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A gdyby tak policzy¢ straty

Likwidacja szkod to nie tylko dziatania likwidatora, lecz takze innych uczestniczacych
w procesie osob. Proces likwidacji szkody zaczyna sie duzo wcze$Sniej niz w dniu
powstania szkody - zaczyna sie w dniu zawarcia umowy ubezpieczenia i ztozenia
obietnicy sprawnej obstugi zgtaszanego roszczenia. - Monika Borowiecka-Paczkowska

W obszarze szeroko rozumianego zarzadzania procesowego najwazniejszym twierdzeniem
jest to, ktore mowi: " Jezeli nie mierzysz, to nie wiesz, a jak nie wiesz, to nie zarzadzasz".
Ciekawa zatem jestem ilu kierownikow, dyrektoréw, cztonkow zarzadow wie doktadnie, ile
trwa "zarzadzany" przez nich proces, jakie ma zapetlenia, jakie przestoje i ile to ich
dodatkowo kosztuje. Bo takie kategorie jak sredni czas od zgtoszenia roszczenia od
pierwszej decyzji czy tez wartos¢ sredniej szkody w zaden sposdb nie odnosza sie do tego
problemu.

Kwestia sporna

Wezmy na przyktad ulubione (zarowno dla poszkodowanych, jak i dla ubezpieczycieli)
roszczenie o zwrot kosztow najmu pojazdu zastepczego. Sad Najwyzszy doktadnie wyjasnit,
ze sam brak pojazdu, ktorego sie na co dzien uzywato, moze by¢ przyczyna powstania
szkody podlegajacej naprawieniu (oczywiscie jezeli wydatek ten byt celowy i ekonomicznie
uzasadniony).

Jezeli celem nie jest codzienny przejazd osoby catkowicie zdrowej dystansu ok. 500 metrow
do miejsca pracy, jego udowodnienienie jest problemem. Kwestia sporng (oprocz stawki za
dzien najmu) jest dtugos¢ uzasadnionego okresu wynajmowania pojazdu.

W tym przypadku mozna wyrdzni¢ kilka wariantow -
gdy pojazd jest jezdny, gdy jezdny nie jest oraz gdy
jego naprawa jest ekonomicznie nieuzasadniona. We
wszystkich  tych  przypadkach, z powodu Zle wydtuzeniu.
funkcjonujacego  procesu likwidacji i  braku
odpowiedzialnosci natozonej na jego uczestnikow,

Uzasadniony okres najmu
moze ulec niepotrzebnemu
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uzasadniony okres najmu moze ulec niepotrzebnemu wydtuzeniu. Dodatkowo trudno bedzie
sie w tych przypadkach zastania¢ "technologicznym czasem naprawy’ - cokolwiek by to
realnie znaczyto.

Okres "wyczekiwania"

Gdy uszkodzony pojazd jest jezdny przyjmuje sie zazwyczaj, ze okres najmu pojazdu
zastepczego powinien pokrywaé sie z okresem naprawy uszkodzonego pojazdu. Gdy
naprawa odbywa sie bez przeszkod i przestojow zwigzanych np. z brakiem czesci
zamiennych lub dtugim oczekiwaniem na nie, wynajecie pojazdu w dniu wstawienia
uszkodzonego samochodu do warsztatu i zdanie go w dniu odebrania pojazdu po naprawie
nie powinien by¢ zazwyczaj kwestionowany. Problem pojawia sie wtedy, gdy np. w trakcie
naprawy ujawnione zostang dodatkowe uszkodzenia, dotychczas nie opisywane przez
rzeczoznawce ubezpieczyciela lub tez przez niego nie kwalifikowane. Nauczony ztym
doswiadczeniem Poszkodowany i warsztat poprosza wtedy o dodatkowe ogledziny.

W tym momencie dla kazdego ubezpieczyciela
priorytetem powinno by¢ natychmiastowe rozpatrzenie
takiej prosby albo w drodze wystania rzeczoznawcy,
albo w drodze wydania opinii co do zasadno$ci na wyptacanych odszkodowan i
podstawie zdjec¢ przestanych przez warsztat naprawczy. | $wiadczen ma kilkudniowa
Niestety tak nie jest. Sa ubezpieczyciele, u ktérych zwtoka .

czas reakcji na taka prosbe nie przekracza 24 godzin,
ale zdarza sie, ze do reakcji ze strony ubezpieczyciela
dochodzi dopiero po 2 tygodniach. Co sie wtedy dzieje? Pojazd stoi, nie jest naprawiany a
poszkodowany jezdzi wynajetym pojazdem. Uzywa go, poniewaz nadal nie ma swojego
pojazdu, ktory mogtby zostac naprawiony. Skoro jednak nie wiadomo, kto za te dodatkowe
uszkodzenia odpowiada, to naprawiany nie jest. Okres najmu na fakturze obejmuje
oczywiscie rowniez ten okres "wyczekiwania". Z duzym prawdopodobienstwem (bliskim
pewnosci) mozna przyjac, ze pomimo oporu ubezpieczyciela i weryfikacji okresu najmu do
czasu niezbednego do wykonania samej naprawy, w procesie sadowym uznany zostanie za
mieszczacy sie w granicach normalnego nastepstwa szkody peten okres najmu.

Nikt nie mierzy, jak duzy
wptyw na wysokos¢

Generowanie strat

Przyjmijmy optymistycznie, ze w miesiacu zdarza si¢ ok. 50 takich 14-dniowych wpadek.
Zastosujmy tez niewygorowany poziom stawki najmu tj. 150 zt. Otrzymujemy miesiecznie
niepotrzebnie wygenerowane koszty (nie)naleznych odszkodowan w wysokosci 105.000 zt. A
jezeli skala jest wieksza, to moze okazac sie, ze dziatania naszych pracownikéw powoduja
powazne wycieki finansowe. Dodatkowo - jestem przekonana , ze osoby te nie sg $wiadome
strat, jakie w tym zakresie generuja. Bo przeciez wykonuja swoja prace tak, jak wedtug
nich powinno sie ja wykonywac. Nie widza, bo nikt tego nie mierzy, jak duzy wptyw ma
kilkudniowa zwtoka na wysokos¢ wyptacanych odszkodowan i swiadczen.

Identyczne straty powstaja, gdy ubezpieczyciel zwleka
z ogledzinami po zgtoszeniu szkody lub tez z
opoznieniem informuje o tym, ze koszt naprawy
przekroczy wartoé¢ pojazdu oraz o obowiazku| Z btedow pracownikow.
poszkodowanego do zagospodarowania "pozostatosci”.
Trudno w takich przypadkach dyskutowaé, ze
poszkodowanemu pojazd zastepczy nie byt potrzebny. A dodatkowo ponoszone koszty
procesu sadowego, koszty zastepstwa procesowego oraz gorzki smak kolejnej przegranej
sprawy powinny by¢ ostrzezeniem i wskazowka do tego, by przyjrzec sie blizej organizacji
procesu i dodatkowym kosztom, jakie generuje. Bo moze okazac sie, Ze rosnaca skala
wyptacanych odszkodowan z danego tytutu nie wynika z pazernosci poszkodowanych, lecz z
btedow popetnianych przez naszych pracownikow.

Bo likwidacja szkod to nie tylko dziatania likwidatora, lecz takze innych uczestniczacych w
niej osob. Bo proces likwidacji szkody zaczyna sie duzo wczesniej niz w dniu powstania
szkody - zaczyna sie w dniu zawarcia umowy ubezpieczenia i ztozenia obietnicy sprawnej

Rosnaca skala wyptacanych
odszkodowan moze wynikaé
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obstugi zgtaszanego roszczenia.

Ptaci¢ szybko i rzetelnie

W kazdym zaktadzie ubezpieczen sa biura, wydziaty czy tez komérki zajmujace sie (zgodnie
ze swoja nazwa) zarzadzaniem procesami. Sa to albo jednostki zcentralizowane, albo
rozproszone po poszczegoélnych pionach. W tym pierwszym przypadku jest minimalna szansa
ze kto$ spojrzy na proces z perspektywy end2end. W tym drugim przypadku kazdy patrzy
tylko na swoj kawatek tortu, co niestety nie daje petnego obrazu.

W kazdej z tych komorek powstajg mapy proceséw, procedury, modyfikacje. Ale czy ktos
mierzy czas poszczegolnych dziatan, czy ktos bada jaki wptyw na wysokos¢ wyptacanych
odszkodowan maja poszczegolne etapy procesu? Czesto spotykam sie z rozzaleniem
likwidatorow, ze zawsze na nich spadaja gromy za gorsze wyniki. Nikt nie widzi tego, ze
musza czesto walczy¢ z wiatrakami i ttumaczy¢ sie za dziatania innych osob, ktore
bezkarnie pozwalaja sobie na opoznienia w dziataniu.

Ubezpieczyciel to profesjonalista, ktéremu powinno zaleze¢ na tym, by nie tylko szybko
ptacic, ale tez rzetelnie ptaci¢. Ubezpieczyciel to profesjonalista, ktory Swiadomie powinien
budowad, realizowac, uprawniac¢ i mierzy¢ swoje procesy. Powinien rowniez uswiadamiac
pracownikéw, co do konsekwencji ich dziatan na funkcjonowanie firmy. Zeby nie okazato
sie, ze podcinaja oni gataz, na ktorej siedza.

Monika Borowiecka-Paczkowska

MBP Szkolenia Ubezpieczeniowe

Archiwum: Wokot likwidacji
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