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ЗНАЧЕНИЕ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ В СТРАХОВОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ
Необходимость адаптации к изменениям, которые происходят в условиях рынка как на макроэкономическом уровне, так и на уровне каждого отдельного хозяйствующего субъекта, требует специальных методов и средств для «настройки» бизнес-процессов относительно быстро меняющихся внешних и внутренних условий и правил ведения бизнеса. Процессно-ориентированные субъекты, в том числе и страховые компании, стараются устранять барьеры и задержки, возникающие при выполнении конкретного бизнес-процесса.

Бизнес-процесс (1) начинается со спроса потребителя и заканчивается его удовлетворением. Для описания и разработки бизнес-процессов на сегодняшний день разработаны десятки методологий, такие как ARIS, IDEF0, IDEF3, DFD и многие другие (2). 
По данным компании IDS Sheer (3), внедрение процессного управления и модернизация бизнес-процессов, проводимая на основе процессного управления, дают (данные были представлены в рамках мероприятия, проводимого фирмой IDS Sheer 27.10.2008):

- сокращение стоимости процессов на 20 - 60%;

- снижение времени внедрения новых продуктов на 40%;

- сокращение рекламаций клиентов на 20 - 30%.

Бизнес-процесс должен быть: описанным, оптимальным, действительно выполняться согласно описанию, и совершенствоваться. Именно от эффективности бизнес-процессов напрямую зависит конкурентоспособность и прибыльность компании. 

Всю процедуру страхования можно представить состоящей из от​дельных составляющих, или бизнес-процессов. Основными биз​нес-процессами страхования являются маркетинг, разработка стра​ховых услуг, продажа, андеррайтинг, сопровождение договора, уре​гулирование убытков. На практике эти процессы смешиваются, повторяются, но, тем не менее, можно выделить их последовательность(4).

Каждый процесс описывается совокупностью управляющих параметров, которые, в свою очередь, могут регулироваться с применением системы инструментов, проистекающих из существа факторов, влияющих на величину того или иного параметра. 

Бизнес-процессы, в деятельности хозяйствующих субъектов, согласно одной из наиболее распространенных классификаций, разделяются на основные и вспомогательные (поддерживающие). Основные бизнес-процессы создают основной поток доходов компании и служат основой бизнеса, а вспомогательные процессы, в свою очередь, обслуживают основные(5).

Бизнес-процессы страховой компании целесообразно разграничить на «страховые» (вместо «производственных» при традиционной классификации) и «административные». Спецификой страховой компании является тесное их взаимопроникновение. На стыке названных укрупненных блоков находятся такие важнейшие бизнес-процессы, как инвестиционные операции (в части размещения страховых резервов) и управление маржей платежеспособности(6). 

В условиях экономической глобализации особую значимость приобретает качество внутренней организации деятельности страховщика, которая может сыграть решающую роль в обеспечении его финансовой устойчивости и, соответственно, конкурентоспособности. Перед субъектами страхового предпринимательства часто встают следующие внутренние организационно-технологические проблемы, снижающие эффективность:

-    длительность процесса принятия решений (часто неоправданной);

- не соответствие организационной структуры бизнес-процессам и инновационным направлениям деятельности;

-   непрозрачность  бизнес-процесса для его участников;

- отсутствие нормативных документов, регламентов, инструкций и положений;

-  дублирование функций в системе управления организацией;

-  отсутствие требуемого уровня менеджмента.

В этих условиях для страховщиков особое значение имеет модернизация внутренних бизнес-процессов и их бизнес-функций на основе процессного подхода, т.е. приведение их в соответствие с актуальными условиями как внешней, так и внутренней для страховой деятельности среды. Важным фактором, обеспечивающим финансовую устойчивость страховой деятельности являются взаимоотношения страховщика с клиентами, поэтому компаниям предстоит сконцентрироваться на вопросах прибыльности и лояльности клиентской базы. 

При этом особое значение имеют экономическо-математические модели. Например, модель Портера делит процессы на первичные и вспомогательные Причем первичные процессы включают только те, которые формируют товар или услугу и доводят ее до потребителя. Все остальные процессы относятся к вспомогательным. На основе использования сильных сторон модели Портера(7), восьми-(8) и тринадцатипроцессной моделей(9), а также требований законодательства РУз., регламентирующих деятельность страховых организаций, и особенностей бизнес-процессов страховой организации разработана структура бизнес-процессов страховой деятельности, позволяющая выявлять проблемы функционирования конкретного блока бизнес-процессов, а также определять направления модернизации бизнес-процессов и их функций.

Наибольшую важность для улучшения результатов деятельности страховых организаций имеет выстраивание отношений с клиентами и партнерами. Реализация бизнес-процессов, качественно выстроенных в соответствии со стратегией страховой организации, позволит получить ей ощутимое конкурентное преимущество на рынке.

Выбор направлений модернизации бизнес-процессов зависит от целей страховой организации и анализа соответствия бизнес-процессов этим целям.

В результате исследования на основе методики Balanced Scorecard(10) стратегий развития ведущих страховых фирм, заявленных открыто в их официальных документах, т.е. предназначенных для открытой публикации, построена матрица целей. Цели сгруппированы по трем перспективам (группам): обеспечение роста и стабильности страховой компании, повышение организационного потенциала, развитие региональной сети.

С учетом использования методики Balanced Scorecard цели и соответствующие им критические факторы сформулированы таким образом, чтобы их достижение было измеримым (см. табл.).

Таблица

Критические факторы успеха и показатели страховой организации

	Критические факторы успеха
	Показатели, характеризующие достижения

	ПОКАЗАТЕЛИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ОТНОШЕНИЯ С КЛИЕНТАМИ

	Повышение качества 
услуг 

с клиентской базой
	Индекс сохранения клиентской базы;

Индекс расширения клиентской базы;

Прибыльность клиентов;

Частота страховых случаев;

Средняя величина страхового возмещения.

	Повышение качества обслуживания и привлечение региональных клиентов
	Индекс удовлетворенности клиентов

Индекс расширения клиентской базы в регионах;

Прибыльность клиентов (по регионам).

	ФИНАНСОВЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ

	Наличие определенной 
позиции на рынке
	Рыночная доля;

Объем поступлений страховых премий;

Рентабельность страховых продуктов.

	Повышение доходности 
инвестиций
	Индекс использования активов;

Доходность инвестиций.

	Повышение эффективности 
использования человеческих 
ресурсов
	Доходность на сотрудника

Индекс удержание ключевых сотрудников

Индекс «текучки» кадров

	Повышение доходности 
региональной сети
	Доля регионов в общем объеме страховых премий;

Рентабельность региональных подразделений.

	ПОКАЗАТЕЛИ ВНУТРЕННИХ ПРОЦЕССОВ

	Повышение эффективности 
«продуктовых» направлений и разработка новых продуктов
	Издержки «продуктовых» направлений;

Время реализации процессов

Темпы роста продаж новых продуктов

	Увеличение

 продаж
	Объем страховой премии на одного агента;

Трудоемкость оформления договора;

Трудоемкость подготовки предложений.

	Развитие региональной сети
	Индекс присутствия в целевых регионах

	ПОКАЗАТЕЛИ ВНЕДРЕНИЯ ИНФОРМАЦИОННО-КОММУНИКАЦИОННЫХ СИСТЕМ

	Внедрение информационных 
технологий и тиражирование 

IT-решений  в регионах
	Индекс IT-поддержки основных процессов(продажа страховых услуг, сопровождение договоров страхования, урегулирование убытков и др.) и использования единого специализированного программного обеспечения;

Индекс IT-охвата регионов;

Индекс IT-поддержки вспомогательных процессов
(бухгалтерия, кадры, инвестиционная деятельность и др.).


Существование различных подходов к классификации бизнес-процессов связано с тем, что каждая организация имеет свою специфику деятельности, продукцию и услуги, определенных поставщиков и потребителей и т.п. При этом ни одна из классификаций не является универсальной и каждая из них обладает своими преимуществами и недостатками, а выбор классификации описания бизнес-процессов в общем случае не имеет большого значения. 
Таким образом, выбор методов модернизации и соотношение их применения к конкретному бизнес-процессу зависит от целей страховой деятельности в целом, набора показателей бизнес-процесса, текущего состояния его организации и проблем, возникающих при его выполнении. Важно, чтобы в рамках одного субъекта при описании бизнес-процессов применялся только один подход и понимание необходимости описания бизнес-процессов, а классификационный анализ бизнес-процессов позволит определить их внутреннюю структуру, возможную взаимосвязь с иными бизнес-процессами и значимость в деятельности организации. Определение владельца бизнес-процесса, четкое описание границ, интерфейсов и определение требований к бизнес-процессам создают базу для выстраивания всей системы постоянного мониторинга и улучшения бизнес-процессов.
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