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. Wstep

Organ nadzoru, w celu zapewnienia zgodnos$ci dzialalnos$ci zaktadow ubezpieczen z przepisami
prawa, zapobiezenia  naruszaniu  interesOw  ubezpieczajacych,  ubezpieczonych
lub uprawnionych z umow ubezpieczenia oraz ograniczenia ryzyka wystepujgcego
W dziatalnosci zaktadow ubezpieczen, wydaje na podstawie art. 365 ust. 1 pkt 2 lit. a-Cc ustawy
z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (T.j. Dz. U.
22021 r. poz. 1130 ze zm.; dalej: ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej) Rekomendacje
dotyczace likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych (dalej: Rekomendacje).

Rekomendacje maja takze za zadanie realizacje celow stawianych nadzorowi nad rynkiem
finansowym, okreslonych w art. 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem
finansowym (T.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 2059 ze zm.; dalej: ustawa o nadzorze nad rynkiem
finansowym), takich jak zapewnienie prawidlowego funkcjonowania rynku, jego stabilnosci,
bezpieczenstwa oraz przejrzystosci, zaufania do rynku finansowego, a takze zapewnienie
ochrony intereséw jego uczestnikdéw, jak rowniez podejmowanie dzialan, ktore majg stuzy¢
prawidlowemu funkcjonowaniu rynku finansowego zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 2 ustawy
0 nadzorze nad rynkiem finansowym.

Rekomendacje zastepuja Wytyczne dotyczace likwidacji szkdd 2z ubezpieczen
komunikacyjnych przyjete 16 grudnia 2014 r. w ramach 246. posiedzenia Komisji Nadzoru
Finansowego uchwalg nr 414/2014 (dalej: Wytyczne). Tres¢ Rekomendacji zawiera
wymagania wynikajagce wprost z obowigzujacych przepisow prawa, z niebudzacych
watpliwosci orzeczen Sadu Najwyzszego wskazujacych pozadany sposdb postepowania
zakladow ubezpieczen oraz z oczekiwan nadzorczych w stosunku do zakltadéw ubezpieczen
w zakresie organizacji i zarzadzania przez nie procesem likwidacji szkod. Kategoria
ubezpieczen komunikacyjnych obejmuje wachlarz produktow ubezpieczeniowych, jednakze
Rekomendacje wyrazaja oczekiwania nadzorcze co do rozwigzania najistotniejszych kwestii,
z punktu widzenia organu nadzoru, w zakresie likwidacji szkdd z umoéw ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych, uméw ubezpieczenia
autocasco, a takze umow ubezpieczenia nastgpstw nieszczesliwych wypadkéw oraz umow
ubezpieczenia assistance.

Rekomendacje obejmuja ponizsze kluczowe obszary ujete wezesniej w Wytycznych:

—  terminowe wyplacanie $wiadczen,

— wyptacanie §wiadczen z zachowaniem zasady petnego odszkodowania,

—  respektowanie obowigzkoéw informacyjnych wobec uprawnionych,

—  nadzor i kontrola nad procesem likwidacji szkod ze strony organéw zaktadu ubezpieczen,

— kontrola wewnetrzna w procesie likwidacji szkod,

—  nadzor 1 kontrola zakladow ubezpieczen nad podmiotami zewnetrznymi, ktorym
powierzono czynnos$ci z zakresu likwidacji szkod.

Ponadto Rekomendacje rozszerzono o nowe obszary, w odniesieniu do ktorych zasadne jest

wskazanie wlasciwej praktyki postgpowania, dotyczace w szczegdlnosci:

— organizowania przez zaktad ubezpieczen likwidacji szkody zapewniajacej przywrocenie
pojazdu do stanu sprzed szkody w ramach tzw. kompleksowej ustugi likwidacji szkody
komunikacyjnej,
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— oferowania poszkodowanym najmu pojazdu zastepczego,
- zwrotu wydatkow poniesionych w zwigzku ze zleceniem przez uprawnionego
sporzadzenia opinii (ekspertyzy) przez osobg trzecia,
- zawierania ugod.
Rekomendacje wskazuja oczekiwania nadzorcze dotyczace ostroznego i stabilnego zarzadzania
obszarem likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych, w tym takze ryzykiem zwigzanym
z tym obszarem. Ryzyko to mozna okresli¢ jako niepewno$¢ zwiazang z prawidlowym
i efektywnym prowadzeniem postepowania likwidacyjnego przez zaktady ubezpieczen. Wigze
si¢ ono przede wszystkim z ryzykiem operacyjnym i ryzykiem utraty reputacji. Nalezy rowniez
zwroci¢ uwage, ze nieprawidtowosci w procesie likwidacji szkéd z ubezpieczen
komunikacyjnych narazajg zaktad ubezpieczen na konkretne straty finansowe zwigzane
z konieczno$cig poniesienia kosztow obstugi prawnej sporu oraz, w razie przegranej,
z konieczno$cia zaptaty kosztow sadowych i kosztow zastgpstwa procesowego, jak réwniez
odsetek za opoznienie w wyptacie odszkodowania.

Wszystkie Rekomendacje sg skierowane do krajowych zaktadéw ubezpieczen w rozumieniu
ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, jak réwniez powinny by¢ stosowane przez giowne
oddziaty zagranicznych zakltadéw ubezpieczen, z uwzglednieniem ich specyfiki
organizacyjnej. Rekomendacje dotyczace sposobu prowadzenia postgpowania likwidacyjnego
oraz ustalania wysokos$ci $wiadczenia z tytulu umoéw ubezpieczenia odpowiedzialno$ci
cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych za szkody powstate w zwigzku z ruchem tych
pojazdow, o ktorym mowa w art. 4 pkt 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach
obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym 1 Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (T.j. Dz. U. z 2021 r. poz. 854 ze zm.; dalej: ustawa
0 ubezpieczeniach obowigzkowych), powinny by¢ réwniez stosowane przez zagraniczne
zaklady ubezpieczeh, majace siedziby w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej
lub panstwach cztonkowskich Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) -
stronach umowy o Europejskim Obszarze Gospodarczym 1 wykonujace dziatalnos¢
ubezpieczeniowa na terytorium Rzeczypospolitej] Polskiej, w zakresie ubezpieczen
komunikacyjnych na zasadach okreslonych w ustawie o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j.

Dokument zawiera 25 Rekomendac;ji, ktére zostaty podzielone na nastgpujace obszary:

- organizacja, zarzadzanie, nadzor i1 kontrola procesu likwidacji szkdéd z ubezpieczen
komunikacyjnych,

—  sposob prowadzenia postgpowania likwidacyjnego,

— sposob ustalania wysokos$ci §wiadczenia.

Rekomendacje od 1 do 13 majg zastosowanie do procesu likwidacji wszystkich szkod

Z ubezpieczen komunikacyjnych. Pozostate Rekomendacje stosuje si¢ w procesie likwidacji

szkdd z tytutu szkdd wynikajacych z ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy

pojazdéw mechanicznych.

Ponadto organ nadzoru zaleca, aby w przypadku wdrozenia outsourcingu, zaktad ubezpieczen
dotozyl wszelkich staran, aby dostawcy ustug wykonywali powierzone czynnosci zgodnie
z Rekomendacjami. Organ nadzoru wskazuje, ze umowy zawierane przez zaktady ubezpieczen
Z dostawcami uslug powinny zawiera¢ stosowne klauzule gwarantujgce, ze dzialalno$¢
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zaktadéw ubezpieczen, rowniez w zakresie powierzonym tym dostawcom, bedzie speiniata
standardy okreslone w Rekomendacjach.

Organ nadzoru oczekuje, ze standardy wskazane w Rekomendacjach beda
zaimplementowane przez podmioty nadzorowane nie pozniej niz do dnia
30 czerwca 2022 r.

Organ nadzoru oczekuje, ze decyzje zakladéw ubezpieczen dotyczace sposobu wdrozenia
rozwigzan wskazanych w Rekomendacjach poprzedzone zostang poglgbiong analizg i poparte
beda stosowng argumentacja.

Rekomendacje sg stosowane wedtug zasady ,,zastosuj lub wyjasnij”. Zgodnie z trescig art. 365
ust. 5 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej, zaktady ubezpieczen, ktore nie stosuja si¢
do rekomendacji ani nie zamierzaja si¢ do nich zastosowaé, informuja organ nadzoru, w jaki
sposob zamierzajg osiagnaé cele, dla realizacji ktorych organ nadzoru wydat rekomendacje.
Powyzsze informacje zostang ujawnione na stronie internetowej organu nadzoru.
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I1. Stownik pojeé

Amortyzacja — pomniejszenie wartosci czesci zamiennej bedacej sktadnikiem $wiadczenia
Z tytulu umowy ubezpieczenia komunikacyjnego w zwigzku ze szkoda w pojezdzie,
wynikajace z roznicy miedzy wartoscig czesci nowej uzytej do naprawy pojazdu, a wartoscia
wynikajacg ze stopnia zuzycia eksploatacyjnego cz¢sci zniszczonej w wyniku wypadku.

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

Czesci O — czg$ci zamienne nowe, oryginalne, bezposrednio pochodzace od producenta
pojazdu.

Czesci P — czesci zamienne nowe, nieoryginalne, o poréwnywalnej jakosci, objete gwarancja
ich producenta, ktory jednocze$nie za§wiadcza, ze sg one tej samej jakosci co komponenty,
ktore sa lub byty stosowane do montazu danych pojazdow.

Czesci Q — czes$ci zamienne nowe, tej samej jakosci co czgsci bezposrednio pochodzace
od producenta pojazdu (produkowane zgodnie ze specyfikacjami i standardami produkcyjnymi,
ustalonymi przez producenta pojazdu), wyprodukowane przez tego samego producenta, ktory
dostarcza producentowi pojazdu cz¢éci do montazu pojazdéw lub cze$ci zamienne (zwane
réwniez cze¢$ciami rownowaznymi oryginalnym).

Likwidator — osoba wykonujgca czynnosci w toku postgpowania likwidacyjnego,
W szczegblnosci w zakresie: gromadzenia niezbgdnej dokumentacji w tym postepowaniu,
dokonywania ogledzin przedmiotu szkody, ustalania zakresu odpowiedzialno$ci zaktadu
ubezpieczen, kontaktowania si¢ z uprawnionym do §wiadczenia z umowy ubezpieczenia w toku
postepowania likwidacyjnego, ustalania wartosci $wiadczenia. Ilekro¢ w Rekomendacjach jest
mowa o likwidatorze nalezy przez to rozumie¢ takze zespot osob wykonujacych czynnosci
W toku danego postgpowania likwidacyjnego, jezeli w danym zakladzie ubezpieczen
za likwidacj¢ szkody odpowiada zespot osob.

Metoda kosztorysowa — metoda ustalania wysoko$ci $wiadczenia z tytutu szkody w pojezdzie,
oparta o przyjeta przez zakltad ubezpieczen kalkulacje, okreslajaca planowany koszt naprawy
uszkodzonego pojazdu.

Metoda serwisowa — metoda ustalania wysoko$ci $wiadczenia z tytutu szkody w pojezdzie,
oparta o fakture albo rachunek wystawiony przez warsztat naprawczy, ktéry dokonal naprawy
uszkodzonego pojazdu.

OC - odpowiedzialno$¢ cywilna.
Organ nadzoru — Komisja Nadzoru Finansowego.

Outsourcing — umowa pomiedzy zaktadem ubezpieczen a dostawcg ustug, na podstawie ktorej
dostawca ustug wykonuje proces, ustuge lub dziatanie, ktéore w innym przypadku zostatoby
wykonane przez zaklad ubezpieczen, a takze umowa, na podstawie ktorej dostawca ustug
powierza wykonanie takiego procesu, wustugi lub dziatania innym podmiotom,
za posrednictwem ktorych wykonuje on dany proces, ustuge lub dziatanie.
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Pojazd — $rodek transportu, ktorego posiadacz jest zobowigzany zgodnie z przepisami ustawy
o ubezpieczeniach obowigzkowych, zawrze¢ umowe ubezpieczenia OC posiadacza pojazdow
mechanicznych.

Postepowanie likwidacyjne — proces obejmujacy czynnosci majace na celu wyjasnienie
okolicznosci koniecznych do ustalenia odpowiedzialnos$ci zaktadu ubezpieczen za zdarzenie
i ewentualnie wysoko$ci $wiadczenia oraz speinienie lub odmowe spetnienia $§wiadczenia
W terminie wymaganym przez obowigzujgce przepisy prawa lub zawarta umowg
ubezpieczenia.

Procedura — dokument regulujacy sposdb postepowania, przyjety przez wiasciwy organ
zaktadu ubezpieczen, zapewniajacy jednoznaczne ustalenie zakresu i okresu obowigzywania,
dystrybuowany w sposéb ustalony w zaktadzie ubezpieczen.

System kontroli wewnetrznej — system obejmujacy w szczegdlnosci procedury
administracyjne 1 ksiggowe, organizacj¢ kontroli wewngtrznej, odpowiednie ustalenia
w zakresie sporzadzania raportéw na wszystkich szczeblach struktury organizacyjnej zaktadu
ubezpieczen oraz funkcje zgodnosci z przepisami.

System zarzadzania — system zarzadzania funkcjonujagcy w zakladzie ubezpieczen,
obejmujacy funkcje zarzadzania ryzykiem, funkcje zgodnosci z przepisami, funkcje audytu
wewnetrznego 1 funkcje aktuarialng, ktéry zapewnia prawidlowe i ostrozne zarzadzanie
zaktadem ubezpieczen oraz obejmuje co najmniej struktur¢ organizacyjng, w ktoérej zakresy
odpowiedzialno$ci sg jasno i odpowiednio podzielone, skuteczny system przekazywania
informacji oraz zgodno$¢ z innymi wymaganiami okreslonymi w ustawie o dziatalnosci
ubezpieczeniowej

Szkoda calkowita — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazddw, uszkodzenie pojazdu w takim
zakresie, 1z warto$¢ przewidywanych kosztow naprawy, okre§lanych na zasadach wskazanych
w Rekomendacjach, przekracza warto$¢ rynkowa pojazdu sprzed zdarzenia wyrzadzajacego
szkode.

Szkoda czesciowa — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdow, uszkodzenie pojazdu w takim
zakresie, 1z warto$¢ przewidywanych kosztow naprawy, okreslanych na zasadach wskazanych
w Rekomendacjach, nie przekracza wartosci rynkowej pojazdu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode.

Ubezpieczenia komunikacyjne — ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw, ubezpieczenie
autocasco, ubezpieczenie nastepstw nieszczgsliwych wypadkdw, ubezpieczenie assistance.

Ubezpieczenie assistance — dobrowolne ubezpieczenie kosztow udzielenia pomocy w razie
zaj$cia okreslonych w umowie ubezpieczenia zdarzeh w zwigzku z uzywaniem pojazdu.

Ubezpieczenie autocasco — dobrowolne ubezpieczenie pojazdu od skutkéw zdarzen,
W szczegblnosci od uszkodzen, zniszczen oraz utraty.

Ubezpieczenie nastepstw nieszczesliwych wypadkéw — dobrowolne ubezpieczenie nastgpstw
wypadkow w postaci uszkodzenia ciata, rozstroju zdrowia lub $mierci kierowcy lub pasazera
pojazdu.
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Ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw — ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej
posiadaczy pojazdéw mechanicznych za szkody powstate w zwigzku z ruchem tych pojazdéw,
o ktéorym mowa w art. 4 pkt 1 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.

Uprawniony — uprawniony do $wiadczenia z umowy ubezpieczenia komunikacyjnego.

Ustawa o dzialalno$ci ubezpieczeniowej — ustawa z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalno$ci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (T.j. Dz. U. z 2021 r. poz. 1130 ze zm.).

Ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych — ustawa z dnia 22 maja 2003r.
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim
Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (T. j.: Dz. U. z 2021 r. poz. 854 ze zm.).

Utrata warto$ci handlowej (rynkowy ubytek wartosci pojazdu) — utrata wartosci pojazdu
z tytutu wystapienia zdarzenia, dotyczacego tego pojazdu, skutkujacego odpowiedzialnoscia
zaktadu ubezpieczen. Okre§la ja rdéznica pomigdzy wartoscig rynkowa pojazdu przed
uszkodzeniem, a jego wartoscig ustalong w tym samym stanie warunkéw rynkowych
z uwzglednieniem naprawy powypadkowe] wykonanej prawidtowo, zgodnie z technologia
zalecang przez producenta, w warsztacie naprawczym spetniajacym wymagania techniczne
i kadrowe do wykonywania takich prac.

Zaklad ubezpieczen — krajowy zaktad ubezpieczen oraz zagraniczny zaktad ubezpieczen,
ktéry wykonuje na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej dziatalnos¢ 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.
22020r. poz. 1740 ze zm.), zgodnie z ktéra, w granicach adekwatnego zwigzku
przyczynowego, odszkodowanie powinno, co do zasady, odpowiada¢ wysokosci szkody
doznanej przez poszkodowanego i rekompensowaé¢ mu uszczerbek jaki dotknat jego prawnie
chronione dobra lub interesy.

Zdarzenie — zdarzenie losowe w rozumieniu ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowe;.

Zgloszenie roszczenia — zawiadomienie zaktadu ubezpieczen o zajSciu zdarzenia objetego
ubezpieczeniem OC posiadaczy pojazdow, ubezpieczeniem autocasco, ubezpieczeniem
nastepstw nieszczesliwych wypadkdéw, ubezpieczeniem assistance.
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1. Lista Rekomendacji

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

Rekomendacja 1

Zaklad ubezpieczen powinien posiadacé odpowiedniq strukture organizacyjng stuiqcq
prawidlowemu funkcjonowaniu procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

Rekomendacja 2

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

Rekomendacja 3

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

Rekomendacja 4

Zaktad ubezpieczen powinien opracowad i przyjgé procedury okreslajqce sposob prowadzenia
postepowania likwidacyjnego, stanowigce element systemu zarzqdzania zakltadu ubezpieczen
oraz zapewnid ich prawidlowe funkcjonowanie.

Rekomendacja 5

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié funkcjonowanie efektywnego systemu kontroli
wewnetrznej, obejmujgcego funkcje zgodnosci 7 przepisami, oraz skutecznej funkcji audytu
wewnetrznego w obszarze likwidacji szkod 7z ubezpieczen komunikacyjnych, w taki sposob,
aby wspieraly one Zarzqd, wyznaczone przez Zarzqd osoby odpowiedzialne za ten obszar oraz
Rade¢ Nadzorczg w realizacji obowiqzkow zwigzanych 7 zarzgdzaniem i nadzorowaniem tego
obszaru.

Rekomendacja 6

Zaktlad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewnié funkcjonowanie systemu
informacji zarzgdczej dotyczqcej procesu likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych,
dostosowanego do skali prowadzonej dziatalnosci oraz wielkosci i profilu ryzyka zwigzanego
7 tq dziatalnoscig, bedgcego integralng czescig systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen,
pozwalajgcego na identyfikacje ryzyk wystepujgcych w tym procesie.
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Rekomendacja 7

Zaklad ubezpieczen powinien zapewnié, Ze outsourcing nie doprowadzi do pogorszenia
jakosci funkcjonowania procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych oraz
systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen, w szczegolnosci nadmiernej ekspozycji na ryzyko
operacyjne oraz na ryzyko utraty reputacji, a takie do pogorszenia moZliwosci
monitorowania przez organ nadzoru priestrzegania przez zaktad ubezpieczen jego
obowiqzkow w przedmiotowym zakresie.

Rekomendacja 8

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

Rekomendacja 9

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié, aby osoby wykonujgce czynnosci w obszarze
likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych dysponowaly odpowiednimi kompetencjami
i wiedzqg, w szczegdlnosci poprzez dostep do szkolen dotyczgcych tego obszaru.
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Sposob prowadzenia postepowania likwidacyjnego

Rekomendacja 10

Zaklad ubezpieczen powinien prowadzié postepowanie likwidacyjne w sposob zapewniajgcy
spelnienie swiadczenia lub zajecie ostatecznego stanowiska o odmowie jego spelnienia
W calosci lub czesci w terminach wynikajgcych 7 przepiséw prawa i zawartej umowy
ubezpieczenia.

Rekomendacja 11

Komunikacja likwidatora 7 podmiotami w toku postgpowania likwidacyjnego,
W szczegdlnosci 7 osobq zglaszajgcq roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajgcym,
ubezpieczonym oraz sprawcq zdarzenia, powinna by¢ prowadzona 7 zachowaniem naleZytej
starannosci gwigzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez zaktad ubezpieczen
dziatalnosci ubezpieczeniowej.

Rekomendacja 12

Zaklad ubezpieczen powinien opracowaé i przyjgé procedury okreslajgce sposob
kontaktowania si¢ pomiedzy likwidatorem a podmiotami w toku postgpowania
likwidacyjnego, stanowigce element systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen oraz zapewnié¢
ich funkcjonowanie.

Rekomendacja 13

Zaktad ubezpieczen powinien gromadzié dokumentacje postegpowania likwidacyjnego,
obejmujgcqg w szczegolnosci dokumentacje szkodowq oraz uzasadnienie wysokosci
| dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na niewyplacone odszkodowania i swiadczenia
dla danej szkody, 7 zachowaniem naleZytej starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dziatalnosci ubezpieczeniowej.

Rekomendacja 14

Zaklad ubezpieczen, ustalajgc wysokosé swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien zapewnié uprawnionemu pelnq i zrozumialg informacje o Sposobie
ustalenia wysokosci swiadczenia, w tym jego bezspornej czesci.
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Sposdb ustalania wysokosci Swiadczenia

Rekomendacja 15

W przypadku wystgpienia szkody czesciowej zaklad ubezpieczen powinien ustali¢ sSwiadczenie
z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow w wysokosci, ktora zapewni uprawnionemu
przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzqdzajgcego szkode.

Rekomendacja 16

Zaktad ubezpieczen, ustalajgc wysokos¢ swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, moZe za zgodq uprawnionego zorganizowacé naprawe pojazdu w warsztacie
naprawczym, ktorej wynikiem bedzie zapewnienie przywrocenia pojazdu do stanu sprzed
zdarzenia wyrzqdzajgcego szkode (kompleksowa ustuga likwidacji szkody komunikacyjnej).

Rekomendacja 17

Zaktlad ubezpieczen powinien ustali¢ swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow w wysokosci uwzgledniajgcej celowe i ekonomicznie uzasadnione koszty nowych
czesci i materialow stuiqcych do naprawy uszkodzonego pojazdu. Jeieli zaklad ubezpieczen
wykaZe, e dokonana przy uiyciu nowych czesci i materialow naprawa doprowadzila
do wzrostu wartosci pojazdu, w stosunku do jego wartosci sprzed zdarzenia wyrzqdzajgcego
szkode, moZe on pomniejszy¢ wartosé swiadczenia o kwoteg odpowiadajqcg temu wzrostowi.

Rekomendacja 18

Zaklad ubezpieczen, ustalajgc wysokosé swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien uwzgledniaé wartosé czesci zakwalifikowanych do wymiany, ktora
zapewnia przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzqgdzajgcego szkode.

Rekomendacja 19

Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow ustalane metodq kosztorysowq
powinno by¢ ustalone w oparciu o wartos¢ dostepnych czesci.

Rekomendacja 20

Zaktad ubezpieczen nie powinien ustala¢ Swiadczenia w wysokosci skutkujgcej
ograniczeniem mozliwosci naprawy pojazdu w ramach przystugujgcego uprawnionemu
swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, gdy nie wystgpita szkoda
catkowita. Zaklad ubezpieczen powinien stosowacé identyczne kryteria ustalania kosztow
naprawy pojazdu oraz wartosci pojazdu sprzed zdarzenia wyrzqgdzajgcego szkode,
jak i po zajsciu tego zdarzenia, niezaleinie od tego, czy ustala wysokos¢ swiadczenia
W szkodzie czesciowej, czy bada ewentualng zasadnosé uznania szkody za catkowitq.
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W przypadku wystgpienia szkody calkowitej, zaklad ubezpieczen powinien udzieli¢
uprawnionemu pomocy W zagospodarowaniu pozostatosci pojazdu.

Rekomendacja 21

Odpowiedzialnos¢ zakladu ubezpieczen z tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow za uszkodzenie pojazdu obejmuje zwrot celowych i ekonomicznie uzasadnionych
kosztow najmu pojazdu zastepczego.

Rekomendacja 22

Zaklad ubezpieczen w zakresie odpowiedzialnosci z tytulu umowy ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow za uszkodzenie pojazdu, moZe zaoferowaé uprawnionemu pojazd
zastgpczy na czas naprawy uszkodzonego pojazdu lub czas niezbedny do zakupu innego
pojazdu.

Rekomendacja 23

Zaktad ubezpieczen powinien, przy ustalaniu wysokosci swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia
OC posiadaczy pojazdow, uwzgledniac utrate wartosci handlowej pojazdu, w przypadkach,
W ktorych utrata taka nastgpita.

Rekomendacja 24

Odpowiedzialnosé¢ zakladu wubezpieczen z tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow obejmuje zwrot uzasadnionych wydatkow z tytulu sporzqdzenia na zlecenie
uprawnionego opinii (ekspertyzy) prywatnej przez osobe trzecig, o ile sporzqdzenie takiej
opinii (ekspertyzy) bylo niezbedne do efektywnego dochodzenia swiadczenia.

Rekomendacja 25

Wystepujgc 7 propozycjqg zawarcia ugody, zaklad wubezpieczen powinien zapewnié
uprawnionemu pelng i zrozumialg informacj¢ o sposobie ustalenia wysokosci
proponowanego swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow oraz
o0 konsekwencjach zawarcia ugody.
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IV. Rekomendacje

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

1. Rekomendacja 1l

Zaklad ubezpieczen powinien posiadaé odpowiedniq strukture organizacyjng stuigcg
prawidlowemu funkcjonowaniu procesu likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

1.1. Struktura organizacyjna powinna by¢ wystarczajaco elastyczna, aby mogta zostac¢
w odpowiednim czasie dostosowana do zmian zakresu prowadzonej dziatalno$ci lub otoczenia
biznesowego zakladu ubezpieczen zwigzanych z procesem likwidacji szkdéd z ubezpieczen
komunikacyjnych.

1.2. Zaktad wubezpieczen powinien posiada¢ dokumentacj¢ okres$lajaca komorki
organizacyjne zaktadu ubezpieczen odpowiedzialne za obszar likwidacji szkod z ubezpieczen
komunikacyjnych, wraz ze wskazaniem zakresow tej odpowiedzialnos$ci oraz zasad podlegtosci
cztonkom Zarzadu i wyznaczonym przez Zarzad osobom odpowiedzialnym za ten obszar.

1.3. Osoby odpowiedzialne za sktadanie w imieniu zaktadu ubezpieczen oswiadczen woli
w przedmiocie uznania albo odmowy uznania roszczenia w catosci lub w czesci powinny
posiada¢ petnomocnictwa okreslajace, w sposéb niebudzacy watpliwosci, zakres ich
umocowania.

2. Rekomendacja 2

Zarzqd zakladu ubezpieczen powinien zapewnic efektywne zarzgdzanie obszarem likwidacji
szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

2.1. Zarzad powinien podejmowac¢ dziatania konieczne dla prawidlowego 1 ostroznego
zarzadzania obszarem likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, w tym dla
identyfikowania, pomiaru, monitorowania i zarzadzania ryzykami zwigzanymi z tym
obszarem.

2.2. W Zarzadzie powinna zosta¢ wyznaczona osoba odpowiedzialna za nadzor nad
obszarem likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych. Osoba ta oraz podlegte jej 0soby
kierujace komorkami organizacyjnymi zakladu ubezpieczen odpowiedzialnymi za obszar
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych powinny posiada¢ kompetencje w tym
zakresie, wynikajace z wiedzy 1 doswiadczenia zawodowego.

2.3. Zarzad powinien regularnie zapoznawac si¢ z biezacg sytuacja w obszarze likwidacji
szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych, w szczego6lnosci powinien analizowaé raporty
zawierajace zagregowane informacje o istotnym charakterze z punktu widzenia profilu
dziatalnosci zaktadu ubezpieczen.
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3. Rekomendacja 3

Rada Nadzorcza zakladu ubezpieczen 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, pomiaru, monitorowania i zarzadzania ryzykami
zwigzanymi z obszarem likwidacji szkdéd z ubezpieczen komunikacyjnych, w zakresie
dostosowanym do skali prowadzonej przez zaklad ubezpieczen dzialalnosci oraz wielkosci
i profilu ryzyka zwigzanego z tg dziatalno$cia.

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

4. Rekomendacja 4

Zaktad ubezpieczen powinien opracowad i przyjgé procedury okreslajgce sposob prowadzenia
postepowania likwidacyjnego, stanowiqce element systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen
oraz zapewnié¢ ich prawidlowe funkcjonowanie.

4.1. Procedury, sporzadzone w jezyku polskim, powinny by¢ jasne, precyzyjne
I kompleksowe, aby ich stosowanie zapewnialo zgodnos$¢ dziatalnosci zaktadu ubezpieczen
Z przepisami prawa. Procedury powinny opisywac poszczegolne procesy, a w szczegolnosci
okreslac:

— sposob przyjecia zgloszenia roszczenia,
—  zasady ustalania okoliczno$ci faktycznych zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniowa,

- sposob  kontaktowania si¢ likwidatora z podmiotami w toku postgpowania
likwidacyjnego (w szczegolnosci z osoba zglaszajaca roszczenie, uprawnionym,
ubezpieczajacym, ubezpieczonym oraz sprawcg zdarzenia, sagdami, prokuratura, policja,
instytucjami prowadzacymi publiczne rejestry),

- sposob wykonywania obowiazkéw informacyjnych przez zaklad ubezpieczeh w toku
postepowania likwidacyjnego,

— zasady regularnego monitowania uprawnionego 1 innych podmiotow w toku
postepowania likwidacyjnego (w szczegodlnosci sadoéw, prokuratury, policji),
w przypadku zaistnienia opo6znien ze strony tych podmiotéw w dostarczaniu
dokumentacji niezb¢dnej do wustalenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen
I wysokos$ci $wiadczenia,

—  zasady ustalania odpowiedzialno$ci zakladu ubezpieczen,
- zasady ustalania wysokosci $wiadczenia,

- sposob zapewnienia terminowego przeprowadzenia postgpowania likwidacyjnego,
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—  zasady rozpatrywania skarg i1 reklamacji w zwigzku z przebiegiem postgpowania
likwidacyjnego,

—  zasady gromadzenia, udostepniania i archiwizacji dokumentacji szkodowej.

4.2. Procedury powinny zosta¢ skonstruowane w sposob, ktéry zapewni, ze w obszarze
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych nie bedg wystepowaty przypadki naktadania
si¢ na siebie kompetencji komoérek organizacyjnych zaktadu ubezpieczen oraz stanowisk pracy,
jak rowniez ze nie wystgpig elementy procesu likwidacji szkéd z ubezpieczen
komunikacyjnych, dla ktorych brak bedzie przypisanej odpowiedzialnosci oraz ze zapewniona
bedzie efektywna wspotpraca i wymiana informacji pomiedzy komoérkami organizacyjnymi.

4.3. Zaktad ubezpieczen powinien nadzorowaé stosowanie procedur, w szczegdlnosci
powinien zapewni¢ kontrol¢ prawidlowosci ich realizacji oraz opracowywanie ich modyfikacji,
w celu zapewnienia optymalnego przebiegu procesu postegpowania likwidacyjnego, z punktu
widzenia dziatalno$ci zaktadu ubezpieczen, wymogdéw wynikajacych z przepiséw prawa oraz
ochrony interesdw uprawnionego.

4.4, W celu zapewnienia prawidlowos$ci stosowania procedur zaktad ubezpieczen
powinien stosowa¢ $rodki pozwalajace na utrwalanie 1 kontrolowanie przebiegu postgpowania
likwidacyjnego, np. nagrywanie rozmoéw telefonicznych prowadzonych w jego toku,
wykorzystywanie instytucji ,,tajemniczego klienta”.

4.5. Procedury oraz ich stosowanie powinny podlega¢ regularnym przegladom
i weryfikacji ze strony zakladu ubezpieczen w ramach systemu kontroli wewnetrznej,
nie rzadziej niz raz w roku oraz kazdorazowo, w przypadku zmian w przepisach prawa,
orzecznictwie lub w dzialalnosci zakladu wubezpieczen. Przeprowadzenie przegladu
lub weryfikacji powinno by¢ udokumentowane.

5. Rekomendacja 5

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnicé funkcjonowanie efektywnego systemu kontroli
wewnetrznej, obejmujgcego funkcje zgodnosci 7 przepisami, oraz skutecznej funkcji audytu
wewnetrznego w obszarze likwidacji szkod 7z ubezpieczen komunikacyjnych, w taki sposob,
aby wspieraly one Zarzqd, wyznaczone przez Zarzgd osoby odpowiedzialne za ten obszar oraz
Rade Nadzorczq w realizacji obowiqzkow zwigzanych z zarzgdzaniem i nadzorowaniem tego
obszaru.

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

5.2. Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ narzedzia pozwalajace na biezacy monitoring
przebiegu postgpowania likwidacyjnego w szczeg6lnosci w zakresie: terminowosci,
wystepowania  zdarzen o  charakterze  katastroficznym,  zglaszania  roszczen
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0 ponadstandardowej wartosci, a takze szkod, co do ktorych zachodzi podejrzenie usitowania
wyludzenia $wiadczenia.

5.3. Zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢, w obszarze likwidacji szkdd z ubezpieczen
komunikacyjnych, realizacj¢ funkcji zgodnosci z przepisami prawa, biorgc réwniez pod uwage
orzecznictwo Sadu Najwyzszego, utrwalone orzecznictwo sadéw powszechnych, wytyczne,
rekomendacje 1 stanowiska organu nadzoru oraz procedury i przyjete przez zaktad ubezpieczen
standardy postepowania. Funkcja ta powinna obejmowac w szczegdlnosci:

- ocen¢ mozliwego wptywu wszelkich zmian otoczenia prawnego na obszar likwidacji
szkod z ubezpieczen komunikacyjnych,

—  okreslenie i oceng ryzyka zwigzanego z nieprzestrzeganiem przepisoOw prawa w obszarze
likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych,

— ocen¢ adekwatnos$ci podejmowanych s$rodkéw w celu zapobiegania niezgodnoS$ci
Z przepisami prawa,

- doradzanie Zarzagdowi, wyznaczonym przez Zarzad osobom odpowiedzialnym za obszar
likwidacji z ubezpieczen komunikacyjnych oraz Radzie Nadzorczej w tym zakresie.

54. O ile jest to uzasadnione skalg prowadzonej dziatalnosci oraz wielkos$cia i profilem
ryzyka zwigzanego z tg dziatalno$cia, zaktad ubezpieczen powinien zapewnic przeprowadzanie
audytow wewnetrznych procesu likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych przez
wyspecjalizowane w tym zakresie osoby.

5.5. Audyt wewnetrzny zaktadu ubezpieczen powinien dokonywaé regularnej oceny
co najmniej adekwatnosci 1 efektywnosci systemu kontroli wewnetrznej dotyczacej obszaru
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

5.6. Osoby przeprowadzajace audyt wewnetrzny powinny dziala¢ w sposob obiektywny
1 niezalezny. Ograniczenie obiektywizmu lub niezaleznosci ma miejsce w szczego6lnosci wtedy,
gdy osoby te wykonuja audyt dotyczacy dziatan operacyjnych w obszarze likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych, za ktore byly odpowiedzialne w ciggu roku poprzedzajacego
ten audyt.

5.7. Jezeli w zwiazku z mozliwoscia wykonania ustugi doradczej przez osoby
przeprowadzajace audyt wewnetrzny, moze nastgpi¢ ograniczenie ich obiektywizmu lub
niezaleznosci, informacja o takim ograniczeniu powinna zosta¢ ujawniona i odpowiednio
zaraportowana przez te osoby, zgodnie z zasadami okreslonymi w stosownych procedurach.

5.8. Obszar likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych powinien by¢ statym
elementem planow audytow wewnetrznych, opracowywanych w szczeg6lnosci w oparciu
0 udokumentowang metodyke oceny ryzyka w tym obszarze. Przy konstruowaniu planéw
audytow wewnetrznych dotyczacych likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, zaktad
ubezpieczen powinien uwzgledni¢ w szczegdlnosci: stopien centralizacji procesu likwidacji
szkod z ubezpieczen komunikacyjnych i zaawansowanie technologiczne zaktadu ubezpieczen,
a takze zakres udzielonych pelnomocnictw i1 zakres czynnos$ci zleconych podmiotom
zewnetrznym.
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5.9. Raporty z przeprowadzonych audytow wewnetrznych powinny by¢ przekazywane do
kierownictwa audytowanych komorek organizacyjnych zaktadu ubezpieczen po kazdym
przeprowadzonym audycie wewnetrznym, niezaleznie od tego, czy zidentyfikowane zostaty
jakiekolwiek nieprawidtowosci.

5.10. Wyniki audytéw wewnetrznych powinny zawsze by¢ udokumentowane
i zaraportowane do Zarzgdu oraz Komitetu Audytu lub Rady Nadzorczej, jezeli pelni ona
funkcj¢ Komitetu Audytu. Dziatania podjete przez zaktad ubezpieczen w zwigzku z wynikami
audytu wewnetrznego powinny by¢ monitorowane i odpowiednio nadzorowane.

6. Rekomendacja 6

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

6.1. Podstawe funkcjonowania adekwatnego systemu informacji zarzadczej powigzanego
funkcjonalnie z systemem kontroli wewnetrznej powinny stanowi¢ pisemne procedury.
Procedury te powinny uwzglednia¢ strukture organizacyjng zaktadu ubezpieczen, realizowane
zadania w procesie likwidacji szkoéd z ubezpieczen komunikacyjnych, wykorzystywane
systemy IT w tym procesie, zasoby kadrowe zaktadu ubezpieczen oraz podziat zadan w ramach
Zarzadu 1 wyznaczonych przez Zarzad osob odpowiedzialnych za ten proces.

6.2. System informacji zarzadczej powinien by¢ zaprojektowany i zarzadzany w sposob
zapewniajacy wsparcie dla Zarzadu i wyznaczonych przez Zarzad oséb odpowiedzialnych
za proces likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych.

6.3. System informacji zarzadczej powinien zapewnia¢ Zarzadowi 1 wyznaczonym przez
Zarzad osobom odpowiedzialnym za proces likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych
—na poszczegdlnych poziomach zarzadzania — dostgp do rzetelnych i wiarygodnych informacji
w tym procesie, istotnych z punktu widzenia profilu dziatalnosci zakladu ubezpieczen,
obejmujacych w szczegolnosci:

— liczbe zgloszonych roszczen,

— terminowos$¢ spetniania $wiadczen,

— terminowo$¢ wypeltniania ustawowych obowiazkéw informacyjnych,
— dane dotyczace spelniania §wiadczen,

— dane dotyczace odmow spetniania §wiadczen,

— liczbe skarg i reklamacji sktadanych do zaktadu ubezpieczen dotyczacych procesu
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych,
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— liczbe prowadzonych przeciwko zakladowi ubezpieczen postgpowan sadowych
dotyczacych zgloszonych roszczen, wraz ze wskazaniem liczby 1 warto$ci
uwzglednionych i oddalonych roszczen,

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

6.4. Informacja zarzadcza kierowana do Zarzadu i wyznaczonych przez Zarzad oséb
odpowiedzialnych za proces likwidacji szkod =z wubezpieczen komunikacyjnych
na poszczegdlnych poziomach zarzadzania zaktadu ubezpieczen powinna by¢ przekazywana
W sposob regularny, w szczegdlnosci w okresach: dziennych, tygodniowych, miesigcznych,
W celu optymalnego wykorzystania zawartych w niej danych w biezacym zarzadzaniu,
monitorowaniu i nadzorowaniu 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 z czgstotliwoscia zalezna od potrzeb, wprowadzanych
zmian w procesach i wewnetrznej polityki zarzadczej zaktadu ubezpieczen, jednak nie rzadziej
niz raz w roku.

7. Rekomendacja 7

Zaklad ubezpieczen powinien zapewnié, e outsourcing nie doprowadzi do pogorszenia
jakosci funkcjonowania procesu likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych oraz
systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen, w szczegolnosci nadmiernej ekspozycji na ryzyko
operacyjne oraz na ryzyko utraty reputacji, a takze do pogorszenia mozliwosci monitorowania
przez organ nadzoru przestrzegania przez zaklad ubezpieczen jego obowigzkow
w przedmiotowym zakresie.

7.1. Outsourcing czynnosci z zakresu likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych
nie zwalnia zaktadu ubezpieczen z odpowiedzialnosci za jako$¢ i terminowos¢ wykonywania
tych czynnosci.

7.2. Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ aktualne, kompletne, zgodne z prawem
i adekwatne do charakteru, skali i ztozono$ci dziatalno$ci procedury w zakresie outsourcingu
okreslajace w szczegolnosci:

- sposob wyboru podmiotu zewnetrznego,

- szczegdtowe informacje, ktore powinny znalez¢ si¢ w pisemnej umowie z podmiotem
zewnetrznym,

- szczegdtowe warunki wykonywania zleconych czynnosci i proces analizowania ryzyk
zwigzanych z outsourcingiem.

Powyzsze procedury powinny ponadto zapewnié, Ze zawierana umowa outsourcingu bedzie
obejmowacé wszystkie elementy wymagane przepisami prawa.
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7.3. Procedura wyboru podmiotu zewng¢trznego powinna uwzglednia¢ ryzyko zwigzane
ze zlecanymi czynno$ciami i obejmowaé w szczegdlnosci: oceng zapewnianego przez niego
poziomu bezpieczenstwa oraz jako$ci wykonywanych czynnosci.

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

7.5. Zaktad ubezpieczen powinien monitorowac¢ jako$¢ i terminowos$¢ wykonywania
zleconych czynnos$ci $wiadczonych przez podmiot zewnetrzny, za$ istotne spostrzezenia
wynikajace z tego monitoringu powinny by¢ okresowo prezentowane Zarzgdowi w ramach
systemu informacji zarzadczej. Zakres, czgstotliwosé, metody monitorowania i raportowania
powinny uwzglednia¢ specyfike §wiadczonych czynno$ci oraz ich istotno$¢ z perspektywy
ciggltosci i bezpieczenstwa dzialania zaktadu ubezpieczen.

8. Rekomendacja 8

Zaktad ubezpieczen powinien opracowad, priyjgé¢ i zapewnié funkcjonowanie systemu
wynagradzania likwidatorow, zapewniajgcego efektywny przebieg procesu likwidacji szkod
Z ubezpieczen komunikacyjnych.

8.1. Procedury okreslajace system wynagradzania likwidatoréw powinny w sposob jasny,
przejrzysty i precyzyjny okreslac:

— sposob ustalania wysokosci wynagrodzenia oparty na obiektywnych kryteriach
i uwzgledniajagcy rodzaj wykonywanej pracy, kwalifikacje niezbedne przy jej
wykonywaniu, 1lo$¢ oraz jako$¢ wykonywanej pracy,

— 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 zakladzie ubezpieczen,

— sposOb weryfikacji spetniania obiektywnych kryteridéw stanowigcych podstawe nabycia
prawa do zmiennych sktadnikow wynagrodzenia.

8.2. Zaktad ubezpieczen nie powinien uzaleznia¢ wynagrodzenia likwidatora

od wysokos$ci ustalonych przez niego $wiadczen lub wskaznikow szkodowosci ustalonych
dla tego likwidatora.

8.3. Procedury okreslajace system wynagradzania likwidatoréw powinny zawieraé
elementy motywujace likwidatorow do wykonywania swoich zadan w sposob charakteryzujacy
si¢ w szczegolnosci:

— wysoka jakoscig wykonywanej pracy,
— szybkoscig prowadzonego postepowania likwidacyjnego,

— przestrzeganiem przepiséw prawa i1 procedur, w tym w szczegdlnosci zobowigzujacych
zaktad ubezpieczen do respektowania zasady petnego odszkodowania,
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— prowadzeniem postgpowan likwidacyjnych w sposob skutkujacy ograniczaniem skarg
I reklamacji oraz postegpowan sgdowych,

— dbatoscig o reputacje zaktadu ubezpieczen.

8.4. Zaktad ubezpieczen powinien nadzorowaé stosowanie procedur okreslajacych
system wynagradzania likwidatorow, zapewni¢ kontrole prawidlowosci realizacji przyjetego
systemu wynagradzania likwidatorow oraz opracowywanie modyfikacji ww. procedur,
W szczegdlnosci w celu zapewnienia przebiegu postepowania likwidacyjnego optymalnego
Z punktu widzenia dzialalnosci zaktadu ubezpieczen, wymogoéw wynikajacych z przepisow
prawa oraz ochrony interesOw uprawnionego.

8.5. Procedury okreslajace system wynagradzania likwidatoréw oraz ich stosowanie
powinny podlegac przegladowi nie rzadziej niz raz w roku.

9. Rekomendacja 9

Zaktad ubezpieczenn powinien zapewnié, aby osoby wykonujgce czynnosci W obszarze
likwidacji szkod 7 ubezpieczen komunikacyjnych dysponowaly odpowiednimi kompetencjami
i wiedzq, w szczegdlnosci poprzez dostep do szkolen dotyczgcych tego obszaru.

9.1. Zaktad ubezpieczen powinien organizowaé regularne szkolenia dla o0sob
wykonujacych czynno$ci w obszarze likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych. Zakres
szkolen powinien obejmowac w szczegolnosci:

— informacje o produktach ubezpieczeniowych, ktoérych dotyczy likwidacja szkdd,
z uwzglednieniem przepisOw prawa oraz warunkow zawieranych umow,

— zasady prowadzenia postepowania likwidacyjnego zgodnie z procedurami zaktadu
ubezpieczen, w tym dotyczace terminowosci spetniania §wiadczen oraz udost¢pniania
dokumentacji szkodowej i realizowania obowigzkoéw informacyjnych,

— zasady dotyczace efektywnego wykorzystania publicznych rejestrow,

— zagadnienia istotne z punktu widzenia zapewnienia zgodnos$ci dziatalnosci zaktadu
ubezpieczen z obowigzujacymi przepisami prawa, orzecznictwem Sadu Najwyzszego
i utrwalonym orzecznictwem sadéw powszechnych, a takze wytycznymi,
rekomendacjami i stanowiskami organu nadzoru.

9.2. Zaktad ubezpieczen powinien wskaza¢ w strukturze organizacyjnej komorke
organizacyjng odpowiedzialng za okreSlenie zakresu wiedzy wymaganej dla o0sob
wykonujacych czynnosci w obszarze likwidacji szkoéd z ubezpieczen komunikacyjnych,
adekwatnej do zajmowanego stanowiska oraz forme przekazywania tej wiedzy, a takze wskazaé
cztonka Zarzadu nadzorujacego dziatalno$¢ ww. komorki w zakresie organizowanych szkolen.
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Sposéb prowadzenia postepowania likwidacyjnego

10. Rekomendacja 10

Zaklad ubezpieczen powinien prowadzié postepowanie likwidacyjne w sposob zapewniajgcy
spelnienie swiadczenia lub zajecie ostatecznego stanowiska o odmowie jego spelnienia
W catosci lub czesci w terminach wynikajgcych 7z przepisow prawa i zawartej umowy
ubezpieczenia.

10.1. Zaktad ubezpieczen, po otrzymaniu zgloszenia roszczenia, powinien samodzielnie
I aktywnie podejmowac¢ wszelkie obiektywnie mozliwe dziatania w celu zakonczenia
postepowania likwidacyjnego (np. pozyskanie informacji od jednostek policji lub
Z publicznych rejestrow, pozyskanie relacji swiadkow). Zaktad ubezpieczen w szczegolnosci
nie powinien oczekiwaé na wyrok sadu w sytuacji, gdy obiektywnie mozliwe jest samodzielne
ustalenie przez zaktad ubezpieczen swojej odpowiedzialnosci lub wysokos$ci §wiadczenia.

10.2. Zaktad ubezpieczen nie powinien uzaleznia¢ rozpoczgcia lub kontynuowania
postgpowania likwidacyjnego od przedstawienia przez uprawnionego lub osobe zglaszajaca
roszczenie dokumentow potwierdzajacych zawarcie umowy ubezpieczenia.

10.3. Zaktad ubezpieczen nie moze przerzuca¢ na uprawnionego lub osobe zglaszajaca
roszczenie cigzaru uzyskania 1 dostarczenia dokumentow potrzebnych do ustalenia
odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen lub wysokosci $wiadczenia, jezeli zaktad ubezpieczen
moze je samodzielnie uzyska¢ na podstawie przepisOw prawa.

10.4. Zaktad ubezpieczen, w kazdym przypadku, gdy jest to zasadne, powinien
w terminach wynikajacych z przepisOw prawa i1 zawartej umowy ubezpieczenia, spetni¢
bezsporng czes¢ $wiadczenia, w wysokosci odpowiadajacej rozmiarowi szkody ustalonemu
na dzien zaj¢cia stanowiska o spelnieniu bezspornej czesci Swiadczenia.

10.5. Kazde roszczenie zglaszane wraz z zawiadomieniem o zajSciu zdarzenia,
lub w terminie po6zniejszym powinno by¢ rozpatrzone z uwzglednieniem obowigzkow
wynikajacych z przepisow prawa, w szczeg6lno$ci co do terminu i obowigzkow
informacyjnych.

11. Rekomendacja 11

Komunikacja likwidatora 7 podmiotami w toku postgpowania likwidacyjnego,
W szczegolnosci 7 osobq zglaszajgcq roszczenie, uprawnionym, ubezpieczajgcym,
ubezpieczonym oraz sprawcq zdarzenia, powinna by¢ prowadzona z zachowaniem naleiytej
starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez zaktad ubezpieczen
dziatalnosci ubezpieczeniowej.

11.1. Przekazywanie przez zaklad ubezpieczen osobie zglaszajacej roszczenie
lub uprawnionemu informacji o dokumentach wymaganych do ustalenia odpowiedzialnosci
zaktadu ubezpieczen w formie innej niz pisemna, wymaga uzyskania wyraznej zgody tej osoby
lub uprawnionego.
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11.2. Pisemne zawiadomienie zaktadu ubezpieczen, skierowane w terminach wskazanych
w ustawie lub w umowie ubezpieczenia, do osoby zglaszajacej roszczenie, o przyczynach
niemozno$ci zaspokojenia jej roszczen w catosci lub w czeéci, powinno zawiera¢ wskazanie:

—  konkretnej przyczyny uniemozliwiajacej zaspokojenie roszczen w danej sprawie,
- przypuszczalnego terminu, w ktorym bedzie to mozliwe,

— w jaki sposdb osoba zglaszajaca roszczenie powinna wspodtdziata¢ z zaktadem
ubezpieczen w celu doprowadzenia do zakonczenia postgpowania likwidacyjnego (jezeli
przyczyna dotyczy tej osoby).

11.3. Informacja, iz §wiadczenie nie przystuguje lub przystuguje w innej wysokosci niz
okreslona w zgloszonym roszczeniu, powinna zawiera¢ wskazanie konkretnych okolicznos$ci
oraz podstawy prawnej uzasadniajagcych calkowita lub czg¢sciowa odmowe spelnienia
$wiadczenia.

11.4. Zaktad ubezpieczen powinien niezwtocznie udostepnia¢ osobom wskazanym
W ustawie o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, na ich zadanie, informacje i dokumenty
gromadzone w celu ustalenia swojej odpowiedzialnosci lub wysokos$ci §wiadczenia.

11.5. Zaktad ubezpieczen powinien utrwala¢ lub dokumentowaé kazdorazowy fakt
udostepnienia informacji i dokumentéw, o ktorych mowa w Rekomendacji 11.4. oraz zakres
tego udostegpnienia.

11.6. Jezeli uprawniony dziala w postepowaniu likwidacyjnym za posrednictwem
petnomocnika, zaklad ubezpieczen powinien przesytaé cala korespondencje w tym
postgpowaniu do pelnomocnika, za§ do wiadomosci uprawnionego co najmniej korespondencje
dotyczaca spelnienia $§wiadczenia lub zajgcia ostatecznego stanowiska o odmowie jego
spelnienia w catosci lub czgsci.

12. Rekomendacja 12

Zaklad ubezpieczen powinien opracowaé i przyjgé procedury okreslajgce sposob
kontaktowania si¢ pomiedzy likwidatorem a podmiotami w toku postgpowania
likwidacyjnego, stanowigce element systemu zarzqdzania zakltadu ubezpieczen oraz zapewnié
ich funkcjonowanie.

12.1. Zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢, ze uprawniony lub osoba zglaszajaca
roszczenie otrzyma, niezwlocznie po zgloszeniu roszczenia, dane kontaktowe likwidatora
prowadzacego postepowanie likwidacyjne umozliwiajace bezposredni kontakt z likwidatorem.
Jezeli w danym zakltadzie ubezpieczen za likwidacje szkody odpowiada zespdt oséb
(likwidatorow), wystarczajace jest podanie danych kontaktowych jednego likwidatora.

12.2. Zaktad ubezpieczen powinien zapewnic:
— szybkos¢ 1 tatwos¢ dostepu do likwidatora zajmujacego si¢ rozpatrywaniem roszczenia,
— udzielanie wyczerpujacych wyjasnien przez likwidatora,

—  wysoka jako$¢ udzielanych informacji oraz ich rzeczowo$¢, przystepnos¢ i zrozumiatosc,
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—  niezwloczny dostgp osobom wskazanym w ustawie o dzialalno$ci ubezpieczeniowej
do akt prowadzonego postepowania likwidacyjnego.

12.3. Zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢ mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu
z likwidatorem w toku postepowania likwidacyjnego (w szczegdlnosci osobie zglaszajacej
roszczenie, uprawnionemu, ubezpieczajagcemu, ubezpieczonemu oraz sprawcy zdarzenia)
za posrednictwem telefonu lub poczty elektronicznej, a ponadto — 0 ile uzasadnia to skala
prowadzonej dzialalno$ci ubezpieczeniowej oraz wielkos¢ 1 profil ryzyka zwigzany
Z tg dzialalno$cig — zaklad ubezpieczen moze umozliwi¢ inne formy kontaktowania si¢
Z likwidatorem np. kontakt osobisty, kontakt za posrednictwem strony internetowej
lub aplikacji mobilnej zaktadu ubezpieczen.

12.4. W przypadku, gdy w wyniku kontaktu likwidatora z podmiotami w toku
postgpowania likwidacyjnego (w szczegolnosci z osoba zglaszajaca roszczenie, uprawnionym,
ubezpieczajagcym, ubezpieczonym, sprawcg zdarzenia, policja), zostaly poczynione
jakiekolwiek ustalenia dotyczace postepowania likwidacyjnego, powinny one zosta¢ utrwalone
w formie zapewniajacej mozliwos¢ ich pdzniejszego odtworzenia.

12.5. W toku postepowania likwidacyjnego, likwidator prowadzacy to postgpowanie
powinien unika¢ sytuacji mogacych powodowac powstanie konfliktu interesoéw. W przypadku
zaistnienia konfliktu intereséw likwidator powinien zawiadomi¢ o tym zaktad ubezpieczen,
a ponadto powinien mie¢ mozliwos¢ wyltaczenia si¢ z postepowania likwidacyjnego.

13. Rekomendacja 13

Zaktad ubezpieczen powinien gromadzi¢ dokumentacje postepowania likwidacyjnego,
obejmujgcqg w szczegolnosci dokumentacje szkodowq oraz uzasadnienie wysokosci
| dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na niewyplacone odszkodowania i swiadczenia
dla danej szkody, 7 zachowaniem naleZytej starannosci zwiqgzanej 7 zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dzialalnosci ubezpieczeniowe;j.

13.1. W przypadku, gdy dokumentacja postgpowania likwidacyjnego przechowywana jest
w formie elektronicznej, sposdb gromadzenia tej dokumentacji powinien zapewniac
bezzwloczny dostep do wszelkich dokumentéw zgromadzonych przez zaklad ubezpieczen
W tym postepowaniu, na zasadach identycznych, jak w przypadku akt w formie papierowe;.

13.2. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna
zawiera¢ dowody wysytki 1 otrzymania przez zaktad ubezpieczen poszczegodInych dokumentow
sporzadzonych zarowno w formie pisemnej, jak 1 elektronicznej. W przypadku
przechowywania dokumentacji w formie elektronicznej, dokumenty papierowe powinny by¢
zdigitalizowane.

13.3. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna
zawiera¢, oprocz stanowiska o spelnieniu §wiadczenia, rowniez potwierdzenie dokonania
spelnienia $wiadczenia w danym dniu. Zaklad ubezpieczen na Zzadanie uprawnionego
udostepnia potwierdzenie dokonania spetnienia $wiadczenia.
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13.4. Dokumentacja szkodowa dotyczaca kazdego postepowania likwidacyjnego powinna
by¢ numerowana zgodnie z kolejnoscia pojawienia si¢ dokumentéw w postgpowaniu
likwidacyjnym, niezaleznie od tego, czy dokumentacja szkodowa prowadzona jest w formie
papierowej, czy elektronicznej.

14. Rekomendacja 14

Zaklad ubezpieczen, ustalajgc wysokosé swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien zapewnié uprawnionemu pelnq i zrozumialg informacje o Sposobie
ustalenia wysokosci swiadczenia, w tym jego bezspornej czesci.

14.1. Zaktad ubezpieczen powinien przekaza¢ uprawnionemu, z wilasnej inicjatywy,
kalkulacje kosztéw naprawy pojazdu, na podstawie ktérej ustalit wysokos$¢ swiadczenia, w tym
jego bezsporng czesc.

14.2. Kalkulacja kosztow naprawy pojazdu powinna zawiera¢ informacje dotyczace
W szczegblnosci:

—  marki pojazdu,

—  modelu pojazdu,

—  typu pojazdu,

—  numeru rejestracyjnego pojazdu,

—  numeru nadwozia pojazdu,

—  roku produkcji lub daty pierwszej rejestracji pojazdu,

— wskazania licznika przebiegu catkowitego uszkodzonego pojazdu,

- liczby oraz rodzaju operacji koniecznych do dokonania naprawy pojazdu
(wymiana/naprawa czesci, lakierowanie elementow),

- cze¢$ci podlegajacych wymianie oraz naprawie,

—  jakosci czescei (O, Q, P), ktore uwzgledniono przy kalkulacji, ich producenta i dostawcy,
- liczby oraz rodzaju roboczogodzin koniecznych do przeprowadzenia naprawy pojazdu,
- cen czgsci 1 stawek roboczogodzin.

14.3. W przypadku skierowania przez zaktad ubezpieczen propozycji rozliczenia szkody
jako catkowitej, zaktad ubezpieczen powinien przekaza¢ uprawnionemu:

—  pelne wyceny warto$ci pojazdu: sprzed zdarzenia oraz po zajSciu zdarzenia
wyrzadzajacego szkode (wycena pozostatosci pojazdu), bedace podstawag ustalenia
wysokosci $wiadczenia, zawierajagce m.in. informacj¢ o rodzaju i wysokosci wszelkich
korekt wartosci pojazdu, a takze
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— szczegdtowa informacje, zawierajaca dane okreslone w Rekomendacji 14.2. o kalkulacji
przewidywanych kosztow naprawy uszkodzonego pojazdu, ktore staly si¢ podstawa
do uznania przez zaklad ubezpieczen zasadnos$ci likwidacji szkody jako catkowite;j.

W przypadku wyrazenia przez uprawnionego zgody na wyptate pelnej wartosci pojazdu sprzed
zdarzenia wyrzadzajacego szkode, zaklad ubezpieczen nie jest zobowigzany do przekazania
uprawnionemu wyceny pozostatosci pojazdu.

14.4. W przypadku, gdy zgodnie z zasadami wyceny wartosci pojazdu przyjetymi przez
zaktad ubezpieczen zastosowanie danej korekty wartosci pojazdu oraz jej wysokos¢ zaleza
od uznania likwidatora, nalezy uzasadni¢ uprawnionemu celowos$¢ zastosowania takiej korekty
oraz jej zastosowanie w danej wysokosci.
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Sposdb ustalania wysokosci Swiadczenia

15. Rekomendacja 15

W przypadku wystgpienia szkody czesciowej zaklad ubezpieczen powinien ustali¢ swiadczenie
z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow w wysokosci, ktora zapewni uprawnionemu
przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzqdzajgcego szkode.

15.1. Niezaleznie od tego, w jaki sposob i jakimi metodami (kosztorysowa czy serwisowa)
ustalana jest wysoko$¢ $wiadczenia, zaktad ubezpieczen nie powinien stosowaé praktyk
skutkujacych naruszeniem zasady pelnego odszkodowania.

15.2. W przypadku rozliczenia szkody metoda kosztorysowa zaktad ubezpieczen nie moze
przyjmowac kryteriow uwzgledniania cen cze$ci zamiennych, materialéw 1 stawek za ustugi
warsztatow naprawczych, innych niz w przypadku rozliczenia szkody metoda serwisowa.

15.3. Ustalenie wysokos$ci §wiadczenia na podstawie przyjetej przez zaktad ubezpieczen
kalkulacji kosztéw naprawy pojazdu powinno by¢ dokonane w oparciu o rynkowa wartos¢
ustug, materiatow i czgsSci zamiennych w dniu ustalenia §wiadczenia, 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 sprzed zdarzenia wyrzadzajacego szkode,

— stawki za roboczogodzing ustalonej przez zaklad ubezpieczen na podstawie cen
stosowanych przez warsztaty naprawcze dziatajace na rynku lokalnym (rozumianym jako
obszar gminy lub powiatu, na terenie ktorych znajduje si¢ miejsce zamieszkania albo
siedziba uprawnionego lub miejsce uszkodzenia pojazdu), ktore sg w stanie dokonac
naprawy W sposob zapewniajacy przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode,

— czesci zamiennych 1 materialdow zapewniajacych przywrdcenie pojazdu do stanu sprzed
zdarzenia wyrzadzajacego szkodg.

15.4. Jezeli uprawniony nie zgadza si¢ z wysoko$cig §wiadczenia lub na kazde Zadanie
uprawnionego, zaktad ubezpieczen powinien przedstawi¢ szczegétowe wyjasnienia, na jakiej
podstawie ustalit cen¢ ustug stosowana przez warsztaty naprawcze, o ktdrych mowa
w Rekomendacji 15.3. W takim przypadku zaklad ubezpieczen powinien takze wskazaé
warsztat naprawczy S$wiadczacy ustugi naprawcze na rynku lokalnym, ktory za ceng
przedstawiong przez zaktad ubezpieczen w kalkulacji kosztoéw naprawy pojazdu jest w stanie
dokona¢ naprawy w sposob zapewniajacy przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode.

15.5. Zaktad ubezpieczen nie powinien domagaé¢ si¢ od uprawnionego dokumentdéw
potwierdzajacych nabycie okreslonych czesci i ich klase jakosciowa (O, Q, P), wykorzystanych
nastepnie w ramach naprawy pojazdu, chyba ze dokument stwierdzajacy warto$¢ kosztow
wykonanej naprawy nie wskazuje konkretnych czgsci zamiennych wraz z ich klasg jako$ciowa
(O, Q, P), wykorzystanych w ramach tej naprawy.
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15.6. W przypadku zakwestionowania wyliczenia kosztow naprawy pojazdu zawartego
w kalkulacji kosztéw naprawy pojazdu sporzadzonej przez rzeczoznawce lub warsztat
naprawczy na zlecenie uprawnionego, zaktad ubezpieczen powinien, w odniesieniu do kazdej
skorygowanej pozycji kalkulacji, w sposob zrozumialy i szczegdlowy uzasadni¢ na jakiej
podstawie przyjat, ze kalkulacja jest nieprawidtowa.

15.7. Zaktad ubezpieczen nie powinien kwestionowaé poniesionych przez uprawnionego
kosztow naprawy pojazdu w wybranym przez niego warsztacie, jezeli koszty te zostaty ustalone
wedhug cen, ktorymi postuguje si¢ wybrany przez uprawnionego warsztat naprawczy
dokonujacy naprawy pojazdu, cho¢by te ceny odbiegaty (byly wyzsze) od cen przecietnych,
jezeli tylko odpowiadaja cenom stosowanym na rynku lokalnym.

16. Rekomendacja 16

Zaklad ubezpieczen, ustalajgc wysokosé swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, moZe za zgodg uprawnionego zorganizowalé naprawe pojazdu w warsztacie
naprawczym, ktorej wynikiem bedzie zapewnienie przywrocenia pojazdu do stanu sprzed
zdarzenia wyrzqdzajgcego szkode (kompleksowa ustuga likwidacji szkody komunikacyjnej).

16.1. Zaktad ubezpieczen w ramach kompleksowej wustugi likwidacji szkody
komunikacyjnej moze zaoferowal uprawnionemu napraw¢ pojazdu, ktéra zapewni
przywrdcenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzadzajacego szkodg.

16.2. Zaktad ubezpieczen w ramach kompleksowej ustugi likwidacji szkody
komunikacyjnej moze, za zgoda uprawnionego, zleci¢ napraw¢ pojazdu warsztatowi
naprawczemu, o ile zapewni, ze naprawa zostanie przeprowadzona zgodnie z technologia
zalecang przez producenta oraz z uzyciem czgsci zamiennych niezbgdnych do przywrdcenia
pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzadzajacego szkodg. Naprawa powinna by¢ dokonana
przez warsztat naprawczy $wiadczacy ustugi na rynku lokalnym.

16.3. Zaktad ubezpieczen po dokonaniu ogledzin uszkodzonego pojazdu przekazuje
uprawnionemu informacj¢ o planowanym zakresie naprawy.

16.4. Zaklad ubezpieczen w ramach kompleksowej wustugi likwidacji szkody
komunikacyjnej:

- informuje uprawnionego o planowanym rozpoczeciu naprawy oraz planowanym czasie
naprawy,

— zapewnia transport uszkodzonego pojazdu do warsztatu naprawczego,
— zapewnia pojazd zastepczy na czas naprawy,
—  zwraca naprawiony pojazd w sposob i w miejscu uzgodnionymi z uprawnionym.

16.5. Zaktad ubezpieczen powinien przekaza¢ uprawnionemu, wraz ze zwrotem
naprawionego pojazdu, szczegblowa informacje o naprawie zawierajacag w szczegolnosci:

— nazwe/firme warsztatu naprawczego wraz z danymi kontaktowymi,
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- liczbe oraz rodzaj operacji wykonanych w ramach naprawy (wymiana/naprawa czesci,
lakierowanie elementow),

—  wykaz czgéci, ktore podlegaly naprawie lub wymianie, ze wskazaniem klasy jakosci
czesei (O, Q, P), ktére podlegaty wymianie, ich producenta i dostawcy,

- uzasadnienie zastosowania cze$ci innych niz czgsci o jakosci O,
- udzielong gwarancj¢ naprawy.

16.6. W przypadku uznania szkody za catkowita w trakcie jej likwidacji, zaktad
ubezpieczen powinien niezwlocznie poinformowaé uprawnionego o braku ekonomicznego
uzasadnienia dla naprawy pojazdu oraz przekaza¢ informacje, o ktérych mowa
w Rekomendacjach 14.1., 14.2., 14.3., 14.4. oraz 19.1.

17. Rekomendacja 17

Zaktad ubezpieczen powinien ustali¢ swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow w wysokosci uwzgledniajgcej celowe | ekonomicznie uzasadnione koszty nowych
czesci i materiatow stuiqgcych do naprawy uszkodzonego pojazdu. JeZeli zaklad ubezpieczen
wykaZe, e dokonana przy uiyciu nowych czesci i materiatéw naprawa doprowadzila
do wzrostu wartosci pojazdu, w stosunku do jego wartosci sprzed zdarzenia wyrzqdzajgcego
szkode, moZe on pomniejszy¢ wartosé swiadczenia o kwote odpowiadajgcq temu wzrostowi.

17.1. W przypadku zakwalifikowania danej cze$ci do wymiany, celowe jest, przy ustaleniu
wysokosci §wiadczenia, uwzglednienie wartosci czesci nowe;.

17.2. Ustalajac nalezne S$wiadczenie, zaklad ubezpieczen nie powinien stosowac
amortyzacji. Powyzsza zasada dotyczy wszelkich uszkodzonych cze$ci pojazdu.

17.3. Ustalajac nalezne $wiadczenie, zaklad ubezpieczen nie moze powotywaé si¢
na rabaty lub upusty, obowigzujace we wspotpracujacych z nim warsztatach naprawczych
i punktach sprzedazy.

17.4. W sytuacji, gdy w wyniku dokonanej naprawy pojazdu, w szczegdlnosci poprzez
uzycie do tej naprawy czesci nowych, doszto do wzrostu wartosci pojazdu jako catosci
w stosunku do jego wartosci sprzed zdarzenia wyrzadzajacego szkode, zaktad ubezpieczen
moze pomniejszy¢ warto$¢ $wiadczenia o warto$¢ odpowiadajacg temu wzrostowi. Cigzar
dowodu w tym zakresie spoczywa na zaktadzie ubezpieczen, ktory powinien przedstawic
uprawnionemu szczegdlowa wycen¢ wartosci rynkowej pojazdu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode 1 po dokonaniu naprawy przy uzyciu nowych czesci 1 materiatow,
wykazujacg wzrost wartosci pojazdu w wyniku uzycia do naprawy pojazdu czesci nowych.

18. Rekomendacja 18

Zaktad ubezpieczen, ustalajgc wysokos¢ swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien uwzgledniaé wartos¢ czesci zakwalifikowanych do wymiany, ktdra
zapewnia przywrocenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia wyrzqdzajgcego szkode.
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18.1. Zaktad ubezpieczen, powinien uwzglednia¢ wylacznie warto$¢ czesci O,
w przypadku pojazdow bedacych na gwarancji producenta, ktéry uzaleznia zachowanie
gwarancji od wykorzystania w naprawie wyltacznie takich czgsci.

18.2. Zaktad ubezpieczen powinien uwzgledni¢ warto$¢ czesci O rowniez, gdy uzasadnia
to szczegblny interes uprawnionego (np. gdy pojazd byt dotychczas serwisowany i naprawiany
wylacznie przy uzyciu czesci O, a uzycie czesci innej jakosci moze wplynac na jego wartos$¢
handlowg lub tez, gdy uprawniony faktycznie dokona naprawy pojazdu z wykorzystaniem
czesci O 1 dostarczy zakladowi ubezpieczen dowdd jej dokonania). Gdy w przypadkach
wskazanych w zdaniu poprzedzajacym zaktad ubezpieczen ustalit wysoko$¢ §wiadczenia przy
wykorzystaniu cen cz¢$ci innych niz O, powinien szczegdtowo uzasadni¢ uprawnionemu swojg
decyzje w tym zakresie.

18.3. Z zastrzezeniem Rekomendacji 18.1. 1 18.2., zaklad ubezpieczen, ustalajac wysokos¢
swiadczenia metoda kosztorysowa, moze uwzgledni¢ warto$¢ czeSei Q, jezeli wykaze
uprawnionemu, ze cze$ci te pochodza od producenta cze$ci dostarczajacego te czesci
producentowi pojazdu i ze producent tych czes$ci zaswiadezyl, iz zostaly wyprodukowane
zgodnie ze specyfikacjami i standardami produkcyjnymi ustalonymi przez producenta
pojazdow.

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

18.5. Jezeli, na zasadach okreslonych w Rekomendacjach 18.3. 1 18.4., zaktad ubezpieczen
uwzglednit wartos¢ czesci nizszej jakosci (Q lub P), od czesci zakwalifikowanej do wymiany
(O lub Q), powinien przedstawi¢ uprawnionemu zindywidualizowane uzasadnienie podjetej
decyzji w tym zakresie.

18.6. W przypadku zakwestionowania wyliczenia kosztow naprawy pojazdu zawartego
w kalkulacji kosztéw naprawy pojazdu sporzadzonej przez warsztat naprawczy na zlecenie
uprawnionego, zaktad ubezpieczen nie powinien powolywac si¢ na ceny czesci innych niz O,
jezeli te czgsci nie sg dostepne.

19. Rekomendacja 19

Swiadczenie 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow ustalane metodg kosztorysowq
powinno byc¢ ustalone w oparciu o wartos¢ dostgpnych czesci.

19.1. Zaktad ubezpieczen powinien poinformowac uprawnionego:
—  jakiej jakosci czgsci (O, Q, P) uwzgledniono przy ustalaniu wysokos$ci $wiadczenia,

—  jakie podmioty s3 producentami tych czgsci,
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— o dtugosci okresu gwarancji, jaka objete sg te czesci,

— od jakich (konkretnie wskazanych) producentow lub dostawcoéw uprawniony moze naby¢
te czes$ci, po cenie zaproponowanej przez zaktad ubezpieczen w chwili ustalenia

$wiadczenia.
19.2. Ustalona przez zaktad ubezpieczen, na zasadach okreslonych w Rekomendacjach
18.1. — 18.4., wysokos¢ s$wiadczenia w zakresie kosztu czeSci powinna zapewnié

uprawnionemu mozliwo$¢ dokonania nabycia nowej czgsci, w miejsce uszkodzonej, na rynku
lokalnym. W przypadku braku dostepnosci czeéci o jakoSci nizszej, zaklad ubezpieczen
powinien uwzgledni¢ w wyliczeniu §wiadczenia warto$¢ czgsci o jakosci wyzszej.

20. Rekomendacja 20

Zaklad ubezpieczenn nie powinien ustala¢ swiadczenia w wysokosci skutkujgcej
ograniczeniem mozliwosci naprawy pojazdu w ramach przystugujgcego uprawnionemu
sSwiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, gdy nie wystgpila szkoda
catkowita. Zaktad ubezpieczen powinien stosowadé identyczne kryteria ustalania kosztow
naprawy pojazdu oraz wartosci pojazdu sprzed zdarzenia wyrzgdzajgcego szkode,
jak i po zajsciu tego zdarzenia, niezaleinie od tego, czy ustala wysokosé¢ swiadczenia
W szkodzie czesciowej, czy bada ewentualng zasadnosé uznania szkody za calkowitq.
W przypadku wystgpienia szkody catkowitej, zaklad ubezpieczen powinien udzieli¢
uprawnionemu pomocy W zagespodarowaniu pozostalosci pojazdu.

20.1. Zaktad ubezpieczen nie powinien w jakikolwiek sposdb ogranicza¢ uprawnionemu
swobody decyzji co do mozliwosci i zakresu naprawy pojazdu, o ile nie zachodzg przestanki
do rozliczenia szkody jako catkowitej, w szczegdlnosci:

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

— uzaleznia¢ spelienia $wiadczenia od podjecia naprawy 1 przedstawienia rachunkow/
faktur obejmujacych catkowity koszt naprawy.

20.2. Zaklad ubezpieczen powinien ustala¢ warto$¢ pojazdu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode jak i1 przewidywane koszty naprawy pojazdu w identyczny sposob
zarowno podczas weryfikacji, czy nie zachodza przestanki do rozliczenia szkody jako
calkowitej, jak 1 w razie zakwalifikowania szkody jako czeSciowej, w szczegdlnosci w zakresie
uwzgledniania wartosci czgsci O, Q i P, kosztéw robocizny, a takze podatku VAT. Zaktad
ubezpieczen w szczegolnosci nie powinien na potrzeby ustalenia, czy zachodzi ewentualnos¢
likwidacji szkody jako catkowitej, ustala¢ kosztow naprawy pojazdu wedlug wyzszych stawek
za roboczogodzine stosowanych na rynku lokalnym (np. przez ASO) 1 przy uzyciu cze$ci
zamiennych wyzszej jako$ci (np. jakosci O), od stosowanych w przypadku likwidacji szkody
jako czesciowej metodg kosztorysows.

20.3. Zaktad ubezpieczen powinien ustala¢ wysoko$¢ §wiadczenia w szkodzie catkowitej
jako réznice pomiedzy rynkowa wartoscig pojazdu sprzed zdarzenia wyrzadzajacego szkode,
a rynkowa wartoscig pozostatosci pojazdu.
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20.4. Zaktad ubezpieczen powinien ustala¢ rynkowg warto$¢ pozostatosci pojazdu
w wysokosci rownej wigzacej ofercie kupna pozostatoéci pojazdu (np. uzyskanej na platformie
internetowej), chyba ze ustalenie rynkowej warto$ci pozostatosci pojazdu w inny sposéb jest
uzasadnione szczegolnymi wzgledami, np. niskag warto$cig pojazdu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode lub kosztami umieszczenia oferty na platformie internetowej. Zaktad
ubezpieczen nie powinien powigkszaé rynkowej wartosci pozostalosci pojazdu,
W szczegdlnosci o marze od sprzedazy pozostatosci pojazdu.

20.5. W  przypadku wystgpienia szkody catkowitej zaktad ubezpieczen powinien
poinformowa¢ o mozliwosci udzielenia uprawnionemu pomocy w zagospodarowaniu
pozostatosci pojazdu niezwlocznie po przedstawieniu propozycji wyliczenia szkody jako
catkowitej. Na prosbe uprawnionego zaktad ubezpieczen powinien przedstawi¢ propozycje
przejecia pozostatosci pojazdu badz wskaza¢ podmiot, ktory jest gotow naby¢ pozostatosci
pojazdu za ceng zgodng z zaproponowang przez zaktad ubezpieczen wyceng.

20.6. W  przypadku braku mozliwosci sprzedazy pozostalosci za cene zgodna
z zaproponowang przez zaklad ubezpieczen wycena, zaklad ubezpieczen powinien
odpowiednio skorygowac¢ ustalong wysoko$¢ §wiadczenia.

21. Rekomendacja 21

Odpowiedzialnos¢ zakladu ubezpieczen 7 tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow za uszkodzenie pojazdu obejmuje zwrot celowych i ekonomicznie uzasadnionych
kosztow najmu pojazdu zastgpczego.

21.1. Zaklad ubezpieczen powinien rozpatrywa¢ indywidualnie kazdy przypadek
roszczenia o zwrot poniesionych kosztow najmu pojazdu zastgpczego, z uwzglednieniem
wszystkich okoliczno$ci sprawy.

21.2. Uprawnienie do §wiadczenia z tytulu zwrotu poniesionych kosztéw najmu pojazdu
zastgpczego nie powinno by¢ uzaleznione od:

— niemoznosci korzystania przez uprawnionego ze Srodkow komunikacji publiczne;,
— faktu prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej przez uprawnionego,

— wykazania przez uprawnionego, wykorzystujacego pojazd do celéw prywatnych,
ze bez wynajmu doznalby innej szkody majatkowej,

— udowodnienia przez uprawnionego realizacji przy pomocy pojazdu zastgpczego
poszczegbdlnych biezacych czynnosci zycia codziennego, jezeli wykazat on fakt korzystania
z pojazdu zastepczego w inny sposob.

21.3. 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
kosztow celowych 1 ekonomicznie uzasadnionych, pozwalajacych na wyeliminowanie
negatywnych dla uprawnionego nastgpstw, niedajacych si¢ wyeliminowa¢ w inny sposob,

str. 31



Z zachowaniem rozsadnej proporcji miedzy korzyscig uprawnionego a obcigzeniem zaktadu
ubezpieczen.

21.4. Zaktad ubezpieczen niezwlocznie po otrzymaniu zgloszenia roszczenia powinien
poinformowaé¢ uprawnionego o zasadach uznawania kosztow najmu pojazdu zastepczego,
W szczegblnosci dotyczacych rodzaju/klasy wynajetego pojazdu, przy czym z informacji takiej
powinno jasno wynikac, ze uprawniony moze wynajac pojazd zastepczy o zasadniczo podobne;j
klasie, na czas naprawy uszkodzonego pojazdu lub na czas niezbedny do zakupu innego
pojazdu, wedtug cen obowigzujacych na danym rynku lokalnym.

21.5. Niezaleznie od formy otrzymania zgloszenia roszczenia, informacja o zasadach
uznawania kosztow najmu pojazdu zastgpczego, o ktorej mowa w Rekomendacji 21.4.,
powinna by¢ przekazana wedlug wyboru uprawnionego: pisemnie, elektronicznie
lub telefonicznie. W przypadku przekazania informacji o zasadach uznawania kosztow najmu
telefonicznie, zaklad ubezpieczen powinien potwierdzi¢ tre$¢ tej informacji pisemnie
lub elektronicznie, wedlug wyboru uprawnionego.

21.6. Zaktad ubezpieczen przy dokonywaniu oceny zasadno$ci kosztow najmu pojazdu
zastepczego nie moze powolywac si¢ na zasady, o ktorych nie poinformowat uprawnionego.

21.7. Zwrotowi podlega nie tylko celowy i ekonomicznie uzasadniony koszt najmu, ktory
zostat faktycznie poniesiony przez uprawnionego, ale rowniez koszt najmu nieponiesiony,
lecz wynikajacy z zaciagnietego przez uprawnionego zobowigzania.

21.8. Swiadczenie zaktadu ubezpieczen powinno obejmowaé zwrot poniesionych kosztow
za czas najmu pojazdu zastepczego niezbedny do naprawy uszkodzonego pojazdu albo zakupu
przez uprawnionego nowego pojazdu w zaleznosci od konkretnego stanu faktycznego.

21.9. Zaktad ubezpieczen nie powinien wyznacza¢ automatycznie zakresu czasowego
odpowiedzialnosci z tytutu zwrotu kosztdéw najmu pojazdu zastgpczego, w szczegdlnosci
ogranicza¢ tego zakresu czasowego do tzw. czasu technologicznej naprawy (obejmujacego
wylacznie teoretycznie przyjeta sume roboczogodzin potrzebng do naprawy pojazdu) przy
pominigciu innych obiektywnych czynnikéw, wptywajacych na okres niemoznosci korzystania
z wlasnego pojazdu przez uprawnionego. W szczegdlnosci Swiadczenie zaktadu ubezpieczen
powinno obejmowac zwrot celowych 1 ekonomicznie uzasadnionych wydatkow za okres
przedtuzajacej si¢ naprawy pojazdu, chyba Ze sg one nastgpstwem okolicznosci, za ktére ponosi
odpowiedzialno$¢ uprawniony.

21.10.  Swiadczenie zaktadu ubezpieczen powinno obejmowaé zwrot poniesionych kosztow
za czas najmu pojazdu zastgpczego niezbedny do naprawy uszkodzonego pojazdu, na Ktory
sktada si¢ w szczegolnosci:

— okres od dnia wystgpienia zdarzenia wyrzadzajacego szkode do dnia zgloszenia
roszczenia, o ile zgloszenie nastgpito bez nieuzasadnionej zwtoki,

- okres od dnia zgloszenia roszczenia do dnia przeprowadzenia ogledzin i uzgodnienia
kosztéw naprawy pojazdu z zaktadem ubezpieczen,

str. 32



— okres obejmujacy naprawe uszkodzonego pojazdu, uwzgledniajacy oczekiwanie
na dostawe zamowionych czes$ci zamiennych niezbednych do naprawy pojazdu oraz
uwzgledniajacy mozliwosci organizacyjne zaktadu naprawczego,

—  okres obejmujacy inne obiektywne czynniki wplywajace na niemozno$é przywrocenia
pojazdu uszkodzonego do stanu sprzed zdarzenia wyrzadzajacego szkode, w tym okres
konieczny do przekazania uszkodzonego pojazdu do naprawy i jego odbioru po naprawie,
okres konieczny do przeprowadzenia ponownych ogledzin, jesli konieczno$¢ taka wynika
z potrzeby ustalenia rzeczywistego zakresu uszkodzen w pojezdzie, a takze okres
konieczny do przeprowadzenia dodatkowych badan technicznych,

- dni wolne od pracy przypadajace w okresach wymienionych powyze;.

21.11.  Zaklad ubezpieczen moze dokona¢ pomniejszenia $§wiadczenia z tytulu zwrotu
kosztéw najmu pojazdu zastgpczego o nieponiesione przez uprawnionego koszty eksploatacji
wlasnego pojazdu (w szczegodlnosci koszty paliwa, ogumienia). Pomnigjszenie $wiadczenia w
tym zakresie powinno by¢ jednakze oparte na jasnych i zindywidualizowanych zasadach.
Niedopuszczalne jest stosowanie potracen w formie nieuzasadnionych szczegdétowo ryczattéw
lub innych arbitralnie ustalonych korekt.

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

22. Rekomendacja 22

Zaktlad ubezpieczen w zakresie odpowiedzialnosci z tytulu umowy ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow za uszkodzenie pojazdu, moze zaoferowac uprawnionemu pojazd
zastgpezy na czas naprawy uszkodzonego pojazdu lub czas niezbedny do zakupu innego
pojazdu.

22.1. Jezeli zaktad ubezpieczen oferuje pojazd zastgpczy, powinien przedstawic
uprawnionemu propozycje najmu niezwltocznie po otrzymaniu zgloszenia roszczenia.

22.2. Propozycja najmu pojazdu zastgpczego powinna by¢ konkretna 1 realna (tj. oparta na
rzeczywistych ofertach wypozyczalni, z ktérych uprawniony moze skorzystac) oraz powinna:

a)  dotyczy¢ pojazdu zastepczego rownorzednego pod istotnymi wzgledami pojazdowi
uszkodzonemu, zwtaszcza co do klasy i stanu pojazdu,

b)  obejmowac caly przewidywany uzasadniony okres najmu,

C)  pozwala¢ na korzystanie z pojazdu zastepczego w sposob, w jaki uprawniony korzystatby
Zpojazdu uszkodzonego, gdyby nie doszto do szkody bedacej podstawa
odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen,

d)  pozwala¢ na odebranie i zwrot pojazdu zastepczego bez nadmiernej dezorganizacji zycia
codziennego uprawnionego,

str. 33



e)  by¢ nieodptatna, tj. przewidywac pokrycie przez zaktad ubezpieczen wszelkich kosztow
najmu pojazdu zastepczego, w tym kosztow zaliczki, ktore wynikaja z zapewnienia
uprawnionemu mozliwosci skorzystania z oferty zaktadu ubezpieczen na warunkach, o
ktorych mowa w lit. a - d,

f)  okresla¢ stawki najmu pojazdu zastepczego odpowiadajacego klasa pojazdowi
uszkodzonemu, obowigzujgce na podstawie rzeczywistych ofert wypozyczalni,

g) okresla¢ dane kontaktowe niezbedne dla skorzystania z propozycji najmu
W wypozyczalni,

h)  wskazywac na skutki nieskorzystania z propozycji najmu pojazdu zastepczego.

22.3. Niezaleznie od formy otrzymania zgloszenia roszczenia, propozycja najmu, o ktorej
mowa w Rekomendacji 22.2., powinna by¢ przekazana wedlug wyboru uprawnionegoO:
pisemnie, elektronicznie lub telefonicznie. W przypadku przekazania propozycji najmu pojazdu
zastgpczego telefonicznie, zaktad ubezpieczen powinien potwierdzi¢ tres¢ tej propozycji
pisemnie lub elektronicznie, wedtug wyboru uprawnionego.

22.4. Propozycja najmu, o ktorej mowa w Rekomendacji 22.2., powinna by¢
przedstawiona przez zaklad ubezpieczen w sposOb pozwalajacy na jej wyodrebnienie
i jednoznaczng identyfikacje sposrod innych informacji przekazywanych uprawnionemu
w toku postepowania likwidacyjnego.

22.5. Na zadanie uprawnionego zaktad ubezpieczen udziela wyjasnien dotyczacych
przedstawionej propozycji najmu, o ktorej mowa w Rekomendacji 22.2., w takim zakresie,
w jakim wyjasnienia te sg niezbedne uprawnionemu do podjecia swiadomej decyzji o przyjeciu
lub odrzuceniu propozycji najmu przygotowanej przez zaktad ubezpieczen.

22.6. W przypadku, gdy uprawniony nie skorzysta z propozycji najmu, o ktérej] mowa
w Rekomendacji 22.2., zaktad ubezpieczen przy dokonywaniu oceny zasadno$ci zwrotu
kosztéw najmu pojazdu zastgpczego w zakresie przewyzszajacym koszty propozycji ztozonej
uprawnionemu powinien wzig¢ pod uwage, czy przedmiotowe koszty powstaty w warunkach
realizacji przez uprawnionego obowiazku wspoéldziatania z zakladem ubezpieczen
I minimalizacji szkody, a w szczegdlnosci czy odrzucenie propozycji zaktadu ubezpieczen byto
uzasadnione szczegOlnymi racjami przemawiajagcymi za uznaniem poniesionych przez
uprawnionego zwiekszonych kosztéw najmu pojazdu zastepczego za celowe 1 ekonomicznie
uzasadnione.

22.7. Zaktad ubezpieczen przy dokonywaniu oceny zasadno$ci zwrotu kosztow najmu
pojazdu zastgpczego nie moze powotywac si¢ na skutki:

— nieokreslone w informacji, o ktérej mowa w Rekomendacji 22.2. lit. h),

- wynikajace z braku przekazania propozycji lub przekazania niepeinej, niekonkretnej
lub nierealnej propozycji, o ktorej mowa w Rekomendacji 22.2.,

—  wynikajace z braku wyjasnienia uzasadnionych watpliwosci uprawnionego niezbe¢dnych
do podjecia §wiadomej decyzji o przyjeciu lub odrzuceniu propozycji najmu pojazdu
zastepczego przygotowane] przez zaktad ubezpieczen.
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22.8. Zaktad ubezpieczen przy dokonywaniu oceny zasadno$ci zwrotu kosztow najmu
pojazdu zastepczego za okres poprzedzajacy otrzymanie przez uprawnionego przygotowanej
przez zaktad ubezpieczen konkretnej i realnej propozycji najmu pojazdu zastgpczego, nie moze
powolywac si¢ na stawki najmu zawarte w tej propozycji.

22.9. W przypadku przedstawienia przez zaktad ubezpieczen propozycji najmu pojazdu
zastepczego nie ma zastosowania Rekomendacja 21.4., 21.5. oraz 21.6. Rekomendacje 21
W pozostatym zakresie stosuje si¢ odpowiednio.

23. Rekomendacja 23

Zaktad ubezpieczen powinien, przy ustalaniu wysokosci swiadczenia 7 umowy ubezpieczenia
OC posiadaczy pojazdow, uwzgledniaé utrate wartosci handlowej pojazdu, w przypadkach,
W ktorych utrata taka nastgpita.

23.1. Zaktad ubezpieczen po otrzymaniu zgloszenia roszczenia, powinien przekazywac
uprawnionemu informacj¢ o mozliwosci zgloszenia roszczenia z tytulu utraty wartosci
handlowej pojazdu niezaleznie od formy i trybu zgtoszenia roszczenia.

23.2. Zaktad ubezpieczen powinien — z wlasnej inicjatywy, kierujac si¢ zasadg ostroznego
zarzadzania zakladem ubezpieczen — bada¢ zasadno$¢ uwzglednienia w rezerwach
techniczno-ubezpieczeniowych ewentualnego zobowigzania zakladu ubezpieczen z tytutu
utraty wartosci handlowej pojazdu powstalej w wyniku uszkodzenia i po uwzglednieniu
naprawy pojazdu w zwigzku z zaistniatg szkodg niezaleznie od tego, czy uprawniony zglosit
roszczenie w tym zakresie.

23.3. Zaktad ubezpieczen badajac zasadnos¢ uwzglednienia w kwocie §wiadczenia utraty
wartosci handlowej pojazdu powinien przyja¢ zasade indywidualizacji oceny roszczenia
z uwzglednieniem wszystkich okolicznosci sprawy.

24. Rekomendacja 24

Odpowiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczen z tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow obejmuje zwrot uzasadnionych wydatkow z tytulu sporzgdzenia na zlecenie
uprawnionego opinii (ekspertyzy) przez osobe trzecig, o ile sporzqdzenie takiej opinii
(ekspertyzy) bylo niezbedne do efektywnego dochodzenia swiadczenia.

24.1. Zaktad ubezpieczen powinien zweryfikowaé, czy zlecenie opinii (ekspertyzy) byto
zasadne, tj. niezbedne 1 ekonomicznie uzasadnione z punktu widzenia efektywnego
dochodzenia $wiadczenia.

24.2. Zlecenie sporzadzenia opinii (ekspertyzy) moze by¢ uznane za zbedne Ilub
ekonomicznie nieuzasadnione w szczegolnosci, gdy:

—  zlecajacy miat mozliwos$¢ ustalenia odpowiedzialnos$ci lub rozmiaru szkody bez pomocy
0s0b trzecich,
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— zlecenie opinii (ekspertyzy) nastapilo przedwczesnie, np. jeszcze przed przekazaniem
uprawnionemu informacji o sposobie ustalenia wysokos$ci §wiadczenia.

24.3. Zaktad ubezpieczen nie moze kwestionowac zasadnosci zlecenia sporzadzenia opinii
(ekspertyzy) w szczegdlnosci, gdy w wyniku otrzymania opinii (ekspertyzy) dochodzi
do zmiany stanowiska w zakresie przyjecia odpowiedzialnosci lub ustalenia wysokosci
naleznego swiadczenia.

24.4. W przypadku, gdy zlecenie sporzadzenia opinii (ekspertyzy) nastapilo na wniosek
nabywcy wierzytelnosci o odszkodowanie, zaktad ubezpieczen powinien ustali¢, czy zlecenie
opinii (ekspertyzy) nastgpito bezposrednio w celu dochodzenia roszczenia o odszkodowanie.
W zakres odszkodowania nie wchodza w szczegélnosci wydatki, ktore stuzg ocenie
opfacalnosci cesji, nawet gdyby byly poniesione juz po nabyciu wierzytelnosci
0 odszkodowanie.

25. Rekomendacja 25

Wystepujac z propozycjg zawarcia ugody, zaklad ubezpieczenn powinien zapewnié
uprawnionemu pelnqg i zrozumialg informacje¢ o sposobie ustalenia wysokosci
proponowanego sSwiadczenia 7 umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow oraz
0 konsekwencjach zawarcia ugody.

25.1. Zaktad ubezpieczen nie powinien proponowacé zawarcia ugody zanim nie wyjasni
okolicznosci niezbednych do ustalenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen i wysokos$ci
Swiadczenia.

25.2. Zaktad ubezpieczen w propozycji zawarcia ugody w szczegdlnosci wskazuje, jakiego
roszczenia dotyczy proponowana ugoda oraz precyzyjnie okresla sposob spehnienia
Swiadczenia.

25.3. Przekazana przez zaklad ubezpieczen propozycja zawarcia ugody powinna okreslac,
jakie wzajemne, konkretne i realne ustgpstwa s3 jej przedmiotem. Za ustgpstwo na rzecz
uprawnionego nie moze w szczegdlnosci zosta¢ uznane zobowigzanie zaktadu ubezpieczen
do przeprowadzenia postgpowania likwidacyjnego w terminach oraz na warunkach
okreslonych w przepisach prawa.

25.4. Jezeli przekazana przez zaktad ubezpieczen propozycja ugody obejmuje zrzeczenie
si¢ roszczen przez uprawnionego, tres¢ ugody powinna wyraznie wskazywac jakich konkretnie
roszczen zrzeka si¢ uprawniony.

25.5. Zaktad ubezpieczen, przekazujac propozycje zawarcia ugody, powinien
zaproponowac termin jej zawarcia, umozliwiajacy uprawnionemu analiz¢ tej propozycji.

25.6. Zmiana propozycji zawarcia ugody dokonana przez zaklad ubezpieczen powinna
zosta¢ szczegotowo uzasadniona.

25.7. Zaktad ubezpieczen proponujac uprawnionemu zawarcie ugody powinien przekazac¢
projekt ugody wraz z informacja o sposobie ustalenia wysokos$ci §wiadczenia, o ktérej mowa
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w Rekomendacji 14.1., 14.2. 1 14.3., o ile informacja ta nie zostata przekazana uprawnionemu
na wczesniejszym etapie postgpowania.

25.8. Zawarcie ugody za posrednictwem $srodkdw porozumiewania si¢ na odleglo$¢ moze
nastapi¢ wylacznie za uprzednig zgoda uprawnionego — w takim przypadku zaktad ubezpieczen
niezwlocznie potwierdza na pismie lub innym trwatym nos$niku tres¢ zawartej ugody, w sposob
ustalony uprzednio z uprawnionym.
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