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INSTYTUCJE BADANIA RYNKU

- Koncentruja sie na postrzeganiu likwidacji szkéd przez Klientow

- Raczej mato czytelny klucz doboru badanej populacji

- Skrajne rozbieznosci wynikow (dwie instytucje i dwa skrajne wyniki)

- Badania realizowane na zamowienie

- Trudny do monitorowania trend (poréwnanie z poprzednimi badaniami)

- Poréwnywanie ,,gruszek z jabtkami” (rézne portfele klientéw i dostawcow)




STANDARDY LIKWIDACJI — SA CZY ICH NIE MA?

- Istnieje caly szereg regulacji i przepiséw

- Istnieje caty szereg dobrych praktyk

- Kazdy z zaktadéw ubezpieczen posiada swoje wewnetrzne uregulowania
Odpowiedz:

- Istniejg zasady likwidacji szkod, ale na zbyt ogélnym poziomie

- Istnieja, ale nie sa zrbwnowazone w odniesieniu do poszczegolnych
uczestnikéw procesu likwidacji szkody

Przykitad:
- Terminy likwidacji szkéd:
— ZU 7 dni na potwierdzenie, 30 dni na zlikwidowanie, 90 dni ...

- Klient — okres przedawnienia w zaleznosci od typu szkody ...

- Sad - ... moze wszystko. W praktyce spotkatem sie z okresem 9 lat




CZYM SKUTKUJE BRAK UREGULOWAN W ZAKRESIE STANDARDOW?

- Klient (OC) — brak punktu odniesienia dobrze/zle -> skarga Rzecznik, KNF...

- Zaktady Ubezpieczen — wzajemne sprawy sadowe, brak refundacji regresow...
- Warsztaty — nieujawnianie prawdziwych kosztéow naprawy...

- Dostawcy pojazdéw zastepczych — wydtuzanie czasu najmu, wyzszy koszt...

- Kancelarie, pelnomocnicy — im bardziej nieuregulowany rynek tym wiekszy
biznes

- Sady — niespotykana dowolnos¢ orzekania niejednokrotnie niepodwazalna,
trudna do zweryfikowania warstwa logiczna

- Rzecznik Ubezpieczonych — wiodacy inicjator zmian w regulacjach
pogtebiajacych dysproporcje miedzy prawami i obowigzkami stron

- KNF — bardziej w roli audytora niz kreatora regut i standardéw




CZY...?

- Czy istnieje obiektywna ocena sprawnosci likwidacji szkéd?

- Czy pomiary stopnia satysfakcji klientow sg obiektywne i jak wptywaja na
sprzedaz?

- Czy dostarczane Rzecznikowi Ubezpieczonych i KNF wyjasnienia dotyczace
terminowosci i poprawnosci likwidacji szkoéd sg wystarczajace?

- Czy stosunek ilosci odwotan do ilosci ryzyk jest obiektywna miarg sprawnosci
likwidacji szkéd?

- Czy tworzymy powszechnie uznawane i stosowane standardy likwidacji
szkod?

- Czy jako Zaktady Ubezpieczen zarzagdzamy rynkiem likwidacji szkéd czy moze
ten rynek zarzadza nami?




DEFINICJA LIKWIDACJI SZKODY, ZARZADZANIE LIKWIDACJA

- Likwidacja szkdd, to:

Planowanie, ustalanie harmonogramow i kontrolowanie czynnos$ci pozwalajgce
przeksztafcic naktady w gotowg ustuge naprawienia szkody

- Zarzadzanie likwidacja szkod:

Aktywne zarzgdzanie czynnoSciami wykonywanymi w ramach dostarczania ustugi
naprawienia szkody oraz relacjami panujgcymi pomiedzy uczestnikami procesu w
celu zmaksymalizowania wartosci dla klienta oraz osiggniecia trwatej przewagi
konkurencyjnej




POMIAR WARTOSCI USLUGI DLA KLIENTA | JEJ KONKURENCYJNOSCI

- Determinanty wartosci dla klienta
- Jakos¢ - na ile ustuga likwidacji szkdd rzutuje na zdolnos¢ zaspokajania wyrazonych
wprost lub ukrytych potrzeb klienta?

— Jakie sg osiggi operacyjne?

-~ Zgodnosc¢ z tym co zadeklarowalismy

- Czas
— Niezawodnos¢ (np. odsetek szkdd zlikwidowanych na czas, opdznionych)

— Szybkosc¢ dostawy (ile potrzebujemy czasu na np. wykonanie ogledzin)
— Okno czasowe (dostepnosc¢ poszczegolnych elementow ustugi)
- Elastycznos¢ — jak szybko mozemy zareagowac na unikalne potrzeby klienta?
— Asortymentowa (np. likwidacja szkody szybowej vs. catkowitej)
— Wzgledem zmian — dostarczenie nowego rodzaju ustugi bez opdznienia

— llosciowa — umiejetnosc¢ dostarczenia kazdej ilosci ustugi w tej samej jakosci

- Koszt




