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1. Wstęp 

Likwidacja szkód stanowi jeden z podstawowych elementów działalności zakładów 
ubezpieczeń. Pomimo to w literaturze zagadnieniu temu nie poświęcono zbyt dużo 
miejsca. W szczególności należy zwrócić uwagę na brak całościowego ujęcia. W prak-
tyce natomiast obserwuje się w ostatnich latach duży wzrost zainteresowania tym ob-
szarem, wcześniej również niedocenianym. Likwidacja szkód zaczęła być od pewnego 
czasu postrzegana przez kadrę zarządczą zakładów ubezpieczeń jako obszar o wyso-
kim poziomie ryzyka dający jednocześnie realne szanse poprawienia wyników firmy. 
Jakość likwidacji szkód staje się kluczowa dla zatrzymania i pozyskania klientów na 
rynku o zwiększającej się konkurencji cenowej i produktowej. Jest to następstwem 
wzrostu świadomości klientów, że produktem sprzedawanym przez towarzystwo 
ubezpieczeniowe nie jest sama polisa, ale również likwidacja szkody.  

W XXI wieku w dobie szybkiego rozwoju technologii informatycznych zakła-
dy ubezpieczeń przystąpiły do reorganizacji w obszarze likwidacji szkód. Obser-
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wowany jest silny trend w kierunku centralizacji. Zakład ubezpieczeń, który lepiej 
zorganizuje ten ważny proces, zapewniający odpowiedni poziom obsługi klientów, 
przy jak najniższych kosztach, zyska, przynajmniej w krótkim okresie, przewagę 
konkurencyjną. Zauważyć bowiem należy, iż presja kosztowa ubezpieczycieli jest 
jednym z kluczowych elementów konkurencji, a obszar likwidacji szkód staje się 
podstawowym dla poszukiwania oszczędności. 

Zachodzące zmiany niosą ze sobą zarówno korzyści, jak i zagrożenia. Przewa-
ga tych pierwszych jest jednakże na tyle istotna, iż pomimo wysokich kosztów re-
organizacji są one opłacalne.  

Celem artykułu jest przedstawienie wpływu nowoczesnych technologii infor-
matycznych na sposób organizacji likwidacji szkód oraz omówienie zalet i wad 
stosowanych rozwiązań. 

Biorąc pod uwagę różnorodność oferowanych na rynku produktów ubezpie-
czeniowych dla spójnego zobrazowania zagadnienia w artykule ograniczono się 
głównie do szkód z ubezpieczeń majątkowych. 

2. Proces likwidacji szkód 

Postępowanie likwidacyjne jest następstwem wypadku ubezpieczeniowego, w efekcie 
którego doszło do powstania szkody. W literaturze przedmiotu termin „likwidacja 
szkody” nie jest zbyt szeroko opisywany. Możemy go zdefiniować jako ogół czyn-
ności faktycznych i prawnych zmierzających do dokładnego ustalenia okoliczności 
szkody w celu zajęcia przez zakład ubezpieczeń stanowiska w sprawie zgłoszonego 
roszczenia osoby uprawnionej, czyli podjęcia decyzji o wypłacie bądź odmowie uzna-
nia prawa do odszkodowania (świadczenia) ubezpieczeniowego. Usługa ta ma więc 
polegać w efekcie na sprawnym organizowaniu procesu przywracania stanu rzeczy 
sprzed szkody [Jedynak 2001, s. 69; Reps 2003, s. 22; Wąsiewicz, Orlicki 1999, s. 6]. 

W literaturze przedmiotu brak jest pełnej i jednolitej regulacji dotyczącej pro-
cedury postępowania w sprawach roszczeń z tytułu ubezpieczeń. Nie istnieje akt 
prawny, który kompleksowo regulowałby całokształt czynności i tok postępowania 
osób uprawnionych i zakładów ubezpieczeń związanych z procesem dochodzenia 
roszczeń, czyli likwidacji szkody. Częściowo proces ten opisują niektóre przepisy 
Ustawy z dnia 22 maja 2003 roku o działalności ubezpieczeniowej1. Przykłado-
wymi przepisami regulującymi tę sferę działalności ubezpieczeniowej mogą być: 
art. 15 mówiący o tym, że zakład ubezpieczeń wypłaca odszkodowanie (świadcze-
nie) na podstawie uznania roszczenia uprawnionego z umowy ubezpieczenia w 
wyniku własnych ustaleń dokonanych w postępowaniu likwidacyjnym, art. 16 opi-
sujący terminy przeprowadzania postępowania dotyczącego ustalenia stanu fak-
tycznego zdarzenia oraz sytuacje, w których zakład ubezpieczeń ma obowiązek 
zawiadomić osobę zgłaszającą roszczenie, a także obowiązek udostępniania ubez-

                                                      
1 DzU 2003, nr 124, poz. 1151. 
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pieczającemu i ubezpieczonemu akt szkody. W ustawie istnieje również przepis, 
który ma istotne znaczenie dla realizacji roszczeń, a tylko pośrednio dotyczy pro-
cesu postępowania. Jest to art. 25 ust. 1 mówiący o tym, że na wniosek zakładu 
ubezpieczeń sądy, prokuratura, policja oraz inne organy i instytucje, w zakresie za-
dań przez ten zakład ubezpieczeń wykonywanych i w celu ich wykonania, w 
związku z wypadkiem lub zdarzeniem będącym podstawą ustalania odpowiedzial-
ności, udzielają informacji o stanie sprawy oraz udostępniają zebrane materiały, je-
żeli są one niezbędne do ustalenia okoliczności tych wypadków i zdarzeń losowych 
oraz wysokości odszkodowania lub świadczenia. 

Proces dochodzenia roszczeń regulują także niektóre przepisy Kodeksu cywil-
nego o charakterze materialnoprawnym, np. art. 817 mówi o terminie spełnienia 
świadczenia przez zakład ubezpieczeń. 

Uregulowania dotyczące procesu likwidacji szkód są zawarte także w ogólnych 
warunkach ubezpieczenia ustalanych przez zakłady ubezpieczeń dla poszczegól-
nych produktów ubezpieczeniowych oraz w Ustawie z dnia 22 maja 2003 roku o 
ubezpieczeniach obowiązkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i 
Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych2. Niektóre elementy dotyczące 
toku postępowania określone są także w zarządzeniach, instrukcjach i regulami-
nach wewnętrznych zakładów ubezpieczeń. 

Regulacja dotycząca postępowania likwidacyjnego jest więc bardzo rozproszo-
na i niepełna. Powoduje to niejednolitość postępowania i trudności w dokonywaniu 
ustaleń dotyczących rzeczywistego stanu rzeczy. Trudności te są niekiedy dotkli-
wie odczuwalne zarówno przez zakład ubezpieczeń, jak i jego klientów. 

Proces likwidacji szkody składa się z wielu etapów. Na samym początku osoba 
uprawniona do roszczenia powinna zawiadomić zakład ubezpieczeń o wystąpieniu 
szkody. Ogólne warunki ubezpieczenia zawierają postanowienia w zakresie obowiązku 
zgłoszenia szkody przez ubezpieczającego w określonym terminie. W przypadku nie-
których rodzajów ubezpieczeń, oprócz zawiadomienia zakładu ubezpieczeń o szko-
dzie, poszkodowany musi zawiadomić stosowne instytucje, np. przy szkodzie pożaro-
wej – straż pożarną, przy kradzieży lub innych czynach zagrożonych odpowiedzialno-
ścią karną – jednostkę policji. Ustalenia tych organów mogą mieć bowiem istotny 
wpływ na ustalenie odszkodowania przez zakład ubezpieczeń. Niedopełnienie tych ob-
owiązków przez poszkodowanego może skutkować odmową wypłaty odszkodowania. 

Na ubezpieczonego na tym etapie nakładany jest również inny obowiązek, tzn. 
powinien on pozostawić bez zmian miejsce szkody do czasu przybycia przedstawiciela 
ubezpieczyciela, chyba że zmiana jest niezbędna w celu zabezpieczenia mienia pozo-
stałego po szkodzie lub zapobieżenia powiększeniu się szkody. Część autorów uważa, 
iż sformułowanie niektórych obowiązków, obarczonych sankcją odmowy wypłaty od-
szkodowania w przypadku ich niedopełnienia, nie zawsze wydaje się uzasadnione, 

                                                      
2 DzU 2003, nr 124, poz. 1152. 
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gdyż nie zawsze ma to wpływ na zwiększenie rozmiarów szkody i ustalenie odpowie-
dzialności zakładu ubezpieczeń oraz wysokości odszkodowania [Małysz 2002, s. 25]. 

Następnym etapem postępowania likwidacyjnego zakładu ubezpieczeń jest 
przyjęcie zgłoszenia i założenie akt szkody w wersji papierowej lub coraz częściej 
elektronicznej. Zazwyczaj w tym momencie ustalana jest wstępna możliwość do-
konania oględzin szkody bądź dla małych szkód proponowana jest formuła tzw. 
uproszczonej ścieżki likwidacji bez dokonywania oględzin. Art. 16 ust. 1 ustawy o 
działalności ubezpieczeniowej precyzuje, że po otrzymaniu zawiadomienia o zaj-
ściu zdarzenia losowego objętego ochroną ubezpieczeniową, w terminie 7 dni od 
dnia otrzymania zawiadomienia, zakład ubezpieczeń informuje o tym ubezpiecza-
jącego lub ubezpieczonego, jeżeli nie są oni osobami występującymi z tym zawia-
domieniem, oraz podejmuje postępowanie dotyczące ustalenia stanu faktycznego 
zdarzenia, zasadności zgłoszonych roszczeń i wysokości odszkodowania, a także 
informuje osobę występującą z roszczeniem pisemnie lub w inny sposób, np. drogą 
elektroniczną, na który osoba ta wyraziła zgodę, jakie dokumenty są potrzebne do 
ustalenia odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń lub wysokości świadczenia, jeże-
li jest to niezbędne do dalszego prowadzenia postępowania. 

Kolejny etap procesu likwidacji to oględziny szkody. Odbywają się one w miejscu 
szkody, w obecności przedstawiciela ubezpieczającego. Ma on obowiązek umożliwi ć 
ubezpieczycielowi dokonanie czynności niezbędnych do ustalenia okoliczności po-
wstania szkody, zasadności i wysokości roszczenia oraz udzielić w tym celu pomocy i 
wyjaśnień oraz udostępnić dokumentację dotyczącą uszkodzonego mienia. 

Osoby przeprowadzające oględziny spisują protokół szkody. Dokument ten 
zawiera najczęściej: nazwisko lub nazwę i adres poszkodowanego, numer polisy, 
podmioty zawiadomione o szkodzie (np. policja, straż pożarna), opis miejsca szko-
dy, opis okoliczności, przyczyny i rozmiaru szkody, zalecenia dla poszkodowane-
go, ewentualne stwierdzenie rażącego niedbalstwa, inne spostrzeżenia. W doku-
mencie tym wpisuje się więc całość uwag przedstawiciela zakładu ubezpieczeń do-
tyczących zaistniałej szkody, przy czym ubezpieczającemu przysługuje prawo 
wniesienia własnych uwag, jeśli nie zgadza się z poczynionymi przez przedstawi-
ciela zakładu ubezpieczeń [Jedynak 2001, s. 76]. 

Czynnością dokonywaną na każdym etapie likwidacji szkody jest ciągła wery-
fikacja odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń za szkodę z tytułu zawartej umowy 
ubezpieczenia. Weryfikacja ta jest dokonywana z chwilą pozyskiwania kolejnych 
informacji i dokumentów aż do zakończenia procesu likwidacji szkody i wydania 
decyzji o wypłacie bądź odmowie wypłaty odszkodowania.  

W toku likwidacji szkody zakład ubezpieczeń przeprowadza postępowanie dowo-
dowe, będące istotnym elementem tego procesu [Reps 2003, s. 22]. Według art. 6 Ko-
deksu cywilnego, ciężar udowodnienia faktu spoczywa na osobie, która z faktu tego 
wywodzi skutki prawne. Z przepisu tego wynika, że to poszkodowany musi dowieść 
fakt powstania szkody i jej wysokość. Ciężar dowodu jednakże, w zależności od rodza-
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ju umowy ubezpieczenia, rozkłada się różnie pomiędzy zakładem ubezpieczeń a po-
szkodowanym. Oczekuje się od zakładu ubezpieczeń jako profesjonalisty, że powinien 
aktywnie wskazywać osobie dochodzącej roszczeń, co powinna udowodnić, w jaki 
sposób, jakimi dowodami, a w niektórych przypadkach również wyręczyć ją w tych 
czynnościach. Konieczność aktywnego zachowania zakładu ubezpieczeń wynika rów-
nież z niektórych zapisów zawartych w rozporządzeniach Ministra Finansów dotyczą-
cych obowiązkowych ubezpieczeń odpowiedzialności cywilnej, a także omawianego 
już art. 16 ust. 1 Ustawy o działalności ubezpieczeniowej. 

Postępowanie likwidacyjne zaczyna się zgłoszeniem wypadku ubezpieczenio-
wego przez poszkodowanego, a kończy zazwyczaj wydaniem przez zakład ubez-
pieczeń decyzji. Termin końcowy postępowania likwidacyjnego nie jest określony 
żadnym przepisem prawa czy też zapisem w ogólnych warunkach ubezpieczenia. 
Stosuje się tu więc przepisy Kodeksu cywilnego w zakresie terminu spełnienia 
świadczenia przez zakład ubezpieczeń. Art. 817 Kodeksu cywilnego stwierdza, że 
jeżeli nie umówiono się inaczej, zakład ubezpieczeń obowiązany jest spełnić 
świadczenie w terminie 30 dni, licząc od daty zawiadomienia o wypadku, nato-
miast gdyby wyjaśnienie w powyższym terminie okoliczności koniecznych do 
ustalenia odpowiedzialności zakładu ubezpieczeń albo wysokości świadczenia 
okazało się niemożliwe, świadczenie powinno być spełnione w ciągu 14 dni od da-
ty wyjaśnienia tych okoliczności, przy czym bezsporną część odszkodowania za-
kład powinien spełnić w terminie 30 dni. Jeśli zakład w określonych terminach nie 
wypłaci odszkodowania, to powinien pisemnie zawiadomić osobę zgłaszającą 
roszczenie o przyczynach niemożności zaspokojenia jej roszczeń. Jeśli na tym eta-
pie postępowania likwidacyjnego zakład ubezpieczeń stwierdzi, że poszkodowa-
nemu nie przysługuje lub przysługuje w innej wysokości niż odszkodowanie okre-
ślone w zgłoszonym roszczeniu, to ma on obowiązek poinformować o tym pisem-
nie osobę występującą z roszczeniem, wyjaśniając okoliczności takiej decyzji3. Je-
żeli ubezpieczający nie zgadza się z decyzją zakładu ubezpieczeń, to ma on prawo 
odwołać się do zarządu zakładu ubezpieczeń lub może skierować sprawę do sądu.  

Niekiedy jako jeszcze jeden etap postępowania likwidacyjnego zakładów ubezpie-
czeń wymienia się wystąpienie z roszczeniem regresowym do sprawcy szkody. 

3. Tradycyjny model likwidacji szkód  

Tradycyjny model likwidacji szkód stosowany przez zakłady ubezpieczeń w po-
przednim stuleciu i na początku bieżącego, a w niektórych ubezpieczalniach nadal 
funkcjonujący, opierał się na wykorzystaniu dostępnych wówczas technologii in-
formatycznych, o niskim poziomie zaawansowania w porównaniu do obecnie do-
stępnych możliwości w tym zakresie. Głównymi narzędziami stosowanymi wów-
czas były: teczka papierowa, system IT szkodowo-księgowy służący ewidencji 
zgłoszonych szkód i dokonywaniu wypłat odszkodowań.  
                                                      

3 DzU 2003, nr 124, poz. 1151. 
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W modelu tym najczęściej likwidacja szkód prowadzona była w poszczegól-
nych oddziałach zakładów ubezpieczeń, na których czele stał dyrektor odpowie-
dzialny za sprzedaż ubezpieczeń i pozostałe obszary funkcjonowania.  

Zgłaszanie szkód przez poszkodowanych dokonywane było w zależności od ro-
dzaju ubezpieczenia: osobiście, telefonicznie, faksem lub z czasem również przy uży-
ciu poczty elektronicznej. Taka struktura organizacyjna zakładów ubezpieczeń często 
wymuszała likwidację szkód dla klientów z danego regionu, co przy szkodach maso-
wych będących następstwem niekorzystnych zjawisk atmosferycznych na danym ob-
szarze prowadziło do przeciążenia liczbą zadań pracowników danego oddziału. Po 
zgłoszeniu szkody zakładana była teczka papierowa, w której gromadzone były 
wszystkie dokumenty. Na podstawie zgłoszenia likwidator szkody, pełniący nierzadko 
funkcję rzeczoznawcy w szkodach na mieniu, ustalał termin oględzin i ich dokonywał. 
Większą specjalizację zaobserwować można było w szkodach w pojazdach, gdzie 
oględzinami i wyliczaniem wartości odszkodowania zajmowali się rzeczoznawcy sa-
mochodowi. Po dokonaniu oględzin szkody likwidator przekazywał poszkodowanemu 
listę dokumentów, jakie powinien dostarczyć do likwidacji szkody, bądź wysyłał ją li-
stem poleconym, a w późniejszym okresie coraz częściej w formie elektronicznej, sto-
sownie do uzgodnień z poszkodowanym. W okresie tym zaobserwować można było, że 
klienci zazwyczaj dostarczali dokumenty osobiście, oczekując jednocześnie fachowych 
wyjaśnień od likwidatora szkody. Forma ta sprzyjała poczuciu przez poszkodowanych, 
zwłaszcza w szkodach osobowych, że zakład ubezpieczeń rzeczywiście interesuje się ich 
sprawą. U osób pokrzywdzonych w wypadkach komunikacyjnych pojawia się bowiem 
ogromna potrzeba bycia wysłuchanym i zrozumianym [Hryniewicz 2012, s. 31]. Podob-
nie w szkodach zgłaszanych przez podmioty gospodarcze, będące w wielu przypadkach 
kluczowymi klientami, doceniana była możliwość stosunkowo szybkiego zorganizowa-
nia spotkania i omówienia sposobu postępowania w konkretnej szkodzie. Po zebraniu 
dokumentów likwidator w ramach udzielonych kompetencji podejmował decyzję o wy-
płacie bądź odmowie wypłaty odszkodowania i po jej przygotowaniu wysyłał ją do po-
szkodowanego, i ewentualnie innych osób uprawnionych, listem poleconym z danej jed-
nostki zakładu ubezpieczeń, angażując swój czas na kolejne czynności administracyjne. 
Podejmowanie decyzji w sprawach wątpliwych niejednokrotnie angażowało większy ze-
spół pracowników, co pośrednio pomagało na bieżąco podnosić kwalifikacje zawodowe. 
Po zakończeniu likwidacji szkody akta, o ile nie przysługiwał regres ubezpieczeniowy, 
podlegały archiwizacji dokonywanej zazwyczaj przez likwidatora szkody. 

4. Nowoczesny model likwidacji szkód4 

Pojawiające się coraz to nowsze osiągnięcia w dziedzinie informatyki zaczęto wy-
korzystywać również w zakładach ubezpieczeń. Owo wykorzystanie nowocze-
snych technologii IT doprowadziło m.in. do reorganizacji w obszarze likwidacji 

                                                      
4 Opis modeli likwidacji szkód – tradycyjnego i nowoczesnego – sporządzony został na podsta-

wie obserwacji własnych autora, będącego praktykiem w TUiR WARTA SA. 
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szkód w wielu towarzystwach ubezpieczeniowych. Trendem rynkowym stało się 
dążenie do centralizacji tego ważnego obszaru działalności ubezpieczeniowej. 

W zakładach ubezpieczeń, w których wdrożony został centralny system likwi-
dacji szkód, zgłoszenia przyjmowane są przez centra obsługi klienta działające 
bardzo często całodobowo przez 7 dni w tygodniu. Szkody można zgłaszać: kore-
spondencyjnie, telefonicznie, przy użyciu poczty elektronicznej, przy wykorzysta-
niu aplikacji instalowanych w telefonach komórkowych. Ubezpieczyciele zazwy-
czaj na polisie podają numer telefonów alarmowych, a także na swoich stronach in-
ternetowych zamieszczają informacje o sposobie zgłaszania szkód5. Po rejestracji 
szkody poszkodowany otrzymuje numer zgłoszenia oraz potwierdzenie jego przy-
jęcia. System zgłaszania szkód zwykle automatycznie przydziela szkodę do likwi-
datora obsługującego szkody z danego rodzaju ubezpieczenia. Przy rejestracji 
szkody tworzona jest teczka elektroniczna. Papierowe dokumenty przesyłane przez 
poszkodowanych trafiają do centrum zarządzania korespondencją. W miejscu tym 
dokumenty te podlegają identyfikacji względem konkretnych spraw szkodowych, 
są skanowane i dołączane do elektronicznej teczki szkodowej, po czym zostają zar-
chiwizowane. Z chwilą dołączenia dokumentów w szkodzie pojawia się komunikat 
wskazujący, że nastąpiła zmiana w teczce szkody. W szkodach na mieniu likwida-
tor podejmuje decyzję o zleceniu szkody do oględzin bądź uzgadnia z poszkodo-
wanym tzw. uproszczony sposób likwidacji bez dokonywania oględzin. Przekaza-
nie do oględzin odbywa się w systemie przez skorzystanie z odpowiednich funk-
cjonalności systemu. Z chwilą uruchomienia zlecenia oględzin sprawa szkodowa 
trafia automatycznie do zespołu rzeczoznawców, działającego jako osobna komór-
ka, której zadaniami są przede wszystkim oględziny szkód i ich wycena. Standar-
dowo szkoda w zakresie oględzin realizowana jest przez rzeczoznawców zlokali-
zowanych najbliżej jej miejsca. Po dokonaniu oględzin, tj. spisaniu protokołu, spo-
rządzeniu dokumentacji fotograficznej, uzyskaniu podstawowych dokumentów 
itp., rzeczoznawcy w formie elektronicznej dołączają te dokumenty do teczki szko-
dowej, uzupełniając je o własne wyliczenie. Następnie likwidator otrzymuje auto-
matyczne powiadomienie o zrealizowaniu oględzin szkody. Wówczas po zapozna-
niu się z dokumentami, w ustawowym terminie 7 dni od zgłoszenia szkody, wystę-
puje o uzupełnienie dokumentów, jeżeli zachodzi taka konieczność. Czasami li-
kwidator, w zależności od złożoności i charakteru szkody, chcąc dochować termi-
nów ustawowych, wysyła pismo do poszkodowanego o dostarczenie dokumentów 
jeszcze przed zrealizowaniem oględzin szkody. Wysłanie pisma o dokumenty, jak 
również każdego innego pisma do stron szkody, odbywa się w sposób zautomaty-
zowany, tzn. likwidator tworzy odpowiednie pismo w systemie, które zaakcepto-

                                                      
5 http://www.pzu.pl/szkody-i-roszczenia; http://www.warta.pl/zgloszenie-szkody; http://www. 

ergohestia.pl/dla-ciebie/likwidacja-szkod/zglos-szkode.html; http://www.allianz.pl/szkody-i-roszcze 
nia/zgloszenie-szkody,30685.html. 
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wane przez niego jest sygnowane skanem podpisu i po wydrukowaniu w centrum 
korespondencji dalej jest tam kopertowane i wysyłane do klienta listem poleconym 
lub zwykłym, w zależności od opcji wybranej przez likwidatora. Po skompletowa-
niu dokumentacji i dokonaniu jej analizy likwidator podejmuje decyzję w szkodzie 
– o wypłacie bądź o odmowie wypłaty odszkodowania. W celu jej realizacji gene-
ruje kolejne pismo, które wysyła tak jak poprzednie również w sposób automa-
tyczny. W przypadku wypłaty dokonuje także akceptacji przelewu bankowego – 
samodzielnie bądź wspólnie z innym likwidatorem, w zależności od udzielonych 
kompetencji. Po zakończeniu likwidacji sprawa szkodowa jest zamykana w syste-
mie informatycznym. Sprawy, w których ustalono regres do osoby trzeciej, przeka-
zywane są do centrum windykacji. Przekazanie teczki elektronicznej następuje po-
przez zmianę opiekuna sprawy z likwidatora na zespół windykacji i oznaczenie 
sprawy jako regres. 

5. Podsumowanie 

Ostatnie kilka lat istotnie zmieniło sposób prowadzenia likwidacji szkód przez 
większość zakładów ubezpieczeń. Przyczyną zmian były i są nadal przede wszyst-
kim szybki rozwój zaawansowanych technologii informatycznych oraz dostrzeże-
nie przez zarządy towarzystw ubezpieczeniowych wpływu likwidacji szkód na wy-
niki finansowe. Model tradycyjnej likwidacji szkód w większości zakładów ubez-
pieczeń został zastąpiony modelem wykorzystującym nowoczesne narzędzia in-
formatyczne. W obydwu modelach dopatrzeć się można wielu wad i zalet. Nie spo-
sób wymienić wszystkie z nich, niemniej stwierdzić należy, iż model nowoczesny 
korzystający z osiągnięć technologii IT, podążający niejako z duchem czasu, wy-
pada korzystniej. 

W modelu likwidacji szkód określonym w niniejszym artykule jako tradycyjny 
wskazać należy następujące zalety: 
– możliwość osobistego zgłoszenia szkody w danej jednostce zakładu ubezpie-

czeń i bezpośredniego kontaktu z likwidatorem szkody, 
– dużą łatwość organizowania spotkań z ubezpieczonymi w celu omówienia np. 

sposobu likwidacji szkody czy też przeprowadzenia negocjacji. 
Do wad zaliczyć można natomiast: 

– brak indywidualnego podejścia do poszczególnych szkód poprzez traktowanie ich 
rutynowo, z wyjątkiem szkód skomplikowanych z ubezpieczeń gospodarczych, 

– słabe wykorzystanie wiedzy i specjalizacji pracowników, głównie z powodu 
dużego ich rozproszenia na całym terenie działania zakładu ubezpieczeń i ko-
nieczności likwidacji szkód z różnych produktów, 

– zbyt małą informatyzację – większość informacji dostępna była wyłącznie w 
formie papierowej, przez co występowały opóźnienia i utrudnienia w ich prze-
kazywaniu pomiędzy poszczególnymi uczestnikami procesu likwidacji szkód: 
likwidatorzy, rzeczoznawcy, sprzedaż, księgowość, rzeczoznawcy zewnętrzni, 
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– zbyt dużo pracy administracyjnej – likwidatorzy znaczną część swojego czasu 

poświęcali na czynności niezwiązane bezpośrednio z likwidacją szkody. We-
dług badań opublikowanych w 2004 r., tylko 30-40% czasu przeznaczali oni na 
czynności merytoryczne, natomiast 60-70% pochłaniały zadania administra-
cyjne związane m.in. z kopiowaniem dokumentów, utrzymywaniem papiero-
wej teczki szkody, obsługą korespondencji [Łach 2004, s. 16], 

– wysokie koszty szkoleń spowodowane koniecznością przyjazdu likwidatorów z 
danego obszaru w określone miejsce. 
W nowoczesnym modelu likwidacji szkód jako zalety można natomiast wskazać: 

– skupienie pracowników w jednym lub kilku dużych centrach likwidacji szkód, 
– wysoki poziom standaryzacji procesów i specjalizacji, co wiąże się z bardziej 

efektywnym wykorzystaniem zasobów ludzkich, 
– lepsze wykorzystanie warunków lokalowych i sprzętu IT, szczególnie przy 

pracy zmianowej, 
– stosowanie elektronicznej teczki szkodowej posiadającej wiele funkcjonalno-
ści: możliwość przeglądania dokumentów w każdym miejscu i czasie pod wa-
runkiem dostępu do Internetu; generowanie pism w systemie, opierając się na 
gotowych wzorcach i ich wysyłka przez zespół utworzony w tym celu; wysta-
wianie zleceń dla rzeczoznawców i otrzymywanie raportów z oględzin; elek-
troniczna archiwizacja dokumentów,  

– możliwość organizowania krótkich szkoleń dla poszczególnych zespołów li-
kwidatorów szkód, 

– redukcja kosztów likwidacji szkód. 
Do wad zaliczyć natomiast należy: 

– brak indywidualnego podejścia do poszczególnych szkód poprzez traktowanie 
ich rutynowo z wyjątkiem szkód skomplikowanych z ubezpieczeń gospodar-
czych, podobnie jak miało to miejsce w modelu tradycyjnym, 

– specjalizacja pracowników w wąskim zakresie, co wiąże się z brakiem kom-
pleksowej wiedzy, 

– zbyt ogólne pisma generowane w systemie, oparte na wzorcach nie zawsze do-
stosowanych do konkretnej szkody, 

– skupienie na stronie terminowości likwidacji szkód, często pozbawione indy-
widualnej analizy danej sprawy szkodowej. 
Obserwując tendencje na rynku w zakresie likwidacji szkód, autor artykułu po-

zwala sobie wysnuć wniosek, iż towarzystwa ubezpieczeniowe podążały będą w 
kierunku dalszej centralizacji tego ważnego obszaru. Coraz częściej można też 
usłyszeć wśród praktyków głosy na rzecz wdrożenia opcji samolikwidacji prostych 
szkód o niewielkiej wartości. Dotyczyć miałaby ona szkód z ubezpieczeń pojaz-
dów samochodowych. Ubezpieczony wypełniałby odpowiednie formularze w apli-
kacji internetowej, podając zakres uszkodzeń pojazdu. System z odpowiednim 
oprogramowaniem wyliczałby kwotę odszkodowania i po akceptacji przez poszko-
dowanego dokonywałby automatycznego przelewu na wskazane konto bankowe.  
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IMPACT OF IT TECHNOLOGIES ON CHANGES 
OF ORGANIZATION OF CLAIMS SETTLEMENT 

Summary: In the XXIst century, in the times of fast development of IT technologies, big 
part of insurance undertakings has entered into reorganization in the area of claims settle-
ment. There has been observed a strong tendency towards centralization and computeriza-
tion by the introduction of electronic files of damage, which has a lot of advantages: oppor-
tunity to browse documents at any time and in any place and their automatic sending, issu-
ing of orders for appraisers and receiving reports from surveys, electronic documents’ back-
up. It should also be stressed that together with other positive results of the area of claims 
settlement centralization influenced by the IT achievements, there is the concentration of 
claims adjusters in one or several big claims settlement centers, a high level of processes and 
specialization’s standardization providing better use of human resources, more effective use 
of venue and IT equipment, lowering the costs of claims settlement. 

Keywords: claims settlement, IT technologies, reorganization. 


