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Etyka zawodowa likwidatora szkod
w towarzystwie ubezpieczeniowym

1. Uwagi wstepne

We wspotczesnym Swiecie coraz wigksze znaczenie przywigzuje si¢ do relacji pra-
cowniczych zachodzacych w instytucjach i firmach.

Poza wymiarem materialnym pracy, ktora ma dostarczac¢ ludziom mozliwosci zaspo-
kajania swoich potrzeb, ma ona réwniez wymiar psychologiczny. Jest zrodtem satysfakcji,
sposobem na znalezienie swojego miejsca w spoteczenstwie.

Istotng kwestia staje si¢ analizowanie pewnych wartosci, norm szczegdtowych, wy-
nikajacych ze specyfiki poszczegdlnych zawodow. Ten zespot norm i zasad wynikajacych
z tradycji danego zawodu okresla si¢ mianem etyki zawodowej. Jej zadaniem jest ustale-
nie relacji pomigdzy kierownikiem a pracownikiem, mi¢dzy cztonkami tego samego ze-
spotu, podejsciem do klientow a interesami firmy.

Zazwyczaj etyka jest pojgciem waznym w odniesieniu do tych zawodow, ktore sku-
piaja duze grupy ludzi lub ksztalttuja zachowania innych osob, np. lekarzy, adwokatow,
nauczycieli. Coraz wigksze znaczenie etyka zawodowa zaczyna odgrywaé w instytucjach
finansowych, w ktorych oprocz zagadnien biznesowych istotng rolg powinno odgrywac
poszanowanie praw klientow.

Zaktady ubezpieczen niekiedy bywaja okre§lane mianem instytucji zaufania publicz-
nego. Ich funkcjonowanie nie byloby mozliwe bez zaufania ze strony spoleczenstwa. Fir-
my ubezpieczeniowe oferujgc ubezpieczenia chronig nasze zdrowie i zycie, bezpieczen-
stwo oraz wlasnos$¢ ubezpieczonych. Wartosci te moga by¢ chronione gdyz spoteczenstwo
zawierajac umowy jest przekonane, iz w razie zaj$cia wypadku zaklad ubezpieczen wy-
ptaci odszkodowanie lub $wiadczenie.

W dziatalnosci zaktadow ubezpieczen istotng, cho¢ niedoceniang role odgrywa pion
likwidacji szkod. Zadaniem likwidatorow szkdd jest zrealizowanie zawartej umowy ubez-
pieczenia w zwigzku z zaistniatym wypadkiem (zdarzeniem) ubezpieczeniowym. Swo-
isto$¢ umowy ubezpieczeniowej polega na tym, iz zaktad ubezpieczen roztacza nad ubez-
pieczajacymi ochrong w sensie finansowym i uwalnia ich od ewentualnych probleméow
w razie zaistnienia szkody majatkowe;j’.

1 E. Switalska, Rola zakladéw ubezpieczer jako instytucji zaufania publicznego,
www.cebi.pl/konf03/konf03_05.doc, s. 3.
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Zawierajac umowe ubezpieczajacy powinien miec¢ przeswiadczenie, iz w przypadku
zaistnienia szkody moze liczy¢ na pelng pomoc ubezpieczyciela. Pomoc, ktorej udzieli¢
ma likwidator.

2. Likwidator w postepowaniu likwidacyjnym a zachowania etyczne

Rola likwidatora moze by¢ pojmowana dwojako. Z jednej strony reprezentuje on po-
tezna niekiedy instytucj¢ finansowa nastawiong na zysk, posiadajaca wielkie struktury,
kapitat, doswiadczenie, wykwalifikowanych pracownikéw. Ma on zatem dba¢ o finanse
i interesy swojego pracodawcy. Z drugiej strony likwidator powinien by¢ swoistym do-
radcg klienta, umozliwiajac szybkie i sprawne przeprowadzenie postgpowania likwidacyj-
nego i wyplacenie naleznych odszkodowan lub $wiadczen. Szczegoélnie jest to istotne
w przypadku likwidacji szkéd osobowych. Poszkodowany ponosi wowczas nie tylko
szkody materialne, lecz doznaje on szkody jeszcze bardziej dotkliwej — szkody niemajat-
kowej, krzywdy, naruszenia dobr osobistych takich jak zdrowie, a czesto i zycie.

W tym miejscu nalezy zauwazy¢, iz poszkodowani z reguly nie posiadaja szerokiej
wiedzy ubezpieczeniowej, nie znaja przystugujacych im roszczen a nie wszyscy korzysta-
ja z ushug odptatnej pomocy profesjonalnych doradcow czy firm prawniczych. Rolg li-
kwidatora jest zatem wowczas nie tylko przeprowadzenie stosownych czynnosci likwida-
cyjnych w oparciu o funkcjonujace procedury prawne i wewnetrzne lecz rowniez wspo-
mozenie 0s6b poszkodowanych doradztwem w tych czynnosciach.

Likwidator zatem musi mie¢ na wzgledzie nie tylko kwestie finansowe i formalne,
lecz rowniez wzia¢ pod uwagg aktualna sytuacj¢ poszkodowanego, jego cierpienia, apatig,
czgsto nieche¢ do zycia, szczegdlnie w przypadku utraty najblizszych osob.

Wisrdd zasad etyki zawodowej mozna wyrdznié:

— zasadg tajemnicy powiernictwa,

— zasadg tajemnicy zawodowej,

— zasade dobra klienta®.

Realizujac zasade tajemnicy powiernictwa, likwidator powinien zachowaé tylko
w swojej pamieci informacje i fakty przekazywane przez poszkodowanych. W trakcie
kontaktéw z likwidatorami niejednokrotnie dziela si¢ z nimi swoimi przezyciami, proble-
mami rodzinnymi i Zyciowymi. Informacje te nie maja niejednokrotnie wptywu na wyso-
kos$¢ odszkodowania i §wiadczenia, jednakze poszkodowani w tych trudnych chwilach,
szczegolnie utraty osob bliskich, chea podzieli¢ si¢ swoimi przezyciami i odczuciami.

Niezwykle istotna jest powinnos$¢ zachowania tajemnicy zawodowej. Poszkodowany
powierza przedstawicielowi zaktadu ubezpieczen swoje dane osobowe, dokumentacje
medyczng, wiedzg o stosunkach rodzinnych i posiadanym mieniu. Powinien zatem liczy¢
si¢ z tym, iz wiedza ta bedzie wykorzystana tylko w jednym celu — rozpatrzeniu ztozo-
nych roszczen i wyptaceniu naleznych odszkodowan i §wiadczen.

Poszkodowany ma prawo do poszanowania swojej prywatnosci, za$ rolg likwidatora
jest nie czyni¢ niczego, co mogloby te prywatno$¢ naruszyé. Obowigzek zachowania ta-

2 E. Boron, Kultura i etyka w pracy biurowej,
scholaris.pl/cms/index.php/.../prezentacja P_6150_boron.html, s. 5-6.
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jemnicy obejmuje wszystkie uzyskane informacje, niezaleznie od ich formy lub sposobu
ich utrwalenia. Zachowanie poufnosci wszelkich danych klientow oraz odpowiednie ich
przetwarzanie i przechowywanie jest waznym aspektem pracy i wiaze si¢ z zaufaniem,
ktorym likwidatorzy zostali obdarowani. Informacje wrazliwe o kliencie musza by¢
utrzymywane w odpowiednim stopniu poufnosci przed innymi wspotpracownikami, kto-
rzy nie potrzebujg takich danych do prawidtowego wykonania swoich obowigzkow.

Pracownicy zaktadow ubezpieczen nie moga wykorzystywa¢ wrazliwych informacji
dla celow lub korzysci osobistych. W tej kwestii wszelkie ograniczenia pozostajg w mocy
nawet po rozwigzaniu umowy o prace, zgodnie z powszechnie obowigzujacymi przepisa-
mi. Ujawnienie takich informacji niezgodnie z normami prawnymi moze by¢ przedmio-
tem postepowania dyscyplinarnego lub karnego.

W toku podejmowanych czynnosci likwidatorow obowigzuje zakaz informowania
srodkéw masowego przekazu o danych poszkodowanego. Przedstawiciele prasy i nosni-
kow elektronicznych niekiedy probuja w sprawach tzw. medialnych uzyskac¢ informacje
bezposrednio od likwidatorow. Jest to sprzeczne z procedurami obowiazujacymi w towa-
rzystwach ubezpieczeniowych, ktore w swoich wewnetrznych regulacjach wskazujg pod-
mioty wylgcznie uprawnione do przekazywania informacji o likwidowanych szkodach
przedstawicielom ,,czwartej wladzy”.

Likwidator jest zatem zobowigzany poinformowac przedstawicieli mediow o osobie
uprawnionej do kontaktowania si¢ z nimi nie udzielajac zadnej informacji o likwidowanej
szkodzie, lub tez przekaza¢ kontakt do medidéw upowaznionemu pracownikowi zaktadu.

Niezwykle istotng role w obecnych realiach spoteczno-gospodarczych przywiazuje
si¢ do bardzo dobrej obstugi klienta. W §wietle art. 16 ustawy z 22 maja 2003 r. o dziatal-
nosci ubezpieczeniowej po otrzymaniu zawiadomienia o zaj$ciu zdarzenia losowego obje-
tego ochrong ubezpieczeniows, w terminie 7 dni od dnia otrzymania tego zawiadomienia,
zaktad ubezpieczen informuje o tym ubezpieczajacego i ubezpieczonego oraz przeprowa-
dza postepowanie dotyczace ustalenia stanu faktycznego zdarzenia, zasadnos$ci zgloszo-
nych roszczen i wysokos$ci odszkodowania, a takze pisemnie lub droga elektroniczna
informuje ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia,
jakie dokumenty sa potrzebne do ustalenia odszkodowania.’

Rolg likwidatora jest zatem poinformowanie poszkodowanego o przystugujacych mu
prawach i roszczeniach a takze stworzenie przed klientem wizerunku godnego zaufania,
przekonania poszkodowanego ze dbamy o jego interesy. Poszkodowany winien wiedziec,
iz znajduje sie w ,,dobrych rgkach” i jego interesy sa chronione.

Zaktady ubezpieczen w celu poinformowania poszkodowanych o przystugujacych im
roszczeniach wprowadzaja specjalne w tym zakresie druki, informacje sa réwniez przeka-
zywane w przypadku zgloszenia szkody telefonicznie na Infolinii badz osobistego zgto-
szenia szkody w siedzibie zaktadu.

Likwidator szkody powinien réwniez informowaé poszkodowanego o przeprowa-
dzanych czynnosciach likwidacyjnych i ich terminach (ogledziny pojazdu, miejsce wy-
padku, przeprowadzenie komisji lekarskiej) w sposob dogodny dla klienta (nie tylko li-
stownie ale i drogg telefoniczng czy mailowa) stosownie do mozliwosci czasowych
i technicznych. Podejmujac decyzje o wyplacie §wiadczenia nalezy wyjasnic jakie rosz-

8 Ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej (Dz. U. 124, poz. 1151 — z pézniejszymi zmianami).
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czenia zostaly i w jakiej wysokos$ci uznane, w przypadku jezeli odszkodowanie nie przy-
shuguje lub przystuguje w innej wysokosci, niz okreslona w zgloszonym roszczeniu, za-
ktad ubezpieczen informuje o tym pisemnie osobe wystepujaca z roszczeniem, wskazujac
na okolicznos$ci oraz na podstawe prawng uzasadniajacg catkowitg lub czeSciowa odmowe
wyplaty odszkodowania. Informacja zaktadu ubezpieczen powinna zawiera¢ pouczenie
o mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sadowej (art. 16 ust. 3 ustawy z 22 maja
2003 r. 0 dziatalnosci ubezpieczeniowej)*.

Wszystkie informacje podawane poszkodowanemu powinny by¢ pewne i sprawdzo-
ne. Ma on prawo do prawdziwych i pelnych informacji na temat podejmowanych czynno-
$ci, wyjasnienia mechanizmow dziatania danych procedur. Rzetelna informacja powinna
wigc zawiera¢ zarowno zalety jak 1 wady tego dziatania.

Pomimo istnienia norm i regut dziatalno$ci zawodowej jak i moralnej niec mozna wy-
kluczy¢ mozliwosci popetnienia blgdow. Dlatego tez w etyce zawodowej obowigzuje
zasada odpowiedzialno$ci moralnej, ktéra zobowiazuje do przyznania si¢ do popetnionych
bteddéw, a nie zatajenia ich, nawolujgc jednoczesnie do poniesienia konsekwencji tych
pomytek i w miar¢ mozliwosci do ich naprawienia.

Ta fachowo$¢ i wiedza pracownikoéw zaktadu ubezpieczen jak rowniez szybko$¢ i po-
prawno$¢ obstugi klienta zajmujg bardzo wysokie miejsca w hierarchii istotnych wyznacz-
nikéw jakosci ustug dla ludnosci w opinii ubezpieczycieli oraz klientdw indywidualnych®.

Zgodnie z zasadami etyki w dziatalno$ci ubezpieczeniowej uchwalonymi 17 grudnia
1998 r. przez Zwyczajne Zebranie Przedstawicieli Polskiej Izby Ubezpieczen, zaktad
ubezpieczen powinien w szczegolnoscei:

* dbac, aby jego pracownicy mieli odpowiednie przygotowanie zawodowe oraz znali

i prawidtowo rozumieli swoje powinnosci wobec klientow,

» dba¢ o klienta i udziela¢ mu fachowej pomocy w czasie catego okresu trwania

umowy ubezpieczenia,

* stwarza¢ warunki, sprzyjajace temu, aby pracownicy $wiadczyli swoje ustugi z za-

angazowaniem i wykorzystaniem kwalifikacji zawodowych®.

Likwidator jako profesjonalista w dziedzinie ubezpieczen i odszkodowan nie moze
wykorzysta¢ niewiedzy klienta o przystugujacych mu prawach i roszczeniach. W wielu
sprawach, szczeg6lnie w szkodach osobowych podejmowane sg proby ugodowego za-
konczenia sporu. Zawarta ugoda ma znie$¢ istniejagce migdzy stronami roznice pogla-
doéw co do wysokosci naleznego odszkodowania i zapobiec sadowemu rozstrzygnigciu
sprawy.

Proponujgc poszkodowanemu zawarcie ugody, likwidator powinien bra¢ pod uwage
wysoko$¢ doznanej szkody, w szkodach osobowych réwniez charakter i rozmiar doznanej
krzywdy, dtugos$¢ leczenia, prognozy na przysztos¢, mozliwo$¢ ujawnienia si¢ nowej
krzywdy w przysztosci.

Likwidator nie powinien natomiast zgadzaé si¢ na propozycje ugodowe poszkodo-
wanego, jezeli w sposob razacy naruszajg jego prawa. Zawarcie takiej ugody bytoby nie-
etyczne, jezeli przy wykorzystaniu swego doswiadczenia i wiedzy fachowej poszkodowa-

* Ustawa o dziatalno$ci ubezpieczeniowej (Dz. U. 124, poz. 1151 — z pdzniejszymi zmianami).

5 E. Switalska, op.cit., s. 4.

® Polska Izba Ubezpieczen, Zasady etyki w dziatalnosci ubezpieczeniowej uchwalone w dniu 17 grudnia
1998 r. przez Zwyczajne Zebranie Przedstawicieli, www?2.allianz.pl/pdf/internauci/zasady_etyki.pdf, s. 3.
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ny bytby pozbawiony w przysztosci naleznych mu i udokumentowanych $wiadczen. Na-
lezy rowniez zauwazy¢, iz tak zawarta ugoda moze podlega¢ ocenie sadu, ktory moze
uzna¢ ja za niedopuszczalng, jezeli jest niezgodna z zasadami wspotzycia spolecznego
(art. 184 K.p.c.).” Wowczas zasadne byloby wyplacenie kwot naleznych poszkodowane-
mu nie pozbawiajac go jednoczesnie na przysztos¢ mozliwosci dochodzenia dalszych
Swiadczen w sytuacji, gdyby uzyskal w tym zakresie dodatkowa wiedze lub zasiegnat
fachowej pomocy adwokata lub radcy prawnego.

Likwidator w swojej pracy powinien by¢ zabezpieczany przed pokusami zwigzanymi
z podejmowanymi decyzjami o wyptacie odszkodowania lub $wiadczenia. Nie da si¢
ukry¢, iz wérdd poszkodowanych (szczegdlnie w szkodach komunikacyjnych) moga byé
osoby, ktore w nieuczciwy sposob chciatby uzyskac¢ odszkodowanie. Zatem w przypadku
otrzymania korupcyjnej propozycji ze strony poszkodowanego likwidator powinien
przedsigwzig¢ czynnosci przewidziane prawem i wewnetrznymi regulacjami. Takie dzia-
fania moga bowiem odstraszy¢ potencjalnych nastgpcow od sktadania przestepczych pro-
pozycji. Aby zapobiec ewentualnej korupcji zaktady ubezpieczen wprowadzaja we-
wnetrzne procedury polegajace np. zatwierdzaniu wysokich wyplat przez innych likwida-
torow, przeprowadzone sg kontrole merytoryczne w zakresie likwidowanych szkod. Wi-
dzimy réwniez zmiany w zakresie wystroju siedzib punktow obstugi klienta zaktadow
ubezpieczen, gdzie coraz czeSciej stanowiska pracy lokalizowane sg w duzych salach
operacyjnych, oddzielone szklang przestrzenig. Nie mozna réwniez zapomnie¢ o nagry-
waniu rozméw telefonicznych, przed odbyciem ktorych poszkodowany jest o tym fakcie
informowany i moze zrezygnowac z jej przeprowadzenia przed rozpoczgciem rozmowy.

Likwidatorowi nie wolno przyjmowac prezentow lub innych korzysci materialnych
lub osobistych nie przewidzianych w regulacjach wewnetrznych. Za niewtasciwy prezent
nalezy uzna¢ kazda rzecz wykraczajaca poza formalnie przyjete normy obowigzujace
w towarzystwie ubezpieczeniowym. Nie nalezy akceptowaé zadnych upominkdéw, co do
ktorych mozna mie¢ watpliwosci, ze ich przekazanie ma zwigzek z wykonywang przez
likwidatora pracg i moze stanowié probe wywierania wptywu na decyzje zawodowe.
Przyjmowanie takich korzysci naraza zaréwno pracownika jak i zaktad ubezpieczen na
utrate dobrego imienia i moze by¢ przedmiotem osobnego postepowania, zgodnie z ogdl-
nie obowigzujgcymi przepisami prawa.

Niezmiernie istotng kwestig jest rOwniez poszanowanie konkurencji. We wspomnia-
nych juz wyzej zasadach etyki z 17 grudnia 1998 r. wskazano, iz zaktad ubezpieczen po-
winien respektowac zasady uczciwej konkurencji a w szczegdlnosci nie powinien:

— rozpowszechniaé¢ nieprawdziwych informacji o konkurencji,

— szkodzi¢ dobremu imieniu konkurentéw,

— nie reagowaé na nieetyczne zachowanie konkurentow®.

W likwidowanych szkodach, szczegdlnie z umdéw odpowiedzialnosci cywilnej, nie-
jednokrotnie mamy do czynienia z klientami innych towarzystw ubezpieczeniowych.
Likwidator podczas kontaktu z poszkodowanym nie powinien pozwoli¢ sobie na ocenia-
nie procedur czy kompetencji pracownikéw konkurencji. Nie moze on zdyskredytowac
wyboru przez poszkodowanego oferty innego podmiotu. Jezeli nawet uwaza on, iz pracuje
w najlepszej instytucji na danym rynku, nie powinien krytykowa¢ innej. Decyzja o wybo-

" Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. Nr 43, poz. 296 z 1964 . — z pozniejszymi zmianami)
8 Tamze, s. 2.
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rze danego produktu jest prawem poszkodowanego i nikt nie powinien wptywac na jego
wybor. Oczywiscie nalezy sobie zdawaé sprawe, iz szybka i sprawna likwidacja danej
szkody moze mie¢ wpltyw na zmian¢ wyboru towarzystwa przez poszkodowanego ale
moze to by¢ tylko jego suwerenna decyzja. Likwidator ma oczywiscie prawo wskazywac
na pozytywne i korzystne elementy podejmowanych czynnosci w ramach swojego towa-
rzystwa, nie powinien jedna sugerowac, iz ta oferta jest najlepsza a inne sg zacznie mniej
przyjazne dla poszkodowanych.

3. Uwagi koncowe

Jak widzimy, likwidatorzy spetniaja bardzo istotna role w strukturze zaktadow ubez-
pieczen. W swojej codziennej pracy powinni wykazywaé si¢ maksymalng starannoscia
i wnikliwo$cia, by¢ nastawieni na cierpliwe wystuchanie oraz zrozumienie potrzeb po-
szkodowanych.

Jednoczes$nie likwidatorzy powinni doskonali¢ swoja wiedze i umiejetnosci poprzez
ksztalcenie ustawiczne, zapoznawa¢ si¢ ze zmianami przepisOw prawnych i orzecznictwa
sadowego. Wiedza ta i umiejetnosci bedg im szczegdlnie przydatne w dalszej pracy
z uwagi na rosnacg $wiadomos¢ ubezpieczeniowa i zmiany w prawodawstwie.

Rola likwidatorow jest etyczna postawa zarOwno wobeC Swojego pracodawcy jak
i klientow. Zaufanie klientow jest niezbedng przestanka dziatalno$ci ubezpieczeniowej,
czyli dziatalno$ci realizowanej przez instytucje zaufania publicznego.

Zaktady ubezpieczen musza by¢ swiadome, iz likwidatorzy wypetniajac zawarte umo-
wy ubezpieczenia, spetniaja rowniez role promocyjna i marketingowa zaktadu. Poszkodo-
wany dobrze obstuzony, otrzymujac bez zbednej zwloki nalezne odszkodowanie, moze
przekona¢ sig, iz warto zaufa¢ temu zaktadowi, ktory potrafi wywigzac si¢ z zawartej umo-
wy i nie ogranicza si¢ tylko do pobrania wysokiej czesto sktadki ubezpieczeniowej.

Professional Ethics of Damage Adjuster in Insurance Company

Summary

The subject of this abstract is the description of professional ethics of a damage adjuster in an insurance
company.

The work of a damage adjuster in a financial institution is more than looking after the profit of the com-
pany which goes to the company shareholders. The job is very often regarded as a position of public trust. When
the aggrieved parties report a damage to an insurance company they not only entrust their personal data, which
are protected by law, but they also reveal confidential information like medical records, their income and impor-
tant personal documentation. Reporting a damage, the aggrieved party has to be sure that the entrusted informa-
tion will be only used for the purpose of the liquidation of damages.

On the other hand, the damage adjuster is supposed to know that when contacting the aggrieved party, who
is not an expert in insurance, should never use the professional knowledge to make decisions which are not in
favour of the party. In this case the damage adjuster has two roles; not only is he a professional who is responsi-
ble for the liquidation of the damage but he is also a representative of a financial institution to the aggrieved
party. Therefore there are also some marketing aspects involved in the process because quick and accurate han-
dling of the liquidation process can convince the aggrieved party to choose the insurance company’s offer.
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In my paper | am going to focus on ethical issues of the profession of a damage adjuster both when inter-
acting with clients and decision taking. | will try to show what ethical and moral standards a person working as
a damage adjuster should follow. These being especially important for the profession of a personal damage
adjuster.

The role of a damage adjuster is not only the liquidation of the damage following procedures but also help
and support for the aggrieved party by explaining the procedures, existing rights and claims.

Key words: damage adjuster, personal damage, professionalism of a damage adjuster, profession of public trust
confidentiality of aggrieved party records



