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ОРГАНИЗАЦИЯ ЭЛЕКТРОННОГО ДОКУМЕНТООБОРОТА 

 В СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ 

 

Страхование - область бизнеса, в которой осуществляется обработка 

большого количества документов различных видов: договоров, 

страховых полисов, заявлений, справок, медицинских свидетельств, 

документов на право владения имуществом, результатов экспертиз и прочих 

документов, количество разновидностей которых для средней страховой 

компании переваливает за сотню. Все эти документы формируются в дела, 

дела составляют тома, помещаемые в архивы, доступ в которые 

осуществляется в момент наступления страховых случаев, по мере изменения 

условий договора, по окончании срока его действия и в других случаях. Чем 

больше страховая компания, тем большее разнообразие программ 

страхования она предлагает и тем более разнородные документационные 

архивы имеет. 

Стремясь охватить как можно большее количество клиентов, страховая 

компания открывает агентства в других районах и городах, решая вопросы 

организации распределенных архивов либо проблемы транспортировки 

документов в центральный офис. Работа с большими объемами документов в 

страховой компании является частью ее операционной деятельности, 

поэтому решение проблем обработки документов в действительности может 

повысить эффективность работы компании, скорость и качество 

обслуживания клиентов. 

Построение электронных архивов и автоматизация процессов 

обработки документов, как правило, осуществляются на базе 

специализированных систем, которые носят общее название "Системы 

управления корпоративным содержанием - Enterprise Content Management 

System (ECM)". К данному классу систем относятся промышленные 

платформы, обладающие целым рядом свойств, начиная от способности 

хранить большие объемы документов в нескольких распределенных 

хранилищах, находящихся в разных городах или даже странах, до 

возможности моделирования процессов обработки документов и их 

интеграции с электронной почтой, web-сайтами и другими системами. 

Использование такого рода систем оправданно в тех случаях, когда речь идет 

о больших объемах информации, организации надежного хранения и 

обеспечении быстрого доступа к информации. 

В современном мире работа любой страховой компании  невозможна 

без использования информационно – коммуникационных технологий. 

Традиционный бумажный документооборот замещается электронным, 

поскольку первый уже не отвечает требованиям бизнеса и не может 

обеспечить быстроту обработки данных. В представленном докладе 

рассказывается проблема организации электронного документооборота и 

алгоритмах работы при его использовании.  
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Актуальность данной проблемы в последнее время становится очень 

важной, т.к в условиях жесткой конкуренции именно автоматизация 

документооборота дает возможность ускорить работу различных отделов 

страховой компании и позволяет принимать важные оперативные и 

стратегические решения. 

Целью доклада является выявление преимуществ использования 

электронного документооборота в страховых компаниях. 

Основной задачей доклада является изучение и систематизация 

материалов использования страховой компанией «Согласие» системы 

электронного документооборота. 

 

 

1. Мобильные решения для страховых агентов 

 

Одной из стратегических инициатив страховых компаний является 

усиление розничных продаж через развитие агентской сети. Активизируя 

работу с агентским каналом продаж, страховщики сталкиваются с рядом 

проблем. Одна из них состоит в том, что система тарификации в страховых 

компаниях настолько сложна и многогранна, что работать с ней на бумажных 

носителях агенту достаточно трудно, да это и не соответствует характеру его 

работы: продавец должен в первую очередь продавать, а не возиться с 

бумажками. 

Современная компания достигает успеха, создавая новые ценности в 

работе, как с «внешним клиентом», так и с «внутренним клиентом», каковым 

для страховщика является агент. Поэтому страховщики оснащают 

продающую сеть «электронными помощниками», причем не просто 

калькулятором премий, а устройствами для обмена информацией с 

компанией. Они дают агенту возможность в удаленном режиме выполнить 

всю процедуру заключения страхового договора: присвоить номер 

страховому полису, передать в компанию данные об объекте страхования и 

владельце, акт осмотра автомобиля, его фотографии и т.п., а также быстро и 

точно определять сумму премии, своевременно сообщать номера 

использованных бланков полисов и квитанций и т.п. Это позволяет агенту 

быть меньше «привязанным» к офису компании и максимально приблизиться 

к местонахождению клиента. 

Компания, в свою очередь, заинтересована не только в том, чтобы 

через создание привлекательных условий, усилить лояльность агента, но в 

том, чтобы повысить уровень информационной безопасности процедуры 

заключения договоров страхования. При оформлении страхового полиса в 

рукописном виде существует определенный цикл, в котором есть 

значительные промежутки времени между появлением полиса у клиента и 

появлением этого же полиса в учетной системе страховщика. Однако, 

современная конкурентная ситуация (конкуренция на уровне качества 

сервиса) требует, чтобы сервис был мгновенным, начинал действовать сразу, 
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как только клиент застрахован. А в реальности в некоторых компаниях 

процесс регистрации нового договора занимает 1,5-2 месяца. Мобильные 

решения для страховых агентов обеспечивают возможность в он-лайн 

режиме передавать информацию о заключенном страховом договоре в 

общую базу данных страховой компании», и тем самым, ликвидировать 

разрыв времени между моментом заключения агентом договора страхования 

и моментом открытия сервисных опций. 

Клиент, обслуживаемый по новой технологии, получает существенные 

преимущества, состоящие отнюдь не только в ускоренной котировке и 

тарификации. В действительности все сервисные службы (колл-центр, 

служба технической поддержки и т.п.) включаются на внесение номера 

страхового полиса в систему, а пока номер не внесен – клиент для них не 

существует. То есть, фактически сервисные программы начинают работать 

только тогда, когда страховщик узнает о существовании такого клиента. 

Регистрация договора в системе через мобильные решения для страховых 

агентов позволяет решить эту задачу за 1-2 минуты. Время же полного 

оформления договора при использовании данного устройства займет 6-7 

минут для договора КАСКО и 4-5 минут для договора ОСАГО. 

Страховщик, помимо экономии времени при получении информации 

по проданным агентом полисам, выигрывает еще и в том, что это 

способствует предупреждению страхового мошенничества: когда премия по 

полису агентом получена, клиент считает, что он застрахован, а у 

страховщика ни полиса, ни премии, ни информации нет, пока клиент не 

придет к нему с убытком. Фотографирование объекта на мобильные 

устройства тоже усиливает контроль, поскольку агент лишается возможности 

застраховать уже битую машину. 

Одним из основных вопросов также является защита информации: 

особое внимание уделяется защите персональных данных клиентов, как на 

этапе ввода информации, так и на этапе её обработки.  

Мобильный страховой офис позволяет страховому агенту сохранять и 

быстро находить информацию по клиенту, событиям, связанным с их 

обслуживанием, вести и хранить электронную переписку, не забыть про 

сроки окончания договоров и другие важные события. 

В страховой компании СОГЛАСИЕ автоматизация деятельности 

организуется при помощи специализированной системы ведения баз данных 

«Диасофт» и системы электронного документооборота (СЭД). 

Договоры страхования заключаются не только непосредственно в 

офисе страховой компании, но и по месту нахождения объекта страхования, 

т.е. страховой агент работает в удаленном режиме. После того как 

достигнуто согласие на заключение договора, электронная версия страхового 

полиса с помощью СЭД поступает в систему «Диасофт» и происходит 

мгновенная регистрация договора.  

Пример. При прохождении мною практики в компанию Согласие 

обратился страхователь с просьбой застраховать его автомобиль РЕНО-
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Дастер от рисков Угон и Ущерб (страхование КАСКО), я вместе со 

страховым агентом выехала к нему по месту его жительства. Агент 

использовал в своей работе комплект Мобильный офис, включающий 

ноутбук, мобильный принтер и USB модем для связи с базой «Диасофт».  

Расчет страховой премии, оформление заявления и страхового полиса 

мною было произведено в программе 1С: Страхование. Электронные версии 

документов были отправлены в головной офис, после регистрации в системе 

договора, страхователь получил на руки полис, распечатанный на мобильном 

принтере. На осмотр автомобиля, его фотографирование и процесс 

заключения договора было затрачено около 20 минут.  

Преимуществом данного способа заключения договора является 

мгновенная регистрация страхового полиса в базе данных компании. 

Кстати, в программе 1С: Страхование комиссионное вознаграждение 

страхового посредника (его заработная плата) рассчитывается автоматически 

при вводе страхового полиса в базу данных. 

 

Электронный документооборот 

в финансово-аналитической деятельности компании 

 
 После вступления в силу каждый договор становится объектом учета, 

в том числе, бухгалтерского. К нему относятся входящие платежи 

(бухгалтерия), по нему контролируется план их поступлений (отдел 

страхования), его условия необходимы отделу урегулирования убытков при 

наступлении страхового случая и т.д. Но, так или иначе, документооборот 

переходит на финансово-аналитический уровень. 

Далее эта информация в обобщенном виде интересна топ - менеджерам 

компании для  оперативного анализа деятельности в различных аспектах (по 

клиентам, по регионам, по ответственным исполнителям и т.д.). 

Верхним уровнем является блок стратегического планирования и 

управления. Это задачи построения бюджета, анализа деятельности в разрезе 

продуктов страхования, расчет тарифов. 

Когда информация в базе накоплена, наступает верхний уровень 

автоматизации компании. Для топ-менеджеров возможно решение задач 

управленческого учета, анализа и планирования. Например, по каждому 

договору автоматически вычисляются показатели доходности (суммы 

полученной премии, суммы выплат по страховым актам, суммы, полученные 

от перестраховывающих компаний и т.д.). 

Руководитель имеет возможность определить региональным отделам 

продаж планируемую годовую выручку. Отделы продаж, в свою очередь, на 

основании этих данных рассчитывают свой страховой портфель и получают 

показатели доходности. 

Кроме того, отслеживается выполнение бюджета компании. Он 

формируется в филиалах и подразделениях, поступает в головной офис для 

консолидации и утверждения. 
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Утвержденный бюджет возвращается обратно для исполнения в 

подразделения. Выполнение бюджета отслеживается по т.н. «кассовому» 

методу в разрезе каждого подразделения. Факт отклонения отслеживается и 

может быть проанализирован. 

 

3. Автоматизация документооборота  

при урегулировании убытков 
 

Основной бизнес-процесс страховой компании — это урегулирование 

убытков после наступления страхового случая. Если представить этот 

процесс поэтапно, например, при осуществлении страхования транспортного 

средства от ущерба, то можно понять, сколько необходимо заполнить 

документов, через сколько кабинетов пройти, чтобы в итоге закрыть дело. 

Представим этот процесс в виде последовательности этапов: 

• Заполнение заявления о наступлении страхового случая; 

• Предоставление страхователем всех необходимых документов, 

подтверждающих право страхователя/выгодоприобретателя собственности 

на объект страхования, а также право на получение страховой выплаты 

(копии паспорта транспортного средства, свидетельства о регистрации 

транспортного средства, талона технического осмотра, доверенности, 

договор купли-продажи имущества, копия страхового полиса, квитанции 

об оплате очередной страховой премии и проч.); 

• Направление на внутреннюю или независимую экспертизу 

причиненного ущерба; 

• Предоставление страхователем всех необходимых документов, 

подтверждающих факт события, приведшего к причинению ущерба 

имуществу страхователя (справки из ГИБДД, из МВД, из МЧС, из лечебных 

заведений и проч.); 

• Предоставление результатов экспертизы ущерба; 

• Принятие решения о выплате страхового возмещения, либо 

о способе урегулирования убытка страхователя; 

• Проведение выплаты страхового возмещения, учет данной 

выплаты, либо проведение взаиморасчетов с СТО 

и предоставление/учет/согласование калькуляций стоимости 

восстановительного ремонта; 

• Закрытие дела об урегулировании убытка. 

Эта последовательность аналогична и для других типов страхования — 

например, страхования жизни: отличаются лишь комплекты 

предоставляемых документов и круг лиц, контролирующих процесс 

их предоставления и принятия решения по делу. Процесс урегулирования 

убытка обычно происходит последовательно. 

В ходе него принимаются следующие решения:   

• Об открытии дела об урегулировании убытка; 

• О проведении экспертизы ущерба; 
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• Об отсутствии состава мошеннических действий; 

• О полноте предоставления документов для урегулирования 

убытка; 

• О положительном решении в урегулировании убытка и способе 

урегулирования; 

• Об увеличении размеров ущерба при обнаружении скрытых 

повреждений (для транспортного средства) либо при изменении калькуляции 

ремонта и пр.;  

• О закрытии дела. 

На каждом этапе прохождения заявки по маршруту для принятия 

адекватного решения необходим доступ к полному пакету документов 

по ущербу, включая копию договора страхования/ полиса, который должен 

попадать в Систему непосредственно после его подписания клиентом. Так 

как страховые компании часто имеют территориально-распределенную 

структуру, предоставление полного комплекта документов по делу 

на каждом этапе согласования приобретает особое значение: это позволяет 

исключить возможность мошенничества со стороны клиента или страхового 

агента, а также обеспечить оперативность рассмотрения дела. 

 

В страховой компании СОГЛАСИЕ автоматизация документооборота 

процесса урегулирования убытка происходит следующим образом: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Специалист страховой 

компании вызывает клиента из 

электронной очереди. 
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«Услуга шт. эксперта / 

Подготовка направления

на ремонт / Расчет

калькуляции»

Создать в СЭД задачу

«Услуга шт. эксперта / 

Подготовка направления

на ремонт / Расчет

калькуляции»

Создать услугу «Запрос документов от

Страхователя» с указанием наименования

документа и даты предполагаемого

предоставления

Создать услугу «Запрос документов от

Страхователя» с указанием наименования

документа и даты предполагаемого

предоставления

Прием документов по событиям, имеющим признаки страхового случая

Вызов Клиента из электронной

очереди

Вызов Клиента из электронной

очереди
Помощь в заполнении заявления на

выплату возмещения по КАСКО

Помощь в заполнении заявления на

выплату возмещения по КАСКО

Проверка документов на

комплектность

Проверка документов на

комплектность
Составление Акта приема-передачи

документов

Составление Акта приема-передачи

документов

Ввод информации о страховом

событии

в систему «Диасофт»

Ввод информации о страховом

событии

в систему «Диасофт»

Создание убытка в «СЭД»Создание убытка в «СЭД»
Передача дела в СЭД далее на

этап отдела экспертизы

Передача дела в СЭД далее на

этап отдела экспертизы

Оформление направления на осмотрОформление направления на осмотр



7 

 

 

 

 

 

Затем страхователь совместно с сотрудником страховой компании 

заполняет заявление о страховом случае, специалист производит проверку 

предоставляемых документов на соответствие данных и комплектность. Все 

эти документы сканируются и заносятся в базу данных, в папку клиента, 

после чего готовится Акт приемки-передачи документов по заявленному 

событию. Далее оформляется направление на осмотр транспортного средства 

и независимый эксперт осматривает автомобиль, составляет акт осмотра 

транспортного средства.  

После того, как оформлены все документы можно приступить к работе 

с информационными программами, в частности, в системе «Диасофт» 

необходимо зарегистрировать заявленное событие. 

Завершив регистрацию заявления в «Диасофт», специалист страховой 

компании приступает к заполнению СЭД в части создания убытка. 

Заполнив СЭД, выплатное дело передается на этап отдела экспертизы, 

где решается вопрос о ремонте автомобиля или выплате страхового 

возмещения.  

К сформированному выплатному делу подключен телефонный номер 

клиента, на который приходят смс - сообщения о статусе страхового 

события. 

СЭД позволяет четко отслеживать, в какой стадии находится то или 

иное дело по урегулированию убытков, видеть те из них, по которым 

просрочено время перехода в следующий статус, информировать 

ответственных исполнителей.  

Также составляются стандартные списки документов, необходимых 

для ведения процесса урегулирования убытков. А поскольку, 

отсканированные копии документов помещаются непосредственно в базу 

данных «Диасофт», то после передачи заявки на рассмотрение комиссией вся 

информация оказывается доступной для принятия решения об 

урегулировании или отказе. Соответственно, система позволит передать 

заявку в бухгалтерию для оплат или сформировать извещение клиенту об 

отказе. Также возможна инициализация процедуры регресса. 
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Заключение 
 

Рассмотрев систему организации электронного документооборота в 

страховой компании Согласие, можно сделать вывод, что электронный 

документооборот: 

1. отвечает требованиям современного страхового бизнеса и 

обеспечивает быстроту обработки данных; 

2. позволяет ускорить работу различных отделов страховой 

компании;  

3. позволяет своевременно принимать важные оперативные и 

стратегические решения; 

4. дает возможность агенту в удаленном режиме выполнить всю 

процедуру заключения страхового договора;  

5. способствует предупреждению страхового мошенничества;  

6. способствует решению задач управленческого учета, анализа и 

планирования;  

7. позволяет четко отслеживать, в какой стадии находится то или 

иное дело по урегулированию убытков, видеть те из них, по которым 

просрочено время перехода в следующий статус, информировать 

ответственных исполнителей. 


