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l. Wstep

Majac na uwadze cele nadzoru nad rynkiem finansowymestkre w art. 2 ustawy
z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiemnsoavym (t.j.: Dz.U. z 2012 r., poz. 1149
ze zm., dalej: ustawa), takie jak zapewnienie piesmego funkcjonowania rynku,
jego stabilnéci, bezpieczastwa i zaufania do rynku, a tak zapewnienie ochrony intereséw
jego uczestnikow oraz okdlene w art. 4 ust. 1 pkt 2 ustawy zadanie Komisgdkioru
Finansowego polegaje na podejmowaniu dziadtastuzacych prawidtowemu funkcjonowaniu
rynku finansowego, wydawaney sWytyczne dotyczce likwidacji szkéd z ubezpiecie
komunikacyjnych” (dalej: Wytyczne).

Wytyczne maj na celu wskazanie oczekiwanadzorczych dotygzych ostranego

i stabilnego zargdzania obszarem likwidacji szkdd z ubezpiéckemunikacyjnych, w tym
ryzykiem zwgzanym z tym obszarem. Ryzyko to /ma okréli¢, jako niepewn&t zwigzarg

z prawidtowym i efektywnym prowadzeniem pgstwania likwidacyjnego przez zakilady
ubezpieczé. Wiaze st ono przede wszystkim z ryzykiem operacyjnym i Keyn utraty
reputacji. Naley rowniez zwrocic uwag, iz nieprawidtowdci w procesie likwidacji szkod
z ubezpiecze komunikacyjnych nataja zaktad ubezpiecena konkretne straty finansowe
zwigzane z konieczrigig poniesienia kosztow obstugi prawnej sporu oraaxier przegranej,
z koniecznécia zaptaty kosztow gglowych i zasfpstwa procesowego, jak réwniedsetek
za op@nienie.

Kategoria ubezpiechaekomunikacyjnych obejmuje wachlarz produktéw ubegpeniowych,
jednake Wytyczne wyraaja punkt widzenia organu nadzoru i co za tym idzieed@vania
nadzorcze co do rozgdania aktualnie najistotniejszych z punktu widzemiganu nadzoru
kwestii w likwidacji szkdd z uméw ubezpieczenia @Gsiadaczy pojazdéw, ubezpieczenia
autocasco, a tak ubezpieczenia od negstw nieszcgliwych  wypadkow
oraz ubezpieczenia assistance. W ocenie organuongdwynikapce z przepisOw prawa
i opartego na nich orzecznictwagdd Najwyzszego i utrwalonego orzecznictwadéw
powszechnych, wysokie standardy obstugi osob zgjgszh roszczenia z ubezpieéze
komunikacyjnych nie tylko nie ogranicaajozwoju rynku ubezpieche a wrcz zapewniay
jego bezpieczne i stabilne funkcjonowanie. Z kal@prawidtowadci w likwidacji szkod

z ubezpiecze komunikacyjnych maj istotny wplyw na postrzeganie catego rynku
ubezpieczé. W szczegolngi nie sposéb nie zauwg korelacji pom¢dzy trudndciami

w uzyskaniu swiadczenia z ubezpieczenia komunikacyjnego a wmghdo korzystania
z ubezpieczew przyszigci.

Koniecznd¢ zagcia stanowiska przez organ nadzoru w sprawie likgjid szkod

z ubezpiecze komunikacyjnych wynika z nieprawidtowa stwierdzonych w toku nadzoru
oraz sygnalizowanych przez inne instytucje rynkueamgieczé, w tym Rzecznika
Ubezpieczonych, dotygeych w szczegolnii:

- nieterminowego wyptacaniaviadcze,

- wyptacaniaswiadcze z uchybieniem zasady petnego odszkodowania,

- uchybier w wypetnianiu obowgzkow informacyjnych w toku likwidacji szkéd,

- wadliwej organizacji procesu likwidacji szkod, wcgegdélIndci jego niedostatecznej
transparentnii,
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- niejasnych, niepetnych, nieaktualnych procedur wgrznych zaktadow ubezpieaze
regulupcych posg¢powanie likwidacyjne,

- niedostatecznej kontroli wewtiznej w procesie likwidacji szkad,

- niedostatecznego nadzoru i kontroli zaktadéw ulezsh nad podmiotami
zewretrznymi wykonugcymi na rzecz tych zakltadow czyrieoz zakresu likwidacji
szkdd,

- niedostatecznego nadzoru i kontroli ze strony abganzakiadu ubezpiecae
nad procesem likwidacji szkéd.

Odnoszc sk do sformutowanego powgj katalogu nieprawidiowsei nalezry przede

wszystkim stwierd, ze zaktad ubezpiecaepowinien budowai pielegnowa& dobre relacje

z klientem (w tym w szczegOl&o z uprawnionym déwiadczenia z umowy ubezpieczenia),

celem zwgkszenia zaufania nie tylko do konkretnego zaktadiezpiecze, czy rynku

ubezpieczg, ale do catego rynku finansowego.

Zaktad ubezpiecze jako instytucja zaufania publicznego, powinieovpadzt dziatalngé

Z poszanowaniem przepisow prawa i z zachowanienwyuiagej starann@i. W tym
kontelécie szczegodlne zaniepokojenie organu nadzoru goummwbserwowane przypadki
praktyk w likwidacji szkdd z ubezpieazé&omunikacyjnych niezgodnych z przepisami prawa
i opartym na nich orzecznictwermgd Najwyzszego i utrwalonym orzecznictwengdew
powszechnych, w szczegékud w zakresie sposobu ustalania wysakoswiadcze z
ubezpieczé komunikacyjnych. Jest to tym bardziej niepakej, zzaklady ubezpiecze
zatrudniag wysoko wykwalifikowane kadry, natomiast zaobsenao® nieprawidtowri

w procesie likwidacji szkéd z ubezpieézkomunikacyjnych wynikaj z nieznajoméci badz
niestosowania podstawowych regut prawa odszkodowega: W ocenie organu nadzoru
nalery zatem przyktadaszczegola wag do zapewnienia profesjonalizmu i przestrzegania
standarddéw etyki zawodowej pracownikow zaktadowzpieczé zajmupcych se likwidacjs
szkdd z ubezpiechekomunikacyjnych, od najgszego szczebla,zado osob wchodgych

w skfad ich organdéw. Za niedopuszczalne halezna przedktadanie wyniku finansowego
ponad zasady uczcia, lojalncsci i poszanowania intereséw uprawnionychsdaadczenia

z umowy ubezpieczenia.

W ocenie organu nadzoru usprawiedliwienia dla rieggo respektowania zasad
odpowiedzialnéci odszkodowawczej przez zaktady ubezpiéczeie mae stanowd
niedoszacowanie sktadki ubezpieczeniowej. Orgarzaorad zwraca uwag na obowizek
stosowania przez zaktady ubezpieczart. 18 ust. 2 ustawy z dnia 22 maja 2003 r.
o0 dziatalndci ubezpieczeniowej (t.j.: Dz. U. z 2013 r., pos0%2e zm.), zgodnie z ktorym
skiadle ubezpieczeniow ustala s w wysokdci, ktGra powinna co najmniej zapewni
wykonanie wszystkich zobowian z umoOw ubezpieczenia i pokrycie kosztow wykonywaani
dziatalngci ubezpieczeniowej zakltadu ubezpiecz&aktad ubezpiecze powinien zatem
kalkulowa skiadle w taki sposdb, by zapewnuprawnionemu déwiadczenia z umowy
ubezpieczenia otrzymanie petnegaadczenia.

Niniejsze Wytyczne g skierowane do krajowych zaktadow ubezpigécze rozumieniu
ustawy o dziatalnei ubezpieczeniowej. Wytyczne powinny dyowniez stosowane przez
giébwne oddzialy zagranicznych zaktadow ubezpigca® zakresie sposobu prowadzenia
postpowania likwidacyjnego oraz sposobu ustalania wgédks$wiadczenia, Wytyczne
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powinny by rOwniez stosowane przez zagraniczne zaktady ubezpiecaapce siedziby w
panstwach cztonkowskich Unii Europejskiejfisgwach cztonkowskich Europejskiego
Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) - stronach umow Europejskim Obszarze
Gospodarczym i wykongge dziatalné¢ ubezpieczeniow na terytorium Rzeczypospolite]
Polskiej, w zakresie ubezpiedz&komunikacyjnych na zasadach oltomych w ustawie
0 dziatalndci ubezpieczeniowe.

Dokument zawiera 21 Wytycznych, ktére podzielonstaly na nagpujace obszary:

- organizacja, zasdzanie, nadzér i kontrola nad procesem likwidacpikasl
Z ubezpiecze komunikacyjnych,

- sposOb prowadzenia pepbwania likwidacyjnego,

- sposOb ustalania wysod@ swiadczenia.

Organ nadzoru oczekujeze decyzje dotyere sposobu wdienia wskazanych

w Wytycznych rozwizan poprzedzone zostarpogkbiong analiz i poparte bda stosowi

argumentag.

Ponadto zalecagiaby w przypadku powierzenia osobom trzecim wykeanyia niektorych
czynndci z zakresu likwidacji szkdd z ubezpieazkomunikacyjnych, zaktad ubezpiedze
dotozyt wszelkich stard, aby osoby trzecie wykonywaty powierzone czyuiazgodnie
z zakresem niniejszych Wytycznych. Jednénierekomenduje sj aby zaktady ubezpiecze
w umowach z osobami trzecimi zawieraly stosowneizlide, gwarantace, ze dziatalnéé
zaktadow ubezpiecshe rowniez w zakresie zleconym tym podmiotomgdaie spetniata
standardy okrdone niniejszymi Wytycznymi.

Wytyczne od nr 1 do 13 powinny znatezastosowanie do procesu likwidacji wszystkich
szkdd z ubezpiecaekomunikacyjnych. Pozostate Wytyczne stosugevsiprocesie likwidacji
szkdd w pojazdach.

Organ nadzoru oczekujege standardy wskazane w Wytycznyctdd zaimplementowane
przez podmioty nadzorowane niezpé&j niz do 31 marca 2015 r. Wytyczng stosowane
wedtug zasady ,zastosuj lub wyra)”. W przypadku odsipienia od stosowania Wytycznych
przez zakiad ubezpieaze organ nadzoru oczekuje od takiego podmiotu Svygnia
powodow, ktére uzasadniajnieuwzgédnienie Wytycznych w jego w dziatalém.
Informacje na temat stosowania Wytycznych powing§ przekazane na formularzu, ktéry
zaktady ubezpieczebedyg uzupetnialy w ramach wiasnej oceny zgodna Wytycznymi i
ktory bedzie stanowit jedsm z form weryfikacji przez organ nadzoru, czy i vkij@&posob
zaktady ubezpieczedokonaty wdraenia Wytycznych. Za spetnienie standardow zawartych
w Wytycznych odpowiada zakiad ubezpietzev szczegdingi nie jest dopuszczalnha
sytuacja, w ktérej zlecagspodmiotom trzecim spetnienie tych standardow.
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ll. Stownik pojeé

Amortyzacja — pomniejszenie war§oi czesci zamiennej bdacej sktadnikiemswiadczenia
z tytulu umowy ubezpieczenia komunikacyjnego w gzku ze szkogl w pojedzie,

wynikajace z r@nicy migdzy wartdcig czesci nowej wytej do naprawy pojazdu, a wastig

wynikajaca ze stopnia ziycia eksploatacyjnego ei zniszczonej w wyniku wypadku.

ASO - autoryzowana stacja obstugi pojazdow - serwipravdy pojazdow posiadgy
autoryzagj producenta lub importera pojazdu.

Czesci O — czsci zamienne nowe, oryginalne, bezpmnio pochodxre od producenta
pojazdu.

Czesci P — czsci zamienne nowe, nieoryginalne, o porownywalnkpgai, objgte gwarancj
ich producenta, ktory jednocaee zgwiadcza,ze g one tej samej jakkgi co komponenty,
ktére g lub byly stosowane do momadanych pojazdow.

Czesci Q — czsci zamienne nowe, tej samej jdko co czsci bezpdrednio pochodge
od producenta pojazdu (produkowane zgodnie ze §kacjami | standardami
produkcyjnymi, ustalonymi przez producenta pojazdwyprodukowane przez tego samego
producenta, ktéry dostarcza producentowi pojazdidcczlo montau pojazdéw lub oxci
zamienne (zwane rowriezesciami rbwnowanymi oryginalnym).

Kadra zarzadzajaca — osoby zarmglzapce obszarami dziataldo zaktadu ubezpiecahe
(wtym take cztonkowie Zargdu), w ktorych wykorzystywana jest wiedza z zakresu
likwidacji szkdd z ubezpiechekomunikacyjnych oraz kierage komorkami organizacyjnymi
zaangaowanymi w ten proces.

Likwidator — osoba wykongga czynnéci w toku posgpowania likwidacyjnego,
w szczegOlnéci w zakresie: gromadzenia niezimej dokumentacji w tym pagiowaniu,
dokonywania ogldzin przedmiotu szkody, ustalania zakresu odpovieduixci zakiadu
ubezpieczg, kontaktowania i z uprawnionym ddéwiadczenia z umowy ubezpieczenia
w toku posgpowania likwidacyjnego, ustalania waitoswiadczenia. llekré w Wytycznych
mowa o likwidatorze nalgy przez to rozumietakze zespot osdb wykomgych czynnéci w
toku danego pogpowania likwidacyjnego, jeli w danym zakladzie ubezpiedzeza
likwidacje szkody odpowiada zespot 0sob.

Metoda kosztorysowa — metoda ustalania wysala swiadczenia z tytutu szkody w
pojezdzie, oparta o przyfa przez zaklad ubezpieazekalkulacg, okreslajagca planowany
koszt naprawy uszkodzonego pojazdu.

Metoda serwisowa— metoda ustalania wysada swiadczenia z tytutu szkody w padgzie,
oparta o faktuy albo rachunek wystawiony przez warsztat naprawkizyy dokonat naprawy
uszkodzonego pojazdu.

Organ nadzoru — Komisja Nadzoru Finansowego.

Pojazd —srodek transportu, ktérego posiadacz jest zobpany zgodnie z przepisami ustawy
0 ubezpieczeniach oboyzkowych, zawrzé€ umowe ubezpieczenia OC posiadacza pojazdow.
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Posipowanie likwidacyjne — proces obejmugy czynndci magce na celu wyjaienie

okolicznaci koniecznych do ustalenia odpowiedzidltiozakladu ubezpiecheza zdarzenie
losowe i ewentualnie wysoka s$wiadczenia oraz spetnienie lub odmpvspetnienia
swiadczenia w terminie wymaganym przez obgrmigce przepisy prawa lub zawadmowe

ubezpieczenia.

Procedura — dokument regulggy sposob pogpowania, przyty przez widciwy organ
zakladu ubezpieche zapewniajcy jednoznaczne ustalenie zakresu i okresu ofxywiania,
dystrybuowany w sposéb ustalony w zaktadzie ubezgie

System kontroli wewretrznej — system obejmagy ogdét mechanizmow kontrolnych
funkcjonupcych w zakladzie ubezpieaze a w szczegOllnwi: organizagy kontroli
wewretrznej, procedury administracyjne i &gowe, odpowiednie zasady w zakresie
informacji zaradczej na wszystkich szczeblach struktury organipegyaktadu ubezpiecae
oraz funkcg zgodndci z przepisami prawa i regulacjami westnznymi zaktadu ubezpiecie
oraz wytycznymi organu nadzoru.

System zaradzania — system obejmuagy odpowiedni, przejrzysi struktug organizacyjs,
w ktorej zakresy odpowiedzialéd s3 jasno przypisane i odpowiednio podzielone, oraz
zapewnigjcy efektywnd¢ przekazywania informacji oraz podejmowania decyzji

Szkoda catkowita — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdéw, uszkodzeojazdu
w takim zakresie,z wartags¢ przewidywanych kosztow naprawy, oklanych na zasadach
wskazanych w Wytycznych, przekracza wétto/nkowg pojazdu sprzed powstania szkody.

Szkoda czsciowa — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdow, uszkoezeojazdu
w takim zakresie,z wartags¢ przewidywanych kosztow naprawy, oklanych na zasadach
wskazanych w Wytycznych, nie przekracza waitaynkowej pojazdu sprzed powstania
szkody.

Ubezpieczenia komunikacyjne— ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw, ubezpiexze
autocasco, ubezpieczenie rastw nieszcgliwych wypadkow kierowcy i pasarow
pojazdu, ubezpieczenie assistance.

Ubezpieczenie assistance dobrowolne ubezpieczenie kosztow udzielenia mynve razie
zagcia okréglonych w umowie ubezpieczenia zdarzZ@sowych w zwizku z wywaniem
pojazdu.

Ubezpieczenie autocasco- dobrowolne ubezpieczenie pojazdu od skutkow zadar
losowych, w szczegolnoi od uszkodze, zniszczé oraz utraty.

Ubezpieczenie nagpstw nieszcesliwych wypadkoéw - dobrowolne
ubezpieczenie nagistw wypadkéw ubezpieczeniowych w postaci uszko@dzeciata,
rozstroju zdrowia ludmierci kierowcy lub pasara pojazdu.

Ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw ubezpieczenie odpowiedziakwd cywilnej
posiadaczy pojazdéw mechanicznych za szkody posvstazwihzku z ruchem tych
pojazddéw, o ktérym mowa w art. 4 pkt 1 ustawy oagdeczeniach obowkkowych.

Uprawniony — uprawniony déwiadczenia z umowy ubezpieczenia komunikacyjnego.
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Ustawa o dziatalndci ubezpieczeniowej— ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatabio
ubezpieczeniowej (t.j.: Dz. U. z 2013 r. poz. 98@&m.).

Ustawa o0 ubezpieczeniach obowzkowych - ustawa z dnia 22 maja 2003r.
0 ubezpieczeniach obayzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnyrolsi@m
Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (t. j.: Dd. z 2013 r. poz. 392 ze zm.).

Utrata warto sci handlowej (rynkowy ubytek wartosci pojazdu) - utrata wartéci pojazdu
z tytulu  wysgpienia zdarzenia losowego, dotycego tego pojazdu, skutkepgo
odpowiedzialnécig zaktadu ubezpieche Okrela jg roznica pomedzy wartdciag rynkowg
pojazdu przed uszkodzeniem, ajego wéamitp ustalom w tym samym stanie warunkow
rynkowych z uwzgjdnieniem naprawy powypadkowej wykonanej prawidtiowgodnie z
technology zalecan przez producenta, w warsztacie naprawczym speéyia wymagania
techniczne i kadrowe do wykonywania takich prac.

Zaktad ubezpieczé — krajowy zaktad ubezpiecZzeoraz zagraniczny zaktad ubezpietgze
ktére wykonug na terytorium Polski dziataldé w zakresie ubezpieczé&omunikacyjnych.

Zasada pelnego odszkodowania- w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdéw zasada
okreslona w art. 361 § 2 ustawy z dnia 23 kwietnia 1884odeks cywilny (t.j. Dz. U. z 2014
poz. 121), zgodnie z kitgr w granicach adekwatnego =zwku przyczynowego,
odszkodowanie powinno, co do zasady, odpowiadgsokaci szkody doznanej przez
poszkodowanego i rekompensawau uszczerbek jaki dotkhjego prawnie chronione dobra
lub interesy.

Zgtoszenie roszczenia— zawiadomienie zaktadu ubezpietze szkodzie w przypadku
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw oraz zawialoeizakltadu ubezpieaz® zagciu
zdarzenia losowego w przypadku ubezpieczenia astocaubezpieczenia od ngsstw
nieszczsliwych wypadkéw, ubezpieczenia assistance.
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lll.  Lista Wytycznych

Organizacja, zarzdzanie, nadzor 1 kontrola procesu likwidacji szkod
z ubezpieczé komunikacyjnych
Wytyczna 1

Zakfad ubezpiecae powinien posiadd odpowiedng strukturg organizacyjy stuigcg
prawidtowemu funkcjonowaniu procesu likwidacji sz&8&@ ubezpieczekomunikacyjnych.

Wytyczna 2

Zarzgd zaktadu ubezpiecaepowinien zapewnri efektywne zargdzanie obszarem likwidaciji
szkodz ubezpiecagkomunikacyjnych.

Wytyczna 3

Rada nadzorcza zakiadu ubezpiegzpowinna efektywnie nadzorowafunkcjonowanie
obszaru likwidacji szkéd ubezpiecaekomunikacyjnych.

Wytyczna 4

Zaktad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie procedur
okreslajgcych sposOb prowadzenia pgstwania likwidacyjnego, é&dgcych elementem
systemu zawmzania zaktadu ubezpiecie

Wytyczna 5

W zaktadzie ubezpieczepowinien by wdrciony efektywny system kontroli wewtnznej
w obszarze likwidacji szkoéd ubezpiecze komunikacyjnych. System ten powinien dy
zaprojektowany oraz zagdzany w taki sposob, aby wspiekadre zargzdzagcg oraz Rag
Nadzorcz zakladu ubezpiecze w wypetnianiu obowjzkéw zwgzanych z zawgdzaniem
i nadzorowaniem dziatalnéri zaktadu w tym obszarze.

Wytyczna 6

Zakitad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie systemu
informacji zargdczej dotyagcej procesu likwidacji szkdd z ubezpiegzeomunikacyjnych
dostosowanego do skali prowadzonej dziatdlrioubezpieczeniowej zaktadu ubezpietze
oraz wielk@ci i profilu ryzyka zwigzanego z4 dziatalndcig, bedgcego integraly czscig
systemu zawmzania zakladu ubezpiecze pozwalagcego na identyfikag ryzyk
wyskpujgcych w procesie likwidacji szkod z ubezpieckemunikacyjnych.
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Wytyczna 7

Zaktad ubezpiecaepowinien zapewnj, ze zlecanie czynn@i ubezpieczeniowych z zakresu
likwidacji szkéd z ubezpieciekomunikacyjnych podmiotom zewtrznym nie doprowadzi
do pogorszenia jakii funkcjonowania procesu likwidacji szkéd oraz $gsu zargdzania
zaktadu ubezpiecze w szczeglln&i nadmiernej ekspozycji na ryzyko operacyjne oraz
na ryzyko utraty reputaciji.

Wytyczna 8

Zaklad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie systemu
wynagradzania likwidatorow, zapewnigjego efektywny przebieg procesu likwidacji szkéd
z ubezpiecaekomunikacyjnych.

Wytyczna 9

Zaktad ubezpiecze powinien zapewni, Ze pracownicy komorek likwidacji szkod
z ubezpiecae komunikacyjnych dysponyj kompetencjami i wiedg w zakresie
wykonywanych czynnii, w szczegoln@i poprzez dogp do szkolé dotyczcych obszaru
likwidacji szkéd z ubezpiecaé&omunikacyjnych.
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Sposob prowadzenia pogpowania likwidacyjnego
Wytyczna 10

Zaktad ubezpiecae powinien prowadzi posgpowanie likwidacyjne w sposob zapewmicy
spetnienieswiadczenia lub podicie decyzji o odmowie jego spetnienia w gaidub czsci
w terminach wynikagcych z przepiséw prawa i zawartej umowy ubezpieezen

Wytyczna 11

Komunikacja likwidatora z podmiotami, z ktorymi kéektuje s on w toku postpowania
likwidacyjnego, w szczegoélso =z o0solp zglaszajcg roszczenie, uprawnionym,
ubezpieczajcym, ubezpieczonym oraz  sprawezdarzenia losowego, powinna &y
prowadzona z zachowaniem najge] staranngci zwigzanej z zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dziatalfm ubezpieczeniowe.

Wytyczna 12

Zaktad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie procedur
okreslajgcych sposéb kontaktowaniaespomiedzy likwidatorem a podmiotami, z ktérymi
kontaktuje sk on w toku postpowania likwidacyjnego, w szczegOkud z osol zgtaszajcy
roszczenie, uprawnionym, ubezpieagaim, ubezpieczonym oraz spragvczdarzenia
losowego, kbdgcych elementem systemu zadzania zaktadu ubezpiecie

Wytyczna 13

Zaktad ubezpiecze powinien gromadzi dokumentacg poskpowania likwidacyjnego,
obejmugcg w szczegoln@i dokumentacg szkodow oraz uzasadnienie wysokd

i dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na nigptacone odszkodowaniaswiadczenia
dla danej szkody, z zachowaniem n@ieej staranngci zwigzanej z zawodowym
charakterem prowadzonej przez niego dziatalciaubezpieczeniowe).

Wytyczna 14

Zakitad ubezpiecze powinien zapewri uprawnionemu petg i zrozumiaf informacije
0 sposobie ustalenia wysadém swiadczenia.
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Sposob ustalania wysoksxi §wiadczenia
Wytyczna 15

W przypadku wysgpienia szkody azciowe] zakiad ubezpiec#e powinien ustalé
swiadczenie z umowy ubezpieczenia OC posiadaczyzgddjm w wartsci, ktéra zapewni
uprawnionemu przywrdocenie pojazdu do stanu sprzédrzenia wyrgdzagcego szkoel

Wytyczna 16

Zaktad ubezpiecaze powinien ustalé swiadczenie z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, w wysokoi uwzgkdniajgcej celowe i ekonomicznie uzasadnione koszty nowych
czesci i materiatdw shigcych do naprawy uszkodzonego pojazduielezaktad ubezpiecze
wykaie, ze dokonana naprawa doprowadzita do wzrostu wsctopojazdu, w stosunku
do jego wartéci sprzed zd&ria zdarzenia ubezpieczeniowego gibgo umow, mae

on pomniejszy wartas¢ swiadczenia o kwa@todpowiadagcg temu wzrostowi.

Wytyczna 17

Zaktad ubezpiecag ustalagc wysokaé swiadczenia z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien uwzglinia¢ wartas¢ czsci zakwalifikowanych do wymiany, ktora
zapewnia przywrocenie pojazdu do stanu sprzed ataszwyrgdzagcego szkoel

Wytyczna 18

Swiadczenie z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy zp6ja ustalane metad
kosztorysow powinno by ustalone w oparciu o wark@ dosepnych czsci.

Wytyczna 19

Zaktad ubezpieczenie powinien ustald wysokdci swiadczenia skutkujcej ograniczeniem
uprawnionego z umowy ubezpieczenia OC posiadaciyzodw co do mgiwosci naprawy
pojazdu, gdy nie wygpita szkoda catkowita. Zaktad ubezpiedzepowinien stosowé

identyczne kryteria ustalania wysokd swiadczenia niezalgie, czy ustala wysoké

swiadczenia w razie szkodygziowej, czy t¢ bada ewentualp zasadn&¢ uznania szkody
za calkowig. W przypadku uznania szkody za catkayyitzaktad ubezpiecze powinien

udzieli¢é uprawnionemu pomocy w zagospodarowaniu pozostitpojazdu.

Wytyczna 20

Odpowiedzialné¢ zakladu ubezpiecze z tytulu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdéw za uszkodzenie albo zniszczenie pojazduszezegllnri niestuigcego do
prowadzenia dziatalnéci gospodarczej, obejmuje celowe i ekonomicznie sazkione
wydatki na najem pojazdu zagiczego.
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Wytyczna 21

Zaktad ubezpiecae powinien, przy ustalaniu wysokoi swiadczenia z umowy

ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, updrghé utrate wartasci handlowej pojazdu, w
przypadkach, w ktorych utrata taka nagdita.
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V. Wytyczne

Organizacja, zarzdzanie, nadzor 1 kontrola procesu likwidacji szkod
z ubezpieczé komunikacyjnych

1. Wytyczna 1

Zakfad ubezpiecae powinien posiadd odpowiedng strukture organizacyjy stuigcg
prawidtowemu funkcjonowaniu procesu likwidacji sz&8@ ubezpiecaekomunikacyjnych.

1.1. Struktura organizacyjna powinnadwystarczajco elastyczna, aby mogta zasta
w odpowiednim czasie dostosowana do zmian zakresawagazone] dzialalnii
lub otoczenia biznesowego zaktadu ubezpikczeigzanych z procesem likwidacji szkod
z ubezpiecze komunikacyjnych.

1.2. Zaktad ubezpiecZe powinien posiada dokumentag okreslajaca struktue
organizacyjg zaktadu ubezpieche obejmugca proces likwidacji szkodd z ubezpiedze
komunikacyjnych. Dokumentacja ta powinna d&kié€ w szczegoélngci komorki
organizacyjne odpowiedzialne za proces likwidaghtszkod, wraz ze wskazaniem zakresow
tej odpowiedzialnéci oraz zasad podledgia kadrze zargdzapce).

1.3. Pracownicy zakladu ubezpiedzedpowiedzialni za skiadanie w imieniu zaktadu
ubezpieczé oswiadczé woli w przedmiocie uznania albo odmowy uznaniazecasnia w
caldici lub w czsci powinni posiada aktualne petnomocnictwa, oktajace szczegotowo
zakres ich umocowania.

2. Wytyczna 2

Zarzgd zaktadu ubezpiecaepowinien zapewnri efektywne zargdzanie obszarem likwidaciji
szkddz ubezpiecaekomunikacyjnych.

2.1. Zarzad podejmuje dziatania konieczne dla prawidtowegstraznego zargdzania
obszarem likwidacji szkdd z ubezpiegaz&omunikacyjnych, w tym dla identyfikowania,
pomiaru, monitorowania i zagdzania ryzykami zwizanymi z tym obszarem.

2.2. W ramach Zargdu powinna zostawyznaczona osoba odpowiedzialna za nadzor
nad obszarem likwidacji szkéd z ubezpieci@munikacyjnych, posiadgja kompetencje
w tym zakresie, wynikage z wiedzy i déwiadczenia zawodowego.

2.3. Zarzad powinien regularnie zapoznafvesic z biezacg sytuacy w obszarze
likwidacji szkdd z ubezpieche komunikacyjnych, w szczegoélfm powinien analizowéa
raporty zawierajce zagregowane informacje o istotnym charakterzpumktu widzenia
profilu dziatalngci zaktadu ubezpiecae
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3. Wytyczna 3

Rada Nadzorcza zaktadu ubezpiegzpowinna efektywnie nadzorowafunkcjonowanie
obszaru likwidacji szkéd ubezpiecaekomunikacyjnych.

3.1. Rada Nadzorcza powinna monitorawanadzorowa podejmowane przez Zad
dziatania konieczne dla identyfikowania, pomiamgnitorowania i zargzania ryzykami
zwigzanymi z obszarem likwidacji szkod z ubezpigckemunikacyjnych.

3.2. Rada Nadzorcza powinna okresowo, nie rzadziejtray razy w cigu roku,
otrzymywa& sprawozdania Zagdu zawieragce informacje dotycge istotnych zagadnie
wystepujacych w obszarze likwidacji szkéd z ubezpiecz&omunikacyjnych wraz
ze zbiorczymi danymi dotygzymi tego obszaru, o istotnym charakterze z pumktizenia
profilu dziatalngci zaktadu ubezpiecae

4. Wytyczna 4

Zakitad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie procedur
okreslajgcych sposob prowadzenia pgsbwania likwidacyjnego, é&dgcych elementem
systemu zawgdzania zaktadu ubezpiecie

4.1. Procedury, spogdzone w ¢zyku polskim, powinny b§ dostatecznie
jasne, precyzyjne i kompleksowe, by zapeiwagodnd¢ dziatalngci zaktadu ubezpiecaez
przepisami prawa. Procedury powinny w szczeg@nabejmowa:

- proces przyjcia zgtoszenia roszczenia,

- proces ustalania okoliczém faktycznych zdarzenia aftego ochron
ubezpieczeniow

- sposob kontaktowaniaespomidzy likwidatorem a podmiotami, z ktérymi likwidator
kontaktuje s} w toku posgpowania likwidacyjnego, w szczegokwp z osoly
zgtaszajcg roszczenie, uprawnionym, ubezpiegegm, ubezpieczonym oraz
spraw@ zdarzenia losowego,

- sposob wykonywania obogakow informacyjnych przez zaktad ubezpietze toku
postpowania likwidacyjnego,

- sposob regularnego monitowania uprawnionego i inppadmiotow (w szczegoldoi
sadow, prokuratury, policji oraz innych organéw i tyisicji), w przypadku opinien
ze strony tych podmiotow w dostarczaniu dokumentaggzlednej do ustalenia
odpowiedzialnéci zaktadu ubezpiecaa wysokasci swiadczenia,

- sposOb ustalania odpowiedziadobzaktadu ubezpiecsae
- sposOb ustalania wysod@ swiadczenia,
- sposo6b zapewnienia terminowego przeprowadzeniggmsania likwidacyjnego,

- proces rozpatrywania skarg w z@ku z przebiegiem pagiowania likwidacyjnego,
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- sposOb gromadzenia i archiwizacji dokumentacji spkee).

4.2. Procedury powinny zostaskonstruowane w sposoOb, ktory zapew, nie eda
wystepowaly przypadki naktadania ¢sina siebie obowizkoéw komorek organizacyjnych
zakladu ubezpiecheoraz stanowisk pracy, jak rOwaienie leda pozostawaty obszary
nieobgte odpowiedzialngcia.

4.3. Zaktad ubezpiecze powinien nadzorow@a proces stosowania procedur,
w szczegOInéci naleery zapewntd zapoznanie gii zrozumienie przez pracownikow zaktadu
ubezpieczé tych procedur, kontrel prawidtowaci ich realizacji oraz opracowywanie
ich modyfikacji, w celu zapewnienia optymalnego qiiiegu procesu pagtowania
likwidacyjnego, z punktu widzenia dziatakw zaktadu ubezpieche wymogow
wynikajacych z przepisdéw prawa oraz ochrony intereséw upi@nego.

4.4. W celu zapewnienia prawidiowa stosowania procedur zaktad ubezpiécze
stosuje srodki pozwalagce na utrwalanie i kontrolowanie przebiegu ppstvania
likwidacyjnego, np. nagrywanie rozmow telefonicznymrowadzonych w toku pagtowania
likwidacyjnego, wykorzystywanie instytucji ,tajenmuaziego klienta”.

4.5, Procedury oraz proces ich stosowania powinny pedleggularnym przegtiom

i weryfikacji ze strony Zargdu zaktadu ubezpiecaaev ramach systemu kontroli wewtrznej
nie rzadziej, i raz do roku oraz kalorazowo w przypadku znacznych zmian w dziakdno
zakladu ubezpiectie Przeprowadzenie przedu lub weryfikacji powinno by
udokumentowane.

5. Wytyczna 5

W zaktadzie ubezpieczepowinien by wdrciony efektywny system kontroli wewtnznej
w obszarze likwidacji szkoéd ubezpiecze komunikacyjnych. System ten powinien dy
zaprojektowany oraz zagdzany w taki sposob, aby wspierat kadrarzdzagcg oraz Ra@
Nadzorcz zakladu ubezpiecze w wypetnianiu obowjzkéw zwgzanych z zawgdzaniem
I nadzorowaniem dziatalnsti zakladu ubezpieczew tym obszarze.

5.1. Zaktad ubezpiecze w ramach systemu kontroli wewtrenej, powinien posiada
efektywny system identyfikacji nieprawidtod@ w obszarze likwidacji szkéd ubezpiecze
komunikacyjnych oraz adekwatny do skali prowadzodEptalngei system raportowania
tych nieprawidtowéci, ktory w szczegolrimi powinien okréla¢ czestotliwos¢, adresatow
oraz minimalg zawartd¢ raportow.

5.2. Zaktad ubezpiecze powinien posiada narzdzia pozwalajce na biegcy
monitoring przebiegu pogiowania likwidacyjnego pod sgkem m.in.: terminowsci,
wystepowania  zdarze o0 charakterze  katastroficznym,  zgtaszania  roszcze
0 ponadstandardowej wastd, szkdd co do ktérych zachodzi podejrzenie usioia
wytudzeniaswiadczenia.

5.3. Zaktad ubezpiecZe powinien, w ramach systemu kontroli wepnnej,
systematycznie monitorowa zgodnd¢ procesu likwidacji szkéd z ubezpiedze
komunikacyjnych z obowrujagcymi przepisami prawa, opartym na nich orzeczniotv&du
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Najwyzszego i utrwalonym orzecznictwemd®w powszechnych oraz wytycznymi organu
nadzoru, a tate procedurami wewirznymi.

5.4. Zaktad ubezpieczepowinien zapewiw obszarze likwidacji szkdd z ubezpietize
komunikacyjnych realiza¢j funkcji zgodnaéci z przepisami prawa, opartym na nich
orzecznictwem &lu Najwyszego i utrwalonym orzecznictwermgd®w powszechnych,
wytycznymi organu nadzoru oraz regulacjami wetnanymi zaktadu ubezpieczeFunkcja
ta obejmowé powinna w szczegolgoi: ocerr mazliwego wpltywu wszelkich zmian
otoczenia prawnego na obszar likwidacji szkod zpleezé komunikacyjnych, wskazanie
i ocere ryzyka zwpzanego z przestrzeganiem przepisOw prawa, regweeyiretrznych
zaktadu ubezpiecaei wytycznych organu nadzoru oraz doradzanie kader@dzapce] w
tym zakresie.

5.5. O ile jest to uzasadnione skarowadzonej dziatalrioi ubezpieczeniowej zakladu
ubezpieczé oraz wielkdcig i profilem ryzyka zwizanego zddziatalngcia, zaktad
ubezpiecz& powinien zapewi przeprowadzanie kontroli/audytéw procesu likwidazkod
z ubezpiecz&@  komunikacyjnych przez  wyspecjalizowanych  wtym resie
kontrolerow/audytorow.

5.6. Audyt wewretrzny zaktadu ubezpieczepowinien dokonywa regularnej oceny
co najmniej adekwatnoi, skutecznéci i efektywngci systemu kontroli wewgtrzne;.

5.7. Audytorzy/kontrolerzy powinni dziata w sposéb obiektywny i niezaley.
Ograniczenie obiektywizmu i niezalosci ma miejsce w szczegllkm wtedy,
gdy audytor/kontroler wykonuje badanie dotyoz dziatd operacyjnych w obszarze
likwidacji szkdd z ubezpiechekomunikacyjnych, za ktére byt odpowiedzialny vggi roku
poprzedzajcego to badanie.

5.8. Jezeli w  zwigzku z maliwoscia wykonania ustugi doradczej przez
audytorow/kontrolerow ma nasipi¢ ograniczenie ich niezaleoici lub obiektywizmu,
informacja o takim ograniczeniu musi zdstgrzez nich ujawniona i odpowiednio
zaraportowana.

5.9. Obszar likwidacji szkdéd z ubezpiegz&komunikacyjnych powinien &y statym

elementem planéw  audytu  wewirenego/kontroli  wewetrznej,  budowanych
w szczegOInéci w oparciu o udokumentowanmetodyk oceny ryzyka wtym obszarze.
Przy konstruowaniu planéw audytow/kontroli wesmnej w obszarze likwidacji szkod,
zaktad ubezpiecze powinien uwzgldni¢c w szczegolngri: stopier centralizacji procesu
likwidacji szkdéd z ubezpiechiekomunikacyjnych i zaawansowanie technologicznetazhk

ubezpiecz®, a take zakres udzielonych petnomocnictw i zakres czycinaleconych

podmiotom zewetrznym.

5.10. Raporty z przeprowadzonych audytéw/kontroli wetkznych powinny by
przekazywane do kierownictwa audytowanych/kontr@oych komorek organizacyjnych
zaktadu ubezpiechepo kadym przeprowadzonym audycie/kontroli, niezale od tego, czy
zidentyfikowane zostaty jakiekolwiek nieprawidtoyen

5.11.  Wyniki audytow/kontroli wewgtrznych winny zawsze kiyudokumentowane oraz
zaraportowane do Zadu, Komitetu Audytu lub Rady Nadzorczej. Proceslizagji
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wydanych po przeprowadzonych audytach lub kontholagewretrznych rekomendacii
powinien by monitorowany i odpowiednio nadzorowany.

6. Wytyczna 6

Zakitad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie systemu
informacji zarzgdczej dotyagcej procesu likwidacji szkod z ubezpieézeomunikacyjnych,
dostosowanego do skali prowadzonej dziatdlrioubezpieczeniowej zaktadu ubezpietze
oraz wielkdci i profilu ryzyka zwigzanego z4 dziatalndcig, bedgcego integraly czscig
systemu zawmzania zakladu ubezpiecze pozwalagcego na identyfikag ryzyk
wyskpujgcych w procesie likwidacji szkéd z ubezpieckemunikacyjnych.

6.1. Podstaw funkcjonowania adekwatnego systemu informacji adozej,

powigzanego funkcjonalnie z systemem kontroli wetkznej powinny stanowi pisemne

procedury, przyjte przez wiéciwy organ zaktadu ubezpieczegodnie z kompetencjami
wynikajacymi z przepisOw prawa, statutu oraz obgmmigcych regulacji wewetrznych.

Procedury te powinny uwzglniat struktug organizacyjp zaktadu ubezpiecaerealizowane
zadania w procesie likwidacji szkod z ubezpiécZzeomunikacyjnych, wykorzystywane
systemy IT wtym procesie, zasoby kadrowe zaktathezpieczé oraz podziat zada

w ramach Zargdu.

6.2. System informacji zaszlczej powinien b§ zaprojektowany i zastizany w sposob
zapewniagcy wsparcie dla Zagdu i Rady Nadzorcze).

6.3. System informacji zagglczej powinien zapewnta kadrze zargzapce] —
na poszczegolnych poziomach zgizania — dogp do rzetelnych i wiarygodnych informaciji
w procesie likwidacji szkod z ubezpieazkomunikacyjnych, istotnych z punktu widzenia
profilu dziatalngci zaktadu ubezpiecieobejmujcych w szczegolnai:

- terminowa¢ wyptaty swiadcze,

- terminowa¢ wypetniania ustawowych obogakow informacyjnych,
- dane dotycace wyptatswiadczé,

- dane dotycgce odmow wyptatwiadczé,

- liczbe skarg sktadanych do zaktadu ubezpiéadetyczcych procesu likwidacji szkéd
Z ubezpiecze komunikacyjnych,

- ryzyka identyfikowane w procesie likwidacji szkodizezpiecze komunikacyjnych,
- dane dotycgce tworzonych rezerw oraz ich adekwatio

6.4. Informacja zargdcza kierowana do kadry zadzapcej na poszczegolinych
poziomach zamgdzania powinna hky przekazywana w sposob regularny, w szczegéino
w okresach: dziennych, tygodniowych, méegnych w celu mdiwie optymalnego
wykorzystania zawartych w nich danych w procesezdaego zarzdzania, monitorowania
i nadzorowania procesu likwidacji szkéd z ubezpgdckomunikacyjnych i wysipujacych
w tym procesie ryzyk.
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6.5. Procedury okrdajagce system informacji zagdczej oraz funkcjonowanie tego
systemu powinny podlegrzeghdowi co najmniej raz w roku.

7. Wytyczna 7

Zaktad ubezpiecaepowinien zapewnj, ze zlecanie czynn@i ubezpieczeniowych z zakresu
likwidacji szkéd z ubezpieczekomunikacyjnych podmiotom zewtrznym nie doprowadzi
do pogorszenia jakd@i funkcjonowania procesu likwidacji szkéd oraz $gsu zargdzania
zakladu ubezpiecze w szczegolnmi nadmiernej ekspozycji na ryzyko operacyjne oraz
na ryzyko utraty reputaciji.

7.1. Zaktad ubezpieczepowinien niezwtocznie informowaorgan nadzoru o zawarciu
umowy z podmiotem zewitrznym, ktérej przedmiotem jest zlecenie podmiotowi
zewrgtrznemu wykonywania czyn§o obejmugcych sktadanie @iadczeé woli w sprawach
roszcze.

7.2 Zlecanie czynn&i z zakresu likwidacji szkdéd z ubezpieazEomunikacyjnych
podmiotowi zewrtrznemu nie zwalnia zakladu ubezpietzeodpowiedzialnéci za jakdé
i terminowa¢ wykonywania tych czynrigi.

7.3. Zaktad ubezpiecze powinien posiada aktualne, kompletne, zgodne z prawem
i adekwatne do charakteru, skali i zbmasci dziatalngci, procedury w zakresie outsourcingu,
okreslajace w szczegolnwi sposéb wyboru podmiotu zewtrenego, informacje, ktore naibg
zawrz€ w umowie z tym podmiotem, wzor umowy, azak szczegOtowe warunki
wykonywania zleconych czynéa | proces analizowania ryzyk zazianych

Z outsourcingiem.

7.4. Procedura wyboru podmiotu zegtrenego powinna uwzetiniat ryzyko zwgzane
ze zlecanymi czynrigiami i obejmowa w szczegolnéci: ocerr zapewnianego przez niego
poziomu bezpiecZsstwa oraz jakeci wykonywanych czynrii.

7.5. Zaktad ubezpieczepowinien analizowmaryzyko zwgzane z upadkeia podmiotu
zewretrznego lub jego nagtym wycofaniene sie wspoétpracy oraz posiadsakuteczne plany
awaryjne zwizane z wysipieniem takich sytuaciji.

7.6. Zaktad ubezpiecze powinien monitorowa jakos¢ wykonywania zleconych
czynndgci swiadczonych przez podmiot zewgtrzny, za istotne spostrzeenia wynikagce z

tego monitoringu powinny lyokresowo prezentowane Zadowi zaktadu ubezpiecaew

ramach systemu informacji zadczej. Zakres, estotliwosé, metody monitorowania i
raportowania powinny uwzeliniat specyfile $wiadczonych czynniwi oraz ich istotn&t z

perspektywy cigtosci i bezpieczéstwa dziatania zaktadu ubezpiefize

7.7. Zawarta przez zaktad ubezpiefizemowa z podmiotem zewtiznym, magca

za swoj przedmiot zlecenie wykonywania czyuio dotyczcych likwidacji szkod
z ubezpiecze komunikacyjnych, powinna w szczegodobokreslaé:

- zobowgzanie podmiotu zewttrznego do wykonywania zleconych czydcio
w sposéb  zapewniggy zgodnd&é przebiegu pospowania likwidacyjnego
Z przepisami powszechnie ob@atljagcego prawa,
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- szczegOtowy sposOb wykonywania zleconych czyonozapewnigicy zgodnéé
czynndci dokonywanych przez podmiot zegirzny z obowazujacymi w zaktadzie
ubezpieczé procedurami regulagymi postpowanie likwidacyjne,

- zobowgzanie podmiotu zewitrznego do informowania zakiadu ubezpigcze
wszelkich zdarzeniach megych mi€ istotny wptyw na zdoln& do wykonania przez
niego zleconych czynsoi lub zgodné¢ dziatalngci zaktadu ubezpiecze w
zleconym zakresie z przepisami prawa,

- zasady odpowiedzialdoi podmiotu zewegtrznego za niewykonanie lub nienafee
wykonanie zobowizania (w tym np. zastrzenie kar umownych),

- jasno zdefiniowane mechanizmy kontrolne realizanjowy (tj.: zasady dokonywania
oceny wspoélpracy z podmiotem zestnznym, szczegotowo okfne zasady
przeprowadzania przez zaktad ubezpiéckentroli podmiotu zewgtrznego, w tym
zakres kontroli, zasady i terminy wykonywania whids pokontrolnych przez
podmiot zewntrzny),

- zakres informacji i dokumentacji przekazywanych tad&wi ubezpiecze przez
podmiot zewnrtrzny w zwpzku z wykonywanymi czynrigiami,

- zasady raportowania do zaktadu ubezpiggaezez podmiot zewstrzny w zakresie
zleconych czynnixi, w tym np. zasady spadzania statystyk z wykonywanych przez
podmiot zewntrzny czynndéci dla umaliwienia oceny przez zaktad ubezpiefize
efektywndci i jakosci zleconych zadaw zakresie likwidacji szkdd z ubezpiedze
komunikacyjnych,

- postanowienia zapewnige, ze konflikt interesbw porgdzy podmiotem
zewregtrznym a zaktadem ubezpiedzest identyfikowany i odpowiednio zaidzany,

- jasno zdefiniowany system wzajemnych rozliczmidzy zakladem ubezpieaze
a podmiotem zewgtrznym,

- jasno i szczegotowo zdefiniowane warunki rogzg@inia umowy, w tym m.
in. adekwatne do skali zleconych czyscicterminy na rozwjzanie umowy wskutek
jej wypowiedzenia,

- warunki stosowania dalszego outsourcingu (suboutsm), w tym postanowienia
zapewniajce, ze nie narusza on oboyzkéw podmiotu zewgtrznego wobec zakitadu
ubezpiecza.

8. Wytyczna 8

Zaklad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie systemu
wynagradzania likwidatorow, zapewnigjego efektywny przebieg procesu likwidacji szkéd
z ubezpiecaekomunikacyjnych.

8.1. Procedury okrdajgce system wynagradzania likwidatorow powinny w §ios
jasny, przejrzysty i precyzyjny okilac:
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- sposOb ustalania wysod® wynagrodzenia zasadniczego oparty na obiektywnyc
kryteriach i uwzgidniagcy rodzaj wykonywanej pracy, kwalifikacje niezime
przy jej wykonywaniu, ilé¢ oraz jaké¢ wykonywanej pracy,

- sposob ustalania wysod@ zmiennych skladnikow wynagrodzenia (np. premie
zadaniowe, nagrody kwartalne, roczne, dodatki mparty na kryteriach ikziowych
I jakosciowych dotycacych wykonywanej pracy, feli takie skiadniki funkcjonuj
w ramach systemu wynagradzania likwidatorow w zdéi ubezpiecze

- sposOb weryfikacji spetniania obiektywnych kryteviostanowscych podstaw
nabycia prawa do zmiennych sktadnikbw wynagrodzenia

8.2. Zaktad ubezpiecfe nie powinien uzabtemia¢ wynagrodzenia likwidatora
od wysokdci wyptacanych przez niegoiadcze.

8.3. Procedury okr@ajace system wynagradzania likwidatoréw powinny zawdier
elementy motywujce likwidatorbw do wykonywania swoich zadaw sposéb
charakteryzujcy sk:

- wysokg jakoscig wykonywanej pracy,
- szybkdcig postpowania likwidacyjnego,

- przestrzeganiem przepisow prawa i regulacji wgwmych zakladu ubezpieaze
w tym w szczegolnkei zobowizujacych zaktad ubezpiecaelo respektowania zasady
petnego odszkodowania,

- prowadzeniem pogbowan likwidacyjnych w sposéb skutkagy ograniczaniem skarg,
reklamaciji lub ich niskliczba,

- dbalaicia o reputagj zaktadu ubezpieczne

8.4. Zaktad ubezpiecze powinien nadzorowa proces stosowania procedur
okreslajacych system wynagradzania likwidatorow, w ramacbrdgo naley zapewnd
kontrok prawidtowaci realizacji przygtego systemu wynagradzania likwidatorow
oraz opracowywanie jego modyfikacji, w szczegétmocelem zapewnienia przebiegu
postpowania likwidacyjnego optymalnego z punktu widzendziatalnéci zaktadu
ubezpieczé, wymogow wynikajcych z przepisbw prawa oraz ochrony interesow
uprawnionego.

8.5. Procedury okrédajagce system wynagradzania likwidatorow oraz proces
ich stosowania powinny podlegarzeghdowi co najmniej raz w roku.

9. Wytyczna 9

Zaktad ubezpiecze powinien zapewni, Ze pracownicy komorek likwidacji szkod
z ubezpiecae komunikacyjnych dyspony kompetencjami i wiedg w zakresie
wykonywanych czynniei, w szczegolngei poprzez dogp do szkolg dotyczcych obszaru
likwidacji szk6dz ubezpiecaekomunikacyjnych.
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9.1. Zaktad ubezpieczepowinien organizowaregularne szkolenia dla pracownikow
komorek likwidacji szkéd z ubezpiedz&omunikacyjnych, obejmage zagadnienia istotne z
punktu widzenia zapewnienia zgodopdziatalndgci zaktadu ubezpieciaeobowizujacymi
przepisami prawa, opartym na nich orzecznictwegduS Najwy:szego i utrwalonym
orzecznictwemglodw powszechnych, a taik wytycznymi organu nadzoru.

9.2. Zaktad ubezpiecze powinien wyloné z grona kadry zagrlzapcej osol
odpowiedzialg za okrélenie zakresu wiedzy zwzanej z obszarem likwidacji szkod
z ubezpieczeé komunikacyjnych, adekwatnej do zajmowanego staskavioraz form
przekazywania tej wiedzy.

9.3. Formami przekazywania wiedzy mpbgy¢ np. dedykowane szkolenia, prezentacje,
raporty. Osoba wskazana w Wytycznej 9.2 powinnazaangaowana w okréenie zakresu
szkole i przygotowanie ich planu.
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Sposob prowadzenia pogpowania likwidacyjnego
10.Wytyczna 10

Zaktad ubezpiecae powinien prowadzi posgpowanie likwidacyjne w sposob zapewmicy
spetnienieswiadczenia lub podicie decyzji o odmowie jego spetnienia w gaidub czsci
w terminach wynikagcych z przepiséw prawa i zawartej umowy ubezpieezen

10.1. Zaktad ubezpiecze po otrzymaniu zgtoszenia roszczenia, powiniencsimelnie
i aktywnie podejmowa wszelkie obiektywnie mdiwe dziatania w ramach pggtowania
likwidacyjnego (np. pozyskanie informacji od jedteds policji, pozyskanie relacji
swiadkow), w szczegOlrkgi nie powinien oczekiwa na wyrok g§du w sytuacji,
gdy obiektywnie méliwe jest samodzielne ustalenie przez zaklad uleezgi swojej
odpowiedzialnéci lub wysokdci swiadczenia.

10.2. Zaktad ubezpiecze w kazdym przypadku, gdy jest to zasadne, powinien
w terminach wynikajcych z przepisOw prawa i zawartej umowy ubezpieiezespetné
bezsporn czs¢ swiadczenia, w wysokiei odpowiadajcej rozmiarowi szkody ustalonemu
na dzié podgcia decyzji o wyptacie bezspornejegei $wiadczenia.

10.3. Kazde roszczenie, zgtaszane wraz z zawiadomienienj$soizadarzenia losowego
lub zawiadomieniem o szkodzie lub w terminiezipiéjszym, powinno b¥yrozpatrzone z
uwzgkdnieniem obowjzkéw wynikapcych z przepisOw prawa, w szczegditioco do
terminu i obowazkow informacyjnych.

10.4. Zaktad ubezpiecze nie powinien uzaleia¢ rozpoczcia lub kontynuowania
postpowania likwidacyjnego od przedstawienia przez wpianego lub osap zgtaszajca
roszczenie dokumentow potwierdgajch zawarcie umowy ubezpieczenia.

10.5. Zaktad ubezpiecZenie mae przerzuca na uprawnionego lub oselzgtaszajca
roszczenie eizaru uzyskania i dostarczenia dokumentow potrzebngch ustalenia
odpowiedzialnéci zakladu ubezpiecie lub wysokdci swiadczenia, jeeli zaktad
ubezpieczé maze je samodzielnie uzyskaa podstawie obowzujgcych przepiséw prawa.

11. Wytyczna 11

Komunikacja likwidatora z podmiotami, z ktérymi ktaktuje si on w toku postpowania
likwidacyjnego, w szczegOlsci z o0solp zglaszajcg roszczenie, uprawnionym,
ubezpieczajcym, ubezpieczonym oraz  sprawczdarzenia losowego, powinna by
prowadzona z zachowaniem n&jgej staranndgci zwigzanej z zawodowym charakterem
prowadzonej przez niego dziatal§m ubezpieczeniowe).

11.1. Przekazywanie przez zaktad ubezpiécasobie zgtaszagej roszczenie informacji
o dokumentach wymaganych do ustalenia odpowied&ealizaktadu ubezpiecaew formie
innej niz pisemna, wymaga uzyskania wimaj zgody tej osoby.

11.2. Pisemne zawiadomienie zaktadu ubezpigczkierowane w terminach wskazanych
w ustawie lub w umowie ubezpieczenia, do osobyszgigce] roszczenie, 0 przyczynach
niemaznosci zaspokojenia jej roszcaav cataci lub w czsci, powinno zawier& wskazanie
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konkretnej przyczyny unienibwiajacej zaspokojenie roszazev danej sprawie, wskazanie
przypuszczalnego terminu, w ktorynedzie to mdaliwe oraz, jeeli jest to przyczyna
dotyczica osoby zglaszggej roszczenie, wskazanie, w jaki sposOb osoba c&inma
wspotdziatd z zakladem ubezpieazev celu doprowadzenia do zalazenia posfpowania
likwidacyjnego.

11.3. Informacja, # swiadczenie nie przystuguje lub przystuguje w innmgysokaci
niz okreslona w zgloszonym roszczeniu, powinno zawiera/skazanie konkretnych
okolicznaici oraz podstawy prawnej uzasadsegich catkowig lub czsciowa odmowe
wyptaty swiadczenia.

11.4. Zaktad ubezpiecze powinien bezzwiocznie udegmniat osobom uprawnionym
przepisami ustawy o dziatalém ubezpieczeniowej na ickydanie informacje i dokumenty,
gromadzone w celu ustalenia swojej odpowiedzianloib wysokdci swiadczenia.

11.5. Zaktad ubezpiecze powinien utrwald lub dokumentowa kazdorazowy fakt
udostpnienia informacji i dokumentow, o ktérych mowa wytwcznej 11.4 oraz zakres tego
udostpnienia.

12. Wytyczna 12

Zakitad ubezpiecae powinien opracowd, przygé i zapewné funkcjonowanie procedur
okreslajgcych sposob kontaktowaniaespomigdzy likwidatorem a podmiotami, z ktGrymi
kontaktuje sk on w toku postpowania likwidacyjnego, w szczegokud z osolg zgtaszajcg
roszczenie, uprawnionym, ubezpieagajm, ubezpieczonym oraz spragvczdarzenia
losowego, kdgcych elementem systemu zadzania zaktadu ubezpiecie

12.1. Zgodnie z procedurami uprawniony lub osoba zgtasaajjoszczenie powinni
otrzym&, bezzwlocznie po zgloszeniu roszczenia, dane kiooiee likwidatora
prowadzacego posipowanie likwidacyjne zainicjowane zgloszeniem rasria,
umazliwiajgce bezpéredni kontakt z likwidatorem. deli w danym zakitadzie ubezpiedzea
likwidacje szkody odpowiada zespét osob (likwidatorow), wistapce jest podanie danych
kontaktowych jednego likwidatora.

12.2. Procedury powinny zapewrdia

- szybka¢ 1 fatwos¢ dostpu do likwidatora zajmgpego s rozpatrywaniem
roszczenia,

- udzielanie wyczerpggych wyjanien przez likwidatora,
- wysokg jakos¢ udzielanych informacji oraz ich rzeczosp przystpnasé i
zrozumiat@e,

- bezzwtoczny dosgp uprawnionego Ilub osoby zgtasmagj roszczenie do akt
prowadzonego pagbowania likwidacyjnego.

12.3. Zaktad ubezpieczew procedurach powinien zapewmazliwos¢ bezpdredniego
kontaktu z likwidatorem przez podmioty, z ktérymkwidator kontaktuje si w toku
postpowania likwidacyjnego, w szczegOkod przez osob zglaszajca roszczenie,
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uprawnionego, ubezpieczaggo, ubezpieczonego oraz sprawadarzenia losowego, za
posrednictwem telefonu lub poczty elektronicznej, agdto — o ile uzasadnia to skala
prowadzonej dziatalrsai ubezpieczeniowe] oraz wielk® i profil ryzyka zwhzany
z tg dziatalndcig — zaktad ubezpiecaemoze umaliwi¢ inne formy kontaktowania iz
likwidatorem np. kontakt osobisty lub kontakt za&nealnictwem strony internetowe] zaktadu
ubezpiecza.

12.4. Zgodnie z procedurami, w przypadku kontaktowangdikwidatora z podmiotami,
z ktorymi kontaktuje si on w toku posfpowania likwidacyjnego, w szczegokwd z osoly
zgtaszajcg roszczenie, uprawnionym, ubezpiegegm, ubezpieczonym oraz sprawc
zdarzenia losowego, kozagcego s¢ dokonaniem ustafedotyczcych dalszego pagtowania
likwidacyjnego, ustalenia takie powinny zast#rwalone w formie zapewnigge] mazliwosé
ich p&niejszego odtworzenia.

12.5. Zgodnie z procedurami, w toku pegsbwania likwidacyjnego, likwidator,
w szczegOlnéci  kontaktupcy sk z osoly zgltaszajca roszczenie, uprawnionym,
ubezpieczajcym, ubezpieczonym oraz spraywazdarzenia losowego, powinien unika
sytuacji mogcych powodowa powstanie konfliktu interesow. W przypadku zaistria

takiego konfliktu intereséw likwidator powinien zesdlomi o tym zaklad ubezpiecage

a ponadto powinien méemazliwos¢ wytagczenia s z posgpowania likwidacyjnego.

13.Wytyczna 13

Zaktad ubezpiecze powinien gromadzi dokumentacg poskpowania likwidacyjnego,
obejmugcg w szczegolnwi dokumentacg szkodow oraz uzasadnienie wysoko

i dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na nigptacone odszkodowaniaswiadczenia
dla danej szkody, z zachowaniem n@ieej staranngci zwigzane] z zawodowym
charakterem prowadzonej przez niego dziatalciaubezpieczeniowe).

13.1. W przypadku prowadzenia dokumentacji gpstvania likwidacyjnego w formie
zdigitalizowanej sposéb gromadzenia tej dokumentpojvinien zapewnia bezzwitoczny
dostp do wszelkich dokumentow zgromadzonych przez rakidezpieczeé w tym

postpowaniu, na zasadach identycznych, jak w przypadkwv formie papierowe,.

13.2. Dokumentacja szkodowa dotyca kadego postpowania likwidacyjnego powinna
zawier& dowody wysyiki i otrzymania przez zaktad ubezpeicposzczegodlnych pism w
toku korespondenciji prowadzonej w pgEiwaniu.

13.3. Dokumentacja szkodowa dotyca kadego postpowania likwidacyjnego powinna
zawierd&, oprocz decyzji o wyptaciéwiadczenia, rownie potwierdzenie dokonania wyptaty
swiadczenia w danym dniu.

13.4. Dokumentacja szkodowa dotyca kazdego posgpowania likwidacyjnego powinna
by¢ numerowana zgodnie z kolefoy pojawienia si dokumentéw w pospowaniu
likwidacyjnym, niezalenie od tego, czy dokumentacja szkodowa prowadzesiawy formie
papierowej, czy zdigitalizowane.
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14. Wytyczna 14

Zaktad ubezpiecze powinien zapewri uprawnionemu petg i zrozumial informacije
0 sposobie ustalenia wysadém swiadczenia.

14.1. Zaktad ubezpiecze powinien przekaza uprawnionemu, z wiasnej inicjatywy,
kalkulacg kosztow naprawy pojazdu, na podstawie ktorej hstalrtos¢ swiadczenia.

14.2. Kalkulacja powinna zawietanformacje dotycgce w szczegolriai:
- marki pojazdu ,

- modelu pojazdu,

- typu pojazdu,

- numeru rejestracyjnego,

- numeru nadwozia,

- daty pierwszej rejestracji (pierwszego dopuszczdaiauchu),

- roku produkcji oraz przebiegu uszkodzonego pojazdu,

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

- czesci podlegagcych wymianie oraz naprawie,

- jakosci czesci (O, Q, P), ktére uwzgtiniono przy kalkulacji, ich producenta i
dostawcy,

- liczby oraz rodzaju roboczogodzin koniecznych dzeprowadzenia naprawy pojazdu,
- cen czsci i stawek roboczogodzin.

14.3. W przypadku skierowania przez zaktad ubezpiggrepozycji rozliczenia szkody
jako catkowitej, zaktad ubezpiedzepowinien przekaza uprawnionemu rownie peine
wyceny wartdci pojazdu sprzed i po Zgju zdarzenia obfego ochron ubezpieczeniow
bedace podstaw ustalenia wysokiei swiadczenia, zawiergge m.in. informagj o rodzaju

i wartosci wszelkich korekt warti pojazdu, a take szczegotow informacg, zawierajca
dane okrélone w wytycznej 14.2 0 kalkulacji przewidywanychosgztéw naprawy
uszkodzonego pojazdu, ktére staty odstawy do uznania przez zaklad ubezpiecze
zasadnéci likwidacji szkody jako catkowitej.

14.4. W przypadku, gdy zgodnie z zasadami wyceny wartpojazdu przyjtymi przez
zaktad ubezpieczezastosowanie danej korekty waitp pojazdu oraz jej warkd zalerg
od uznania likwidatora, natg uzasadri uprawnionemu celowd zastosowania takiej
korekty oraz jej zastosowanie w danej wysako
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Sposob ustalania wysoksxi §wiadczenia
15.Wytyczna 15

W przypadku wysgpienia szkody azciowe] zakiad ubezpiec#e powinien ustalé
swiadczenie z umowy ubezpieczenia OC posiadaczyzgddjm w wartsci, ktéra zapewni
uprawnionemu przywrdocenie pojazdu do stanu sprzédrzenia wyrgdzagcego szkoel

15.1. Niezaleznie od tego, czy wysokoé swiadczenia jest ustalana megoderwisow,

czy tez kosztorysow, zaklad ubezpiechenie powinien stosowa praktyk skutkujcych

naruszeniem zasady petnego odszkodowania. W sAopégoézakiad ubezpiechenie mae

przyjmowa& w przypadku rozliczenia szkody metoklosztorysow innych niz w przypadku
rozliczenia szkody metadserwisovd Kkryteriow uwzgédniania cen cgci zamiennych i
stawek za ustugi warsztatéw naprawczych.

15.2. Kalkulacja kosztéw naprawy pojazdugdaca podstaw ustaleniaswiadczenia
metody kosztorysow powinna by dokonana w oparciu o rynkawvartas¢ ustug i czsci
zamiennych w dniu ustalenia odszkodowania, z uwdrgéniem podatku VAT (chyba,
ze uprawniony jest zarejestrowanym podatnikiem gad®tAT oraz ma prawo do dokonania
obnizenia kwoty podatku nateego o kwa podatku naliczonego przy nabywaniu rzeczy
badZz ustugi), z zastosowaniem:

- norm czasowych operacji naprawczych, zapewoyah wykonanie ustugi w sposéb
zapewniajcy przywrocenie pojazdu do stanu poprzedniego,

- stawki za roboczogodzinustalonej przez zakiad ubezpietzea podstawie cen
stosowanych przez warsztaty naprawcze daegapa terenie miejsca zamieszkania,
siedziby uprawnionego lub miejsca naprawy pojazktdre g w stanie dokona
naprawy w sposob zapewryay przywrdocenie pojazdu do stanu poprzedniego,

- czesci zamiennych i materiatdw, zapewnjeych przywrocenie pojazdu do stanu
poprzedniego.

15.3. Zaktad ubezpiecze przedstawia, nazgdanie uprawnionego, szczegoOtowe
wyjasnienia, na jakie] podstawie ustalit genstug stosowan przez warsztaty naprawcze,
o ktérych mowa powiej. Na zadanie uprawnionego zaktad ubezpigczgbowigzany jest
do wskazania warsztatu naprawczedgwiadczcego ustugi naprawcze, w miejscu
zamieszkania lub siedziby uprawnionego, ktéry zangcerzedstawiog przez zaktad
ubezpieczé w kalkulacji kosztow naprawy jest w stanie dokénaaprawy w sposob
zapewniajcy przywrocenie pojazdu do stanu poprzedniego.

15.4. Zaktad ubezpiecze nie powinien domadgasie od uprawnionego dokumentow,
potwierdzagcych nabycie okionych czsci i ich klag jakasciowg (O, Q, P),
wykorzystanych nagpnie w ramach naprawy pojazdu, chyba, dokument stwierdzagy
wartas¢ kosztow wykonanej naprawy nie wskazuje konkretngetici zamiennych wraz
z ich klag jakasciows (O, Q, P), wykorzystanych w ramach tej naprawy.

15.5. W przypadku zakwestionowania wyliczenia kosztowraeyy pojazdu zawartego
w kosztorysie spomrizonym przez rzeczoznawclub warsztat naprawczy na zlecenie
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uprawnionego zaktad ubezpieazepowinien uzasadtj na jakiej podstawie prz
ze kosztorys jest nieprawidtowy.

16.Wytyczna 16

Zaktad ubezpiecze powinien ustalé swiadczenie z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, w wysokoi uwzgkdniajgcej celowe i ekonomicznie uzasadnione koszty nowych
czesci | materiatdw shigcych do naprawy uszkodzonego pojazduielezakiad ubezpiecze
wykaie, ze dokonana naprawa doprowadzita do wzrostu wsctopojazdu, w stosunku
do jego wartéci sprzed zd&gia zdarzenia ubezpieczeniowego gibgo umow, mae

on pomniejszy wartas¢ swiadczenia o kwa@todpowiadagcg temu wzrostowi.

16.1. W przypadku zakwaliflkowania danej @zi do wymiany, celowe jest,
przy ustaleniu wysoksi swiadczenia, uwzgldnienie wartéci czgsci nowej.

16.2. Ustalapc nalene swiadczenie, zakfad ubezpiedzenie powinien stosowa
amortyzacji. Powysza zasada dotyczy wszelkich uszkodzonyekotpojazdu.

16.3. W sytuacji, gdy w wyniku dokonanej naprawy pojazduszczegoln&ci poprzez
uzycie do tej naprawy ezci nowych, doszio do wzrostu waftd pojazdu jako cakei
w stosunku do jego wardo sprzed zdgia zdarzenia objego zakresem umowy
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, zakiad ubezgi maoze pomniejsz§ wartasé
swiadczenia o wartd odpowiadajca temu wzrostowi. Grzar dowodu w tym zakresie
spoczywa na zaktadzie ubezpietzktdry powinien przedstawiuprawnionemu szczegotgw
wycere wartcgci rynkowej pojazdu sprzed i po zdarzeniu, wykaeyjwzrost wartéci
pojazdu w wyniku #ycia do naprawy pojazdu €xi nowych.

17.Wytyczna 17

Zaktad ubezpiecag ustalagc wysokaé swiadczenia z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdow, powinien uwzglinia¢ wartas¢ czsci zakwalifikowanych do wymiany, ktora
zapewnia przywrocenie pojazdu do stanu sprzed ataszwyrzzdzagcego szkogl

17.1. Zaktad ubezpiecze powinien uwzgidniac wytacznie warté¢ czsci O,
w przypadku pojazddéw dolagcych na gwarancji producenta, ktéry uzaie zachowanie
gwarancji od wykorzystania w naprawie wgznie takich cgsci.

17.2. Zaktad ubezpieczepowinien uwzgidni¢ wartasé czesci O rowniez, gdy uzasadnia
to szczegoélny interes uprawnionego (np. gdy pojdad dotychczas serwisowany

i naprawiany wydcznie przy ayciu czsci O a uycie czsci innej jakdci maze wplyrgé na
jego warté¢ handlowg lub tez, gdy uprawniony faktycznie dokona naprawy pojazdu
z wykorzystaniem a&ci O i dostarczy zakltadowi ubezpieézeéowdd jej dokonania). Gdy w
przypadkach wskazanych w zdaniu poprzegtzem zaktad ubezpieczeustalit wysokac
swiadczenia przy wykorzystaniu ceneéei innych niz O, powinien szczegotowo uzasagni
uprawnionemu swajdecyzg w tym zakresie.
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17.3. Z zastrzeeniem Wytycznych 17.1 i 17.2, zaklad ubezpiécaestalagc wysokaé
swiadczenia metad kosztorysow, maze uwzgkdnic wartg¢ czesci Q, jezeli wykaze
uprawnionemu,ze czsci te pochodz od producenta e#ci dostarczajcego te cgsci
producentowi pojazdu ze producent tych e#ci zawiadczyt, ¢ zostaly wyprodukowane
zgodnie ze specyfikacjami i standardami produkayjnyustalonymi przez producenta
pojazdow.

17.4. Zaktad ubezpiecZe ustalagc wysokad¢ swiadczenia, mze uwzgedni¢c wartasé
czeéci P, gdy uzasadnia to w szczegdltio wiek uszkodzonego pojazdu, stapie
wyeksploatowania g%ci w tym pojedzie, a take prostota konstrukcji €zci (powodujca,
ze zdatné¢ do petnej restytucji takiej ezci jest maliwa do oceny bez skomplikowanych
bada). Jednake nawet w powsszych przypadkach, jeli uprawniony ma szczegoélny
interes w wykorzystaniu €zci O lub czsci Q, zaktad ubezpieciepowinien ustati
swiadczenie z uwzgtinieniem wartéci tych cz:sci.

17.5. Jezeli, na zasadach oldlenych w Wytycznych 17.3 i 17.4, zaklad ubezpiécze
uwzgkdnit wartas¢ czgsci nizszej jakdci (Q lub P), od ogci zakwalifikowanej do wymiany
(O lub Q), powinien przedstadvuprawnionemu zindywidualizowane uzasadnienie g¢ief]
decyzji w tym zakresie.

18.Wytyczna 18

Swiadczenie z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy zf6ja ustalane metad
kosztorysow powinno by ustalone w oparciu o wari@ dosepnych czsci.

18.1. Zaktad ubezpiecze powinien poinformowauprawnionego:

- jakiej jakasci czgscei (O, Q, P) uwzgidniono przy ustalaniu wysokao swiadczenia,
- jakie podmioty § producentami tych gZci,

- o dlugaci okresu gwaranciji, jakobjete g te czsci,

- od jakich (konkretnie wskazanych) producentow lustdwcoéw uprawniony nie
naby te czsci, po cenie zaproponowanej przez zaklad ubezpiewzehwili ustalenia
swiadczenia.

18.2. Ustalona przez zaktad ubezpietzea zasadach oldlenych w Wytycznych 17.1-
17.4, wysoké& swiadczenia w zakresie kosztueézi powinna zapewii uprawnionemu
mozliwos¢ dokonania nabycia nowej i, w miejsce uszkodzonej, na rynku lokalnym.
W przypadku braku dogtncsci czesci o jakdci nizszej zaktad ubezpieczepowinien
uwzgkdni¢ w wyliczeniuswiadczenia wart czesci o jakasci wyzsze).

19.Wytyczna 19

Zaktad ubezpieczenie powinien ustald wysokd@ci swiadczenia skutkujcej ograniczeniem
uprawnionego doswiadczenia z umowy ubezpieczenia OC posiadaczyzhéja co do
mozliwosci naprawy pojazdu, gdy nie wygtita szkoda catkowita. Zaktad ubezpiedze
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powinien stosowéidentyczne kryteria ustalania kosztu naprawy pajazoraz jego wart€ci
bezpdarednio przed powstaniem szkody jak i po jej powsiamezalenie od tego, czy ustala
wysok@¢ swiadczenia w razie szkody ¢gziowej, czy t¢ bada ewentualp zasadne&é
uznania szkody za -catkowit W przypadku wysgipienia szkody catkowitej, zaktad
ubezpieczé powinien udzielé uprawnionemu pomocy w zagospodarowaniu pozostto
pojazdu.

19.1. Zaktad ubezpieczenie powinien ograniczaw jakikolwiek sposdb uprawnionemu
swobody decyzji co do nibwosci i zakresu naprawy pojazdu, gdy nie zachopzestanki
do rozliczenia szkody jako catkowitej, w szczegébio

- nakiadé na uprawnionego, przed pediem naprawy pojazdu, oboyzku
uzgodnienia z zaktadem ubezpietk@sztow dokonania tej naprawy,

- nakiadé na uprawnionego, przed pediem naprawy pojazdu, oboyzku
udokumentowania  przez uprawnionego dokonanej naprawpojazdu
rachunkami/fakturami obejmagymi catkowity koszt naprawy,

- stosow& na potrzeby ustalenia, czy zachodzi ewentugliikwidacji szkody jako
catkowitej, kosztu naprawy pojazdu wedtug najsgych stawek za roboczogodgin
stosowanych na rynku lokalnym (np. przez ASO) iypuzyciu czsci O, jezeli w
odniesieniu do tego samego pojazdu i tej samejdzkue zastosowatby takich
samych zasad w przypadku likwidacji szkody jakesciowej.

19.2. Zaktad ubezpiecze powinien w identyczny sposéb szacéwaartas¢ pojazdu
bezpdrednio przed powstaniem szkody jak i przewidywareszky naprawy pojazdu,
zarowno podczas weryfikacji, czy nie zachpdarzestanki do rozliczenia szkody jako
catkowitej, jak i wrazie zakwalifikowania szkodyakio czsciowej, w szczegOlnwi
w zakresie uwzgldniania wartéci czesci O, Q i P, kosztow robocizny, a tekpodatku VAT.

19.3. W przypadku wysipienia szkody catkowitej, zaktad ubezpietp®winien udziek
uprawnionemu pomocy W zagospodarowaniu pozastatgpojazdu, np. ha psbe
uprawnionego, przedstatvisamodzielnie ofegt zakupu pozostatoi za ceg zgodmn
z zaproponowapnprzez zaktad ubezpieazevycery badz wskazé podmiot, ktory jest gotow
naby pozostatéci za t cere.

19.4. W przypadku braku midiwosci sprzeday pozostatéci za cem zgodn
z zaproponowan przez zaklad ubezpieazewycery, zaklad ubezpieche powinien
odpowiednio skorygowaustalon wysoka¢ swiadczenia.

20.Wytyczna 20

Odpowiedzialng§¢ zaktadu ubezpiecze z tytutu umowy ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdéw za uszkodzenie albo zniszczenie pojazduszezegllnri niestuigcego do
prowadzenia dziatalnéci gospodarczej, obejmuje celowe i ekonomicznie sazkione
wydatki na najem pojazdu zagiczego.
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20.1. Zaktad ubezpiecZe powinien rozpatrywa indywidualnie kady przypadek
roszczenia o zwrot poniesionych kosztow najmu mhjazasipczego, z uwzghnieniem
wszystkich okoliczngci sprawy.

20.2. Uprawnienie doswiadczenia z tytulu poniesionych kosztow najmu pdja
zastpczego nie powinno ldyuzalenione od niem#nosci korzystania przez uprawnionego
zesrodkow komunikacji publiczne.

20.3. Uprawnienie doswiadczenia z tytulu poniesionych kosztow najmu pdia
zastpczego nie mee by uzalenione od faktu prowadzenia dziataded gospodarczej
przez uprawnionego.

20.4. Uprawnienie doswiadczenia z tytutu poniesionych kosztow najmu apdy
zastpczego nie powinno WKy uzalenione od wykazania przez uprawnionego,
wykorzystupcego pojazd do celéw prywatnyche bez wynajmu doznatby innej szkody
majatkowej. Uprawnienie to nie powinno byuzaleniane od udowodnienia przez
uprawnionego realizacji przy pomocy pojazdu @gastego poszczegoélnych bieych
czynndci zycia codziennego, jeli poszkodowany wykazat fakt korzystania z pojazdu
zastpczego w inny sposob.

20.5. Zakres kompensacji kosztéw najmu pojazdu gastego powinno wyznacZa-
w kazdym indywidualnym przypadku — kryterium ich celawbdi ekonomicznej zasadsa.
Na zaktadzie ubezpieczgowinien w zwjzku z tym cizy¢ obowihzek zwrotu wydatkéw
celowych i ekonomicznie uzasadnionych, pozwalgh na wyeliminowanie negatywnych
dla uprawnionego nagistw, niedajcych s¢ wyeliminowa w inny sposéb, z zachowaniem
rozgdnej proporcji mgdzy korzyciag uprawnionego a obgieniem zaktadu ubezpieaze

20.6. Zaktad ubezpieczZe niezwiocznie po zgtoszeniu roszczenia powinien
poinformowa& o zasadach uznawania kosztow najmu pojazdgEastgo, W szczegolho
dotyczcych rodzaju/klasy wynejego pojazdu, przy czym z informacji takiej powinasno
wynikaé, ze uprawniony mge wynajc¢ pojazd zaspczy o zasadniczo podobnej klasie, na
czas naprawy uszkodzonego pojazdu lub na czas ediegbdo zakupu innego pojazdu,
wedtug cen obowgzujacych na danym rynku lokalnym. Przy dokonywaniu gceelowaci
roszczenia o zwrot kosztéw najmu pojazdu gastego zaklad ubezpiedzeowinien wzyé
pod uwag réwniez te okoliczndci stanu faktycznego, ktére wskazukiedy najem pojazdu

zastpczego jest zuny.

20.7. Zwrotowi podlega nie tylko celowy i ekonomicznieasadniony koszt najmu, ktory
zostat faktycznie zaptacony przez uprawnionego,r@weniez koszt najmu wymagalny, lecz
jeszcze niezaptacony.

20.8. Swiadczenie zaktadu ubezpieézepowinno obejmow& zwrot poniesionych
wydatkéw za czas najmu pojazdu zastzego niezédny do naprawy uszkodzonego pojazdu
albo zakupu przez uprawnionego nowego pojazdu vkriebnym stanie faktycznym. Zaktad
ubezpiecz& nie powinien wyznaczaautomatycznie zakresu czasowego odpowiedzeino
z tytulu kosztébw najmu pojazdu zestzego, w szczegOlio ograniczé tego zakresu
czasowego do tzw. czasu technologicznej naprawgjifaljacego wyhcznie teoretycznie
przyjeta sune roboczogodzin potrzeBndo naprawy pojazdu) przy pomggiu innych
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obiektywnych czynnikow, wpltywagych na okres nieninosci korzystania z wiasnego
pojazdu przez uprawnionego.

20.9. Zaktad ubezpieczZe maze dokona pomniejszeniagwiadczenia z tytutu kosztoéw
najmu pojazdu zagbczego O nieponiesione przez uprawnionego kosztgple&taci
wilasnego pojazdu (w szczegddobpkoszty paliwa, ogumienia). Pomniejszedigiadczenia

w tym zakresie powinno ldyjednake oparte na jasnych i zindywidualizowanych zasadach
Niedopuszczalne jest stosowanie podh w formie nieuzasadnionych szczegoétowo ryczattow
lub innych arbitralnie ustalonych korekt.

20.10. Korekta wysokéci s$wiadczenia w stosunku do zgtoszonego roszczenia
przez uprawnionego jest mova jedynie po przedstawieniu przez zaklad ubezme
pisemnego uzasadnienia. Zaktad ubezpiecrea obowizek przedstawi szczegotowe
uzasadnienie uznania zasaimdylko czsci roszczenia zgloszonego przez uprawnionego —
w poréwnaniu z wykazanymi przez niego, poniesionyRosztami najmu pojazdu
zastpczego.

21.Wytyczna 21

Zaklad ubezpiecae powinien, przy ustalaniu wysokoi swiadczenia z umowy
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow, updrghé utrate wartasci handlowej pojazdu, w
przypadkach, w ktérych utrata taka nagtita.

21.1. Zaktad ubezpieczZepo otrzymaniu zgtoszenia roszczenia, powinien kazewa
uprawnionemu, informa¢j o mazliwosci zgtoszenia roszczenia z tytutu utraty wécto
handlowej pojazdu niezaleie od formy i trybu zgtoszenia roszczenia.

21.2. Zaktad ubezpiecZe powinien — z wiasnej inicjatywy, kiemg sk zasad
ostraznego zarzdzania zakladem ubezpiedze badé zasadn& uwzgkdnienia w rezerwach
techniczno-ubezpieczeniowych ewentualnego zodmamia zakltadu ubezpieazez tytutu
utraty wartdci handlowej pojazdu powstatej w wyniku uszkodzenigo uwzgédnieniu
naprawy pojazdu w zwrku z zaistniagt szkod, niezalgnie od tego, czy uprawniony zgtosit
roszczenie w tym zakresie.

21.3. Zaktad ubezpieczebadajc zasadn& uwzgkdnienia w kwocigwiadczenia utraty
wartcsci handlowej pojazdu powinien prayj zasad indywidualizacji oceny roszczenia
z uwzgkdnieniem wszystkich okoliczioi sprawy.
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