Hlaseni §kody od klienta

V piipadé, ze jiz mé klient s makléfem uzavienou smlouvu, v niz povéfil
pojistovaciho makléfe vytizovanim pojistnych udalosti, muze klient Skodu nahlasit
makléfi, ktery dale komunikuje s pojistovnou. Po vzniku pojistné udalosti tedy klient
(zaméstnanec klientské firmy) nahlési skodu nejdiive maklérské firmé.

HIaseni Skody od klienta je tak firemni udalosti (Business event). Tuto udalost
lze vidét jako uréity impuls ke spusténi celého firemniho procesu (Business proces).
Impuls povazuji za externi, protoze pochdzi od klienta.

Pro jednoduchost diagramu jsem tuto udalost nazval pouze jako Hlaseni skody
od klienta a zndzornil ji jako jedinou udalost. Ve skutec¢nosti by se dal tento impuls
znazornit jako alternativni cesty hlaSeni, napt. v paralelnim zobrazeni. Klient tak mize

nahlasit Skodu nékolika zpasoby:

. telefonicky (véetné¢ SMS),

. postou,

. elektronicky,

. faxem,

. osobné¢,

. kombinaci ptedeslych zptisobt.

Postou je mozné hlésit mensi neakutni Skody, u kterych Ize ocekavat, Ze nebude
nutné zajistit prohlidku rozsahu $kody ze strany pracovnika pojistovny. Vyhodou je
moznost zaslani originalnich dokladd. Tento typ nékteré firmy radi vyuzivaji napft. pro
hlaseni mensSich Skod uplatiiovanych z pojisténi odpovédnosti zaméstnance za Skodu
zpiisobenou zaméstnavateli (tzv. blbenky), kdy klient zasila jiz vSechny potifebné
doklady najednou.

Telefonicky pak jsou hlaSeny akutni zéleZitosti, kdy je tfeba vysvétlil urcité
okamzitym zasahtim.

Elektronicka cesta umoziuje také velmi rychlou cestu komunikace. Vyuzit tak
1ze email nebo informacni systém maklére, pokud maklét dava klientovi k dispozici
on-line pfistup.

Fax je bohuzel stale celkem Castym prostfedkem komunikace, které¢ho se firmy
pro svoji jednoduchost neradi vzdévaji. Je tak nutnosti tento zpusob klientovi

umoznovat, ale



s postupem cCasu ocekavam eliminaci tohoto komunika¢niho prostiedku.
Osobné povazuji fax za pieckonany piedevs§im kvili nizké kvalité kopii dokumentt a
zpoplatnéni sluzby.

Nekteti mensi klienti piijdou Skodu nahlasit osobné do kancelare maklére. Vede
je k tomu at’ uz nahodna cesta kolem, nebo obliba komunikace z o¢i do oé&i. Casté&jsi
formou osobniho hlaSeni je vSak navs§téva klienta makléiem v sidle klienta. Klienti
samoziejmé radi vidi zajem makléte, 1ze tak hlasil napt. n€kolik Skod najednou, které
by jinak Sly postou. Pro makléfe se v tomto piipadé objevuje moznost vyusti dalSich
obchodnich pfilezitosti a zlepSovani vztahu s klientem. Z casovych divodi to

samoziejmeé nemuize byt piili§ casto.

Zjisténi zakl. informaci o pojistné udalosti

Po prvotnim hlaseni $kody klientem, popf. jiz v prabéhu hlaSeni, se maklér
snazi zjistit co nejvice informaci o Skod¢. Zjisti druh Skody (Skoda na vozidle, na
prepravovaném nakladu, atd.), rozsah Skody, okolnosti (pfedpokladané pti¢iny skody,
popt. vinika, zii€astnéné strany, datum, misto, Cas a dalsi relevantni skutecnosti). Tento
krok lze postupem casu uSetfit "vychovou" klienta. Klient se nau¢i Skodu hlésit

vyhovujicim zplisobem s uplnymi informacemi.

Vyhledani informaci o klientovi

V této aktivité, je tieba zjistit z informacniho systému makléfe potiebné
informace o klientovi a o jeho pojisténi. Informace slouzi k rozhodovacimu procesu,
ktery nasleduje.

Rovnéz je zde prostor pro ovétfeni ohlasovatele u klienta. Ohlasovatelem by

méla byt povétena osoba, pfedem dohodnutd mezi klientem a makléfem.



Lze tuto Skodu uplatnit?

Na zakladé zjisténi informaci o klientovi a s vyuzitim svych znalosti maklét
nyni rozhodne, zda lze pozadovat pojistné plnéni. Jinymi slovy, maklét provéii, zda ma
klient dané riziko pojisténo a zda pojistné plnéni neni pro dany piipad vylouceno, napft.
ve vylukach z pojisténi v pfislusnych VPP, nebo zda uplatnéni neni vylouceno uz

samotnou pravni tpravou pojistovnictvi.

Skodu nelze uplatnit

Na zakladé zjisténi, ze klient neni pojistén proti takovému druhu Skody a skodu
nelze uplatiiovat ani z ciziho pojisténi (napf. povinné ruceni nebo jind odpovédnost),
sdéli makléf tuto skute¢nost klientovi.

V této chvili je vhodné vy uzit tento vysledek jako uzitecnou zpétnou
vazbu, vypovidajici o pokryti pojistnych rizik klienta. V piipade, ze je riziko
pojistitelné, doporuc¢i makléf i pfes ptivodni nezédjem klienta potiebny dnih pojiSteni.
Pokud jiz nyni klient projevi zajem, Ize mu piedlozit nabidku pojisténi. Tento firemni

proces bude popsan zvlast’, mimo proces likvidace skod.

Prirazeni Skody
V ptipadé, Ze je Skoda uplatnitelnd, pfifadi makléf na zéklad¢é ziskanych
informaci o klientovi a informaci o vzniklé skod¢ hlaSeni k pojistné smlouvé (konkrétni

Cislo pojistné smlouvy), ktera byla platna v dob& vzniku Skody.

Nutna prohlidka?

Makléf na zakladé informaci od klienta o rozsahu a druhu §kody rozhodne, zda
je nutné hlasit Skodu pojistovné ihned z diivodu potieby provést prohlidku poskozené
véci mobilnim technikem pojiStovny, ktery vytvoii zapis o provedeni prohlidky a
potidi prikaznou fotodokumentaci. Tuto prohlidku je tieba v naprosté vétSine udalosti
zajistit, f

S timto hlaSenim pojisStovné se nesmi otalet, aby se zabranilo vzniku dalSich
Skod klienta, napt. v podobé¢ uslého zisku, penale apod. Je nezbytné, aby napt. ndkladni
souprava mohla byt co nejdiive opravena a byla schopna uskutecnit jiz sjednanou, nebo
dokonce z ¢asti uskute¢nénou prepravu.

V nékterych ptipadech je vozidlo naopak schopno pokracovat v piepravé i bez
okamzité opravy a dokoncit piepravu zbozi. Odstaveno z provozu a opraveno je az

nasledné.



Nahlaseni $kody pojistovné

Skodu hlasi pojistovné za klienta pracovnik makléiské spoleénosti (tel., e-mail,
osobné, IS pojistovny). V této chvili je v nékterych ptipadech vhodné vyjednavat s
pojistovnou o schvaleni zplisobu a vysi opravy ¢i likvidace skody. Schvéleni muize
vydat napft. povéieny likvidator pojistovny, vedouci useku likvidace pojistovny nebo i
samotny mobilni technik pojistovny. Jako piiklad mize poslouzit situace, kdy se stane
nehoda vozidla v zahranici. Pak se nabizi dvé zdkladni alternativy mista opravy. Bud’
vozidlo opravit v zahranici, nebo vozidlo odtdhnout do tuzemska a opravit zde. Pro
dobré rozhodnuti je nutné ziskal rozpocet oprav v zahrani¢i a rozpocet oprav v
tuzemsku s ndklady za odtah ¢i uSly zisk kvuli zdrzeni. U zahrani¢nich oprav lze
ocekavat predevsim vyssi sazby za hodinu opravnych praci. Tento limit miize byt

stanoven pojistnou smlouvou.

Povéreni mobilniho likvidatora

Z mého pohledu se jedna o sub-process. ktery probiha v pojistovné, ale maklét s
timto procesem musi pocital, protoze pojiStovna vétSinou slibuje povefeni mobilniho
technika do t#i dni. Pojistovna tedy na zakladé hlaseni makléife poveéii mobilniho
technika provedenim prohlidky. PojiStovna zde povétuje techniky piedevSim podle
mista, kde se poskozena véc nachazi, Casto tak napt. dle adresy sidla firmy klienta,

adresy pobocek, adresy opravny apod.

Provedeni prohlidky

| zde jsem proces namodeloval s ur¢itou mirou abstrakce. V nékterych
likvidace pojistné udalosti potieba provést vice prohlidek mobilnim technikem.
Mobilni technik tak provede v ¢asovém rozestupu n¢kolika dni ¢i tydnli vice prohlidek
kvili zaznamenani vesSkerych poSkozeni. Provede se tak prohlidka poSkozeného

vozidla, napt. v téchto fazich:

. poskozené vozidlo po nehodé¢ jako celek,

. castecné rozebrané vozidlo v servisu, kdy se odhali dalsi poSkozené dily
(diive skryté),

. poskozené soucastky v dobé dalSiho odstrojeni vozidla, popt. v dobé,

kdy uz je vozidlo opraveno.



Napt. v ptipadé¢ Skody uplatiované z pojisténi odpovédnosti silni¢niho
nakladniho dopravce mobilni technik také schvaluje, jakym zplsobem nalozit s
poskozenym nédkladem. Rozd¢li tak prepravovany naklad z havarovaného vozidla dle

pouzitelnosti na:

. pouzitelné bez vyhrad,
. ¢astecné poskozené, urcené k prode;ji,
. nepouzitelné, urcené k likvidaci - i zde vSak Casto lze odprodat do sbérnych

surovin apod.

Prostfedky ziskané z prodeje vySe uvedenych zbytkil se odectou od celkové
Skody. Uvedl jsem zde jen piiklady, podle nichz lze analogicky postupovat i v jinych
ptipadech skod. Nekdy mulize byt uzitecna ptitomnost makléfe u prohlidky poskozené

véci.

Povéreni likvidatora

Po provedeni prohlidky pojisStovna mulze povétit likvidatora pojistnych
udalosti, ktery zahdaji Setfeni pojistné udalosti. Likvidator bude posléze pozadoval
chybéjici dokumenty a v zavéru Setfeni rozhodne o ptipadné vysi pojistného plnéni.
Likvidator vSak v téchto chvilich u nékterych pojistoven jeste povérovan byt nemusi. K
tomu dochazi az pii dalsim hlaseni Skody pojistovné pozadovanym formulaiem

pojistovny.

Doporuceni opravy

Jak jsem jiz popsal v ptedeslych aktivitach procesu likvidace pojistné udalosti,
je vhodné zalit provadét opravu az po schvaleni pojistovnou. Klient by mél véc
prodiskutoval alesponi s pojistovacim makléfem, ktery poté doporuci dalsi postup.

Pojistovny navic mohou vyzadovat opravy autorizovanymi Servisy.

Zjisténi detailnich informaci

Do této doby mohly byt k dispozici pouze zakl. idaje. Detailnimi se mysli napf.
vy¢isleni Skody, presny prabeh vzniku Skody, zapis od policie, hasict apod. K vycisleni
skody nejlépe poslouzi faktur) za opravu, predpis nahrady Skody apod. Samoziejmé
faktura ptipadéa v uvahu pouze za ptedpokladu, Ze je poSkozend véc jiz opravena. Jinak

je tfeba obstarat predbézny rozpocet opravy, proforma fakturu apod.



Piedani dokumenti klient — makléf
Klient preda maklétské spolecnosti dokumenty, které si maklét ke Skod¢ vyzada
(napt. kopie VTP, RP, ndgjemni smlouvy, zdznam o provozu vozidla, vyéisleni §kody:

faktura za opravu, usly zisk, penale apod.).

Vinkulace?
V pftipad€, ze pojistény neni vlastnikem véci, mize byt pojistné plnéni v
pojistné smlouvé vinkulovano ve prospéch vlastnika véci. Proto je tieba zjistit, zda je

poskozend véc napft. v leasingu, zastavnim pravu, najmu apod.

Zajisténi devinkulace
Dle leasingové smlouvy mezi klientem a leasingovou spolecnosti makléf zajisti
vydani devinkula¢niho prohlaseni ve prospéch klienta. Diky tomuto kroku bude moci

jit pojistné plnéni na Ucet klienta (napft. drzitele vozidla).

Uplné nahlaseni pojistovné

Prvni hléSeni, které ptfedchdzelo tomuto, bylo pfedevSim z divodu zajistit
prohlidku poskozené véci pracovnikem pojistovny. V tomto kroku mam na mysli tplné
hlaseni vcetné vyplnéné "hlaSenky". PojiStovny vyzaduji vyplnéné formulaie véetné
dalSich ptiloh nutnych k likvidaci pojistné udalosti. Problém je, Ze kazda pojistovna ma

své formulare. HlaSeni probiha vétSinou bud’ poStou nebo elektronicky.

Predani dokumentu maklér — pojistovna

Pfedani dokumentl zafazuji jako sub-process nahlaseni Skody. Maklér preda
dokumenty pojistovné zpracované v takové formeé, aby bylo mozné pojistnou udalost
uzavfit vV €0 nejkrat$im Case a s co nejlepSim vysledkem v podobé pojistného plnéni pro

klienta.

Povéteni likvidatora I1
Pokud nedoslo k povéteni konkrétniho likvidatora pti zadosti o prohlidku nebo
se zadost ani nepodavala, dojde k tomu nyni, kdy pojistovna obdrzi hlaseni Skody.

Néktera pojistovna poveri likvidatora jiz po prohlidce, jind aZ nyni.



Doplnéni evidence maklére

Evidovani informaci ohledn¢ vyfizovani pojistné udalosti samoziejmé probiha
neustale. ale nyni je opravdu ten pravy milnik k vétsi evidenci, vcetné doplnéni
detailnich informaci. hlaSeni pojistovne, ulozeni dokumentli poskytnutych pojistovne

apod.

Zazadat o zalohu? Zadost o proplaceni zalohy.

V piipad¢ velké skody, nebo pii o¢ekavani delsi doby opravy vozidla ¢i feSeni
pojistné udalosti je mozné pozadat pojistitele o zalohu na pojistné plnéni.

Zadost podava za klienta maklétf. V piipads, Ze vie neni opravena, je nutné

dolozZit rozpocet opravy apod.

Zjisténi, splnéni ¢i rozporovani dalSich pozadavki pojistovny

Pro ukonceni Setfeni pojistné udalosti mize likvidator pojistovny pozadovat
dalsi dokumenty. Makléf musi tyto dokumenty od klienta ziskat, popf. rozporovat
potfebu dokumentti k dokonceni likvidace PU v situacich, kdy je likvidator pozaduje

neopravnéne.

Uznan narok na pojistné plnéni?

Likvidator ukon¢i a ozndmi makléfi vysledek Setfeni pojistné udélosti. Neni
Zadnym tajemstvim, Ze pojistovny se vyplaty pojistného plnéni snazi v co nejveétsi mire
omezovat. K ¢emuz vy uzivaji nejen platnych zakont, ale také kli¢ek, které jim
umoziuji vSeobecné a zvlastni pojistné podminky. Vice se o této problematice zminim
v kapitole Dal$i doporuceni z praxe.

Nastat mtizou nésledujici stavy:

. Skoda vyplacena v celé poZzadované vysi (samoziejmé po opravnéném

odecteni spolutcasti ¢i amortizace).

. vyse vyplaty pojistného plnéni kracena,

. vyplata pojistného plnéni zcela zamitnuta.



Vyplata pojistného pInéni

Po uznani naroku poskozeného a ukonceni Setfeni pojistné udalosti pojistovna
vyplaci pojistné plnéni ve prospéch poskozeného. Makléi konzultuje spokojenost s
klientem. Samotnou prvni vyplatou pojistného plnéni vSak mnohdy prace makléie

nekondi.

Ovéreni postupu likvidatora

Maklér musi ovéfit postup likvidatora pifi urCeni vyse pojistného plnéni a
rozhodnout, zda timto bude likvidace PU uzaviena. V piipadé vyplaceni Skody v celé
pozadované vysi (po opravnéném odecteni spoluucasti ¢i amortizace) jiz nebude co

fesit, ale v piipadé kraceni Skody, je tieba zazadat o prezkoumani.

Odvolani proti stanovené vysi pojistného pInéni

Maklét se odvola proti vysledku Setfeni v ptipadech, kdy bylo plnéni kraceno
nebo zcela zamitnuto, dle makléfova nazoru neopravnéné. Maklét podava zadost o
piehodnoceni likvidace na pojistovnu s potfebnymi argumenty, pro¢ si mysli, ze bylo
pti likvidaci PII postupovano odchylné€ od znéni zakona ¢i pojistnych podminek, nebo
doslo k jinému pochybeni. V pfipadé, Ze pojisStovna bude trvat na svém postupu pii
likvidaci jako na spravném, nezbyvad makléfi nez déale ve sporu s pojiStovnou

zastupovat klienta, ptipadné nechat rozhodnout soud.

Pojistovna doplaci
KdyZz maklét obhaji sviij nazor a pojistovna piehodnoti vysi likvidace nebo
pokud se tak stane na zakladé soudniho ptikazu, pojistovna doplati pojistné plnéni,

které neopravnéné strhla. Maklét informuje klienta.

Plnéni zamitnuto
Pojistovna obhgjila postup likvidace svého likvidacniho oddéleni a nemusi

doplécet pojistné plnéni. Maklét informuje klienta.

Kone¢né doplnéni evidence
Je tteba zaevidovat vysledek likvidace PU a vhodnym zptsobem

archivovat spis.

Ukonceni likvidace PU

V diagramu je timto zndzornén konec procesu likvidace pojistné udalosti.



