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Czy wyptata odszkodowania
to wszystko, na co moze

od|ubezpieczyciela otrzymaé
‘ osoba poszkodowana?

j wazna jest ta pomoc,
eodtacznym elementem
'wsparcie w kontaktach

__ z|/placowkami medycznymi,
\ . .organizacja kompleksowej

; t czy aktywizacja zawodowa.

liczy¢ i co powinna
Opracz oczywistej
ensaty finansowej nie
ktora powinna byé

przywrocenia stanu
sprzed wypadku, czyli

rehabilitacji, opieki

O ODPOWIEDZIALNEJ LIKWIDACJI SZKOD OSOBOWYCH NA PRZYKEADZIE

Wyplata odszkodowania to za malo

d 2009 r. ERGO Hestia
Owsm')lnie z Centrum Po-

mocy Osobom Poszkodo-
wanym (CPOP) pomaga najciezej
poszkodowanym w wypadkach ko-
munikacyjnych powroci¢ do spraw-
nosci fizycznej i Zycia w spoleczen-
stwie.W ciagu 8 lat dzialalnosci
blisko 200 os6b zakonczylo z suk-
cesem rehabilitacjg. Jedng z nich
jest Maria Dzirbuk.

Nie czuje nig

Wiasnie konczyta technikum,
szykowala si¢ do matury i egza-
minow na wymarzone studia,
kiedy zdarzyl si¢ nieszczesliwy
wypadek. Byt luty 2015 r. Samo-
chod, w ktérym jechala jako pa-
sazerka, zderzyl si¢ czolowo z in-
nym pojazdem. Po pierwszym
szoku zauwazyla, ze nie czuje
nog... Przyczyng byly uszkodze-
nie rdzenia Kr¢gowego oraz to-
warzyszqce mu liczne obraZenia

wewnetrzne. Tydzien w $pigczee,
dwa miesiace lezenia, w koncu
poczatek rehabilitacji...

ERGO egzo

Wkrotce po zgloszeniu szkody
ERGO Hestia wspolnie z CPOP
zaproponowala  kompleksowy
program wsparcia. Lekarze spe-
cjalisci z kliniki Rehasport w Po-
znaniu przeprowadzili diagnoze
medyczng i opracowali pierwszy
Indywidualny Plan Pomocy
(IPP). Pierwszym krokiem w ra-
mach Planu bylo poruszanie si¢
z pomocy ortez. Siedem miesigcy
zmudnych ¢éwiczen, dazenia
do uzyskania jak najwyzszego po-
ziomu sprawnosci funkcjonalnej
zakonczylo si¢ powodzeniem.
Ubezpieczyciel mogl zapropono-
wac kolejny element IPP, tym ra-
zem z wykorzystaniem egzoszkie-
letu, jednego z najnowoczesniej-
szych urzadzen do reedukacji

Przywracamy
rados¢ zycia

chodu. 510 godzin rehabilitacji
w klinice Neurosana w Gdansku
pozwolilo Marii zrobi¢ znaczace
postgpy: mogla poruszac sig
o kulach i odzyskala wigkszosc¢
funkcji motorycznych w obu sta-
wach biodrowych. Jak sama mo-
wi, przelomowym momentem
byt dzien, kiedy poruszyla pal-
cem u stopy. - Egroszkielet spra-
wia, Ze lepiej czuje wlasne cialo,
moge uiywac miesni, kiore nie
moga normalnie pracowac. Dzigki

Maria Dzirbuk,

podopieczna
CPOP, w trakcie
rehahilitacji

w klinice
Neurosana

w Gdanshku

-

niemu mazg przesyla wiecej infor-
macji do nog. Moge chodzic!
- podkreslata Maria.

Wytrwatosc w spetnianiu
marzei

Maria Dzirbuk od poczgtku
robita duze postepy i wykazywa-
fa ogromny potencjal rehabilita-
cyjny. Jej pozytywne nastawienie
powodowalo, Ze rehabilitanci an-
gazowali sig jeszcze bardziej, aby

pomoe jej w osiagnigeiu celu,
ktérym byly poprawienie funk-
cjonowania i - docelowo - sa-
modzielnos¢ Marii w Zyciu co-
dziennym. Aby moc rozmawiac
o kompleksowej rehabilitacji. nie
mozna zatrzymac si¢ tylko na fi-
ZycZnym wymiarze lej pomocy.
Rownie wazny byl aspekt spo-
leczny i zawodowy. Aktywizacja
spoleczno-zawodowa pozwolila
Marii otworzy¢ sig, odzyskac
niezaleznos¢ i silg psychiczng.
W efekcie Maria zdala maturg,
rozpoczg¢la studia na wydziale
psychologii na wyzszej uczelni
w Lodzi. Tym samym spelnila
swoje marzenie. Z pozylywnym
wynikiem zdala rowniez egza-
min na... prawo jazdy. Na pyta-
nie, jak udalo si¢ jej odnie$é taki
sukces oraz skad brala si¢ jej de-
terminacja i wytrwalosé, wyja-
$niata: - Bvé moze bierze sig to
stad, Ze kocham sport i uwielbiam
wyzwania. Zwlaszcza gdy moge
pokazac, Ze kobiety sq silne i po-
trafiq gory przenosic. Najwazniej-
sza fest dla mnie ciaglosé rehabili-
tacji. Pracy nad usprawnianiem
ciata nie mozna przerywac az
do wejscia w sprawnosc, niewazne,
ile to trwa.

)

nienie poczucia bezpieczen-

stwa. Dla nas w ERGO Hestii
ta gwarancja sprowadza si¢ nie tyl-
ko do wyplaty odszkodowania, ale
przede wszystkim do udzielenia re-
alnej pomocy klientom w nieprze-
widzianych, czg¢sto bardzo trud-
nych, sytuacjach Zyciowych.
To wazne zwlaszcza w przypadku
cigzkich urazow, dlatego juz wiele
lat temu na nowo zdefiniowalismy

Istota ubezpieczen jest zapew-

pojecie likwidacji szkody osobowej. Doswiadczenia, ktore
zebralismy wspolnie z CPOP, potwierdzajg. Ze tym, czego
poszkodowani w wypadku potrzebujg najbardziej, jest przywro-
cenie rownowagi w sferze fizycznej, psychicznej i spolecznej.
Towarzyszac im w tej drodze, cieszymy sie z kazdego, nawet
niewielkiego, postepu w procesie rehabilitacji. Nie ma bowiem
wigkszej satyslfakceji niz widok poszkodowanego, ktory na nowo

czerpie rados¢ z Zzycia.

Agnieszka Nowacka

dyrektor Biura Likwidacji Szk6d ds. likwidacji szkod

osobowych i korporacyjnych, ERGO Hestia

Korzystaja wszyscy

spolpraca towarzystw z CPOP zaklada korzysei zaréwno dla
Wposzkodowanego, jak i dla ubezpieczyciela. Poszkodowany zy-
skuje szans¢ powrotu do zdrowia i aktywnego zycia. Z kolei
ubezpieczyciel widzi zysk z tego wspoldzialania w kilku obszarach.
Po pierwsze. zadowolenie i wdzigeznodc¢ poszkodowanych, ktérzy po-
wrocili do zdrowia. Ich opinia o jakosci uslug, ktorg dzielg si¢ z rodzina-
mi i znajomymi, jest bezcenna. Po drugie, skuteczna rehabilitacja prze-
kiada si¢ na redukcje ewentualnych roszezen rentowych. Co wigcej, re-
habilitujac poszkodowanego za posrednictwem takich partnerow jak
CPOP, ubezpieczyciel minimalizuje zagrozenie dzialaniami nieprofesjo-
nalnymi, nieskutecznymi, a czasem wrecz przynoszacymi niekorzystne
efekty. Biezgca kontrola procesu leczenia poszkodowanego oznacza dla
ubezpieczyciela dodatkowo wigksza precyzje przy wycenie szkody. Warto w to zainwestowac, bo
pracujac na rzecz poszkodowanych od ponad 8 lat widzimy, 7e zwigkszenie roszczen przez poszko-
dowanych jest najmniejszym wymiarem kary dla nieprofesjonalnych dziatan podejmowanych przez
ubezpieczyciela. Skoro wige musimy pomoc poszkodowanemu - pomozmy mu madrze.
Barbara Stachowicz-Pratt
prezes Centrum Pomocy Osobom Poszkodowanym
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Klientom firm ubezpieczeniowych coraz czesciej zalezy na kompleksowej obstudze i przejeciu przez ubezpieczyciela mozliwie
jak najwiekszej liczby spraw, ktorymi nalezy sie zaja¢ po szkodzie.

Najwyzszy standard i najkrotszy proces

O oczekiwaniach klientow i nowych rozwiazaniach

w likwidacji szkod rozmawiamy
z Marcinem Sekleckim, dyrektorem

ds. likwidacji szkod detalicznych ERGO Hestii

edakcja ,,Gazety Ubezpieczenio-
R;vej": - Niedawno ERGO Hestia in-

'ormowala o najlepszym na rynku
wyniku badania NPS (Net Promoter Sco-
re) dla likwidacji szkod. Jako jeden z powo-
dow podano wprowadzenie uslugi ERGO
Hestia Pomoc 24. Na czym ona polega?

- Klienci ERGO Hestii mogg korzy-
sta¢ z programu ERGO Hestia Po-
moc 24, umozliwiajgcego naprawg uszko-
dzonych pojazdow w sieci wspolpracuja-
cych z nami serwisow. Od klienta przez
serwis po ubezpieczyciela - wszyscy
oszczgdzajg sporo czasu i energii, ponie-
waz ERGO Hestia i wybrany serwis przej-
muja wszystkie obowiazki likwidacyjne.
Mozliwosc skorzystania z atutéw napra-
wy w ramach ERGO Hestii Pomoc 24
maja wszyscy klienci. Wystarczy, ze zgla-
szajac szkodg z OC sprawcy, zdecyduja
sig na likwidacje szkody w wariancie ser-
wisowym, a w przypadku zakupu ubez-
pieczenia AC na serwisowy wariant rozli-
czenia. Takze klienci zglaszajacy szkode
w ramach bezposredniej likwidacji szkod
moga skorzysta¢ ze wszystkich korzysci
programu. Jest on dostgpny zaréwno dla
klientéw indywidualnych, jak i dla firmo-
wych flot pojazdéw. Co wazne, naprawa
auta odbywa sig praktycznie bez udzialu
poszkodowanego. Uszkodzony pojazd
tralia do wybranego serwisu sieci,
a wszystkie formalnosci zalatwiane sa
bezposrednio pomigdzy warsztatem
i ubezpieczycielem.

Czy te forme likwidacji wybiera klient,
czy decyduje za niego pracownik przyjmu-
jacy zgloszenie?

- To zawsze obydwie strony uzgadnia-
ja miedzy soba. Zglaszajac szkode
w ERGO Hestii, klient ma do wyboru kil-
ka dedykowanych do tego kanalow. Pierw-
szym jest formularz zgloszeniowy dostgp-
ny na stronie internetowej. Szkod¢ moze
rowniez zglosic¢ przez indywidualne konto
klienta w iHestii lub przez infolini¢. Naj-
dalej w ciggu godziny od zgloszenia szko-
dy, z klientem kontaktuje sig¢ specjalista
ds. organizacji naprawy, ktory rekomen-
duje naprawe szkody w jednym z serwi-
sow wspolpracujacych z ERGO Hestig.
Ponadto - w zaleznosci od sytuacji i po-
trzeb klienta - proponujemy dodatkowe
wsparcie w zwigzku z unieruchomieniem
pojazdu, w tym pojazd zastgpczy w celu
zapewnienia mobilnosci w czasie, gdy sa-
mochod klienta jest w serwisie czy ko-
nieczne jest holowanie pojazdu do wybra-
nego warsztatu. Warto zaznaczy¢, ze
w zwigzku z wynajmem pojazdu zastgp-
czego klient nie ponosi zadnych dodatko-
wych kosztéw poza kosztem paliwa pod-
czas jego uzytkowania. W przypadku zgo-
dy klienta na realizacj¢ uslugi, pracownik
serwisu kontaktuje si¢ z nim bezposred-
nio i wspdlnie uzgadniajg dogodny termin
naprawy oraz zakres wymaganych przez
klienta ushig dodatkowych. Dla wygody
klientéw ERGO Hestia Pomoc 24 zapew-
nia takze ustuge door-to-door, ktora

umozliwia odebranie uszko-
dzonego pojazdu od klienta
z jednoczesnym podstawie-
niem pojazdu zastgpczego.

Z jakimi partnerami wspol-
pracujecie? Jak ich wybieracie?

- Poza wygoda, jakg pro-
gram gwarantuje klientom,
kolejnym czynnikiem, ktérego
nie sposéb poming¢ w proce-
sie likwidacji szkody, jest ja-
kos¢ naprawy oraz swiadczo-
nych  uslug. Partnerami
ERGO Hestii sa najwyzszej
klasy serwisy, ktore gwarantu-
ja szybkg i profesjonalng na-
praweg samochodu. Siec serwi-
sowa ERGO Hestii Pomoc 24
liczy obecnie ponad 150
warsztatow w 200 lokaliza-
cjach na terenie calego kraju.
Kazdy ze wspolpracujacych
serwisow gwarantuje najwyz-
sze standardy obslugi klienta oraz wysoka
jakos¢ naprawy. Rekomendowane serwisy
przechodza wszechstronng weryfikacjg.
podczas ktorej brane sg pod uwage
czynniki gwarantujgce najwyzsza jakosc
swiadczonych ustug. Wybierajgc warsztat,
zwracamy uwage na doswiadczenie
w prowadzeniu dzialalnosci, wyglad
obiektu, wyposazenie, ogolng opinig
o serwisie. Jakos¢ serwisu wspolpracuja-
cego jest na biezgco monitorowana

- Uhezpieczyciel koordynatorem

Poszkodowani objgci planami
pomocy, poza bezposrednim
wsparciem, cenig sobie takze re-
komendacje dotyczgce innych
podmiotow 1 instytucji. ktore
mozna wlaczyé w proces powro-
tu do aktywnosci. Zaleta tego
projektu jest wspolpraca pomig-
dzy tymi instytucjami i towarzy-
stwem ubezpieczen. Otrzymanie
podobnych $wiadczen w ramach
ubezpieczenia zdrowotnego jest

praktycznie niemozliwe, dlatego
ubezpieczyciel sprawey wypad-
ku odgrywa tutaj niejako role ko-
ordynatora pomocy. Dodatkowo
ponosi koszt planu rehabilitacyj-
nego po wypadku, ktory moze
siggac¢ nawet kilkuset tysigey zlo-
tych. W przypadku $wiadczen
udzielanych przez CPOP, wszel-
kie koszty rehabilitacji i pomocy
w ramach planu pokrywaja
ubezpieczyciele, ktorzy zlecili
taka pomoc na rzecz osoby
poszkodowanej. | |

Im szybciej, tym lepiej

by rehabilitacja neurologiczna miala sens, musi zosta¢ rozpoczgta jak najwczesniej
A;‘ najlepiej juz na OIOM-ie. Ma to ogromne znaczenie, bo pozwala zapobiec uksztaltowa-
iu sig wadliwych nawykow, a tutaj znakomicie sprawdza si¢ powiedzenie, ze lepiej zapo-
biega¢ niz leczy¢. Poza tym wczesne rozpoczecie rehabilitacji przygotowuje poszkodowanego
do jej kolejnych etapow i zapobiega rozwinigciu si¢ roznych dysfunkeji, ktére moga by¢ nastgp-
stwem unieruchomienia po wypadku. Taka osoba musi bowiem zmaga¢ si¢ z silnymi emocjami,
duzym stresem i niskim poczuciem wlasnej wartosci. Bez wsparcia moze sobie z tym nie pora-
dzi¢, a jej sytuacja moze si¢ pogorszy¢. Dlatego oparcie w profesjonalnej opiece dodaje poszko-
dowanym pewnosci siebie i powoduje, Ze bardzo szybko przelamuja sig bariery. Historie zakon-
czonych powodzeniem rehabilitacji i usprawnien po wypadkach pokazuja. Ze mozna, ze cel

- choé¢ czasem odlegly i okupiony duzym wysilkiem - jest mozliwy do osiagnigcia. Celem jest powrdt do samodzielnosci,
do normalnego zycia w spoleczenstwie. To powrét do mozliwosei, ktorych nie doceniamy, gdy mamy je na co dzien. Zabra-
ne z dnia na dzien, stajg si¢ dobrem bezcennym - dla osoby poszkodowangj i jej rodziny. Historia Marii Dzirbuk to wlasnie
jeden z tych przypadkow, kiedy cigzko uwierzy¢, ze gdyby zaniechala tych staran, dzi$ bylaby zupemie innym cztowiekiem.

Kinga Lewandowska-Gbyl

fizjoterapeutka, wilascicielka kliniki Neurosana

w ramach okresowych audytow. podczas
ktorych weryfikujemy informacje deklaro-
wane przez serwis oraz Kontrolujemy
standardy obslugi klienta. By spelni¢
oczekiwania klientow dotyczace jakosci
naprawy, wykorzystujemy jedynie najwyz-
szej jakosci czgsci zamienne. Wszystko to
pozwala na udzielenie klientowi trzylet-
niej gwarancji na wykonang ushuge, co
zdecydowanie wykracza ponad standardy
obowiazujgce na rynku.

Moina zalozy¢, e takie rozwiazanie
jest wygodne dla towarzystwa, a jak to sie
oplaca klientowi?

- Skorzystanie z uslug serwisow sieci
ERGO Hestia Pomoc 24 gwarantuje szyb-
ka naprawg samochodu bez koniecznosci
wstepnych ogledzin likwidatora mobilne-
go. Dodatkowo ERGO Hestia Pomoc 24
umozliwia wykonanie ogledzin online
przez serwisy wspolpracujgce. Ta proce-
dura dziala niezaleznie od wielkosci szko-
dy, a same ogledziny trwaja srednio kilka-
nascie minut. Wszystko to wplywa
na skrocenie czasu naprawy pojazdu.
Podsumowujgec - glownymi korzysciami
dla klienta korzystajgcego z programu
ERGO Hestia Pomoc 24 sg na pewno od-
bior unieruchomionego pojazdu, usluga
doorto-door, darmowy samochod zastgp-
cZy na czas naprawy oraz trzyletnia gwa-
rancja na naprawe. To wszystko wplywa
na podniesienie standardu i skrocenie
procesu likwidacji szkody.

Jak badacie standard obslugi i poziom
satysfakeji klientow?

- W ramach wspdlpracy z serwisami
na biezgco monitorujemy proces naprawy.
a po jej zakonczeniu przeprowadzamy ba-
danie satysfakcji. Proste pytania pozwalaja
stwierdzi¢, jak przebiegla ushuga i jak oce-
niaja ja klienci. Wszelkie dodatkowe uwagi
sa notowane i wykorzystywane, by stale po-
prawia¢ pracg sieci. Takie podejscie wyni-
ka z zalozenia, ze oczekiwania klientow
mozemy najlepiej realizowa¢, zapewniajgc
im kompleksowe rozwiazania. |



