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Nowe rozwiazania rynkowe w likwidacji szkéd

Jak powinna wyglada¢ likwidacja szkod z perspektywy Rzecznika Ubezpieczonych?

4 kwietnia 2014 r. PZU S.A. wprowadzil w zycie system bezposredniej likwidacji szkod —
BLS charakteryzujacy si¢ tym, ze osoba ubezpieczona w zakresie OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych, a bedaca poszkodowang w wyniku zdarzenia drogowego, za ktorego
spowodowanie odpowiedzialno$¢ ponosi posiadacz innego pojazdu ubezpieczonego w innym
towarzystwie ubezpieczeniowym, bedzie mogta zglosi¢ szkode u swojego ubezpieczyciela
(tu, PZU S.A)).

Jest to zupelnie nowe rozwigzanie na polskim rynku ubezpieczeniowym, chociaz nieobce

rozwigzaniom funkcjonujacym na ternie innych panstw europejskich.

System BLS poczatkowo wprowadzony przez PZU S.A. juz jest ,kopiowany” przez
kolejnych ubezpieczycieli. UNIQA TU S.A. rozpoczyna przygode z BLS’em od 1 czerwca
2014 r., kolejna w kolejce wymieniana jest WARTA TUIR S.A., ktory to ubezpieczyciel
jeszcze przed PZU S.A. mial podobny system, aczkolwiek niepelny, gdyz z ograniczeniami,
ktorych BLS nie posiada. Ostatecznie system BLS ma dotyczy¢ catego rynku

ubezpieczeniowego, w tym zakresie trwaja prace w Polskiej Izbie Ubezpieczen.

Wprowadzenie powyzszego rozwigzania dotyczacego likwidacji szkod w pojezdzie sklonito
mnie do ogolnej refleksji na temat ewolucji dokonujacej si¢ w praktyce likwidacji szkod (nie
tylko komunikacyjnych) na polskim rynku ubezpieczeniowym, jej skutkow oraz

spodziewanej przysztosci.

Przyktad BLS’u zapoczatkowanego przez PZU S.A. nie wydaje si¢ odstgpowac od utartego
W naszej ubezpieczeniowej praktyce zwigzanej z innowacyjnoscig w likwidacji szkod.
Ogolnie rzecz bioragc wyglada to tak, ze w zdecydowanej wigkszosci autorami nowoczesnych

rozwigzan byli 1 sg ,,najwigksi” ubezpieczyciele. Rozwigzania takie jak: centra likwidacji



szkod (CLS, RCLYS), sie¢ naprawcza (szkod komunikacyjnych) byty na poczatku XXI wieku
wprowadzane przez PZU i WARTE i nastgpnie powielane przez caty rynek. Nie inaczej
bedzie w przypadku BLS i nie powinno to nikogo dziwi¢. W zasadzie mozna powiedzie¢, ze
za chwilge kwesti¢ kompleksowej likwidacji szkéd komunikacyjnych bedziemy mieé

rozwigzang poprzez przyjecie przez caty rynek BLS.

Co w takim razie z pozostalymi obszarami likwidacji szk6d? Mam na mysli przede wszystkim
tzw. szkody majgtkowe (poza komunikacyjne). Komunikacja ma swoje centra likwidacji
szkod, sieci naprawcze aut oraz BLS. Majatek natomiast moze pochwali¢ sie tylko
centralizacjg, brak w nim rozwigzan W postaci sieci naprawczej (remontowej)
ubezpieczyciela, czy tez BLS. W prawdzie BLS na gruncie szkod majatkowych mogtby by¢
rozwigzaniem ryzykownym, nie tak jak w przypadku szkod komunikacyjnych, to jednak

stanowitby réwniez duzy plus w podejsciu przed front klienta.

Wyglad procesu likwidacji szkéd w kilku zdaniach

Skupiajac si¢ na likwidacji szkod majatkowych mozna ja opisa¢ wedlug kryterium
technicznego i merytorycznego oraz postulatow, jakie kazde z nich powinno spehniac.
Wiekszo$¢ ponizej prezentowanych postulatow jest juz obecnie realizowana bagdz wdrazana
przez ubezpieczycieli, jednak warto przedstawi¢ je zbiorczo z uwagi na potrzebg zwrdcenia
uwagi na zasadnicze problemy z jakimi spotykaja si¢ klienci ustlug ubezpieczeniowych

W zwigzku z techniczng jak 1 merytoryczng likwidacjg szkod.

I Postulaty technicznej cze$ci likwidacji szkéd (likwidatorzy techniczni,
rzeczoznawcy zewnetrzni).
a) szybka i sprawna likwidacja szkod, realizowana poprzez:

e przeprowadzenie ogledzin mienia niezwlocznie po zgloszeniu szkody w terminie od 3
do 7 dni,

e przesylanie dokumentacji do zleceniodawcy (ubezpieczyciela) za pomoca
nowoczesnych §rodkow przesylania informacji (mail, faks, kurier), tak aby nie bylo
przestojow w likwidacji merytorycznej szkody spowodowanych np. oczekiwaniem
ubezpieczyciela na doreczenie dokumentacji wystanej poczta;

b) profesjonalizm, realizowany w nastepujacy sposob:

e umawianie terminu ogledzin i jego dotrzymywanie,



b)

telefoniczne potwierdzenie przybycia na ogledziny na dzien przed terminem,
wczesne, €O najmniej na jeden dzien przed ogledzinami, telefoniczne informowanie
klienta o przesunigciu terminu na dzien nastepny, a nie robienie tego w dniu ogl¢dzin.
protokolarna forma opisu przedmiotu ogledzin,
zwigkszenie udziatlu specjalistycznych opinii w sytuacjach spornych badz watpliwych,
rzeczowe 1 jasne opisywanie przedmiotu ogledzin, stwierdzonych uszkodzen,
ograniczanie si¢ w wypowiedziach jedynie co do aspektow technicznych likwidacji
szkody, unikanie wypowiedzi dotyczacych odpowiedzialnosci za szkode; dang kwestia
zajmuja si¢ likwidatorzy merytoryczni,
unikanie przywolywania w opiniach przepiséw prawa, do ktoérych odnosi si¢ ustalony
w sprawie stan faktyczny oraz ,,ferowania wyrokow”;

transparentnos¢
umozliwienie zapoznania si¢ z wynikiem ogledzin,
dopuszczenie osoby zainteresowanej do zglaszania uwag, sugestii do protokolu na
etapie ogledzin,

wreczanie kopii protokotu klientowi.

Postulaty merytorycznej czesci likwidacji szkod

sprawnos¢ 1 efektywnos$¢, realizowane poprzez:
zwicgkszenie obsady likwidatorow (niewystarczajgca ich liczba jest czesto powodem
przewlektosci postgpowan),
podejmowanie inicjatywy dowodowej, a nie tylko oczekiwanie na dokumenty, ktore
przesle poszkodowany, sad, prokuratura, czyli czgstsze niz dotychczas korzystanie
Z opinii bieglych na etapie weryfikacji roszczen,
zglaszanie udzialu w ramach toczacych sie postepowan karnych oraz w sprawach
0 wykroczenia w charakterze pokrzywdzonego;

profesjonalizm
wymog kwalifikacji; czgstokro¢ likwidatorzy merytoryczni muszg podejmowac decyzje
w sprawie, ktora wymaga wiedzy prawniczej, stad tez zasadne jest aby osoba ta
posiadata wiedzg z zakresu prawa cywilnego (w tym zobowigzan),
odchodzenie od likwidacji szkod ,,z za biurka” na rzecz bezposredniej likwidacji szkod

— W terenie, np. przeprowadzenie oglgdzin miejsca zdarzenia, przepytania $wiadkow,



w sprawach szczeg6lnie trudnych powotlanie z wilasnej inicjatywy bieglego zamiast
oczekiwania na rozstrzygnigcie sadu karnego,
odejscie od utozsamiania postepowania ubezpieczeniowego z postgpowaniem
procesowym w ramach, gdzie ci¢zar dowodu spoczywa na powodzie. Postepowanie
likwidacyjne jest bowiem specyficznym trybem postepowania okreSlonym w art. 16
ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, ktérego cechy wskazujg na odwrocenie
dowodu. Stad tez to na ubezpieczycielu jako profesjonaliscie spoczywa obowigzek
przeprowadzenia tego postgpowania w sposob catosciowy z wykorzystaniem wszelkich
mozliwo$ci dowodowych majacych na celu weryfikacje zgtaszanych roszczen.
transparentnos¢
udostepnianie ubezpieczonemu, poszkodowanemu etc. na kazdym etapie likwidacji
szkody dokumentacji, ktéra miata wplyw na odpowiedzialno§¢ 1 wysokos¢
odszkodowania,
odejscie od scentralizowanej infolinii; doswiadczenia Rzecznika Ubezpieczonych
wskazuja na ,,totalng klapg” tego rozwigzania na gruncie likwidacji szkod, ktora cechuje
zmienno$¢ stanow faktycznych, sytuacji (kauzalnosc); infolinia spetnia natomiast swoja
rolg, jako narzedzie informacyjne o produktach ubezpieczeniowych, doradcze
w zakresie postgpowania w przypadku szkody, organizowania pomocy w ramach
assistance; infolinia jest bezradna w obliczu sytuacji spornych badz wymagajacych
wyjasnienia; konieczny jest wowczas kontakt z osobg decyzyjng, a ta nie jest
konsultant,
traktowanie podmiotu wystepujacego z roszczeniem odszkodowawczym jako
rownorzednego partnera w dyskusji, odejécie od arbitralnego rozstrzygania spraw na

rzecz polubownej drogi rozwigzywania sporéw np. w drodze ugody.

Czy sie¢ remontowa moze by¢ panaceum na biezace problemy w likwidacji szkod

majatkowych?

W obecnych rozwigzaniach likwidacji szkod majatkowych (szkody zalaniowe, wlamaniowe,

pozarowe itd. w budynkach, budowlach) brak jest kompleksowego narzgdzia obstugi szkod,

ktére gwarantowa¢ bedzie minimalng potrzebg zaangazowania klienta ubezpieczyciela

w proces likwidacji szkdd. Tak jak zaznaczono we wstgpnie niniejszego artykutu, za dobre

rozwigzanie uzna¢ nalezy funkcjonowanie sieci naprawczych towarzystw ubezpieczeniowych



w zakresie likwidacji szkod komunikacyjnych. Likwidacja szkéd w tym przypadku
charakteryzuje si¢ nie tylko bezgotdéwkowym rozliczeniem szkody, ale przede wszystkim
szybkos$cig postepowania i mniejszym formalizmem, gdyz przyjecie zgtoszenia szkody, opis
uszkodzen, wycena i1 uzgodnienie z ubezpieczycielem ostatecznych kosztoéw naprawy
nastepuje w drodze wymiany informacji pomiedzy ubezpieczycielem a warsztatem sieci
naprawczej. Doda¢ przy tym nalezy, iz ta forma wspotpracy jest znacznie mniej sporna niz
w przypadku napraw poza siecig. Oczywiscie rozwigzanie te ma takze wady, do ktorych
naleza zasady napraw pojazdow wedlug preferowanych przez ubezpieczycieli czgsci
zamiennych. Chodzi tutaj przede wszystkim o wpltyw towarzystwa ubezpieczeniowego na to
jaki rodzaj czesci zamiennych bedzie montowany w pojezdzie, tj. czy tzw. zamienniki czy tez
czesci oryginalne. O ile warunki ubezpieczenia autocasco t¢ kwesti¢ zazwyczaj reguluja, to
zagadnienie to wyglada zupehie inaczej w przypadku ubezpieczen OC. Tutaj, to jaka czes$é
bedzie montowana determinowa¢ powinna wola osoby poszkodowanej, tak jednak czesto nie
jest, gdyz to ubezpieczyciel stara si¢ narzuci¢ swoj wybor, a przez fakt, iz naprawa ma
miejsce w sieci naprawczej, ktora z nim wspotpracuje, czesto decyzja ubezpieczyciela

uzyskuje najwyzszy status.

Przyjrzyjmy si¢ teraz blizej likwidacji szkod majatkowych. Wprawdzie w tym segmencie
wystepuja takze, jak ma to miejsce w ubezpieczeniach komunikacyjnych, ubezpieczenia
assistance, ktore rozwigzuja problem drobnych awarii i ustugi ich usunigcia przez
specjalistow takich jak hydraulicy, elektrycy. Brak jednak w tym aspekcie kompleksowego
rozwigzania w postaci petnej ustugi remontowo-budowlanej w ramach kompensacji szkod
ubezpieczeniowych. Moim zdaniem w tym miejscu obecnie wystepuje nisza, ktorej
wypelienie mogtoby przynies¢ rewolucyjne skutki, bardzo podobne do opisanego we

wstepie BLS.

Wyobrazmy sobie proces likwidacji szkody zalaniowej, w ktorym aktywno$¢ osoby
ubezpieczonej ograniczona jest do zawiadomienia o szkodzie. Po czym na miejsce zdarzenia,
tj. do mieszkania albo domu, przybywa wybrana przez ubezpieczonego firma remontowa
,»sieci remontowo-budowlanej” ubezpieczyciela, ktdra zajmuje si¢ opisem szkody, strat i ich
wyceng. Nastepnie zajmuje si¢ uzgodnieniem z ubezpieczycielem kwestii ochrony
ubezpieczeniowej i odpowiedzialnosci, aby po potwierdzeniu tej ostatniej przeprowadzié
natychmiastowy remont przedmiotu ubezpieczenia. Korzysci dla  wszystkich

zainteresowanych ta opcja sa oczywiste. Klient zakladu ubezpieczen po otrzymaniu



kosztorysu nie musi pyta¢ towarzystwa ubezpieczen, co niestety jest obecnie bardzo czgstym
przypadkiem, kto jemu za kwot¢ wynikajaca z kosztorysu przeprowadzi remont?
Ubezpieczony nie bedzie musiat wigc szuka¢ wykonawcy remontu zwykle po najnizszej cenie
za ushuge naprawcza. Zgtosi szkode do ubezpieczyciela, a ten zapewni jej fizyczne usunigcie.
Ubezpieczyciel uniknie w ten sposob wigkszosci sporow dotyczacych kosztorysowania
remontdw mieszkan i doméw, przeprowadzi likwidacje szkody terminowo i profesjonalnie,
za$ firma budowlana otrzyma za wykonang ustuge wymierne wynagrodzenie, ktére z uwagi
na owocng dtugofalowa wspotprace z ubezpieczycielem bedzie kompromisem oczekiwan
ubezpieczyciela i zainteresowanej firmy. Oczywiscie przedstawiony system, tak jak to ma
miejsce w przypadku sieci naprawczej aut bedzie miat rowniez i wady, ktorych nie sposob
nigdy unikna¢. Jednakze, gdy zestawimy aspekt pozytywny z ewentualnymi zagrozeniami, to

system ten zdecydowanie wypada na korzy$¢ konsumentow.



