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Pisemnie czy tez moze nie

Proces likwidacji szkody powinien by¢ ptynny, a zasoby wykorzystywane do jego
realizacji powinny mie¢ mozliwos¢é wywiagzania sie z postawionych im zadan,
szczegblnie w zakresie terminowosci wydawania decyzji. - Monika Borowiecka-
Paczkowska

Wspominatam niedawno o tym, jak trudno jest pisa¢ zrozumiale do klienta, jak trudno jest
oderwac sie od szablonow i przytaczania wprost catej masy przepisow prawnych i uchwat.
Dzisiaj pochyle sie nad tematem pokrewnym, zwigzanym z przewrotnym pytaniem "czy w
ubezpieczeniu obowigzkowych OC posiadaczy pojazdow mechanicznych poszkodowany
zawsze musi otrzymac decyzje na pismie?"

L ) Ubezpieczyciel nie zawsze
Tylko, gdy odszkodowanie nie przystuguje ma obowiazek wysytania do

To prawda, ze klient przyzwyczajony jest, ze ostatnim poszkodowanego pisma o

etapem likwidacji szkody jest wydanie przez wysokosci odszkodowania
ubezpieczyciela pisemnego stanowiska o tym, czy

przyjmuje odpowiedzialnosc, czy wyptaca
odszkodowanie, a jezeli tak to w jakiej wysokosci. Gdy nie otrzyma takiego stanowiska
czesto nerwowo wydzwania lub pisze do likwidatora, domagajac sie wrecz ttumaczenia
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dlaczego takiego stanowiska nie dostat. Czuje sie bez niego jak "ryba bez wody". A przeciez
ubezpieczyciel nie zawsze ma obowiazek wysytania do poszkodowanego obszernego pisma
na ten temat.
Wystarczy przyjrzec sie doktadnie zapisom art. 14 ust. 4 ustawy z dnia 22 maja 2003 roku o
ubezpieczeniach obowiazkowych, UFG i PBUK, ktory stwierdza, ze:
"Jezeli odszkodowanie nie przystuguje lub przystuguje w innej wysokosci niz
okreslona w zgtoszonym roszczeniu, zaktad ubezpieczen informuje o tym na pismie
osobe wystepujqcq z roszczeniem Z(...) 2, wskazujqgc na okolicznosci oraz podstawe
prawnq uzasadniajqcq catkowitq lub czesciowg odmowe wyptaty odszkodowania,
jak réwniez na przyczyny, dla ktérych odmoéwit wiarygodnosci okolicznosciom
dowodowym podniesionym przez osobe zgtaszajqcq roszczenie. Pismo zaktadu
ubezpieczenn powinno zawiera¢ pouczenie o mozliwosci dochodzenia roszczer na
drodze sgdowej".
Jasno widaé, ze bezwzgledny obowiazek informowania poszkodowanego o podstawach
prawnych wydanej decyzji, o braku wiary w argumenty poszkodowanego, jak rowniez o
prawie poszkodowanego do dochodzenia roszczen na drodze sadowej dotyczy wytacznie
sytuacji gdy odszkodowanie nie przystuguje lub przystuguje w innej (niz zgtoszone
roszczenie) wysokosci. Jezeli jednak zdarzy sie (a zdarza sie nader czesto), ze
ubezpieczyciel uzna roszczenie w catosci, to zaden przepis prawa nie zobowiazuje go do
wydania pisemnego stanowiska i wystania go do poszkodowanego. Nie moéwiac juz o
wpisywaniu informacji o prawie poszkodowanego do szukania sprawiedliwosci w sadzie (bo
od czego miatby sie odwotywac skoro ubezpieczyciel uznat wszystko?).

Mozna taniej Nieterminowos¢ likwidacji
Dla ubezpieczyciela generalnie oznacza to skrocenie szkéd wynika przede
procesu likwidacji szkody i zmniejszenie ponoszonych wszystkim ze zle

kosztdw. Bo skoro ubezpieczyciel spetnit Swiadczenie w
postaci wyptaty odszkodowania i to w wysokosci
zgtoszonego roszczenia, to moze tylko lakonicznie
poinformowac poszkodowanego (w dowolnej praktycznie formie) o realizacji tej wyptaty. W
dobie nagrywania rozmoéw likwidatorow z klientami, powszechnej dostepnosci telefonéw
komoarkowych czy tez powszechnosci posiadania adresow e-mail - mozliwe sg rozne metody
skutecznego, szybkiego, ale taniego powiadamiania klienta. Moze to by¢ wiadomosc
wystana w formie elektronicznej, moze to by¢ SMS, moze to byc telefon wykonany przez
likwidatora do klienta (to ostatnie najbardziej kosztowne, bo najbardziej pracochtonne). |
kazda z tych form jest dopuszczalna i nie zabroniona przez prawo. | bezpieczna dowodowo,
bo albo slad po tej czynnosci zostaje w aktach elektronicznych, albo na nagraniu rozmowy z
klientem.

Pomimo tak szeroko otwartej furtki do generowania oszczednosci w obszarze kosztow
likwidacji nadal czesto spotykang praktyka jest wysytanie obszernych pism decyzyjnych w
takich sprawach. Trudno oceni¢, jaka jest przyczyna takiego stanu rzeczy. Czy to
niewiedza, czy tez przyzwyczajenie. Wydaje mi sie, ze ta druga przyczyna jest bardziej
prawdopodobna. Ubezpieczyciel osaczony tak wieloma obowiazkami informacyjnymi, ze
wzgledow bezpieczenstwa i na wszelki wypadek, woli pisemnie poinformowac klienta o
wydanej decyzji, bez wzgledu na to czy uznat roszczenie w catosci czy tez tylko w czesci.

Ze swojej praktyki wiem, ze obawa ta jest zupetnie niepotrzebna. Natomiast wpisywanie
informacji o mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sadowej w sprawach, gdzie
roszczenie zostato uznane w catoSci moze wzbudzi¢ u poszkodowanego podejrzenie, ze
moze jednak zostat oszukany i co$ mu sie jeszcze nalezy.

zbudowanego procesu.

Zwiekszy¢ efektywnos¢

Proces likwidacji szkody powinien byc¢ ptynny, a zasoby wykorzystywane do jego realizacji
powinny mie¢ mozliwo$¢ wywigzania sie z postawionych im zadan, szczegoélnie w zakresie
terminowosci wydawania decyzji. Tak wiec jezeli mozna ograniczy¢ liczbe obowigzkow i
czynnosci do wykonania to nalezy z tej szansy skorzystac. Bedzie to z korzyscia dla klienta i
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dla ubezpieczyciela. Bo nieterminowos¢ likwidacji szkod nie wynika tylko i wytacznie z
niekompetencji pracownikow, lecz przede wszystkim ze zle zbudowanego procesu lub zbyt
duzej liczby zbednych czynnosci przypisanych likwidatorowi do wykonania. Pracownik
zbytnio obcigzony to pracownik nieefektywny. Ta zasada tak samo dotyczy ubezpieczycieli,
jak i kazdego innego przedsiebiorstwa. Nie nalezy o tym zapominac.

Monika Borowiecka-Paczkowska

MBP Szkolenia Ubezpieczeniowe
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