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Sprawne zgtoszer
kluczem do st

e szkody
kcesu

Szybkie, bezposrednie i precyzyjne zgtoszenie szkody jest jednym z najwaznigjszych czynnikdw umozliwiajgcych firmom ubez-
pieczeniowym pokierowanie procesem likwidacji tak, aby zamkng¢ szkode najbardziej efektywnie. - rarar Dowiarisia, Maciy Osucrowicr,

ALEKSANDER PIETRAK, OLGA WOLOWIEC

Pierwsze 2-3 dni od zdarzenia to z punktu
widzenia zakladu ubezpieczefi moment
kluczowy, decydujacy o koszcie naprawy
pojazdu. Z analiz McKinsey przeprowa-
dzonych dla graczy na rynkach francuskim
1 niemieckim wynika, ze szkody zglo-
szone krétko po ich wystapieniu znacz-
nie czgsciej sa kierowane do warsztatow

w ramach sieci ubezpieczyciela, co prze-
ktada si¢ na lepsza kontrol¢ nad procesem
likwidagji, jego kosztami i jakoScia. Szybkie
zgloszenie zdarzenia pozwala ubezpieczy-
cielowi réwniez na skuteczna weryfikacje
podejrzen dot. ewentualnych naduzyd,
réwniez takich, ktdrych klient moze nie
by¢ $wiadomy.

Nie zawsze jednak klienci zglaszaja
szkody od razu, a powody opdznieni spro-
wadzaja si¢ gléwnie do dwoch kwestii.

Po pierwsze, klienci, u ktérych doszto do
malej szkody (np. zarysowania lakieru),
nie odczuwaja presji i czekaja, aby zglosié
szkod¢ w najbardziej dogodnym dla siebie
momencie. Po drugie, wielu klientéw

nie ufa ubezpieczycielowi i obawia si¢
skomplikowanego procesu, szukajac przez
to wsparcia w zgloszeniu szkody u stron
trzecich. Gdy klient informuje o szko-
dzie najpierw agenta, ubezpieczyciel
dowiaduje si¢ o wypadku z opdZnieniem,
co utrudnia skorzystanie z najwygod-
niejszych z punktu widzenia klienta lub
poszkodowanego rozwiazan w zakresie
rozliczenia zgloszonej szkody. Kiedy
klient zglasza szkod¢ juz w warsztacie,
ubezpieczyciel traci mozliwosé zapro-
ponowania optymalnego dla obu stron
miejsca naprawy. Z kolei klienci, ktérzy
szukaja rady w kancelariach odszkodo-
wawczych, sa czgsto zachgcani do korzy-
stania z drogiego warsztatu lub uslug
dodatkowych o nierynkowych, wysokich
cenach. Argument, ze i tak zaplaci za to
ubezpieczyciel, utatwia podjecie decyzji,
ktdra nierzadko koriczy si¢ sprawa sadowa
i wigze sie z niezadowoleniem klienta

z procesu.
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Istotna rolg w sprawnym zgloszeniu
szkody odgrywa takze jako$¢ danych prze-
kazanych przez klienta podczas procesu.
W przypadku prostej szkody, w ktorej
klient przekazat wszystkie potrzebne infor-
macje oraz zdjgcia, ubezpieczyciel moze
calkowicie zautomatyzowac jej obstuge

1 zakoniczy¢ rozliczenie przelewem na
konto w ciagu kilkunastu minut. Nie bez
znaczenia jest kanal zgloszenia szkody:
ustrukturyzowany, cyfrowy FNOL

(z ang, first notice of loss, pierwsze zgloszenie
szkody) pomaga zebraé potrzebne dane
bez koniecznosci osobistego zaangazowa-
nia likwidatora szkdd.

GLOBALNE NAJLEPSZE PRAKTYKI

Firmy ubezpieczeniowe na caltym §wiecie
zgodnie uznaja, ze zgloszenie szkody to
kluczowy element procesu likwidacji
szkéd komunikacyjnych 1 widza duzy
potencjal jego optymalizacji w technolo-
giach. Nie istnieje jednak jeden wzorzec,
wedlug ktérego pracowalyby wszystkie
firmy. Czg$C graczy stawia na wykorzystanie

kanatow cyfrowych oraz automatyzacje, podczas
gdy inni wierzg przede wszystkim w obstuge
przez cztowieka wyposazonego w szereg cyfro-
wych narzedzi.

e Kanaty cyfrowe i automatyzacja
Przyklady firm ubezpieczeniowych,

u ktérych czas od zaistnienia wypadku

do zgloszenia szkody jest najkrotszy,
pokazuja, ze automatyzacja oraz cyfryza-
cja w tym obszarze pomagaja w szybkim

1 bezposrednim zglaszaniu szkéd przez
klientéw. Niektorzy gracze na rynku ame-
rykanskim wykorzystuja koncept ,,podta-
czonego samochodu” (poprzez internet
rzeczy) oraz telematyki (tzw. eCall) do
natychmiastowego wykrywania wypad-
koéw. Taki system automatycznie powia-
damia ubezpieczyciela w momencie zaist-
nienia zdarzenia. Inne firmy, réwniez na
amerykaniskim rynku, wprowadzily czat-
boty do zglaszania szkdd oraz intuicyjne
formularze oparte na ikonach i mozliwe
do wypelnienia w zaledwie 5 minut. We
wszystkich tych przypadkach zastoso-
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Jrédfo: Finalta, dane dla Niemiec.

wane rozwijzania znacznie przyspieszyly
zgloszenia szkody. Dodatkowo, gracze na
calym Swiecie wprowadzaja funkcjonal-

nosci upraszczajace caly proces, takie jak
logowanie do aplikacji ubezpieczyciela za
pomoca rozpoznawania twarzy lub glosu
czy pelny dostep z poziomu aplikacji do

danych, dokumentéw oraz powiadomiefi

O stanie roszczenia.

e Zaangazowanie pracownikéw obstugi
roszczen

Gracze, ktérzy stawiaja na kontakt z czto-

wiekiem, takze s3 innowacyjni. W tym
przypadku ulepszenia polegaja na zmia-

nach procesowych, zidentyfikowaniu naj-

bardziej ,bolesnych” dla klienta elemen-
tow procesu i wsparciu ich przez dorad-
co6w wyposazonych w cyfrowe narzgdzia.
Jedna z firm ubezpieczeniowych z potu-
dniowej Europy, po zainicjowaniu zglo-
szenia, przypisuje klientowi tzw. aniofa
stroza, ktérego zadaniem jest osobiste
bad? telefoniczne przeprowadzenie zgta-
szajacego szkodg przez dalsze kroki pro-
cesu. Europejski gracz na rynku malezyj-

skim z kolei oferuje tzw. konsjerza szkody

(z ang. claims concierge), ktory wspiera
klienta w najbardziej problematycznym
elemencie procesu, czyli przygotowaniu

raportu policyjnego. Jeszcze dalej poszedt

jeden z amerykanskich ubezpieczycieli,

ktory na miejsce zdarzenia wysyla rzeczo-

znawcg w celu przeprowadzenia wyceny

szkody natychmiast po zdarzeniu i, jesli to
mozliwe, zamknigcia szkody rozliczeniem

gotéwkowym.

Przyktadem na wykorzystanie cyfrowych
narzgdzi przez pracownikéw jest jeden

z ubezpieczycieli dzialajacych na rynku
brytyjskim. Gracz ten stawia w calo$ci na
zgloszenie szkody przez telefon, gdzie
kluczowe kwestie jak przyjecie odpowie-

yi
17

Czas od zdarzenia do zgtoszenia szkody, dni

dzialnosci czy ocena prawdopodobien-

stwa wystapienia naduzy¢ sa wspomagane

przez rozwiazania z zakresu sztucznej
inteligencji 1 zaawansowanej analityki.
Gracz na rynku austriackim natomiast
proponuje wsparcie przy zgloszeniu

szkody przez holownik — szczegbly doty-
czace zaistnialej szkody przekazywane sa
przez firmg assistance bezposrednio ubez-

pieczycielowi.

PERSPEKTYWA POLSKICH FIRM
UBEZPIECZENIOWYCH

Zaklady ubezpieczenr dziatajace na pol-
skim rynku wprowadzity w ostatnich
latach szereg innowacji w procesie
zgloszenia szkody. Najnowsze rozwia-

zania korzystaja z algorytmoéw sztucznej
inteligencji, uczenia maszynowego i roz-

poznawania mowy. Celem tych zmian

jest zwigkszenie poziomu samoobstugi,

a jednocze$nie mozliwosé szybkiego
zidentyfikowania poziomu skompliko-

wania spraw i skierowania ich na odpo-

wiednig $ciezke obstugi.
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¢ Rozwiazania mobhilne

Jednym z gtéwnych obszaréw, w kt6-
rych proces zgloszenia szkody podlega
intensywnym zmianom, jest zgloszenie
przez internet, a szczegdlnie przez apli-
kacje mobilne. Polscy ubezpieczyciele
zainwestowali poki co gléwnie w roz-
wigzania dostosowane do komputeréw
biurkowych, a uzycie internetowego
zgloszenia szkody na smartfonie nadal
czgsto jest malo przyjemnym do§wiad-
czeniem. Internetowe formularze nie
zawsze korzystaja z mozliwosci, jakie
daje urzadzenie polaczone z aparatem
fotograficznym czy GPS. Juz od kilku
lat na polskim rynku funkcjonuja sys-
temy pozwalajace w uproszczony sposéb
oznakowa¢ uszkodzenia pojazdu na kon-
kretnym modelu samochodu. Rozwiaza-
nia te dotychczas byly gtéwnie wykorzy-
stywane przez pracownikow zakladow
ubezpieczen, lecz niektérzy ubezpieczy-
ciele umozliwili takze samemu wtlasci-
cielowi pojazdu oznakowanie uszkodzo-
nych elementéw oraz wskazanie stopnia
uszkodzenia.

Najnowsze rozwigzania ida o krok dalej
— zgloszenie uszkodzen polega na dola-
czeniu do formularza na stronie kilku
zdjeé pojazdu, ktdre nastgpnie podlegaja
ocenie przez algorytmy sztucznej inteli-
gencji. Na tej podstawie rozpoznawany
jest pojazd, cze¢sci, ktére zostaly uszko-
dzone, oraz stopieni ich uszkodzenia,

a nastepnie sporzadzany jest wstgpny
kosztorys. W tym przypadku juz nie
tylko zgloszenie, ale cala obstuga szkody
moze si¢ zakonczyé w ciagu 5-10 minut.
Kilku sposréd wiodacych graczy na pol-
skim rynku pracuje nad rozwiazaniami
opartymi na automatycznej analizie
uszkodzen na podstawie zdjgé — mozna
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Czas od zdarzenia do zgtoszenia szkody, dni
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si¢ spodziewaé, ze osiagna one wkrotce
gotowo5¢ 1 przejma obstugg istotnej czg-
Sci szkdd.

e Ergonomia

Czgsto niedocenianym aspektem w samo-
obstudze jest ergonomia wprowadzania
danych do cyfrowych formularzy. Wiele
formularzy zgtoszenia szkody dostepnych

dzisiaj na polskim rynku na pierwszy rzut oka
wyglada poprawnie i przejrzyScie. Niestety proba
wypefnienia nierzadko konczy sig telefonem

do centrum obsfugi. Najczgstsza putapka
jest wskazanie pojazdu w trybie r¢cznego
wprowadzania danych. Przeniesienie
stownikéw uzywanych w niektérych sys-
temach eksperckich wprost do formularza
prowadzi do pozostawienia zagubionemu
uzytkownikowi zbyt duzej liczby warian-
téw do wyboru, oznaczonych skrétami
zrozumiatymi dla eksperta, lecz nie dla
zwykltego uzytkownika. Firmy ubez-
pieczeniowe projektujace dzisiaj swoje
aplikacje wkiadaja réwniez duzo wysitku
w wygodg 1 poprawno$¢ wypelniania pdl
adresowych. Coraz cz¢Sciej spotykanym
rozwigzaniem jest tez odkodowanie
danych dotyczacych pojazdu na podstawie
kodu Aztec, ktéry znajduje si¢ w dowo-
dzie rejestracyjnym, lub inne rozwiazania
pozwalajace na uzyskanie dost¢gpu do
danych z centralnej ewidencji pojazdow.

¢ QOrganizacja zespotow likwidacji szkod
Wraz z nowymi narz¢dziami polscy
ubezpieczyciele testuja nowe formy
organizacji zespotéw wspierajacych
zgloszenie szkody. Zacieraja si¢ granice
migdzy zgloszeniem szkody a jej dalsza
obstuga merytoryczna, jak rowniez te
migdzy obstuga merytoryczna zglosze-
nia a tzw. technika ubezpieczeniows.
Ubezpieczyciele, w sprawach prostych szkod,
coraz czgsciej umozliwiajg przeprowadzenie
zgtoszenia zdarzenia, ocene odpowiedzialno-
$ci, ustalenie zakresu uszkodzen oraz wyptate
odszkodowania w trakcie jednego kontaktu

z klientem. Do obstugi nieco bardziej
skomplikowanych spraw ubezpieczyciele
tworza interdyscyplinarne zespoly, zeby

zmniejszy¢ liczbg przekazan sprawy z rak

do rak i skrocié czas od rejestracji do
finalnego rozliczenia szkody. Taka orga-
nizacja pracy nie tylko wptywa na obni-
zenie kosztéw obstugi szkdd 1 poprawe
zadowolenia klienta, ale réwniez sprzyja
wezesnej identyfikacji podejrzen nad-
uzy¢ ubezpieczeniowych oraz potencjalu
regresowego.

Zardéwno globalni, jak i polscy ubez-
pieczyciele dokonali w ostatnich latach

znacznych postgpéw w cyfryzacji zglo-
szenia szkody. Proces, w ktérym jeszcze
nie tak dawno krélowal rzeczoznawca

z papierowym bloczkiem formularzy, to
dzisiaj nowoczesny mechanizm anga-
zujacy algorytmy sztucznej inteligencji
potaczone z maszynowym uczeniem sig,
rozpoznawaniem naturalnego jezyka oraz
obrazéw. Mimo tego, w obstudze zgto-
szenia szkody oraz dalszej pracy z poszko-
dowanym nadal jest miejsce na kontakt

z cztowiekiem 1 zwigzana z nim empati¢
w trudnej chwili. Nasze dos§wiadczenia
w pracy z wieloma klientami wskazuja,

ze przecigtny klient obawia si¢ zmudnego
1 skomplikowanego procesu, hermetycz-
nego je¢zyka, urzgdowego podejscia ze
strony pracownikéw. Zmiana nastawienia
wymagac bedzie nadal wiele pracy nie tylko
przy fundamentach procesu zgfoszenia i obstugi
szkody, ale rowniez w szeroko pojetej komunika-
cji marketingowej. 4




