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Streszczenie: Celem opracowania jest przedstawienie koncepcji podejscia procesowego
oraz jego adekwatno$ci aplikacyjnej w réznych obszarach dziatalnosci zaktadéw ubez-
pieczen, zwlaszcza w obszarze gospodarki finansowej. W ramach opracowania zapre-
zentowano mape procesow realizowanych w zakladach ubezpieczen oraz przyktadowo
pokazano analiz¢ wybranego procesu podstawowego (procesu likwidacji szkod).
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THE BUSINESS OF INSURANCE - PROCESS APPROACH

Abstract: The aim of this paper is to present the concept of a process approach and
its adequacy in different areas of insurance, especially in the area of financial manage-
ment. In the framework of the study a processes map was carried out on the insur-
ance businesses and, as an example, an analysis of the selected primary process (claims
settlement process) were shown.
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Wstep

Rozwdj gospodarki rynkowej pociaga za sobg dynamiczny rozwoj instytucji

finansowych, ktdérych integralng czescig sg zaklady ubezpieczen. Na koniec

2012 r. dzialalnos$¢ ubezpieczeniowa prowadzito ogétem 58 zakladéw ubez-

pieczen, w tym 28 zakladéw ubezpieczen na zycie oraz 30 zakladow ubez-

pieczen majatkowych i pozostatych osobowych. Aktywa zakladéw ubez-
pieczen ogétem na koniec 2012 r. wyniosly 162,85 mld zl, przychody

w wysokosci 82,9 mld zl, za$ koszty dzialalnosci 76,28 mld zl. Wartosci

te niewatpliwie wplywaja na zainteresowanie autoréw licznych publikacji

problematyka dziatalno$ci finansowej zakladow ubezpieczen. W ostatnich
latach powstato szereg publikacji, ktére mozna podzieli¢ na trzy grupy:

- publikacje dotyczace poszczegolnych obszaroéw dzialalnosci finansowej
zaktadow ubezpieczen [np. Czerwinska 2009; Karmanska 2003; Lament
2013; Lisowski i Mazurkiewicz 2006; Wieteska 2004; Ciuman 2007; Ma-
tek 2011; Chmielowiec-Lewczuk 2004; Handschke i Lisowski 2009];

- publikacje z zakresu finanséw i zarzadzania finansami zakladéw ubez-
pieczen [np. Lisowski 2001; Lancucki 1996; Monkiewicz, Gasiorkiewicz
i Hadyniak 1999; Ronka-Chmielowiec 2004; Sangowski 2005];

- publikacje dotyczace gospodarki finansowej zakladow ubezpieczen [np. Ga-
siorkiewicz 2010; Karmanska 2010; Lisowski 2010; Sangowski 1995].

W powyzszych publikacjach (z wyjatkiem [Karmanska 2003]) nie zaj-
mowano si¢ problematyka proceséw' biznesowych realizowanych w zakta-
dach ubezpieczen.

Zaklady ubezpieczen s3 istotnym elementem rynku finansowego, na
ktorym wspoélczesnie ze szczegdlng mocg ujawnia si¢ walka konkurencyj-
na. Dzialalnos$¢ zakladéw ubezpieczen w tych warunkach wymaga nowego
spojrzenia. W ocenie autora artykulu procesowe postrzeganie dzialalnosci
zakladéw ubezpieczen jest adekwatne do warunkéw zmian w otoczeniu
dzialalnosci ubezpieczeniowej. Buduje ono spdjne podwaliny dla wielu ob-
serwacji gospodarki finansowej zaktadu ubezpieczen, umozliwia $ledzenie
zachodzacych w jej ramach proceséw decyzyjnych oraz zasadnosci pono-
szonych kosztéw, stwarza przestanki do generowania doktadnych, waznych
zaréwno strategicznie, jak i operacyjnie informacji kosztowych o prowa-
dzonych procesach i podejmowanych dziataniach. Podejscie procesowe
charakteryzuje si¢ zmiang sposobu postrzegania organizacji z klasyczne-

! Proces - ,,zbidr dzialan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére
przeksztalcajg wejscia w wyjscia” [PN-EN ISO 9000, s. 23].
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go, opartego na logice specjalizacji i grupowaniu podobnych funkgji ce-

lem tworzenia wigkszych jednostek, na nowy, ukierunkowany na przebiegi

organizacyjne gromadzace zasoby z réznych dziedzin wokol budowania
wartosci dla swoich klientéw. Punktem wyjscia zarzadzania procesami jest
identyfikacja procesow, ktora powinna okresli¢, jakie procesy sa niezbedne

w danej organizacji, aby klienci otrzymali oczekiwany wyréb/ustuge. Pro-

cesowe postrzeganie dzialalnosci zaktadow ubezpieczen moze przynies¢

szereg korzysci, wsrod ktoérych przykladowo mozna wymienic:

- utworzenie jednolitego procesowego opisu dzialalnosci zakladu ubez-
pieczen oraz stale monitorowanie wynikéw osigganych przez poszcze-
golne procesy;

- mozliwos$¢ kontroli i monitoringu zgodnosci proceséw z zalozeniami
strategicznymi zakladu ubezpieczen;

- silne zorientowanie zaktadu ubezpieczen na state uzyskiwanie satysfak-
cji klienta, dzigki tatwemu ustalaniu przyczyn jej braku (opoznienia,
btedy itp.), oraz monitorowanie sytuacji w tym zakresie;

- usprawnianie komunikacji i wspélpracy wewnatrz zakladu ubezpieczen;

- identyfikacje i klasyfikacje obszaréw do usprawnien majacych na celu
ciagle doskonalenie funkcjonowania zakladu ubezpieczen;

- poprawe funkcjonowania zaktadu ubezpieczen potwierdzona lepszymi
wynikami biznesowymi, wyzsza satysfakcjg klientéw oraz umocnieniem
marki i wizerunku na tle konkurencji;

- umozliwienie wprowadzenia w sposéb metodyczny koncepcji rachunku
dziatan do dzialalnosci ubezpieczeniowej [Karmanska 2003];

- mozliwos¢ kompleksowej analizy gospodarki finansowej zakladu ubez-
pieczen w $cistym powigzaniu z procesami, ktore ja determinuja.

Prace nad procesowym ujeciem gospodarki finansowej zaktadéw ubez-
pieczen sa obecnie prowadzone na Wydziale Zarzadzania Politechniki
Warszawskiej, na ktérym problematyka ubezpieczeniowa od lat jest jed-
nym z obszaréw dzialalnosci naukowo-dydaktycznej. Odzwierciedleniem
tego jest szereg publikacji z zakresu ubezpieczen [np. Monkiewicz, Gasior-
kiewicz i Hadyniak 1999; Monkiewicz 2000, 2001, 2002, 2003; Gasiorkie-
wicz 2009], jak tez publikacji opracowanych w kooperacji z innymi osrod-
kami naukowymi [np. Handschke i Monkiewicz 2010]. Celem niniejszego
opracowania jest autorskie przedstawienie procesowego ujecia dziatalnosci
ubezpieczeniowej, bedacego punktem wyjscia do analizy problemoéw zwia-
zanych z gospodarka finansowa zakladéw ubezpieczen i osigganymi przez
nie wynikami finansowymi.
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1. Mapa procesow realizowanych w zakladach ubezpieczen

Dzialalno$¢ zakladow ubezpieczen, podobnie jak innych organizacji dziala-
jacych na konkurencyjnym rynku jest nastawiona na potrzeby, wymagania
i satysfakcje klientow, co ilustruje rysunek 1.

Potrzeby PROCESY REALIZOWANE

i wymagania W ZAKEADACH UBEZPIECZEN Satysfakeja

KLIENT
KLIENT

Rysunek 1. Rynkowa orientacja zakladéw ubezpieczen

Karmanska [2003] na potrzeby modelowania rachunku kosztéw dziatan
wyroznila nastepujace procesy realizowane w ramach dziatalnosci ubezpie-
czeniowej:

- marketingowy;,

- sprzedazy produktéw ubezpieczeniowych,

- reasekuracji ubezpieczonego ryzyka,

- zarzadzania lokatami funduszu ubezpieczeniowego,

- odszkodowawczy lub realizacji $wiadczen i postgpowania regresowego,
- prewencyjny,

- administrowania zbiorami statystyki ubezpieczeniowej,

- zarzadzania gospodarka finansowa,

- zarzadzania zasobami ludzkimi,

- zarzadzania infrastrukturg i siecig terenowa ubezpieczyciela,

a nastepnie przedstawita mape funkcjonalng dekompozycji zakladu ubez-
pieczen, wyrdzniajac procesy pierwszego, drugiego i trzeciego stopnia oraz
procesy wspomagajace. Do proceséw pierwszego stopnia zaliczyla: proces
marketingowy, proces sprzedazy produktéw ubezpieczeniowych, proces
odszkodowawczy, do proceséw drugiego stopnia: proces reasekuracji ubez-
pieczonego ryzyka, proces zarzadzania lokatami zakladu ubezpieczen, pro-
ces prewencyjny, za$ do proceséw trzeciego stopnia: proces administrowa-
nia zbiorami statystyki ubezpieczeniowej. Procesy wspomagajace to: proces
zarzadzania zasobami ludzkimi, proces zarzadzania finansami oraz proces
zarzadzania siecig sprzedazy. Propozycja ta, bedaca pierwsza proba proce-
sowego podejscia do dzialalnosci ubezpieczeniowej, nie uwzglednia szere-
gu procesow, jak np. zarzadzania produktami, zarzadzania obstugg prawna
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i windykacyjna, zarzadzania obsluga informatyczng, planowania strategicz-
nego, planowania operacyjnego, zarzadzania zakladem ubezpieczen oraz
proceséw: zarzadzania ryzykiem, zarzadzania jako$cia, zarzadzania bezpie-
czenstwem informacji czy tez zarzadzania relacjami z klientami.

Majac na wzgledzie, ze podstawowym zadaniem zakladu ubezpieczen
jest oferowanie i udzielanie ochrony ubezpieczeniowej na wypadek ryzyka
wystapienia skutkow zdarzen losowych [Ustawa z dnia 22 maja 2003, art. 3,
ust. 1], a z zadaniem tym zwigzana jest realizacja szeregu czynnosci ubez-
pieczeniowych oraz innych czynnosci okreslonych w przepisach innych
ustaw [Ustawa z dnia 22 maja 2003, art. 3, ust. 4, pkt 7], procesy realizowa-
ne w zakladach ubezpieczenn mozna podzieli¢ na:

- procesy podstawowe,

- procesy pomocnicze,

- procesy zarzadzania oraz
— procesy doskonalenia.

Procesy podstawowe wynikaja z podstawowego zadania zakladu ubez-
pieczen, tzn. udzielania ochrony ubezpieczeniowej. Obejmuja one sprzedaz
produktéow ubezpieczeniowych, a w przypadku zajscia zdarzenia losowego
przewidzianego w umowie - likwidacj¢ szkody.

Procesy pomocnicze wspieraja procesy podstawowe. Dzieki temu
wsparciu moga one przynosi¢ oczekiwane rezultaty. ,,Produkty” tych pro-
cesOw najczesciej nie sa widoczne dla klientéw zewnetrznych, ale maja
istotny wplyw na gospodarke finansowa zaktadéw ubezpieczen. Do proce-
s6w pomocniczych zaliczono procesy: zarzadzania marketingiem, zarzadza-
nia produktami, zarzadzania siecig sprzedazy, rachunkowosci finansowej,
dzialalnosci inwestycyjnej (lokacyjnej), rezerw techniczno-ubezpieczenio-
wych, reasekuracji, statystyki ubezpieczeniowej, obstugi prawnej i windy-
kacyjnej, zarzadzania zasobami ludzkimi, utrzymania infrastruktury oraz
obslugi informatycznej.

Procesy zarzadcze stuza zapewnieniu skutecznego planowania i funk-
cjonowania proceséw podstawowych i pomocniczych oraz usprawnieniu
calego systemu zarzadzania zakladem ubezpieczen.

Do proceséw zarzadzania zaliczono procesy: planowania strategicznego,
planowania operacyjnego oraz zarzadzania zakladem.

Ostatnig grupa proceséw sa tzw. procesy doskonalenia, do ktérych za-
liczono procesy: zarzadzania ryzykiem, zarzadzania jakoscia, zarzadzania
bezpieczenstwem informacji oraz zarzadzania relacjami z klientami.

Mape procesow realizowanych w zakladach ubezpieczen przedstawia
rysunek 2.
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Proces zarzadzania
jako$cia

Proces zarzadzania
ryzykiem

PROCESY ZARZADZANIA
planowania strategicznego, planowania operacyjnego,
zarzadzania zakladem

~~

Proces sprzedazy Proces
produktow likwidacji
ubezpieczeniowych szkod

PROCESY PODSTAWOWE

e

PROCESY POMOCNICZE
zarzadzanie marketingiem, zarzadzanie produktami, zarzadzanie siecia
sprzedazy, rachunkowo$¢ finansowa, dziatalno$¢ inwestycyjna
(lokacyjna), rezerwa techniczno-ubezpieczeniowa, reasekuracja,
statystyka ubezpieczeniowa, obstuga prawna i windykacyjna,
zarzgdzanie zasobami ludzkimi, utrzymanie infrastruktury,
obstuga informatyczna

Proces zarzadzania

relacjami z klientay

Rysunek. 2. Mapa procesow realizowanych w zakladach ubezpieczen
Zrodto: Na podstawie: [Gasiorkiewicz 2014]

Proces zarzadzania
bezpieczenstwem
informacji

Czes$¢ z przedstawionych proceséow podlega podziatowi na podproce-
sy, te za$ (podobnie jak procesy niepodlegajace podzialowi na podproce-
sy) mozna podzieli¢ na czynnosci. Podzial proceséw podstawowych i po-
mocniczych na podprocesy przedstawia tabela 1.
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Tabela 1. Podzial proceséw podstawowych i pomocniczych na podprocesy

Proces

Podproces

Sprzedaz produktéw ubezpieczeniowych

Zawieranie umow ubezpieczenia

Rejestracja i rozliczanie sprzedazy

Likwidacja szkod

Zarzadzanie marketingiem

Zarzadzanie produktami

Zarzadzanie siecig sprzedazy

Rachunkowo$¢ finansowa

Dziatalno$¢ inwestycyjna (lokacyjna)

Rezerwy techniczno-ubezpieczeniowe

Reasekuracja

Statystyka ubezpieczeniowa

Brak podziatu na podprocesy

Obsluga prawna i windykacyjna

Obsluga prawna

Windykacje

Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Identyfikacja potrzeb i rekrutacja kadr

Motywacja i wynagradzanie personelu

Obstuga informatyczna

Rozwoj 1 wdrazanie nowych rozwigzan
informatycznych

Utrzymanie infrastruktury informatyczne;j

Utrzymanie infrastruktury

Gospodarka $rodkami trwatymi

Gospodarka drukami ubezpieczeniowymi

2. Przykladowa analiza procesu i jego wplywu
na wyniki finansowe zakladu ubezpieczen

Analiza zostanie przeprowadzona na przyktadzie jednego z proceséw pod-
stawowych, a mianowicie procesu likwidacji szkéd w ubezpieczeniach ma-

jatkowych.

Celem procesu likwidacji szkdd jest ustalenie odpowiedzialnosci zakta-
du ubezpieczen oraz wysokosci odszkodowania adekwatnego do rozmiaru
szkody zgodnie w wymogami przepiséw prawnych i uregulowan wewnetrz-
nych zakladu ubezpieczen oraz likwidacja szkody konczaca si¢ wyplata na-
leznego odszkodowania. Schemat procesu likwidacji szkéd w ubezpiecze-
niach majatkowych przedstawia rysunek 3.

W trakcie procesu likwidacji szkody w ubezpieczeniach majatkowych
powstaja nastepujace zapisy: przyjecie szkody i rejestracja formularza zgto-
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Zgloszenie szkody

!

Rejestracja szkody

v

Likwidacja merytoryczna
szkody

-

Ogledziny i weryfikacja
techniczna przedmiotu
szkody

v

Naprawa przedmiotu
szkody

v

Wstepne oszacowanie
rezerwy

&

Przygotowanie operatu Wizczecie postepowania
szkodowego i polecenia regresowego/

wyplaty odzyskowego

A\ 4

v '

Wyplata
odszkodowania/
$wiadczenia

Przekazanie regresu
do dzialu windykacji

v

Zambkniecie szkody

Rysunek 3. Schemat procesu likwidacji szkéd w ubezpieczeniach majatkowych
Zrédto: [Gasiorkiewicz 2014]

szenia szkody, ustalenie pokrycia ubezpieczeniowego, wprowadzenie infor-
macji o szkodzie w rejestrze szkod, kartotece przejsciowej szkod i w sko-
rowidzu imiennym, wprowadzenie danych o szkodzie i wstepnej rezerwie
do systemu informatycznego, ustalenie zakresu odpowiedzialnosci zaktadu
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ubezpieczen i konsekwencji szkody dla ubezpieczonego, ewentualna wery-
fikacja zapiséw z tych ustalen, opinia prawna/ekspercka w przypadku re-
klamacji (skargi) lub sprawy sadowej, zdjecia przedmiotu i miejsca szkody,
protokodt ogledzin, jego akceptacja techniczna i merytoryczna, kalkulacja
wartosci szkody, kalkulacja naprawy szkody, kosztorys naprawy, faktura za
naprawe (ewentualnie kopia korygujaca), weryfikacja techniczna i meryto-
ryczna kosztorysu/faktury (faktury korygujacej), operat szkodowy, zlece-
nie i dowod wyplaty, zmiana statusu szkody na zamknieta, wyzerowanie
rezerwy, zawiadomienie klienta o zamknieciu postepowania szkodowego,
ewentualny wniosek o wszczecie postepowania regresowego, akceptacja
wniosku, informacja do klienta o wszczeciu postepowania regresowego,
wezwanie do zaplaty, monit, wszczecie postepowania sadowego, ewiden-
cja wierzytelnosci w systemie finansowo-ksieggowym, ewentualne zlecenie
sprzedazy pozostatosci po szkodzie.

Wynikiem procesu sa dokumenty teczki szkodowej (w tym: zgloszenie
szkody, protokdt ogledzin, kosztorys naprawy, faktura za naprawe, opinie
eksperckie, operat szkodowy), informacja dla poszkodowanego o zakoncze-
niu postepowania szkodowego, decyzja o wyplacie badz odmowie wypla-
ty odszkodowania (ewentualnie informacja o przedluzeniu postepowania
szkodowego), dowdd wyplaty odszkodowania.

Z punktu widzenia gospodarki finansowej zakladu ubezpieczen w pro-
cesie likwidacji szkod wystepuja nastepujace operacje gospodarcze majace
wplyw na wyniki finansowe zaktadu ubezpieczen:

- naliczenie rezerwy na niewyplacone odszkodowania i §wiadczenia,

- naliczenie udzialu reasekuratoréw w rezerwie na niewyplacone odszko-
dowania i $wiadczenia,

- wyplata odszkodowania,

- naliczenie udzialu reasekuratoréw w odszkodowaniach i §wiadczeniach
wyplaconych,

- rozwigzanie rezerwy na niewyplacone odszkodowania i $wiadczenia,

- rozwigzanie rezerwy na niewyplacone odszkodowania i §wiadczenia na
udziale reasekuratora,

- wplata naleznosci przez reasekuratora.

Przedstawione powyzej operacje gospodarcze, jak tez koszty realizacji
procesu, majg wplyw na poszczegélne wartosci aktywow, pasywow, pozycje
technicznego rachunku ubezpieczen, jak tez na wynik ogélnego rachunku
zyskow i strat. Model przeptywéw finansowych w procesie likwidacji szkod
przedstawia rysunek 4.
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Oceny osiagniecia celéw procesu likwidacji szkéd mozna dokonaé przy
zastosowaniu wskaznikéw:
- dynamiki odszkodowan i $wiadczen naleznych,
- szkdd zlikwidowanych na jednego pracownika,
- $redniej wysokosci szkody,
- uznanych reklamacji,
- sprawnosci procesu likwidacji,
- postepowan regresowych,
- przeterminowanych naleznosci regresowych,
- windykowanych naleznosci regresowych,
- dynamiki kosztow procesu likwidacji szkod,
- udzialu kosztéw procesu likwidacji szkéd w odszkodowaniach i $wiad-
czeniach naleznych.
Zestawienie wskaznikow oceny realizacji celéw procesu likwidacji szkod
przedstawia tabela 2.

Tabela 2. Wskazniki oceny osiaggniecia celow procesu likwidacji szkéd

Lp. Nazwa wskaznika Formutla obliczeniowa
1 | Wskaznik dynamiki odszkodo- | odszkodowania i Swiadczenia naleine na koniec
wan 1 $wiadczen naleznych okresu
odszkodowania i Swiadczenia nalezne na poczg-
tek okresu
2 | Wskaznik szkod zlikwidowa- | liczba szkod zlikwidowanych w okresie sprawoz-
nych na jednego pracownika dawczym
liczba pracownikow likwidacji szkod
3 | Wskaznik $redniej wysokosci odszkodowania i swiadczenia naleine
szkody

liczhba szkod zamknigtych

4 | Wskaznik uznanych reklamacji liczba reklamacji uznanych

liczba reklamacji zgloszonych

5 | Wskaznik sprawnosci procesu liczba szkod zamknietych
likwidacji liczba szkod zgloszonych

6 | Wskaznik postgpowan regre- liczha wszczetych postepowan regresowych
sowych

liczba szkod zamknietych

7 | Wskaznik przeterminowanych naleznosci regresowe powyzej 3 miesigcy
nalezno$ci regresowych

naleinosci regresowe ogotem

8 | Wskaznik windykowanych windykowane naleinosci regresowe
naleznosci regresowych

naleznosci regresowe ogolem
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cd. tabeli 2
Lp. Nazwa wskaznika Formula obliczeniowa
9 | Wskaznik dynamiki kosztow koszty procesu likwidacji szkod na koniec
procesu likwidacji szkod okresu

koszty procesu windykacji szkod na poczgtek
okresu

10 | Wskaznik udzialu kosztow
procesu w odszkodowaniach
i $wiadczeniach naleznych

koszty procesu windykacji szkod

odszkodowania i swiadczenia naleine

Zakonczenie

Dotychczasowe prace prowadzone w zakresie procesowego ujecia dziatal-
nosci ubezpieczeniowej, zwlaszcza w obszarze gospodarki finansowej zakta-
dow ubezpieczen, wskazuja na duza przydatnos¢ tego podejscia. Umozliwia
ono kompleksowsa analiz¢ i ocene zaréwno gospodarki finansowej zaktadu
ubezpieczen jako calosci, jak i poszczegolnych jej fragmentéw. Podejscie to
daje réwniez mozliwo$¢ wszechstronnej analizy efektywnosci poszczegdl-
nych proceséw i ich zgodnosci z celami strategicznymi zakladu ubezpieczen.

Proponowana identyfikacja proceséw realizowanych w zakladach ubezpie-

czen stwarza, poza gospodarka finansows, podstawe badan w zakresie:

- procesowego opisu dzialan zaktadow ubezpieczen umozliwiajacego sta-
e monitorowanie wynikéw osigganych w ramach poszczegdlnych pro-
cesow,

- systemu monitoringu i kontroli zgodno$ci proceséw z zalozeniami stra-
tegicznymi zakladéw ubezpieczen,

- komunikowania i wspétpracy wewnatrz zaktadow ubezpieczen,

- efektywnosci dzialania zakladu ubezpieczen w przekroju wyodrebnio-
nych procesow,

- ryzyka wystepujacego w zakladach ubezpieczen w przekroju realizowa-
nych procesow.
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