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MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

LIKWIDACJA SZKOD KOMUNIKACYJNYCH

Flotowe wymagania

Likwidowanie wszystkich szkod wedtug jednego, gora kilku schematdw jest bardzo fatwe i tanie. Natomiast pojawia sie w tym
miejscu bardzo wyrazny problem, dotyczacy likwidacji szkod dla klientéw tzw. korporacyjnych. — piotr cortaTowicz

Jeszcze do niedawna kolizja i koniecz-
noé¢ zgloszenia szkody (czy to z wlasnej
polisy. AC czy z OC sprawcy), oznaczala
istng gehenng i ,iciezke zdrowia” dla

- poszkodowanego. Znale¢ przedstawi-
ciclstwo zaktadu ubezpieczen. Przekonaé
panig w okienku, Ze nie mam obowiazku
zglosi¢ szkody w miejscu zameldowania,
bo ubezpieczyciel, choé placéwek ma
kilkadziesiat, to dla mnie ciagle jednaita
sama firma. Zglosié szkode. Odczekad na
ogledziny. Odczekad na oceng techniczna.
Znalezd warsztat, Odczekaé na kalkulagjg
kosztéw naprawy przez warszeat, Qdcze-
kaé, az ubezpieczyciel zatwierdzi wyso-
kosé kosztdéw naprawy (oby za pierwszym
razem...). Odczekad na naprawg, Uzupel-
mi¢ braki w dokumentacji. Odczekad na
odszkodowanie. .. Jesli zgtaszamy szkode
z OC sprawcy, dodatkowo poczekaé,
az sprawca przyzna sig ubezpicczyciclowi
(o, ze napisal o§wiadczenic na migjscu
zdarzenia, przeciez nie wystarczy...).
Jesli co gorsza, samochdd mamy w kre-
dycie albo w leasingu, pozostaje jeszeze
uzyskanie zgody od finansujacego na
wyplatg odszkodowania i... - to juz chyba
wszystko, mozna wsiadaé w naprawiony
samochdd 1 ruszaé w drogg, liczac straty
posrednic, pokryte 2z wlasnej kieszeni oraz
zlorzeczac w duchu na dokonany wybdr
ubezpieczyciela (¢i mniej dofwiadezeni)
lub na utomnoéé calego rynku (ci, ktdrzy

juz kilku zmian ubezpicczycicla dokonali).

Ten przykiad obrazuje przede wezystkim
przypadek przecigtnego Kowalskiego albo
drobnego przedsigbiorcy. Wigkszej firmic
tatwiej, bo broker pomoze, wesprze wie-
dza, wykona czesé roboty, ,zatatwi™ cod

u ubezpieczyciela. A i ten ostatni wyraZniej
widzi wielkos¢ ptaconych sktadek i godzi
sig Nna pewne uproszczenia procedur.

DA ZMIANY

Na szczescie rynek zmienia sie 1 obecnig
niemal wszyscy najwicksi ubezpieczycieie

{np. PZU, Ergo Hestia, Allianz) 54 mnig|
luby bardziej zaawansowani w reformie swoich
systemdw likwidacjl szkod. Pomijajac roznice
w detalach, organizacji pracy oraz techno-
logii, kierunck zmian jest ten sam i opiera
si¢ na nastgpujacych zalozeniach:
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=¥ Klient zglasza szkodg, telefonicznie,

np, z micjsca zdarzenia;

= Ubezpieczyciel organizuje ushugg ho-
lowniczg do wspdlpracujace] z nim sieci
serwisowej;

=» Warsztat ma uprawnienia do przyjgcia
szkody w imieniu ZU oraz do dokonania
samodzielnie ogledzin, oceny technicznej
oraz kalkulacji kosztéw naprawy (przynaj-
mnicj do pewnej wysokosci);

=» Dokumentacja szkodowa jest elektro-
niczna (system on-line do zarzadzania
pracesem likwidacgji, skany dokurmnentéw),
co pozwala na przeprowadzenie procesu
likwidacji w dowolnym miejscu, ,odmiej-
scowienie” obstugi klienta;

=¥ Poszkodowany odwiedza ZU maksy-
malnie jeden raz, aby podwiadczyé swym
podpisemn.

Taki system likwidagji szkdd to niewat-
pliwie stuszna droga, bowiem — sprawnie
wprowadzony — pozwala na skrocenie
czasu likwidacji i przyspieszenie wyplaty
odszkodowania; jest tez bardziej przyjazny
dla poszkodowanego, Obecnie trudno
pokusi€ si¢ 0 jednoznaczng oceng skutecz-
nodci takich systemdéw. Praktycznie reecz
biorae, kazdy z zakladéw ubezpicczen,
ktory owe systemy wdrazal, nie ustrzegt si¢
pewnych bledéw (niedostatecznic wyszko-
lony personel, niestabilny system teleinfor-
matyczny, £le oszacowana etatyzacja) i wi-
daé bylo przejéciowe tapnigcia, dtugi czas
oczekiwania na rzeczoznawcdw, a w efekeie
wydluzajacy sig proces likwidacji. Wypada
mieé nadzieje, ze byly to jednak typowe
wgrzechy mlodoéel” nowych systemow

i jako§¢ serwisu likwidacyjnego poprawi sig
w Sredniookresowej perspektywie.

Na pewno trzeba jednak mieé $wiadomosé
potencjalnych konsekwencji, jakie dla ryn-
ku moze nie§é wdrazanie nowoczesnych
narzedzi wspierajacych proces likwidacji
szkéd. Po pierwsze, s to bardzo drogie
inwestycje, i - jak kazda inwestycja - muszg
sie inwestorom, czyli ubezpieczycielom
zwrdcié. Oszezednoéei muszy sie wiec
pojawié albo w samym procesie likwidacji
szkdd (koszty obstugi), albo w wysokosci
wyplacanych odszkodowan,
Optymalizacja kosztdéw likwidacji szkod po
stronie zakladow ubezpieczen moze mieé
wplyw na cgzystencje niczaleznych firm
zajmujacych si¢ likwidacja dla ubezpieczy-
cieli na zasadzie outsourcingu, Aktualnie,
poza nielicznymi przypadkami, zaklady
ubezpieczeft stawiaja na whasne sieci likwi-
dacyjne i daza do poprawy jakosci 1 wydaj-
nosci pracy wiasnych struktur.

Jest tez oczywiste, Ze nowoczesna techno-
logia informatyczna porwala na minima-
lizowanie kosztéw samych napraw powy-
padkowych. Do3¢ powiedzied, ze system
wyceny kosztéw naprawy jednego z czolo-
wych polskich ubezpieczycieli pozwala na
kalkulacje kosztéw réwnolegle w oparciu
o cenniki oryginalnych cz¢sci zamiennych,
jak 1 o ceny tzw. zamiennikdw, w dodatku
skategoryzowanych wedlug norm GVQO.
WyraZnic zaznaczam, Zc nic opowiadam
sig programowo ani za stosowaniem za-
miennikdw, ani za czgéclami oryginalnymi
— decyzjg kazdorazowo powinien podej-
mowa¢ konsument, byleby tylko mial
dostep do rzetelnych informacji o wszyst-
kich ,za” i ,przeciw” jednym i drugim
czgciom, jak réwniez byl §wiadom wagi
decyzji, ktdra podejmuje.

DUZI BARDZIEJ WYMAGAJACY
Nowoczesne narzedzia wspierajace proce-
sy likwidacji rodza takze u ich uzytkowni-
koéw pokusg unifikacji proceséw likwida-
cyjnych, Likwidowanie wszystkich szkdd
wedlug jednego, gora kilku schematow
jest bardzo latwe i tanie. Pojawia sie jednak
w tym tniejscu bardzo wyraZzny problem,
dotyczacy likwidacji szkéd dla klientow
tzw. korporacyjnych (posiadacze flot samo-
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chodowych, firmy leasingowe, firmy za-
rzadzajace flotami). Ich oczekiwania wobec
ubezpieczycieli, takze w obszarze likwida-
¢ji szkod, sa o wiele wigksze oraz bardziej
zrdznicowane niz u przecigtinych konsu-
mentdw. Wynika to z faken, iz polski rynek
ubezpieczeniowy wypracowal sobie przez
ostatnie lata obyczaj szycia dla flot produk-
tow ,na miarg”, o bardzo wysokim stopniu
zindywidualizowania. W gre wehodzi
tu zatern potencjalne (i niestety, realne)
zrodto konflikeu. Wypada mieé nadziejg,
ze rynek wymusi jednak na ubezpieczycie-
lach wicksza elastyczno$é rozwiazan i do-
stosowywanie ich do potrzeb rynku,
Nie sposSb wymienié tu wszystkich ocze-
kiwan flot wobec ubezpieczycieli i likwi-
dagji szkéd. Autorowi niniejszego tekstu
znany jest przypadek floty posiadajacej
bardzo specyficzne pojazdy ratownicze,
gdzie umowa ubezpieczenia AC przewidy-
wata naprawg pojazdu wylacznie w serwisie
w USA. I rzeczywiscie, gdy doszlo do
uszkodzenia takiego pojazdu, zaklad ubez-
pieczefi pokryt koszty transportu morskie-
go w obic strony i naprawy za wielka woda.
Przyktad byt jak najbardziej nietypowy,
Jjednak wiekszo$é odstepstw oczekiwanych
przez floty da sie skategoryzowad. Z punk-
tu widzenia typu uzytkownika, mozna
wyodrebnic:
=% floty zlozone gléwnic z samochoddw
osobowych i lekkich dostawczych,
wykorzystywane do prowadzenia dzia-
talnosci gospodarczej preez przedsig-
biorstwo;
=» floty cigzarowe, swiadczace ustugt
transportu krajowego i migdzynarodo-
wego,
=» przedsi¢biorstwa leasingowe;
=» firmy zajmujace sie wynajmem diugo-
terminowym otaz zarzadzaniem flota-
mi pojazdow;
=# floty dysponujace pojazdami calkowicie
nietypowymi (m.in. stagje telewizyjne,
stuzby publiczne, np. straz pozarna,
zaklady asenizacyjne).

Jesli chodzi o specyficznc oczekiwania flot,
najezeéciej spotykane na rynku (niezalez-
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Wymagajqcy klient

Kiienci flotowi sg bardzo wymagajacy. Najbardzief
flot leasingowych i car fleet management. Tacy ki
nost zakfadu ubezpieczer; byta modliwie jak naimt

zakresu ochrony wigezy¢ szkody powstate np. prze
bez wymaganych uprawnieri, a takZe wskulek kradziely niezabezpi

W firmach transporfowych bardzief istotne 53 szybkie ogledziny ni:
Bardzo popularna fest takie tzw. samolikwidacja, kfdra skraca czas
kufa takie wyZszych fimitow na hofowanie czy parking.
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