Anna Celczynska”

ETYCZNY WYMIAR TERMINOWOSCI LIKWIDACJI
SZKOD KOMUNIKACYJNYCH

Streszczenie: Przestrzeganie norm etycznych w dziatalnosci ubezpieczycieli jest podstawg budowy
zaufania do tego segmentu rynku finansowego.

Osoba poszkodowana w wypadku drogowym ma prawo oczekiwaé od zaktadu ubezpieczen
rzetelnego i sprawnego procesu likwidacji szkody. Jednak w praktyce wystepujg naruszenia intere-
su ekonomicznego 0sob uprawnionych do otrzymania odszkodowania z tytutu ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych. Nieterminowa realizacja postgpowania likwidacyjnego jest
jednym z obszarow nieprawidlowosci w relacjach zaktadow ubezpieczen z klientami.

Celem opracowania jest okreslenie znaczenia terminowosci likwidacji szkéd komunikacyjnych
w kontekscie etyki dziatalnosci ubezpieczeniowej. Przedsiewziecie badawcze kierunkujq pytania:

1. Jakq role odgrywa etyka w dziatalnosci ubezpieczeniowej?

2. Jakie znaczenie ma interpretacja przepisow prawnych w procesie likwidacji szkod?

3. Jakie srodki nadzorcze stosuje KNF w przypadku niedokonania wyplaty odszkodowania

w wymaganym terminie?

4. Czego dotyczyly skargi z zakresu likwidacji szkéd komunikacyjnych kierowane do Rzecz-

nika Ubezpieczonych (aktualnie: Rzecznika Finansowego)?

Do realizacji przedstawionego celu wykorzystano nastepujgce metody badawcze:

e studium literatury przedmiotu,

o analize interpretacyjng przepisow prawnych,

e analize postgpowan skargowych i wykorzystania srodkow nadzorczych (w ujeciu ilo-

Ssciowym).

Stowa kluczowe: etyka, dziatalnosc ubezpieczeniowa, terminy likwidacji szkod, ubezpieczenie OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych.

WSTEP

Ubezpieczenie odpowiedzialnos$ci cywilnej posiadaczy pojazdéw mecha-
nicznych (OC komunikacyjne) stanowi zaréwno instrument ochrony ekono-
micznej podmiotu odpowiedzialnego, jak rowniez zrodlo kompensacji strat do-
znanych przez podmioty poszkodowane'. Nalezy tu podkresli¢ obowigzkowy
charakter tego ubezpieczenia®.

“ Dr Anna Celczynska, Wydzial Ekonomiczno-Socjologiczny, Uniwersytet £.odzki.

! Zob. 1. Kwiecien, Czynniki determinujgce skuteczno$é transferu ryzyka poniesienia ciezaru
kompensacji szkoéd na osobie poprzez obowigzkowe ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej,
,,Wiadomosci Ubezpieczeniowe” 2010, nr 4.

2 Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, DzU 2013, poz. 392,
ze zm. (nazywana rowniez ustawg o ubezpieczeniach obowigzkowych).
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Poprzez zabezpieczanie interesow majatkowych o0sob poszkodowanych
w wypadkach i kolizjach drogowych, ubezpieczenie OC komunikacyjne petni
bardzo wazng spotecznie funkcj ¢®. Warto tez zauwazy¢, ze ubezpieczajacy (kon-
trahent) nie dochodzi roszczen z tytutu ubezpieczenia OC posiadaczy pojazddéw
mechanicznych, tylko osoba poszkodowana.

Przedmiotem analizy interpretacyjnej w niniejszym rozdziale beda z jednej
strony przepisy prawne regulujace terminowos$¢ postepowan likwidacyjnych
z umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych prowadzo-
nych przez zaklady ubezpieczen, a z drugiej strony konsekwencje niedochowa-
nia tych terminéw. Natomiast gtowna koncentracja rozwazan dotyczy znaczenia
terminowosci wyptaty odszkodowania w kontekscie etyki dziatalnosci ubezpie-
czeniowej. Obszar badawczy stanowig rowniez dane dotyczace postgpowan
skargowych, ktore byty prowadzone przez Rzecznika Ubezpieczonych.

1. ETYKA W DZIALALNOSCI UBEZPIECZENIOWEJ

W szeroko rozumianym biznesie (w tym: biznesie ubezpieczeniowym) co-
raz wieksze znaczenie odgrywa zaréwno etyka, jak i sprawnie funkcjonujace
zarzadzanie prowadzonej dziatalnosci gospodarcze;.

W. Myslek, stwierdza, ze ,kazda instytucja czy organizacja, gdzie etyka
zawodowa czy to spontanicznie, czy programowo wdraza si¢ w praktyke i budu-
je zaufanie tak wewnatrz instytucji, jak i w zewnetrznym jej odbiorze, ma prawo

. L, .. . . . 4
domniemywac, ze jest to gwarancja trwatego miejsca w spotecznym odbiorze™”.

Podstawa definicyjna etyki biznesu

Pojecie etyka biznesu wiaze si¢ z dzialalno$cia gospodarcza®. Pojecie to ma
podwojng terminologig:

¢ oznacza dyscypling naukowa,

o okres$la realng praktyke moralng w $wiecie biznesu. W tym ujeciu etyka
biznesu zawiera zesp6t warto$ci i norm, w znaczeniu pozytywnym: uznawanych

® A. Makowski, Vademecum ubezpieczeri komunikacyjnych, Agencja Likwidacji Szk6d Ko-
munikacyjnych, Warszawa 2009, s. 49.

* W. Mystek, Etyka zawodowa, WSIIE, Olsztyn 2010, s. 71.

% Powolujac si¢ na regulacje ustawowe dotyczace wykonywania dziatalnosci gospodarczej,
warto zwrdci¢ uwage na przepis stanowiacy, ze przedsiebiorca wykonuje dziatalnos¢ gospodarczg
na zasadach uczciwej konkurencji i poszanowania dobrych obyczajow oraz stusznych interesow
konsumentow; Art. 17 Ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej,
DzU 2015, poz. 584.



Etyczny wymiar terminowosci likwidacji szkod komunikacyjnych 243

i respektowanych, a w znaczeniu negatywnym: naruszanych w $wiecie biznesu,
w jego mentalnosci i dziataniu®.

Na tej ptaszczyznie etyke biznesu ujmuje si¢ roOwniez nastepujaco: ,,W dzia-
faniach przedsigbiorczych maja by¢ respektowane wszystkie te zasady moralne,
ktore sa uznawane przez ogot jednostek danej wspolnoty, jednakze ich praktycz-
ne stosowanie jest uwarunkowane sytuacyjnie celem gospodarczym, mianowicie
dazeniem do sukcesu ekonomicznego, do maksymalizacji zysku, i to osiggnigte-
go w ramach wolnorynkowej konkurencyjnosci”’.

Zarys koncepcji spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu (CSR)

Rozwazania dotyczace etyki dziatalnosci ubezpieczeniowej warto rozpoczac
w Kkontekscie idei spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR — Corporate So-
cial Responsibility).

Koncepcja CSR ma charakter wielowatkowy. Moze by¢ rozumiana jako
idea dobrowolnego uwzgledniania przez przedsigbiorstwo spotecznych i ekolo-
gicznych aspektow, zarowno podczas prowadzenia dziatan biznesowych, jak
i w kontaktach z interesariuszami®. Odwotlujac sic do modelu spotecznej odpo-
wiedzialnosci biznesu wedtug A. B. Carrolla wyroznia si¢ cztery sfery, na kto-
rych opiera si¢ CSR:
odpowiedzialno$¢ ekonomiczna (wymagana przez spoteczenstwo),
odpowiedzialno$¢ prawna (wymagana przez spoleczenstwo),
odpowiedzialno$¢ etyczna (oczekiwana przez spoteczenstwo),
odpowiedzialno$é filantropijna (pozadana przez spoteczenstwo)’.

W odniesieniu do odpowiedzialnosci etycznej (moralnej) wskazywana jest
konieczno$¢ dziatania w sposob godziwy, sprawiedliwy i nalezyty w obszarze
wolnym od regulacji prawnych. Przyktadami takich dziatan moga by¢: unikanie
niepozadanych zachowan; dziatanie zgodne z duchem prawa; przestrzeganie
prawa jest standardem minimum; podejmowanie dziatan powyzej tego mini-
mum; zapewnienie etycznego przywodztwa™.

® M. Kasperski, T. Szczurek, Etos pracy i deontologia zawodowa, Wojskowa Akademia
Techniczna, Warszawa 2011, s. 327.

'S, Dziamski, Kultura i etyka zycia spoleczno-zawodowego, Wydawnictwo Naukowe UAM,
Poznan 2005, s. 76.

8 L. Sutkowski, G. Ignatowski, Etyka w stuzbie biznesu, Wydawnictwo Spolecznej Akademii
Nauk, £.6dz 2013, s. 124.

° M. Rybak, Etvka menedzera — spoleczna odpowiedzialno$é przedsiebiorstwa, \Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa 2004, s. 29-30.

1% 1bidem, s. 29-31.
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Dobre praktyki — kodyfikacja

Udokumentowana forma zestawienia warto$ci i norm etycznych (okreslana
jako: kodeks etyczny, dobre praktyki, kodeks postepowania itp.) pomaga zarow-
no w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej, jak i w podejmowaniu decyzji
etycznych.

W praktyce gospodarczej nie da si¢ unikna¢ decyzji o charakterze etycz-
nym. Aspekty etyczne przenikajg kazdy rodzaj dziatan gospodarczych, poniewaz
wypelniaja normatywna motywacja wszelka aktywno$é ludzka™'.

Wedhlug uregulowan ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym®?, kodeks dobrych praktyk to ,,zbior zasad postgpowania, a w szcze-
gblnosci norm etycznych i zawodowych, przedsiebiorcow, ktorzy zobowigzali
si¢ do ich przestrzegania w odniesieniu do jednej lub wiekszej liczby praktyk
rynkowych”", W uzasadnieniu przywotanej ustawy stwierdza sie, ze dobrowol-
ny charakter tworzenia i stosowania zasad etycznych wskazuje na wystepowanie
kodeksoéw etyki w randze samoregulacji. Samoregulacja (self-regulatory system
— SRO) — traktowana jako tzw. ,,mickkie” prawo (Soft law) obejmuje rdézne for-
my regulacji (w tym: etyczne i zawodowe), ktorych zréodtem nie sg przepisy
prawne. Normy w tym systemie sg ustalane, monitorowane i egzekwowane
przez cztonkéw okreslonej spotecznosci (np. organizacje branzowe, zwiazki
zawodowe, firmy)*.

Jak zauwaza 1. D. Czechowska, ,.kodeksy etyczne stanowig element pro-
gramow etycznych w ramach realizowanej przez firmy polityki odnoszacej sie
do koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. (...) kodeksy etyczne stajg
si¢ elementem infrastruktury etycznej przedsiebiorstw reprezentujagcych rozne
branze. Intuicyjnie wydaje si¢, ze powinny by¢ obecne takze w dziatalno$ci
podmiotéw sektora finansowego (...)"". Instytucje sektora finansowego, gdzie
znaczacg rolg odgrywaja podmioty rynku ubezpieczeniowego, ze wzgledu na

1 Szerzej: E. Switalska, Etyka zawodowa ubezpieczycieli — analiza kodekséw etyki, http:/iwww.old.
fob.org.pl/artykul-etyka-zawodowa-ubezpieczycieli---160_1036.htm [dostep: 09.01.2016].

12 Art. 2, pkt 5, Ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym prakty-
kom rynkowym, DzU 2007, nr 171, poz. 1206.

13 praktyki rynkowe — rozumie si¢ przez to ,,dziatanie lub zaniechanie przedsigbiorcy, sposob
postepowania, o$wiadczenie lub informacj¢ handlowa, w szczegodlnosci reklame i marketing,
bezposrednio zwigzane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta”; na podst. art. 2,
pkt 4 Ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r...

4 Uzasadnienie ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, http://bip.kprm.
gov.pl/ftp/kprm/dokumenty/070502u5uz.pdf [dostep: 09.01.2016]; zob. tez: D. Stanny, Branzowa
samoregulacja rynkoéw — dobre przyktady, http:/iwww.knf.gov.pl/Images/D_Stanny_Kanon_tcm75-
27814.pdf [dostep: 09.01.2016].

151, D. Czechowska, Kodyfikacja standardéw etycznych, ze szczegdlnym uwzglednieniem ko-
deksow etycznych bankow, ,,Bezpieczny Bank” 2015, nr 1(58), https://www.bfg.pl/sites/default/files/
dokumenty/bezp._bank_158-2015.pdf [dostep: 09.01.2016].
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specyfike dziatalnosci sg szczegdlnie zmuszone do kreowania dobrego wizerun-
ku, a gtéwnie do dbatosci o etyczny wymiar swojej dziatalnosci.

Podstawowe znaczenie dla branzy ubezpieczeniowej majg Zasady Dobrych
Praktyk Ubezpieczeniowych™ (dalej: ZDPU). W 2009 r. Walne Zgromadzenie
Polskiej Izby Ubezpieczen'’ ustanowito ZDPU, ktore zostaly formalnie przyjete
przez wszystkie zaklady ubezpieczen. Dokument daje mozliwo$¢ wgladu w to,
jakie sa najwazniejsze przestanki etyczne dla calego sektora ubezpieczeniowego.
A postanowienia w nim zawarte odnoszg si¢ do zaktadéw ubezpieczen oraz od-
powiednio do wszystkich oséb dziatajacych w ich imieniu, na ich rzecz lub na
ich rachunek.

W oparciu o przedmiotowy kodeks, zaklady ubezpieczen sa podmiotami
szczegolnego zaufania spotecznego. W swojej dziatalnos$ci kieruja si¢ przepisa-
mi prawa, postanowieniami Zasad Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych oraz
najwyzszymi standardami rynkowymi. Prowadza dziatalno$¢ zgodnie z zasada-
mi spolecznej odpowiedzialnoséci biznesu, a takze aktywnie uczestnicza w roz-
woju i doskonaleniu zasad CSR. Zaktady ubezpieczen daza do realizacji zadan
biznesowych przy jednoczesnym budowaniu dobrych relacji ze wszystkimi inte-
resariuszami, uwzgledniajac przy tym zasady dialogu, uczciwos$ci tolerancji,
zachowan proekologicznych i spotecznej misji.

ZDPU okresla zasady postepowania ubezpieczycieli m.in. w relacjach:
z klientami, z posrednikami ubezpieczeniowymi, z organem nadzoru i Rzeczni-
kiem Ubezpieczonych (aktualnie: Rzecznikiem Finansowym) i wzajemne relacje
zaktadow ubezpieczen.

W kwestii relacji z klientami, regulacje ZDPU podkre$laja dbatos¢ ubezpie-
czycieli o dobra i stuszne interesy klientoéw. Normy te wskazuja na konieczno$¢
stosowania wzorcow umownych oraz dokumentow o charakterze reklamowym,
ktore sa przejrzyste i jednoznacznie formutowane. Warto zauwazy¢, ze jest to
zasadnicza istota ochrony konsumenta. Zaklady ubezpieczen powinny rozpatry-
wac skargi (odwotania/reklamacje) na swoja dziatalno$¢ bez zbednej zwloki, da-
z3c do tego, aby termin udzielenia odpowiedzi nie byt dtuzszy niz jeden miesiac™.

W omawianej kwestii na uwage zastugujg jeszcze postanowienia dotyczace
podejmowania przez zaktady ubezpieczen dziatan prewencyjnych oraz dazenie
do polubownego zatatwiania sporow z klientami.

16 Zasady Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych, http:/piu.org.pl/zasady-dobrych-praktyk/project/
132/pagination/1 [dostep: 10.02.2016].

7 Polska Izba Ubezpieczen — organizacja samorzadu branzowego, dzialajaca od 1990 r., re-
prezentujaca zaklady ubezpieczen (cztonkow PIU). Cztonkostwo w PIU jest obowigzkowe i powsta-
je z chwila podjecia przez zaktad ubezpieczen dziatalno$ci terytorium Polski.

Do czasu wejscia w zycie Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, DzU 2015, poz. 1348, byta to
jedyna regulacja dotyczaca $ciezki odwotawczej/ reklamacyjnej. Jednak nalezy zaznaczyé, ze
Zasady Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych maja charakter ,,mickkiego” prawa.
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Jednoczesnie z opracowaniem ZDPU powotano Rade Dobrych Praktyk jako
organ monitorujacy realizacje postanowien tego kodeksu. Przy wykonywaniu
natozonych zadan, Rada moze inicjowa¢ dziatania zmierzajace do podniesienia
poziomu przestrzegania zasad kodeksowych przez ubezpieczycieli i wnioskowac
o udzielenie wyjasnien w przedmiotowym zakresie. Przygotowuje roczne spra-
wozdanie ze stanu przestrzegania Zasad Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych
i przedstawia Walnemu Zgromadzeniu P1U.

Podsumowujac nalezy dodaé, ze w przypadku zaktadow ubezpieczen mozna
zauwazy¢ zainteresowanie potrzeba wigkszego wykorzystywania standardow
etycznych. Przyktadami moga by¢ wiasne kodeksy etyczne'®, programy® czy
udziat w konkursach®’.

Wytyczne dotyczace likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych

Ustawowym celem Komisji Nadzoru Finansowego® jest zapewnienie pra-
widlowego funkcjonowania rynku finansowego, jego stabilnosci, bezpieczen-
stwa i przejrzystosci, zaufania do rynku, a takze zapewnienie ochrony interesow
jego uczestnikow?. Realizujac ten obowiazek organ nadzoru wydat Wytyczne
dotyczqce likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych® (dalej: Wytyczne
KNF).

Wytyczne KNF majg na celu wskazanie oczekiwan nadzorczych w zakresie
ostroznego i stabilnego zarzadzania obszarem likwidacji szkod z ubezpieczen
komunikacyjnych (OC posiadaczy pojazdow, autocasco, nastgpstw nieszcze$li-
wych wypadkoéw oraz assistance), jak rowniez zarzadzania ryzykiem zwigzanym
z tym obszarem. Niepewnos$¢ zwigzana z prawidlowym i efektywnym prowa-

19 Concordia Polska TUW, Kodeks etvki i fad korporacyjny, hitp:/Avww.concordiaubezpiecze-
nia.pl/userfilesconcordia/file/Kodeks%20etyki.pdf [dostep: 10.02.2016]; PZU, Dobre praktyki w PZU,
https://ww.pzu.pl/c/document_library/get_file?uuid=2fa6f445-ed38-4528-a434-e2a572a8f87a&group
1d=10172 [dostep: 10.02.2016]; ALLIANZ, Kodeks Etyki Pracownika, Kodeks Etyki Agenta,
https://www.allianz.pl/kodeks-etyczny,10290.html [dostep: 10.02.2016]; GENERALI, Kodeks
postgpowania Grupy Generali, https:/lwww.generali.pl/files/kodeks_poste-powania.pdf [dostep:
10.02.2016].

20 Np. udzial PZU w Programie Partnerstwa z Forum Odpowiedzialnego Biznesu, http://odpowie-
dzialnybiznes.pl/partnerstwo-z-biznesem [dostep: 10.02.2016].

2L Np. w pierwszej edycji konkursu tytut Etycznej Firmy uzyskato 15 firm, w tym 2 firmy
ubezpieczeniowe: PZU i PRAMERICA Zycie; http://etycznafirma.pb.pl [dostep: 10.02.2016].

22 Jest to organ administracji pafistwowej sprawujacy niezalezny, zintegrowany nadzor nad
rynkiem finansowym.

28 Art. 2 Ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym, DzU 2012,
poz. 1149, ze zm.

2 Przyjete 16 grudnia 2014 r. KNF oczekiwal wprowadzenia tych standardow przez ubez-
pieczycieli do 31 marca 2015 r., https://www.knf.gov.pl/aktualnosci/2014/wytyczne_likwida-
cja_szkod_komunikacyjnych.html [dostep: 11.02.2016].
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dzeniem procesu likwidacji przez zaklady ubezpieczen wiaze si¢ gtéwnie z ry-
zykiem operacyjnym i ryzykiem utraty reputacji.

Komisja Nadzoru Finansowego podkresla, ze zaktady ubezpieczen bedac
instytucjami zaufania publicznego, powinny prowadzi¢ dziatalno$¢ zgodnie
Z przepisami prawa i z zachowaniem najwyzszej starannosci. Szczegdlnie po-
winna by¢ wykazywana dbato$¢ o zapewnienie profesjonalizmu, a takze prze-
strzeganie standardow etyki zawodowej pracownikow zakltadéw ubezpieczen
zajmujacych si¢ likwidacja szkod komunikacyjnych. Natomiast wysoki poziom
standardow obstugi 0sob dochodzacych roszczen komunikacyjnych, wynikajacy
z uregulowan prawnych i opartego na nich orzecznictwa Sadu Najwyzszego oraz
utrwalonego orzecznictwa sadow powszechnych, przede wszystkim nie ograni-
cza rozwoju branzy ubezpieczeniowej, a zapewnia jej bezpieczne i stabilne
funkcjonowanie. Z kolei nieprawidlowosci w tym obszarze maja znaczacy
wplyw na postrzeganie calego sektora ubezpieczen.

Organ nadzoru argumentuje podjgcie dzialan w zakresie likwidacji szkod
komunikacyjnych nieprawidtowo$ciami stwierdzonymi w toku postgpowan nad-
zorczych, a takze zglaszanymi przez inne podmioty, w tym Rzecznika Ubezpie-
czonych. Nieprawidlowosci te dotycza glownie:

e nicterminowego wyplacania §wiadczen,

e wyplacania $wiadczen z uchybieniem zasady petnego odszkodowania,

¢ uchybien w wypehianiu obowiazkéw informacyjnych w toku likwidacji
szkod,

e wadliwej organizacji procesu likwidacji szkdd, w szczego6lnosci jego nie-
dostatecznej transparentnosci,

e niedostatecznej kontroli wewnetrznej w procesie likwidacji szkod,

¢ niedostatecznego nadzoru i kontroli zaktadéw ubezpieczen nad podmio-
tami zewnetrznymi wykonujacymi na rzecz tych zaktadow czynnos$ci z zakresu
likwidacji szkod.

Wytyczne sa podzielone na nastgpujace obszary:

e organizacja, zarzadzanie, nadzor i kontrola nad procesem likwidacji
szkod z ubezpieczen komunikacyjnych,

e sposoOb prowadzenia postgpowania likwidacyjnego,

e oraz sposob ustalania wysoko$ci §wiadczenia.

Do standardéow wskazanych w analizowanym dokumencie KNF ma zasto-
sowanie zasada: ,,zastosuj lub wyjasnij”?®. W sytuacji odstapienia od stosowania
przedmiotowych standardow, urzad nadzoru oczekuje wyjasnienia przyczyn,
z powodu ktorych ubezpieczyciel nie uwzglednia ich w swojej dziatalnosci.

% (ze$¢ rekomendacji, ktore sa zawarte w Dobrych Praktykach Spolek Notowanych na GPW 2016,
opiera si¢ rowniez na tej zasadzie ,,zastosuj lub wyjasnij” (comply or explain), zob.: https:/Awww.gpw.pl/
lad_korporacyjny_na_gpw [dostep: 19.02.2016].
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Analizujac przytoczone powyzej podstawowe zalozenia, cel i charakter
standardow ujetych w Wytycznych KNF, zauwaza si¢ samoregulacje. Jednak ten
model samoregulacji uwzglednia zaangazowanie panstwa (organ nadzoru).

Zaufanie spoleczne do instytucji finansowych

Istotne znaczenie dla rynku finansowego ma zaufanie?® konsumentéw do
tych podmiotow, ktore odgrywaja przeciez tak duza rolg w obrocie gospodarczym.

Zauwaza si¢, ze konsumenci zarzadzajac swoimi finansami osobistymi, sg
w aspekcie ekonomicznym coraz bardziej uzaleznieni od instytucji finansowych
(w tym: zaktadéw ubezpieczen). Uznaje sig, ze zaufanie do instytucji finanso-
wych jest bardzo waznym warunkiem korzystania z ich oferty produktowe;.
Nasuwa si¢ pytanie o poziom zaufania do tych instytucji w Polsce. T. Szumlicz
stwierdza: ,,To, ze w Polsce zaufanie do instytucji finansowych jest stale niedo-
stateczne, nie ulega watpliwosci, jezeli nawet wzia¢ pod uwage okresy, w kto-
rych ich wiarygodno$¢ rosta. Potwierdzaty to wyniki kolejnych Diagnoz Spo-
tecznych, badajacych m.in. zaufanie Polakow do bankoéw, zakladow ubezpie-
czen, funduszy inwestycyjnych, gieldy, Otwartych Funduszy Emerytalnych
i Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych [...]17.

Warto przy tym zaprezentowac rezultaty dwdch ostatnich badan prowadzo-
nych w ramach Diagnozy Spofecznej w czgéci poswigconej zaufaniu do instytu-
cji finansowych (tab. 1).

Stopien zaufania spotecznego do instytucji finansowych zaréwno w 2013 r.,
jak i w 2015 r. byt ogolnie raczej niski. Stosunkowo dobrym poziomem zaufania
cieszyl sie jedynie Narodowy Bank Polski.

Zaufanie (suma odpowiedzi: TAK — duze oraz TAK — umiarkowane) do za-
ktadow ubezpieczen majatkowych®® miato w 2013 r. 27,2% ogoétu badanych,
a w ostatnim badaniu wiarygodno$¢ ta wzrosta do poziomu 31%. Natomiast brak
zaufania wykazywato odpowiednio 33,9% oraz 31,7% respondentow. Trzeba tez
zauwazy¢, ze wystepuje znaczacy odsetek badanych, ktorzy nie potrafig wypo-
wiedzie¢ si¢ na zadany temat. W odniesieniu do ubezpieczycieli dziatu II jest to
36,6% w 2013 r. 1 37,3% w 2015 r.

% Na uwage zashiguja proby zdefiniowania tego pojecia. Jedna z nich brzmi nastepujaco:
,zaufanie to przekonanie, na podstawie ktorego jednostka A w konkretnej sytuacji godzi si¢ na
zalezno$¢ od jednostki B (osoby, przedmiotu, organizacji itd.), majac poczucie wzglednego bez-
pieczenstwa, mimo ze negatywne konsekwencje sag mozliwe”; W. M. Grudzewski i inni, Zarzg-
dzanie zaufaniem w przedsigbiorstwie. Koncepcja, narzedzia, zastosowanie, \Wolters Kluwer,
Krakéw 2009, s. 19.

1 T, Szumlicz, Wzrost zaufania do zakladéw ubezpieczer w $wietle Diagnozy Spolecznej
2015, ,,Wiadomosci Ubezpieczeniowe” 2015, nr 3.

% Ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych jest w portfelu tych instytucji
(Dziat I).
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Tabela 1. Zaufanie do instytucji finansowych (w %)

TAK - duze TAK - NIE Nie mam
umiarkowane zdania

2013 | 2015 | 2013 | 2015 | 2013 | 2015 | 2013 | 2015

Stopien zaufania

Do zaktadéw ubezpie-
czen na zycie

Do zaktadéw ubezpie-
czen majatkowych

15 1,9 29,4 335 34,3 31,8 34,8 32,8

13 1,6 25,9 29,4 | 339 31,7 | 356 37,3

Do bankéw 47 © 51 | 334 389 | 283 @ 256 | 336 304
komercyjnych
Do gieldy 1,0 | 10 | 147 | 150 | 343 | 282 | 500 | 558

Do Narodowego

Banku Polskiego 15,3 13,6 46,7 49,6 12,1 12,2 25,9 24,6

Zr6do: opracowanie wlasne na podst.: J. Czapifiski, M. Panek (red.), Diagnoza spoleczna 2013,
http://analizy.mpips.gov.pl/images/stories/publ_i_raporty/DS2013/Raport_glowny_Diagnoza_Spo-
leczna_2013.pdf [dostgp: 05.02.2016] oraz J. Czapinski, M. Panek (red.), Diagnoza spoleczna
2015, http://www.diagnoza.com/pliki/raporty/Diagnoza_raport_2015.pdf [dostep: 05.02.2016].

Odnoszac si¢ jeszcze do wiarygodnosci ubezpieczycieli, nalezy wyraznie
podkresli¢, ze umowa ubezpieczenia jest uznawana za kontrakt najwyzszego
zaufania. Z powodu wyjatkowego znaczenia wiarygodnos$ci informacji przeka-
zywanych sobie przez strony na etapie zawierania i realizacji umowy ubezpie-
czenia, pojawia si¢ potrzeba szczegélnego zaufania pomig¢dzy stronami tej
umowy®.

2. TERMINY LIKWIDACJI SZKOD KOMUNIKACYJNYCH Z TYTULU
UBEZPIECZENIA OC POSIADACZY POJAZDOW MECHANICZNYCH

Proces likwidacji szkod jest istotnym sktadnikiem stosunku ubezpieczeniowe-
go. To wlasnie na tym etapie realizuje si¢ umowa ubezpieczenia, tj. umowna/kon-
traktowa obietnica przeksztatca sie w faktyczne dziatanie zaktadu ubezpieczen.

Zanim zostana wskazane i omowione przepisy prawne okreslajace terminy
spelnienia odszkodowan przez ubezpieczycieli z tytulu ubezpieczenia OC ko-
munikacyjnego, to w pierwszej kolejnosci bedzie omowione pojecie i rodzaje
szkody, a nastepnie odpowiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczen.

2. Handschke, J. Monkiewicz (red.), Ubezpieczenia. Podrecznik akademicki, Poltext, War-
szawa 2010, s. 134-135.
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Pojecie i rodzaje szkody

Mimo duzej roli pojecia szkody, nie ma jego ustawowej definicji w prawie
cywilnym. K. Ludwichowska® podkresla, ze potoczne rozumienie tego termi-
nu** stanowi punkt wyjscia dla okreélenia jego prawnego znaczenia, co jest za-
daniem doktryny i orzecznictwa®. W literaturze przyjmuje sie, ze szkoda jest
wszelki uszczerbek w dobrach lub interesach prawnie chronionych, ktory po-
szkodowany doznat wbrew swojej woli®,

Konsekwencjami wypadku samochodowego moga by¢ zarowno szkody ma-
jatkowe, jak i niemajatkowe. Szkoda majatkowa jest okreslana jako uszczerbek
w dobrach i interesach majacych warto$¢ majatkowa, tj. dajaca si¢ wyrazic
W pienigdzu. Natomiast charakterystyczng cechg szkody niemajatkowej (krzyw-
dy) jest brak mozliwo$ci oceny poniesionego uszczerbku w pienigdzach, co wy-
nika z samej istoty naruszonego dobra®.

W literaturze tradycyjnie wyréznia si¢ podziat szkod na®:

e szkody na mieniu — obejmujace wszelkie uszczerbki majatkowe, dotycza-
ce bezposrednio sktadnikéw majatku poszkodowanego, nie odnoszace si¢ bez-
posrednio do jego osoby (np. zniszczenie/uszkodzenie pojazdu);

e szkody na osobie — odnoszace si¢ bezposrednio do osoby poszkodowane-
go, obejmujace zaro6wno uszczerbek niemajatkowy, jak i majatkowy (rozstroj
zdrowialuszkodzenia ciata, cierpienia fizyczne i psychiczne, zniszczenie odzie-
7y, brak mozliwo$ci zarobkowania).

Odpowiedzialnos¢ zakladu ubezpieczen

Warunkiem powstania odpowiedzialno$ci ubezpieczeniowej jest istnienie
stosunku ubezpieczenia, ktérego zrodlem jest wylacznie umowa zawarta przez
posiadacza pojazdu z dowolnie wybranym zaktadem ubezpieczen, prowadzacym
dany typ ubezpieczenia.

% K. Ludwichowska, Odpowiedzialnosé¢ cywilna i ubezpieczeniowa za wypadki samochodo-
we, TNOIK, Torun 2008, s. 128-129.

1 W jezyku potocznym szkoda oznacza wszelkiego rodzaju uszczerbek lub strate.

%2 Uchwala Sqdu Najwyzszego z dnia 22 listopada 1963 r. stanowi, ze ,,(...) szkoda w znacze-
niu potocznym jest réznicg pomi¢dzy tym, czym poszkodowany dysponowatby w zakresie wartosci,
ktorych szkoda dotyczy, gdyby nie bylo zdarzenia powodujacego szkode, a tym czym dysponuje
rzeczywiscie na skutek tego zdarzenia (...)”; III PO 31/63, OSNCP 1964, Nr 7-8, poz. 128.

38 7. Radwanski, A. Olejniczak, Zobowigzania — czes¢ ogélna, C. H. Beck, Warszawa 2012, s. 91.

% K. Ludwichowska, op. cit., 5. 129-130.

% B. Keszycka, Prawo ubezpieczer gospodarczych, Wydawnictwo Wyzszej Szkoly Bankowej,
Poznan 1999, s. 105; A. Wasiewicz, Ubezpieczenia komunikacyjne, Oficyna Wydawnicza Branta,
Bydgoszcz—Poznan 2001, s. 48; G. Bieniek, Odpowiedzialnos¢ cywilna za wypadki drogowe, Lexis-
Nexis, Warszawa 2006, s. 106—144; M. Kalinski, Szkoda na mieniu i jej naprawienie, C. H. Beck,
Warszawa 2014, s. 233-236; E. Wierzbicka (red.), Ubezpieczenia non-life, CeDeWu, Warszawa
2010, s. 361.
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Charakterystyczne dla umownego stosunku ubezpieczenia odpowiedzialno$ci
cywilngj*® jest zobowigzanie zakladu ubezpieczen do zaptaty okre§lonego
W umowie zobowigzania za szk0d7y wyrzadzone osobom trzecim, wzgledem kto-
rych odpowiedzialnos¢ za szkode® ponosi ubezpieczajacy albo ubezpieczony™.

Wypadek ubezpieczeniowy jest zdarzeniem prawnym powodujacym prze-
miane mozliwoséci prawa do $§wiadczenia, ktorag miat ubezpieczajacy od chwili
powstania stosunku ubezpieczenia, w rzeczywiste prawo do tego $wiadczenia®.
Powstanie za$ tego prawa jest uwarunkowane witasnie nastgpieniem okreslonego
zdarzenia losowego. Moze on powsta¢ jedynie w ramach istniejacego juz sto-
sunku ubezpieczenia. O tym, jakie zdarzenie losowe nalezy uzna¢ za wypadek
ubezpieczeniowy w danym rodzaju ubezpieczenia decyduje zazwyczaj umowa
lub ogdlne warunki ubezpieczenia. W komunikacyjnym ubezpieczeniu OC wy-
padkiem ubezpieczeniowym jest wyrzadzenie szkody w zwiazku z ruchem po-
jazdu mechanicznego.

Zgodnie z § 34 ust. 1 ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych, odszko-
dowanie przystuguje wtedy, gdy posiadacz lub kierujacy pojazdem mechanicz-
nym sa zobowiagzani do odszkodowania za wyrzadzona szkode w zwigzku
z ruchem tego pojazdu, bedaca nastepstwem $mierci, uszkodzenia ciata, rozstro-
ju zdrowia badz utraty, zniszczenia lub uszkodzenia mienia.

Z kolei w oparciu o art. 35 przedmiotowej ustawy, ubezpieczeniem OC komu-
nikacyjnym obje¢ta jest odpowiedzialnos¢ cywilna kazdej osoby, ktora w okresie
ustalonym w umowie kierujac pojazdem wyrzadzita szkode ruchem tego pojazdu.

Zakres odpowiedzialno$ci ubezpieczonego (posiadacz lub kierujacy pojaz-
dem) wplywa na zakres odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen, ktéry na podsta-
wie zawarte] umowy ubezpieczenia OC zobowigzany jest do naprawienia szkody.
Wysoko$¢ odszkodowania powinna obejmowaé wszelkie szkody i obejmowaé
wysokoscia (w granicach sumy gwarancyjnej*®) petna od?owiedzialnoéc' sprawcy
ustalong na podstawie ogdlnych zasad odpowiedzialnosci®'.

% Jest to trojstronny stosunek ubezpieczenia, gdzie podmiotami sa: zaklad ubezpieczen;
ubezpieczajacy i ubezpieczony; oraz poszkodowany/ uprawniony do odszkodowania.

¥ Odpowiedzialno$é cywilng reguluje Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny,
DzU 1964, nr 16, poz. 93, ze zm.

% A. Raczynski, Sytuacja prawna poszkodowanego w ubezpieczeniu odpowiedzialnosci cy-
wilneja, C. H. Beck, Warszawa 2014, s. 80.

° W. Warkalto, W.Marek, W. Mogilski, Prawo ubezpieczeniowe, PWN, Warszawa 1983,
s. 177.

“0 W obowigzujacym stanie prawnym suma gwarancyjna nie moze byé nizsza niz rownowar-
tos¢ w ztotych: w przypadku szkod na osobie — 5 000 000 euro w odniesieniu do jednego zdarze-
nia, ktorego skutki sa objete ubezpieczeniem bez wzglgdu na liczbg poszkodowanych; w przypad-
ku szkéd w mieniu — 1 000 000 euro w odniesieniu do jednego zdarzenia, ktorego skutki sa objete
ubezpieczeniem bez wzgledu na liczbe poszkodowanych (art. 36 ust. 1 Ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, UFG i PBUK).

1 J. Miaskowski, K. Niezgoda, P. Skawinski, Ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych.
Komentarz, C. H. Beck, Warszawa 2012, s. 188.
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Likwidacja szkéd komunikacyjnych z uwzgl¢dnieniem
obowiazujacych terminow

Postgpowaniem likwidacyjnym okresla si¢ zespol czynnosci faktycznych
i prawnych majacy na celu wyjasnienie okoliczno$ci niezb¢dnych do ustalenia
odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen oraz wyptaty odszkodowan naleznych
osobie poszkodowanej. Uzywane okreslenie likwidacja podkresla fakt, ze chodzi
o likwidacje skutkow wypadkow ubezpieczeniowych .

W procesie likwidacji szkod wyodrebnia si¢ nastepujace etapy:

¢ przyjecie zgloszenia szkody,

¢ ustalenie danych dotyczacych umowy ubezpieczenia,

¢ ustalenie okolicznosci wypadku i odpowiedzialnosci za szkode,

e ustalenie rozmiaru szkody oraz wysokosci naleznego odszkodowania,

e podjecie decyzji odszkodowawczej,

¢ realizacja odszkodowania lub $wiadczenia,

o windykacja regresow®,

Na strazy jakos$ci ustug §wiadczonych przez zaktady ubezpieczen w zakre-
sie likwidacji szkod z tytutu ubezpieczenia OC komunikacyjnego stoja regulacje
ustawowe. Reguluja m.in. sposob ustalania odpowiedzialnosci ubezpieczycieli
w stosunku do poszkodowanych oraz bezwzgledne terminy wyptat odszkodo-
wan/§wiadczen. Zaré6wno z uwagi na powszechnos¢ przedmiotowego ubezpie-
czenia, jak i ochrong interesow poszkodowanych znaczaca jest waga problema-
tyki dotyczaca terminowosci wyplaty odszkodowania.

Ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK precyzuje proce-
dure wyptaty odszkodowan naleznych poszkodowanym™. Nie budzi watpliwosci
fakt, ze sprawne i rzetelne przeprowadzenie czynnosci likwidacyjnych to obo-
wigzek ubezpieczyciela.

Postanowienia o terminach realizacji roszczen w ramach ubezpieczenia OC
komunikacyjnego zawiera art. 14 ust. 1 ustawy o ubezpieczeniach obowigzko-
wych. Na tej podstawie zaktad ubezpieczen jest zobowigzany do wyptaty od-
szkodowania w terminie 30 dni, liczac od daty zawiadomienia o szkodzie. Jezeli
jednak w terminie tym wyjasnienie okolicznoséci koniecznych do ustalenia od-
powiedzialnosci ubezpieczyciela lub wysokosci odszkodowania okazalo sig¢

2 M. Koscielniak, Prawa i obowigzki poszkodowanego w toku postgpowania likwidacyjnego
— czesé 1, ,,Monitor Ubezpieczeniowy” 2015, nr 59, styczen; T. Krupa, E. Kulinska, Likwidacja
szkéd z ubezpieczer komunikacyjnych — podstawowe problemy, Komisja Nadzoru Finansowego,
Warszawa 2015, s. 4; E. Kowalewski, Umowa ubezpieczeniowa, Oficyna Wydawnicza Branta,
Bydgoszcz—Torun 2002, s. 112.

433, Monkiewicz (red.), Podstawy ubezpieczer. Tom III — Przedsiebiorstwo, Poltext, War-
szawa 2003, s. 232.

* W ubezpieczeniach odpowiedzialnoéci cywilnej sa to osoby poszkodowane przez ubezpie-
€zZonego sprawce.
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niemozliwe, to w oparciu o ust. 2 powotanego artykutu, odszkodowanie powin-
no by¢ wyptacone w terminie 14 dni od wyjasnienia tych okolicznosci (przy
zachowaniu nalezytej starannosci®®), nie pozniej jednak niz w terminie 90 dni od
dnia zlozenia zawiadomienia o szkodzie®.

Termin 90-dniowy moze by¢ przedtuzony w Scisle okre§lonej sytuacji, tj.
kiedy ustalenie odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen albo wysokos$ci odszko-
dowania zalezy od toczacego si¢ postgpowania karnego lub cywilnego®’.
Ale w kazdym przypadku, ubezpieczyciel powinien wyplaci¢ bezsporng czgs¢
odszkodowania w terminie 30 dni. W tym terminie zaktad ubezpieczen jest zo-
bowigzany réwniez do zawiadomienia na pi$mie uprawnionego o przyczynach
niemoznosci zaspokojenia jego roszczen w catosci lub w czesci oraz o przewi-
dywanyﬁgl terminie zajecia ostatecznego stanowiska wzgledem roszczen upraw-
nionego .

W brzmieniu art. 355 § 2 kodeksu cywilnego: ,nalezyt staranno$é¢ duznika w zakresie
prowadzonej przez niego dziatalnosci gospodarczej okresla si¢ przy uwzglednieniu zawodowego
charakteru tej dziatalno$ci”. Zachowanie nalezytej starannos$ci w procesie likwidacji szkod bedzie
oznacza¢ przestrzeganie standardow, jakich oczekuje si¢ od profesjonalistow zawodowo dziataja-
cych w branzy ubezpieczeniowej. Przyjete mierniki starannos$ci do oceny dziatalno$ci zaktadu
ubezpieczen powinny odwotlywaé si¢ do oczekiwan ogélnie przyjmowanych w typowych sytu-
acjach, wystepujacych na rynku ubezpieczeniowym, odnoszacych si¢ do procesu likwidacji szkod;
T. Krupa, E. Kulinska, op. cit., s. 11; Mozna tez porowna¢ Orzeczenie Sqdu Apelacyjnego
w Lublinie z 13.08.2014 r. ,,(...) wymog od dawna stawiany zaktadom ubezpieczen w zwigzku
z przeprowadzanym przez te podmioty postgpowaniem likwidacyjnym. Stopien starannosci zakta-
du ubezpieczen musi uwzglednia¢ zawodowy charakter prowadzonej przez niego dziatalnosci.
Nakazuje on uwzgledniaé¢ profesjonalizm ubezpieczyciela, jego doswiadczenie, fakt posiadania
fachowej obstugi, a takze dostep do opinii rzeczoznawcow i innych specjalistéw w danej dziedzi-
nie (...), http://orzeczenia.lublin.sa.gov.pl [dostep: 02.12.2015].

“ standard wskazany w Wytycznych KNF odnoszacy sie do tej kwestii to Wytyczna 10.3:
,,Kazde roszczenie, zglaszane wraz z zawiadomieniem o zaj$ciu zdarzenia losowego lub zawiado-
mieniem o szkodzie lub w terminie pdzniejszym, powinno by¢ rozpatrzone z uwzglednieniem
obowiazkéw wynikajacych z przepisOw prawa, w szczegdlnosci co do terminu i obowigzkow
informacyjnych”.

47 Zastrzezenie to nie moze dotyczyé kazdego postepowania sadowego powiazanego z wy-
padkiem ubezpieczeniowym, lecz jedynie takiego postgpowania, ktorego zakonczenie jest nie-
zbedne dla ostatecznego ustalenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen za zaistniate zdarzenie
w rozumieniu zakresu odpowiedzialnosci. W zwigzku z tym analizowane zastrzezenie/przestanka
powinna by¢ traktowana wyjatkowo i nie moze by¢ naduzywana. Sad Najwyzszy w Wyroku
z 10 stycznia 2000 r. (111 CKN 1105/98, OSNC 2000, nr 7-8, poz. 134) stwierdzit, ze ,,(...) zaktad
ubezpieczen nie jest upowazniony do zaniechania prowadzenia postgpowania likwidacyjnego do
czasu prawomocnego zakonczenia sprawy karnej, dotyczacej wypadku komunikacyjnego, w kto-
rym uczestniczyt kierowca od odpowiedzialnosci cywilnej. Nalezacego do istoty dziatalnosci
ubezpieczeniowej obowigzku ustalenia przestanek swojej odpowiedzialnosci zaktad ubezpieczen
nie moze przerzuca¢ na inne podmioty, a w szczeg6lnosci biernie oczekiwa¢ na wynik postgpowa-
nia karnego, gdyz w takiej sytuacji dopuszcza si¢ zwloki w wykonaniu swojego zobowigzania”;
J. Miaskowski, K. Niezgoda, P. Skawinski, op. cit., s. 99-100.

8 Regulacje KNF obejmujace ten zakres s3 w Wytycznej 10.2: ,,Zaktad ubezpieczen, w kaz-
dym przypadku, gdy jest to zasadne, powinien w terminach wynikajacych z przepisow prawa
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Przepisy analizowanego art. 14 nie okreslaja terminu, w ktorym zaktad
ubezpieczen powinien rozpoczaé postgpowanie likwidacyjne. Okreslaja nato-
miast date poczatkowa, od ktorej jest liczony termin do wyptaty odszkodowa-
nia/§wiadczenia. Nalezy rowniez podkresli¢, ze dokladnie jest wskazany termin
zakonczenia postgpowania likwidacyjnego, co ma poprzedza¢ wyptate odszko-
dowania.

Przepisy okreslajace czas rozpoczecia czynno$ci likwidacyjnych oraz spo-
sob ich przeprowadzenia sg zawarte w ustawie o dziatalno$ci ubezpieczenio-
wej®®, z ktorych wynika, ze zaktad ubezpieczen ,,po otrzymaniu zawiadomienia
0 wystgpieniu zdarzenia losowego objetego ochrong ubezpieczeniowa, w termi-
nie 7 dni od dnia otrzymania tego zawiadomienia, informuje o tym ubezpiecza-
jacego lub ubezpieczonego, jezeli nie sg oni osobami wystepujacymi z tym za-
wiadomieniem, oraz podejmuje postepowanie dotyczace ustalenia stanu fak-
tycznego zdarzenia, zasadnosci zgloszonych roszczen i wysokosci odszkodowa-
nia, a takze informuje osobg¢ wystepujaca z roszczeniem na pismie (lub w inny
sposdb, na ktdry osoba ta wyrazita zgode), jakie dokumenty sg potrzebne do
ustalenia odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen lub wysokosci $wiadczenia,
jezeli jest to niezbedne do dalszego prowadzenia postepowania”.

Wskazane w ustawie o ubezpieczeniach obowigzkowych terminy wyptat
odszkodowan majg na celu zdyscyplinowanie zaktadow ubezpieczen i zapobie-
ganie zbednej zwloce w spelnianiu odszkodowan/§wiadczen.

Przedstawione uregulowania prawne, zarys linii orzecznictwa i Wytyczne
KNF w zakresie terminowosci likwidacji szkod z tytutu ubezpieczenia OC ko-
munikacyjnego wyznaczaja standardy i procedury nalezytego, a zarazem profe-
sjonalnego przeprowadzenia procesu likwidacji szkod.

i zawartej umowy ubezpieczenia, spelni¢ bezsporng cze$¢ $wiadczenia, w wysoko$ci odpowiada-
jacej rozmiarowi szkody ustalonemu na dzien podjecia decyzji o wyplacie bezspornej czgsci
$wiadczenia”.

49 Art. 16 Ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej, DzU 2013,
poz. 950, ze zm. — akt uchylony z dniem 01.01.2016; od 01.01.2016 obowiazuje Ustawa z dnia
11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, DzU 2015, poz. 1844,
przepisy dotyczace czasu rozpoczecia postepowania likwidacyjnego i sposobu jego przeprowadze-
nia znajduja si¢ w art. 29 ustawy. Uregulowania te nie ulegly zmianie w poréwnaniu z poprzednim
stanem prawnym.

50 Wytyczna 10.1. odnosi si¢ do tych czynnosci: ,,Zaktad ubezpieczefi, po otrzymaniu zgto-
szenia roszczenia, powinien samodzielnie i aktywnie podejmowac wszelkie obiektywnie mozliwe
dziatania w ramach postgpowania likwidacyjnego (np. pozyskanie informacji od jednostek policji,
pozyskanie relacji $wiadkow), w szczegdInos$ci nie powinien oczekiwa¢ na wyrok sadu w sytuacji,
gdy obiektywnie mozliwe jest samodzielne ustalenie przez zaktad ubezpieczen swojej odpowie-
dzialnosci lub wysokosci $wiadczenia”.



Etyczny wymiar terminowosci likwidacji szkod komunikacyjnych 255

Jedna z konsekwencji niespetnienia odszkodowania w wymaganym termi-
nie przez ubezpieczyciela jest prawo poszkodowanego do dochodzenia roszczen
z tytutu odsetek za okres zwloki®".

Dodatkowo nalezy rowniez podkresli¢, ze w przypadku niedokonania wy-
platy odszkodowania w wymaganym terminie, organ nadzoru stosuje wobec
zaktadu ubezpieczen $rodki nadzorcze™, tj. w drodze decyzji moze natozy¢ kary
pieni¢zne:

e na czltonkoéw zarzadu zakladu ubezpieczen lub prokurentdw — w wysoko-
sci odpowiadajacej trzykrotnemu przecigtnemu miesigcznemu wynagrodzeniu
Z ostatnich 12 miesigcy lub

e na zaklad ubezpieczen do wysokosci 0,5% sktadki przypisanej brutto,
uzyskanej przez zaktad ubezpieczen w roku poprzednim, a w przypadku, gdy
zaktad ubezpieczen nie prowadzit dzialalnosci lub miat zbior sktadki przypisanej
ponizej 20 mln zt do wysokosci 100 tys. zt.

W Zataczniku nr 1 zestawiono kwoty kar natozone przez Komisje Nadzoru
Finansowego w okresie 2010-2015 wynikajace z naruszenia przepisow praw-
nych w zakresie terminowosci wyptat odszkodowan®. Najnizsza kara to 3.000 z}
natozona przez organ nadzoru na TUZ Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych
w 2012 r., a w 2014 r. na BRE Ubezpieczenia TUiR. Z kolei najwyzsza kwota
kary 150.000 zt zostaty obcigzone: PZU SA (w 2013 i 2014 r.) oraz TUIR
WARTA SA (w 2013 r.).

W analizowanym okresie urzad KNF najczgsciej (tj. pieciokrotnie) naktadat
kary na nast¢pujace zaktady ubezpieczen: InterRisk TU SA Vienna Insurance
Group; MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen SA oraz Towarzystwo Ubezpie-
czen Wzajemnych TUW.

Warto jeszcze zauwazy¢, ze natozona warto$¢ kar ogdlem na ubezpieczycie-
li byta najwyzsza w 2014 roku (910 000 zt). W tym tez roku czgstotliwos¢ na-
ktadania kar byta duza (15 razy). Natomiast w 2015 r. KNF nalozyt kary tylko
na 3 zaktady ubezpieczen. Mozliwe, ze jest to juz efekt realizacji Wytycznych
KNF, do wprowadzenia ktorych ubezpieczyciele byli zobowiazani w terminie do
31 marca 2015 r.

1 W oparciu o art. 481 kodeksu cywilnego: ,jezeli dtuznik opoznia sie ze spetnieniem
$wiadczenia pienigznego, wierzyciel moze zada¢ odsetek za czas op6znienia, chociazby nie po-
nidst zadnej szkody i chociazby opodznienie bylo nastgpstwem okolicznosci, za ktore dtuznik od-
powiedzialnosci nie ponosi”.

52 W oparciu o art. 14 ust. 3a ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych, urzad nadzoru sto-
suje srodki nadzorcze okreslone w art. 362 ust.1 Ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r...; natomiast
wedlug przepisow obowigzujacych do 31.12.2015 byt to art. 212 ust.1 Ustawy z dnia 22 maja
2003 ...

58 Art. 14 ust. 1§ 3 Ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
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W przedmiotowym kontek$cie na uwagg zasluguja jeszcze przepisy Ustawy
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK (art. 16 ust. 2 i 3) dotyczace
obowiazkow uczestnikow zdarzenia™, tj.

e obowigzek niezwlocznego powiadomienia ubezpieczyciela o wypadku
ubezpieczeniowym z réwnoczesnym przekazaniem posiadanych informacji
i udzieleniu niezbednych wyjasnien,

e obowigzek przekazania pozostalym uczestnikom wypadku informacji
0 zawartej umowie ubezpieczenia,

e obowigzek przedstawienia zaktadowi ubezpieczen posiadanych dowodow
dotyczacych zdarzenia i szkody.

Jak okresla E. Kowalewski kwalifikowane naruszenie tych obowigzkow
przez osobe objeta ubezpieczeniem moze skutkowaé™:

e odpowiednim ograniczeniem wyptacanego odszkodowania lub

e dochodzeniem przez zaklad ubezpieczen zwrotu wyplaconego odszko-
dowania.

Kluczowe warto$ci w procesie likwidacji szkéd

Ochrona ubezpieczeniowa to wieloetapowy proces zaktadu ubezpieczen, po-
czawszy od konstrukcji produktu ubezpieczeniowego, przez sprzedaz, likwidacje
szkéd, az do utrzymania finansowej zdoInosci regulowania zobowigzan®®.

O jako$ci ochrony ubezpieczeniowej $wiadczy, najbardziej wymiernie,
przebieg procesu likwidacji szkody. W sytuacji zaistnienia wypadku ubezpie-
czeniowego, ubezpieczyciel powinien posiada¢ zdolno$¢ rzetelnej wyceny na-
leznoséci wynikajacych z tego tytutu i ich wyptaty bez zbednej zwtoki. Niezbed-
ne w tym etapie jest okre§lenie wewnetrznych procedur i standardow, a takze
odpowiednia organizacja procesu likwidacji szkod.

Jak podaje B. Hadyniak gtowne czynniki jakosci ochrony ubezpieczenio-
wej to:

o dopasowanie ochrony do potrzeb,
potencjat finansowy ochrony,
zdolnos¢ operacyjna (zasady, procedury, kadry),
nalezyte wywiazywanie si¢ ze zobowiazan (postawy, etyka)>’.

% S3 to osoby ,,0bjete ubezpieczeniem™, czyli ubezpieczajacy, ubezpieczony i poszkodowany

(na tle ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej).
E. Kowalewski, T. Sangowski, Prawo ubezpieczeri gospodarczych. Komentarz,

LexixNexis, Warszawa 2004, s. 267.

% Szerzej o procesie ochrony ubezpieczeniowej: J. Handschke, J. Monkiewicz (red.), op. cit.,
S. 64-69; J. Monkiewicz (red.), Podstawy ubezpieczenn. Tom 1 — Mechanizmy i funkcje, Poltext,
Warszawa 2000, s. 60-66.

% B. Hadyniak, Ubezpieczenia prywatne. Kompendium, Poltext, Warszawa 2014, s. 129.
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Czynniki te zapewniajg wysoka jako$¢ procesu ochrony ubezpieczeniowej
i sg jednoczes$nie wartoscig, ktorej oczekujg konsumenci. B. Hadyniak wyodreb-
nia matryce wartosci, ktore sg kluczowymi sktadnikami biznesowego procesu
ubezpieczeniowego. Zadaniem ubezpieczycieli jest zdefiniowanie tych warto$ci
i ich realizowanie w poszczegdlnych etapach ochrony ubezpieczeniowe;j. Identy-
fikowane wartosci nie powinny by¢ liczne, ale rzeczowo okre$lone, aby byta
mozliwos$¢ stworzenia miernikow ich realizacji. Na siatce technicznych dziatan
ubezpieczyciela i czynnikow zapewniajacych dobrg jakos¢ ochrony ubezpiecze-
niowej identyfikuje si¢ wartosci. Ponizej przyktad identyfikowania wartosci
W jednym z elementdw procesu ubezpieczeniowego, tj. w likwidacji szkod
(roszczenia):

 kondycja finansowa — roszczenia zgodne z naleznymi,

o jako$¢ operacyjna — dobre zasady likwidacji roszczen oraz procedury
(JKS — jakos¢ kontroli specjalistow, JK — jakosé kontroli),

« etyka — priorytet rzetelnoéci, wysokie zaangazowanie™.

3. NIETERMINOWOSC LIKWIDACJI SZKOD KOMUNIKACYJNYCH
JAKO PRZEDMIOT SKARG KIEROWANYCH
DO RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH

7 uwagi na fakt, ze analiza danych dotyczacych skarg obejmuje okres funk-
cjonowania jeszcze Rzecznika Ubezpieczonych™, to ponizej zostana przedsta-
wione kompetencje i zadania tej instytucji. W obecnym stanie prawnym® dziata
urzad Rzecznika Finansowego.

Zakres kompetencji i zadania Rzecznika Ubezpieczonych

Podstawowym zadaniem Rzecznika Ubezpieczonych jest reprezentowanie
i ochrona konsumenckich intereséw ubezpieczonych i uprawnionych z umoéw
ubezpieczenia, cztonkéw otwartych funduszy emerytalnych i uczestnikow pra-

*® Ibidem, s. 129-131.

% Dane dotycza okresu: 1995-2014 i zostaly uzyskane z Biura Rzecznika Ubezpieczonych.

% Na podstawie Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r..., z dniem 11 pazdziernika 2015 r. urzad
Rzecznika Ubezpieczonych zostat przeksztatcony w urzad Rzecznika Finansowego. Podmiot ten
reprezentuje juz nie tylko konsumentow rynku ubezpieczeniowego, cztonkow OFE czy uczestni-
kow PPE, ale rowniez klientow bankow, bankow spotdzielczych, SKOK-6w, firm pozyczkowych,
instytucji ptatniczych, biur ustug ptatniczych oraz funduszy inwestycyjnych.
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cowniczych programdéw emerytalnych®’. Instytucja ta reprezentuje konsumentow
zardbwno wobec instytucji panstwowych, jak i wobec poszczegdlnych zakladow
ubezpieczen, OFE czy PPE.

Ustawowe kompetencje Rzecznika to m.in.:

e rozpatrywanie skarg w indywidualnych sprawach,

e opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych organizacji
i funkcjonowania ubezpieczen, funduszy emerytalnych i pracowniczych pro-
gramow emerytalnych,

¢ informowanie wlasciwych organéw nadzoru i kontroli oraz PIU
0 zauwazonych nieprawidlowosciach w dziataniu ubezpieczycieli, OFE, PPE
czy innych instytucji rynku ubezpieczeniowego,

e stwarzanie mozliwosci polubownego 1 pojednawczego rozstrzygania
Sporow.

Istotne znaczenie dla praktyki dziatalno$ci tej instytucji ma uprawnienie do
wystepowania do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaty majacej na celu wyja-
$nienie przepisOw prawnych, ktérych stosowanie spowodowalo rozbieznosci
W orzecznictwie. Duzym wsparciem dla dziatan w zakresie ochrony konsumen-
tow ustug ubezpieczeniowych jest kompetencja Rzecznika, ktora daje mozli-
wos¢ przedstawiania sagdowi istotnego pogladu w sprawie (zaréwno z inicjatywy
strony, jak i sadu)®.

Rzecznik Ubezpieczonych podejmuje czynnosci z urzedu lub na wniosek
zainteresowanej osoby. Podejmujgc dang sprawe bada, czy wskutek dziatania
lub zaniechania instytucji rynku ubezpieczeniowego, nie nastgpito naruszenie
prawa lub jego spoteczno-gospodarczego przeznaczenia. Nalezy podkresli¢, iz
Rzecznik nie zostal wyposazony w kompetencje o charakterze decyzyjnym
w stosunku do negatywnego stanowiska tych instytucji. Rzecznik lub pracowni-
cy Biura moga wystepowac do zakladow ubezpieczen o udzielenie informacji
lub wyjasnien, w szczegdlnosci:

e W sprawach indywidualnych (w takich przypadkach wymagany jest
whniosek osoby, ktorej sprawa dotyczy),

¢ w sprawach postanowien ogdlnych warunkow ubezpieczen, ktore wedlug
Rzecznika sa niekorzystne dla konsumentow,

e w kwestii nieprawidtowej obstugi reprezentowanych osob, §wiadczonej
przez te podmioty.

Praktyka wykazuje, iz najbardziej rozwinigtym obszarem dziatan urzedu
Rzecznika Ubezpieczonych jest rozpatrywanie indywidualnych skarg.

81 Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczni-
ku Ubezpieczonych, DzU 2003, nr 124, poz. 1153, ze zm.

82 J. Monkiewicz, M. Orlicki (red.), Ochrona konsumentéw na rynku ubezpieczeniowym
w Polsce, Poltext, Warszawa 2015, s. 76-77.
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Post¢powania skargowe

Analizujac dane dotyczace skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych, od
poczatku funkcjonowania urzedu Rzecznika Ubezpieczonych (od 1995 r.), za-
uwaza si¢ tendencje wzrostowa (tab. 2). Zmniejszenie liczby wplywajacych
spraw, w ujeciu rok do roku, odnotowano tylko w 2002 i 2014 r. Spadek liczby
skarg odnotowany w roku 2014 moze mie¢ zwigzek ze zmniejszeniem liczby
kolizji i wypadkéw drogowych.

Tabela 2. Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych (dziat IT) kierowanych
do Rzecznika Ubezpieczonych

Skargi z zakresu ubezpieczenia OC

Rok Liczpa skarg komunikacyjnego A _

ogblem Liczba ) Uc_121al w 0golnej

liczbie skarg (w %)
1995/96 1.089 236 21,7
1997 1.043 322 30,9
1998 1.419 545 38,4
1999 1.711 661 38,6
2000 2.430 857 35,3
2001 2.866 1.069 37,3
2002 2.576 891 34,6
2003 3.273 1.103 33,7
2004 4.235 1.551 36,6
2005 4.601 1.683 36,6
2006 6.404 2.554 39,9
2007 6.883 2.979 43,3
2008 7.631 3.343 43,8
2009 8.566 3.046 35,6
2010 11.947 3.746 31,4
2011 14.356 4574 31,9
2012 15.273 4.907 32,1
2013 16.516 6.900 41,8
2014 15.429 6.135 39,8

Zrédto: opracowanie na podstawie danych uzyskanych z Biura Rzecznika Ubezpieczonych.

Struktura rodzajow skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych znaj-
duje generalnie odzwierciedlenie w strukturze portfela ubezpieczen i dominujaca
grupa sa skargi zwigzane z ubezpieczeniem OC komunikacyjnym. Na ogoét ich
udzial w ogdlnej liczbie spraw z zakresu dzialu II waha si¢ w przedziale 30—40%.
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Tematyka skarg z zakresu likwidacji szkdd z ubezpieczenia OC posiadaczy po-
jazdéw mechanicznych najczgsciej dotyczyta:

e 00dMoOwy Uznania roszczen o odszkodowanie/§wiadczenie,

¢ niepelnego zaspokojenia roszczen,

e opieszalego prowadzenia postepowan likwidacyjnych, co w konsekwen-
cji prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen,

e odmowy lub utrudnien w udostgpnianiu akt szkody,

e niedostatecznego informowania o dokumentach wymaganych w zwigzku
z likwidowang szkoda®.

Wisréd skarg zglaszanych do Rzecznika z zakresu OC komunikacyjnego
wyodrebnia si¢ do$¢ znaczaca grupa, ktorej przedmiotem jest wytacznie prze-
wlekle postgpowanie likwidacyjne zaktadéw ubezpieczen, skutkujace niedo-
chowaniem ustawowych termindow wyplaty odszkodowania. Na wykresie 1 za-
prezentowano te dane obejmujace lata 2009—-2014%,

2014, 0 6135

2013 e 6900
2012r. s 4907

2011r. R 4574

2010r. s 3746

2000 . = 3046

EOgolem B z zakresu nieterminowosci w likwidacji szkod

Wykres 1. Liczba skarg dotyczaca ubezpieczenia OC komunikacyjnego

Zrodlo: opracowanie na podstawie danych uzyskanych z Biura Rzecznika Ubezpieczonych.

82 3. Monkiewicz, M. Orlicki (red.), op. cit., s. 80 oraz Sprawozdanie Rzecznika Ubezpieczo-
nych za 2014 r., https://rf.gov.pl/files/22005__5303__Sprawozdanie_Rzecznika_Ubezpieczonych_
za_rok_2014.pdf [dostep: 15.02.2016].

8 Rzecznik Ubezpieczonych nie posiada danych z zakresu nieterminowoséci w likwidacji
szkod za okres 1995/96-2008.
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Ogolna liczba spraw dotyczaca ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych wykazuje tendencje wzrostowa (do roku 2013). Natomiast
W obszarze nieterminowego zaspokajania roszczen nie zauwaza si¢ zadnego
kierunku. Z kolei analizujac udziat liczby skarg z tego obszaru w ogdlnej liczbie
spraw z zakresu OC komunikacyjnego widoczny jest trend malejacy od 2011 r.:
21,6% (2009 r.); 24,4% (2010 r.); 17,8% (2011 r.); 13,3% (2012 r.); 10,4%
(20131.)19,2% (2014 r.).

Na podstawie zaprezentowanej analizy nasuwa si¢ wniosek, ze dyscyplina
rynkowa w zakresie terminowosci wyptat odszkodowan jest coraz wigksza. Jest
to efekt nie tylko realizacji kompetencji nadzorczych Komisji Nadzoru Finan-
sowego, szeroko zakrojonych dziatan Rzecznika Ubezpieczonych, ale tez sa-
mych zaktadow ubezpieczen.

Przy tej okazji warto zasygnalizowa¢ o tym, ze Rzecznik Ubezpieczonych
szczegotowo odnidst sie do najczestszych problemow zwigzanych z likwidacja
szkdd komunikacyjnych w raporcie zatytutowanym: Orzecznictwo Sqdu Najwyz-
szego a praktyka likwidacji szkéd komunikacyjnych®. Poprzez obserwacje prak-
tyk stosowanych w postepowaniach likwidacyjnych w wyniku rozpatrywania
skarg na zaklady ubezpieczen, przeanalizowane zostaly nastepujace kwestie:

o kwalifikacja szkody jako catkowitej,

¢ stawki za roboczogodzing prac blacharskich, lakierniczych i mechanicznych,

e odmowa zwrotu wydatkow za ekspertyzy niezaleznego rzeczoznawcy,

e opieszalos¢ w likwidacji szkod z ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdoéw
mechanicznych,

e opieszalo$¢ w postgpowaniu likwidacyjnym z powodu biernego oczeki-
wania na zakonczenie postgpowania karnego lub w sprawie o wykroczenie,

e dostep do informacji i dokumentéw z akt szkody.

Jak podano w raporcie, niedotrzymanie terminu likwidacji szkody z ubez-
pieczenia OC komunikacyjnego, w duzej liczbie spraw wynika ze sporu stron
dotyczacego wysokosci naleznego odszkodowania. W czgSci skarg analizowa-
nych przez Rzecznika przyczyng opieszalosci jest bierne oczekiwanie przez
ubezpieczycieli na uzyskanie potwierdzenia okolicznosci zdarzenia przez spraw-
c¢ szkody lub na uzyskanie notatki policyjnej zawierajacej faktyczne okoliczno-
$ci zdarzenia oraz informacj¢ dotyczaca odpowiedzialnosci sprawcy. Kolejna
praktyka byla catkowita bierno§¢ w udzieleniu odpowiedzi na odwotlanie po-
szkodowanego skierowane do zakladu ubezpieczen. Réwniez bierne oczekiwa-
nie na zakonczenie postgpowania karnego lub cywilnego powodowato niedo-
chowanie obowigzkéw w zakresie terminowosci wyptat odszkodowan. A prze-
ciez zasadg jest, ze przeprowadzenie postgpowania wyjasniajagcego we wlasnym
zakresie to obowigzek ubezpieczyciela.

8 Raport Rzecznika Ubezpieczonych, czesé 11, hitps:/irf.gov.pl/z-prac-biura/Raport_Rzecz-
nika_Ubezpieczonych___ Orzecznictwo_Sadu_Najwyzszego_a_praktyka_li-kwidacji_szkod_komu-
nikacyjnych__21606 [dostep: 15.02.2016].
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PODSUMOWANIE

Dziatalno$¢ ubezpieczeniowa jest dziatalno$cia biznesowa, gdzie jak wia-
domo domeng sg wartosci ekonomiczne. Zaktady ubezpieczen maja bodzce fi-
nansowe do naruszania nie tylko standardow dobrych praktyk.

Z jednej strony proces likwidacji szkdd stanowi strategiczny aspekt dla kaz-
dego zaktadu ubezpieczen, a z drugiej strony to wtasnie na tym etapie wykony-
wania umowy, relacje ubezpieczyciela z klientami sa najbardziej intensywne.
A koncowy ksztatt tych relacji przesadza o wizerunku zaktadu ubezpieczen
przez szeroko rozumiany rynek.

Termin wyplaty odszkodowania ma zasadnicze znaczenie dla osoby po-
szkodowanej. Jezeli na skutek wypadku doszto do zmniejszenia dobr przez ruch
pojazdu, to poszkodowany ma prawo oczekiwac rzetelnego i sprawnego spet-
nienia naleznego $wiadczenia. Majac na uwadze to, ze zwloka w naprawieniu
szkody moze zwickszy¢ jej rozmiary wazne jest, aby jak najkrocej trwat stan
»pokrzywdzenia” osoby dochodzacej roszczen.

Jednak jak pokazuje praktyka na polskim rynku ubezpieczeniowym, nieod-
osobnionym zjawiskiem jest opieszato$¢ w likwidacji szkod, o czym $wiadcza
cho¢by skargi kierowane do Rzecznika Ubezpieczonych czy kary naktadane
przez Komisj¢ Nadzoru Finansowego z tego powodu.

Uregulowania prawne, orzecznictwo sadowe i Wytyczne KNF w zakresie
terminowosci wyplat odszkodowan z ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych, wyznaczaja standardy i procedury nalezytego, a co za tym
idzie profesjonalnego postepowania likwidacyjnego. Niedotrzymanie przez
ubezpieczycieli obowigzujacych termindéw likwidacji szkdd, to nie tylko nie-
przestrzeganie standardéw etycznych, ale wigze si¢ réwniez z naruszeniem
przepiséw prawa.

Jezeli proces likwidacji szkody jest przeprowadzony sprawnie i rzetelnie, to
zwigksza si¢ prawdopodobienstwo osiagnigcia satysfakcji konsumentow, a tym
samym wzmacniana jest reputacja zakladéw ubezpieczen. Szybko$¢ spetnienia
odszkodowania jest przeciez jednym z gtéwnych czynnikéw poprawnosci funk-
cjonowania umow ubezpieczenia w obrocie gospodarczym.

Na zakonczenie nalezy jeszcze podkresli¢, Zze w ostatnim czasie zauwaza si¢
poprawe tempa postgpowan likwidacyjnych z ubezpieczenia OC komunikacyj-
nego. Pozytywny wplyw na przedmiotowy aspekt dziatalno$ci ubezpieczeniowe]
moga miec:

o skuteczna realizacja kompetencji nadzorczych Komisji Nadzoru Finan-
sowego,

e dalsze dziatania Rzecznika Ubezpieczonych (aktualnie: Rzecznika Finan-
sowego),

e przestrzeganie Wytycznych KNF przez zaktady ubezpieczen,



Etyczny wymiar terminowosci likwidacji szkod komunikacyjnych 263

e prawnie unormowana $ciezka odwotawcza/ reklamacyjna,

o cfektywna realizacja ustawowego zadania Polskiej Izby Ubezpieczen, ja-
kim jest ksztaltowanie, upowszechnianie i czuwanie nad przestrzeganiem zasad
uczciwej konkurencji i zasad etyki w dzialalno$ci ubezpieczeniowe;j.
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THE ETHICAL DIMENSION OF TIMELY ADJUSTMENT OF
AUTOMOBILE INSURANCE CLAIMS

Abstract: Observance of ethical norms in the insurance business is the foundation of building
trust in this segment of the financial market.

A person who has suffered a loss in traffic accident is right to expect the insurance company
to carry out the loss adjustment process fairly and efficiently. In practice, however, the economic
interests of insureds who are eligible to receive damages under the automobile liability insurance
are breached. Untimely completion of the claim adjustment process is one of the areas of non-
conformance in the relations be4tween insurance companies and their customers.

The aim of the essay is to define the importance of timely payment for motor insurance claims
in the context of ethics of insurance. The research aims are guided by the following questions:

1. What role does ethic play in insurance activities?

2. What is the role of interpretation of legislation in satisfying insurance claims?

3. What supervisory means does the KNF (Polish Financial Supervision Authority) apply in

case the compensation is not paid by due date?

4. What did the complaints in the field of payment of motor insurance claim compensations,

as directed to the Insurance Ombudsman (currently the Financial Ombudsman) concern?

To complete the presented research aim the following research methods were used:

e case study literature

e interpretation analysis of legislation

¢ analysis of complaints and use of supervisory means (in quantitative aspect).

Keywords: ethics, insurance business, claims adjustment deadlines, automobile liability
insurance.
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Zatgcznik 1

Kary nalozone przez KNF wynikajace z naruszenia art. 14 ust. 1 i 3 ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych w latach 2010-2015

Kwota kary (numer uzasadnienia*)

Zaklad ubezpieczen

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Aviva Towarzystwo Ubezpieczen
Ogolnych SA - - - - 5000 zI (Nr 1) -
Benefia Towarzystwo
Ubezpieczen SA Vienna - - - - 40 000 71 -

(Nr 1)
Insurance Group
BRE Ubezpieczenia Towarzystwo 3000 zt
Ubezpieczen i Reasekuracji - B B B (Nr2) B
Compensa Towarzystwo 10 000 2t 50 000 zt 70 000 zt;
Ubezpieczen SA Vienna (Nr 2) (Nr2 - - 70 000 zt -
Insurance Group iNr3) (Nr 1)
Generali Towarzystwo 10 000 zt 70 000 zt 50 000 zt 100 000 zt
Ubezpieczeh SA (Nr2) B (Nr2iNr3) (Nr1) B (Nr 1)
Gothaer Towarzystwo 20 000 zk 100 000 zt
Ubezpieczeh SA - B - 25 000 2t (Nr1) B
(Nr1)

HDI Asekuracja Towarzystwo 20 000 24
Ubezpieczeh SA 10 000 7t - - - - -

(Nr2)
InterRisk Towarzystwo 10000zt | 800907 1 16000 21 500002k | 45000zt
Ubezpieczefi SA Vienna (Nr 2) (Nr2 (Nr 1) - (Nr 1) (Nr 1)
Insurance Group iNr3)
Link4 Towarzystwo Ubezpieczen 10 000 zt 25000 zt
SA - B (Nr2) B (Nr1) -
MTU Moje Towarzystwo 10 000 zt; 20 000 zt 20 000 zt 40 000 zt
Ubezpieczen SA 10 000 2t (Nr 2) - (Nr2) (Nr1) (Nr1) -
Polskie Towarzystwo 10 000 zt 25000 zt
Ubezpieczen SA (Nr2) B (Nr2iNr3) B B -
Powszechny Zaktad Ubezpieczen | 10 000 zt 150 000 zt 150 000 zt
SA (Nr2) B B (Nr1) (Nr1) B
Sopockie Towarzystwo 10 000 zt 50 000 zt 100 000 zt
Ubezpieczen Ergo Hestia SA (Nr2) B (Nr2) B (Nr 2) B
Towarzystwo Ubezpieczen 10 000 zt 30 000 zt 40 000 zt
i Reasekuracji Allianz Polska SA (Nr2) B (Nr2iNr3) (Nr1) B B
Towarzystwo Ubezpieczen 30 000 zt 50 000 zt 150 000 zt 120 000 zt
i Reasekuracji ,, WARTA” SA (Nr2) B (Nr 1) (Nr 1) (Nr 1) B
Towarzystwo Ubezpieczen
i Reasekuracji WARTA SA (jako 100 000 zt
nastgpca prawny HDI Asekuracja B B B B (Nr1) B
Towarzystwo Ubezpieczen SA)
Towarzystwo Ubezpieczen 10 000 zt 15 000 zt 15 000 zt 30 000 zt 20 000 zt
Wzajemnych TUW (Nr 2) B (Nr 2) (Nr1) (Nr1) (Nr 1)
TUZ Towarzystwo Ubezpieczen 3000 zt 7 000 zt
Wzajemnych B B (Nr2iNr3) B (Nr2) B
Uniqa Towarzystwo Ubezpieczen 10 000 zt 10 000 zt
SA - (Nr2) - (Nr1) - -
OGOLEM 160000zt | 120000zt | 283000z | 480000zt | 910000z | 165000 zi

* Numery uzasadnien oznaczaja odpowiednio:

Nr 1 — Niewyplacenie w ustawowym terminie odszkodowan z obowiazkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cy-
wilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych oraz niewywigzanie si¢ w ustawowym terminie z obowigzku poinformowania
osoby wystegpujacej z roszczeniem, ze odszkodowanie jej nie przystuguje lub przystuguje w innej wysokosci niz okre§lona

W zgloszonym roszczeniu.

Nr 2 — Niewyplacenie w ustawowym terminie odszkodowan z obowiazkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cy-

wilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych.
Nr 3 — Niewywigzanie si¢ w ustawowym terminie z obowigzku poinformowania osoby wystepujacej z roszczeniem, ze

odszkodowanie jej nie przystuguje.

Zrodlo: opracowanie na podstawie danych zawartych w: Wykaz kar nalozonych przez KNF — wg naruszen,
http://bip.knf.gov.pl/?1=/Komisja/050_Kary/kary.html [dostep: 15.02.2016].




