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Likwidacja

szkod stanowi

swego

PROKLIENCKA OPTYMALIZACJA PROCEDUR

Likwidacja szkod bez udzialu czlowieka?

rodzaju sprawdzian

dla wdrozonego programu ubezpieczen. Dlatego tez, stojac na strazy
wynegocjowanego przez siebie zakresu ochrony, broker
ubezpieczeniowy powinien uzgodni¢ z ubezpieczycielem proces
zgtaszania wypadkéw ubezpieczeniowych. Ma to szczegolne
znaczenie w przypadku programow affinity, ktorych charakter masowy
nieco ogranicza kontrole w tym zakresie.

a rynku pojawiaja sie jednak coraz
Nto nowsze rozwigzania, ktore po-
zwalaja zoptymalizowaé procedury
wyplaty swiadezen i odszkodowan.
Standardem jest, Ze ubezpieczyciele
proponujg rozne formy zglaszania szkod,
tj. telefonicznie, e-mailowo, za posrednic-
twem formularza internetowego, pocztg
tradycyjng czy tez osobiscie w oddziale.
Pandemia Covid-19 przyspieszyla rozwoj
digitalizacji procesow oraz automatyzacji
pracy. W efekcie wzroslo znaczenie wyko-
rzystania automatow i botow. Dalo to po-
czatek narzedziom, ktore podnoszy jakosé
obstugi klienta oraz budujg jego lojalnosé.

Specjalna infolinia rozpozna rozmowce

Cho¢ infolinia jest powszechnie stoso-
wanym kanalem komunikacji z ubezpie-
czycielem, to uruchomienie numeru tele-
fonu dla danego segmentu klientow nadal

naledy do rzadkosci. Tymczasem dzigki
juz specjalistycznym ushugom Interactive
Voice Response (IVR) mozemy zmniej-
szy¢ dystans na linii ubezpieczyciel -
ubezpieczony oraz wyposaiy¢é klientow
w dodatkowyg wartos¢, ktora przyswieca
programom afTinity.

Przyktadowo, identyfikujac klienta
po jego numerze telefonu, moZzemy juz
nie tylko przywilad go spersonalizowany-
mi informacjami (np. imieniem oraz na-
zwiskiem, nazwa programu ubezpieczen),
ale takze od razu przekierowac do wlasci-
wego konsultanta.

Nowe technologie przyspiesza
likwidacjg szkod

Coraz czesciej ubezpieczyciele decydu-
4 sig na czgsciows, a nawet catkowity au-
tomatyzacje procesow oceny szkod., Wy-
korzystujgc takie technologie, jak na przy-

ktad wvoiceboty, sztuczna inteligencja,
blockchain, Big Data, czas likwidacji
szkody moina skroci¢ z kilku miesiecy
do kilku dni lub nawet 24 godzin.

W pierwszej kolejnosci osobisty asy-
stent przeprowadza poszkodowanego
przez proces fotografowania uszkodzone-
go przedmiotu ubezpieczenia. Nastepnie
- na podstawie tak uzyskanego materiatu
obrazowego - Al dokonuje oceny znisz-
czen. W ten sposob mozemy na przyktad
wycenié¢ uszkodzenia samochodu czy tez
scian zewnetrznych budynku. Przy pomo-
cy sztucznej inteligencji latwiej rowniez
wykry¢ fraudy lub zapobiec podwdjnym
wyplatom odszkodowania.

Juz samo wystapienie triggera zapewni
uzyskanie rekompensaty

Jeszcze bardziej proklienckim pomy-
stem zdaje sie by¢ automatyczna wyplata

swiadczenia, ktora znosi koniecznos¢ an-
gatowania w len proces samych ubezpie-
czonych. Ma to zastosowanie chociazby
w ubezpieczeniach parametrycznych.
W ich przypadku o identyfikacji szkody
decydujg dane wyjsciowe uzyskane w wy-
niku zaawansowanej analityki. Ta ostatnia
jest prowadzona w czasie rzecczywistym
na podstawie rzetelnych baz danych. Ta-
kie podejscie zdejmuje z poszkodowane-
go nie tylko cigzar udokumentowania wy-
padku, ale nawet jego zgloszenia,
Opracowujac program ubezpieczen,
broker najczesciej koncentruje uwage
na zakresie ochrony ubezpieczeniowej.
Widrazajac program afTinity, ktory jest ad-
resowany do klienta masowego, nie nale-
2y jednak zapomina¢ o uzgodnieniu do-
kiadnego procesu likwidacji szkod. W ce-
lu uczynienia go bardziej przystgpnym
oraz bezproblemowym dla ubezpieczo-
nych warto rozwazy¢ wdrozenie zautoma-
tyzowanych rozwigzan w tym zakresie.
Ich implementacji powinno jednak przy-
Swieca¢ budowanie pozytywnych do-
$wiadezen klientow, a nie wylgcznie cig-
cie kosztow w firmie. Niektore interakcje
pomiedzy ubezpieczycielem a ubezpie-
czonym wymagajg bowiem obecnosci
czlowieka.
dr R6za Blas
kierownik ds. programow affinity
Mentor SA



