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Zapomniana sztuka formutowania mysli

Waznym elementem procesu szkolenia likwidatoréw jest nie tylko wiedza o regulacjach
ustaw ubezpieczeniowych, o meandrach kodeksu cywilnego czy aktualnym
orzecznictwie, ale tez utrwalanie umiejetnosci samodzielnego formutowania
uzasadnien kierowanych do klientéw. - Monika Borowiecka-Paczkowska

Ostatnim etapem kazdego procesu likwidacji szkody jest przygotowanie stanowiska
ubezpieczyciela w sprawie przyjecia lub odrzucenia odpowiedzialnosci oraz wysokosci
naleznego odszkodowania. Pisma te moga dotyczyé spraw prostych, w ktorych wystarczy
poinformowa¢ klienta o wysokosci odszkodowania, moga tez dotyczy¢ kwestii
wymagajacych doktadnego wyjasnienia "dlaczego wtasnie tak?". | wtasnie te ostatnie
sprawiaja tyle samo ktopotu kazdej ze stron procesu likwidacji szkody. Likwidator
zastanawia sie, jak to napisac, a klient / poszkodowany po przeczytaniu pisma zastanawia
sie, o co tak naprawde chodzi. Bo nie jest filozofia podja¢ decyzje - nie ma
odpowiedzialnosci, ustalamy przyczynienie, nie uznajemy catego roszczenia. Filozofig jest
tak napisac pismo, by klient / poszkodowany zrozumiat argumenty ubezpieczyciela i z tymi
konkretnymi argumentami polemizowat.

Napisanie dobrego pisma to
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Nie jest tatwo potowa sukcesu.

Rozpoczynajac prace jako likwidator, ustyszatam
kiedys, ze napisanie dobrego pisma to potowa
sukcesu. | do dzi$ zgadzam sie z tym twierdzeniem. Zdarza mi sie bowiem nadal spotykac z
przypadkami, w ktorych klient, odwotujac sie od wydanej przez ubezpieczyciela decyzji,
swoje pismo zaczyna od stow "nie rozumiem dlaczego....". A przeciez mozna byto uniknaé
odwotania gdyby w pismie przywota¢ konkretne argumenty opisane jezykiem zrozumiatym
dla zwyktego smiertelnika.

A nie jest to tatwe. Regulacje dotyczace sposobu ustalania odpowiedzialnosci, ustalania
wysokosci naleznego odszkodowania najezone sa artykutami, paragrafami, wyrokami,
uchwatami i chyba naturalnym jest by sie na nie powotywac. Ale rozpoczynanie pisma
decyzyjnego od przytoczenia wszystkich paragrafow nie jest dobrym rozwiazaniem. Bo juz
po pierwszym akapicie klient wyrzuca pismo do kosza, mowiac "no tak, znowu mnie
oszukali”.

] By proces likwidacji byt
Brak stow szybszy przygotowywane sa
Catkiem niedawno prowadzitam szkolenie, na ktorym szablony decyzji i
jednym z elementdw byto samodzielne napisanie
decyzji. Na czas szkolenia ustalilismy z uczestnikami,
ze zapominamy o szablonach i sami piszemy decyzje. |
co sie okazato? Ze trudno jest sie pozby¢ ztych nawykow w tym zakresie. Pierwsze pisma
przypominaty decyzje urzedéw skarbowych lub innych organow administracyjnych, czyli po
prostu odstraszaty. Dodatkowo odczytane przez autorow na gtos byty negatywnie odbierane
przez innych uczestnikow. Na moje pytanie - czy klient zrozumiat dlaczego ustalono w
sprawie przyczynienie? - padata odpowiedz "nie". Jezeli widza to doswiadczeni likwidatorzy,
to co dopiero ma powiedziec klient.

Jestem osoba, ktora przerazona jest degradacja, jaka zachodzi w kulturze jezyka
polskiego. Coraz czesciej nie potrafimy jasno sformutowac¢ mysli. Dlatego szukamy réznego
typu gotowych rozwigzan takich jak szablony zyczen s$wiatecznych, imieninowych,
urodzinowych itp. To samo dzieje sie w likwidacji szkod. By proces likwidacji byt szybszy
przygotowywane sa szablony decyzji i odpowiedzi, do ktorych system sam wstawia dane
poszkodowanego i gotowe. Problem powstaje wtedy, gdy trzeba wyda¢ decyzje
nieszablonowa. | nie chodzi o to, ze likwidator nie wie dlaczego podejmuje taka decyzje,
ale nie potrafi napisa¢ pisma powotujacego sie na wtasciwe argumenty. Nie potrafi
przedstawic klientowi przyczyn wydania wtasnie takiej decyzji.

odpowiedzi.

Poza schemat Problem powstaje, gdy
Dlatego waznym elementem procesu szkolenia trzeba wydac decyzje
likwidatorow jest nie tylko wiedza o regulacjach ustaw nieszablonowa.
ubezpieczeniowych, o meandrach kodeksu cywilnego

czy aktualnym orzecznictwie, ale tez utrwalanie
umiejetnosci samodzielnego formutowania uzasadnien kierowanych do klientow. By pismo
ubezpieczyciela nie byto kolejnym dokumentem zawierajacym niezrozumiaty urzedniczy
betkot, ktory wywotywac bedzie tylko irytacje i sktadanie kolejnych odwotan. A przeciez
kazde odwotanie to czas poswiecony na jego przeczytanie i przygotowanie odpowiedzi, to
niepotrzebnie wydane pieniadze.

Identyczne przemyslenia kieruje do petnomocnikow, ktorzy tez wybierajg szablonowa droge
na skroty. Nie zawsze skuteczna, a rownie irytujaca (tym razem dla likwidatoréw). W tym
obszarze rowniez przydatoby sie troche starannosci w aspekcie indywidualnego podejscia do
opracowywanych spraw.

Monika Borowiecka-Paczkowska

MBP Szkolenia Ubezpieczeniowe

Archiwum: Wokét likwidacji
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