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Pan Szymon Hotownia
Marszatek Sejmu
Rzeczypospolitej Polskiej

Szanowny Panie Marszatku,

odpowiadajgc na interpelacje nr 12190 Pana Posta Marka Rzasy uprzejmie prosze
0 przyjecie ponizszych informacji.

I. Odnoszac sie do kwestii liczby skarg na dziatalnos¢ firm ubezpieczeniowych w
zakresie ubezpieczen komunikacyjnych, ktére wptynety do Komisji Nadzoru
Finansowego (KNF / organ nadzoru) oraz aspektéw, ktérych one najczesciej
dotyczyty pragne wskazac, ze z informacji przekazanych przez KNF wynika, ze
sposrod 2 088 zgtoszen dotyczacych zaktaddw ubezpieczen, otrzymanych w 2024,
roku najwiecej zgtoszen (1593) dotyczy krajowych zaktadéw ubezpieczen dziatu Il
(oferujacych pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majgtkowe, w
tym ubezpieczenia komunikacyjne), jak réwniez zagranicznych zaktadéw
ubezpieczen (377) oferujgcych w Polsce w wiekszosci tego typu ubezpieczenia. Z
tej liczby okoto 37% zgtoszen dotyczy wysokosci wyptaconego odszkodowania lub
odmowy wyptaty odszkodowania, zas 25% nieterminowosci likwidacji lub
opieszatego dziatania zaktadow.

Z danych o zgtoszeniach dotyczacych dziatalnosci zaktadéw ubezpieczen
(krajowych i zagranicznych), wptywajacych bezposrednio do KNF wynika, ze
najczesciej zastrzezenia oséb poszkodowanych lub ich pethomocnikéw dotyczg
ubezpieczen komunikacyjnych, a najczestsze przyczyny zgtoszen to wysokosc
wyptaconego odszkodowania lub odmowy wyptaty odszkodowania oraz
nieterminowosci likwidacji lub opieszatego dziatania zaktadéw ubezpieczen.

Ze wzgledu na zmiany w procesie rejestracji i obstugi zgtoszen w KNF nie jest
niestety mozliwe podanie danych o liczbie zgtoszen dotyczacych ubezpieczen
komunikacyjnych za okres przed 2024 rokiem.
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Podkreslenia przy tym wymaga, ze organ nadzoru, monitorujac praktyki rynkowe
zaktadoéw ubezpieczen analizuje - opréocz wptywajacych do KNF zgtoszen - takze
dane sprawozdawcze raportowane cyklicznie przez zaktady zgodnie z
obowigzujacymi je przepisami. Z danych tych wynika, ze krajowe zaktady
ubezpieczen posiadajgce zezwolenie na wykonywanie dziatalnosci w grupach
wymienionych w Dziale Il zgodnie z zatagcznikiem do ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowejl, czyli oferujgce pozostate ubezpieczenia osobowe oraz
ubezpieczenia majgtkowe, w tym ubezpieczenia komunikacyjne, obstuguja rocznie
blisko 60 mln umoéw ubezpieczenia (w 2024 roku - 60 min, w 2023 - 61 min; w
2022 - 61 min) oraz likwidujg rocznie prawie 10 milionéw szkéd (w 2024 roku - 10
min, w 2023 - 9 min; w 2022 - 8 min). Liczba skarg lub reklamacji zgtoszonych do
zaktadoéw ubezpieczen ksztattuje sie nastepujaco:

e w2024 roku-270tys.,
e w2023-2551tys.,
o w2022-266tys.,
e w2021 -254tys.,

e w2020r.-256tys..
Udziat skarg i reklamacji dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych (OC ppmi
AC), z uwagi na znaczacy udziat tych ubezpieczen w portfelu zaktadéw ubezpieczen
ksztattuje sie na poziomie okoto 50%, ale ulega systematycznemu obnizeniu w
kolejnych latach. Z danych tych wynika, ze skala skarg lub reklamacji oscyluje
pomiedzy 4 a 5 - na 1 tys. zawartych umoéw ubezpieczenia.
W5sréd zidentyfikowanych probleméw przewazajg zastrzezenia co do wysokosci
wyptaconego odszkodowania lub odmowy wyptaty odszkodowania.
Powyzsze dane wskazuja, ze jakkolwiek zachodza nieprawidtowosci w procesach
likwidacji szkéd, jednakze odsetek oséb niezadowolonych z procesu obstugi
umowy lub likwidacji szkody, zgtaszajacych do zaktadéw skargi lub reklamacje, w
skali catego portfela uméw ubezpieczenia nie jest znaczacy w latach, za ktére
zaprezentowano dane.

Il. Odnoszac sie do kwestii dziatan podejmowanych przez KNF w zwigzku ze
skargami na dziatalno$¢ firm ubezpieczeniowych w pierwszej kolejnosci wskazaé
nalezy, ze zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa nadzér nad zaktadami
ubezpieczen realizowany przez KNF obejmuje m.in. ochrone intereséw
ubezpieczajacych, ubezpieczonych i uprawnionych zuméw ubezpieczenia (art. 329
ust. 2 pkt 1 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej?), a celem tego nadzoru jest
ochrona intereséw oséb ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub
uprawnionych zuméw ubezpieczenia (z art. 3 ustawy o nadzorze
ubezpieczeniowym i emerytalnym?). Jednoczesnie zgodnie z art. 330 ust. 1 ustawy
o dziatalnosci ubezpieczeniowejl, nadzér nad zaktadem ubezpieczen opiera sie na
podejsciu prospektywnym i bazujagcym na ocenie ryzyka. Nadzér ten ma charakter
systemowy i nie jest nastawiony na interwencje w kazdym indywidualnym
przypadku naruszenia prawa.

Praktyki zaktadéw ubezpieczen w zakresie obstugi umoéw ubezpieczenia, szkod
oraz reklamacji s przedmiotem szczegdlnego zainteresowania organu nadzoru i sg
stale monitorowane na podstawie informacji uzyskanych w ramach nadzoru
biezacego (na bazie kwartalnych danych sprawozdawczych, zgtoszen oraz
uzyskiwanych od zaktadéw wyjasnien), jak i w trybie kontroli oraz wizyt
nadzorczych. Nadzoér obejmuje biezacg weryfikacje wykonywania dziatalnosci
ubezpieczeniowej, w tym przestrzegania przez zaktady ubezpieczen przepiséw
prawa, okreslajacych wymogi zwigzane z tg dziatalnoscia.
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Zgtoszenia otrzymywane przez KNF, jak réwniez dane sprawozdawcze dotyczace
skarg, reklamacji na obstuge umow, szkéd oraz spraw sagdowych sg
wykorzystywane przez organ nadzoru do monitorowania praktyk rynkowych. W
przypadku zidentyfikowania nieprawidtowosci, zaktady ubezpieczen wzywane sg
do przekazania odpowiednich wyjasnien, regulacji wewnetrznych, wynikéw
przeprowadzonych kontroli i audytéw wewnetrznych, a organ nadzoru, w
zaleznosci od wynikéw analizy zgromadzonych informacji oraz skali zauwazonych
nieprawidtowosci i ich charakteru stosuje srodki o charakterze kontrolnym
(kontrole, wizyty nadzorcze), korekcyjnym (zalecenia) albo o charakterze
sankcyjnym (m.in. kary pieniezne, zakazy prowadzenia dziatalnosci).

Z danych przekazanych przez organ nadzoru wynika, ze w latach 2020-2025 KNF
wydata 27 decyzji o natozeniu kary pienieznej z tytutu naruszenia art. 14 ust. 1-3
ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowychs3, zawierajacych tacznie 371 kar
pienieznych za zidentyfikowane przypadki naruszenia terminéw likwidacji szkéd
(dla okresu 2020-2024 wynosi to odpowiednio: 21 decyzji i tacznie 322 kary
pieniezne).

Whioski z analiz dotyczacych procesu obstugi uméw, szkdd, reklamacji sg tez
wykorzystywane w cyklicznej ocenie BION (Badanie i Ocena Nadzorcza)
poszczegdlnych zaktadéw. Informacje gromadzone przez KNF na temat
dziatalnosci nadzorowanych zaktadow ubezpieczen (pochodzace ze
sprawozdawczosci, kontroli i nadzoru biezacego, w tym takze analizy zgtoszen
wptywajacych do KNF) s3 wykorzystywane w tej ocenie. Obejmuje ona zaréwno
kwestie dotyczace systemu zarzadzania zaktadéw ubezpieczen (tj. jakosé
procesoéw, sposobu zarzadzania, kontroli i audytu wewnetrznego), jak i relacji z
klientami (jako$¢ procesow likwidacji szkdd, rozpatrywania skarg i reklamacji).
Udziat tego obszaru w ogélnej ocenie BION danego zaktadu wynosi obecnie 25% i
zostat zwiekszony na przestrzeni ostatnich lat. W ramach tego obszaru ocenianie
sa m.in. wskazniki dotyczace terminowosci likwidacji szkéd i rozpatrywania
reklamacji, skali skarg, reklamacji czy spraw sadowych, skali szkéd odrzuconych.
Dokonywana jest takze ocena jako$ciowa proceséw obstugi klientéw, bazujaca

na analizie regulacji wewnetrznych i mechanizméw kontrolnych wprowadzonych w
zaktadach ubezpieczen oraz wynikach kontroli przeprowadzonych przez organ
nadzoru. Ocena BION dokonana przez KNF przektada sie tez na wysokos¢
dywidend jakie zaktady ubezpieczeh mogg wyptacié, jak rowniez - ze wzgledu na
zasady wewnetrzne przyjete przez wiele zaktadéw - na systemy premiowe dla
kadry menadzerskiej i cztonkéw zarzaddw zaktaddéw ubezpieczen.

Ocena BION moze powodowaé konieczno$é podjecia przez zaktad ubezpieczen
dziatan naprawczych, ktérych realizacja jest nastepnie monitorowana przez organ
nadzoru. Ma wiec istotny wptyw na podejscie zaktadéw ubezpieczen do sposobu
organizacji ich proceséw wewnetrznych, w tym proceséw obstugi klientéw, ich
jakosci i efektywnosci mechanizmoéw kontrolnych.

Kwestie o charakterze systemowym, nie wynikajace wprost z przepiséw prawa, a
bazujace na ugruntowanym orzecznictwie i dobrych praktykach, sg tez
przedmiotem wydawanych przez organ nadzoru rekomendacji lub stanowisk. M.in.
w zwigzku z zaobserwowanymi w wyniku analizy zgtoszen i przeprowadzonych
kontroli negatywnymi zjawiskami na rynku ubezpieczeniowym w zakresie
likwidacji szkdd komunikacyjnych i w celu zwiekszenia transparentnosci tego
procesu, KNF wydata najpierw Wytyczne dotyczace likwidacji szkdd z ubezpieczen
komunikacyjnych (w 2014 r.), a nastepnie Rekomendacje dotyczace procesu
ustalania i wyptaty zado$éuczynienia z tytutu szkody niemajatkowej z uméw
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw (w 2016 r.) oraz Rekomendacje dotyczace
likwidacji szkod z ubezpieczen komunikacyjnych (w 2022 r.), ktére odnoszg sie
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m.in. wtasnie do ochrony intereséw poszkodowanych w wypadkach
komunikacyjnych. Regulacje te wprowadzity szereg oczekiwan nadzorczych,
majacych na celu zwiekszenie transparentnosci procesu likwidacji szkéd.

KNF w ramach dostepnych uprawnien nadzorczych weryfikowata poziom
zaimplementowania zaréwno Wytycznych, jak i Rekomendacji (w tym w zakresie
organizacji procesu likwidacji, w szczegdlnosci przeprowadzajac kontrole zaktadow
ubezpieczen (krajowych i zagranicznych dziatajagcych na terytorium RP),
oferujacych w ramach swojej dziatalnosci obowigzkowe ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Z danych uzyskanych od organu nadzoru wynika, ze od 2022 r. w powyzszym
zakresie KNF przeprowadzita kontrole 10 zaktadéw ubezpieczen (krajowych i
zagranicznych). Podczas tych kontroli badano, na wybranych prébach szkéd, czy
poszczegdblne zaktady ubezpieczen nie naruszajg przepiséow prawa, intereséw oséb
uprawnionych oraz czy nie dopuszczajg sie innych nieprawidtowosci w zakresie
tego procesu, a takze weryfikowano prawidtowos$¢ ztozonych przez zaktady
ubezpieczen oswiadczen o stosowaniu Rekomendacji dotyczacych likwidacji szkéd
z ubezpieczen komunikacyjnych. W uzasadnionych przypadkach wydawane byty
zaktadom zalecenia, ktérych realizacja takze podlegata pézniejszej weryfikacji.

I1l. Odnoszac sie do kwestii utworzenia niezaleznej od ubezpieczycieli instytucji
rzeczoznawczej, badz zwiekszenia nadzoru nad praca rzeczoznawcéw
zatrudnianych przez firmy ubezpieczeniowe w pierwszej kolejnosci wskazaé
nalezy, ze do obowigzkow zaktadu ubezpieczen nalezy m.in. ustalanie przyczyni
okolicznosci wypadkow oraz rozmiaru i wysokosci szkody. Nalezy miec
jednoczes$nie na uwadze, ze nie kazde postepowanie likwidacyjne wymaga opinii
certyfikowanych rzeczoznawcéw, ale i z takich ustug ubezpieczyciele moga
korzystaé. Przepisy prawa nie wymagaja rowniez, aby pracownicy zaktadu
ubezpieczen odpowiedzialni za likwidacje szkéd posiadali specjalistyczne
certyfikaty, czy uprawnienia. Osoba zajmujaca sie likwidacja szkéd w zaktadzie
ubezpieczen powinna by¢ jednak odpowiednio przeszkolona, tak by
reprezentowata jak najwyzszy poziom profesjonalizmu w obstudze klienta.
Przepisy prawa nie wymagajg obecnie specjalnej licencji w zakresie likwidacji
szkod. W przypadku bardziej skomplikowanych szkéd zaktad ubezpieczen moze i
nierzadko zasiega opinii rzeczoznawcow, orzecznikéw, a takze korzysta z
outsourcingu likwidacji szkdd, wykorzystujac ustugi podmiotow
wyspecjalizowanych w likwidacji okreslonych rodzajéw szkdd. Takie rozwigzanie
jest racjonalne z punktu widzenia kosztéw procesu likwidacji szkéd, ktére
przektadajg sie na wysokosé sktadek ubezpieczeniowych. Zgodnie bowiem z
przepisami regulujacymi szczegdlne zasady rachunkowosci zaktadéw ubezpieczen,
koszty likwidacji szkéd to bezposrednie i posrednie koszty zwigzane z
wykonywaniem czynnosci okreslonych w art. 4 ust. 2 pkt 2, ust. 7 pkt 3, ust. 8 pkt 2,
3i5orazust. 9 pkt 1i2ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej!, w tym:
wynagrodzenia wraz z narzutami, koszty ekspertyz i atestéw zwigzanych z ocenag
zaistniatej szkody, koszty obstugi procesu likwidacji szkody, wyptaty
odszkodowania lub innego swiadczenia, postepowan regresowych i
windykacyjnych. Zewnetrzne i wewnetrzne koszty likwidacji szkdd zaliczane sg do
kosztéw odszkodowan i Swiadczen, a w zwigzku z tym maja przetozenie na
kalkulacje sktadek ubezpieczeniowych. Z danych przekazanych przez organ
nadzoru wynika, ze zaktady oferujgce ubezpieczenia majagtkowe i pozostate
osobowe w latach 2022-2024 zlikwidowaty okoto 8-10 min szkdd rocznie. Gros z
tych szkdd to oczywiscie szkody z ubezpieczen komunikacyjnych, jednak szkody
majatkowe dotycza tez innych rodzajéw ubezpieczen i innych rodzajéw mienia niz
pojazdy mechaniczne.
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Zatem wykorzystywanie na szerokg skale niezaleznych, certyfikowanych
rzeczoznawcow w procesie likwidacji szkéd moze, poprzez wzrost kosztéw
dziatalnosci zaktadéw, przektadac sie na wysokos¢ sktadek ubezpieczeniowych, co
z kolei moze mie¢ negatywny wptyw na sytuacje wszystkich klientéw zaktadéw
ubezpieczen, a nie tylko wybranych oséb czy podmiotéw gospodarczych, ktére ze
wzgledu na spér z zaktadem dotyczacy likwidacji konkretnej szkody bytyby
zainteresowane uzyskaniem opinii niezaleznego rzeczoznawcy.

IV. Odnoszac sie do kwestii naprawy szkéd catkowitych pragne wskazac na wydane
w 2022 r. przez Rekomendacje dotyczace likwidacji szkdd z ubezpieczen
komunikacyjnych (w szczegdlnosci Rekomendacja 14, 15, 20). Sposéb wdrozenia
tych Rekomendacji przez zaktady ubezpieczen byt i jest weryfikowany

przez organ nadzoru w trybie nadzoru biezacego i kontroli, a ewentualne zmiany
Rekomendacji uzaleznione sg od zmian w orzecznictwie oraz oceny praktyk
rynkowych i przed wprowadzeniem muszg podlegaé konsultacjom publicznym.

W zakresie poruszonej w interpelacji kwestii zwigzanej ze stanem technicznym
pojazddw naprawianych i sprzedawanych po tzw. szkodzie catkowitej nalezy mie¢
na uwadze, ze obecnie obowigzujace przepisy zobowiazujg do odnotowaniaw
odpowiednich rejestrach Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (UFG)
oraz Centralnej Ewidencji Pojazdéw (CEP) informacji o szkodach dotyczacych
pojazdéw. Organy panstwowe, zaktady ubezpieczen, a takze obywatele mogg
weryfikowaé, w tych rejestrach dane dotyczace historii pojazdéw, waznosci badan
technicznych, czy uprawnien do kierowania. Zgodnie z art. 102 ust. 3 pkt 5 oraz ust.
4 pkt 1 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych?, zaktady ubezpieczen
przekazujg do UFG m.in. informacje o szkodzie catkowitej w pojezdzie,

w tym szkodzie istotnej, jak réwniez szkodzie cze$ciowej w pojezdzie, w tym
szkodzie istotnej. Zgodnie z art. 2 ust. 10 ustawy Prawo o ruchu drogowym?,
szkoda istotna to szkoda, w wyniku ktérej doszto do uszkodzenia elementéw
nosnych, hamulcowych lub kierowniczych pojazdu, ktére zagrazajg bezpieczenstwu
ruchu drogowego, stwierdzonej przez UFG lub przez zaktad ubezpieczen w
zwigzku z otrzymanym zgtoszeniem szkody. Zaistnienie takiej szkody wymaga
dodatkowego badania technicznego pojazdu i podlega zgtoszeniu do CEP, jak
réwniez jest ujawniane w raporcie z historig pojazdu na stronie
historiapojazdu.gov.pl.

Zapis o powstaniu szkody istotnej oznacza, ze w historii danego pojazdu doszto do
likwidacji szkody z OC sprawcy lub w ramach ubezpieczenia AC, nie oznacza jednak
aktualnego uszkodzenia. Faktyczny stan pojazdu i mozliwos¢ jego dopuszczenia do
ruchu powinna by¢ zweryfikowana w ramach wymaganych badan technicznych
przeprowadzanych przez uprawnione stacje diagnostyczne.

Problematyka przeprowadzania tych badan, ich zakresu i jakosci, jak i ewentualnej
mozliwosci sprzedazy pojazddéw, w przypadku ktérych odnotowano szkode istotna
pozostaje jednak poza zakresem regulacji dotyczacych ubezpieczen
obowigzkowych, a tym samym nadzoru ubezpieczeniowego, bowiem dotyczy ruchu
drogowego, rejestracji pojazdéw i znajduje sie w gestii Ministerstwa Infrastruktury.
Ponadto obecnie obowigzujace przepisy prawa zawieraja regulacje dotyczace
obowigzkowych badan technicznych pojazdoéw, ktére ulegty uszkodzeniu w wyniku
wypadku drogowego. Zgodnie z art. 81 ust. 11 pkt 1 ai b ustawy Prawo o ruchu
drogowym?*, dodatkowemu badaniu technicznemu podlega pojazd skierowany
przez organ kontroli ruchu drogowego:

e Wwprazie uzasadnionego przypuszczenia, ze zagraza bezpieczenstwu ruchu
lub narusza wymagania ochrony srodowiska,
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o  ktdry uczestniczyt w wypadku drogowym, w ktérym zostaty uszkodzone
zasadnicze elementy no$ne konstrukcji nadwozia, podwozia lub ramy, lub
noszacy slady uszkodzen albo ktérego stan techniczny wskazuje na
naruszenie elementéw nos$nych konstrukcji pojazdu, mogace stwarzaé
zagrozenie dla bezpieczenstwa ruchu drogowego.

Policja, dziatajgc na podstawie art. 132 ust. 1 pkt 1 a ustawy Prawo o ruchu
drogowym?* jest uprawniona do zatrzymania dowodu rejestracyjnego pojazdu jezeli
istnieje uzasadnione przypuszczenie, ze pojazd zagraza bezpieczenstwu w
szczegblnosci po wypadku drogowym, w ktérym zostaty uszkodzone zasadnicze
elementy nosne konstrukcji nadwozia, podwozia lub ramy.

Podstawa Prawna

1. Ustawa z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej (Dz. U.z 2024 r. poz. 838, z p6zn. zm.);

2. Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym (Dz.
U.z2024 r.poz. 583,z pdzn.zm.);

3. Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych (Dz. U.z 2025 r. poz. 367,z pdzn. zm.);

4. Ustawa z dnia 20 czerwca 1997 r. - Prawo o ruchu drogowym (Dz. U.z 2024 .
poz. 1251,z pézn.zm.).

Z wyrazami szacunku

Z upowaznienia Ministra Finanséw i Gospodarki

Jurand Drop
podsekretarz stanu

w Ministerstwie Finansow
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