reklamacji lub ich niska liczba,

— dbatoscig o reputacje zaktadu ubezpieczen.

8.4. Zaklad ubezpieczen powinien nadzorowa¢ proces stosowania procedur
okreslajacych system wynagradzania likwidatorow, w ramach ktorego nalezy zapewnic
kontrole prawidlowosci realizacji przyjetego systemu wynagradzania likwidatoréw
oraz opracowywanie jego modyfikacji, w szczegdlnosci celem zapewnienia przebiegu
postepowania likwidacyjnego optymalnego z punktu widzenia dziatalnosci zaktadu
ubezpieczen, wymogoéw wynikajacych z przepisOw prawa oraz ochrony interesow
uprawnionego.

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

9. Wytyczna 9

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnicé swoim pracownikom dostep do szkolen dotyczgcych
obszaru likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

9.1. Zaktad ubezpieczen powinien organizowa¢ regularne szkolenia dla pracownikow
komorek likwidacji szkod zubezpieczen komunikacyjnych z zakresu obowigzujacych
przepisOw prawa, opartego na nich orzecznictwa Sadu Najwyzszego 1 sgdéw powszechnych
oraz wytycznych organu nadzoru.

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

9.3. Formami przekazywania wiedzy moga by¢ np. dedykowane szkolenia, prezentacje,
raporty. Osoba wskazana w punkcie 9.2 powinna by¢ zaangazowana w okreslenie zakresu
szkolen i przygotowanie ich rocznego planu.
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Sposob prowadzenia postepowania likwidacyjnego
10. Wytyczna 10

Zaktad ubezpieczen powinien prowadzi¢ postegpowanie likwidacyjne w sposob zapewniajgcy
spelnienie 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 podejmowacé wszelkie obiektywnie mozliwe dziatania w ramach post¢powania
likwidacyjnego (np. pozyskanie informacji od jednostek policji, pozyskanie relacji
swiadkéw), w szczegolnosci nie powinien oczekiwa¢ na wyrok sadu w sytuacji,
gdy obicktywnie mozliwe jest samodzielne ustalenie przez zaklad ubezpieczen swojej
odpowiedzialnosci lub wysoko$ci §wiadczenia.

10.2. Zaktad ubezpieczen, w kazdym przypadku, gdy jest to zasadne, powinien
w terminach wynikajacych z przepisow prawa i zawartej umowy ubezpieczenia, spetnié
bezsporng czg¢$¢ Swiadczenia, w wysokosci adekwatnej do szacowanej wartosci szkody.

10.3. Postepowanie likwidacyjne, majace zapewni¢ spetnienie $wiadczenia w terminach
wynikajacych z przepisow prawa i zawartej umowy ubezpieczenia powinno dotyczy¢
wszelkich roszczen zglaszanych do zakladu ubezpieczen, w szczegolnoSci roszczen
zglaszanych w toku tego postgpowania 1 nie powinno ograniczaé si¢ wytacznie do roszczen
zgtoszonych wraz z zawiadomieniem o szkodzie.

10.4. Zaktad ubezpieczen nie powinien uzalezniaé rozpoczgcia lub kontynuowania
postepowania likwidacyjnego od zagdania od uprawnionego lub osoby zgtaszajacej roszczenie
przedstawienia dokumentow potwierdzajacych zawarcie umowy ubezpieczenia.

11. Wytyczna 11

Komunikacja z osobami, 0 ktérych mowa w art. 16 ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej
oraz art. 14 ustawy 0 ubezpieczeniach obowigzkowych w toku postegpowania likwidacyjnego
powinna by¢ prowadzona przez zaklad ubezpieczen 7 zachowaniem naleiytej starannosci
zwigzanej 7  zawodowym  charakterem prowadzonej przez niego dziatalnosci
ubezpieczeniowe;j.

11.1. Przekazywanie przez zaktad ubezpieczen osobie zglaszajacej roszczenie informacji
o dokumentach wymaganych do ustalenia odpowiedzialno$ci 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 ubezpieczenia, do osoby zglaszajacej roszczenie, o przyczynach
niemoznos$ci zaspokojenia jej roszczen w catosci lub w czesci, powinno zawiera¢ wskazanie
konkretnej przyczyny uniemozliwiajgcej zaspokojenie roszczen w danej sprawie, wskazanie
przypuszczalnego terminu, w ktorym bedzie to mozliwe oraz, jezeli jest to przyczyna
dotyczaca osoby zglaszajacej roszczenie, wskazanie, w jaki sposob osoba ta powinna
wspotdziatla¢ z zakladem ubezpieczen w celu doprowadzenia do zakonczenia postgpowania
likwidacyjnego.
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11.3. Informacja, iz $wiadczenie nie przystuguje lub przystluguje w innej wysokosci
niz okreslona w zgloszonym roszczeniu, powinno zawieraé wskazanie konkretnych
okolicznosci oraz podstawy prawnej uzasadniajacych catkowita lub cze$ciowa odmowe
wyptaty §wiadczenia.

11.4. Zaktad ubezpieczen powinien dokumentowaé kazdorazowy fakt udostepnienia
informacji i dokumentéw zgromadzonych w celu ustalenia swojej odpowiedzialno$ci
lub wysokosci $wiadczenia osobom uprawnionym przepisami ustawy oraz zakres tego
udostgpnienia.

12. Wytyczna 12

Zaktad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgé i zapewni¢ funkcjonowanie procedur
okreslajgcych sposob kontaktowania si¢ pomiedzy likwidatorem a uprawnionym lub osobg
zglaszajgcq roszczenie oraz ubezpieczajgcym (W przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow), bedgcych elementem systemu zarzgdzania zaktadu ubezpieczen.

12.1. Uprawniony lub osoba zglaszajaca roszczenie powinni otrzymaé, bezzwlocznie
po zgloszeniu roszczenia, dane kontaktowe likwidatora prowadzacego postepowanie
likwidacyjne zainicjowane zgloszeniem roszczenia, umozliwiajace bezposredni kontakt
z likwidatorem.

12.2. Procedury okreslajace sposob kontaktowania si¢ pomigdzy
likwidatorem a uprawnionym 1lub osobg zglaszajaca roszczenie oraz ubezpieczajgcym
(w przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow) powinny zapewniac:

— szybko$¢ i1 tatwos¢ dostepu uprawnionego lub osoby zglaszajacej roszczenie oraz
ubezpieczajacym (w  przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow)
do likwidatora zajmujacego si¢ rozpatrywaniem jego roszczenia,

— udzielanie wyczerpujacych wyjasnien przez likwidatora,
— wysoka jako$¢ udzielanych informacji,

— bezzwloczny dostgp uprawnionego lub osoby zglaszajgcej roszczenie do akt
prowadzonego postepowania likwidacyjnego.

12.3. Procedury okres$lajace sposob kontaktowania si¢ pomiedzy likwidatorem
a uprawnionym lub osoba zglaszajaca roszczenie oraz ubezpieczajacym (W przypadku
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw) powinny przewidywaé mozliwos¢ wykorzystywania
form komunikacji zapewniajacych wymiang informacji pomigdzy ww. osobami -—
Z zastrzezeniem konieczno$ci ochrony danych osobowych uprawnionego lub o0soby
zglaszajacej roszczenie oraz ubezpieczajacego (w przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow). Zaklad ubezpieczen powinien zapewni¢ ~mozliwo$¢ bezposredniego
kontaktowania si¢ z likwidatorem przez uprawnionego lub osobg zgtaszajaca roszczenie oraz
ubezpieczajacego (w przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy pojazddéw) za posrednictwem
telefonu oraz poczty elektronicznej, a ponadto — o ile uzasadnia to skala prowadzonej
dziatalno$ci ubezpieczeniowej oraz wielko$¢ i profil ryzyka zwigzany z ta dzialalnoscig —
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zaklad ubezpieczen moze umozliwi¢ inne formy kontaktowania si¢ z likwidatorem
np. kontakt osobisty lub kontakt za posrednictwem strony internetowej zaktadu ubezpieczen.

12.4. Zaktad ubezpieczen powinien zapewnic, ze likwidator posiada kompetencje, wiedze
oraz niezbedne doswiadczenie w zakresie wykonywanych czynno$ci, ainformacje
przygotowywane dla uprawnionego lub osoby zglaszajacej roszczenie oraz ubezpieczajacego
(w przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow) sa przekazywane w sposob
przystepny, zrozumiaty i rzeCzowy.

12.5. W przypadku kontaktu likwidatora z uprawnionym lub osobg zglaszajaca
roszczenie oraz ubezpieczajgcego (w przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow)
konczacego si¢ dokonaniem ustalen dotyczacych dalszego postepowania likwidacyjnego
ustalenia takie powinny zosta¢ utrwalone w formie zapewniajacej mozliwosé
ich p6zniejszego odtworzenia.

12.6. Likwidator powinien doktada¢ nalezytej starannosci w celu zapewnienia,
aby uprawniony lub osoba zglaszajaca roszczenie oraz ubezpieczajacy (W przypadku
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow) posiadat wiedze o przystugujacych mu
uprawnieniach, a jego prawa byty respektowane.

12.7. Likwidator kontaktujacy si¢ z uprawnionym lub osoba zglaszajaca roszczenie oraz
ubezpieczajagcym (w przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow) powinien unikaé
sytuacji mogacych powodowac¢ powstanie konfliktu interesow. W przypadku zaistnienia
takiego konfliktu interesow powinien kierowac si¢ interesem uprawnionego lub osoby
zglaszajgcej roszczenie oraz ubezpieczajacego (W przypadku ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow), zawiadamiajac zaktad ubezpieczen 0 zaistniatym konflikcie interesow, a ponadto
powinien mie¢ mozliwo$¢ wytaczenia si¢ z postepowania likwidacyjnego.

13. Wytyczna 13

Zaktad ubezpieczen powinien gromadzié dokumentacje szkodowg w toku postgpowania
likwidacyjnego, z zachowaniem naleiytej starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dziatalnosci ubezpieczeniowej.

13.1. Sposob gromadzenia dokumentacji szkodowej w formie zdigitalizowanej powinien
zapewnia¢ bezzwloczny dostep do wszelkich dokumentéw zgromadzonych przez zakiad
ubezpieczen w postegpowaniu likwidacyjnym, na zasadach identycznych, co do akt w formie
papierowej.

13.2. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna
zawiera¢ dowody wysytki 1 otrzymania przez zaktad ubezpieczeh poszczegdlnych pism
lub decyzji w toku korespondencji prowadzonej w postepowaniu.

13.3. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna
zawiera¢ uzasadnienie wysokosci 1 dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy
na niewyptacone odszkodowania 1 $wiadczenia dla danej szkody.
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13.4. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna
zawieraC, oprocz decyzji o wyplacie Swiadczenia, réwniez dokument potwierdzajacy
dokonanie wyptaty swiadczenia w danym dniu.

13.5. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna
by¢ numerowana zgodnie z kolejnoscia pojawienia si¢ dokumentéw w postgpowaniu
likwidacyjnym, niezaleznie, czy dokumentacja szkodowa prowadzona jest w formie
papierowej, czy zdigitalizowanej.

14. Wytyczna 14

Zaktlad ubezpieczen powinien zapewni¢ uprawnionemu pelnq i grozumialg informacje
0 sposobie ustalenia swiadczenia.

14.1. Zaktad ubezpieczen powinien przekaza¢ uprawnionemu lub osobie zglaszajacej
roszczenie, z wlasnej inicjatywy, petng kalkulacje kosztow naprawy pojazdu, na podstawie
ktorej ustalit warto$¢ swiadczenia.

14.2. W przypadku skierowania przez zaktad ubezpieczen propozycji rozliczenia szkody
jako catkowitej, zaktad ubezpieczen powinien przekazaé uprawnionemu rowniez pelng
wyceng wartosci pojazdu sprzed i po zajsciu zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniowa,
bedaca podstawa ustalenia wysokosci §wiadczenia, zawierajacy m.in. informacj¢ o rodzaju
I wartosci wszelkich korekt warto$ci pojazdu, a takze szczegdlowa informacje o wartosci
kosztéw naprawy uszkodzonego pojazdu.

14.3. W przypadku, gdy zgodnie z zasadami wyceny wartosci pojazdu przyjetymi przez
zaktad ubezpieczen zastosowanie danej korekty wartosci pojazdu oraz jej warto$¢ zaleza
od uznania likwidatora, nalezy uzasadni¢ uprawnionemu celowo$¢ zastosowania takiej
korekty oraz jej zastosowanie w danej wysokosci.
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Sposdb ustalania wartos$ci Swiadczenia
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 wyrzqgdzajgcego szkode.

15.1. Jako niezgodne z zasada pelnego odszkodowania nalezy traktowaé wszelkie
praktyki zakladu ubezpieczen roznicujace sytuacje uprawnionych w zakresie wartosci
$wiadczenia, w zaleznosci od tego, czy jego warto$¢ zostata ustalona metodg serwisowa, czy
tez kosztorysows.

15.2. Kalkulacja kosztow naprawy pojazdu, bedaca podstawg ustalenia $wiadczenia
metodg kosztorysowa powinna by¢ dokonana w oparciu 0 rynkowa warto$¢ ustug i czesci
zamiennych w dniu ustalenia odszkodowania, z uwzglgdnieniem 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 ustugi), z zastosowaniem:

- norm czasowych operacji naprawczych zapewniajacych wykonanie ustugi w sposob
zapewniajacy przywrocenie pojazdu do stanu poprzedniego,

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

— czgsci zamiennych i materiatow, zapewniajacych przywrdcenie pojazdu do stanu
poprzedniego.

15.3. Zaktad ubezpieczen przedstawia, na zadanie uprawnionego, szczegdlowe
wyjasnienia, na jakiej podstawie ustalil ceng¢ ustug stosowang przez warsztaty naprawcze,
0 ktorych mowa powyze;.

15.4. Zaktad ubezpieczen nie powinien domagac si¢ od uprawnionego faktur zréodtowych,
potwierdzajacych nabycie okreslonych czesci, wykorzystanych nastepnie w ramach naprawy
pojazdu, chyba, ze dokument stwierdzajacy wartos¢ kosztow wykonanej naprawy
nie wskazuje konkretnych czgéci zamiennych wykorzystanych do ich naprawy.

15.5. W przypadku zakwestionowania wyliczenia kosztow naprawy pojazdu zawartego
w kosztorysie sporzadzonym przez rzeczoznawce lub warsztat naprawczy na zlecenie
uprawnionego, zaklad ubezpieczen powinien uzasadni¢ na jakiej podstawie przyjat,
ze kosztorys jest nieprawidlowy.
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16. Wytyczna 16

Zaklad ubezpieczen powinien ustali¢ swiadczenie z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, uwzgledniajgce celowo i ekonomicznie uzasadniong wartos¢ nowych czesci i
materialow stuzqcych do naprawy uszkodzonego pojazdu. Jezeli zaktad ubezpieczen wykaze,
ze dokonana naprawa doprowadzifa do wzrostu wartosci pojazdu, w stosunku do jego
wartosci sprzed zajscia zdarzenia ubezpieczeniowego objetego umowq, moze on pomniejszy¢
wartosé swiadczenia o kwote odpowiadajgcq temu wzrostowi.

16.1. W przypadku zakwalifikowania danej czeSci do wymiany, celowe jest,
przy ustaleniu $wiadczenia, uwzglednienie wartosci czeSci nowej.

16.2. Warto§¢ nowych czesci 1 materiatdéw nalezy uzna¢ za ekonomicznie uzasadniony
element $wiadczenia, jezeli nie spowoduje ona wzrostu wartosci pojazdu jako catosci,
w stosunku do jego wartosci sprzed zajscia zdarzenia objgtego zakresem umowy
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow.

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

16.4. W sytuacji, gdy w wyniku dokonanej naprawy pojazdu, w szczegdlnosci poprzez
uzycie do tej naprawy cze¢sci nowych, doszto do wzrostu wartosci pojazdu jako catosci,
w stosunku do jego wartosci sprzed zajscia zdarzenia objetego zakresem umowy
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, zaklad ubezpieczen moze pomniejszy¢é warto$é
swiadczenia 0 warto$¢ odpowiadajacag temu wzrostowi. Ciezar dowodu w tym zakresie
spoczywa na zakladzie ubezpieczen, ktéry powinien przedstawi¢ uprawnionemu szczegdtowa
kalkulacje wartosci pojazdu sprzed i po zdarzeniu, wykazujacag wzrost wartosci pojazdu
w wyniku uzycia do naprawy pojazdu czesci nowych.

17. Wytyczna 17

Zaktad ubezpieczen, ustalajgc wartos¢ swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien uwzgledniaé wartosé czesci zakwalifikowanych do wymiany, biorgc
pod uwage obowigzek przywrécenia pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzgdzajgcego
szkode.

17.1. Zaktad ubezpieczen, powinien uwzglednia¢ wylacznie warto$¢ czesci O,
w przypadku pojazdéw bedacych na gwarancji producenta, ktdry uzaleznia zachowanie
gwarancji od wykorzystania w naprawie wytacznie takich czgsci.

17.2. Zaktad ubezpieczen moze uwzgledni¢ warto$¢ czgsci O rowniez, gdy uzasadnia to
szczegllny interes uprawnionego (np. gdy pojazd byt dotychczas serwisowany i naprawiany
wytacznie przy uzyciu czesci O lub tez, gdy uprawniony faktycznie dokona naprawy pojazdu
Z wykorzystaniem czgsci O 1 dostarczy zaktadowi ubezpieczen dowdd jej dokonania). Zaktad
ubezpieczen powinien uzasadni¢ uprawnionemu decyzje o nieuwzglednieniu wartosci czesci
O, w przypadkach wskazanych w zdaniu poprzedzajacym.

17.3. W razie uszkodzenia czeS$ci pochodzacej bezposrednio od producenta pojazdu,
zaktad ubezpieczen powinien uwzgledni¢ warto$¢ czesci O lub czesci Q, chyba, ze z uwagi

Wytyczne dotyczace likwidacji szk6d z ubezpieczen komunikacyjnych Strona 28 z 32



na stopien wyeksploatowania czesci podlegajacej wymianie, przywrdcenie pojazdu do stanu
sprzed zdarzenia wyrzadzajacego szkodg zapewni uwzglednienie wartosci czesci P.

17.4. Z zastrzezeniem punktow 17.1 1 17.2, zaklad ubezpieczen, ustalajagc wartos$¢
swiadczenia metodg kosztorysowa, moze, refundujac warto$¢ czesci O, uwzgledni¢ warto$¢
czesci Q, jezeli wskaze uprawnionemu, ze czesci te pochodza od producenta czesci
dostarczajacego te czgsci producentowi pojazdu i ze producent tych czesci zaswiadczyl,
iz zostalty wyprodukowane zgodnie ze specyfikacjami i standardami produkcyjnymi
ustalonymi przez producenta pojazdow. Zaklad ubezpieczen powinien réwniez przedstawic,
na zadanie uprawnionego, zaswiadczenie producenta pojazdu o tym, ze czgSci te
produkowane sg zgodnie z jego specyfikacjami i standardami produkcyjnymi.

17.5. Zaktad ubezpieczen, ustalajagc wartos¢ $wiadczenia, moze uwzgledni¢ warto$é
cz¢sci P, gdy uzasadnia to w szczegdlnosci wiek uszkodzonego pojazdu, stopien
wyeksploatowania czgsci w tym pojezdzie a takze prostota konstrukcji czesci (powodujaca,
ze zdatno$¢ do pelnej restytucji takiej czgsci jest mozliwa do oceny bez skomplikowanych
badan). Jednakze nawet w powyzszych przypadkach, jezeli uprawniony ma szczeg6lny
interes w wykorzystaniu czeSci O lub czeSci Q, zaklad ubezpieczen powinien ustali¢
swiadczenie z uwzglednieniem wartos$ci tych czgsci.

17.6. Jezeli zaklad ubezpieczen uwzglednil warto$¢ czesci nizszej jakosci, od cze$ci
zakwalifikowanej do wymiany, powinien przedstawi¢ uprawnionemu zindywidualizowane
uzasadnienie podjetej decyzji w tym zakresie.

18. Wytyczna 18

Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw ustalane metodg
kosztorysowq powinno by¢ ustalone w oparciu o wartosé¢ dostgpnych czesci.

18.1. Zaktad ubezpieczen powinien poinformowa¢ uprawnionego:
— jakiego rodzaju czgsci (O, Q, P) uwzgledniono przy ustalaniu wysokos$ci §wiadczenia,
— jakie podmioty sg producentami tych czesci,

— od jakich (konkretnie wskazanych) producentéw lub dostawcow uprawniony moze
naby¢ te czesci, po cenie zaproponowanej przez zaktad ubezpieczen w chwili ustalenia
swiadczenia.

18.2. Ustalona przez zaktad ubezpieczen warto$¢ swiadczenia z tytutu uszkodzonej czesci
powinna zapewni¢ uprawnionemu mozliwo$¢ dokonania nabycia nowej czesci, W miejsce
uszkodzonej, na rynku lokalnym. W przypadku braku dostepnosci czesci o jakosci nizszej
zaktad ubezpieczen powinien uwzgledni¢ w wyliczeniu §wiadczenia warto$¢ czesci o jakoSci
WYZSzej.
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19. Wytyczna 19

Zaklad ubezpieczen nie powinien ogranicza¢ uprawnionemu z umowy ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mozliwosci naprawy pojazdu, gdy nie wystgpita szkoda catkowita.
Zaklad ubezpieczen powinien stosowad identyczne kryteria ustalania wartosci swiadczenia
niezaleznie od faktu, czy wystgpila szkoda catkowita, czy te; czesciowa.

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

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

— naktada¢ na uprawnionego, przed podjeciem naprawy pojazdu, obowigzku
udokumentowania  przez uprawnionego  dokonania  naprawy  pojazdu
rachunkami/fakturami obejmujacymi catkowity koszt naprawy, po jej dokonaniu,

- zada¢ od uprawnionego, by naprawa przeprowadzona wedlug najwyzszych stawek
za roboczogodzine stosowanych na rynku lokalnym (np. przez ASO) 1 przy uzyciu
czesei O.

19.2. Zaktad ubezpieczen powinien w identyczny sposob Szacowacé warto$¢ pojazdu
bezposrednio przed powstaniem szkody jak i przewidywane koszty naprawy pojazdu zaréwno
podczas weryfikacji, czy nie zachodzg przestanki do rozliczenia szkody jako catkowitej, jak i
w razie zakwalifikowania szkody jako cze$ciowej, w szczeg6lnosci w zakresie uwzgledniania
wartosci czg$ci oryginalnych i nieoryginalnych, dokonywania potrgcen wartosci tych czesci
oraz uwzgledniania kosztéw robocizny a takze podatku VAT.

19.3. Biorac pod uwage skal¢ prowadzonej dziatalnosci zakladu ubezpieczen,
w przypadku wystapienia szkody calkowitej zakltad ubezpieczen powinien udzieli¢
uprawnionemu pomocy W zagospodarowaniu pozostatoSci pojazdu, np. naprosbe
uprawnionego, przedstawi¢ oferte zakupu pozostalo$ci za cene zgodna z zaproponowang
przez zaktad ubezpieczen wycena.

19.4. W  przypadku braku mozliwosci sprzedazy pozostalosci za cen¢ zgodna
z zaproponowang przez zaklad ubezpieczen wyceng, zaklad ubezpieczen powinien
odpowiednio skorygowac¢ ustalong wartos¢ swiadczenia.

20. Wytyczna 20

Odpowiedzialnos¢ zaktadu wubezpieczen 7z tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow za uszkodzenie albo zniszczenie pojazdu niestuigcego do prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej obejmuje celowe i ekonomicznie uzasadnione wydatki na najem
pojazdu zastepczego.

20.1. Zaktad ubezpieczen powinien rozpatrywaé¢ indywidualnie kazdy przypadek
roszczenia o zwrot poniesionych kosztow najmu pojazdu zastepczego, z uwzglednieniem
wszystkich okolicznos$ci sprawy.
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20.2. Uprawnienie do $wiadczenia z tytulu poniesionych kosztéw najmu pojazdu
zastgpczego nie powinno by¢ uzaleznione od niemozno$ci korzystania przez uprawnionego
ze srodkéw komunikacji publiczneyj.

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

20.4. Zakres kompensacji kosztow najmu pojazdu zastepczego powinno wyznaczaé —
w kazdym indywidualnym przypadku — kryterium ich celowosci i ekonomicznej zasadnosci.
Na zaktadzie ubezpieczen powinien w zwigzku z tym cigzy¢ obowigzek zwrotu wydatkow
celowych i ekonomicznie uzasadnionych, pozwalajacych na wyeliminowanie negatywnych
dla uprawnionego nastepstw, niedajacych si¢ wyeliminowa¢ w inny sposob, z zachowaniem
rozsadnej proporcji migdzy korzyScig uprawnionego a obcigzeniem zaktadu ubezpieczen.

20.5. Zaktad ubezpieczen powinien okresli¢ i ujawni¢ uprawnionemu kryteria uznawania
kosztow najmu pojazdu zastgpczego (Wtym w szczegdlnosci rodzaj/klase wynajetego
pojazdu, maksymalng wartos¢ kosztu najmu za jedng dobg). Przy dokonywaniu oceny
celowosci 1 roszczenia o zwrot kosztow najmu pojazdu zastgpczego zaklad ubezpieczen
powinien wzig¢ pod uwage réwniez te okolicznos$ci stanu faktycznego, ktore wskazuja, kiedy
najem pojazdu zastepczego jest zbedny.

20.6. Swiadczenie zakladu ubezpieczen powinno obejmowaé zwrot poniesionych
wydatkow za czas najmu pojazdu zast¢pczego niezbedny do naprawy uszkodzonego pojazdu
albo zakupu przez uprawnionego nowego pojazdu w konkretnym stanie faktycznym. Zaktad
ubezpieczen nie powinien wyznacza¢ automatycznie zakresu czasowego odpowiedzialnos$ci
z tytutu kosztow najmu pojazdu zastgpczego, w szczegdlnosci ogranicza¢ tego zakresu
czasowego do tzw. czasu technologicznej naprawy (obejmujacego wytacznie teoretycznie
przyjeta sume roboczogodzin potrzebng do naprawy pojazdu) przy pominigciu innych
obiektywnych czynnikow, wplywajacych na okres niemozno$ci korzystania z wlasnego
pojazdu przez uprawnionego.

20.7. Zaktad ubezpieczen moze dokona¢ pomniejszenia $wiadczenia z tytulu kosztéw
najmu pojazdu zastgpczego O nieponiesione przez uprawnionego koszty eksploatacji
wlasnego pojazdu (w szczegdlnosci koszty paliwa, ogumienia). Pomniejszenie swiadczenia
W tym zakresie powinno by¢ jednakze oparte na jasnych i zindywidualizowanych zasadach.
Niedopuszczalne jest stosowanie potracen w formie nieuzasadnionych szczegdtowo ryczattow
lub innych arbitralnie ustalonych korekt.

20.8. Korekta wartosci $wiadczenia w  stosunku do zgloszonego roszczenia
przez uprawnionego jest mozliwa jedynie po przedstawieniu przez zaktad ubezpieczen
pisemnego uzasadnienia. Zaktad ubezpieczen ma obowigzek przedstawi¢ szczegdtowe
uzasadnienie uznania zasadnosci tylko czesci roszczenia zgltoszonego przez uprawnionego —
w porownaniu z wykazanymi przez niego, poniesionymi kosztami najmu pojazdu
zastepczego.
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21. Wytyczna 21

Zaklad ubezpieczen powinien, przy ustalaniu 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 mozliwosci zgloszenia roszczenia z tytutu utraty wartosci
handlowej pojazdu i uwzglednienia w ramach $wiadczenia, kwoty wynikajacej z tego tytutu,
niezaleznie od formy i trybu zgloszenia roszczenia.

21.2. Zaktad ubezpieczen, przy ustalaniu wysokosci swiadczenia, powinien — z wiasnej
inicjatywy — bada¢ w niezb¢dnym zakresie zasadnos¢ uwzglednienia w wartosci $wiadczenia
utraty wartosci handlowej pojazdu, powstalej w wyniku uszkodzenia i pdzniejszej naprawy
pojazdu w zwigzku z zaistniatg szkoda, majac na uwadze ostrozne zarzadzanie zakladem
ubezpieczen.

21.3. Zaktad ubezpieczen, badajac zasadnos¢ uwzglednienia w kwocie $wiadczenia utraty
warto$ci handlowej pojazdu, powinien przyja¢ zasade indywidualizacji oceny roszczenia
z uwzglednieniem wszystkich okolicznos$ci sprawy.
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