DZIENNIK URZEDOWY

KOMISJI NADZORU FINANSOWEGO

Warszawa, dnia 8 lipca 2016 .

Poz. 16

UCHWALA Nr 458/2016
KOMISJI NADZORU FINANSOWEGO

z dnia 21 czerwca 2016 1.

w sprawie wydania Rekomendacji dotyczacych procesu ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia z tytulu szkody
niemajatkowej z umow ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Na podstawie art. 365 ust. 1 pkt 2 lit. a—c ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reaseku-
racyjnej (Dz. U.z2015r., poz. 1844 ze zm.) i art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym
(tj. Dz. U. 22016 r. poz. 174 ze zm.) uchwala si¢, co nastepuje:

§ 1. Wydaje si¢ dla zaktadow ubezpieczen Rekomendacje dotyczace procesu ustalania i wyplaty zado§¢uczynienia
z tytutu szkody niemajatkowej z umow ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, stanowigce zatacznik do
uchwaty.

§ 2. Komisja Nadzoru Finansowego oczekuje, ze do dnia 31 grudnia 2016 r. zaktady ubezpieczen zastosuja si¢ do
Rekomendacji, o ktérych mowa w § 1, albo stosownie do art. 365 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dzialalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej poinformuja Komisj¢ Nadzoru Finansowego, w jaki sposdb zamierzajg osiggnac cele,
dla realizacji ktorych organ nadzoru wydal Rekomendacje, o ktérych mowa w § 1.

§ 3. Uchwata podlega ogtoszeniu w Dzienniku Urzgdowym Komisji Nadzoru Finansowego.

§ 4. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego: Andrzej Jakubiak



Dziennik Urzedowy Komisji Nadzoru Finansowego — 2 — Poz. 16

Zatacznik do uchwaty Nr 458/2016 Komisji Nadzoru Finansowego
z dnia 21 czerwca 2016 r. (poz. 16)

Komisja Nadzoru Finansowego

Rekomendacje

dotyczace procesu ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia z tytutu szkody niemajatkowe;j
z umow ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych

Warszawa, czerwiec 2016 r.
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I. Wstep

Organ nadzoru, w celu zapewnienia zgodnosci dziatalnosci zaktadow ubezpieczen z przepisami prawa, zapobiezenia naru-
szaniu interesdw ubezpieczajacych, ubezpieczonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia oraz ograniczenia ryzyka
wystepujacego w dziatalnosci zaktadow ubezpieczen, wydaje na podstawie art. 365 ust. 1 pkt 2 lit. a—c ustawy z dnia 11 wrzes-
nia 2015 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U. poz. 1844 z pézn. zm.) Rekomendacje dotyczace
procesu ustalania i wyptaty zado$¢uczynienia z tytutu szkody niemajatkowej z umow ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych (dalej: Rekomendacje).

Rekomendacje majg takze za zadanie realizacj¢ celow stawianych nadzorowi nad rynkiem finansowym, okre$lonych
w art. 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz. U. z 2016 r. poz. 174 z p6zn. zm.), takich
jak zapewnienie prawidlowego funkcjonowania rynku, jego stabilno$ci, bezpieczenstwa i zaufania do rynku finansowego,
a takze zapewnienie ochrony intereséw jego uczestnikow, jak rowniez podejmowanie dziatan wskazanych w art. 4 ust. 1
pkt 2 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym, ktére maja stuzy¢ prawidtowemu funkcjonowaniu rynku finansowego.

Rekomendacje wskazuja oczekiwania nadzorcze dotyczace ostroznego i stabilnego zarzadzania procesem ustalania i wypta-
ty zado$¢uczynienia z tytutu szkody niemajatkowej, w tym takze ryzykiem zwigzanym z tym procesem. Ryzyko to mozna
okresli¢ jako niepewno$¢ zwigzang z prawidtowym i efektywnym funkcjonowaniem procesu ustalania i wyplaty zados¢uczy-
nienia z tytulu szkody niemajatkowej w zaktadach ubezpieczen. Nalezy réwniez zwréci¢ uwage, iz nieprawidtowosci w pro-
cesie ustalania i wyptaty zado§¢uczynienia z tytutu szkody niemajatkowej narazaja zaktad ubezpieczen na konkretne straty
finansowe zwigzane z konieczno$cig poniesienia kosztoéw obstugi prawnej sporu przed sadem oraz, w razie przegranej,
z koniecznoscig zaptaty kosztéw sadowych i zastepstwa procesowego, jak rowniez odsetek za opdznienie w wyplacie za-
doséuczynienia.

Rekomendacje wychodza naprzeciw potrzebie zapewnienia przewidywalnosci w procesie ustalania i wyplaty zado§éuczy-
nienia z tytulu szkody niemajatkowej, z uwagi na fakt, ze przepisy prawa nie zawieraja zadnych kryteriow, jakimi nalezy
kierowa¢ si¢ przy okreslaniu (miarkowaniu) wysoko$ci zados¢uczynienia. Zaktady ubezpieczen nie prezentujg jednolitego
podejscia do katalogu okolicznosci, jakie powinny by¢ brane pod uwage przy ocenie szkody niemajatkowej, jak réwniez do
wyceny tych okoliczno$ci, co w efekcie prowadzi do nieuzasadnionych rozbieznos$ci w zakresie przyznawanych kwot za-
dosc¢uczynienia w podobnych sprawach. Ponadto istnieja duze dysproporcje pomigdzy wyplacanymi przez zaktady ubezpie-
czen kwotami zado$¢uczynienia, a kwotami zado§¢uczynienia zasagdzanymi w tych samych sprawach przez sady powszech-
ne. W zwiagzku z powyzszym zachodzi niewatpliwie potrzeba standaryzacji procesu ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia
z tytulu szkody niemajatkowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem przyjecia przez zaklady ubezpieczen rozwigzan prowadza-
cych do zagwarantowania poszkodowanym wyptacania kwot zado$Cuczynienia, ktore w petni kompensowaé beda poniesio-
ng szkod¢ niemajatkows.

Rekomendacje maja rowniez za zadanie doprowadzenie do zwigkszenia transparentno$ci procesu ustalania i wyptaty zadosc-
uczynienia z tytutu szkody niemajatkowe;.

Rekomendacje sg skierowane do krajowych zaktadow ubezpieczen w rozumieniu ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j
i reasekuracyjnej. W obszarach sposobu prowadzenia postgpowania w zakresie ustalenia i wyptaty zado$¢éuczynienia oraz
sposobu ustalania wysokoS$ci zado§éuczynienia, Rekomendacje powinny by¢ rdwniez stosowane przez zagraniczne zaktady
ubezpieczen, ktoére wykonuja na terytorium Polski dziatalnos¢ ubezpieczeniowa na zasadach okreslonych w ustawie o dzia-
falnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, w zakresie ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow
mechanicznych za szkody powstate w zwigzku z ruchem tych pojazdow, o ktorym mowa w art. 4 pkt 1 ustawy z dnia 22 ma-
ja 2003 r. o ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczy-
cieli Komunikacyjnych (Dz. U. z 2013 r. poz. 392 z p6zn. zm.).

Dokument zawiera 21 Rekomendacji, ktére podzielone zostaty na nastgpujgce obszary:

— organizacja, zarzadzanie, nadzor i kontrola nad procesem ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia,

— sposob prowadzenia postgpowania w zakresie ustalenia i wyptaty zado§¢uczynienia,

— sposoéb ustalania wysokosci zado$¢uczynienia.

Rekomendacje zostaly wydane w celu podkreslenia znaczenia, jakie organ nadzoru przypisuje prawidlowemu funkcjonowa-
niu w zaktadach ubezpieczen procesu ustalania i wyptaty zados¢uczynienia. Proces ten stanowi funkcjonalnie cze$¢ procesu
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, w stosunku do ktoérego oczekiwania organu nadzoru zostaty wyrazone
w Wytycznych dotyczacych likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych, przyjetych przez Komisj¢ Nadzoru Finanso-

wego w dniu 16 grudnia 2014 r. Rekomendacje powinny by¢ zatem stosowane z uwzglednieniem zasad funkcjonujacych
w ww. Wytycznych oraz specyfiki procesu ustalania i wyptaty zadoscuczynienia.
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Nalezy podkresli¢, ze Rekomendacje zamieszczone w obszarze dotyczacym sposobu ustalania wysokosci zados¢uczynienia
uwzgledniajg orzecznictwo Sadu Najwyzszego i utrwalone orzecznictwo sadéw powszechnych.

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

Ponadto organ nadzoru zaleca, aby w przypadku wdrozenia outsourcingu, zaktad ubezpieczen dotozyl wszelkich staran, aby
dostawcy ustug wykonywali powierzone czynnosci zgodnie z zakresem Rekomendacji. Organ nadzoru wskazuje, ze zakltady
ubezpieczen w umowach z dostawcami ustug powinny zawiera¢ stosowne klauzule, gwarantujace, ze dzialalnos$¢ zaktadow
ubezpieczen, rowniez w zakresie powierzonym tym dostawcom, bedzie spetniata standardy okreslone Rekomendacjami.

Organ nadzoru oczekuje, ze standardy wskazane w Rekomendacjach beda zaimplementowane przez podmioty nadzorowane
nie pozniej niz do dnia 31 grudnia 2016 r. Rekomendacje sa stosowane wedlug zasady ,,zastosuj lub wyjasnij”. Zgodnie
z trescig art. 365 ust. 5 ustawy o dziatalnos$ci ubezpieczeniowe;j i reasekuracyjnej zaktady ubezpieczen, ktore nie stosuja si¢
do rekomendacji ani nie zamierzaja si¢ do nich zastosowa¢, informuja organ nadzoru, w jaki sposob zamierzaja osiagnac
cele, dla realizacji ktorych organ nadzoru wydat rekomendacje.

Informacje na temat stosowania Rekomendacji powinny by¢ przekazane na formularzu, ktéry zaktady ubezpieczen begda
uzupetniaty w ramach wiasnej oceny zgodnosci z Rekomendacjami i ktory bedzie stanowit jedng z form weryfikacji przez
organ nadzoru, czy i w jaki sposob zaktady ubezpieczen dokonaty wdrozenia Rekomendacji. Za spetnienie standardéw za-
wartych w Rekomendacjach odpowiada zaktad ubezpieczen.
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I1. Stownik pojeé

Kadra zarzadzajaca — osoby zarzadzajace obszarami dziatalnosci zaktadu ubezpieczen (w tym takze cztonkowie Zarzadu),
w ktorych wykorzystywana jest wiedza z zakresu procesu ustalania i wyptaty zados¢uczynienia oraz kierujace komérkami
organizacyjnymi zaangazowanymi w ten proces.

Kodeks cywilny — ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z 2016 r. poz. 380 z pdzn. zm.).

Likwidator — osoba wykonujgca czynnos$ci w toku postepowania w zakresie ustalenia i wyplaty zados¢uczynienia, w szcze-
golnosci polegajace na: gromadzeniu niezbednej dokumentacji w tym postgpowaniu, ustalaniu zakresu odpowiedzialnosci
zaktadu ubezpieczen, ustalaniu wysokosci zado§éuczynienia, kontaktowaniu si¢ z podmiotami w toku postgpowania w za-
kresie ustalenia i wyplaty zado$¢uczynienia (np. z poszkodowanym, sprawca szkody, sadami, prokuratura, policja, placowkami
medycznymi), w zakresie niezb¢dnym do prowadzenia postgpowania. Ilekro¢ w Rekomendacjach jest mowa o likwidatorze,
nalezy przez to rozumie¢ takze zespot os6b wykonujacych czynnosci w postepowaniu w zakresie ustalenia i wyptaty zados¢-
uczynienia, jezeli w danym zaktadzie ubezpieczen postepowanie to jest realizowane przez zespot osob.

Organ nadzoru — Komisja Nadzoru Finansowego.

Outsourcing — umowa mig¢dzy zakladem ubezpieczen a dostawca ushug, na podstawie ktorej dostawca ustlug wykonuje
proces, ustuge lub dziatanie, ktore w innym przypadku zostatyby wykonane przez zaktad ubezpieczen, a takze umowa,
na podstawie ktorej dostawca ustug powierza wykonanie takiego procesu, ustugi lub dziatania innym podmiotom, za posred-
nictwem ktorych wykonuje on dany proces, ustuge lub dziatanie.

Proces ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia — catoksztatt dziatan zaktadu ubezpieczen podejmowanych w celu prawidto-
wego wykonywania przez ten zaktad dzialalnosci ubezpieczeniowej w obszarze ustalania i wyptaty zado$¢uczynienia w za-
kresie ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow.

Postepowanie w zakresie ustalenia i wyplaty zado$¢uczynienia — czynnosci majace na celu wyjasnienie okolicznos$ci
koniecznych do ustalenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen za zdarzenie losowe i ewentualnie wysokosci zado§éuczy-
nienia oraz wyptate lub odmowe wyptaty zado§éuczynienia w terminie wymaganym przez przepisy prawa w zakresie ubez-
pieczenia OC posiadaczy pojazdow.

Poszkodowany — osoba, ktora zgtosita lub w ktérej imieniu zostato zgtoszone roszczenie o wyptate zadoscuczynienia.

Procedura — dokument wewngtrzny regulujacy sposob postepowania, przyjety przez wlasciwy organ zaktadu ubezpieczen,
zapewniajacy jednoznaczne ustalenie zakresu i okresu jego obowiagzywania, dystrybuowany w sposob ustalony w zaktadzie
ubezpieczen.

System kontroli wewnetrznej — system obejmujacy w szczego6lnosci procedury administracyjne i ksiggowe, organizacje
kontroli wewngtrznej, odpowiednie ustalenia w zakresie sporzadzania raportow na wszystkich szczeblach struktury organi-
zacyjnej zaktadu ubezpieczen oraz funkcje zgodnosci z przepisami.

System zarzadzania — system obejmujacy funkcje zarzadzania ryzykiem, funkcj¢ zgodnosci z przepisami, funkcj¢ audytu
wewnetrznego i funkcje aktuarialna, ktory zapewnia prawidtowe i ostrozne zarzadzanie zaktadem ubezpieczen.

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

Ustawa o dzialalnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej — ustawa z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci ubezpiecze-
niowej i reasekuracyjnej (Dz. U. poz. 1844 z p6zn. zm.).

Ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. 22013 r. poz. 392
z pozn. zm.).

Wypadek — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdéw zdarzenie losowe, nastepstwem ktorego jest $mier¢, uszkodzenie
ciata lub wywotanie rozstroju zdrowia.

Zados$cuczynienie — zadosCuczynienie pieni¢zne z tytutu poniesionej szkody niemajatkowej, dochodzone na podstawie art. 445
§ 1, art. 446 § 4, art. 448 w zwigzku art. 24 § 1 Kodeksu cywilnego.
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Zaklad ubezpieczen — krajowy zaklad ubezpieczen oraz zagraniczny zaklad ubezpieczen, ktére wykonuja na terytorium
Polski dziatalno$¢ ubezpieczeniowa w zakresie ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow.

Zasada pelnego odszkodowania — w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdow zasada okreslona w art. 361 § 2 Kodeksu
cywilnego, zgodnie z ktdra, w granicach adekwatnego zwiazku przyczynowego, odszkodowanie powinno, co do zasady,
odpowiada¢ rozmiarowi szkody doznanej przez poszkodowanego i rekompensowaé mu uszczerbek, jaki dotknat jego praw-
nie chronione dobra lub interesy.

Zgloszenie roszcezenia — zawiadomienie zaktadu ubezpieczen o wystgpieniu szkody niemajatkowej poszkodowanego z ubez-
pieczenia OC posiadaczy pojazdow.
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ITI. Lista Rekomendacji

Organizacja, zarzadzanie, nadzor i kontrola procesu ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia

Rekomendacja 1

Zaklad ubezpieczen powinien posiadaé strukture organizacyjng stuzqcq prawidlowemu funkcjonowaniu procesu ustalania
i wyplaty zadoséuczynienia.

Rekomendacja 2

Zarzqd powinien zapewnic efektywne zarzgdzanie procesem ustalania i wyplaty zadoséuczynienia.

Rekomendacja 3

Rada Nadzorcza powinna nadzorowaé funkcjonowanie procesu ustalania i wyplaty zadoséuczynienia w zakresie dostoso-
wanym do skali prowadzonej dzialalnosci oraz wielkosci i profilu ryzyka zwigzanego z tq dziatalnoscig.

Rekomendacja 4

Zaklad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewni¢ funkcjonowanie procedur obejmujgcych proces ustalania
i wyplaty zadoscéuczynienia.

Rekomendacja 5

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié funkcjonowanie efektywnego systemu kontroli wewnetrznej oraz skuteczng funk-
cje audytu wewnetrznego obejmujgce proces ustalania i wyplaty zadoséuczynienia, zaprojektowane oraz zarzgdzane
w taki sposob, aby wspieraly kadre¢ zarzqdzajgcq oraz Rade Nadzorczg w wypelnianiu obowigzkow zwigzanych 7 zarzqdza-
niem i nadzorowaniem tego procesu.

Rekomendacja 6

Zakltad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewnic funkcjonowanie systemu informacji zarzqdczej dotyczqcej
procesu ustalania i wyplaty zadoséuczynienia, dostosowanego do skali prowadzonej dzialalnosci oraz wielkosci i profilu
ryzyka zwigzanego 7 tq dzialalnosciq, bedgcego integralng czescig systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen, pozwalajq-
cego na identyfikacje ryzyk wystepujgcych w tym procesie.

Rekomendacja 7

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié, e outsourcing nie doprowadzi do pogorszenia jakosci funkcjonowania procesu
ustalania i wyplaty zados¢uczynienia oraz systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen, w szczegolnosci nadmiernej ekspo-
zycji na ryzyko operacyjne oraz na ryzyko utraty reputacji, a takie pogorszenia mozliwosci monitorowania przez organ
nadzoru priestrzegania przez zaklad ubezpieczen jego obowigzkow w przedmiotowym zakresie.

Rekomendacja 8

Zaklad ubezpieczen powinien opracowad, przyjaé i zapewnié funkcjonowanie systemu wynagradzania likwidatorow, za-
pewniajgcego efektywny przebieg procesu ustalania i wyplaty zadoséuczynienia.

Rekomendacja 9

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié, e pracownicy wykonujgcy czynnosci w ramach procesu ustalania i wyplaty za-
doscuczynienia dysponujg kompetencjami i wiedzg w zakresie wykonywanych czynnosci, w szczegolnosci poprzez dostep
do szkolen dotyczgcych tego procesu.

Sposéb prowadzenia postepowania w zakresie ustalenia i wyplaty zado$¢uczynienia

Rekomendacja 10

Zaktad ubezpieczen powinien prowadzié postgpowanie w zakresie ustalenia i wyplaty zadoséuczynienia w sposob zapew-
niajgcy wyplate zadoscéuczynienia lub zajecie ostatecznego stanowiska o odmowie wyplaty zadoscéuczynienia w calosci
lub czesci w terminach wynikajgcych z przepisow prawa.



Dziennik Urzedowy Komisji Nadzoru Finansowego — 9 — Poz. 16

Rekomendacja 11

Komunikacja likwidatora 7 podmiotami w toku postgpowania w zakresie ustalenia i wyplaty zadoscéuczynienia (w szcze-
golnosci z poszkodowanym, sprawcq szkody, sqdami, prokuraturg, policjg, placowkami medycznymi) powinna byé prowa-
dzona 7 zachowaniem naleZytej starannosci zwiqzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez zaklad ubezpieczen
dzialalnosci ubezpieczeniowej.

Rekomendacja 12

Zaktad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgaé i zapewnic funkcjonowanie procedur okreslajgcych sposob kontakto-
wania sie¢ pomiedzy likwidatorem a podmiotami w toku postgpowania w zakresie ustalenia i wyplaty zadoséuczynienia
(w szczegolnosci posztkodowanym, sprawcq szkody, sgdami, prokuraturg, policjg, placowkami medycznymi), bedgcych
elementem systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen.

Rekomendacja 13

Zaktad ubezpieczen powinien gromadzi¢ dokumentacje dotyczgcq postepowania w zakresie ustalenia i wyplaty zadoscé-
uczynienia, obejmujgcg w szczegolnosci dokumentacje zebrang w toku tego postgpowania oraz uzasadnienie wysokosci
i dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na niewyplacone odszkodowania i swiadczenia, 7 zachowaniem naleiytej
starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez niego dziatalnosci ubezpieczeniowej.
Rekomendacja 14

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnic poszkodowanemu petng i zrozumialg informacje o sposobie ustalenia wysokosci
zadoscéuczynienia.

Rekomendacja 15

Wystepujqgc z propozycjq zawarcia ugody zaktad ubezpieczen powinien zapewnié¢ poszkodowanemu peing i zrozumialg
informacje o sposobie ustalenia wysokosci proponowanego do wyplaty zadoscuczynienia.

Rekomendacja 16

Zaktad ubezpieczen w postegpowaniu w zakresie ustalenia i wyplaty zadoséuczynienia powinien kierowac¢ si¢ obiektywizmem,
rozwazajgc caloksztalt okolicznosci sprawy, przy poszanowaniu sytuacji Zyciowej, w ktorej znalazl sie poszkodowany.

Sposéb ustalania wysokos$ci zado§éuczynienia

Rekomendacja 17

Zaktad ubezpieczen powinien indywidualnie rozwazaé okolicznosci wplywajgce na wysokosé zadoséuczynienia oraz sto-
sowac kryteria ich oceny.

Rekomendacja 18

Zaktad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zadosc¢uczynienia powinien, rozwazajqgc caloksztalt okolicznosci sprawy,
braé pod uwage okolicznosci istotne przy ocenie rozmiaru szkody niemajgtkowe;j.

Rekomendacja 19

Zaktlad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zadoséuczynienia powinien indywidualnie ocenia¢ istnienie wigzi emocjo-
nalnej uzasadniajgcej uzyskanie zadoscéuczynienia i jego rozmiar.

Rekomendacja 20

Zaktad ubezpieczen moze pomniejszy¢ naleine poszkodowanemu zadoscéuczynienie o odpowiedniq kwote wynikajgcq
z ustalenia przyczynienia si¢ poszkodowanego lub zmartego do powstania szkody niemajgtkowej lub zwigkszenia jej
rozmiaru.

Rekomendacja 21

Zaktad ubezpieczen powinien wyplacié, na Zqdanie poszkodowanego, odsetki za opoZnienie w wyplacie zados¢uczynienia.
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IV. Rekomendacje
Organizacja, zarzadzanie, nadzor i kontrola procesu ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia

1. Rekomendacja 1

Zaktad ubezpieczen powinien posiadac strukture organizacyjng stuzgcq prawidlowemu funkcjonowaniu procesu ustalania
i wyplaty zadoscéuczynienia.

1.1. Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ dokumentacjg, okreslajacg komorki organizacyjne odpowiedzialne w szcze-
golnosci za proces ustalania i wyptaty zado§éuczynienia, wraz ze wskazaniem zakres6w odpowiedzialno$ci oraz
zasad podlegtosci kadrze zarzadzajace;j.

1.2. Pracownicy zaktadu ubezpieczen odpowiedzialni za sktadanie w imieniu zaktadu ubezpieczen o$wiadczen woli
w przedmiocie uznania albo odmowy uznania roszczenia w catosci lub w czgéci powinni posiada¢ pelnomocnictwa,
okreslajace w sposob nie budzacy watpliwosci zakres ich umocowania.

2. Rekomendacja 2

Zarzqd powinien zapewnic efektywne zarzgdzanie procesem ustalania i wyplaty zadoséuczynienia.

2.1. Zarzad powinien podejmowac dziatania konieczne dla prawidlowego i ostroznego zarzadzania procesem ustalania
1 wyptaty zado$¢éuczynienia, w tym dla identyfikowania, pomiaru, monitorowania i zarzadzania ryzykami zwigza-
nymi z tym procesem.

2.2. O ile uzasadnia to skala prowadzonej dziatalnosci oraz wielkos¢ i profil ryzyka zwigzanego z ta dziatalnoscia,
sposrod kadry zarzadzajacej powinna zosta¢ wyznaczona osoba odpowiedzialna za nadzoér nad procesem ustalania
i wyptaty zado$€uczynienia, posiadajaca kompetencje w tym zakresie, wynikajace z wiedzy i doswiadczenia
zawodowego.

2.3. Zarzad powinien regularnie zapoznawacé si¢ z biezaca sytuacjg w procesie ustalania i wyplaty zadoécuczynienia,
w szczegdlnosci powinien analizowaé raporty zawierajace zagregowane informacje o istotnym charakterze z punk-
tu widzenia profilu dziatalnos$ci zaktadu ubezpieczen.

3. Rekomendacja 3

Rada Nadzorcza powinna nadzorowaé funkcjonowanie procesu ustalania i wyplaty zados¢éuczynienia w zakresie dostoso-
wanym do skali prowadzonej dzialalnosci oraz wielkosci i profilu ryzyka zwigzanego z tq dziatalnoscig.

3.1. Rada Nadzorcza powinna monitorowac i nadzorowaé podejmowane przez Zarzad dziatania konieczne dla identy-
fikowania, pomiaru, monitorowania i zarzadzania ryzykami zwigzanymi z procesem ustalania i wyptaty zadosc¢-
uczynienia.

3.2. Rada Nadzorcza powinna otrzymywac¢ sprawozdania Zarzadu zawierajace informacje dotyczace istotnych zagadnien

wystepujacych w procesie ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia, wraz ze zbiorczymi danymi dotyczacymi tego
procesu, o istotnym charakterze z punktu widzenia profilu dziatalnosci zaktadu ubezpieczen, z czgstotliwoscia
dostosowang do skali prowadzonej dziatalnosci oraz wielkosci i profilu ryzyka zwigzanego z tg dziatalnoscia.

4. Rekomendacja 4

Zaklad ubezpieczen powinien opracowad, przyjacé i zapewni¢ funkcjonowanie procedur obejmujgcych proces ustalania

i wyplaty zadoscéuczynienia.

4.1. Procedury, sporzadzone w jezyku polskim, powinny by¢ dostatecznie jasne, precyzyjne i kompleksowe, by zapew-
ni¢ zgodnos¢ dziatalnos$ci zaktadu ubezpieczen z przepisami prawa. Procedury powinny w szczegdlnosci obejmowac:
— sposéb przyjecia zgloszenia roszczenia,
— sposob ustalania okolicznosci faktycznych zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniowa,

— sposob kontaktowania si¢ pomigdzy likwidatorem a podmiotami w toku postgpowania w zakresie ustalenia i wy-
ptaty zado$éuczynienia (w szczegdlnosci poszkodowanym, sprawca szkody, sadami, prokuratura, policja, pla-
cowkami medycznymi),
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4.2.

4.3.

44,

4.5.

4.6.

— sposob wykonywania obowiazkow informacyjnych przez zaklad ubezpieczen w toku postepowania w zakresie
ustalenia i wyplaty zado$¢uczynienia,

— sposob regularnego monitowania podmiotéw w toku postepowania w zakresie ustalenia i wyplaty zado§¢uczy-
nienia (w szczegblnosci poszkodowanego, sprawcy szkody, sadow, prokuratury, policji, placdéwek medycznych),
w przypadku opdznien ze strony tych podmiotow w dostarczaniu dokumentacji niezb¢dnej do ustalenia odpowie-
dzialnosci zaktadu ubezpieczen i wysoko$ci zadoéCuczynienia,

— sposoéb ustalania odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen,
— sposob ustalania wysokosci zados¢uczynienia,
— sposob zapewnienia terminowego przeprowadzenia postepowania w zakresie ustalenia i wyptaty zado$¢uczynienia,

— proces rozpatrywania skarg/reklamacji w zwiazku z przebiegiem postgpowania w zakresie ustalenia i wyptaty
zado$céuczynienia,

— sposob gromadzenia i archiwizacji dokumentacji.

Procedury w zakresie sposobu ustalania wysokos$ci zado§éuczynienia, powinny w szczego6lnosci zawierac:

— okolicznosci, ktore zaktad ubezpieczen bierze pod uwagg okreslajac rozmiar krzywdy, wynikajace z orzecznictwa
Sadu Najwyzszego i utrwalonego orzecznictwa sadéw powszechnych,

— okolicznosci, ktore zaktad ubezpieczen bierze pod uwage ustalajac przyczynienie si¢ poszkodowanego lub zmar-
tego do powstania szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej rozmiaru, wynikajace z orzecznictwa Sadu Najwyz-
szego 1 utrwalonego orzecznictwa sadéw powszechnych,

— dowody, na ktorych opiera si¢ zaktad ubezpieczen, ustalajac okoliczno$ci brane pod uwage przy okresleniu roz-
miaru krzywdy i przyczynienia si¢ poszkodowanego lub zmartego do powstania szkody niemajatkowej lub
zwiekszenia jej rozmiaru,

— sposob dokonywania wyceny okolicznosci, ktore zaktad ubezpieczen bierze pod uwage okreslajac rozmiar krzywdy,

— sposob ustalania kwoty, o ktorag zostato pomniejszone zado§¢uczynienie wskutek ustalenia przyczynienia si¢
poszkodowanego lub zmartego do powstania szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej rozmiaru.

Procedury powinny zosta¢ skonstruowane w sposob, ktory zapewni, ze nie beda wystepowaty przypadki naktadania
si¢ na siebie kompetencji komorek organizacyjnych zaktadu ubezpieczen oraz stanowisk pracy, jak rowniez nie
beda pozostawaly obszary nieobjete odpowiedzialnos$cia.

Zaktad ubezpieczen powinien nadzorowac stosowanie procedur, w szczego6lnosci powinien zapewnié zapoznanie
si¢ 1 zrozumienie przez pracownikow zaktadu ubezpieczen tych procedur, kontrolg prawidtowosci ich realizacji oraz
opracowywanie ich modyfikacji, w celu zapewnienia optymalnego przebiegu procesu ustalania i wyptaty zados¢-
uczynienia, z punktu widzenia dziatalnosci zaktadu ubezpieczen, wymogow wynikajacych z przepisdw prawa oraz
ochrony intereséw poszkodowanych.

W celu zapewnienia prawidlowosci stosowania procedur zaktad ubezpieczen powinien stosowa¢ srodki pozwalajace
na utrwalanie i kontrolowanie przebiegu postepowania w zakresie ustalenia i wyptaty zados¢uczynienia, np. nagrywa-
nie rozméw telefonicznych prowadzonych w jego toku, wykorzystywanie instytucji ,,tajemniczego klienta”.

Procedury oraz ich stosowanie powinny podlega¢ regularnym przegladom i weryfikacji ze strony Zarzadu w ramach
systemu kontroli wewnetrznej, nie rzadziej niz raz do roku oraz kazdorazowo, w przypadku znacznych zmian
w dziatalnosci zaktadu ubezpieczen. Przeprowadzenie przegladu lub weryfikacji powinno by¢ udokumentowane.

5. Rekomendacja 5

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnic¢ funkcjonowanie efektywnego systemu kontroli wewnetrznej oraz skuteczng funk-
cje audytu wewnetrznego obejmujqce proces ustalania i wyplaty zadosc¢uczynienia, zaprojektowane oraz zarzqdzane
w taki sposob, aby wspieraly kadre zarzqdzajgcq oraz Rade Nadzorczg w wypelnianiu obowigzkow zwiqzanych 7 zarzqdza-
niem i nadzorowaniem tego procesu.

5.1

Zaktad ubezpieczen w ramach systemu kontroli wewnetrznej, powinien posiada¢ efektywny system identyfikacji
nieprawidtowosci w procesie ustalania i wyplaty zado§¢uczynienia oraz adekwatny do skali prowadzonej dziatal-
nosci system raportowania tych nieprawidtowosci, ktory w szczegdlnosci powinien okresla¢ czgstotliwosé, adresa-
tow oraz minimalng zawarto$¢ raportow.
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ narzedzia pozwalajace na biezacy monitoring przebiegu procesu ustalania
i wyplaty zado$¢uczynienia pod katem m.in.: terminowos$ci, wystepowania zdarzen o charakterze katastroficznym,
wystepowania z roszczeniami o ponadstandardowej wysokosci szkod niemajatkowych, co do ktoérych zachodzi
podejrzenie usitowania wytudzenia zado$¢uczynienia.

Zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢, w procesie ustalania i wyptaty zadoscuczynienia, realizacj¢ funkcji zgod-
nos$ci z przepisami, biorgc rowniez pod uwage orzecznictwo Sadu Najwyzszego, utrwalone orzecznictwo sadow
powszechnych, rekomendacje/wytyczne organu nadzoru oraz procedury i przyjete przez zaktad ubezpieczen stan-
dardy post¢powania. Funkcja ta obejmowaé powinna w szczegdlnosci:

— ocen¢ mozliwego wpltywu wszelkich zmian otoczenia prawnego na proces ustalania i wyptaty zados¢uczynienia,

— okreslenie 1 oceng ryzyka zwigzanego z nicuwzglednianiem w procesie ustalania i wyptaty zado$éuczynienia
przepis6w prawa,

— oceng¢ adekwatnosci srodkdéw przyjmowanych w celu zapobiegania niezgodnoS$ci z przepisami prawa,

— doradzanie kadrze zarzadzajacej w powyzszym zakresie.

O ile jest to uzasadnione skala prowadzonej dziatalnosci oraz wielko$cia i profilem ryzyka zwigzanego z tg dziatal-
nos$cia, zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢ przeprowadzanie audytow wewnetrznych procesu ustalania i wy-
ptaty zado$¢uczynienia przez wyspecjalizowane w tym zakresie osoby.

Osoby, o ktéorych mowa w Rekomendacji 5.4, powinny dziata¢ w sposob obiektywny i niezalezny. Ograniczenie
obicktywizmu lub niezalezno$ci ma miejsce w szczegolnosci wtedy, gdy osoby te wykonuja badanie dotyczace
dziatan operacyjnych w procesie ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia, za ktore byty odpowiedzialne w ciggu roku
poprzedzajacego to badanie.

Jezeli w zwigzku z mozliwoscig wykonania ustugi doradczej przez osoby, o ktorych mowa w Rekomendacji 5.4,
moze nastgpi¢ ograniczenie ich obiektywizmu lub niezaleznosci, informacja o takim ograniczeniu powinna zostac¢
ujawniona i odpowiednio zaraportowana przez te osoby, zgodnie z zasadami okre§lonymi w stosownych proce-
durach.

Proces ustalania i wyptaty zado$¢uczynienia powinien by¢ staltym elementem planéw audytow wewnetrznych,
budowanych w szczegdlnosci w oparciu o udokumentowang metodyke oceny ryzyka w tym obszarze. Przy kon-
struowaniu planéw audytow wewnetrznych dotyczacych procesu ustalania i wyptaty zado$¢uczynienia, zaktad
ubezpieczen powinien uwzgledni¢ w szczegblnosci: stopien centralizacji tego procesu i zaawansowanie technolo-
giczne zakladu ubezpieczen, a takze zakres udzielonych pelnomocnictw i zakres czynnosci powierzonych dostaw-
com ustug.

Raporty z przeprowadzonych audytow wewnetrznych powinny by¢ przekazywane do kierownictwa audytowanych
komorek organizacyjnych zaktadu ubezpieczen po kazdym przeprowadzonym audycie wewn¢trznym, niezaleznie
od tego, czy zidentyfikowane zostaty jakickolwiek nieprawidtowosci.

Wyniki audytu wewnetrznego winny zawsze by¢ udokumentowane oraz zaraportowane do Zarzadu oraz Komitetu
Audytu lub Rady Nadzorczej. Dziatania podjete przez zaktad ubezpieczen w zwigzku z wynikami audytu wewngtrz-
nego powinny by¢ monitorowane i odpowiednio nadzorowane.

6. Rekomendacja 6

Zaktlad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgé i zapewnic funkcjonowanie systemu informacji zarzgdczej dotyczgcej
procesu ustalania i wyplaty zadoséuczynienia, dostosowanego do skali prowadzonej dzialalnosci oraz wielkosci i profilu
ryzyka zwigzanego 7 tq dzialalnosciq, bedgcego integralng czescig systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen, pozwalajq-
cego na identyfikacje ryzyk wystepujgcych w tym procesie.

6.1.

6.2.

Podstawe funkcjonowania adekwatnego systemu informacji zarzadczej, powigzanego funkcjonalnie z systemem
kontroli wewnetrznej powinny stanowi¢ pisemne procedury. Procedury te powinny uwzgledniaé strukture organi-
zacyjng zaktadu ubezpieczen, zadania realizowane w procesie ustalania i wyptaty zado$¢uczynienia, systemy IT
wykorzystywane w tym procesie, zasoby kadrowe oraz podziat zadan w ramach kadry zarzadzajacej.

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

6.4.

6.5.

System informacji zarzadczej powinien zapewnia¢ kadrze zarzadzajacej, na poszczegdlnych poziomach zarzadzania,
dostep do rzetelnych i wiarygodnych informacji o procesie ustalania i wyptaty zados¢uczynienia, istotnych z punk-
tu widzenia profilu dziatalnosci zaktadu ubezpieczen, obejmujacych w szczegolnoscei:

— liczbe zgloszonych roszczen o wyptate zadoscuczynienia,

— terminowos¢ wypelniania ustawowych obowiazkéw informacyjnych,
— terminowo$¢ wyptat zadoS¢éuczynienia,

— dane dotyczace wyptat zados¢uczynienia,

— dane dotyczace odmow wyptat zados¢uczynienia,

— liczbe skarg/reklamacji sktadanych do zaktadu ubezpieczen dotyczacych procesu ustalania i wyptaty zadoscuczy-
nienia,

— liczbe prowadzonych przeciwko zaktadowi ubezpieczen postgpowan sadowych dotyczacych zado$éuczynienia,

— ryzyka identyfikowane w procesie ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia,

— dane dotyczace tworzonych rezerw oraz ich adekwatnosci,

— ogolnodostgpne dane rynkowe w zakresie wyptacanych kwot zado$¢uczynienia,

— informacje o kwotach zado$¢uczynienia orzekanych przez sady.

Informacja zarzadcza kierowana do kadry zarzadzajacej na poszczegolnych poziomach zarzadzania zaktadu ubez-

pieczen powinna by¢ przekazywana z czgstotliwoscia dostosowana do skali prowadzonej dziatalnosci oraz wielko-

$ci i profilu ryzyka zwiagzanego z ta dziatalno$cia, w celu optymalnego wykorzystania zawartych w niej danych

w biezacym zarzadzaniu, monitorowaniu i nadzorowaniu procesu ustalania i wyptaty zado$¢uczynienia i wystgpu-
jacych w tym procesie ryzyk.

Procedury okreslajace system informacji zarzadczej oraz funkcjonowanie tego systemu powinny podlegac przegla-
dowi co najmniej raz w roku.

7. Rekomendacja 7

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié, Ze outsourcing nie doprowadzi do pogorszenia jakosci funkcjonowania procesu
ustalania i wyplaty zados¢uczynienia oraz systemu zarzqdzania zakladu ubezpieczen, w szczegolnosci nadmiernej ekspo-
zycji na ryzyko operacyjne oraz na ryzyko utraty reputacji, a takie pogorszenia mozliwosci monitorowania przez organ
nadzoru przestrzegania przez zaklad ubezpieczen jego obowigzkow w przedmiotowym zakresie.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Zaktad ubezpieczen, co najmniej na 30 dni przed wdrozeniem, w drodze outsourcingu podstawowych lub waznych
czynnosci z zakresu procesu ustalania i wyplaty zado$¢uczynienia, jak réwniez o istotnej zmianie w outsourcingu
tych czynnosci, powinien zawiadomi¢ o tym organ nadzoru.

Outsourcing nie zwalnia zaktadu ubezpieczen z odpowiedzialnosci za szkody wyrzadzone poszkodowanym wsku-
tek niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przez dostawce ustug.

Zaktad ubezpieczen powinien posiada¢ aktualne, kompletne, zgodne z przepisami prawa i adekwatne do charakteru,
skali i ztozonoéci dziatalnosci, procedury dotyczace stosowania outsourcingu, okreslajace w szczegdlnosci sposob
wyboru dostawcy ustug, informacje, ktore nalezy zawrze¢ w umowie z tym dostawca, wzor umowy, a takze szczego-
fowe warunki wykonywania powierzonych czynnosci i proces analizowania ryzyk zwiazanych z outsourcingiem.

Procedura wyboru dostawcy ushug powinna uwzgledniaé ryzyko zwigzane z powierzonymi czynno$ciami i obej-
mowac w szczegolnosci ocene zapewnianego przez dostawce ustug poziomu bezpieczenstwa oraz jakosci wykony-
wanych czynno$ci.

Zaktad ubezpieczen powinien analizowac ryzyko zwiazane z upadtoscia dostawcy ustug lub jego nagtym wycofaniem
si¢ ze wspolpracy oraz posiada¢ skuteczne plany awaryjne zwigzane z wystapieniem takich sytuacji.

Zaktad ubezpieczen powinien monitorowac jako§¢ wykonywania przez dostawce ustug powierzonych w drodze out-
sourcingu czynnos$ci z zakresu procesu ustalania i wyplaty zados¢uczynienia, za$ istotne spostrzezenia wynikajace
z tego monitoringu powinny by¢ okresowo prezentowane Zarzadowi w ramach systemu informacji zarzadczej. Zakres,
czestotliwo$¢, metody monitorowania i raportowania powinny uwzglednia¢ specyfike czynnosci powierzonych w dro-
dze outsourcingu oraz ich istotno$¢ z perspektywy ciaglosei i bezpieczenstwa dziatania zaktadu ubezpieczen.
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7.7.

Zawarta przez zakltad ubezpieczen umowa z dostawca ustug, majaca za swoj przedmiot powierzenie w drodze
outsourcingu wykonywania czynnosci z zakresu procesu ustalania i wyptaty zado$¢uczynienia, powinna w szcze-
gblnosci okreslac:

— zobowigzanie dostawcy ustug do wykonywania czynnosci powierzonych w drodze outsourcingu w sposob za-
pewniajacy zgodno$¢ przebiegu procesu ustalania i wyptaty zados¢uczynienia z przepisami prawa, jak rowniez
z procedurami regulujacymi ten proces,

— zobowigzanie dostawcy ustug do informowania zaktadu ubezpieczen o wszelkich zdarzeniach mogacych mie¢
istotny wplyw na zdolno$¢ do wykonania przez niego czynnosci powierzonych w drodze outsourcingu lub zgod-
nos¢ dziatalnosci zaktadu ubezpieczen w powierzonym zakresie z przepisami prawa,

— zasady odpowiedzialno$ci dostawcy ustug za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie outsourcingu (w tym np.
zastrzezenie kar umownych),

— jasno zdefiniowane mechanizmy kontrolne realizacji outsourcingu (tj.: zasady dokonywania oceny wspolpracy
z dostawcg ustug, szczegdlowo okreslone zasady przeprowadzania przez zaktad ubezpieczen kontroli dostawcy
ustug, w tym zakres kontroli, zasady i terminy wykonywania wnioskow pokontrolnych przez dostawce ustug),

— zakres informacji i dokumentacji przekazywanych zaktadowi ubezpieczen przez dostawce ustug w zwiazku
z wykonywaniem czynnosci powierzonych w drodze outsourcingu,

— zasady raportowania przez dostawce ushug do zaktadu ubezpieczen w zakresie czynno$ci powierzonych w drodze
outsourcingu, w tym np. zasady sporzadzania statystyk z wykonywania powierzonych czynnosci dla umozliwie-
nia oceny przez zaktad ubezpieczen efektywnosci i jakos$ci czynnosci powierzonych dostawcy uslug w ramach
procesu ustalania i wyptaty zado§éuczynienia,

— postanowienia zapewniajace, ze konflikt interesow pomigdzy dostawca ustug a zakladem ubezpieczen jest iden-
tyfikowany i odpowiednio zarzadzany,

— jasno zdefiniowany system wzajemnych rozliczen pomig¢dzy zaktadem ubezpieczen a dostawcg ushug,

— jasno i szczegdtowo zdefiniowane warunki rozwigzania umowy, w tym w szczego6lnosci terminy na rozwigzanie
umowy wskutek jej wypowiedzenia adekwatne do skali powierzonych czynnosci,

— warunki stosowania dalszego outsourcingu, w tym postanowienia zapewniajace, ze nie narusza on obowigzkow
dostawcy ushug wobec zaktadu ubezpieczen,

— zobowigzanie dostawcy ustug do wspodtpracy z organem nadzoru w zakresie wykonywania czynnos$ci powierzo-
nych w drodze outsourcingu; w szczego6lnosci dostawca ustug powinien:

» zapewni¢ organowi nadzoru faktyczny dostep do danych zwigzanych z czynno$ciami powierzonymi w drodze
outsourcingu,

* umozliwi¢ organowi nadzoru przeprowadzenie kontroli dziatalnosci i stanu majatkowego w zakresie czynno$ci
powierzonych w drodze outsourcingu.

8. Rekomendacja 8

Zaktad ubezpieczen powinien opracowad, przyjgé i zapewnié funkcjonowanie systemu wynagradzania likwidatorow, za-
Ppewniajgcego efektywny przebieg procesu ustalania i wyplaty zadoséuczynienia.

8.1.

8.2.

Procedury okreslajace system wynagradzania likwidatorow powinny w sposob jasny, przejrzysty i precyzyjny
okreslac:

— sposéb ustalania wysokosci wynagrodzenia zasadniczego oparty na obiektywnych kryteriach i uwzglgdniajacy
rodzaj wykonywanej pracy, kwalifikacje niezbedne przy jej wykonywaniu, ilo$¢ oraz jakosé wykonywanej pracy,

— sposob ustalania wysokosci zmiennych sktadnikoéw wynagrodzenia (np. premie zadaniowe, nagrody kwartalne,
roczne, dodatki, itp.), oparty na kryteriach iloSciowych i jakosciowych dotyczacych wykonywanej pracy, jezeli
takie sktadniki funkcjonujg w zaktadzie ubezpieczen w ramach systemu wynagradzania likwidatoréw,

— sposob weryfikacji spetniania obiektywnych kryteriéw stanowiacych podstawe nabycia prawa do zmiennych
sktadnikéw wynagrodzenia.

Zaktad ubezpieczen nie powinien uzaleznia¢ wynagrodzenia likwidatora od wysokosci kwot zado$¢uczynienia
ustalonych przez tego likwidatora.
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8.3.

8.4.

8.5.

Procedury okreslajace system wynagradzania likwidatorow powinny zawiera¢ elementy motywujace likwidatorow
do wykonywania swoich zadan w spos6b charakteryzujacy si¢ w szczegdlnosci:

— wysoka jako$cig wykonywanej pracy,
— szybko$cia prowadzonego postepowania w zakresie ustalenia i wyptaty zado§éuczynienia,

— przestrzeganiem przepisOw prawa i procedur, w tym w szczegolnosci zobowigzujacych zaktad ubezpieczen do
respektowania zasady pelnego odszkodowania,

prowadzeniem postepowania w zakresie ustalenia i wyplaty zado$¢uczynienia w sposob skutkujacy ograniczaniem
skarg/reklamac;ji,

dbatoscig o reputacje zaktadu ubezpieczen.

Zaktad ubezpieczen powinien nadzorowac stosowanie procedur okreslajacych system wynagradzania likwidatorow,
nalezy zapewni¢ m.in. kontrol¢ prawidtowosci realizacji przyjetego systemu wynagradzania likwidatorow oraz
opracowywanie modyfikacji ww. procedur, w szczegdlnosci w celu zapewnienia przebiegu procesu ustalania i wy-
platy zadosc¢uczynienia optymalnego z punktu widzenia dziatalno$ci zaktadu ubezpieczen, wymogoéw wynikajacych
Z przepisOw prawa oraz ochrony interesow poszkodowanych.

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

9. Rekomendacja 9

Zaktad ubezpieczen powinien zapewnié, Ze pracownicy wykonujgcy czynnosci w ramach procesu ustalania i wyplaty za-
doscuczynienia dysponujg kompetencjami i wiedzg w zakresie wykonywanych czynnosci, w szczegolnosci poprzez dostep
do szkolen dotyczgcych tego procesu.

9.1.

9.2.

9.3.

Zaktad ubezpieczen powinien organizowac regularne szkolenia dla pracownikéw wykonujacych czynnosci w ra-
mach procesu ustalania i wyptaty zados¢uczynienia, obejmujace zagadnienia istotne z punktu widzenia zapew-
nienia zgodnosci dzialalnosci zaktadu ubezpieczen z przepisami prawa, opartym na nich orzecznictwem Sadu
Najwyzszego i utrwalonym orzecznictwem saddéw powszechnych, a takze rekomendacjami/wytycznymi organu
nadzoru.

Zaktad ubezpieczen powinien wytoni¢ z grona kadry zarzadzajacej osob¢ odpowiedzialng za okreslenie zakresu
wiedzy zwigzanej z procesem ustalania i wyptaty zados¢uczynienia, adekwatnej do zajmowanego stanowiska oraz
form przekazywania tej wiedzy.

Formami przekazywania wiedzy zwigzanej z procesem ustalania i wyptaty zados¢uczynienia moga by¢ np. dedy-
kowane szkolenia, prezentacje, raporty. Osoba wskazana w Rekomendacji 9.2 powinna by¢ zaangazowana w okre-
$lenie zakresu szkolen i1 przygotowanie ich planu.

Sposob prowadzenia postepowania w zakresie ustalenia i wyplaty zadoséuczynienia

10. Rekomendacja 10

Zaktad ubezpieczen powinien prowadzié postgpowanie w zakresie ustalenia i wyplaty zadoséuczynienia w sposob zapew-
niajgcy wyplate zadoscéuczynienia lub zajecie ostatecznego stanowiska o odmowie wyplaty zadoscéuczynienia w calosci lub
czesci w terminach wynikajgcych 7 przepisow prawa.

10.1.

Zaktad ubezpieczen, po otrzymaniu zgloszenia roszczenia, powinien samodzielnie i aktywnie podejmowac wszelkie
obiektywnie mozliwe dzialania w celu zakonczenia postgpowania w zakresie ustalenia i wyplaty zados¢uczynienia
(np. skierowanie poszkodowanego na badania lekarskie lub diagnostyczne w celu pozyskania opinii lekarzy specja-
listow, pozyskanie informacji na podstawie przeprowadzonego wywiadu srodowiskowego lub stosowanych formu-
larzy/ankiet, pozyskanie informacji od jednostek policji, pozyskanie relacji §wiadkow, pozyskanie dostepnych do-
wodow, o ktérych mowa w Rekomendacji 19.2), w szczego6lnosci nie powinien oczekiwac na wyrok sagdu w sytu-
acji, gdy obiektywnie mozliwe jest samodzielne ustalenie przez zaktad ubezpieczen swojej odpowiedzialnosci lub
wysokos$ci zado$¢uczynienia, ani uzaleznia¢ terminu wyptaty zados¢uczynienia od zakonczenia procesu leczenia
poszkodowanego.
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10.2.  Zaktad ubezpieczen, w kazdym przypadku, gdy jest to zasadne, powinien w terminach wynikajacych z przepisow
prawa, wyplaci¢ bezsporng cze¢$¢ zadoséuczynienia, w wysokosci odpowiadajacej rozmiarowi szkody niemajatko-
wej ustalonemu na dzien zajecia stanowiska o wyptacie bezspornej czesci zado§¢uczynienia.

10.3.  Kazde roszczenie powinno by¢ rozpatrzone z uwzglednieniem obowiazkéw wynikajacych z przepisow prawa,
w szczegolnosci co do terminu i obowigzkow informacyjnych.

10.4.  Zaktad ubezpieczen nie moze przerzuca¢ na poszkodowanego ci¢zaru uzyskania i dostarczenia dokumentow po-
trzebnych do ustalenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen lub wysokosci zado§éuczynienia, jezeli zaktad
ubezpieczen moze je samodzielnie uzyska¢ na podstawie przepiséw prawa, co nie zwalnia poszkodowanego z obo-
wiazku wynikajacego z art. 16 ust. 3 ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych.

11. Rekomendacja 11

Komunikacja likwidatora 7 podmiotami w toku postgpowania w zakresie ustalenia i wyplaty zadoscéuczynienia (w szcze-
golnosci 7 poszkodowanym, sprawcq szkody, sqdami, prokuraturg, policjg, placowkami medycznymi) powinna byé prowa-
dzona 7 zachowaniem naleZytej starannosci zwiqzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez zaklad ubezpieczen
dzialalnosci ubezpieczeniowej.

11.1.  Przekazywanie przez zaktad ubezpieczen poszkodowanemu informacji o dokumentach wymaganych do ustalenia
odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen w formie innej niz pisemna, wymaga uzyskania wyraznej zgody poszko-
dowanego.

11.2.  Pisemne zawiadomienie zaktadu ubezpieczen, skierowane do poszkodowanego w trybie art. 14 ust. 2 zdanie drugie
ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych powinno zawiera¢ wskazanie:

— konkretnej przyczyny uniemozliwiajacej zaspokojenie roszczen w danej sprawie,

— przypuszczalnego terminu, w ktérym zajgcie ostatecznego stanowiska wzgledem roszczen poszkodowanego
bedzie mozliwe,

— oraz, jezeli jest to przyczyna dotyczaca poszkodowanego, w jaki sposob powinien on wspoldziata¢ z zaktadem
ubezpieczen w celu doprowadzenia do zakonczenia postepowania w zakresie ustalenia i wyptaty zados¢uczynienia.

11.3.  Informacja, iz zado$Cuczynienie nie przystuguje lub przystuguje w innej wysokosci niz okreslona w zgtoszonym
roszczeniu, powinna zawiera¢ wskazanie konkretnych okolicznosci oraz podstawy prawnej uzasadniajacej catko-
wita lub czgsciowa odmowe wyptaty zado§éuczynienia.

11.4. W przypadku zajecia stanowiska o wyplacie bezspornej czgsci zadoséuczynienia, zaktad ubezpieczen powinien
poinformowac na pi$mie poszkodowanego o okolicznosciach, na ktorych si¢ opart przy ustaleniu bezspornej czesci
zado$¢uczynienia. Informacja o ustaleniu bezspornej czg¢sci zadoscuczynienia przekazana przez zaklad ubezpieczen
poszkodowanemu powinna uwzgledniac¢ zasady okreslone w Rekomendacjach 14.1, 14.2, 14.3.

11.5. W przypadku odmowy wyptaty odsetek za opdznienie w wyptacie zado§¢uczynienia, zaktad ubezpieczen powinien
poinformowac poszkodowanego o przyczynach odmowy wyplaty zadanych odsetek.

11.6.  Zaktad ubezpieczen powinien bezzwtocznie udostgpnia¢ osobom uprawnionym na podstawie przepisow prawa, na
ich zadanie, informacje i dokumenty, gromadzone w celu ustalenia swojej odpowiedzialno$ci Iub wysokos$ci za-
dos$cuczynienia.

11.7.  Zaktad ubezpieczen powinien utrwala¢ lub dokumentowa¢ kazdorazowy fakt udostgpnienia informacji i dokumen-
tow, o ktorych mowa w Rekomendacji 11.6 oraz zakres tego udostgpnienia.

11.8.  Gdy poszkodowany dziata w postgpowaniu w zakresie ustalenia i wyplaty zado§¢uczynienia przez pelnomocnika,
zaktad ubezpieczen powinien przesyta¢ korespondencje w tym postepowaniu, w szczegolnosci korespondencje
dotyczaca zrealizowanej wyptaty lub odmowy realizacji wyptaty zadoscuczynienia, do pelnomocnika, a takze do
wiadomosci poszkodowanego.

12. Rekomendacja 12

Zaktad ubezpieczen powinien opracowaé, przyjgé i zapewnic funkcjonowanie procedur okreslajgcych sposob kontakto-
wania si¢ pomiedzy likwidatorem a podmiotami w toku postgpowania w zakresie ustalenia i wyplaty zadoséuczynienia
(w szczegolnosci poszkodowanym, sprawcq szkody, sgdami, prokuraturg, policja, placowkami medycznymi), bedgcych
elementem systemu zarzgdzania zakladu ubezpieczen.
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12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

Zgodnie z procedurami poszkodowany powinien otrzymac, bezzwlocznie po zgloszeniu roszczenia, dane kontak-
towe likwidatora prowadzacego postgpowanie w zakresie ustalenia i wyptaty zado$¢uczynienia zainicjowane zgto-
szeniem roszczenia, umozliwiajagce bezposredni kontakt z likwidatorem. Jezeli w danym zaktadzie ubezpieczen
postepowanie to jest realizowane przez zespot osob (likwidatorow), wystarczajace jest przekazanie danych kontak-
towych jednego likwidatora.

Procedury powinny zapewniac¢:

— szybkos$¢ i tatwos¢ dostepu do likwidatora zajmujacego si¢ rozpatrywaniem roszczenia,

udzielanie wyczerpujacych wyjasnien przez likwidatora,

wysoka jako$¢ udzielanych informacji oraz ich rzeczowo$¢, przystepno$¢ i zrozumialosé,

— bezzwloczny dostep dla 0séb uprawnionych do informacji i dokumentéw dotyczacych prowadzonego postepo-
wania w zakresie ustalenia i wyptaty zado§¢uczynienia.

Procedury powinny zapewnia¢ mozliwos¢ bezposredniego kontaktu z likwidatorem przez podmioty w toku poste-
powania w zakresie ustalenia i wyplaty zado$éuczynienia (w szczegdlnosci poszkodowanego, sprawcy szkody,
sady, prokurature, policje, placowki medyczne), za posrednictwem telefonu lub poczty elektronicznej, a ponadto
— o ile uzasadnia to skala prowadzonej dziatalno$ci oraz wielkos$c¢ i profil ryzyka zwigzany z ta dziatalnoscia — zaktad
ubezpieczen moze umozliwi¢ inne formy kontaktowania si¢ z likwidatorem, np. kontakt osobisty lub kontakt za po-
srednictwem strony internetowej zaktadu ubezpieczen.

Zgodnie z procedurami, gdy w wyniku kontaktu likwidatora z podmiotami w toku postgpowania w zakresie ustale-
nia i wyptaty zado$¢uczynienia (w szczegolnosci z poszkodowanym, sprawcg szkody, sagdami, prokuratura, policja,
placowkami medycznymi), zostaly poczynione jakiekolwiek ustalenia dotyczace dalszego toku postgpowania, po-
winny one zosta¢ utrwalone w formie zapewniajacej mozliwos¢ ich pozniejszego odtworzenia.

Zgodnie z procedurami, w toku postgpowania w zakresie ustalenia i wyptaty zados¢uczynienia, likwidator prowa-
dzacy to postgpowanie powinien unika¢ sytuacji mogacych powodowac powstanie konfliktu interesoéw. W przypad-
ku zaistnienia konfliktu interesow, likwidator powinien zawiadomic¢ o tym zaktad ubezpieczen, a ponadto powinien
mie¢ mozliwo$¢é wylaczenia si¢ z prowadzonego postgpowania.

13. Rekomendacja 13

Zaktad ubezpieczen powinien gromadzié dokumentacje dotyczgcq postepowania w zakresie ustalenia i wyplaty zadosé-
uczgynienia, obejmujgcq w szczegolnosci dokumentacje zebrang w toku tego postepowania oraz uzasadnienie wysokosci
i dokonania aktualizacji utworzonej rezerwy na niewyptacone odszkodowania i swiadczenia, 7 zachowaniem naleiytej
starannosci zwigzanej 7 zawodowym charakterem prowadzonej przez niego dzialalnosci ubezpieczeniowej.

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

W przypadku prowadzenia dokumentacji postgpowania w zakresie ustalenia i wyptaty zados¢uczynienia w formie
zdigitalizowanej, sposob gromadzenia tej dokumentacji powinien zapewnia¢ bezzwtoczny dostep do wszelkich
dokumentéw zgromadzonych przez zaktad ubezpieczen w tym postgpowaniu, na zasadach identycznych, jak
w przypadku prowadzenia dokumentacji postgpowania w zakresie ustalenia i wyplaty zado§¢uczynienia w formie
papierowej.

Dokumentacja dotyczaca postgpowania w zakresie ustalenia i wyptaty zado§¢uczynienia powinna zawiera¢ dowo-
dy wysyiki i otrzymania przez zaktad ubezpieczen poszczegolnych pism w toku korespondencji prowadzonej w tym
postepowaniu.

Dokumentacja dotyczaca postgpowania w zakresie ustalenia i wyptaty zado$¢uczynienia powinna zawiera¢, oprocz
o$wiadczenia zaktadu ubezpieczen o przyznaniu zado$¢uczynienia, rowniez potwierdzenie dokonania wyptaty za-
dosc¢uczynienia w danym dniu.

Dokumentacja dotyczaca postepowania w zakresie ustalenia 1 wyptaty zado$¢uczynienia powinna by¢ numerowana
zgodnie z kolejnoscia pojawienia si¢ dokumentéw w tym postgpowaniu, niezaleznie od tego, czy dokumentacja
ta prowadzona jest w formie papierowej, czy zdigitalizowanej.
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14. Rekomendacja 14

Zaktlad ubezpieczen powinien zapewnic poszkodowanemu pelng i zrozumialg informacje o sposobie ustalenia wysokosci
zados¢uczgynienia.

14.1.  Zaktad ubezpieczen powinien z wlasnej inicjatywy przekaza¢ poszkodowanemu wyliczenie, na podstawie ktorego
ustalit wysoko$¢ zadoscuczynienia.

14.2.  Wyliczenie, o ktérym mowa w Rekomendacji 14.1, powinno w szczegdlnosci zawieraé:

— szczegodtowy opis okolicznosci, ktore zaktad ubezpieczen wziat pod uwage, okreslajac rozmiar szkody niemajat-
kowej wraz ze wskazaniem dowodow stanowigcych podstawe do ustalenia tych okolicznosci,

— wyceng poszczegodlnych okolicznosci, ktore zaktad ubezpieczen wziat pod uwage, okreslajac rozmiar szkody
niemajatkowej.

14.3. W przypadku miarkowania przez zaktad ubezpieczen wysokosci zado$¢uczynienia, w zwigzku z ustaleniem przy-
czynienia si¢ poszkodowanego lub zmartego do powstania szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej rozmiaru,
zaktad ubezpieczen powinien wskaza¢ poszkodowanemu rowniez:

— okolicznosci, ktore wzigt pod uwagg ustalajac przyczynienie si¢ poszkodowanego lub zmartego do powstania
szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej rozmiaru, wraz ze wskazaniem dowodow stanowiacych podstawe do
ustalenia tych okolicznosci,

— powody miarkowania zado$¢uczynienia wskutek ustalenia przyczynienia si¢ poszkodowanego lub zmartego
do powstania szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej rozmiaru,

— wskazanie kwoty, o ktora zostatlo pomniejszone zado$¢uczynienie wskutek ustalenia przyczynienia si¢ poszko-
dowanego lub zmartego do powstania szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej rozmiaru, wraz z uzasadnieniem
zastosowania pomniejszenia we wskazanej wysokosci.

15. Rekomendacja 15

Wystepujgc z propozycjq zawarcia ugody zaktad ubezpieczen powinien zapewni¢ poszkodowanemu peing i zrozumialg
informacje o sposobie ustalenia wysokosci proponowanego do wyplaty zadosc¢uczynienia.

15.1.  Propozycja zawarcia ugody przekazana przez zaktad ubezpieczen poszkodowanemu powinna zawiera¢ projekt
ugody, wraz z wyliczeniem, o ktorym mowa w Rekomendacjach 14.1, 14.2, 14.3.

15.2.  Zaktad ubezpieczen, przekazujac propozycje zawarcia ugody, powinien zaproponowaé termin jej zawarcia, umoz-
liwiajacy poszkodowanemu analiz¢ tej propozycji.

15.3.  Propozycja zawarcia ugody przekazana przez zaklad ubezpieczen poszkodowanemu powinna by¢ sformutowana
W sposob jasny, precyzyjny i zrozumiaty.

15.4.  Jezeli przekazana przez zaktad ubezpieczen propozycja ugody obejmuje zrzeczenie si¢ przez poszkodowanego
roszczen dotyczacych zado$¢uczynienia, tres¢ ugody powinna wyraznie wskazywac, ze poszkodowany zrzeka si¢
roszczenia z art. 445 § 1 lub art. 446 § 4 lub art. 448 w zwigzku art. 24 § 1 Kodeksu cywilnego ponad kwote
ugodzona.

16. Rekomendacja 16

Zaklad ubezpieczen w postgpowaniu w zakresie ustalenia i wyplaty zadoscéuczynienia powinien kierowac sig obiektywizmem,
rozwazajqc caloksztalt okolicznosci sprawy, przy poszanowaniu sytuacji Zyciowej, w ktorej znalazt sie poszkodowany.

16.1.  Formularze/ankiety wykorzystywane przez zaktad ubezpieczen w celu ustalenia okoliczno$ci majacych wptyw na
stwierdzenie i ocen¢ rozmiaru szkody niemajatkowej, ustalenia istnienia adekwatnego zwiazku przyczynowego
pomiegdzy zdarzeniem a szkoda niemajatkowa oraz okreslenia wysokos$ci zados¢uczynienia, powinny zawieraé
pytania odpowiednie do sytuacji zyciowej poszkodowanego.

16.2.  Zaktad ubezpieczen powinien w uzasadnionych przypadkach proponowa¢ poszkodowanemu przeprowadzenie, za
jego zgoda, na koszt zaktadu ubezpieczen badan lekarskich przez lekarza specjaliste lub badan diagnostycznych,
jezeli jest to niezbedne dla ustalenia skutkow wypadku dla stanu zdrowia poszkodowanego oraz ustalenia adekwat-
nego zwigzku przyczynowego pomig¢dzy stanem zdrowia poszkodowanego a wypadkiem.
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Sposéb ustalania wysokoS$ci zados¢uczynienia

17. Rekomendacja 17

Zaklad ubezpieczen powinien indywidualnie rozwazaé okolicznosci wplywajqce na wysokosé zados¢éuczynienia oraz sto-
sowad kryteria ich oceny.

17.1.

17.2.

17.3.

17.4.

17.5.

17.6.

Wysokos¢ zadoséuczynienia wyptacona przez zaktad ubezpieczen powinna odpowiada¢ doznanej szkodzie niema-
jatkowej i przedstawia¢ ekonomicznie odczuwalng warto$¢ dla poszkodowanego, jednakze powinna rowniez by¢
utrzymana w rozsadnych granicach i nie powodowac¢ nieuzasadnionego wzbogacenia poszkodowanego.

Zaktad ubezpieczen powinien zapobiega¢ powstawaniu razacych dysproporcji w wysokosci wyptacanego przez
siebie zado$¢uczynienia w podobnych sprawach, uwzgledniajac orzecznictwo Sadu Najwyzszego i utrwalone
orzecznictwo sagdow powszechnych.

Zaktad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zado§¢uczynienia powinien bra¢ pod uwage, ze spetnia ono funkcje
kompensacyjna.

Kwota zado$¢éuczynienia powinna stanowi¢ sum¢ wycen poszczegélnych okolicznosci dokonanych przez zaktad
ubezpieczen, ktore wziat pod uwage w danej sprawie.

Zaktad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zado$¢uczynienia moze pomocniczo bra¢ pod uwage poziom stopy
zyciowej spoleczenstwa w catym kraju oraz ogélnodostepne dane rynkowe w zakresie wyptacanych kwot zados¢-

uczynienia, co jednak nie moze podwaza¢ kompensacyjnej funkcji zado§éuczynienia.

Stopa zyciowa poszkodowanego nie powinna mie¢ wptywu na wysokos¢ zado§éuczynienia.

18. Rekomendacja 18

Zaktlad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zadoséuczynienia powinien, rozwazajgc caloksztalt okolicznosci sprawy,
braé pod uwage okolicznosci istotne przy ocenie rozmiaru szkody niemajgtkowej.

18.1.

18.2.

Zaktad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zados¢uczynienia na rzecz poszkodowanego w zwigzku z uszkodze-
niem ciata lub wywotaniem rozstroju zdrowia dochodzonego na podstawie art. 445 § 1 Kodeksu cywilnego powinien
uwzgledni¢ w szczegdlnosci:

— nicodwracalno$¢ nastepstw uszkodzenia ciata lub wywotania rozstroju zdrowia,

czas trwania oraz stopien intensywnosci cierpien fizycznych i psychicznych,

— wiek poszkodowanego,

utrate perspektyw na przysztosc,

— poczucie nieprzydatnosci spolecznej,

bezradno$¢ zyciowa,

niemozno$¢ czynnego uczestnictwa w sprawach rodziny,

— konieczno$¢ korzystania z pomocy innych 0s6b w sprawach zycia codziennego.

Zaktad ubezpieczen przy ustalaniu wysokos$ci zados¢uczynienia dla najblizszych cztonkdéw rodziny zmartego do-
chodzonego na podstawie art. 446 § 4 Kodeksu cywilnego powinien uwzgledni¢ w szczegolnosci:

— rozmiar doznanego przez poszkodowanego bolu, cierpien moralnych oraz wstrzasu psychicznego po $mierci
najblizszego cztonka rodziny,

— wystapienie zaburzen psychicznych poszkodowanego wywotanych §miercig najblizszego cztonka rodziny,

— trudno$ci adaptacyjne poszkodowanego zwigzane z odnalezieniem si¢ w nowej rzeczywisto$ci po zdarzeniu oraz
jej zaakceptowaniem,

— wiek zmartego oraz rolg, jakg pehit w rodzinie,
— wiek i sytuacj¢ zyciowa poszkodowanego,

— rodzaj i intensywno$¢ wigzi taczacych poszkodowanego ze zmartym.
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18.3.

18.4.

18.5.

Zaktad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zado$¢uczynienia w zwigzku z naruszeniem dobra osobistego po-
szkodowanego w nastepstwie $mierci osoby bliskiej, dochodzonego na podstawie art. 448 w zwiazku z art. 24 § 1
Kodeksu cywilnego powinien uwzgledni¢ w szczegolnoscei jego:

— bol, cierpienie,

— poczucie krzywdy.

Zaktad ubezpieczen, ustalajac wysoko$¢ zadoscuczynienia w zwigzku z uszkodzeniem ciata lub wywotaniem roz-
stroju zdrowia, powinien uwzgledni¢ nie tylko krzywde istniejaca w chwili wyptaty zado$¢uczynienia, ale rowniez

taka, ktora poszkodowany bedzie w przysztosci na pewno odczuwac, oraz krzywde dajaca si¢ z duzym stopniem
prawdopodobienstwa przewidziec.

Zaktad ubezpieczen nie powinien ustala¢ wysokosci zados¢uczynienia kierujac si¢ wyltgcznie procentowym stopniem
uszczerbku na zdrowiu.

19. Rekomendacja 19

Zaktad ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci zadoséuczynienia powinien indywidualnie oceniaé istnienie wiezi emocjo-
nalnej uzasadniajgcej uzyskanie zadoscéuczynienia i jego rozmiar.

19.1.

19.2.

19.3.

19.4.

W celu okreslenia krggu uprawnionych do zado§éuczynienia na podstawie art. 446 § 4 oraz na podstawie art. 448
w zwiazku z art. 24 § 1 Kodeksu cywilnego, zaktad ubezpieczen powinien ustali¢, czy istniata dostatecznie mocna
wigz emocjonalna pomigdzy uprawnionym a zmartym, powstata w szczegdlnosci poprzez wspolne zamieszkiwanie,
prowadzenie wspolnego gospodarstwa domowego, czy shuzenie sobie wzajemng pomoca. Dodatkowo w celu okre-
$lenia kregu uprawnionych do zado$éuczynienia na podstawie art. 448 w zwiazku z art. 24 § 1 Kodeksu cywilnego
zaktad ubezpieczen powinien ustali¢, czy w wyniku wypadku, ktdrego nastepstwem byta Smier¢ osoby bliskiej,
nastgpito zerwanie tej wiezi, skutkujace w szczegolnosci naruszeniem dobra osobistego uprawnionego, m.in.: szcze-
g0lnej wiezi rodzinnej pomigdzy cztonkami rodziny, wigzi zwigzanej z relacjami rodzinnymi lub taczacej osoby
bliskie, prawa do zycia w rodzinie i utrzymania tego rodzaju wi¢zi, wi¢zi rodzicéw z dzieckiem.

W celu ustalenia istnienia dostatecznie mocnej wig¢zi emocjonalnej pomi¢dzy uprawnionym a zmartym, zaktad
ubezpieczen powinien bada¢ wszelkie dostgpne dowody, w tym korespondencje¢ pisemna, wydruki poczty elektro-
nicznej, relacje §wiadkow, zdjecia.

Okreslenie kregu uprawnionych, o ktérych mowa w Rekomendacji 19.1, powinno wynika¢ — w kazdym przypadku
— z istnienia faktycznych relacji pomigdzy uprawnionym a zmartym.

Ustalajac krag uprawnionych, o ktorych mowa w Rekomendacji 19.1, zaktad ubezpieczen powinien stosowac me-
tody, ktore pozwola na ustalenie wszystkich okolicznosci mogacych mie¢ znaczenie w tym zakresie i nie powinien
w danej sprawie odstgpowac od zastosowania okreslonej metody, jezeli stosuje ja w innych sprawach.

20. Rekomendacja 20

Zaktad ubezpieczen moze pomniejszy¢ naleine postkodowanemu zadoscéuczynienie o odpowiedniq kwote wynikajgcq
z ustalenia przyczynienia si¢ poszkodowanego lub zmartego do powstania szkody niemajgtkowej lub zwigkszenia jej
rozmiaru.

20.1.

20.2.

20.3.

Zaktad ubezpieczen powinien ustali¢ w pierwszej kolejnosci istnienie adekwatnego zwiazku przyczynowego po-
mig¢dzy zachowaniem poszkodowanego lub zmartego a powstaniem lub zwigkszeniem rozmiaru szkody niemajat-
kowej, na podstawie wszechstronnego rozwazenia wszystkich okolicznos$ci konkretnego wypadku.

Zaktad ubezpieczen, w przypadku ustalania przyczynienia si¢ poszkodowanego lub zmartego do powstania szkody
niemajatkowej lub zwigkszenia jej rozmiaru, bierze pod uwage w szczego6lnosci: wing lub nieprawidtowosé zacho-
wania si¢ poszkodowanego lub zmartego, pordwnanie stopnia winy stron wypadku, rozmiar szkody niemajatkowej
doznanej przez poszkodowanego, ewentualne inne okolicznosci wypadku. Ocena zachowania si¢ poszkodowanego
skutkujaca ustaleniem przyczynienia si¢ poszkodowanego do powstania szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej
rozmiaru powinna w kazdym przypadku uwzglednia¢ okoliczno$ci konkretnego wypadku.

Ustalajac przyczynienie si¢ poszkodowanego lub zmarlego do powstania szkody niemajatkowej lub zwigkszenia jej
rozmiaru, zaktad ubezpieczen powinien wzia¢ pod uwage matoletnos$é poszkodowanego Iub zmartego i wynikajacy
stad ograniczony zakres jego percepcji, ktore stanowig kryteria oceny stopnia wymaganej i oczekiwanej od niego
poprawnosci zachowania, jako uczestnika ruchu drogowego.
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20.4.

Ustalenie przez zaklad ubezpieczen przyczynienia si¢ poszkodowanego lub zmarlego do powstania szkody niema-
jatkowej lub zwiekszenia jej rozmiaru nie powinno automatycznie powodowaé pomniejszenia wysokosci zados¢-
uczynienia. Ograniczenie wysokosci zado$¢uczynienia z uwagi na ustalone przyczynienie si¢ poszkodowanego
lub zmarlego powinno by¢ poparte zindywidualizowana ocena pod katem potrzeby i rozmiaru zmniejszenia nalez-
nego zadoséuczynienia.

21. Rekomendacja 21

Zaktad ubezpieczen powinien wyplacié, na ;gdanie poszkodowanego, odsetki za opoinienie w wyplacie zadoscéuczynienia.

21.1.

21.2.

Zaktad ubezpieczen powinien, w przypadku naruszenia terminéw wyptaty zados¢uczynienia, na zadanie poszkodo-
wanego, wyplaci¢ nalezne odsetki od dnia, w ktérym to zados¢uczynienie powinno zosta¢ wyptacone, a w szcze-
golnosci:

— jezeli nie wyplacit zado§¢uczynienia w terminie 30 dni od dnia zgloszenia roszczenia,

— w sytuacji, gdy w terminie 30 dni od dnia zgloszenia roszczenia nie mial mozliwosci wyjasnienia okolicznosci
koniecznych do ustalenia jego odpowiedzialnos$ci albo wysokos$ci zadoséuczynienia — jezeli nie wyplacit zadosc-
uczynienia w terminie 14 dni od dnia, w ktérym przy zachowaniu nalezytej starannosci wyjasnienie tych okolicz-
nosci byto mozliwe,

— jezeli nie wyptacil zadoscuczynienia w terminie 90 dni od dnia zgloszenia roszczenia, chyba Ze ustalenie jego
odpowiedzialnosci albo wysokos$ci zados¢uczynienia zalezy od toczacego si¢ postegpowania karnego lub cywil-
nego,

— w sytuacji, gdy nie wyptacil bezspornej czesci zadoséuczynienia w terminie 30 dni od dnia zgloszenia roszczenia,
chyba ze nie miat mozliwos$ci wyjasnienia okoliczno$ci koniecznych do ustalenia odpowiedzialnosci lub wyso-
kosci bezspornej czesci zado§¢uczynienia — jezeli zaklad ubezpieczen jest w stanie wykaza¢ niemozliwos¢ usta-
lenia wysokosci bezspornej czgsci zado$¢uczynienia.

Odsetki od kwoty, ktora zwigkszyta zados¢uczynienie na skutek pojawienia si¢ nowych okoliczno$ci w sprawie, sa
nalezne od dnia, w ktorym zwickszone zado$¢uczynienie powinno zosta¢ wyplacone, z uwagi na zgloszenie przez
poszkodowanego tych okolicznos$ci zaktadowi ubezpieczen. Rekomendacja 21.1 stosuje si¢ odpowiednio.



