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Opinia znajomych i tak najwazniejsza

Nie wszystkie skargi wynikaja z niekompetencji lub ztej woli pracownika zaktadu
ubezpieczen. Czesto sa zwiazane z charakterem samego Klienta. Liczba odwotan od
decyzji nie jest zatem zadnym, wiarygodnym miernikiem. - Monika Borowiecka-
Paczkowska

Pomimo podkreslanych przez autorow publikacji dobrych checi i otwartosci wobec klienta
dos¢ sceptycznie podchodze do wszelkiego rodzaju statystyk dotyczacych skarg i odwotan
publikowanych zaréwno przez ubezpieczycieli, jak i przez Rzecznika Ubezpieczonych.
Wszystko zalezy bowiem od tego, w jaki sposob zdefiniujemy pojecie skargi i odwotania
oraz do jakich kategorii odniesiemy sie, wyliczajac wskaznik procentowy. Wazne jest
réwniez to, jaki cel takg publikacja chcemy osiaggnac.
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O raportach Rzecznika Ubezpieczonych

Nie jest dla nikogo tajemnica, ze Rzecznik Ubezpieczonych czesto podkresla swojg mlsJe,
jaka jest skuteczno$s¢ w dziataniach na rzecz klienta. Stad trudno dziwi¢ sie, ze
praktycznie kazda interwencja traktowana jest przez biuro Rzecznika jak skarga
wykazywana w pozniejszych zestawieniach kwartalnych. W koncu pokazywanie, jak
czesto klienci sie skarza jest miarg tego jak bardzo potrzebny jest ten urzad i caty
zwigzany z nim aparat urzedniczy. Ale czy te szeroko publikowane zestawienia mowig co$
na temat rzetelnosci danego ubezpieczyciela? Czy Praktycznie kazda

tez wskazuja jedynie na to, ze problematyka . : .
ubezpieczeniowa nie jest wiedza dostepna dla lnterwen_CJa traktowgna _JeSt
wszystkich? przez biuro Rzecznika jak
To Ze klienci skarza sie, Ze suma gwarancyjna w skarga.
dobrowolnym OC byta za niska nie Swiadczy

bynajmniej o tym, ze ubezpieczyciel ich oszukat, ale raczej o tym ze to sami klienci nie
doczytali OWU, zgodnie z ktorymi zawarli umowe ubezpieczenia. To ze klient skarzyc sie
bedzie, ze nie rozumie decyzji, Zze nie zgadza sie z dang interpretacja przepisow, ze nie
zgadza sie z wysokoscia otrzymanego odszkodowania nie jest niczym nowym w branzy
ubezpieczeniowej i jest wpisane w ryzyko tej dziatalnosci. Szczegodlnie przy szkodach z
OC oczekiwania klienta na wejsciu sa wyzsze od tych, ktore moze spetni¢ ubezpieczyciel.
Ale czy liczba odwotan od decyzji mowi nam co$ o danym ubezpieczycielu? Mozna by
powiedzie¢, ze zalezy to do tego czego dotyczy to odwotanie. Wg raportu Rzecznika
Ubezpieczonych za | kwartat 2012 gtéwnym tematem interwencji byto oddalenie
roszczenia (30,7%) oraz spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia
(39,8%). Opieszatos¢ w postepowaniu odszkodowawczym stanowi natomiast tylko 7,5%
catej puli skarg. Analiza tych danych jednak nadal nam nie mowi. No moze tylko to, ze
klienci chca wiedzie¢ wiecej i walczy¢ o swoje racje.

Problem definicji

Moze wtasnie dlatego pojawita sie inicjatywa pokazywania przez jednego z
ubezpieczycieli swojej wersji raportu o skargach i odwotaniach. Mam jednak watpliwosci,
czy sposob, w jaki dane te sa pokazywane cokolwiek méwig o autorze tych publikacji.
Czy tez celem tych dziatan jest wytacznie stworzenie iluzji tego, ze ubezpieczyciel nie
ma nic do ukrycia.

O ile raporty Rzecznika Ubezpieczonych opieraja sie
na prostej zasadzie "kazda interwencja traktowana
jest jak skarga®, to w przypadku ubezpieczyciela
statystyka skarg i odwotan zalezy od tego, jak
zdefiniowana zostanie kazda z tych kategorii. Czy skarga.

skarga jest kazda interwencja niezadowolonego

klienta (nawet banalna)? Czy tez niezadowolenie z decyzji to odwotanie a zazalenie na
konkretne, naganne dziatania to dopiero skarga? Czy w raporcie pokazujemy wszystkie
odwotania, czy tez tylko te uzasadnione? Na podstawie jakich danych ustalana jest liczba
skarg i odwotan? Jakie sa mechanizmy kontrolne w tym obszarze? Czy wszystkie skargi
rozpatruje jedna jednostka, czy tez jednostki terenowe? Nie majac tych danych
zrodtowych, trudno stwierdzic, na ile rzetelne sg publikowane dane.

Publikowanie danych ogélnych tj. w odniesieniu do globalnej liczby skarg nie stanowi
bowiem zadnej konkretnej informacji. Aby moc oceni¢ czy jest dobrze, czy zle,
nalezatoby pokazac te dane w powiazaniu z konkretna grupa ryzyka lub linig produktowa.
Pokazanie danych globalnych nic nie méwi klientowi, a wrecz moze wprowadzac go w
btad. Bo prawda moze byc¢ taka, ze w obszarze ubezpieczen NNW czy mieszkan bedzie
ré6zowo, a w obszarze szkod z OC procent odwotan bedzie bliski 30-40%.

W swojej praktyce spotkatam sie z roznymi metodami stosowanymi w tym zakresie. Znam
firmy, w ktorych kazda interwencja niezadowolonego klienta to skarga (bez wzgledu na
jej przyczyne). Takie definiowanie problemu nie ma jednak na celu prowadzenia
rzetelnej statystyki, ale motywowania pracownikow do wydawania lepszych decyzji. Ale
taka firma na pewno tych danych nie bedzie publikowac¢ na zewnatrz, bo raczej nie
bedzie miata sie czym chwalié¢. Znam tez firmy, w ktorych skarga jest dopiero pismo do
jednostki nadrzednej lub centrali a dopdki dyskusja trwa w terenie to jest to zwykta
interwencja (nawet nie odwotanie). Przy przyjeciu takiej metody statystyki skarg - dane
pokazywane na zewnatrz wygladaja juz lepiej.

Sa firmy, w ktorych kazda
interwencja
niezadowolonego klienta to

Jakie wskazniki?
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Nie o$mielam sie nawet osadzac¢ sposobu wyliczenia wskaznikow opublikowanych przez
ubezpieczyciela. Na pewno oparty jest na rzetelnych danych i zatozeniach
statystycznych. Mam tylko watpliwosci, czy publikowanie ich w tak okrojonej formie jest
rzeczywiscie wyjsciem frontem do klienta. Skarga i Skarga i odwotanie s
odwotanie sa nieodtacznym elementem procesu
likwidacji szkody i nie da sie go uniknac. Nie
wszystkie skargi wynikaja z niekompetencji lub ztej
woli pracownika zaktadu ubezpieczen. Czesto sa
zwiazane z charakterem samego klienta (z praktyki
znam sprawe, w ktorej klientka wydata kwote wyzsza niz suma naleznego odszkodowania
na pisanie odwotan od decyzji; nawet wystapita o zwrot tych kosztow do sadu - sprawe
przegrata). Liczba odwotan od decyzji nie jest zatem zadnym, wiarygodnym miernikiem.
Szczegodlnie, ze oparta jest na wewnetrznych danych ubezpieczyciela ustalonych w
niewiadomy sposob.

Gdyby pokazywanie danych o liczbie i sposobie rozpatrywania skarg i odwotan miato
jakikolwiek wptyw na poprawe wizerunku ubezpieczycieli to caty rynek ubezpieczeniowy
publikowatby te dane i to w oparciu o identyczne definicje i zatozenia. Niestety - bez
wzgledu na to, jakie dane zostana ujawnione klient i tak ocenia dziatania ubezpieczycieli
na podstawie opinii znajomych, ktérzy mieli kontakt z danym ubezpieczycielem. Co na
pewno potwierdza osoby zajmujace sie badaniem satysfakcji klienta.

Monika Borowiecka-Paczkowska

Archiwum: Wokot likwidacji

nieodtacznym elementem
procesu likwidacji szkody i
nie da sie go unikna¢.
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