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В 1994 году страховой рынок Франции по объемам собранной страховой пре�мии занимал 5 место в мире (после Японии, США, Германии и Великобри�тании). По предварительным данным за 1995 год французские страховые компании опередили английских страховщи�ков и вышли на 40-е место в мире.


В истекшем году страховые компании Фран�ции продали страховых полисов на сумму 950 млрд. франков (6% от объема собранной мировой премии), из которых на внутреннем рынке собрано 717 млрд. франков, а осталь�ные за рубежом.


Франция занимает второе место в Европе после Португалии по числу ДТП. В прошлом году на дорогах Франции в ДТП пострадали 280 тыс. человек и 9,5 тыс. погибли.


На страховом рынке Франции за после�дние 10 лет существенно изменилась идео�логия большинства страховых компаний. Если раньше речь шла о предоставлении клиен�там наибольшего объема услуг с большими бонусами, то в настоящее время практичес�ки все страховые продукты на рынке уравня�лись и стали примерно одинаковыми. Основ�ная же тяжесть конкурентной борьбы пере�неслась в сферу урегулирования убытков.


Работа страховых компаний находится под пристальным вниманием средств массовой информации, и даже многие политические деятели в своей работе с избирателями уде�ляют большое внимание проблемам страхо�вания. Поэтому основным критерием работы страховой компании стали быстрота и каче�ство урегулирования убытков.


Главной задачей, например, ведущей стра�ховой компании Франции "UAP" (ЮАП) явля�ется наиболее полное и оперативное удов�летворение всех претензий страхователей, произведение выплат в полном объеме, но не более того, что положено.


Французская страховая компания "UAP" 3 года назад была приватизирована. Общий объем собранной компанией за 1996 год страховой премии составил 157,6 млрд. фран�ков, или 16% от всей премии, собранной французским страховым рынком. Из этого объема 63 млрд. франков, или 40%, компанией собрано во Франции, а остальная сум�ма получена из-за рубежа.


В последние годы компания сделала став�ку на страхование предприятий. Ее доля на рынке по страхованию общегражданской от�ветственности предприятий составляет 20%.


За 1995 год компанией урегулировано око�ло 1,2 млн. убытков.


В компании работает около 30,0 тыс. чел., из которых 18612 чел. - на французском рынке (остальные за рубежом).


В соответствии с концепцией компании урегулирование убытков должно вписывать�ся в ее общую стратегию. Эта работа должна удовлетворять требованиям законодатель�ства и давать положительный эффект для компании.


Не ущемляя прав клиентов, компания дол�жна снижать свои расходы на выплаты, тем самым делать тарифы конкурентоспособны�ми на рынке.


Страховая компания "UAP" представляет собой холдинг.


Во главе холдинга находится головная ком�пания, которая непосредственно страхова�нием не занимается. Она разрабатывает еди�ную стратегию компании, занимается мето�дологической работой и составляет сводный баланс.


Непосредственно страховыми операциями занимаются компании, расположенные на территории Франции и других европейских стран.


В состав холдинга входят также центры перестрахования и по работе с банками, но их деятельность не оправдывает себя и, видимо, в ближайшее время они будут лик�видированы.


В состав компании входят три хозрасчет�ных центра:


- по индивидуальном страхованию жизни;


- по коллективному личному страхованию;


- по страхованию от огня и других рисков. Этот, последний, центр отвечает за все вопросы, возникающие в процессе работы. В его состав входят следующие подразделе�ния:


- Департамент брокеров (отвечает за ра�боту с независимыми брокерами);
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- Дирекция по работе с генеральными агентами (отвечает за деятельность агентов работающих только в "UAP" по договору);


- Департамент страхования крупных пред�приятий (таких, где работает более 500 чело�век);


- Технический департамент (формирует страховые продукты и тарифы); - Сектор ликвидации убытков. В этом секторе работает 90 специалистов. Он отвечает за деятельность ликвидаторов убытков на всей территории Франции, опре�деляет политику в области урегулирования убытков в юридическом аспекте (изучение всего нового в законодательстве, обобще�ние практики судопроизводства) и разраба�тывает документы для ликвидаторов убыт�ков. Осуществляет также профессиональный отбор ликвидаторов и их обучение.


Сектор организует проведение эксперти�зы, подбор экспертов и выработку каче�ственных критериев оценки их работы, раз�рабатывает политику по борьбе с обманом и мошенничеством, следит за правильным со�блюдением договоров с представителями инфраструктуры (автомастерскими, врача�ми и т.д.).


В состав сектора ^одит группа экспертов по автотранспорту, по пожарам и затоплени�ям, которая не только проводит экспертизу, но и организует проверки работы региональ�ных экспертов, создает условия для конку�ренции экспертов компании и совершен�ствования экспертной работы. В сектор входит также группа статистиков. Нормативные документы по урегулирова�нию убытков и основные направления дея�тельности разрабатываются на уровне го�ловной компании, и каждое подразделение должно согласовывать свои цели с интереса�ми компании.


В настоящее время в компании "UAP" дей�ствует трехлетний план, с которым коррес-пондируются трехлетние планы каждого под�разделения компании и региональных цент�ров.


Основной целью действующего плана яв�ляется снижение расходов по ликвидации убытков.


Вопрос о снижении расходов по убыткам в компании впервые возник 5 лет назад и тогда же была поставлена задача повышения эф�фективности деятельности ликвидаторов убытков. Для этого сектором урегулирова�ния убытков была разработана так называе�мая Хартия ликвидаторов,


В основе работы компании по урегулиро�ванию убытков лежат три принципа:


- единство дела (дело по убытку открыва�ется только один раз); - устранения дублирования в деле (каж-


дый новый специалист не повторяет шагов, предпринятых предыдущим);


- система контроля на всех этапах рас�смотрения дела, контроль систематический и внезапный.


В целях сокращения сроков рассмотрения претензий и повышения ответственности каждого, кто принимает участие в рассмот�рении дела по убытку в компании "UAP", разрешено генеральным страховым агентам самостоятельно рассматривать многие дела и принимать решение по выплате страхового возмещения. Это позволяет компании гаран�тировать страхователю выплату возмещения в течение 10 дней после получения всех необходимых документов (причем большин�ство документов должен представлять сам страхователь). Если в указанный срок возме�щение не будет выплачено, компания прини�мает на себя обязательство перед страхова�телем снижать размер страховой премии при заключении нового договора страхова�ния. Это обязательство компании было сооб�щено всем клиентам через средства массо�вой информации.


В результате в 1995 году из всех дел лишь в 3 случаях был нарушен 10-дневный срок.


Такое положение активизировало работу всей компании. При этом скорость рассмот�рения дел не отразилась на качестве работы.


В целях ускорения и повышения качества рассмотрения дел на выплату страхового возмещения всем генеральным страховым агентам были вручены специально разрабо�танные макеты писем по урегулированию убытков по всем видам рисков.


Иногда страховая компания "UAP идет на выплаты дополнительного страхового воз�мещения в рекламных целях или для поощре�ния постоянных клиентов, поощряется также полюбовное решение всех вопросов без об�ращения клиентов в суды. Например, по страхованию жизни и за последствия телес�ных повреждений в согласованном порядке решается 90% всех дел, а в 10% случаев, по тяжелым увечьям, дела должны быть урегу�лированы путем судебного разбирательства.


По имущественным рискам практически нет дел, которые были бы урегулированы через суд.


Для ликвидаторов компанией разработан специальный опросник, применяя который, они психологически подготавливают страхо�вателей к полюбовному решению дел.


Среди ликвидаторов постоянно распрост�раняется опыт такого порядка урегулирова�ния убытков и рекомендации компании, что также оказывает им существенную помощь в работе.


В то же время определения размера вып�латы и саму выплату в компании проводят
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другие лица, которые не знакомы с подроб�ностями дела и выполняют лишь технические расчеты.


Существующая "Хартия ликвидаторов" оп�ределяет роль и полномочия каждого лица при урегулировании убытков.


"Хартия" была принята в 1993 году и дваж�ды дополнялась - по экспертизе и по урегу�лированию убытков за рубежом.


Цель этого документа - упрощение работы сети ликвидаторов и устранение дублирова�ния в работе. Каждый работник должен четко знать, что и в какой последовательности он должен делать и что не входит в его полно�мочия. Девиз компании: "Клиент должен по�лучить все, что ему положено, но не более того".


Сектор урегулирования убытков определя�ет цели и порядок урегулирования убытков, добивается того, чтобы все ликвидаторы дей�ствовали по одним и тем же принципам и пользовались одними критериями.


Сектор дает рекомендации по работе в условиях принятия новых законодательных актов, разрабатывает макеты по различным видам убытков и распространяет их по сети, вырабатывает общие подходы к ликвидации убытков, которые оказывают влияние на де�ятельность всей компании.


"Хартия" определяет полномочия каждого участника урегулирования убытков в стан�дартных случаях, при крупных же авариях действует особенный порядок урегулирова�ния, который разрабатывается комиссией из представителей различных оперативных и вспомогательных служб. В случае разногла�сий при выработке этого документа создает�ся арбитражная группа, которая и принимает окончательное решение.


Сектор урегулирования убытков координи�рует деятельность представителей "UAP" в различных профессиональных объединениях (ассоциации и федерации страховщиков), оказывает различную помощь оперативным службам (по подготовке кадров, распростра�нению информации, подготовке различных рекомендаций и т.д.), рассматривает обра�щение клиентов к руководству компании.


Ликвидаторы компанией привлекаются при больших убытках - по имущественным рис�кам на сумму более 5 тыс. франков и при телесных повреждениях, повлекших за собой более 10% утраты трудоспособности.


Ликвидаторы контролируют также профес�сиональный уровень генеральных агентов и их соответствие требованиям компании. Они также отслеживают работу экспертов, вра�чей, адвокатов и готовят представления в сектор урегулирования убытков по их ис�пользованию. -Компанией "UAP" к урегулированию убыт-


ков привлекается большинство генеральных страховых агентов.


В зависимости от опыта работы и квалифи�кации генеральные агенты делятся на три категории.


Категория генерального агента определя�ет лимиты, в которых он может урегулиро�вать убытки, и его полномочия в привлече�нии экспертов.


Например, агенты нулевой категории к уре�гулированию убытков не привлекаются. Стра�ховые агенты 1 категории урегулируют убыт�ки до 35 тыс. франков с привлечением экс�перта или до 2 тыс. франков без эксперта. Агенты II категории урегулируют убытки до 70 тыс. франков с участием эксперта или до 5 тыс. франков без него.


Генеральные агенты не привлекаются к урегулированию убытков по страхованию гражданской ответственности и при тяжелых телесных повреждениях.


Учитывая, что более чем в 90% всех убыт�ков сумма ущерба не превышает 70 тыс. франков, все они урегулируются генераль�ными страховыми агентами. Всего в 1995 году ими было урегулировано 850 тыс. дел.


За работу по урегулированию убытков ге�неральные агенты плату не получают, по�скольку это уже учтено в размере выплачива�емого им комиссионного вознаграждения за продажу страховых полисов.


Как исключение, дополнительное вознаг�раждение страховые агенты получают за воз�врат средств по регрессным искам, а также за урегулирование убытков от стихийных бедствий.


Все сверхлимитные дела урегулируются региональными управлениями с привлече�нием ликвидаторов и инспекторов-бухгалте�ров.


За работой всей сети ликвидаторов убыт�ков осуществляется постоянных контроль.


Например, работа генерального агента по урегулированию убытков проверяется не реже, чем 1 раз в 1,5 года, но в необходимых случаях проверка может проводиться и чаще.


По результатам проверки составляется от�чет, с которым знакомится генеральный агент. При необходимости он дает пояснения по тем или иным аспектам его деятельности по вопросам урегулирования убытков.


Кроме того, в компании существует также статистический контроль за работой гене�ральных агентов в этом направлении, так называемая приборная доска, при котором различные показатели деятельности агента сравниваются со средними по компании (на�пример, частость убытков, средние выплаты и т.п.). При этом из портфеля агента исклю�чаются крупные риски, которые могут суще�ственно изменить средние показатели.
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Результаты проверок передаются регио�нальным центрам для принятия соответству�ющих мер. При этом хорошо работающий агент может повысить свою категорию и расширить полномочия. Если же в работе агента будут вскрыты серьезные нарушения, повлекшие убытки компании (например, ма�хинации с выплатами или задержка денег, полученных по регрессным искам), то он покрывает убыток за свой счет и даже может быть уволен (хотя и с выходным пособием).


Психологически для генерального агента важно, что он урегулирует убытки своих кли�ентов. Это повышает его авторитет, поэтому он заинтересован в повышении своей кате�гории.


В компании также применяются формы самоконтроля.


Например, все выплаты проходят компью�терный контроль, который не допускает сверх�лимитных выплат, компьютер также напоми�нает агенту о примененной франшизе, о необходимости предъявления регрессных ис�ков и т.п. Компьютерные программы значи�тельно упрощают урегулирование убытков.


Региональные центры и ликвидаторы так�же находятся под постоянным контролем.


Прежде всего анализируются общие ре�зультаты их деятельности и сравниваются с другими. Проводится общий контроль, а так�же проверяются отдельные направления в области урегулирования убытков - выплаты по телесным повреждениям, сроки и порядок предъявления регрессных исков, соблюде�ние правил и рекомендаций, разработанных головной компанией, и т.п.


Результаты проверки обсуждаются в реги�ональном центре, и разрабатывается план мероприятий по улучшению работы регио�нального центра.


Многие руководители региональных цент�ров предлагают проводить такие проверки чаще для выявления проблем, мешающих работе, и выработке путей их устранения.


Контроль за работой по урегулированию убытков в компании ранее осуществлялся специальным ревизионным подразделени�ем, однако в настоящее время оно ликвиди�ровано и такие проверки проводятся специ�альными бригадами специалистов в различ�ных сферах деятельности. Эти бригады фор�мируются в каждом конкретном случае в зависимости от конкретных целей проверки.


Такой принцип формирования бригад для осуществления проверок, с одной стороны, исключает предвзятость, а, с другой - дает возможность взаимоконтроля различных спе�циалистов.


Все материалы проверок концентрируются и анализируются в секторе урегулирования убытков компании.


Информация и методологические разра�ботки сектора урегулирования убытков рас�пространяются среди региональных центров и доводятся до генеральных агентов в преде�лах их полномочий.


Эти материалы имеют силу закона для сотрудников компании.


В страховой компании "UAP" два раза в год издается также специальный бюллетень лик�видаторов убытков, который состоит из двух частей:


- анализ новых юридических документов;


- практика судопроизводства в области страховой деятельности.


Кроме того, ежемесячно выпускается сбор�ник "Новости по урегулированию убытков", в котором даются разъяснения по проблемам, интересующим региональные центры, а так�же приводятся все изменения, вносимые в действующие документы.


При проверке деятельности генеральных агентов и ликвидаторов обязательно прове�ряется выполнение требований инструкций и практическое применение бюллетеней и сборников.


В одном из подразделений компании "UAP", которое занимается страхованием от огня и других имущественных рисков, в качестве административного персонала работает 5 тыс. человек. Из них ликвидаторами убытков являются 1281 человек (на 31.08.96 г.). В их число входят только сотрудники, работаю�щие ликвидаторами убытков в центральном аппарате и в региональных управлениях, не считая генеральных агентов.


В должностные обязанности ликвидаторов убытков вменяется только работа по ликви�дации убытков. Никакие другие функции они не выполняют (в то время, как генеральные агенты еще и продают страховые полисы).


В региональных управлениях количество ликвидаторов убытков варьируется в зави�симости от объема операций от 20 до 60 человек. В целом в региональных управлени�ях в настоящее время работают 589 ликвида�торов убытков.


В трех центрах г.Парижа, подразделенных на ведение дел по страхованию крупных предприятий, мелких и средних предприятий и индивидуалов, работают 393 ликвидатора убытков. Еще 100 ликвидаторов работает в тех провинциальных центрах, которые объе�динились в одно управление.


Кроме того, на территории каждого депар�тамента работает свой инспектор-ликвида�тор.


Во всех страховых компаниях Франции заключается с работниками коллективный договор, которым регулируются такие воп�росы, как минимальная заработная плата, права и обязанности работника, отпуск, тре-
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ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ


бования к образованию и т.д.


Кроме того, в коллективном договоре оп�ределен перечень должностей и классифи�кация всех профессий.


Служащие подразделены с 1 по IV класс (технически должности).


Затем идет категория кадров с V по VII класс (младший руководящий состав) и уп�равленческий персонал (руководящий со�став).


Ликвидаторы убытков занимают должнос�ти со II по VII класс.


В обяяанности сотрудника, занимающего должность II класса, входит получение заяв�ления от страхователя об убытке (от гене�рального агента, либо от брокера) и введе�ние этой информации в компьютер. Работ�ник этой категории в рассмотрении дела участия не принимает и в суть его не вникает.


В обяяанности сотрудника, занимающего должность III класса (т.е. бухгалтера-ликви�датора), входит расчет стоимости убытка. От этого работника не требуются большие ин�теллектуальные усилия, так как имеется схе�ма выплат (в процентах), в зависимости от тяжести заболевания и количества дней бо�лезни.


В обязанности сотрудника IV класса (т.е. редактора убытка, который занимается су�тью убытка) входит анализ страхового по�крытия, заключение о том, положено ли стра�хователю возмещение по этому убытку и подлежит ли возмещению причиненный ущерб по страхованию ответственности. Эта работа требует знания права ответственнос�ти. Кроме того, редактор убытка работает над оценкой ущерба. Он рассматривает и анализирует отчеты экспертов по убытками и принимает решение об общей сумме, подле�жащей выплате.


В обязанности специалиста V класса, а именно младшего руководящего персонала, входит работа по урегулированию убытка. Кроме того, специалист этого класса также частично занят технической работой.


В компетенции ответственного по урегу�лированию убытка входит рассмотрение бо�лее крупных по стоимости и более сложных по своей сути убытков, чем у специалиста IV класса. Прежде всего, когда речь идет о гражданской ответственности, об ответ�ственности предприятий и об ответственно�сти, которая повлекла телесные поврежде�ния.


В обязанности специалиста VI класса, а именно инспектора-ликвидатора, входит ра�бота по контролю за деятельностью ликвида�торов убытков региональных управлений, а также генеральных агентов. Кроме проведе�ния проверок работы других ликвидаторов убытков они сами также занимаются ликви-


дацией убытков. В их компетенции находит�ся рассмотрение дел по ликвидации убытков свыше 100 тысяч франков и ликвидация ущер�ба, связанного с телесными повреждениями, когда ущерб здоровью превышает 10%.


Работники такого класса в состоянии осу�ществлять работу по всем категориям рис�ков - это и страхование автомобилей, и гражданской ответственности, и страхова�ние имущества от огняяи др.


Одной из важнейших составляющих их ра�боты является работа с адвокатами постра�давших и поиск согласованного решения по урегулированию спорных вопросов.


К специалистам VI класса относятся также и юристы-советники. Полем их деятельности является как ликвидация убытка, так и рабо�та в других подразделениях компании.


Специалисты VI класса также ччстично при�влекаются к технической работе.


Специалисты, занимающие должности с IV по VII класса, имеют право от имени компа�нии давать обязательства, что убыток компа�нией признан, проводят беседы с адвоката�ми пострадавших или с самими пострадав�шими, определяют, на кого ложится доля ответственности по убытку. От специалистов этой категории полностью зависит решение, кто в дальнейшем и в каком размере будет выплачивать клиенту возмещение за поне�сенный убыток. Их решение полностью обя�жет компанию действовать в соответствии с ним.


В зависимости от класса специалиста они могут брать на себя различную ответствен�ность по обязательствам по выплате убытка.


Например, для специалиста IV класса этот лимит составляет не более 100 тыс. франков, для специалиста V класса - от 300 до 400 тыс. франков, а для специалиста VI класса -до 1,5 млн. франков.


Но необходимо отметить, что специалист, взяяший на себя обязательства по призна�нию убытка на определенную сумму, не явля�ется единственным, кто принимает решение на выплату. В этом случае сотрудничают 2 специалиста: один признает сумму убытка, а второй подписывает ччк к выплате. Специа�лист, обладающий правом подписи, при по�ступлении к нему документов на выплату еще раз их перепроверяет. Кроме того, он может не согласиться с произведенной оценкой ущерба. Но клиент в этом случае не постра�дает, так как суммы, взятые на себя компани�ей, все равно будут выплачены. Благодаря же двойному контролю за выплатами, опре�деляется профессиональный уровень ликви�датора убытков.


Если тот или иной ликвидатор совершил ошибку и выдал обязательство на большую сумму, чем положено с точчи зрения компа-


22





нии, то ему придется пройти дополнитель�ную подготовку.


Если же была допущена более грубая ошиб�ка, тогда ему будет снижена классность и будет разрешено давать обязательства от страховой компании на меньшую сумму.


Ликвидатор, повторяющий одни и те же ошибки, вообще лишается права заниматься ликвидацией убытка.


Профессия ликвидатора убытка в компа�нии "UAP" очень престижная. Эти специали�сты имеют возможность профессионального роста, поэтому все работники заинтересова�ны в своей работе.


Если сотрудник ставит перед собой цель -достичь еще больших успехов, тогда он про�ходит дополнительное обучение и ему при�даютсяяв дальнейшем другие функции и присваивается другой класс.


В отличие от других страховых компаний Франции "UAP" решила, что ликвидаторы убытка должны заниматьсяятолько ликвида�цией убытков.


Исключением являются ликвидаторы убыт�ков по страхованию строительно-монтажных рисков. В этом случче ликвидатор участвует и в заключении договора, и в ликвидации убытка.


Специализация касается и региональных центров, которые самостоятельно организу�ют свою работу. Чем больше работы имеют ликвидаторы убытка в региональном управ�лении, тем более крупное у них подразделе�ние.


Наиболее крупное подразделение ликви�даторов убытков имеется в управлении по ликвидации убытков крупных предприятий -175 чел.


Есть также дирекции, которые специали�зируются на ликвидации убытков по автомо-тотранспортным средствам, на ликвидации убытков, связанных с телесными поврежде�ниями, на строительно-монтажных убытках, на убытках по гражданской ответственности предприятий и т.д.


Таким образом, специалисты по ликвида�ции убытков находятся в составе всех под�разделений, которые занимаются различны�ми видами страховой деятельности.


Для улучшения работы в плане ликвидации убытков компанией "UAP" было решено про�вести специализацию ликвидаторов убыт�ков.


Уважая решения руководства региональ�ных центров, компания требует, чтобы в со�став ликвидаторов были включены специа�листы, способные решать вопросы о тяжких телесных поврежденияя.


Речь идет о клиентах, пострадавших в ава�риях, разбитых параличом, потерявших ко�нечности, перенесших психические заболе-


вания, имеющих большую степень ожогов.


Это все ставит перед страховой компанией не только финансовые и юридические вопро�сы, а также вопросы по переоборудованию жилого дома пострадавшего, в связи с тем, что по законодательству Франции, страхов�щики в таких случаях обязаны выплачивать деньги и на переоборудование жилого дома инвалида.


Поэтом компания "UAP" требует, чтобы во всех региональных управлениях 1-2 челове�ка специализировались на решении этих воп�росов.


В обязанность ликвидаторов будет входить сотрудничество с врачами и архитекторами, которые занимаются переоборудованием жи�лых домов для инвалидов.


Как уже говорилось, в компании на всей территории Франции работают 90 инспекто�ров-ликвидаторов. Но в последнее время компанией было принято решение об увели�чении этого числа специалистов еще на 10 человек, которые специализировались бы на тяжких телесных повреждениях.


Главнойзадачей, поставленной передними, является ведение переговоров с адвокатами пострадавших и с самими пострадавшими, в целях недопущения судебного процесса, так как по суду придется платить намного боль�ше.


Во Франции существуют целые адвокат�ские конторы, которые специализируются на решении проблем лиц, которым нанесены тяжкие телесные повреждения.


В противовес им была создана команда ликвидаторов, которая могла бы противо�стоять этим конторам.


В сентябре этого года компанией принято решение о двухнедельном обучении ликви�даторов, которые в будущем будут специа�листами по ликвидации убытков, связанных с тяжкими телесными повреждениями.


На семинаре будут освещены юридичес�кие аспекты этого вопроса. На него будут приглашены юристы и адвокаты, занимаю�щиеся рассмотрением таких дел, а также архитекторы.


Необходимость специализации ликвида�торов на тяжелых телесных повреждениях объясняется еще и тем что при решении вопросов о возмещении убытков компанией затрачиваются значительные средства.


Например, минимальные выплаты по тяж�ким телесным повреждениям составляют 2 млн. франков, а максимальные - 20 млн., что сказывается на результатах страховой деятельности компании.


В то же время специализация ликвидато�ров не исключает возможности использова�ния его на ликвидации других убытков, чтобы он не сужал свой горизонт и все время имел





возможность развиваться. Поэтому, в отсут�ствие сложных дел по его специализации, ему поручаются более простые дела.


В ближайшем будущем в компании плани�руется введение двух новых специализаций в области урегулирования убытков: по стра�хованию строительно-монтажных рисков и по страхованию ответственности перед ли�цами свободных профессий.


Сектор по урегулированию убытков в Па�риже специализируется на наиболее круп�ных делах, связанных с переливанием крови и возможностью заболевания СПИДом.


Но это является исключением. Как прави�ло, все дела рассматриваются по месту воз�никновения убытка.


Перед сектором по урегулированию убыт�ков стоят 2 основные задачи: быстро и пол�ностью произвести выплату страхового воз�мещения всем пострадавшим и выделить из общего числа убытков то небольшое количе�ство дел, которые являются наиболее слож�ными и дорогостоящими для того, чтобы


внимательно их изучить и недопустить пере�плату,


На 800 проходящих за год сложных дел по убыткам приходится около 20% всех выплат, произведенных компанией.


Сложные дела в компании решаются кол�легиально, небольшим количеством специа�листов, которые занимаются решением та�ких дел.


Этот опыт работы по урегулированию убыт�ков французской страховой компанией "UAP" свидетельствует о том, что она уделяет очень большое внимание вопросам урегулирова�ния убытков, в результате чего обеспечива�ется полнота и своевременность расчетов с клиентами с одновременным снижением раз�меров выплат при ликвидации убытков.


Эта цель достигается целым комплексом мероприятий, проводимых компанией.


Ликвидатор же, правильно урегулирующий убытки, оказывает решительное влияние и на объем продажи страховых продуктов ком�пании. *********************


Уып.ок ^слаг


ИЗ клиситп - в лгенты


Миллионы россиян могут быть вомечены в .чту цепочку взаимных интересов. Страховая компания АС КО ведет активный поиск путей расширения и удешевления страховых услуг, разрабатывает и вводит новые виды и программы страхования.


- Как бы не была сложна наша жизнь сегодня, мы вольно или невольно думаем о дне завтрашнем. Естественно желание материально обеспечить собственное бу�дущее, в том числе и через страхование. Нестабильная обстановка, свойственная нашей стране в последние годы, многих приучила жить одним днем. Но это вовсе не означает, что долгосрочное стра�хование нежизнеспособно в нынешних, резко меняющихся и не всегда предска�зуемых условиях. Уверенность в перс�пективности долгосрочного страхования помогла нам в разработке новой программы страхования жизни, макси�мально приспособленной к реалиям современной России.


АСКО предлагает своим клиентам широкий спектр договоров. И любой человек при желании может выбрать для себя то, что отвечает его потребностям и   материальным   возможностям. Большинство, все еще опасаясь далеко заглядывать вперед, предпочитает заключать с нами договора на год. Но интерес к долгосрочному страхованию есть и он становится все более актив�ным. Наши клиенты, среди которых крупные банки, фирмы, солидные пред�приятия и тысячи граждан, верят в надежность АСКО, в наше умение вести дела. Полагаю, что в недалеком будущем договора, заключаемые на пятнадцать лет, станут обычным явлением. Мы уже сегодня на практике подтверждаем вы�годность такого вида страхования.


Стремление дать возможность широ�кого выбора физическим и юридическим лицам подтолкнуло нас к созданию прог�раммы последовательного страхования жизни, реализуемой через оригинальную многоуровневую структуру, которая


объединяет большое количество участ�ников. Это напоминает своеобразную эстафету. Человек приобретает наш полис и автоматически получает право стать распространителем аналогичных полисов в качестве внештатного страхового агента АСКО. Что может быть проще? Всего-то и надо - рассказать о выгодах, даваемых страховым договором, соседям, коллегам, друзьям или просто случайному собеседнику. Убедить на собственном примере в беспроигрышности выбранного вариан�та. Привлечение новых клиентов - непло�хо оплачиваемая работа. Страховые представители, агенты АСКО обеспечи�ваются соответствующим комиссионным вознаграждением. При этом их личные счета будут пополнятся еще и за счет деловой активности сагитированных, в свою очередь тоже ставших внештат�ными агентами компании. Цепочка может быть бесконечной. И каждый, кто оказался в этой цепочке, напрямую заинтересован в увеличении количества участников. Заинтересован материально.


Сделать первый шаг и стать нашим внештатным агентом можно, приобретая полис страхования жизни по риску "дожитие" не менее, чем на 2000 долла�ров США. Сумма не так уж непомерна, если учесть, что она может выпла�чиваться частями в течение нескольких лет по 25-30 долларов в квартал. Замечу, такая возможность есть не только у физических, но и у юридических лиц. Но, чтобы стать обеспеченнее, а значит и увереннее в завтрашнем дне, можно действовать и по другому.


Предлагаемый АСКО полис накопи�тельного страхования жизни гарантирует 70 процентов годовых на вложенную


сумму. Эта услуга имеет существенные преимущества перед банковской. Владельцам полиса в течение всего накопительного периода предоставляется страховая защита на случай непредви�денных обстоятельств (травмы, болезни и их возможные последствия). В за�висимости от степени причиненного здоровью ущерба застрахованному вы�плачивается денежная компенсация. Удобно то, что платежи при желании клиент вносит в рассрочку - раз в месяц, например, раз в квартал или же в полугодие. Срок действия договора - год.


На год можно застраховаться и от несчастного случая. Хорошо, если беда обойдет человека стороной. Но если все же произойдет нечто из ряда вон, то наш клиент может быть уверен: за каждый день нетрудоспособности он обязательно получит 0,5 процента от страховой суммы, включая выходные и праздничные дни, В самом тяжелом случае, когда приходится констатировать


смерть,   от   несчастного   случая, родственники погибшего получат не ^ миллионов (предположим, такова была страховая сумма), а в два раза больше -10 миллионов.


К величайшему сожалению, траги�ческие случайности - не редкость. Наша задача - помочь людям в трудную минуту. Профессиональный водитель застрахо�вался от несчастного случая на сумму 10 миллионов рублей сроком на год. Его собственных взнос, который он внес по частям, составил 300 тысяч. Произошла авария. Человек получил серьезную травму - перелом большеберцовой кости голени. АСКО выплатила страховое обеспечение в размере 1,5 миллиона руб�лей. Причем сделано это было в кратчайшие сроки - пять дней.


Интересная деталь. Если в результате несчастного случая наш клиент, заклю�чивший с АСКО долгосрочный нако�пительный договор, становится инва�лидом, он освобождается от страховых


износов. Это ново для российского страхового рынка. До окончания дого�вора компания сама вносит полагаю�щиеся суммы и итоговую сумму человек получает полностью.


В пять дней мы компенсируем и по�гребальные расходы по договорам дожи�тия. И повес нс обязательно, чтобы за компенсацией приходил непременно родственник. Случается, близкие просто не успевают на похороны из-за даль�ности расстояния, плохой связи. Одиноких стариков нередко хоронят со�седи, знакомые. Им достаточно предъя�вить документы, подтверждающие рас�ходы на погребение. Если какие-то день-ги еще остаются, мы передаем их родст�венникам, когда они обращаются в ком�панию.


Страховая защита становится неотъ�емлемой частью нашей жизни. До запад�ных образцов, понятное дело, далеко, но отечественные страховщики во главу уг�ла ставят прежде всего интересы чело�века, интересы семьи, стремятся воспи�тать в своих клиентах нормальную пре�дусмотрительность и, в конечно счете, рассчитывают повысить уровень стра�ховой культуры россиян.


Мы исходим из самых насущных потребностей. И обязательно учитываем разность доходов своих клиентов.


Каждая семья в меру своих сил старается обезопасить жизнь детей, позаботиться об их материальном бла�гополучии в будущем. АСКО даст воз�можность клиентам самим назначить размер страховых взносов, вносить их единовременно или в рассрочку, кому как удобнее. Допустим, вы решили застраховать своего малыша в трехлет�нем возрасте на сумму в 25 миллионов рублей. Это означает, что ежеквартально до совершеннолетия придется вносить тысяч двести, что в принципе вполне под силам семье, где работают, по крайне мере, двое взрослых.


В течение всего накопительного пе�риода компания предоставляет ребенку страховую защиту на случай непредви�денных обстоятельств, таких, как травмы, болезни и их возможные последствия. Для этого создана гибкая система компенсационных выплат. Приведу нетипичный пример.


Мама привела своего сынишку в цирк. Решила сфотографировать его в антракте с обезьянкой. А 'га оказалась нс в настроении и укусила ребенка в щ^ку. Травма вроде бы незначительная, а все-таки травма. Мама получила по�лагающуюся в подобных случаях компен�сацию. Это позволило семье не только вылечить ребенка, но и увеличить расхо�ды на те же витамины, фрукты, возмож�но, даже подарки, позволившие мальчику поскорее забыть неприятный инцидент.


Даже самая малообеспеченная семья в состоянии найти 40 тысяч рублей и заключить с нами договор о страховании детей от несчастного случая на сумму 10 миллионов рублей. Это'»' льготный вид страхования мы предлагаем осенью, в период массового возвращения детей с отдыха. Они, к сожалению, забывают и о правилах дорожного движения, и о разных опасностях, рождаемых неорди�нарными ситуациями. Считаем своим долгом позаботиться о детворе и, естественно, заинтересовать их родите�лей возможностью расширения взаи�мовыгодного сотрудничества. Уберечь ребенка от разного рода неприятностей мы, разумеется, не можем.


Но компенсировать последствия неожиданного удара, смягчить его хотя бы по части затрат - в силах.


АСКО дает возможность пользоваться консультациями лучших специалистов лучших клиник Москвы, укреплять здо�ровье детей на профильных курортах, здравницах России.


Проводы сыновей в армию - тоже предмет нашей заботы. У нас есть специ�ально разработанная программа, позво�ляющая материально компенсировать ущерб, который может быть нанесен жизни и здоровью молодых людей в пе�риод прохождения военной службы. Страховое покрытие распространяется на территорию России и других государств, в том числе на территории, где ведутся военные действия, имеют место вооруженные конфликты.


Страховщики всегда отличались способностью чутко реагировать на все изменения, происходящие вокруг. Мы умеем защищать и готовы протянуть руку каждому, кто хотел бы быть дейст�вительно защищенным. *************************** *************************


Система управления персоналом — один из важней�ших факторов экономического успеха современной корпорации. На примере международной корпорации ЗМ (годовой оборот 14 млрд. долл., филиалы в 57 странах, в том числе и в России) показаны: стратегия управления «человеческими ресурсами», методы найма, расстанов�ки и повышения квалификации, высвобождения кадров, принципы и формы организации и стимулироваим труда, пути формирования атмосферы предприимчи�вости и новаторства. Опыт ЗМ является эталоном совре�менного менеджмента, широко используется при подго�товке управленческих и хозяйственных кадров во всем мире. Основу книги составляют материалы внутрифир�менной практики управления «человеческими ресурса�ми», корпоративная документация, интервью с менед�жерами ЗМ, взятые автором в разных странах. Для предпринимателей и широкого круга читатедей. 


Постичь искусство воздействия на людей и руковод�ства ими поможет современный опыт психологического управления людьми наиболее известных зарубежных менеджеров и психологов. Увлекательные тесты и текс�ты позволят уточнить свой характер, темперамент, выявить предрасположенность к стрессам, прояснить отношения с противоположным полом, оптимизиро�вать свой рацион питания, образ жизни в целом. Цель книги — донести до читателя в живой и доступ�ной форме богатство знаний, накопленных мировой психолого-управленческой наукой, выдающимися менеджерами современности, а такжереализовать опыт, приобретенный автором в практических занятиях с управленческими рабошиками.


Для менеджеров, психологов, социологов и всех, интересующихся психологическими аспектами управ�ленческого пруда. Излагается опыт работы технологической школы бизнеса, описывается управленческая концепция, позво�ляющая освоить понятийный аппарат и стратегии эф�фективного менеджмента и эффективных коммуника�ций. Содержание излагается на уровне технологий, что позволит предпринимателям успешно управлять подчи�ненными, равными себе и даже шефом, эффективно ис�пользуя при этом человеческие ресурсы.


Для настоящих и будущих руководителей, для всех, кто верит в развитие России. На базе собственного опыта автор излагает основ�ные принципы руководителя: оценивайте должным об�разом успехи ваших подчиненных; не будьте похожи на неприступную крепость; рискуйте; изучайте спрос; умейте искать решение проблем; создавайте непринуж�денную рабочую атмосферу; растите руководителей внутри компании; работа должна занимать соответст�вующее место. Рыночная экономика требует совершенно нового типа руководителя. Каким он должен быть? В книге содержатся оригинальные предложения по перестройке системы подготовки и подбора руководителей. Выдви�гаются новые критерии оценки деятельности руководи�теля, егокомпетентности, творческого потенциала. Осо�бое внимание уделено проблеме хозяйственного риска и развитию предприимчивости.


Для руководителей всех рангов, студентов, аспиран�тов и преподавателей системы подготовки и переподго�товки хозяйственников различного профиля. В работе основной акцент сделан на комплексе пове�денческих и коммуникационных аспектов менеджмента как наиболее важной и наименее освоенной части прак�тики бизнеса. Факторы внешнего окружения бизнеса рассматриваются лишь как обрамление картины дея�тельности менеджеров.


Книга рассчитана на читателей, имеющих разные уровни теоретической подготовки иразличные интересы. Показана роль менеджмента в процветании органи�зации. Рассказывается об истории менеджмента. Рас�крывается организационная структура фирм, психоло�гия управления и стиль работы руководителя, кадровая политика в условиях рынка, особенности менеджмента зарубежом. Даются советыруководителюкак стимули�ровать инициативу работника. Практические рекомендации открывают много но�вого, в том числе в неизведанной области психологии взаимоотношений в рамках одной фирмы, по подбору и расстановке сотрудников, связям с клиентами и постав�щиками, прилагается любопытная методика оценки руководителя. Пособие дает возможность познакомиться с основа�ми кадрового менеджмента: планированием кадровой работы, порядком приема, отбора и найма персонала. Работа обобщает опыт развитых индустриальных стран по управлению персоналом в крупных фирмах, а также знакомит с отечественной практикой.


Может быть использовано как в практической рабо�те сотрудников отделов кадров, так и в процессе прове�дения обучения специалистов кадрового менеджмента. Автор книги—руководитель предприятия —расска�зывает, как, используя приемы искусства общения, он достиг эффективного управления, не прибегая к пря�мым приказам. В чем же секрет гармоничных отноше�ний с окружающими, как их построить, как избежать конфликтных ситуаций, а если они возникли, то как их разрешить? Обо всем этом можно узнать, прочитав книгу. В ней приводится множество типичных жизнен�ных примеров, которые позволят понять свои просчеты, а значит, и избежать их в будущем. Обобщая опыт работы зарубежных страховых компаний, автор пытается создать модель механизма управления страховой компанией в переходный период, переживаемый экономикой нашей страны. Он рассмат�ривает теоретические аспекты менеджмента в страхова�нии, организацию центрального аппарата страховой фирмы, методы ее работы с кадрами. В приложении публикуются положение о конфиденциальной инфор�мации, форма трудового контракта с работником стра�ховой компании и некоторые другие материалы, необ�ходимые в повседневной работе менеджеров страховых компаний.








ГЛАВА 1. ОБЩИЕ ВОПРОСЫ УПРАВЛЕНИЯ СТРАХОВОЙ КОМПАНИЕЙ


1. Функции и методы управления страховой компанией


Эффективный менеджмент создает основу для экономического процветания страховой компании в условиях рынка. Страхователь через мотивы и предпочтения, опосредованные страховым интере�сом, определяет реальный бизнес страховщика. При этом генериро�вание человеческой энергии и придание ей направления в сторону развития страхового дела есть главная задача менеджмента страховой компании


Процесс управления страховой компанией базируется на на�хождении и постановке цели, которая в наиболее обобщенном виде представляется как решение ближайших задач и долгосрочных пла�нов по развитию страхового дела. При этом главными объектами управления выступают персонал страховой компании, аквизиция, инвестиционный процесс.


Принцип западного менеджмента: управлять - значит приво�дить к успехам других — полностью реализуется в практике работы страховых компаний индустриально развитых стран. Центральной структурой, реализующей функции управления страховой компанией в условиях рынка, становится менеджер. Схематически основные знания и навыки менеджера страховой компании показаны на рис. 1


Можно выделить четыре базовых операции, которые присущи работе менеджера западной страховой компании. Прежде всего ме�неджер устанавливает цели, над достижением которых трудится кол�лектив подчиненных работников. Он определяет конкретные задачи в каждой группе целей. Он решает, что должно быть сделано, чтобы достичь этих целей.


Важной базовой операцией менеджера страховой компании яв�ляется организация трудового коллектива. Менеджер анализирует виды деятельности, необходимые для выполнения поставленных це�лей. Поступающие потоки информации он разделяет на управляемые совокупности, а в рамках управляемых совокупностей — на трудовые задачи. 


Менеджер поддерживает мотивацию и коммуникацию персо�нала страховой компании, которым осуществляет управление. Он составляет команду из людей, ответственных за различные участки работы. При этом используется ряд специфических приемов: кадро�вые назначения, материальное поощрение, дисциплинарные взыска�ния и другие.


Реализуя свои функции, менеджер стремится к тому, чтобы результаты работы каждого члена подобранной команды персонала имели некую законченную и воплощенную форму. Устанавливая задания членам команды персонала, менеджер анализирует, оцени�вает и интерпретирует результаты. При этом происходит постоянный обмен информацией о достигнутых результатах в форме докладов руководству страховой компании.


Все множество разнообразных ситуаций, требующих от менед�жера решения, можно разделить на три большие группы: стандарт�ные (для которых есть заранее отработанное решение), ординарные (для которых основное решение известно, но требуется определенная


проработка деталей), уникальные (для которых нет аналогов реше�ния).


Примерная последовательность действий менеджера при выра�ботке решений может быть сформулирована следующим образом:


1. Анализ ситуации. Формулирование проблемы. Установление границ рассматриваемого объекта.


2. Формирование условий системы, элементом которой являет�ся рассматриваемый объск-i. Выявление предназначения и целей си�стемы


3 Выделение среды, в которой функционирует система. Опи�сание возможных вариантов состояния среды (разработка многовари-aiiTHoro прогноза обстановки)


4. Выбор показателей, характеризующих объект с учетом его взаимосвязей с другими объектами - элементами системы


5. Разработка модели (комплекса моделей) для определения показателей, характеризующих объект и систему в целом в различных ситуациях.


6, Формирование критерия (порядковой меры) для сравнения вариантов, по которым могут развиваться объекты, включенные в систему.


7. Определение объемов ресурсов для использования в разви�тии рассматриваемого объекта или группы тесно связанных объектов. Подготовка вариантов, по которым ресурсы могут распределяться между объектами.


8. Выявление наиболее существенных неопределенностей в об�становке, которая может сложиться в будущем.


9. Выполнение расчетов по определению показателей, характе�ризующих систему в различных ситуациях.


10. Сравнение вариантов развития объектов и выбор наиболее предпочтительного из них (оценка вариантов развития объектов с позиции их соответствия целям всей системы).


II. Определение целесообразности срока повторного рассмот�рения проблемы для корректировки принятого решения.


Работа менеджера заключается в разработке плана достижения согласованных целей В повседневной работе менеджеру приходится сталкиваться со множеством различных людей, подчиненными своего и смежных отделов, вышестоящим начальством, страховате�лями, представителями прессы и т д. Подход к различным группам людей имеет свои отличия, но общим является доброжелательный


тон общения. Если менеджер отдает предпочтение личным симпати�ям в отношениях, то это приводит к трениям, отказу от сотрудни�чества и даже к открытому конфликту. Сейчас за рубежом полмили широкую поддержку представители "школы человеческих отноше�ний", которые исследуют проблемы мотивации поведения людей. Такие исследования оценивают социально-психологические послед�ствия различных организационных перемен и дают рекомендации по совершенствованию управленческих процедур, политики, по созда�нию такого организационного климата и такой структуры, которые стимулируют совместные усилия работников. Вообще говоря, коор�динация деятельности людей не может быть эффективной, если они не желают сотрудничать, а такая кооперация не возникает автомати�чески, ее необходимо создать. Искусство выбора и формирования правильной цели, управление процессом ее реализации, включая оценку достигнутой степени реализации, отличают действительно умелого руководителя страховой компании.


Некоторые менеджеры, особенно те, которые недавно приняли бразды правления в страховой компании, сталкиваются с недоста�точно эффективным исполнением их распоряжений. В связи с этим возникает неудовлетворенность работой, конфликты с подчиненны�ми, перерастающие в личные неприязненные отношения. Первое золотое правило для менеджера страховой компании заключается в том, что любое распоряжение должно быть объективно необходи�мым, логически вытекать из сложившейся ситуации. Заведомо невы�полнимое распоряжение убивает интерес к работе, лишает ее творче�ского содержания, не дает возможности реализоваться естественному человеческому желанию проявить себя.


Возраст, пол, темперамент, здоровье - все эти личностные ка�чества влияют на мотивацию труда подчиненных менеджера страхо�вой компании и в конечном счете на качество исполнения поруче�ния. Давая поручение, важно объяснить исполнителю смысл работы, ее значение для интересов страховой компании и, конечно, лично для него. Хорошо, если при этом менеджер сможет тонко задеть струнку здорового честолюбия, подчеркнуть важность усилий работ�ника в данном деле. Поручение лучше воспринимается в форме просьбы, а не приказа. Она голжна быть выражена спокойным, доб�рожелательным, твердым и уверенным тоном. Убедитесь, что подчи�ненный отчетливо представляет себе суть поручения и свои задачи. Укажите точный срок завершения работы и форму ее представления.


Бывает так, что поручение менеджера страховой компании вызывает у исполнителя массу вопросов. Отвечая на них, менеджер порой сам выполняет данное работнику поручение. Поэтому, помогая исполни�телю в решении поставленной задачи, следует контролировать дей�ствия и поступки, не допуская случая перекладывания ответствен�ности.


Невозможно стремиться управлять людьми, если и руководи�телям, и подчиненным цели совершенно не ясны. Управлять дея�тельностью страховой компании — значит побуждать других к до�стижению ясной цели, а не заставлять делать то, что считаешь правильным. Для подготовки решений необходимы сбор и анализ информации. После того как решение принято, оно должно быть доведено до тех сотрудников, с помощью которых оно будет прово�диться в жизнь. Отсюда — следующий этап (функция): управление реализацией решений, или руководство. Управляющий, который активно вовлекает своих сотрудников — их знание, опыт и энтузиазм — в проработку вариантов решений, облегчает организацию выпол�нения окончательного решения. Кто умеет привлечь своих сотрудни�ков к участию в процессе принятия решений, чтобы в окончательном решении они могли найти и свои цели, т. е. по существу организо�вать коллективное принятие решения, с избытком возмещает затра�ченные силы и время.


Проиллюстрировать сказанное можно через перечень вопро�сов, на которые менеджеру страховой компании и его команде нужно ответить при возникновении проблемы:


1. В чем суть проблемы?


2. Каковы основные признаки проявления проблемы?


3. В чем заключаются причины возникновения проблемной си�туации?


4. Каковы направления желательных изменений, как скоррек�тировать значение управляемых параметров объекта?


5. Возникала ли ранее подобная ситуация? Если да, то каким путем ее изменяли?


6. Какой экономический или социальный эффект даст предла�гаемое Вами изменение ситуации?


7. Какими будут ориентировочные затраты на проведение яа�меченных мероприятий, и каковы будут сроки реализации проектов?


8. Кому было бы целесообразно принять участие в изучении проблемной ситуации, а также в разработке и осуществлении меро�приятий, направленных на ее изменение?


9. На кого нужно возложить ответственность за разработку и осуществление всего комплекса заданий и мероприятий?


10. Как следует сформулировать главную цель, достижение ко�торой ликвидирует проблемную ситуацию?


II, Как должно выглядеть "дерево целей", наглядно отобра�жающее всю совокупность целей и задач разного уровня, а также ка�ково содержание заданий и мероприятий, выполнение или проведе�ние которых обеспечивает достижение главной цели?


12. Кому следует поручить решение отдельных задач, которые направлены на достижение конечной цели?


13. Какая организация имеет опыт в решении подобных про�блем?


14. Как целесообразнее сформировать рабочую группу для реа�лизации совокупности заданий и мероприятий, направленных на достижение главной цели?


В зависимости от способа принятия решения различают две формы руководства: авторитарноеп демократическое. При автори�тарном руководстве руководитель пользуется своим авторитетом, он принимает решение и дает указания, что нужно делать работникам; убеждает их, что нужно делать именно так. При демократическом руководстве руководи гель даст свободу своим работникам в действи�ях, он предлагает решение, его обсуждают. Решение может быть из�менено, или менеджер прелагает решение, которое еще не принято, оно обсуждается. Затем принимается окончательное решение. Таким образом, предоставляется свобода для решения проблемы.


Замыкающим этапом (функцией) процесса управления являет�ся контроль, или подведение итогов, т. е. необходимо оценить все факторы, благоприятствующие или препятствующие достижению цели. Эти факторы, среди которых есть и объективные, и субъек�тивные, должны быть изучены, а полученный опыт использован для последующей постановки и реализации целей. Функции управления страховой компанией концентрируются в управленческий цикл, представленный на рис. 2.


УПРАВЛЕНЧЕСКИЙ ЦИКЛ СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ 1—ВЫЯВЛЕНИЕ ПРОБЛЕМЫ—1


ФОРМУЛИРОВАНИЕ ЗАДАЧ


ВЫЯВЛЕНИЕ НАПРАВЛЕНИЙ РАБОТЫ


РАЗРАБОТКА ПРОГРАММЫ ДЕЙСТВИЙ


РЕАЛИЗАЦИЯ ПРОГРАММЫ ДЕЙСТВИЙ И КОНТРОЛЬ ИСПОЛНЕНИЯ


Рис. 2.


В целом управленческая деятельность западных страховых компаний подразделяется на три уровня — стратегический, тактиче�ский и оперативный.


На стратегическом уровне определяются долговременные, рас�считанные на 10-15 лет цели страховой компании, учитывающие общую ситуацию в экономике страны. Устанавливается, какие фи�нансовые, материальные и иные ресурсы необходимы для достиже�ния этих целей. Выбирается метод (стратегия)ядостижения целей.


На тактическом уровне общие цели конкретизируются на бо�лее короткий период — не более пяти лет, и в соответствии с постав�ленными на их основе задачами привлекаются необходимые ресурсы.


На оперативном уровне решаются текущие задачи, выдви�гаемые конъюнктурой страхового рынка.


Все эти три уровня оказывают соответствующее воздействие на характер управления кадрами служащих страховой компании. С уче�том этого производится анализ работы, который разбивается на два направления: описание работы и кадровая спецификация. Индивиду�альный способ (форму) осуществления управленческой деятельности характеризует стиль менеджмента.


Межличностные отношения между людьми в процессе со�вместного труда образуют психологию трудового коллектива, на ко�торую оказывают влияние контактное общение работников друг с другом и различные социально-психологические явления. Так, в со�вместных действиях работников возникает прямой обмен мыслями, взглядами, идеями, появляются различные формы отношений друг к


другу. Наряду с ними соблюдаются установленные официальные вза�имоотношения, Иначе говоря, в коллективе складываются отноше�ния двух типов: формальные и неформальные.


формальные или служебные отношения определяются функ�циями, правами и обязанностями работников, ответственных за тот или иной участок деятельности страховой компании. Неформальные отношения являются результатом межличностных психологических отношений, складывающихся между членами коллектива в процессе их деятельности. Системы этих отношений в силу своей внутренней психологической обусловленности (симпатии, антипатии, дружбы и т. д.) складываются порой стихийно, они менее зримы, организаци�онно не оформлены. Неформальные отношения формируют соци�ально-психологический климат коллектива.


Расхождения между формальной и неформальной структурами коллектива страховой компании могут быть следствием ошибок при принятии управленческих решений менеджерами. В этих случаях возникают конфликтные ситуации, требующие принятия опера�тивных мер управления. Принимаемые меры могут быть реализова�ны с помощью различных методов управления: правового, социально-психологического и экономического воздействия. Состав методов управ�ления не остается неизменным. Он постоянно расширяется и обнов�ляется. Это закономерный процесс развития механизма управления страховой компанией, обусловленный ростом масштабов ее опера�тивно-хозяйственной деятельности, усложнением задач и другими факторами.


2. Организационные структуры страховой компании


Организационная структура страховой компании делится на сферы деятельности вне зависимости от способностей сотрудников. Это означает, что сферы деятельности (функции) должны быть опре�делены не по заказу, в зависимости от качества и знаний сотрудни�ков, а в соответствии с данной организационной структурой. Можно сказать, что в страховом бизнесе должность ищет человека, а не чело�век — рабочее место. При этом необходимо руководствоваться сле�дующим.


Во всех подразделениях и на всех уровнях управления страхо�вой компанией имеются сотрудники, которые готовы и способны работать по принципу "делегирования" ответственности. Иногда их способности превосходят уровень занимаемого ими положения и их


полномочий. Вместе с тем есть и сотрудники, способности которых не соответствуют или только частично соответствуют потребностям занимаемой должности. Эм нередко оказывается результатом суще�ствовавшей прежде командно-административной структуры, не по�зволяющей сотрудникам развивать свои способности.


Структура управления страховой компанией может строиться по принципам:


Линейной подчиненности. Право давать указания предостав�ляется по отношению ко всем нижестоящим сотрудникам и применительно ко всем функциям, которые они осуществля�ют.


Функциональной подчиненности. Право давать указания предо�ставляется применительно к строго конкретным функциям, но независимо от того, кто их осуществляет.


Линейно-штабной подчиненности. Здесь наряду с линейной си�стемой существуют "штабы", которые не имеют права давать указания, но предоставляют необходимые консультационные услуги.


При линейной системе все распоряжения идут сверху вниз: от руководства к сотрудникам. Преимущество данной системы заключа�ется в точном определении и разграничении функций и ответствен�ности. Вместе с тем она, с одной стороны, чересчур "неуклюжа" и обычно не позволяет страховой компании быстро реагировать на из�менения на рынке. С другой стороны, вышестоящие отделы оказы�ваются перегруженными, поскольку вся информация, которой обме�ниваются нижестоящие подразделения, проходит через них. В этом ее недостаток. Принципиальная схема типов управления показана на рис. 3.


Почти во всех крупных западных страховых компаниях наряду с так называемой линейной организацией прямой подчиненности существуют рабочие группы, "штабы" которых подчиняются непо�средственно высшему руководству и не имеют линейных функций подчиненности, говоря иначе, они не могут давать указания другим подразделениям страховщика. Их задача состоит прежде всего в том, чтобы умело консультировать руководство.


Такие "штабы" существуют в основном для выявления сле�дующих функций:


ведение "паблик рилейшнз", т. е. установление связей с обще�ственностью и прессой;


осуществление контроля за деятельностью предприятий, при�надлежащих данной страховой компании, но не входящих в


ее структуру, т. е. работающих сравнительно самостоятельно (дочерние формы);


осуществление работ по планированию; предоставление правовых и налоговых консультаций.


ПРИНЦИПИАЛЬНАЯ СХЕМА ТИПОВ СТРУКТУР УПРАВЛЕНИЯ СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ


Функциональная подчиненность в большей мере соответствует потребностям текущего дня, В рамках этой системы носитель функ�ций, т. е. сотрудник, получает указания не от одного, а от ряда выше�стоящих сотрудников и одновременно информирует о своей деятель�ности не одного человека, а определенное число сотрудников, которые работают в той же самой области. Однако, что касается дис�циплинарной подчиненности, то в рамках этой системы он подчи�няется лишь одному начальнику. Эта система более гибкая, и боль�шинство страховых компаний отдают предпочтение функциональной системе.


Большую роль для страховых компаний играет информация. Имеется в виду взаимный обмен информацией между сотрудниками и руководством о целях и результатах работы страховой компании, об изменении ситуации на рынке. Управленческая структура должна быть в такой степени гибкой, чтобы страховщик мог адекватно реа�гировать на меняющуюся ситуацию. Не зря почти все страховые компании на Западе борются с феноменом окостенения организаци�онной структуры, прибегая к кардинальным реорганизациям с уче�том требования дня.


Приступая к построению организационных структур управле�ния страховой компанией, следует стремиться к созданию оптималь�ного числа звеньев управленческого аппарата, четкости распределе�ния функций между подразделениями и должностными лицами, добиваться гибкости и экономичности структуры. Построение орга�низационных структур управления страховой компанией осу�ществляется на основе использования соответствующих методов. Наиболее распространенными методами являются: метод аналогий и сравнений, метод организационного моделирования, метод эксперт�ных оценок и др.


Совершенствование организационных структур страховой компании распределяется на три последовательные этапа: аналитиче�ский (изучение применяемой структуры), проектный (разработка новой) и организационный (внедрение).


Практический интерес представляет знакомство с географиче�ским принципом организации страховой компании, который широко используется зарубежными страховыми организациями. Использова�ние этого принципа означает, что территория, на которой осу�ществляет деятельность страховая компания, условно разделена на зоны обслуживания (как правило, совпадающие с территориально-


Географический принцип организации страховой компании


Рис. За.


административным делением страны, округа, земли, графства и т.п.). Общее руководство страховой компанией осуществляется из цент�рального офиса (см..рис. За), В Великобритании, например, широкое распространение получила практика, когда центральный офис стра�ховщика, наделенный исполнительными функциями, расположен в Лондоне, являющимся мировым финансовым центром, а другой


центральный офис, наделенный административными функциями, находится где-нибудь в Ливерпуле, Норвиче, Глазго. Такое разделе�ние функций во многом объясняется тем, что аренда помещений и оплата труда персонала страховой компании в Лондоне стоит значи�тельно больше, чем в других городах Великобритании. Выполнение административных функций центральным офисом означает на прак�тике комплексный менеджмент страховой деятельности, включая все процедуры, связанные с заключением и обслуживанием договоров страхования. Здесь обычно находится главный компьютер страхов�щика и узел телекоммуникационных связей с региональными офиса�ми.


Каждый региональный офис осуществляет руководство несколькими филиалами, на которые непосредственно возложено обслуживание страховой клиентурь1. Через филиалы организуется система продаж страховых полисов. С этой целью к работе привле�каются страховые агенты (физические и юридические лица) и другие посредники страховщика. Компьютерная сеть, охватывающая все филиалы и региональные офисы страховщика, образует единое ин�формационное пространство, необходимое для оперативного руко�водства и принятия решений со стороны аппарата центрального офиса страховой компании, наделенного административными функ�циями. Благодаря компьютерной сети организуется обмен информа�ционными потоками между центральным офисом страховщика, на�деленным исполнительными функциями, и всеми нижестоящими структурными звеньями.


3. Внутренняя и внешняя среда страховой компании


Любая страховая компания функционирует, имея связи со страховым рынком: продвигает на него страховые услуги и обеспечи�вает страхователей соответствующей информацией (что, где, когда можно застраховать). Страховой рынок несет для страховой компа�нии обратный поток информации: мнение страхователей о предла�гаемых страховых услугах, сведения о методах работы страховщиков, конкурентах, объемах и темпах поступления страховой премии и т. д. Таким образом, возникает замкнутая система, которая функциониру�ет как единое целое. Эта система опосредована внутренней и внешней средой страховщика.


Внешняя среда представляет собой весьма сложное явление. В неё входят страхователи с их демографическими и иными характери-


стиками, страховщики-конкуренты, рекламные агентства, коммерче�ские банки, правительственные учреждения. Кроме того, к условиям внешней среды следует отнести действующие и готовящиеся законы, общую экономическую ситуацию, политический климат, культурные и иные традиции.


К внутренней среде относят функциональные структуры стра�ховой компании, обеспечивающие разработку и продвижение страхо�вых услуг к потенциальному клиенту. В понятие внутренней среды входят также квалификация кадров страховой компании, их пра�вильное использование, системы передачи информации от верхних этажей управления к нижним и обратно, гибкость имеющихся функ�циональных структур по отношению к изменениям конъюнктуры страхового рынка и внешней среды в целом.


Внутренняя и внешняя среда страховой компании находятся в тесном взаимодействии и взаимном влиянии. При всем многообра�зии факторов внутренней и внешней среды можно, однако, заметить их разделение на две группы: первая, которая поддается управлению со стороны руководства страховой компании, и вторая, которая та�кому управлению не поддается и требует приспособления страхов�щика к себе.


Исходя из глубокого анализа внутренней и внешней среды страховой компании, обеспечивается внутрифирменное планирова�ние, разрабатываются стратегия и тактика поведения страховщика на рынке.


Одной из главных задач внутрифирменного планирования страховой компании является установление максимально возможной планомерности и пропорциональности в деятельности страховщика, исходя из его стратегических целей. Эффективное внутрифирменное планирование предполагает необходимость соблюдения следующих основных принципов:


оно должно обладать необходимой гибкостью и адаптив�ностью, т. е. своевременно реагировать на изменения внешней среды страховой компании;


планированием должны заниматься прежде всего те, кто будет затем претворять в жизнь разработанные планы;


уровень компетенции в планировании должен соответство�вать уровню компетенции в отношении распоряжения финан�совыми и иными ресурсами страховой компании.


Стратегическое планирование страховщика — разработка теку�щих и перспективных планов и их своевременное выполнение с уче�том анализа затрат материальных и человеческих ресурсов.


Стратегия страховой компании — это генеральная программа действий страховщика. Стратегия формирует главные цели и основ�ные пути их достижения таким образом, что страховая компания по�лучает единое направление действий. В зависимости от выбранной стратегии зависит степень успеха страховой компании, см. рис. 4. В стратегии выражается деловое кредо страховщика. Например, "страховая компания "Альфа" должна быть предприятием страхового бизнеса мирового масштаба, с уважением признаваемым во всем ми�ре нашими работниками, клиентами, конкурентами и обществен�ностью. Нашими отличительными чертами есть и будет новаторство, инициатива, тесное взаимодействие наших сотрудников, а также способность предвидеть, эффективно и гибко реагировать на переме�ны, открывая новые возможности для развития страхового дела".


СТЕПЕНЬ УСПЕХА СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ


�


В практике страхового менеджмента за рубежом широко ис�пользуется стратегия обновления, т.е. непрерывный процесс внедре�ния новых методов управления, побуждающих сотрудников страхо�вой компании мыслить и работать более эффективно, помогающих им приспосабливаться к резким переменам в условиях ведения стра�хового бизнеса. Ключом к воплощению поставленных задач служат кадры страховой компании. Персонал страховщика должен иметь четкое представление о том, какой вклад каждый сотрудник вносит в общее дело. Страховой менеджмент ориентирован на укрепление


взаимосвязи между индивидуальной работой каждого страхового ра�ботника и деловыми показателями страховой компании в целом.


Ключевой функцией травления страховой компанией являет�ся принятие решения. В одних случаях эти решения принимаются единолично, в других - коллективно. Ясно одно, что любое из них имеет смысл лишь в том случае, если решение эффективно. Критери�ем здесь выступают два фактора: а) качество решения и б) согласие с решением тех, кто будет его исполнять. Тогда эффективность реше�ния (ЭР) можно представить формулой: ЭР-ПхК, где "П" - приня�тие решения исполнителями, а "К" — качество решения.


"Принятие решения" (П) понимается как положительная ре�акция на него исполнителей Если же реакция будет отрицательной или даже нейтральной, то, как правило, последствия плачевны


Качественная сторона управленческого решения (К) заключа�ется: а) в выборе лучшей альтернативы из тех, что предлагает про�блемная ситуация, и б) в учете возможностей исполнителей, что не�избежно связано с фактором "принятия" (П). В высшей степени качественное решение может принимать только специалист-профессионал.


Если взять за основу классификацию факторов "принятия" (П) и "качества" (К) как таковые, то все управленческие решения можно сгруппировать в рубрики: принимаемые, непринимаемые, профес�сионально качественные, профессионально некачественные. Если же сюда добавить степень "принятия" и степень "качества", то резкие границы между названными четырьмя категориями размоются. Ког�да же мы отбросим факторы "неприемлемости" и "профес�сиональной некачественности" (зачем Принимать такие решения?), то получим пять разновидностей управленческих решений, соответ�ствующих новому типу экономического мышления: а) решения, учи�тывающие фактор "принятия" их трудовыми коллективами; б) реше�ния, не обусловленные факторами "принятия", в) профессионально качественные решения; г) решения, не обусловленные фактором "качества"; д) решения, обусловленные фактором "принятия" и фак�тором "качества"


Важнейшим правилом выдвижения целей страховой компании является следующее: сотрудники страховой компании должны четко представлять себе свою роль в деятельности компании и достижении ее долговременных и кратковременных целей, для чего должны быть соответствующим образом информированы.


Руководство страховой компании формирует количественные и качественные цели деятельности, исходя из глубокого анализа внут�реннего и внешнего окружения страховой компании.


Из количественных целей страховой компании можно назвать следующие: объем прибыли;


количество вновь заключенных договоров страхования данно�го вида (объем продаж конкретного страхового продукта сре�ди потенциальных клиентов);


количество договоров страхования, находящихся на обслужи�вании, в расчете на одного страхового агента,


объем поступления страховой премии в расчете на одного страхового работника (страхового агента) компании;


доля страхового рынка, охваченная данным страховщиком, в том числе по регионам обслуживания.


Из качественных целей страховой компании заслуживают вни�мания в первую очередь те, которые ведут к росту престижа в обще�ственном сознании роли ^ места данного страховщика. К ним отно�сятся благотворительная деятельность, меценатство, поддержка гуманитарных, образовательных, культурных акций и программ, ориентированных на поддержание социальной стабильности в об�ществе. Чем четче выдвигается цель страховой компании в рамках количества, места и времени, тем понятнее она становится персоналу страховщика, который обеспечивает ее достижение. ;    С этой целью западный страховой менеджмент предлагает опи�сание работы: это письменный документ, отражающий задачи и от�ветственность, связанные с конкретной работой. Список особых ха�рактеристик индивидуальной работы служит для страхового работника ориентиром, определяющим степень и пределы его ответ�ственности и властных полномочий. В описание работы включают: название работы;


цели (что должно быть достигнуто, причина возникновения работы и ее значение для организации),


место в структуре страховой компании (перед кем страховой работник отчитывается, за чью работу он несет ответствен-
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ность, с кем ему следует координировать свои трудовые уси�лия);


прямые обязанности, подотчетность, полномочия и дополни�тельная деятельность страхового работника;


требуемые знания и навыки.


Описание работы заносится в должностную спецификацию (см. приложение № 8).


На практике встречаются случаи, когда не существует пись�менного описания работы, но подразумевается, что конкретный страховой работник знает, что нужно делать. Считается, что посколь�ку эта работа в страховой компании делалась раньше, новый работ�ник автоматически должен понимать, что от него хотят. Это приво�дит к недоразумениям и неудовлетворенности. Избежать недоразу�мений поможет четкое описание работы.


Если менеджер страховой компании объявляет выговор члену персонала за несделанную работу, когда страховой работник не имел возможности узнать о требуемом, то обе стороны будут возмущены поведением друг друга. Наилучшим путем разрешения конфликтной ситуации станет детальное обсуждение целей работы, устранение двусмысленных формулировок и предложение страховому работнику самому составить проект письменного описания работы. Затем про�исходит согласование между работником и менеджером, оканчи�вающееся подписанием документа, удовлетворяющего обе стороны, на который и ссылаются в дальнейшем.


Не стоит рассматривать описание работы как нечто неизмен�ное. Определенные коррективы в этот документ вносятся по мере изменения в организационной структуре и долгосрочных стратегиче�ских целях страховой компании. Цель описания работы - не регла�ментировать каздое действие, а позволить страховому работнику выполнять задачи с максимальной свободой в пределах данных ему полномочий.


Западные страховые компании, осуществляя стратегическое планирование, действуют каждая по-своему. Однако те страховые компании, которым удалось добиться успехов в области планирова�ния, выделяют следующие моменты, способствовавшие этому:


1. Планирование рассматривалось как процесс обучения (включающий в себя силу воображения, дисциплину, настойчивость, здравый смысл в анализе деловых возможностей и рисков), в ходе


которого ставились достижимые цели, составлялись планы действия, и эти планы выполнялись.


2, Для обучения специалистов навыкам анализировать, прини�мать стратегические решения и контролировать их выполнение ис�пользовались консультанты.


3. Подготовка персонала, менеджеров и технических работни�ков была начата заранее и скоординирована с планом действий. Зача�стую именно люди, а не нехватка средств служит основным препят�ствием на пути к цели.


4. Признание важности человеческого фактора как в плане подготовки кадров на будущее, так и в разработке перспективных идей. Лидирующая роль отводится верхним эшелонам управления.


5. Управляющие всех уровней и их подчиненные должны быть в курсе стратегической линии и приоритетов страховой компании с тем, чтобы необходимые коррективы могли быть быстро внесены в практику работы. Высшее руководство формирует цели, но их до�стижение зависит от управляющих среднего звена.


За рубежом программы совершенствования менеджмента стра�ховыми компаниями охватывают персонал всех уровней: от клерка и до председателя правления страхового общества. Они все больше и больше интегрируются в саму страховую систему и нацелены на раз�витие способностей вносить изменения в стратегию, структуру и культуру работы страховщика. Методики, нацеленные на достижение результатов, охватывают как индивидуальный, так и коллективный подходы, используя реальную страховую практику как способ обуче�ния.


Одним из главных критериев западного страхового менед�жмента является ориентация страховой компании на настоящего и потенциального страхователя.


Любой страховщик, если он рассчитывает на развитие и про�цветание в течение длительного времени, должен научиться пони�мать запросы страхователя и научиться ях удовлетворять. Централь�ной задачей управления здесь является устранение барьеров между страховой компанией и ее клиентами. Для этого каждый менеджер должен определить характер возникающих трудностей и найти кон�кретные пути для их устранения. Опыт успешно действующих запад�ных страховых компаний убеждает, что руководителям не следует пытаться самим решать все проблемы. Важно, чтобы они правильно определили, какие меры находятся в компетенции их подчиненных,


и создали условия, при которых сотрудники могли бы предприни�мать большинство самостоятельных шагов.


Очень часто менеджеры концентрируют свои усилия на невер�но избранных приоритетах, например на охране своей функциональ�ной территории. Или же сосредоточиваются на крайне детальном описании проблем, не оставляя ни времени, ни сил на их разреше�ние. Такие менеджеры ориентированы в своей деятельности на внут�ренние, по большей части административные факторы, и в боль�шинстве случаев чрезмерно зависят от мнения вышестоящего начальства. В отношении к подчиненным подобный менеджер не столько поддерживает своих сотрудников, сколько делает упор на проведение в жизнь политики руководства.


Эффективно работающие менеджеры обычно с большим ува�жением относятся как к своим подчиненным, так и к клиентам. Именно такая ориентация во многом определяет условия, в которых фирма Как хозяйствующий субъект на страховом рынке чутко вос�принимает сигналы со стороны страхователей, страховых агентов и брокеров об имеющихся предпочтениях клиентуры относительно тех или иных видов страхования. Опираясь на полученную информаци�онную базу от своего внешнего окружения, страховщик соответ�ствующим образом реагирует в реализации деловой стратегии и так�тики конкурентной борьбы.


Высшее руководство страховой компании ориентирует персо�нал фирмы на продуманную работу с клиентом, используя целый ряд мер. Среди прочего здесь следует выделить справедливую оценку результатов работы сотрудников, вознаграждение за конечные ре�зультаты, постоянное профессиональное обучение и повышение ква�лификации, разрешение конфликтных ситуаций и выработку ком�промиссных решений. Главное для руководства страховой компании, ставящей во главу угла приоритеты страхователя - научиться совме�щать несовпадающие интересы, находить разумные компромиссы. Степень чувствительности страховой компании к запросам страхова�телей прямо зависит от того, насколько полномочия и ответствен�ность делегированы на нижние этажи эшелона управления. Предо�ставление сотрудникам страховой компании достаточной самосто�ятельности означает:


— слаженность работы всего трудового коллектива в плане вос�приятия требований клиента к условиям договора страхования,


- повышение степени доверия сверху вниз, снизу вверх и по горизонтали; - право сотрудников на конкретные решения.


5. Критерии западного страхового менеджмента


Во всех страховых компаниях индустриально развитых стран считается наиболее важным иметь на ключевых постах руководите�лей, не только преданных интересам собственников капитала, но и обладающих высокими деловыми качествами. Западный менеджмент утверждает, что самый дешевый и быстрый путь достижения фирмой конкурентоспособности состоит в приобретении способных и мыс�лящих руководителей.


Проблема оценки и отбора персонала страховой компании рас�падается на две части. Прежде всего должны быть определены приз�наки, по которым можно будет судить о том, станет ли успешной деятельность претендента. Необходимо также сравнивать претенден�тов друг с другом и с имеющимся у руководства страховой компании представлением об эффективности руководителя, а следовательно, как-то соизмерить наличие указанных признаков. Критерии, кото�рыми руководствуется верхний эшелон власти в страховой компа�нии, крайне индивидуальны. В одних случаях решающим является внешнее впечатление, в других - личные качества, в третьих — ре�комендации по прежней работе (учебе) претендента.


Долгое время допускалось существование универсального (всюду применимого) стиля руководства, которому должны следо�вать все руководители. Считалось возможным выделить оптималь�ный набор качеств, отличающих сильного менеджера страховой ком�пании. Этот стиль руководства позднее стали именовать авторитарным. Он включает склонность к единоличному принятию решений, к сохранению дистанции в отношениях с подчиненными, приверженность к жесткому контролю за их действием в отличие от контроля за результатом и т. д.


Последующие исследования показали, что важность и сам на�бор признаков, отличающих эффективного руководителя, изменяют�ся в зависимости от ситуации: в разных условиях деятельности стра�ховой компании (обычных, критических, стандартных ситуациях или в условиях большей неопределенности), а также в зависимости от содержания самой должности эти признаки меняются. Авторитарный стиль, например, является признаком эффективного руководителя в страховых компаниях сильно структуризированного типа и в крити�ческих ситуациях, тогда как в других условиях назначение такого руководителя может иметь негативные последствия.


Современные западные исследователи пришли к выводу, что в дцципе можно выделить ряд качеств, которые отличают успешных ^дродителей, достигших высоких результатов в страховой работе. К ^ относятся: 1) способность к здравым суждениям и успешному „римецению их к решению заданных проблем, 2) уровень эмоцио�нальной зрелости (способность управлять своими чувствами и эмо�циями); 3) наличие сильной установки на лидерство и достижение


успеха.


Повышение эффективности и надежности отбора связывается с последовательным проведением проверки деловых и личных качеств кандидата, основанных на взаимодополняющих методах их выявле�ния и источниках информации, так называемое "просеивание" кан�дидатур. Выделяется следующий ряд принципиальных этапов, веду�щих к замещению вакантной должности специалиста или управляющего страховой компанией:


1) разработка "минимальных требований" к должности: в ре�зультате дальнейший поиск ограничивается претендентами, имеющими минимально необходимую квалификацию для ис�полнения должности;


2) широкий поиск претендентов: ставится задача привлечь для участия в конкурсе как можно больше кандидатов, отве�чающих минимальным требованиям;


3) проверка претендентов с использованием ряда формальных инструментов отбора в целях "отсева худших", которая про�водится кадровой службой;


4) отбор на должность из числа нескольких оставшихся кан�дидатур, обычно осуществляемый линейным руководителем с учетом заключений кадровых служб и данных различных про�верок и испытаний. В зарубежной практике управления стра�ховыми компаниями признано, что правильные решения о найме не могут быть найдены до тех пор, пока требования к должности не определены настолько хорошо, что отдельные кандидаты могут быть соизмеримы относительно установлен�ных нормативов.


Различают подробно составленные должностные квалифика�ции и минимальные требования к претендентам на должность. Ми�нимальными требованиями задаются формальные ограничения, определяющие возможность участия в конкурсе на замещение долж


ности. Основное внимание обращают на соответствие образователь�ной и практической подготовки характеру должности.


В подробных должностных квалификациях используется ряд уточняющих характеристик. Устанавливаются основная и дополни�тельная специальности, знание которых предполагает должность (высшее или среднее специальное образование, двух- или четырехго�дичная программа обучения в колледже, объем подготовки по специ�альности, прохождение курсов повышения квалификации непосред�ственно по узкой специальности; род диплома; наличие профессиональных (ученых) степеней; членство в профессиональных ассоциациях и т. д.). Например, для должностей старших и главных специалистов считается важной ориентация программ обучения (преимущественно академическая, управленческая, которые отраже�ны в дипломах специалистов, и др.). Особое внимание обращается на практический опыт работы.


В должностных квалификациях задают не только минималь�ный общий трудовой стаж, но раздельно формулируют требования к опыту работы в качестве линейного руководителя либо специалиста в определенной области (с опытом работы в штабных подразделениях, исследовательских организациях и др.).


При разработке должностных требований все реже применяют�ся общие типовые описания, составленные для группы одноименных должностей. Не только высшие руководящие посты, но и должности нижнего звена управления рассматриваются многими фирмами как уникальные. В разработке требований для должностей высшего звена управления считается важным установить специфические черты личности руководителя, соответствующие особенностям руководя�щего поста.


Зарубежная практика выделяет три группы знаний и навыков, составляющих основу профессиональной деятельности управляющих страховыми компаниями: концептуальные, межличностные и специ�альные. Под специальными знанияяи подразумеваются сведения, касающиеся конкретной функциональной сферы деятельности управляющего страховой компанией. Межличностная сфера компе�тентности понимается как способность к работе с людьми независи�мо от ее источников. Концептуальные знания - это владение мето�дологией страхового дела, анализ и решение проблем страховой практики с учетом широкого социально-экономического контекста,


особность предвидеть развитие ситуации, умение направлять и ддтролировать процесс принятия решений.


Чем выше уровень управления, тем большую роль начинают играть концептуальные и меньшую - специальные навыки. В то же время роль межличностных навыков в целом остается стабильной.








�



ГЛАВА 2. ОСОБЕННОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ РАБОТЫ ЦЕНТ-РАЛЬНОГО АППАРАТА СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ


1. Общая структура центрального аппарата управления страховой компании


Работа страховой компании организуется в соответствии с дей�ствующим законодательством на основании утвержденного устава и внутренних нормативно-распорядительных документов. Она осу�ществляется на научной основе с учетом практических задач разви�тия страхового дела. Каждая страховая компания обобщает практику применения законодательства, относящегося к вопросам страхова�ния, разрабатывает и внедряет предложения по его совершенствова�нию.


Обычно страховая компания организуется по территориально-административному признаку. Рассмотрим ее на примере акционер�ного страхового общества (компании — в Великобритании, корпора�ции - в США).


Высшим органом управления страховой компании является общее собрание акционеров. В компетенцию общего собрания акцио�неров входит решение вопросов выбора и отзыва членов наблюда�тельного совета страховой компании, принятие отчета наблюдатель�ного совета. Как правило) общее собрание акционеров принимает устав страховой компании, а также изменения и дополнения к нему. Кроме того, общее собрание правомочно принимать другие докумен�ты, предусмотренные уставом страховой компании, а также дей�ствующим законодательством. Общее собрание акционеров обладает следующими полномочиями:


— принимает решения об увеличении или уменьшении устав�ного капитала страховой компании;


— принимает решения о роде и виде акций, выпускаемых стра�ховой компанией, об отзыве акций, а также о других правах, ка�сающихся выпуска акций;


— утверждает годовой бюджет (смету расходов) страховой ком�пании;


— принимает решения о распределении прибыли или покры�тии убытков; — назначает и отзывает членов правления страховой компании;


— принимает решения об изменениях формы страховой компа�нии (например, преобразование акционерного общества закрытого типа в акционерное общество открытого типа);


- принимает решения о прекращении деятельности страховой кo^лпaнии,


Наблюдательный совет — орган управления страховой компа�нией. Контролирует состояние дел в страховом обществе. Обычно назначает председателя и других членов правления (если уставом страховой компании не предусмотрено иное), а также утверждает годовой баланс. Наблюдательный совет избирается общим собранием акционеров из их числа в составе 3—5 человек. Порядок работы на�блюдательного совета определяется уставом страховой компании.


Совет директоров - руководители, избранные общим собрани�ем акционеров и имеющие закрепленные в уставе полномочия. Ди�ректора  страховой  компании  могут  быть  "внутренними" (осуществляющими внутреннее руководство) и "внешними" (советники). В целом совет директоров отвечает за разработку и при�нятие стратегических решений, но не осуществляет повседневного руководства страховой компанией.


Правление страховой компании, избранное общим собранием акционеров или назначенное советом директоров, обычно обладает следующими полномочиями:


1. Принимает решения по основным направлениям деятель�ности страховой компании, исходя из полномочий, закрепленных в уставе страховой компании, а также на основании положения о прав�лении страховой компании.


2. Принимает годовой план деятельности, намечает деловую политику и утверждает отчеты о реализации планов.


3. Назначает и отзывает главного управляющего (менеджера) или генерального директора.


4. Ведет подготовку предложений для обсуждения на общих со�браниях акционеров.


Правление подотчетно наблюдательному совету и общему со�бранию акционеров, если уставом страховой компании не пред�усмотрено иное. Порядок работы правления определяется уставом страховой компании.


Председатель правления (совета директоров) страховой компа�нии может совмещать пост главного исполнительного директора (главного управляющего), но часто имеет незначительные полномо-


чия и выполняет представительские функции в международных кон-дасгах страховщика, а также координации взаимодействий с органа�ми законодательной и исполнительной власти.


Президент — высший руководитель страховой компании после председателя правления. Если он также является главным исполни�тельным директором, то может по рангу превосходить председателя,


Вице-президент - главный финансовый директор страховой компании отвечает за финансовые вопросы деятельности страховщи�ка. Иногда эта должность имеет титул главного казначея или главно�го контролера компании. Вице-президент взаимодействует с внеш�ним аудитом страховой компании, который выдает заключение (сертификат) о соответствии годовой финансовой отчетности требо�ваниям и реальному положению дел в компании.


Главный управляющий (менеджер) — лицо, осуществляющее оперативное руководство страховой компанией. Иначе эта должность носит название главный исполнительный директор; входит в состав совета директоров. Главный управляющий часто также совмещает пост председателя правления, заместителя председателя или прези�дента.


Обычно главный управляющий имеет следующие полномочия: - предлагает деловую политику бизнеса страховой компании; — вносит предложения в части долгосрочных и среднесрочных планов деятельности страховой компании;


— проводит в жизнь решения общего собранияяакционеров и совета директоров, а также принимает меры по их осуществлению;


- утверждает функциональные обязанности работников аппа�рата правления страховой компании;


— назначает и отзывает работников, наделенных особыми пол�номочиями и ответственностью;


— отчитывается перед правлением о результатах оперативно-хозяйственной деятельности.


Неисполнительный директор - директор, не принимающий участия в повседневном руководстве деятельностью страховой ком�пании. Включается в совет директоров для привнесения независи�мого опыта и мнений, оказания влияния на исполнительных дирек�торов в качестве акционеров.


Секретариат — постоянный орган при совете директоров, президенте и вице-президенте страховой компании, служащий для проверки исполнения их решений. В круг задач секретариата входит


снабжение информацией высшего руководства страховой компании которая необходима для принятия решения. При секретариате рабо�тает группа по связям с общественностью, цель которой информиро�вать средства массовой информации, общественные организации о деятельности страховщика, его спонсорских мероприятиях и т. д., организовывать брифинги, пресс-конференции, презентации и дру�гие мероприятия.


Исполнительные директора — руководители основных направ�лений деятельности страхового общества. Каждый исполнительный директор возглавляет соответствующие управления (дирекции) — личного, имущественного страхования, перестрахования, сервисного обслуживания, развития региональной сети. Они входят в состав правления (совета директоров) страховой компании. Внутренняя структура управлений (дирекций) страхового общества может состо�ять из основных и вспомогаюльных отделов.


Отдел организации личного страхования — проводит работу, связанную с продвижением всех видов личного страхования на ры�нок. Тесно взаимодействует с отделом рекламы и маркетинга.


Отдел организации имущественного страхования - проводит аналогичную работу в отношении покрытия имущественных рисков и рисков гражданской ответственности.


Отделы методологии и новых видов — занимаются проблемными вопросами организации личного и имущественного страхования, ведут актуальные расчеты, проводят оценку рисков, тесно взаимо�действуют с вычислительным центром и архивом страховщика. Си�стематизируют и обобщают поступающие предложения с мест об ин�дивидуальном покрытии риска (когда нет типовых правил и условий страхования), дают заключения о возможности таких страхований.


Экспертные группы - решают вопросы оценки ущерба и орга�низации выплат страховых сумм и возмещений.


Международный отдел - взаимодействует со страховыми орга�низациями за рубежом. Осуществляет протокольные и представи�тельские функции.


Отдел рекламы и маркетинга — занимается пропагандой услуг страховщика через все виды средств массовой информации, изучает конъюнктуру рынка, составляет прогнозы его развития в общей де�ловой стратегии страховой компании, Тесно взаимодействует в этих вопросах с группой стратегического планирования.


Группа стратегического планирования — составляет краткосроч�ные, среднесрочные и долгосрочные планы развития страхового дела, которые носят индикативный характер.


Бухгалтерия — ведет бухгалтерский учет хозяйственных опера�ций страховщика. Составляет текущую и годовую финансовую отчет�ность. Взаимодействует со службой внешнего аудита.


Коммерческий отдел — решает вопросы диверсификации вре�менно свободных денежных средств страховщика, придания им лик�видной формы в виде банковских депозитов, долговременных инве�стиций в ценные бумаги и недвижимость.


Вычислительный центр — осуществляет разработку и внедрение программ автоматизированной обработки страховой информации в практику работы страховщика. Взаимодействует со всеми структур�ными подразделениями.


Управление региональной сети — ведет работу с представи�тельствами, а также генеральными страховыми агентами на местах, координирует и контролирует их деятельность.


Учебный центр — осуществляет профессиональную подготовку вновь принятых на работу страховых агентов, повышение квалифи�кации и переподготовку специалистов страховой компании.


Отдел кадров — осуществляет кадровое обеспечение страховой компании.


Юридический отдел - осуществляет юридическое обеспечение деятельности страховщика, ведет претензионную работу, представля�ет интересы страховщика в суде, арбитраже и третейском суде.


Группа советников-консультантов - постоянно действующий совещательный орган при руководстве страховой компании из числа работающих и привлеченных специалистов для решения наиболее важных вопросов в деятельности страховой компании.


Примерная организационная структура акционерной страховой компании представлена на рис. 6.


Все управленческие подразделения страховой компании, кроме высшего руководства, строятся для выполнения одной специфи�ческой главной задачи - развития страхового бизнеса. Каждый структурный блок страховой организации определяется его специфи�ческим вкладом в конечный результат, выразившийся в приросте численности страхователей, получении страховых премий и прибыли от страховой деятельности.


Для хорошего высшего руководства страховой компанией тре�буется по меньшей мере четыре типа людей: человек мысли, человек действия, человек, разбирающийся в людях и человек публики. Эти четыре типа разносторонних способностей почти никогда не совме�щаются в одном человеке. Неспособность понять данный практиче�ский совет, проверенный практикой работы большинства крупных зарубежных страховых компаний, является серьезной причиной, по которой задача высшего руководства страховой компанией выпол�няется плохо или вовсе не выполняется.











4. Коммерческая тайна


Исходной предпосылкой наличия коммерччской тайны являет�ся конкуренция. В условиях конкуренции коммерческая тайна обес�печивает закрытие тех сведений, которые при попадании в руки кон�курента и использорании им наносят прямой ущерб владельцу этих сведений. Принято классифицировать сведения, составляющие ком�мерческую тайну, на конфиденциальную информацию и сведения, не подлежащие огласке. К конфиденциальной информации относятся све�дения о перспективах развития страховой компании, ее клиентуре. К не подлежащим огласке сведениям относится информация, содержа�щая номера домашних телефонов и адреса местожительства руковод�ства страховой компании, информация о конфликтных ситуациях в коллективе и др.


Сведения, составляющие коммерческую тайну, целесообразно разделять по уровням и направлениям деятельности страховой ком�пании. Деление по уровням связано с иерархической структурой управления страховой организацией (президент, главный менеджер, его заместители и т. д.); по направлениям — с областями деятель�ности профессионального страховщика (активизация, риск, менед�жмент, ликвидация убытков и т. д.). Уровни деления можно считать основанием для определения степени секретности информации.


При отнесении конкретных сведений, образующихся в дея�тельности страховых компаний, к категории коммерческой тайны, следует иметь в виду, что постановлением Правительства РФ утверж�ден перечень сведений, которые руководители предприятий не в праве засекречивать и, следовательно, считать коммерческой тай�ной'. К этому перечню относятся:


учредительные документы (решение о создании предприятия или договор учредителей) и устав;


документы, дающие право заниматься предпринимательской деятельностью (регистрационные удостоверения, лицензии, патенты);


сведения по установленным формам отчетности о финансово-хозяйственной деятельности и иные сведения, необходимые для проверки правильности исчисления и уплаты налогов и других обязательных платежей в государственную бюджетную систему РФ;


документы о платежеспособности;


сведения о численности, составе работающих, их заработной плате и условиях труда, а также наличии свободных рабочих мест;


документы об уплате налогов и обязательных платежах;


сведения о загрязнении окружающей среды, нарушении ан�тимонопольного законодательства, несоблюдении безопасных условий труда, реализации продукции, причиняющей вред здоровью населения, а также других нарушениях законода�тельства РФ и размерах причиненного при этом ущерба;


' Постановление Совета Министров — Правительства Российской Федерации от 5 декабря 1991 г. №35 "О перечне сведений, которые не могут составлять коммер�ческую тайну" (СП РФ, 1992 г., № 1-2, ст. 7).
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сведения об участии:: должностных лиц государственных пред�приятий в кооперативах, малых предприятиях, товари�ществах, акционерных обществах, объединениях и других организациях, занимающихся предпринимательской деятель�ностью.


Выявление сведений, интересующих конкурентов, можно про�водить по следующей группе направлений маркетинговых исследо�ваний конкуренции на страховом рынке:


выявление действующих и потенциальных конкурентов;


анализ показателей деятельности, целей и стратегии конку�рентов;


выявление сильных и слабых сторон деятельности конкурен�тов.


Прогноз и поведение конкурентов опираются на учет размера, темпов роста и прибыльности страховых компаний - конкурентов. Анализируются формы и методы активизации, уровень управлен�ческой культуры в структурных подразделениях конкурирующих страховщиков,


С учетом полученной информации формируется перечень све�дений, составляющих коммерческую тайну. Нормативно процедура оформления перечня должна быть утверждена соответствующим ре�шением правления страховой компании. Состав сведений, состав�ляющих коммерческую тайну, должен постоянно отслеживаться спе�циалистом, который готовит предложения по пересмотру этих сведений в связи с истечением срока давности.


Подходы к решению проблемы защиты коммерческих секретов в страховой компании в общем виде должны сводиться к исключе�нию неправомерных и неосторожных действий со сведениями, со�ставляющими коммерческую тайну. Следует определить порядок работы с документами и другими сведениями, составляющими ком�мерческую тайну. Правление страховой компании разрабатывает и утверждает правила присвоения документам ограничительных гри�фов "конфиденциально", "коммерческая тайна", "секрет фирмы". Проставление специального грифа указывает на то, что сведения яв�ляются собственностью страховой компании. Должен быть определен круг лиц и порядок их доступа к информации, составляющей ком�мерческую тайну. Одновременно разрабатываются меры по контролю за работой с документами, содержащими сведения, отнесенные к


коммерческим секретам, и ответственности за их разглашение, В об�щем виде вопросы распространения коммерческой тайны могут быть представлены в виде соответствующей схемы, см. рис. 7.


Каналы распространения тайны (утечки) — это отношения, устанавливаемые между источником и потребителем тайны, которые в свою очередь подразделяются на правомерные и неправомерные. К первым относятся сотрудники страховой компании, представители правоохранительных органов государственных структур, а также юридические и физические лица, которые допущены к закрытой ин�формации. Ко вторым - все посторонние лица, в . ч. конкурирую�щие на рынке страховщики. Четкое представление обо всех элемен�тах схемы поможет разработать надежную систему защиты коммерческой тайны,


Зарубежные специалисты считают наиболее уязвимым звеном в охране коммерческих секретов персонал страховой компании. Для исключения ошибок в подборе персонала на работу в страховую ком�панию планируется предварительная проверка кандидатов, заключе�ние с ними соглашений о сохранении коммерческих секретов. При этом в основу закладывается опыт рассмотрения дел в судах, связан�ных с разглашением коммерческой тайны. Практика показывает, что существуют обязательные условия положительного решения вопроса в пользу страховой компании:


если коммерческие секреты не являются общеизвестными сведениями;


когда на разработку предмета (информации), которые состав�ляют коммерческую тайну, израсходованы определенные де�нежные средства;


если работник, допустивший разглашение сведений, состав�ляющих коммерческую тайну, предупрежден о порядке рабо�ты с такими сведениями.


При приеме на работу в контракте оговариваются условия ра�боты с коммерческими секретами, а при увольнении от работника берется обязательство о неразглашении и неиспользовании сведений, составляющих коммерческую тайну и которые стали известны ему в процессе работы в страховой компании. В то же обязательство закла�дывается требование не устраиваться в течение нескольких лет на работу в конкурирующую страховую компанию.
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ПРИМЕРНАЯ СХЕМА РАСПРОСТРАНЕНИЯ КОММЕРЧЕСКОЙ ТАЙНЫ


В настоящее время в нашей стране при приеме на работу, при оформлении трудового договора (контракта, соглашения) вопросы охраны коммерческих секретов недовариваются. Вместе с тем зако�нодательство Российской Федерации требует соблюдения коммер�ческой тайны страховщика должностными лицами Федеральной службы России по надзору за страховой деятельностью. Должност�ные лица Федеральной службы России по надзору за страховой дея�тельностью не вправе использовать в корыстных целях и разглашать в какой-либо форме сведения, составляющие коммерческую ""айну страховщика.


Подбор кадров, подготовка, выдвижение и увольнение — это самый дешевый способ сохранить секретную информацию. Риск по�тери ценной информации можно уменьшить оптимальным подбором работников, трудовыми соглашениями.


В трудовом соглашении обязательно должен быть пункт о ма�териальной ответственности за разглашение коммерческой тайны. Часто важную информацию уволившиеся работники считают вправе передать новым работодателям, поскольку не давали никаких обяза�тельств хранить ее в тайне. При увольнении служащий должен воз�вратить всю служебную документацию, даже если она составлена им самим.























