Taak 4: Schadebehandeling en administratieve verwerking van schades (CBV09.4.T4)

Uit praktijkinstructie:Bedrijfsverzekeringen en commerciële bedrijfsvoering 4 (CBV09.4/CREBO:50169)

t.CBV09.4T4.v2
ADVANCE \Y 697.601 september 2003
Deze uitgave is gebaseerd op praktijkinstructiemateriaal van ECABO en door (vul hier de naam van uw instelling in) naar eigen inzicht voorzien van wijzigingen/aanvullingen.

Taak 4: 
Schadebehandeling en administratieve verwerking van schades

(eindterm 20 t/m 25)

Deze taak is een onderdeel van de praktijkinstructie behorende bij de deelkwalificatie:

Bedrijfsverzekeringen en commerciële bedrijfsvoering 4

De overige taken in deze deelkwalificatie zijn:

Taak 1  
Polissen (eindtermen 1, 2, 4, 5, 6, 8 en 13)

Taak 2
Advisering (eindtermen 3, 7, 9, 10, 11, 12, 14, 15, 16, 26 en 27)

Taak 3
Administratie (eindtermen 17, 18, 19, 28 en 29)

Afhankelijkheid:

Het is ten zeerste aan te raden om voorafgaand aan deze taak eerst taak 1 (Polissen), taak 2 (Advisering) en taak 3 (Administratie) van deze deelkwalificatie uit te voeren. 

Benodigde voorkennis:

Geadviseerd wordt om pas met de uitvoering van deze taak te beginnen als de deelkwalificatie Inleiding Bank- en Verzekeringswezen (CBV01.4) en Geautomatiseerde informatievoorziening gebruik 3 (CAL03.3) met voldoende resultaat zijn afgesloten.

Overeenkomsten met APS-modulering:

De eindtermen in deze taak zijn door APS ondergebracht in:

Module CBV09.4/2:
Aansprakelijkheid en rechtsbijstand

Module CBV09.4/3:
Brand- en overige bezitsverzekeringen
Module CBV09.4/4:
Transportverzekeringen
Module CBV09.4/5 
Bedrijfsschadeverzekeringen

Module CBV09.4/6:
Collectieve Verzekeringen en Inkomstenverzekeringen

Module CBV09.4/7:
Pensioenen

Module CBV09.4/8:
Commerciële Klantenadvisering

Module CBV09.4/9:
Geautomatiseerde administratieve verwerking en commerciële acties

 MACROBUTTON 

Inleiding

Nadat er een verzekeringsovereenkomst voor een bedrijfsverzekering is gesloten bestaat er een kans dat er ook schadeclaims worden ingediend. Aangezien schades door een verzekerde vaak als zeer vervelend worden ervaren, is het noodzakelijk dat de afwikkeling ervan met de nodige tact geschiedt. Schade kan in sommige gevallen de continuïteit van de bedrijfsvoering zeer ernstig in gevaar brengen. Het is dus belangrijk op een spoedige en correcte afwikkeling van schades toe te zien. Zowel het belang van de verzekerde als de verzekeraar mag bij de afwikkeling niet uit het oog worden verloren.

Vaak zal de verzekerde bij het invullen van de schadeformulieren hulp nodig hebben van zijn assurantietussenpersoon. De tussenpersoon zal bij complexe schades behoefte hebben aan extra ondersteuning van de verzekeraar, omdat bij hem onvoldoende kennis over het onderwerp aanwezig is. Soms is het noodzakelijk om van expertise van anderen gebruik te maken, denk hierbij bijvoorbeeld aan het inschakelen van een milieuschade-expert of een brandschade-expert.

Tijdens de schadeafwikkeling moeten de diverse partijen op de hoogte gehouden worden van de stand van zaken.

De afwikkeling van de schade en de daaruit voortvloeiende verplichtingen moeten op een correcte wijze worden geadministreerd. Hoe je bedrijfsschades behandelt en administratief verwerkt, leer je in deze taak.

Doel
Aan het eind van deze taak kun je:

 bepalen of schade volgens de geldende polisvoorwaarden gedekt is (eindterm 20) 

 op grond van de geldende polisvoorwaarden en wettelijke/fiscale bepalingen de hoogte van de schade-uitkering berekenen (eindterm 21)

 de afwikkeling van de schade begeleiden (eindterm 22)

 met betrekking tot problemen over de schadeafwikkeling of afwijzing van schadevergoeding overleg voeren en hierover informatie verstrekken (eindterm 23)

 schades op grond van aansprakelijkheid verhalen op derden (eindterm 25)

 de administratieve en commerciële afwikkeling van een schade verzorgen en hierover informatie verstrekken (eindterm 24)

Werkplan
Lees het werkplan door om een beeld van de taak te krijgen.

Stap 1 Neem de schademelding aan en bevestig de melding schriftelijk aan de cliënt/tussenpersoon. Indien je nog geen schriftelijke schademelding ontvangen hebt, vraag er dan om bij de cliënt/tussenpersoon. 

Stap 2 Zorg voor de administratieve registratie van de schade, d.w.z. leg een schadedossier aan waarin je alle gegevens over de schade verzamelt.

Stap 3 Controleer of de gemelde schade onder de dekking van de polis valt. Neem in geval van twijfel contact op met een deskundige van bijvoorbeeld de schadeafdeling. Als de schade onder de dekking van de polis valt, ga dan verder met stap 4. Is dit niet het geval, wijs de schadeclaim dan schriftelijk af.

Stap 4 Beoordeel of het inschakelen van een expert noodzakelijk is. Zo ja, schakel hem in volgens de geldende procedure of vraag de verzekeringsmaatschappij hem in te schakelen. Zo nee, vraag, als dat nodig is, de cliënt/tussen​persoon om bewijsstukken inzake de schade/schadehoogte.

Stap 5 Beoordeel of het nodig is dat de schadelijdende partij bepaalde faciliteiten krijgt zoals een voorschot of de mogelijkheid van vervangend vervoer (huurauto).

Stap 6 Bewaak het schadeverloop met een schadeagenderingssysteem en stuur indien noodzakelijk een rappel naar de expert/cliënt/maatschappij.

Stap 7 Zorg ervoor dat, nadat je alle noodzakelijke gegevens ontvangen hebt, de schade correct wordt afgewikkeld.

Stap 8 Zorg ervoor dat een eventueel verhaal op een derde correct wordt uitgevoerd.

Vragen
Beantwoord de vragen en bespreek de antwoorden met de praktijkopleider.

1. Wie houdt zich binnen het bedrijf bezig met welk soort schadebehandeling? Zijn er gespecialiseerde afdelingen? Zo ja, bij welke afdeling hoort welk soort schade thuis?

2. Met wie moet er in twijfelgevallen overleg worden gepleegd over:

- de dekking van schaden onder de polis?

- het inschakelen van een expert?

- het benaderen van de politie?

3. Als je bij een tussenpersoon/bank werkt:

- mag het assurantiekantoor/de bank zelf de dekking van de polis vaststellen, een expert inschakelen en/of de politie benaderen?

- als er sprake is van een volmacht, hoe luiden de volmachtinstructies?

- van welke maatschappij(en) heeft het bedrijf waar je werkt een volmacht?

4. Via welke kanalen worden bij het bedrijf schades gemeld?

5. Welke termijnen staan er voor een schademelding door verzekerde/verzekeringnemer/begunstigde voor de verschillende soorten bedrijfsverzekeringen?

6. Zijn er in de polis van de verschillende soorten bedrijfsverzekeringen meldingseisen genoemd, zoals de noodzaak van een politierapport etc.?

7. In welke gevallen kan/moet er een coulance-uitkering plaatsvinden?

8. Speelt binnen het bedrijf waar je werkt de buitendienst een rol bij de afwikkeling van schades? Zo ja, welke?

9. Wat is er binnen het bedrijf bepaald over het overleg/de communicatie met experts/verzekerden/tegenpartijen? Wie mag bijvoorbeeld een afwijzing naar een tegenpartij sturen, wie mag een opdracht naar een expert sturen?

10. Zijn er m.b.t de schade-uitkering wettelijke/fiscale bepalingen waarmee rekening moet worden gehouden? Zo ja, welke?

11. Is er binnen het bedrijf waar je werkt sprake van een standaard schadeagenderingssysteem? Zo ja, hoe werkt dit systeem? 

12. In welke gevallen is een schade op een derde te verhalen?
Opdrachten
De opdrachten zijn een uitwerking van het werkplan. Voordat je de opdrachten gaat uitvoeren, moet je nagaan of de activiteiten in het bedrijf waar je werkt op de hiervoor beschreven manier gebeuren of dat het werkplan moet worden aangepast. Pas het werkplan, in overleg met je praktijkopleider, als dat nodig is, aan. Voer de opdrachten daarna uit.
1. Neem met de praktijkopleider/de schadecorrespondent een aantal reeds afgewikkelde schades door en ga na:

- of de schade onder de polis viel

- welke procedure er voor het al dan niet inschakelen van een expert is gevolgd

- of er verhaal op een derde plaatsgevonden heeft.

2. Neem in overleg met de praktijkopleider/de schadecorrespondent een aantal schades volgens de geldende procedure in behandeling.

- Controleer of de schade onder de polis van de cliënt valt.

- Indien er nog geen schriftelijke melding aanwezig is, vraag de cliënt (d.m.v. de tussenpersoon) hier om.

- Maak een schadedossier voor de schade aan, zorg dat je over de relevante informatie beschikt (zoals bijvoorbeeld originele nota’s, een politierapport, rapport van de arbeidsinspectie etc.).

- Beoordeel of het inschakelen van een expert noodzakelijk is. Zo ja, schakel een expert in volgens de geldende procedure (of laat dit doen). Indien er nog geen bevestiging van de ontvangst van de schademelding heeft plaatsgevonden bevestig dan de ontvangst en informeer de cliënt of tussenpersoon.

- Volg de afwikkeling van de schade en rappelleer zo nodig.

- Bereken de fiscale consequenties van een eventuele uitkering.

- Overleg, indien noodzakelijk, over het verstrekken van een voorschot c.q. de definitieve uitkering en zorg ervoor dat het voorschot of de definitieve uitkering verstrekt wordt.

- Indien de schade afgewezen wordt, licht de afwijzing dan schriftelijk toe aan cliënt of de tussenpersoon van cliënt.

3. Overleg met de praktijkopleider of verhaal op een derde mogelijk is. Zo ja, ga na of het opmaken van een akte van cessie noodzakelijk is. Maak indien noodzakelijk de akte van cessie op en leg deze voor aan de praktijkopleider
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