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WPLYW TECHNOLOGII INFORMATYCZNYCH
NA ZMIANY ORGANIZACJI LIKWIDACJI SZKOD

StreszczenieW XXI wieku, w dobie szybkiego rozwoju technologiformatycznych, dia
cze$¢ zakladow ubezpiecteprzystpita do reorganizacji w obszarze likwidacji szkdab-
serwowany jest silny trend w kierunku centralizacaz informatyzacji przez wprowadzenie
elektronicznych akt szkody mgjych wiele zalet: mdiwos¢ przeghdania dokumentéw w
kazdym miejscu i czasie pod warunkiem dgst do Internetu, generowanie pism w syste-
mie na podstawie gotowych wzorcow i ich automatgcmrysytka; wystawianie zleaedla
rzeczoznawcOw i otrzymywanie raportéw z gaiglin; elektroniczna archiwizacja dokumen-
tow. Zaznaczy nalezy, iz rownoczénie innymi pozytywnymi efektami centralizacji obsza
ru likwidacji szkéd pod wptywem oggnie¢ IT sa: skupienie likwidatorow szkod w jednym
lub kilku duzych centrach likwidacji szkéd; wysoki poziom standacji proceséw i specja-
lizacji stuzacy lepszemu wykorzystaniu zasobow ludzkich; efekigjgze wykorzystanie
warunkow lokalowych i spetu IT; obnizenie kosztow likwidacji szkod.

Stowa kluczowe:likwidacja szkdd, technologie informatyczne, remgacja.

DOI: 10.15611/pn.2014.342.32

1. Wstep

Likwidacja szkod stanowi jeden z podstawowych eleihe dziatalnéci zaktadow
ubezpiecze. Pomimo to w literaturze zagadnieniu temu niéwbecono zbyt duo
miejsca. W szczegdldd nalery zwrdcic uwag na brak cakciowego ugcia. W prak-
tyce natomiast obserwujegsi ostatnich latach dy wzrost zainteresowania tym ob-
szarem, wczmiej rowniez niedocenianym. Likwidacja szkéd zafezby¢ od pewnego
czasu postrzegana przez kadarzdcz zakladow ubezpiecigako obszar o wyso-
kim poziomie ryzyka dafy jednoczénie realne szanse poprawienia wynikow firmy.
Jakd¢ likwidacji szkdd staje gikluczowa dla zatrzymania i pozyskania klientow na
rynku o zwikszapcej st konkurencji cenowej i produktowej. Jest to ppstwem
wzrostu $wiadomdaci klientéw, ze produktem sprzedawanym przez towarzystwo
ubezpieczeniowe nie jest sama polisa, ale réwikieidacja szkody.

W XXI wieku w dobie szybkiego rozwoju technologiiformatycznych zakia-
dy ubezpiecze przysypity do reorganizacji w obszarze likwidacji szkddbser-
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wowany jest silny trend w kierunku centralizacjakfad ubezpiecze ktory lepiej
zorganizuje ten wany proces, zapewnigy odpowiedni poziom obstugi klientéw,
przy jak najnkszych kosztach, zyska, przynajmniej w krétkim olaeprzewag
konkurencyja. Zauway¢ bowiem naley, iz presja kosztowa ubezpieczycieli jest
jednym z kluczowych elementéw konkurencji, a obdidavidacji szkod staje si
podstawowym dla poszukiwania osgdrasci.

Zachodzace zmiany niog ze sok zaréwno korzyci, jak i zagraenia. Przewa-
ga tych pierwszych jest jednakna tyle istotnazipomimo wysokich kosztow re-
organizacji 8 one opfacalne.

Celem artykutu jest przedstawienie wptywu nowocygebntechnologii infor-
matycznych na sposéb organizacji likwidacji szkddzooméwienie zalet i wad
stosowanych rozwian.

Biorac pod uwag roznorodng¢ oferowanych na rynku produktéw ubezpie-
czeniowych dla spojnego zobrazowania zagadnieniatykule ograniczono si
gtéwnie do szkdd z ubezpiedzmajgtkowych.

2. Proces likwidacji szkéd

Postpowanie likwidacyjne jest nagtstwem wypadku ubezpieczeniowego, w efekcie
ktérego doszto do powstania szkody. W literaturzsegmiotu termin ,likwidacja
szkody” nie jest zbyt szeroko opisywany. My go zdefiniowajako ogoét czyn-
nosci faktycznych i prawnych zmierzaych do doktadnego ustalenia okoliczrio
szkody w celu zafia przez zaktad ubezpiegzetanowiska w sprawie zgtoszonego
roszczenia osoby uprawnionej, czyli pgnith decyzji o wyptacie dulz odmowie uzna-
nia prawa do odszkodowanigéadczenia) ubezpieczeniowego. Ustuga ta mg wi
poleg& w efekcie na sprawnym organizowaniu procesu pragama stanu rzeczy
sprzed szkody [Jedynak 2001, s. 69; Reps 2003; 8Vasiewicz, Orlicki 1999, s. 6].

W literaturze przedmiotu brak jest petnej i jedtelregulacji dotyczcej pro-
cedury postpowania w sprawach roszaéze tytutu ubezpiecze Nie istnieje akt
prawny, ktory kompleksowo regulowatby caloksztalymnaci i tok postpowania
osbéb uprawnionych i zakladow ubezpietzvigzanych z procesem dochodzenia
roszczé, czyli likwidacji szkody. Cgsciowo proces ten opisujniektore przepisy
Ustawy z dnia 22 maja 2003 roku o dziatdlioubezpieczeniow&j Przyktado-
wymi przepisami regulgpymi te sfeg dziatalngci ubezpieczeniowe] magbyc:
art. 15 méwacy o tym,ze zaklad ubezpiecaenvyptaca odszkodowanidvjiadcze-
nie) na podstawie uznania roszczenia uprawnionegmawy ubezpieczenia w
wyniku wtasnych ustatedokonanych w pogpowaniu likwidacyjnym, art. 16 opi-
Sujacy terminy przeprowadzania pggbwania dotyczcego ustalenia stanu fak-
tycznego zdarzenia oraz sytuacje, w ktorych zakiaezpieczé ma obowazek
zawiadomé osolg zgtaszajca roszczenie, a tak obowazek udosfpniania ubez-

1DzU 2003, nr 124, poz. 1151.
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pieczajcemu i ubezpieczonemu akt szkody. W ustawie igniéjnie: przepis,
ktory ma istotne znaczenie dla realizacji rosaczetylko pdrednio dotyczy pro-
cesu pogfpowania. Jest to art. 25 ust. 1 méeyi o tym,ze na wniosek zaktadu
ubezpiecze sady, prokuratura, policja oraz inne organy i instje) w zakresie za-
dan przez ten zaklad ubezpiedzevykonywanych i w celu ich wykonania, w
zwiazku z wypadkiem lub zdarzeniengdacym podstaw ustalania odpowiedzial-
nosci, udzielag informacji o stanie sprawy oraz udgstiajg zebrane materiaty, je-
zeli ;3 one niezbdne do ustalenia okoliczéa tych wypadkéw i zdarzelosowych
oraz wysokeéci odszkodowania lubwiadczenia.

Proces dochodzenia roszazegulup takze niektére przepisy Kodeksu cywil-
nego o charakterze materialnoprawnym, np. art. i@dwi o terminie spetnienia
swiadczenia przez zaktad ubezpietze

Uregulowania dotycgce procesu likwidacji szkédy zawarte take w ogélnych
warunkach ubezpieczenia ustalanych przez zaktagypieczé dla poszczegol-
nych produktéw ubezpieczeniowych oraz w Ustawienia @2 maja 2003 roku o
ubezpieczeniach obogdkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i
Polskim Biurze Ubezpieczycieli KomunikacyjnyciNiektére elementy dotygee
toku posgpowania okrélone g takze w zaradzeniach, instrukcjach i regulami-
nach wewntrznych zaktadéw ubezpieaze

Regulacja dotycica posgpowania likwidacyjnego jest we bardzo rozproszo-
na i niepetna. Powoduje to niejednaditgpostpowania i trudnéci w dokonywaniu
ustaléy dotycacych rzeczywistego stanu rzeczy. Trughide g niekiedy dotkli-
wie odczuwalne zaréwno przez zaktad ubezpiedgad i jego klientow.

Proces likwidacji szkody sktadacst wielu etapow. Na samym patizu osoba
uprawniona do roszczenia powinna zawiado@aktad ubezpiecheo wystpieniu
szkody. Ogolne warunki ubezpieczenia zawigpastanowienia w zakresie obawku
zgtoszenia szkody przez ubezpiegzafio w okrdonym terminie. W przypadku nie-
ktérych rodzajoéw ubezpieczeoprécz zawiadomienia zakladu ubezpiéceeszko-
dzie, poszkodowany musi zawiaddmstosowne instytucje, np. przy szkodzieqro-
wej — stra pazarmg, przy kradziey lub innych czynach zagronych odpowiedzialno-
$cig karry — jednostk policji. Ustalenia tych organéw magnie¢ bowiem istotny
wptyw na ustalenie odszkodowania przez zaktad ubezg. Niedopetnienie tych ob-
owigzkdw przez poszkodowanego maskutkowa odmowve wyptaty odszkodowania.

Na ubezpieczonego na tym etapie nakladany jestiegvimy obowizek, tzn.
powinien on pozostawibez zmian miejsce szkody do czasu przybycia piaettsela
ubezpieczyciela, chyb#ge zmiana jest niegdna w celu zabezpieczenia mienia pozo-
statego po szkodzie lub zapat@aia powgkszeniu si szkody. Cezs¢ autorow uwaa,
iz sformutowanie niektérych obowakow, obarczonych sankcpdmowy wyptaty od-
szkodowania w przypadku ich niedopetnienia, nie szwvydaje si uzasadnione,

2DzU 2003, nr 124, poz. 1152.
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gdyz nie zawsze ma to wplyw na zlkszenie rozmiardéw szkody i ustalenie odpowie-
dzialngci zaktadu ubezpiecaaraz wysokéci odszkodowania [Matysz 2002, s. 25].

Nastpnym etapem pogbowania likwidacyjnego zaktadu ubezpiegzgest
przyjecie zgtoszenia i zai@nie akt szkody w wersji papierowej lub corazscie)
elektronicznej. Zazwyczaj w tym momencie ustalasst ys¢gpna maliwos¢ do-
konania ogidzin szkody bdz dla matych szkdéd proponowana jest formuta tzw.
uproszczonejciezki likwidaciji bez dokonywania ogtizin. Art. 16 ust. 1 ustawy o
dziatalngci ubezpieczeniowej precyzujee po otrzymaniu zawiadomienia o zaj-
$ciu zdarzenia losowego @lggo ochroa ubezpieczeniow w terminie 7 dni od
dnia otrzymania zawiadomienia, zaktad ubezpigcaéormuje o tym ubezpiecza-
jacego lub ubezpieczonegoz@h nie § oni osobami wyspujacymi z tym zawia-
domieniem, oraz podejmuje pesbwanie dotycgce ustalenia stanu faktycznego
zdarzenia, zasadfm zgtoszonych roszchei wysokaci odszkodowania, a tak
informuje o0sob wystepujaca z roszczeniem pisemnie lub w inny sposéb, np.grog
elektroniczn, na ktéry osoba ta wyrazita zggdakie dokumenty gpotrzebne do
ustalenia odpowiedzialdoi zaktadu ubezpiecadub wysokdci wiadczenia, jee-

li jest to niezlkdne do dalszego prowadzenia gpstvania.

Kolejny etap procesu likwidacji to aglziny szkody. Odbywajsie one w miejscu
szkody, w obecrigi przedstawiciela ubezpieczeggo. Ma on obowkek umaliwi ¢
ubezpieczycielowi dokonanie czyrigd niezlzdnych do ustalenia okoliczém po-
wstania szkody, zasadiwdi wysokaci roszczenia oraz udziélv tym celu pomocy i
wyjasnien oraz udosipni¢c dokumentagj dotyczca uszkodzonego mienia.

Osoby przeprowadzgje ogbdziny spisuj protokét szkody. Dokument ten
zawiera najcgsciej: nazwisko lub nazwi adres poszkodowanego, numer polisy,
podmioty zawiadomione o szkodzie (np. policja, sprazarna), opis miejsca szko-
dy, opis okolicznéci, przyczyny i rozmiaru szkody, zalecenia dla postowane-
go, ewentualne stwierdzeniezgaego niedbalstwa, inne spostreria. W doku-
mencie tym wpisuje siwi¢C catG¢ uwag przedstawiciela zaktadu ubezpigcde-
tyczacych zaistniate] szkody, przy czym ubezpiegeajnu przystuguje prawo
wniesienia wlasnych uwag,§jenie zgadza si z poczynionymi przez przedstawi-
ciela zaktadu ubezpiecz¢ledynak 2001, s. 76].

Czynndacig dokonywan na kadym etapie likwidacji szkody jestagjta wery-
fikacja odpowiedzialn¢ei zaktadu ubezpiecaeza szkod z tytutu zawartej umowy
ubezpieczenia. Weryfikacja ta jest dokonywana zikchpozyskiwania kolejnych
informacji i dokumentéw ado zakaczenia procesu likwidacji szkody i wydania
decyzji o wyptacie bdz odmowie wyptaty odszkodowania.

W toku likwidacji szkody zaktad ubezpiedzprzeprowadza pagiowanie dowo-
dowe, lgdace istothym elementem tego procesu [Reps 2002].s\&dtug art. 6 Ko-
deksu cywilnego, ekar udowodnienia faktu spoczywa na osobie, ktérakmiftego
wywodzi skutki prawne. Z przepisu tego wynika, to poszkodowany musi dowde
fakt powstania szkody i jej wysoi® Ciezar dowodu jednale, w zalenasci od rodza-
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ju umowy ubezpieczenia, rozklada sdznie pomedzy zakladem ubezpieaz@ po-
szkodowanym. Oczekujegsdd zaktadu ubezpieazgako profesjonalistyze powinien
aktywnie wskazywé osobie dochodze] roszczé, co powinna udowodé&i w jaki
sposoéb, jakimi dowodami, a w niektérych przypadkeimhiniez wyreczy¢ jg w tych
czynndciach. Konieczn@ aktywnego zachowania zaktadu ubezpigaagnika row-
niez z niektérych zapiséw zawartych w rozpgizeniach Ministra Finansow dotyez
cych obowizkowych ubezpiecteodpowiedzialnéci cywilnej, a take omawianego
juz art. 16 ust. 1 Ustawy o dziatakooubezpieczeniowe;.

Postpowanie likwidacyjne zaczynagsegtoszeniem wypadku ubezpieczenio-
wego przez poszkodowanego, axpy zazwyczaj wydaniem przez zaklad ubez-
pieczé decyzji. Termin kdcowy posgpowania likwidacyjnego nie jest okiteny
zadnym przepisem prawa czyzteapisem w ogolnych warunkach ubezpieczenia.
Stosuje si tu wiec przepisy Kodeksu cywilnego w zakresie terminutripaia
swiadczenia przez zaktad ubezpietzArt. 817 Kodeksu cywilnego stwierdzze
jezeli nie uméwiono si inaczej, zaktad ubezpiedzeobowizany jest spetdi
swiadczenie w terminie 30 dni, ligz od daty zawiadomienia o wypadku, nato-
miast gdyby wyjanienie w powyszym terminie okoliczriei koniecznych do
ustalenia odpowiedzialdol zaktadu ubezpiecaealbo wysokéci swiadczenia
okazato s} niemaliwe, $wiadczenie powinno yspetnione w aigu 14 dni od da-
ty wyjasnienia tych okoliczngéci, przy czym bezspognczes¢ odszkodowania za-
ktad powinien spetdiw terminie 30 dni. X zaklad w okrélonych terminach nie
wyptaci odszkodowania, to powinien pisemnie zawiaidoosolr zgtaszajca
roszczenie o przyczynach niemosci zaspokojenia jej roszczeJgli na tym eta-
pie postpowania likwidacyjnego zaktad ubezpiefizetwierdzi,ze poszkodowa-
nemu nie przystuguje lub przystuguje w innej wysakamiz odszkodowanie okre-
slone w zgtoszonym roszczeniu, to ma on okyaek poinformowé o tym pisem-
nie osoly wystepujaca z roszczeniem, wyfaiajac okoliczndci takiej decyzj. Je-
zeli ubezpieczajcy nie zgadza siz decyzy zakladu ubezpiecaeto ma on prawo
odwota sie do zaradu zaktadu ubezpiecadub maze skierowd sprave do sdu.

Niekiedy jako jeszcze jeden etap ppstvania likwidacyjnego zakladéw ubezpie-
czen wymienia st wysipienie z roszczeniem regresowym do sprawcy szkody.

3. Tradycyjny model likwidacji szkod

Tradycyjny model likwidacji szkdd stosowany przezkiady ubezpieczew po-
przednim stuleciu i na pogtku biezacego, a w niektérych ubezpieczalniach nadal
funkcjonupcy, opierat s§ na wykorzystaniu dogbnych wowczas technologii in-
formatycznych, o niskim poziomie zaawansowania wopmaniu do obecnie do-
stepnych mdaliwosci w tym zakresie. Glownymi nagdziami stosowanymi wow-
czas byly: teczka papierowa, system IT szkodowegksvy stwacy ewidencii
zgtoszonych szkdd i dokonywaniu wyptat odszkodbwa

3DzU 2003, nr 124, poz. 1151.
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W modelu tym najcgciej likwidacja szkod prowadzona byta w poszczegdl-
nych oddziatach zakladdéw ubezpietz@a ktérych czele stat dyrektor odpowie-
dzialny za sprzedaubezpieczi i pozostate obszary funkcjonowania.

Zgtaszanie szkéd przez poszkodowanych dokonywattevbyaleznosci od ro-
dzaju ubezpieczenia: osétie, telefonicznie, faksem lub z czasem rowiiezy wy-
ciu poczty elektronicznej. Taka struktura organjipee zakladow ubezpieczezsto
wymuszata likwidagj szkéd dla klientéw z danego regionu, co przy sakbdmaso-
wych tedacych nasipstwem niekorzystnych zjawisk atmosferycznych naydaob-
szarze prowadzito do przegenia liczla zada pracownikobw danego oddziatu. Po
zgtoszeniu szkody zaktadana byla teczka papierawégtorej gromadzone byly
wszystkie dokumenty. Na podstawie zgtoszenia lilatad szkody, petgty nierzadko
funkcje rzeczoznawcy w szkodach na mieniu, ustalat teogkdzin i ich dokonywat.
Wicksz specjalizag zaobserwow@ mazna byto w szkodach w pojazdach, gdzie
ogledzinami i wyliczaniem wartei odszkodowania zajmowaliesizeczoznawcy sa-
mochodowi. Po dokonaniu aglzin szkody likwidator przekazywat poszkodowanemu
liste dokumentow, jakie powinien dostaréayo likwidacji szkody, bdZ wysytat ja li-
stem poleconym, a w pdiejszym okresie coraz gziej w formie elektronicznej, sto-
sownie do uzgodniez poszkodowanym. W okresie tym zaobserwomazna byto,ze
Klienci zazwyczaj dostarczali dokumenty osolgi, oczekujc jednoczénie fachowych
wyjasnien od likwidatora szkody. Forma ta sprzyjata poczymizez poszkodowanych,
zwlaszcza w szkodach osobowyah zaktad ubezpieczezeczywicie interesuje giich
spravg. U 0sob pokrzywdzonych w wypadkach komunikacyjngofawia s¢ bowiem
ogromna potrzeba bycia wystuchanym i zrozumianymrjléwicz 2012, s. 31]. Podob-
nie w szkodach zgtaszanych przez podmioty gospzelalggiace w wielu przypadkach
kluczowymi klientami, doceniana byta gtisos¢ stosunkowo szybkiego zorganizowa-
nia spotkania i omowienia sposobu ppetvania w konkretnej szkodzie. Po zebraniu
dokumentow likwidator w ramach udzielonych kompejigpodejmowat decyzjo wy-
ptacie ladz odmowie wyptaty odszkodowania i po jej przygotoinamysytat i do po-
szkodowanego, i ewentualnie innych oséb uprawntoriigtem poleconym z danej jed-
nostki zaktadu ubezpieazeangaujac swodj czas na kolejne czyriebadministracyjne.
Podejmowanie decyzji w sprawachtpliwych niejednokrotnie angawato wikszy ze-
spot pracownikéw, co geednio pomagato na liigco podnosi kwalifikacje zawodowe.
Po zakaczeniu likwidacji szkody akta, o ile nie przystugiwegres ubezpieczeniowy,
podlegaty archiwizacji dokonywanej zazwyczaj piidezidatora szkody.

4. Nowoczesny model likwidacji szkod

Pojawiapce sk coraz to nowsze agjniccia w dziedzinie informatyki zaeto wy-
korzystyw& réwniez w zaktadach ubezpieaze Owo wykorzystanie nowocze-
snych technologii IT doprowadzito m.in. do reorgaji w obszarze likwidaciji

4 Opis modeli likwidacji szkod — tradycyjnego i noss@snego — spagdzony zostat na podsta-
wie obserwacji wkasnych autoragdacego praktykiem w TUIR WARTA SA.
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szkdéd w wielu towarzystwach ubezpieczeniowych. @esn rynkowym stato si
dazenie do centralizacji tego waego obszaru dziataléa ubezpieczeniowe).

W zakladach ubezpieczew ktérych wdraony zostat centralny system likwi-
dacji szkdd, zgtoszenia przyjmowang jgrzez centra obstugi klienta dziajeg
bardzo czsto catodobowo przez 7 dni w tygodniu. Szkodyzn@ozgtaszé& kore-
spondencyjnie, telefonicznie, przyyeiu poczty elektronicznej, przy wykorzysta-
niu aplikacji instalowanych w telefonach komérkowydJbezpieczyciele zazwy-
czaj na polisie podajnumer telefonéw alarmowych, a #&kna swoich stronach in-
ternetowych zamieszczajnformacje o sposobie zgtaszania sZkdb rejestracii
szkody poszkodowany otrzymuje numer zgloszenia poawierdzenie jego przy-
jecia. System zgtaszania szkdd zwykle automatyczrigdgiela szkoel do likwi-
datora obstugdrego szkody z danego rodzaju ubezpieczenia. Prggtracji
szkody tworzona jest teczka elektroniczna. Papierdekumenty przesytane przez
poszkodowanych trafigjdo centrum zagdzania korespondercjW miejscu tym
dokumenty te podlegajidentyfikacji wzgedem konkretnych spraw szkodowych,
sg skanowane i dgtzane do elektronicznej teczki szkodowej, po czgstas zar-
chiwizowane. Z chwi dolgczenia dokumentow w szkodzie pojawia lsdbmunikat
wskazugcy, ze nasipita zmiana w teczce szkody. W szkodach na miekwda-
tor podejmuje decygjo zleceniu szkody do aglzin lydz uzgadnia z poszkodo-
wanym tzw. uproszczony sposob likwidacji bez dokeayia ogédzin. Przekaza-
nie do ogédzin odbywa si w systemie przez skorzystanie z odpowiednich funk-
cjonalndci systemu. Z chwil uruchomienia zlecenia agizin sprawa szkodowa
trafia automatycznie do zespotu rzeczoznawcéw tajzego jako osobna komor-
ka, ktorej zadaniamiasprzede wszystkim ogiziny szkdd i ich wycena. Standar-
dowo szkoda w zakresie edkin realizowana jest przez rzeczoznawcow zlokali-
zowanych najbiiej jej miejsca. Po dokonaniu edkin, tj. spisaniu protokotu, spo-
rzadzeniu dokumentacji fotograficznej, uzyskaniu padstwych dokumentéw
itp., rzeczoznawcy w formie elektronicznej giitap te dokumenty do teczki szko-
dowej, uzupetniajc je o wlasne wyliczenie. Ngginie likwidator otrzymuje auto-
matyczne powiadomienie o zrealizowaniugoigin szkody. Wowczas po zapozna-
niu sk z dokumentami, w ustawowym terminie 7 dni od zpéwsa szkody, wyst
puje o uzupetnienie dokumentowz @l zachodzi taka koniecza Czasami li-
kwidator, w zalenaosci od ziazondéci i charakteru szkody, chc dochowad termi-
noéw ustawowych, wysyla pismo do poszkodowanego staticzenie dokumentow
jeszcze przed zrealizowaniem gigtin szkody. Wystanie pisma o dokumenty, jak
rowniez kazdego innego pisma do stron szkody, odbywanssposob zautomaty-
zowany, tzn. likwidator tworzy odpowiednie pismosystemie, ktore zaakcepto-

5 http://iwww.pzu.pl/szkody-i-roszczenia; http://mwvarta.pl/zgloszenie-szkody; http://www.
ergohestia.pl/dla-ciebie/likwidacja-szkod/zglos-ad&.html;  http://www.allianz.pl/szkody-i-roszcze
nia/zgloszenie-szkody,30685.html.
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wane przez niego jest sygnowane skanem podpisuniypoukowaniu w centrum
korespondencji dalej jest tam kopertowane i wysyitda klienta listem poleconym
lub zwyktym, w zalénosci od opcji wybranej przez likwidatora. Po skomplea-
niu dokumentacji i dokonaniu jej analizy likwidagpodejmuje decygjw szkodzie
— 0 wyptacie bBdz o odmowie wyptaty odszkodowania. W celu jej resdjz gene-
ruje kolejne pismo, ktére wysyta tak jak poprzedrogvniez w sposob automa-
tyczny. W przypadku wyptaty dokonuje tak akceptaciji przelewu bankowego —
samodzielnie 4dz wspdlnie z innym likwidatorem, w zaieosci od udzielonych
kompetencji. Po zakmzeniu likwidacji sprawa szkodowa jest zamykanaystes
mie informatycznym. Sprawy, w ktorych ustalono esgdo osoby trzeciej, przeka-
zywane g do centrum windykacji. Przekazanie teczki elekitone] nastpuje po-
przez zmiagn opiekuna sprawy z likwidatora na zesp6t windykaajiznaczenie
sprawy jako regres.

5. Podsumowanie

Ostatnie kilka lat istotnie zmienito sposob prowemia likwidacji szkdd przez
wickszas¢ zaktadow ubezpiecte Przyczym zmian byly i 9 nadal przede wszyst-
kim szybki rozwéj zaawansowanych technologii infatgtznych oraz dostrze-
nie przez zargy towarzystw ubezpieczeniowych wplywu likwidagked na wy-
niki finansowe. Model tradycyjnej likwidacji szkdd wickszaci zakladéw ubez-
pieczé zostat zagpiony modelem wykorzystagym nowoczesne nadzia in-
formatyczne. W obydwu modelach dopaérae mazna wielu wad i zalet. Nie spo-
séb wymienté wszystkie z nich, niemniej stwierdznalezy, iz model nowoczesny
korzystajicy z osignie¢ technologii IT, podzajacy niejako z duchem czasu, wy-
pada korzystniej.

W modelu likwidacji szk6d ok&onym w niniejszym artykule jako tradycyjny
wskaza nalery nastpujace zalety:

— mozliwosé osobistego zgloszenia szkody w danej jednostcdakubezpie-
czeh i bezpdredniego kontaktu z likwidatorem szkody,

— duwza fatwas¢ organizowania spotkiaz ubezpieczonymi w celu omowienia np.
sposobu likwidacji szkody czyierzeprowadzenia negocjaciji.

Do wad zaliczg mozna natomiast:

— brak indywidualnego podajia do poszczegdlnych szkdd poprzez traktowanie ich
rutynowo, z wyjtkiem szkdd skomplikowanych z ubezpiecgespodarczych,

— stabe wykorzystanie wiedzy i specjalizacji pracdwm, gtownie z powodu
duzego ich rozproszenia na calym terenie dziatanidadakubezpieczei ko-
nieczndci likwidacji szkod z réanych produktow,

— zbyt mah informatyzacg — wigkszas¢ informacji dosgpna byta wyacznie w
formie papierowej, przez co wystowaly op@nienia i utrudnienia w ich prze-
kazywaniu pomidzy poszczego6lnymi uczestnikami procesu likwidaekdd:
likwidatorzy, rzeczoznawcy, sprzed&siegowase, rzeczoznawcy zewirzni,
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— zbyt dwo pracy administracyjnej — likwidatorzy znagzcees¢ swojego czasu
poswigcali na czynnéci niezwhgzane bezpgoednio z likwidacy szkody. We-
diug bada opublikowanych w 2004 r., tylko 30-40% czasu preezali oni na
czynnaci merytoryczne, natomiast 60-70% pochianialy zédadministra-
cyjne zwihzane m.in. z kopiowaniem dokumentéw, utrzymywaniggmpiero-
wej teczki szkody, obstugkorespondencji [Lach 2004, s. 16],

— wysokie koszty szkofespowodowane konieczémg przyjazdu likwidatorow z
danego obszaru w olélene miejsce.

W nowoczesnym modelu likwidacji szkéd jako zaletyznma natomiast wskaga
— skupienie pracownikéw w jednym lub kilku gch centrach likwidacji szkod,
— wysoki poziom standaryzacji proceséw i specjaliza) wiaze st z bardziej

efektywnym wykorzystaniem zasobdw ludzkich,

— lepsze wykorzystanie warunkow lokalowych i gpuz IT, szczegdlnie przy
pracy zmianowej,

— stosowanie elektronicznej teczki szkodowej postadgjwiele funkcjonalno-
$ci: mozliwosé przeghdania dokumentow w kdym miejscu i czasie pod wa-
runkiem dosgpu do Internetu; generowanie pism w systemie, apierse na
gotowych wzorcach i ich wysytka przez zesp6t utworz w tym celu; wysta-
wianie zlecé dla rzeczoznawcow i otrzymywanie raportéw zedgin; elek-
troniczna archiwizacja dokumentow,

— mozliwos¢ organizowania krétkich szkaledla poszczegolnych zespotow li-
kwidatorow szkod,

— redukcja kosztow likwidacji szkéd.

Do wad zaliczy natomiast naley:

— brak indywidualnego podajia do poszczegdélnych szkdd poprzez traktowanie
ich rutynowo z wyjtkiem szkod skomplikowanych z ubezpietzgospodar-
czych, podobnie jak miato to miejsce w modelu taglyym,

— specjalizacja pracownikdw waskim zakresie, co wke sk z brakiem kom-
pleksowej wiedzy,

— zbyt ogolne pisma generowane w systemie, opartezoacach nie zawsze do-
stosowanych do konkretnej szkody,

— skupienie na stronie terminowa likwidacji szkdd, czsto pozbawione indy-
widualnej analizy danej sprawy szkodowe].

Obserwujc tendencje na rynku w zakresie likwidacji szkdatoa artykutu po-
zwala sobie wysriuwniosek, ¥ towarzystwa ubezpieczeniowe podty bedg w
kierunku dalszej centralizacji tego aeego obszaru. Coraz gziej mazna te
ustyszeé wsrod praktykdw gtosy na rzecz wdienia opcji samolikwidacji prostych
szkdd o niewielkiej wartwi. Dotyczy¢ miataby ona szkéd z ubezpietzpojaz-
doéw samochodowych. Ubezpieczony wypetniatby odpdwie formularze w apli-
kacji internetowej, poda¢ zakres uszkodzepojazdu. System z odpowiednim
oprogramowaniem wyliczatby kwgbdszkodowania i po akceptacji przez poszko-
dowanego dokonywatby automatycznego przelewu naxasie konto bankowe.
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IMPACT OF IT TECHNOLOGIES ON CHANGES
OF ORGANIZATION OF CLAIMS SETTLEMENT

Summary: In the XXlst century, in the times of fast deveilmgnt of IT technologies, big
part of insurance undertakings has entered intoyagdzation in the area of claims settle-
ment. There has been observed a strong tendeneydswentralization and computeriza-
tion by the introduction of electronic files of dage, which has a lot of advantages: oppor-
tunity to browse documents at any time and in daggand their automatic sending, issu-
ing of orders for appraisers and receiving repfods surveys, electronic documents’ back-
up. It should also be stressed that together wilergpositive results of the area of claims
settlement centralization influenced by the IT agkiments, there is the concentration of
claims adjusters in one or several big claimseight centers, a high level of processes and
specialization’s standardization providing bettee of human resources, more effective use
of venue and IT equipment, lowering the costs aifas settlement.

Keywords: claims settlement, IT technologies, reorganization



