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informacji o wdrozeniu Rekomendacji dotyczacych ustalania i wypfaty
zadoscuczynienia z tytulu szkody niemajatkowej z umoéw ubezpieczenia
OC posiadaczy pojazdow mechanicznych

Komisja Nadzoru Finansowego
Plac Powstancow Warszawy 1
00-950 Warszawa

W sprawie:

Szanowni Panstwo,

Odpowiadajgc na pismo nr DIU/606/10/1/2016 z dnia 7 grudnia 2016 roku TUIR ,,WARTA” S.A.

uprzejmie informuje, ze:

1) 31.01.2017 roku przestano na adres e-mail: diu@knf.gov.pl arkusz samooceny implementacji
przez TUIR ,WARTA” S.A rekomendacji organu nadzoru, o ktérych mowa na wstepie
niniejszego pisma.

2) W arkuszu samooceny TUIR ,WARTA’ S.A. wskazata szczegdtowo sposob spetnia
poszczegolnych rekomendacii.

3) W zakresie dwoéch rekomendacji (nr: 12.1 oraz 12.3) TUIR ,WARTA" S.A. osigga cele,
dla realizacji ktérych organ nadzoru wydat rekomendacje, w inny sposob. Wyjasnienie
przedstawia ponizsza tabela:

TUIR ,WARTA” S.A.

Rekomendacja Stanowisko w Informacja, w jaki sposéb zakiad ubezpieczen zamierza
zakresie braku osiggnac cele, dla realizacji ktérych organ nadzoru wydat
dostosowania rekomendacje

sie do
Rekomendacji

Rekomendacja Odstgpienie W obowigzujagcym w TUIR ,WARTA" S.A. procesie, klient otrzymuje

121 od stosowania | numer telefonu do Centrum Obstugi Klienta (COK), gdzie moze
rekomendacji. zadzwoni¢, aby zgtosi¢ szkode i uzyska¢ informacje o zgtoszonej
Rekomendacja szkodzie. Jezeli konsultant w COK nie jest w stanie udzieli¢ petnej
realizowana odpowiedzi klientowi, woéwczas wystawia w systemie szkodowym

w inny sposéb.

zadanie ,Kontakt z klientem” dla likwidatora, ktéry ma obowigzek

skontaktowac¢ sie .z klientem w ciggu jednego dnia roboczego.
Realizacja i terminowos¢ takiego =zadania jest monitorowana
i weryfikowana w ramach proceséw kontrolnych.

W zwigzku z powyzszym nie widzimy potrzeby przekazywania
bezposredniego kontaktu do likwidatora prowadzacego sprawe.
Dowolny i petny dostep do danych kontaktowych likwidatora wygeneruje
naszym zdaniem wiecej ryzyk niz korzysci. Proponowane rozwigzanie
wplywa niekorzystnie na efektywnos¢ procesu likwidacji szkéd.
Likwidator jest bowiem w stanie prowadzi¢ w tym samym czasie
wytgcznie jedng rozmowe. Ponadto moze by¢ nieobecny w pracy. Moze
to spowodowaé, ze klient nie bedzie w stanie skontaktowaé sie
z likwidatorem.

Towarzystwo Ubezpieczen i Reasekuracji ,,WARTA” S.A.

ul. Chmielna 85/87, 00-805 Warszawa, tel. tel. (22) 272 30 00, fax (22) 272 00 30

Spotka zarejestrowana w Sadzie Rejonowym dla m. st. Warszawy, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego
pod nr KRS: 0000016432, NIP 521-04-20-047. Wysoko$¢ kapitatu akcyjnego:187 938 580 zi, optacony w catosci.



TUIR ,,WARTA” S.A.

Rekomendacja Stanowisko w Informacja, w jaki sposdb zaktad ubezpieczen zamierza
zakresie braku osiggnac¢ cele, dla realizacji ktorych organ nadzoru wydat
dostosowania rekomendacje

sie do
Rekomendaciji

Rekomendacja Odstgpienie W obowigzujgcym w TUIR ,WARTA” S.A. procesie, klient lub inny

12.3 od stosowania | podmiot w procesie likwidacji szkody otrzymuje numer telefonu do
rekomendagciji. Centrum Obstugi Klienta (COK), gdzie moze zadzwoni¢, aby zgtosi¢
Rekomendacja szkode i uzyskac¢ informacje o zgtoszonej szkodzie. Jezeli konsultant
realizowana w COK nie jest w stanie udzieli¢ peinej odpowiedzi klientowi, wowczas

w inny sposob.

wystawia w systemie szkodowym zadanie ,Kontakt z klientem” dla
likwidatora, ktéry ma obowigzek skontakiowac sie z klientem w ciggu
jednego dnia roboczego. Realizacja i terminowos¢ takiego zadania jest
monitorowana i weryfikowana w ramach procesow kontrolnych.

W  zwigzku z powyzszym nie widzimy potrzeby przekazywania
bezposredniego kontaktu do likwidatora prowadzacego sprawe.
Dowolny i petny dostep do danych kontaktowych likwidatora wygeneruje
naszym zdaniem wiecej ryzyk niz korzysci. Proponowane rozwigzanie
wplywa niekorzystnie na efektywnos¢ procesu likwidacji szkod.
Likwidator jest bowiem w stanie prowadzic w tym samym czasie
wytgcznie jedng rozmowe. Ponadto moze byc¢ nieobecny w pracy. Moze
to spowodowaé, ze klient lub inny podmiot nie bedzie w stanie
skontaktowac sie z likwidatorem.

Klienci lub inne podmioty moga kontaktowa¢ sie z TUIR WARTA S.A.
w formie:

o telefonicznej (dzwonigc na numer infolinii Centrum Obstugi Klienta);

o elektronicznej (za pomocg udostepnionych na stronach
internetowych TUIR WARTA S.A. funkcjonalnosci: "Zapytaj o status
zgtoszonej szkody" oraz "Doslij dokumenty do
szkody/$wiadczenia", procesy pozwalajg na wymiane
korespondencji za posrednictwem poczty elektronicznej);

° tradycyjnej (wysylajgc pisma tradycyjng pocztg na wskazane
skrzynki p.o. box).

Z powazaniem
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