Piotr Budzianowski
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Bezposrednia likwidacja szkod komunikacyjnych

Rzecznik Ubezpieczonych juz w 2009 r. na mig¢dzynarodowej konferencji ,,Nowoczesne
rozwigzania w likwidacji szkdéd komunikacyjnych z perspektywy konsumentow",
wspotorganizowanej przez Fundacje Edukacji  Ubezpieczeniowej, Stowarzyszenie
,ProMotor”, Stowarzyszenie na Rzecz Bezpieczenstwa Finansowego Obywateli RP oraz
Wydzial Zarzadzania Politechniki Warszawskiej, prezentowat m.in. system bezposredniej
likwidacji szkody (BLS), jako jedna z metod poprawy jakosci proceséw likwidacji szkod
komunikacyjnych pod wzgledem rzetelnosci wyceny szkody, rekonstrukcji zdarzenia

I szybkosci wyptaty odszkodowania.

Niestety konferencja nie przyniosta oczekiwanych rezultatow. Rynek nie podjal dziatan
majacych na celu poprawe jako$ci procesow likwidacji szkdéd m.in. poprzez wykorzystanie
systemu bezposredniej likwidacji szkdd. Rzecznik Ubezpieczonych analizujac Kierowane do
niego skargi w dalszym ciggu dostrzegat nieprawidtlowosci w zakresie zgodnosci procedur
likwidacyjnych z powszechnie obowigzujacymi przepisami prawa, a takze z orzecznictwem
sadowym. Jedna z metod jaka Rzecznik skutecznie zaczat wykorzystywac, aby poprawic
sytuacje 0sob poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, bylo kierowanie zapytan
do Sadu Najwyzszego w razie dostrzezenia rozbiezno$ci w orzecznictwie sadow
powszechnych i Sadu Najwyzszego. Uchwaly Sadu Najwyzszego (najem pojazdu

zastgpczego, amortyzacja czesci, czesSci oryginalne) wraz z uzasadnieniami stanowig

wytyczne do stosowania prawa ubezpieczeniowego oraz powinny by¢ podstawg do ustalania

procedur likwidacji szkéd komunikacyjnych.

Dopiero pod koniec 2013 r. ukazaty si¢ informacje medialne o rozpoczeciu przez samorzad
ubezpieczycieli, Polska Izbe Ubezpieczef, prac nad Systemem bezposredniej likwidacji
szkdd komunikacyjnych, ktoéry mial zostaé wdrozony przez zainteresowanych cztonkow
Izby (docelowo przez caly rynek). Jak bardzo potrzebne sg glebokie zmiany w zakresie
jakosci likwidacji szkoéd komunikacyjnych przedstawiono m.in. w raporcie Rzecznika

Ubezpieczonych ,,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego, a praktyka likwidacji szkod


http://www.rzu.gov.pl/z-prac-biura/Uzasadnienie_uchwaly_Sadu_Najwyzszego_w_sprawie_wysokosci_kwoty_odszkodowania_za_uszkodzony_pojazd_w_oparciu_o_ceny_nowy__20841
http://www.rzu.gov.pl/z-prac-biura/Uzasadnienie_postanowienia_Sadu_Najwyzszego_z_dnia_20_czerwca_2012_r__w__III_CZP_85_11__w_sprawie_dopuszczalnosci_i_zakr__20988

komunikacyjnych”, ktory zostat opublikowany na poczatku 2014 r. Wyrazamy przekonanie,
ze te dziatania o charakterze ogélnym jakie przez ostatnie lata podejmowal Rzecznik
Ubezpieczonych, spowodowaty intensyfikacje dziatan catego rynku ubezpieczeniowego

w zakresie uruchomienia systemu bezposredniej likwidacji szkod.

BLS w PZU S.A.

Nieoczekiwanym dla rynku ubezpieczeniowego dziataniem byto samodzielne wprowadzenie
przez PZU z dniem 4 kwietnia 2014 r. nowej ustugi dla klientéw ubezpieczonych w zakresie
OC posiadaczy pojazdow mechanicznych w PZU — tzw. bezposredniej likwidacji szkod.
Istota bezposredniej likwidacji ma by¢ ustuga likwidacji szkody w pojezdzie klienta PZU

z ubezpieczenia OC sprawcy szkody ubezpieczonego w innym zaktadzie ubezpieczen.

Ponizej opisane procedury zostaly zawarte w materiale informacyjnym o systemie
bezposredniej likwidacji szkod, jaki zostat dostarczony przez PZU do Rzecznika

Ubezpieczonych.

Podstawa prawng podejmowanych przez PZU dziatan jest art. 3 ust. 7 ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r., poz. 950), ktory
stanowi, ze zaktad ubezpieczen moze — na wniosek osoby uprawnionej — wykonywaé
czynnosci ubezpieczeniowe, o ktérych mowa w art. 3 ust. 4 pkt 2 oraz ust. 5 pkt 1 12 ww.
ustawy, takze z tytulu umow zawartych w innym zakladzie ubezpieczen w granicach
odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen, ktory zawart umowe OC z posiadaczem pojazdu,

ktorego kierowca wyrzadzit szkodeg.

Do bezposredniej likwidacji PZU przyjmuje szkody spetniajace tacznie ponizsze kryteria:

1) szkoda zwigzana jest z uszkodzeniem lub zniszczeniem pojazdu;

2) w zdarzeniu nie byto szkod na osobie;

3) poszkodowany posiada ubezpieczenie OC zawarte w PZU na pojazd poszkodowany
w dniu zgloszenia lub w dniu zdarzenia;

4) szkoda wydarzyla si¢ na terenie RP i sprawca posiada OC w krajowym zaktadzie
ubezpieczen;

5) w zdarzeniu brato udziat nie wigcej, niz dwoch uczestnikéw 1 dwa pojazdy;

6) nie bylo to zajechanie bezkolizyjne;



7) samochod poszkodowanego jest osobowy lub ciezarowy w nadwoziu osobowego;
8) szkoda w pojezdzie poszkodowanego nie zostatla zgloszona w innym zaktadzie

ubezpieczen.

Likwidacja szkody w ramach bezposredniej likwidacji odbywa si¢ zgodnie z przepisami
prawa polskiego whasciwymi dla likwidacji szkdd z ubezpieczen OC, w tym ustawy z dnia
22 maja 2003 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r.
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym oraz

Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r., poz. 392).

Likwidacja obejmuje wszelkie szkody majatkowe wynikajace z uszkodzenia samochodu
osobowego w Kkolizji: koszty holowania, parkowania, naprawy uszkodzonego pojazdu,

najmu pojazdu zastgpczego i inne.

Proces bezposredniej likwidacji w PZU sktada si¢ z kilku etapow:

I. Proces bezposredniej likwidacji na etapie zgloszenia szkody

Szkoda w ramach ustugi bezposredniej likwidacji moze by¢ zglaszana kanalem
telefonicznym, sms (wowczas do klienta oddzwania pracownik infolinii) a takze w oddziale
PZU.

1. Jezeli klient przy zgloszeniu szkody informuje, ze chce skorzysta¢ z ustugi
bezposredniej likwidacji, pracownik infolinii informuje, ze ustuga taka odbywa si¢ na
zlecenie poszkodowanego 1 jest realizowana przez PZU bezptatnie dla wypadkow
komunikacyjnych, spetniajacych okreslone kryteria. Ponadto, operator informuje
Klienta, ze ma on mozliwos¢ wyboru i moze skorzysta¢ z oferty PZU lub zglosié¢
szkode do zaktadu ubezpieczen sprawcy.

2. Jezeli klient przy zgloszeniu szkody informuje, Ze nie wie, gdzie sprawca jest
ubezpieczony, wowczas operator sprawdza istnienie ewentualnego pokrycia dla
sprawcy kolizji w systemie informatycznym PZU. W przypadku braku pokrycia w PZU
operator przyjmuje zgloszenie, ktéore podlega dalszej weryfikacji. W sytuacji
potwierdzenia, ze sprawca posiada ubezpieczenie w innym Krajowym towarzystwie
ubezpieczen PZU oddzwania do klienta i informuje o mozliwosci dalszej likwidacji

w ramach ustugi bezposredniej likwidacji szkody w PZU. Dodatkowo klient jest



informowany o fakcie, ze usluga taka odbywa si¢ na zlecenie poszkodowanego i jest
realizowana przez PZU bezplatnie dla wypadkéw komunikacyjnych, speiniajacych
okreslone kryteria. Ponadto, operator informuje klienta, ze ma on mozliwo$¢ wyboru

I moze skorzysta¢ z oferty PZU lub zglosi¢ szkode do zaktadu ubezpieczen sprawcy.

Jezeli klient wyraza zgode na bezposrednig likwidacje w PZU i1 gdy szkoda odpowiada
warunkom bezposredniej likwidacji, informuje si¢ klienta, ze w celu wykonania ustugi
niezbedne jest zawarcie umowy z PZU. Informuje rdwniez o mozliwosciach zawarcia umow
zlecenia i przelewu wierzytelnosci: w okreslonym oddziale PZU albo poza lokalem PZU
z przedstawicielem PZU albo w przypadku klienta instytucjonalnego korespondencyjnie.
Jezeli szkoda nie spelnia ww. kryteriow, PZU informuje poszkodowanego o braku
mozliwo$ci likwidacji szkody w PZU oraz proponuje przekazanie zebranej dokumentacji do

ubezpieczyciela sprawcy.

Ponadto, w kazdym przypadku informuje si¢ klienta, ze bezposrednia likwidacja szkody
przez PZU polega na tym, Ze na podstawie umowy zlecenia zawartej z poszkodowanym
PZU ustala sprawce okreslonej szkody komunikacyjnej, rozmiar i wysokos¢ tej szkody
i wyptaca $wiadczenie réwne temu jakie przystuguje poszkodowanemu z polisy OC
sprawcy. Po wyplacie tego §wiadczenia, w zwigzku z zawartg umowg zlecenia i przelewem
wierzytelnosci, PZU wystepuje z roszczeniem o zwrot wyplaconej kwoty do zaktadu
ubezpieczen sprawcy. Likwidacja odbywa si¢ zgodnie z przepisami prawa polskiego
wlasciwymi dla likwidacji szkéd przez zaklad ubezpieczen z obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych za szkody zwiazane z ruchem

tych pojazdow i jest bezplatna dla poszkodowanego.

Il. Proces likwidacji bezposredniej szkody na etapie podpisywania umow

i informowania klientow

Szkoda, po =zarejestrowaniu, przekazywana jest do likwidacji merytorycznej, gdzie
weryfikowana jest wczesniejsza identyfikacja klienta wykonana na etapie zgtoszenia szkody,
sprawdzane jest pokrycie ubezpieczeniowe wskazanego sprawcy szkody w bazie danych
UFG, oraz ustalany jest wtasciwy zaktad ubezpieczen odpowiedzialny za szkode w ramach

umowy ubezpieczenia OC. W przypadku braku potwierdzenia ww. danych w bazie UFG,



PZU wystepuje do domniemanego ubezpieczyciela sprawcy szkody o potwierdzenie

gwarancji ubezpieczeniowych.

W ramach bezposredniej likwidacji PZU realizuje wszystkie obowigzki ustawowe dotyczace

terminéw wykonywania czynnos$ci likwidacyjnych.

Zgodnie z art. 16 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, w terminie
7 dni PZU wysylta do poszkodowanego pisma informacyjne o dokumentach potrzebnych do
ustalenia odpowiedzialnosci 1 wysokosci odszkodowania z ubezpieczenia OC sprawcy
szkody ubezpieczonego w innym zaktadzie ubezpieczen, likwidowanej w ramach likwidacji

bezposredniej w PZU.

Przed wystaniem ww. pism, przedstawiciel PZU kontaktuje si¢ z klientem w celu dokonania
ogledzin pojazdu. Jesli umowy zlecenia i przelewu nie zostaly juz zawarte w oddziale PZU
albo w przypadku klienta instytucjonalnego — korespondencyjnie, przed rozpoczgciem
ogledzin przedstawiciel PZU informuje poszkodowanego bedacego osobg fizyczng
0 formalno$ciach zwigzanych z zawieraniem umoéw zlecenia 1 przelewu wierzytelnos$ci,
a w szczego6lnosci o mozliwosci odstgpienia od tych umoéw oraz dorgcza mu pismo w tym
zakresie wraz ze wzorem oswiadczenia o odstgpieniu od tych umoéw. Nastepnie
przedstawiciel PZU przystepuje do zawierania z poszkodowanym ww. umow zlecenia
i przelewu wierzytelnosci. Jeden egzemplarz podpisanych dokumentow (pisma i uméw)
otrzymuje klient, a drugi egzemplarz zalgczany jest do elektronicznych akt szkody, oryginat
natomiast archiwizowany jest przez PZU. Kazdy przedstawiciel PZU podpisujacy ww.

dokumenty posiada petnomocnictwo w tym zakresie i okazuje je klientowi.

W piSmie zawierajgcym wzor oswiadczenia o odstgpieniu, PZU informuje klienta

0 przystugujacych mu prawach:

1) odstapienia od ww. umowy zlecenia i umowy przelewu wierzytelnosci w terminie 10 dni
od zawarcia tych umow stosownie do art. 2 ust. | ustawy z dnia 2 marca 2000 r.
0 ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (tekst jedn. Dz. U. z 2012 r., poz. 1225);

2) wniesienia pisemnej skargi lub zazalenia, dotyczacych wykonywania przez PZU ww.
umow; skarge lub zazalenie sktada si¢ na pisSmie za posrednictwem dowolnej jednostki

organizacyjnej PZU; PZU udziela odpowiedzi na skarge lub zazalenie na pi$mie,



w terminie 30 dni od dnia otrzymania skargi lub zazalenia; klientowi przystuguje
réwniez prawo wniesienia skargi do Rzecznika Ubezpieczonych;

3) odwotania do sadu powszechnego wedlug przepisow o wilasciwosci ogodlnej, badz do
sagdu wiasciwego dla miejsca zamieszkania klienta z tytulu niewykonania lub

nienalezytego wykonania umowy zlecenia.

PZU informuje rowniez, iz w razie odstgpienia od ww. umoéw, s3 one uwazane za
niezawarte, a w przypadku spetnienia przez PZU $wiadczenia okre$lonego w ww. umowie

zlecenia, Klient jest zobowigzany do zwrotu tego Swiadczenia nie pozniej, niz w terminie 14

dni.

Jezeli klient podczas ogledzin nie moze (bez wzgledu na powdd) podpisaé ww. umow,
umawia si¢ z przedstawicielem PZU na inny termin lub miejsce podpisania tych umoéw,
w tym rowniez w okreslonym oddziale PZU. W przypadku odebrania podczas ogledzin od
Klienta przez przedstawiciela PZU dokumentéw niezbednych do likwidacji szkody, PZU
odstepuje od wystania do klienta pisma dotyczacego wymaganych dokumentow.
W przypadku Klienta instytucjonalnego (np. firmy leasingowej) PZU w kazdym przypadku
wysyta poczta pismo w sprawie wymaganych dokumentéw wraz z umowami zlecenia
i przelewu wierzytelnosci (w 2 egzemplarzach) bezposrednio do wlasciciela pojazdu
(leasingodawca) oraz do uzytkownika. Przesylane do klienta instytucjonalnego umowy
zlecenia 1 przelewu wierzytelnosci sa juz podpisane przez PZU (jako strong umowy).
W pismach PZU informuje, ze umowy po podpisaniu przez klientow moga by¢ odestane do

PZU poczta, przekazane przedstawicielom PZU, jak roéwniez ztozone w oddziatach PZU.

I11. Proces bezposredniej likwidacji na etapie likwidacji merytorycznej i technicznej

W procesie bezposredniej likwidacji pracownikow PZU obowigzujg te same zasady, ktore
maja zastosowanie w likwidacji szkod z ubezpieczen OC zawartych z PZU, tj. okreslone
W procedurach merytorycznej i technicznej likwidacji szkéd w pojezdzie stanowigce
zalacznik nr 1 i 2 do okoélnika nr 0/61/2013 Dyrektora Biura Likwidacji Szkéd i Swiadczen
zdnia 9 lipca 2013 r., ktore regulujg procesy zwigzane z ustalaniem odszkodowania,
tj. odpowiedzialno$ci za szkodg, wysokosci odszkodowania, odmowy Iub wyptaty

swiadczenia.



Obowigzujg réwniez wytyczne, zawarte w procedurze merytorycznej likwidacji szkody,
dotyczace wydawania odmowy przyznania odszkodowania lub §wiadczenia w przypadku
braku dowodéw lub informacji, od ktorych zalezy ustalenie odpowiedzialnosci z umowy
ubezpieczenia. Wytyczne dotyczag wysylania, tzw. ,,30-dniowych pism informacyjnych”,
ktore nie s3 odmow3a przyznania odszkodowania lub §wiadczenia na podstawie art. 16 ust. 3
ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej lub art. 14 ust. 3 ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, UFG i PBUK, a jedynie pismami przypominajagcymi o brakujacych
przedmiotach, dokumentach, o$wiadczeniach lub informacjach niezbednych do ustalenia
odpowiedzialnos$ci z umowy ubezpieczenia, ktérymi poszkodowany dysponuje lub moze

dysponowaé, a ktorych PZU nie moze samodzielnie uzyska¢ od innych podmiotow.

Obowigzuje réwniez procedura analogiczna, jak w przypadku najmu pojazdu zastepczego
w procesie likwidacji z ubezpieczenia OC zawartego z PZU. W zakresie roszczenia o hajem
pojazdu zastgpczego najdogodniejsza formg dla klienta jest realizacja roszczenia w drodze
najmu pojazdu organizowanego przez Centrum Wynajmu Pojazdéw PZU. Organizacja
pojazdu przez PZU odbywa si¢ w takim przypadku bezposrednio po zgtoszeniu roszczenia
Onajem pojazdu, bez konieczno$ci angazowania $rodkéow finansowych Klienta.
W przypadku zorganizowania najmu pojazdu zastepczego bez udziatu PZU, uznawanie
kosztow najmu w kwocie naleznego odszkodowania odbywa si¢ zgodnie z obowigzujacymi
w tym zakresie wytycznymi - tak samo jak dla szkod likwidowanych w ramach

ubezpieczenia OC.

IV. Wspolpraca z zakladem ubezpieczen sprawcy szkody

Po podpisaniu umowy zlecenia i umowy przelewu wierzytelnosci, PZU wysyta do zaktadu
ubezpieczen sprawcy szkody zawiadomienie o podjetych czynnosciach likwidacyjnych.
W pismie tym PZU informuje, ze poszkodowany zglosit w PZU szkode zwigzang
z uszkodzeniem pojazdu i jednoczesnie wystapit o przeprowadzenie przez PZU
postgpowania likwidacyjnego w granicach odpowiedzialnosci z umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych, zawartej w tym zakladzie
ubezpieczen przez posiadacza pojazdu, ktorym wyrzadzono szkode, w tym wyplate

naleznych $wiadczen.



PZU informuje takze, ze dziatajgc zgodnie z art. 3 ust. 7 ustawy z dnia 22 maja 2003 r.
0 dziatalno$ci ubezpieczeniowej podjal si¢, na zlecenie poszkodowanego, wykonywania
czynno$ci ubezpieczeniowych w przedmiotowej szkodzie, a po zaptacie $wiadczenia
pienigznego odpowiadajacego naleznemu odszkodowaniu, wystapi z roszczeniem o zwrot
tego $wiadczenia. Przesytana jest rowniez informacja o wysokosci rezerwy jaka wedtug PZU
powinna by¢ ustalona na odszkodowanie oraz wszystkie pozostale dane niezbgdne do
zarejestrowania szkody i przekazania informacji do UFG przez ten zaklad ubezpieczen.
W trakcie procesu likwidacji szkody do zaktadu ubezpieczen sprawcy przekazywana jest

rowniez informacja o potrzebie aktualizacji rezerwy.

Dodatkowo, zgodnie z ustawowymi terminami PZU wysyla pisma:

1) do posiadacza pojazdu, ktorym szkode wyrzadzono, informujace o zgtoszonej szkodzie
Z ubezpieczenia OC sprawcy szkody ubezpieczonego w innym zakladzie ubezpieczen
wraz z prosbg o przestanie kopii wymaganych dokumentéw oraz zalaczonym drukiem
,Potwierdzenia okoliczno$ci wypadku przez sprawceg szkody”;

2) do klienta instytucjonalnego, gdy jest on posiadaczem pojazdu, ktorym szkode
wyrzadzono, informujace o zgloszonej szkodzie z ubezpieczenia OC sprawcy szkody
ubezpieczonego w innym zakladzie ubezpieczeh wraz z prosba o przestanie kopii
wymaganych dokumentéw oraz zalagczonym drukiem ,,Potwierdzenia okoliczno$ci
wypadku przez sprawce szkody”;

3) do sprawcy, informujace o otrzymaniu zgloszenia szkody przez poszkodowanego,

w przypadku, gdy na miejscu zdarzenia byla policja.

W przypadku odmowy wyplaty §wiadczenia pieni¢znego, PZU informuje poszkodowanego
oraz zaklad ubezpieczen sprawcy szkody. W sytuacji jezeli w toku postgpowania klient
zrezygnuje z ustugi bezposredniej likwidacji PZU informuje zaktad ubezpieczen sprawcy

szkody wysytajac stosowne pismo.

Podsumowanie

Opisany powyzej schemat funkcjonowania ustugi bezposredniej likwidacji szkody w PZU
jest oczywiscie tylko teoretycznym przedstawieniem wprowadzonego do obrotu
mechanizmu. Niestety zbyt krotki czas od wprowadzenia ustugi nie pozwala na

zaprezentowanie jak w praktyce wyglada ten proces. Jednakze juz na tym etapie warto



zwroci¢ uwage np. na punkt ,,Proces bezposredniej likwidacji na etapie likwidacji
merytorycznej i technicznej”. Osobiscie uwazam, jako potencjalny klient PZU, iz brak jest
tam informacji, ze bedac klientem PZU, w sytuacji wyrzadzenia szkody w moim pojezdzie
przez klienta ubezpieczonego w innym zaktadzie ubezpieczen, przystugiwato bedzie
odszkodowanie np. na kosztorys obejmujgce, w przypadku uszkodzenia cz¢sci oryginalnych,
czesci oryginalne, Srednie stawki za roboczogodzing na danym rynku, brak urealnienia na
czesci zamienne, a takze kiedy jest to celowo i ekonomicznie uzasadnione — pokrycie lub
zorganizowanie najmu pojazdu zastepczego na caty okres naprawy uszkodzonego pojazdu.
Reasumujgc, chciatbym aby w ramach BLS wyliczone odszkodowanie byto adekwatne do
poniesionej szkody, a sposob jego wyliczenia, zgodny z utrwalonym orzecznictwem Sadu

Najwyzszego.

Obecnie kolejni ubezpieczyciele samodzielnie uruchamiajg usluge bezposredniej likwidacji
szkod, a samorzad ubezpieczycieli dalej pracuje nad wprowadzeniem systemowego
rozwigzania dla calego rynku. Zywimy nadzieje, ze wprowadzenie BLS bedzie momentem
pewnego przetomu, bowiem jest doskonala okazja do réwnoleglego wdrozenia procedur
likwidacyjnych spojnych z wytycznymi ptynacymi z orzecznictwa Sadu Najwyzszego
w sprawach odszkodowawczych.



