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Povzetek

Naslov: Vzpostavitev informacijskega sistema za obvladovanje oseb s povecanim tveganjem
v zavarovalnici

Obvladovanje tveganj, ki so povezana s strankami zavarovalnic, je za zavarovalnice velik
izziv, saj lahko z obvladovanjem le-teh preprecijo negativne posledice. Zavarovalnice se
globalno sooCajo z zavarovalniskimi goljufijami, ki so eno izmed vecjih tveganj
zavarovalniSke dejavnosti. Razli¢ni viri navajajo, da je v Evropi priblizno 10 odstotkov vseh
izplacanih Skodnih zahtevkov posledica goljufije. Organizacija ACFE v svoji $tudiji ocenjuje,
da znesek, ki ga zavarovalnice izplacajo goljufom, znasa 5 odstotkov vseh prihodkov
zavarovalnic. Vecina odkritih goljufij je vezana na dolgotrajne pravne postopke, zato je
kljucno, da zavarovalnica vzpostavi ucinkovit sistem za preprecevanje goljufij in ga nadgradi
s sistemom za obvladovanje oseb s povecanim tveganjem, ki obsega vsa tveganja strank, ki so
shranjena v vzorcih in pravilih in se uporabljajo za potrebe preprecevanja. V magistrskem
delu je razvit informacijski sistem za obvladovanje oseb s povecanim tveganjem, ki vsebuje
po vsebini razlicne sezname oseb. Kriteriji za uvrstitev na sezname so dolo€eni na podlagi
preteklih izkusSenj zavarovalnice in ekspertnega sistema za odkrivanje in raziskovanje prevar.
Za vzpostavitev informacijskega sistema je bilo potrebno razviti podatkovni model, obdelave
za avtomatsko umescanje oseb na sezname, aplikacijo za urejanje, izbris in vnos seznamov in
oseb ter vzpostaviti prikaz indikatorjev v vseh kljuénih aplikacijah zavarovalnice z navodilom
postopanja uporabnika aplikacije v razli¢nih procesih obravnave stranke. Sistem obsega
sezname oseb, ki so v preteklosti izvedle goljufijo, bile v sodnem postopku, so placilno
nesposobne, neplaénike zavarovalne premije, regresne zavezance, imajo slab Skodni rezultat,
imajo slab zavarovalno tehnicni rezultat in so tvegane z vidika velike Skodne pogostosti.
Finan¢ni ucinki razvoja informacijskega sistema se bodo pokazali na dolgi rok, saj je
zavarovalniStvo dejavnost, pri kateri imata zavarovalnica in stranka malo stikov, merjenje
ucinkov razvitega informacijskega sistem pa je mozZno le pri sklepanju zavarovanj in pri
obratunu Skodnega zahtevka. Vzpostavljeni sistem za obvladovanje oseb s poveCanim
tveganjem je infrastruktura oziroma ogrodje za nadaljnji razvoj in priloZnost za nadaljnje delo
vezano na vkljucitev zivljenjskih, pokojninskih in zdravstvenih zavarovanj in morebitne
dopolnitve seznamov Se z osebami, ki zavarovalnici prinasajo nadpovprec¢ni donos oz.
pomembnih strank zavarovalnice, saj infrastruktura to omogoca.

Kljuéne besede: informacijski sistem, indikatorji povecanega tveganja, zavarovalniStvo,
obvladovanje goljufij, obvladovanje oseb s povefanim tveganjem, klasifikacija oseb
povecanega tveganja, ratunalnistvo.



Abstract

Title: Implementation of an information system for managing risky persons in an insurance
company

Risk management that is connected with the customers of the insurance companies is a great
challenge for the insurance companies, for they can prevent negative consequences by
managing the latter. Globally, the insurance companies are confronted by insurance frauds
which are one of the biggest risks of the insurance industry. Different sources state that
approximately 10 percent of all the paid out claims is a consequence of the fraud. ACFE
organization estimates in its study that the amount paid to the swindlers amounts to the 5
percent of all the income of the insurance companies. Most of the discovered frauds is
connected with a long-term legal procedures; therefore, it is essential that an insurance
company establishes an efficient system in order to prevent the frauds and upgrades it with the
system of managing the risky persons, which includes all the risks of the clients that are
stored in patterns and rules and are used for the needs of preventing. In the master’s thesis, an
information system for managing risky persons, which includes the lists of persons different
in contents, is developed. The criteria for placing on the lists are determined on the basis of
past experiences of the insurance company and expert system for the detection and
researching the frauds. In order to establish the information system, a data model, processing
for the automatic placing of the persons on the lists, application for editing, erasure and entry
of the lists and persons, had to be developed. In order to establish the information system the
display of indicators in all the key applications of the insurance company with the manual of
user’s managing of the application in different processes of handling the clients had to be
established. The system includes the lists of persons who performed an insurance fraud in the
past, were a part of judicial proceeding, were insolvent, were defaulted obligors of the
insurance premium, persons liable to recourse, have bad damage results, have bad insurance-
technical result and are risky from the perspective of large damage frequency. Financial
effects of the development of the information system will appear in a long-term period, for the
insurance business is an industry where an insurance company and a client have little
contacts; measuring the effects of the developed information system is possible only at
concluding insurance contracts and in settlements of the claims. An established system for
managing the risky persons is an infrastructure or the framework for further development and
the opportunity for further work connected with the inclusion of life, pension and medical
insurances as well as possible completion of the lists also with the persons that bring above
the average yield, or important clients of the company, for the infrastructure enables all that.

Keywords: information system, indicators of the increased risk, insurance business, fraud
management, managing risky persons, classification of the risky persons, computer science.



1. UVOD

Zavarovanje je dejavnost, ki skrbi za zagotavljanje gospodarske varnosti z izravnavanjem
nevarnosti in rizikov, povezanih z gospodarstvom [4]. Zavarovanje temelji na konceptu
vzajemnih koristi med zavarovalnico in strankami, ki je zasnovan z namenom, da varuje
stranke pred pomembnimi in negotovimi izgubami. Zavarovalniske prevare in stranke, ki
zelijo izigrati zavarovalnico, spodkopavajo temeljna nacela zavarovanja, saj na takSen nacin
zavarovanec pridobi protipravno premozenjsko korist. ZavarovalniSke prevare nimajo
negativnih posledic le za zavarovalnice, ampak tudi za njihove stranke, saj te placujejo visjo
premijo, da izravnajo nastali primanjklja;.

Razli¢ni viri navajajo, da je v Evropi pribliznol0 odstotkov vseh izplacanih Skodnih
zahtevkov posledica goljufije [38][42][51][52]. ACFE' v svoiji $tudiji ocenjuje, da znesek, ki
ga zavarovalnice izplacajo goljufom, znasa 5 odstotkov vseh prihodkov zavarovalnic [37]. V
primeru preracuna deleza v celotne prihodke v Sloveniji se na letnem nivoju znesek
neupraviceno izplac¢anih skodnih zahtevkov giblje okoli 100 milijonov EUR [56].

Zavarovalnice so zelo zanimive za kompleksne prevare, ki jih izvajajo organizirane skupine.
Slednje predstavljajo najvecji delez neupravicenih izplacil Skodnih zahtevkov. Vecina le-teh
ostane neopazenih, saj raziskovalci ve¢inoma odkrivajo sumljive Skodne zahtevke ro¢no, ker
nimajo na voljo ustrezne programske opreme [28]. Slednja je priznana kot ucinkovito orodje
za obvladovanje zavarovalniskih goljufij [6].

V praksi se izkaze, da je od naknadno odkritih goljufij v povprecju povrnjenih samo 10
odstotkov stroskov. Razlog je v tem, da je vecina odkritih goljufij vezana na dolgotrajne
pravne postopke, ki se v ve€ini primerov koncajo z izvensodnimi poravnavami [13], zato je
klju¢no, da zavarovalnica vzpostavi uéinkovit sistem za prepreCevanje goljufij oziroma ga
nadgradi s sistemom za obvladovanje oseb s povecanim tveganjem, ki je povezan z sistemom
odkrivanja prevar s ciljem ugotavljanja vzorcev in pravil, ki se belezijo in uporabljajo za
potrebe preprecevanja [3].

Obvladovanje oseb s povefanim tveganjem obsega obvladovanje vseh oseb, ki za
zavarovalnico predstavljajo poveCano tveganje. Za obvladovanje le-teh je potrebno
vzpostaviti ucinkovit proces z ustrezno informacijsko podporo oddelkom, ki so lastniki
procesa. Namen informatizacije je zmoznost uporabe tehnologije, da ta pretvori podatke v
znanje [36]. Z uporabo informacijskih reSitev se zmanjsa Stevilo goljufij, zmanjsa Stevilo
neplaénikov premije, izvaja bolj u€inkovit prevzem rizika pri sprejemu v zavarovanje in bolj
podrobna obravnava nedobickonosnih oziroma sumljivih strank.

Nakup programskih reSitev je ugodnejsi kot lasten razvoj, saj uposSteva najboljSo prakso in je
zaradi ekonomije obsega cenejsi, a imajo velika podjetja tezave pri izbiri programske resitve,
ki bi sprejemljivo pokrila njihove potrebe [1]. Pri vzpostavitvi sistema za obvladovanje oseb s
povecanim tveganjem nakup programske reSitve ni smotrn, saj je treba reSitev integrirati v
obstojeci sistem zavarovalnice, zato je v temi magistrske naloge predlagan razvoj lastnega
informacijskega sistema.

IACFE: Association of Certified Fraud Examiners.
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Zavarovalnica, ki je preucevano okolje, ima ekspertni sistem za odkrivanje in raziskovanje
prevar, ki na podlagi klju¢nih indikatorjev prevar identificira sumljive Skodne zahtevke.
Ekspertni sistem vsebuje kodirano strokovno znanje strokovnjakov podrocij v racunalniSkem
sistemu [11] in to znanje je vgrajeno v bazo znanja v obliki enostavnih pravil in uporabljeno
za reSevanje strokovnih problemov [17].

Pomanjkljivosti obstojecega sistema sta nepovezanost z obstoje¢im informacijskim sistemom
ter dejstvo, da nima vzpostavljenega mehanizma za posebno obravnavo tveganih strank v
vseh klju¢nih aplikacijah zavarovalnice. Posledi¢no zaposleni v zavarovalnici nimajo
informacij o tveganih strankah, kar onemogoca vnaprejSnjo prepoznavanje goljufij ter
neplacnikov, celovito izvedbo prevzema rizika pri sprejemu v zavarovanje in gospodarno
poslovanje zavarovalnice.

Sistem za obvladovanje oseb s poveCanim tveganjem, ki je cilj magistrskega dela, vsebuje po
vsebini razlicne sezname oseb. Kriteriji za uvrstitev na sezname so doloc¢eni na podlagi
preteklih izkuSenj zavarovalnice in ekspertnega sistema za odkrivanje in raziskovanje prevar.
Osebe na seznamih so vidne preko ikone, ki je indikator seznama. Indikatorji vsebujejo
informacije o tem, kaj se je zgodilo v preteklosti in kak$no izpostavljenost lahko imamo v
sedanjosti [12]. Poleg ikon je v aplikacijah opisano tudi postopanje uporabnika aplikacije v
razli¢nih procesih obravnave stranke.

Za zavarovalnico je pomembno, da si belezi stranke, ki so v preteklosti imele tvegane odnose
z zavarovalnico, tako da ima v prihodnosti vse informacije pri morebitni vzpostavitvi
pogodbenega odnosa [25]. V literaturi za odkrivanje goljufij se taks$na pravila imenujejo tudi
red-flags®, kazalniki in strokovna pravila [17][15].

V magistrskem delu je opisana izgradnja informacijskega sistema za obvladovanje oseb s
pove€anim tveganjem in integracija le-tega v klju¢ne aplikacije. Sistem obsega sezname oseb,
ki so v preteklosti izvedle goljufijo, bile neplacniki zavarovalne premije, regresni zavezanci,
bile v sodnem postopku, so placilno nesposobne, imajo slab Skodni rezultat, imajo slab
zavarovalno tehni¢ni rezultat in so tvegane z vidika velike Skodne pogostosti, placilne
sposobnosti na kreditnih zavarovanjih in stranke, ki imajo slab zavarovalno tehni¢ni rezultat
na podro¢ju kmetijskih zavarovanj.

*Red-flags: pravila, znanki, indici za nastanek prevare.
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1.1. Opis problemskega stanja

Svetovalno podjetje Accenture je izvedlo analizo o zavarovalniskih prevarah na podrocju
premozenjskih zavarovanj. Raziskava je vkljuevala vsa premozenjska zavarovanja razen
avtomobilskih. Ugotovitve raziskave so, da zavarovalniSka dejavnost letno izgubi od 8 do 12
milijard zaradi neupraviceno izplac¢anih $kod in po izvedeni anketi poslovodstva o narascanju
zavarovalniSkih prevar jih je 71 odstotkov menilo, da so te zadnja tri leta v porastu. V
povprecju se je v zadnjih treh letih povecalo Stevilo goljufivih Skodnih zahtevkov za 10
odstotkov. Prav tako je raziskava pokazala, da 39 odstotkov vprasanih meni, da je bilo v
preteklem letu priblizno od 5 do 10 odstotkov Skodnih zahtevkov, ki so jih v njihovih
organizacijah izplacali zaradi nezadostnih zmogljivosti za odkrivanje prevar. Zavarovalnice Se
vedno uporabljajo staro tehnologijo in nimajo dovolj naprednih orodij za analizo, ki bi jim
omogocala ucinkovito obvladovanje prevar [35].

Preglednica 1 prikazuje vrednosti neupravicenih izplacil po drzavah, ki so bile vkljucene v
raziskavo [38]. Preglednica je namenjena prikazu pojava neupravicenih izplacil Skodnih
zahtevkov v svetovnem merilu in ne primerjavi po posameznih drzavah in kontinentih, saj so
ocene pridobljene po razli¢nih kriterijih in v razli¢nih obdobjih.

Preglednica 1: Prikaz deleza goljufivih skodnih zahtevkov po drzavah

Driava Produkt/ podrocje Ocena neupravicenih izplacil

7% Ekodnih zahtevkov po vrednosti vseh
Velika Britanija Poslovanje s fizitnimi osebami |izplaganih Skodnih zahtevkov

11 % skodnih zahtevkov po koligini vseh
Velika Britanija Poslovanje s fizitnimi osebami |5kodnih zahtevkov

11 % Skodnih zahtevkov po koligini vseh
Velika Britanija Celotno poslovanje Skodnih zahtevkov

10 % Skodnih zahtevkov po vrednosti vseh
Velika Britanija Celotno poslovanje izplacanih Skodnih zahtevkov

10 % Ekodnih zahtevkov po vrednosti vseh
Australia Celotno poslovanje izplacanih Skodnih zahtevkov

10 % skodnih zahtevkov po koligini vseh
Zdruiene driave Amerike{Arizona) [Celotno poslovanje Skodnih zahtevkov

10 % Skodnih zahtevkov po koligini vseh
Zdruiene driave Amerike Celotno poslovanje Skodnih zahtevkov

15 % Skodnih zahtevkov po vrednosti vseh
Zdruiene driave Amerike Celotno poslovanje izplaganih Skodnih zahtevkov

11-15 % Skodnih zahtevkov po vrednosti
Zdruiene driave Amerike Avtomobilska zavarovanja vseh izplacanih Skodnih zahtevkov
Kanada Celotno poslovanje 10 - 15 % prihodkov od celotne premije

11 % Skodnih zahtevkov po koligini vseh
Nemdija Avtomobilska zavarovanja Skodnih zahtevkov

22 % Skodnih zahtevkov po koligini vseh
Spanija Avtomobilska zavarovanja gkodnih zahtevkov
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V Sloveniji so bili izvedeni prvi ukrepi vezani na preprecevanje prevar s strani Slovenskega
zavarovalnega zdruzenja v letu 2010, ko je bil vzpostavljen sistem povezovanja zavarovalnic,
policije in drugih preiskovalnih organov na drzavnem nivoju z namenom zniZevanja goljufij.
V proucevani zavarovalnici so po letu 2010 priceli s sistemskim pristopom boja proti
prevaram z ustanovitvijo oddelka in nakupom ekspertnega sistema za odkrivanje in
raziskovanje prevar. Velik izziv pri pri¢etku uporabe ekspertnega sistema je bilo zaupanje v
tocnost podatkov, saj naj bi bila v podatkih prisotna vsaj 20 % nenatanc¢nost [22]. Ekspertni
sistem uporablja veliko koli¢ino podatkov, na podlagi katerih se izvede to¢kovanje po vnapre;j
dolocenih scenarijih, kar omogoca celovito obravnavo primerov in zmanjSa tveganje
potencialnih napak zaradi neto¢nih podatkov. V magistrskem delu je eden izmed virov
podatkov sistema za obvladovanje oseb s poveCanim tveganjem ekspertni sistem za
odkrivanje in raziskovanje prevar, ki ga uporabljajo v zavarovalnici.

Literatura se v veliki meri nanasa na odkrivanje in raziskovanje prevar z razli¢nimi pristopi in
nacini, kot so podatkovno rudarjenje, strojno ucenje, nevronske mreze, statisti¢ni pristopi in
ostali nacini [3][24][32]. V literaturi pa ni podrobno opisano, kako podatke o ugotovljenih
prevarah uporabiti za namen preprecevanja prevar oziroma vzpostavitve odnosa z osebami s
pove€anim tveganjem.

prevaram na zaCetku v procesu preprecevanja le-teh, zato sem se v magistrskem delu

osredotocil na prepoznavanje tveganih strank pri vzpostavitvi odnosa s stranko.

4

SODNI
POSTOPEK

ISKO E

PREPRECEVANIE

! - >

Slika 1: Prikaz stroSkov in u¢inkovitosti glede na ¢as odkrivanja prevar [47]
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Najprimernej$i nacin za prepoznavanje tveganih strank je, da tveganje ugotovimo Ze v
procesu sklepanja zavarovanja. Na ta nacin lahko preprecimo vzpostavitev poslovnega odnosa
s stranko, ki za zavarovalnico predstavlja potencialno tveganje.

Z vzpostavljenim sistemom lahko v samem procesu sprejema v zavarovanje ob zaznavi
tvegane stranke posljemo zahtevo v oddelek za prevzem rizika, da strokovni delavci dodatno
ovrednotijo sprejem stranke v zavarovanje in v primeru dodatnih tveganj zahtevajo doplacilo
stranke. Pri potencialnih neplacnikih premije in insolventnih strankah pa zahtevamo takojsnje
plagilo celotne premije’. Za pretekle goljufe pa se vzpostavi prepoved sklepanja zavarovanj.

V procesu obdelovanja Skodnih zahtevkov lahko strokovni delavci ob zaznambi tvegane
stranke pri cenitvi Skode bolj podrobno obravnavajo primer.

*Premija je pladilo zavarovalnici za gospodarsko varnost [4].
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1.2. Cilj in struktura magistrskega dela

Cilj magistrskega dela je izgradnja informacijskega sistema za obvladovanje oseb s
povecCanim tveganjem, ki obsega:

e dolocitev kriterijev in pravil za zajem oseb s povecanim tveganjem ter opredelitev
postopanja,

e vzpostavitev mehanizmov za zajem podatkov iz ekspertnega sistema in obstojecega
informacijskega sistema,

e izgradnjo aplikacije za pregled, urejanje in dodajanje oseb s povecanim tveganjem,

e povezavo in vgradnjo sistema oseb s povecanim tveganjem v kljune aplikacije
zavarovalnice.

Za izpolnitev cilja bo potrebno izpolniti naslednje aktivnosti:

oblikovanje podatkovnega modela,

izgradnjo aplikacije za urejanje in dodajanje oseb na sezname,

izgradnjo aplikacije za definiranje seznamov,

integracijo sistema s klju¢nimi aplikacijami v zavarovalnici,

integracijo sistema z ekspertnim sistemom za odkrivanje in raziskovanje prevar,
izgradnjo obdelav, ki bodo na podlagi pravil zajemale podatke in azurirale sezname,
definicijo postopkov v procesu sklepanja zavarovanj v primeru prisotnosti na
seznamu,

e definicijo postopkov v procesu obravnave Skodnih zahtevkov v primeru prisotnosti na
seznamu.

Namen magistrskega dela je na osnovi teoreticnih znanj in prakticnih izkuSenj izgraditi
centralni informacijski sistem. V slednjega bodo ro¢no ali avtomatsko na podlagi pravil
vkljucene osebe s poveCanim tveganjem, ki so po pravilih zavarovalnice tvegane in
potrebujejo dodatno pozornost pri sklepanju zavarovanj oz. jim je sklepanje novih zavarovanj
prepovedano. Razvita bo aplikacija za rocno odstranjevanje in dodajanje oseb. Sistem bo
integriran z vsemi kljuénimi aplikacijami informacijskega sistema premoZenjskih zavarovanj
s sistemom za preprecevanje, odkrivanje in raziskovanje prevar, s portalom, z aplikacijami za
obvladovanje asisten¢nih primerov in s kartico stranke znotraj sistema CRM”,

Magistrsko delo je razdeljeno na sedem poglavij. V uvodu je predstavljena potreba po uvedbi
informacijskega sistema za obvladovanje oseb s poveCanim tveganjem in predstavljena
globalna problematika vezana na zavarovalniSke prevare z opisano resitvijo, ki bo razvita za
zavarovalnico.

Teoreti¢ni vidik je opisan v drugem poglavju, kjer je predstavljen sploSen opis zavarovalniSke
dejavnosti z opisom vrst in delitev zavarovan;.

V tretjem poglavju je opisan teoreticni vidik zavarovalniS$kih prevar z opisanimi tipi
zavarovalniSkih prevar s prikazom primerov zavarovalniSkih prevar in opisom, zakaj se

*CRM: Customer Relationship Management.
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storilci odlocajo za zavarovalniske prevare. Teoreticna spoznanja v tretjem poglavju so poleg
zavarovalniSkih izkuSenj osnova za izdelavo magistrskega dela.

Cetrto poglavje vkljutuje analizo obstojedega stanja v zavarovalnici z opisom obstoje¢ih
procesov za obvladovanje prevar in opisom obstojecega informacijskega sistema ter orodja za
raziskovanje in odkrivanje prevar.

Peto poglavje vsebuje opis resitve s podrobnim opisom posameznih faz izgradnje sistema
oseb s povecanim tveganjem. Obsega predstavitev razvitih gradnikov za vzpostavitev sistema,
ki obsegajo: vzpostavitev klasifikacije seznamov, podatkovnega modela, izgradnjo aplikacije
za dodajanje in urejanje oseb in seznamov, vzpostavitev obdelav za avtomatsko dodajanje
oseb na sezname na podlagi nastavljenih pravil in vgradnjo indikatorjev seznamov v kljucne
aplikacije zavarovalnice.

V Sestem poglavju so opisani ucinki vzpostavljenega informacijskega sistema.

Zakljucek obsega predstavitev zaklju¢kov dela z opisanimi priloznostmi za nadaljnji razvoj.
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2. OPREDELITEV ZAVAROVALNISKE DEJAVNOSTI

Na podro¢ju =zavarovalniStva obstajajo Stevilne definicije zavarovanja s podobnim
zakljuCckom, da je zavarovanje posebna dejavnost zascite gospodarstva ali posameznih
subjektov pred nevarnostmi, ki pretijo premozenju in ljudem. Osnovni namen zavarovanja je,
da Stevilna tveganja, ki so jim zavarovanci izpostavljeni, prerazporedi na vse zavarovance in
da oSkodovancu izplaca ustrezno nadomestilo za utrpelo Skodo v skladu s sklenjeno
zavarovalno pogodbo [2]. Na takSen nacin zavarovanec s placilom premije prenese na
zavarovatelja nevarnosti izgube dohodkov iz poslovanja, izgube obstoja, izgube
premozenjskega interesa in si spremenljive stroske spremeni v stalne stroske.

Najbolj razsirjena definicija v naSem prostoru je »Zavarovanje je ustvarjanje gospodarske
varnosti z izravnavanjem gospodarskih nevarnosti« [4]. Skodna teorija pripomore k
razjasnitvi pojmovanja zavarovanja. Zavarovalni primer’ pomeni $kodo, ki je pravno
priznana. StaliS¢e teorije je, da predstavlja temelj pravic in obveznosti v zavarovalnem
razmerju protidajatve, in sicer na eni strani premija, na drugi strani pa zavarovalnina®. Z
drugimi besedami, zavarovalnica »prodaja gospodarsko varnost, ki traja ves Cas zavarovanja,
izjemoma pa jo realizira v obliki placila zavarovalnine [23].

Slika 2 prikazuje prenos zavarovateljevega jamstva oziroma garancije in pogojnih placil s
strani zavarovalnice do stranke, in hkrati prenos rizika ter placila premije v denarni obliki v
obratni smeri.

Zavarovanec(Stranka)

)

primer

Ve

Premija
Jamstvo
Prenos rizika
Pogojno
placilo(Zavarovalni

Zavarovalnica

Slika 2: Prikaz interakcij stranke in zavarovalnice

>Zavarovalni primer je dogodek, glede na katerega se sklene zavarovanje, ki mora biti bodo¢, negotov in neodvisen od izklju¢ne volje
pogodbenikov.
®Zavarovalnina: dogovorjena obveznost zavarovalnice, ki izhaja iz sklenjene zavarovalne pogodbe.
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Zavarovalnica proda stranki (zavarovancu) specificno informacijo, ki se nanaSa na predmet
zavarovanja. Ta specificna informacija predstavlja jamstvo (garancijo), da bo zavarovalnica v
denarni protivrednosti povrnila Skodo na zavarovani stvari, ¢e se uresni¢i kateri od
zavarovanih dogodkov (nesreca, pozar, itd.) [20].

V teoriji zavarovalniStva se najve¢ uporabljata pojma tveganje in riziko'. Pri zdruZevanju
Stevilnih rizikov v nevarnostno skupino se pokaze, da naklju¢nost, znacilna za posamezne
rizike, vedno bolj izginja in se kon&no podredi dolo&eni zakonitosti. Zakon velikih $tevil® se
kaze v tem, da v dovolj veliki nevarnostni skupini vsako leto skoda prizadene priblizno enako
Stevilo zavarovanj [8]. Zavarovanje na makro nivoju skrbi za zas¢ito gospodarstva pred
dolo¢enimi nevarnostmi, ki bi lahko vplivale na njegov razvoj. Hitrost Sirjenja gospodarske
zas¢ite je odvisna od Stevilnih dejavnikov, med katerimi je najpomembnejSe spodbujanje
razvoja zavarovalniStva s strani drzave. Zavarovalnice pa so prevzemniki tveganj razvoja
[29].

Raz$irjena definicija opredeli zavarovanje kot posebno narodnogospodarsko dejavnost, ki
opravlja storitve prodaje zavarovalnih produktov [23]. Sredstva, ki jih ustvari s prodajo
zavarovalnih produktov, predstavljajo akumulacijo prihrankov, ki so namenjeni za
izravnavanje nevarnosti in investicije, ki pa so nujen pogoj za gospodarski razvoj.

Zavarovalnistvo je pomemben del finan¢nega sistema, saj ima zaradi moznosti pridobivanja
likvidnih sredstev velik vpliv na razvoj narodnega gospodarstva. Razvito zavarovalnistvo je
zelo pomemben interes vsake druzbe, uresniCuje pa se z zagotavljanjem trdnosti in z
zanesljivim delovanjem trga zavarovalnih produktov ter zaupanjem vlagateljev oziroma
potencialnih zavarovancev v ta trg [9].

Razvito zavarovalnistvo predstavlja pomemben makroekonomski dejavnik vsake drzave.
Vpliv zavarovalniStva na narodno gospodarstvo se izmeri z deleZzem zavarovalnih premij v
bruto domacem proizvodu drzave. V Sloveniji je ta za leto 2014 znaSal 5 odstotkov [56].

7 Beseda riziko izvira iz $panske besede »risco«, ki v prvotnem pomenu besede pomeni morsko er, v prenesenem pa nevarnost za ladje.
Zavarovanje se je prvotno razvilo zaradi nevarnosti v pomorskem prometu, zato se je beseda riziko (angl.: risk) uveljavila v zavarovalniskem
besednjaku [8].

8 Zakon velikih §tevil v zavarovalnem jeziku: »Cim vegje je namre §tevilo nevarnostnih objektov v nevarnostni skupini, tem vedje je tudi
Stevilo po slucaju izbranih in nato prizadetih nevarnostnih objektov. Ker pa so naprej po Skodah prizadeti nevarnostni objekti izjema v
mnozici nevarnostnih objektov, je njihovo $tevilo lahko veliko le, ¢e je Stevilo vseh nevarnostnih objektov v nevarnostni skupini neprimerno
vecje.« [4].
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2.1. Delitev zavarovanj

Obligacijski zakonik deli zavarovanja na [21]:

e premozenjska zavarovanja — premozenjsko zavarovanje lahko sklene vsak, ki ima
interes, da ne nastane zavarovalni primer, ker bi mu sicer nastala premozenjska
Skoda. Zagotavlja se povrnitev skode, ki bi nastala v zavarovancevem premozenju,
¢e bi nastal zavarovalni primer;

e osebna zavarovanja — vkljucujejo Zivljenjska in nezgodna zavarovanja. Po
sporazumu med pogodbenima strankama se v polici doloci viSina zavarovalne
vsote, ki jo mora zavarovalnica placati, ¢e nastane zavarovalni primer.

V magistrskem delu se bom osredotocil na premoZenjska zavarovanja, zato so v nadaljevanju
bolj podrobno opisana.

2.2. PremoZenjska zavarovanja

Premozenjska zavarovanja lahko delimo na obvezna, ki jih morajo pogodbene stranke skleniti
po zakonu: primer je zavarovanje avtomobilske odgovornosti, in prostovoljna zavarovanja,
primer je zavarovanje stanovanjskih hi§ in opreme, zavarovanje avtomobilskega kaska,
zavarovanje splosne odgovornosti. Zavarovanje premozenja lo¢imo tudi na zavarovanje
premi¢nega in nepremicnega premozenja glede na glavne nevarnosti, ki jih krijejo znotraj
posamezne podroja, razvr§¢amo zavarovanja po zavarovalnih vrstah’ in podvrstah.

Vecina, priblizno 72,4 odstotkov zavarovalnega portfelja na slovenskem zavarovalnem trgu
pripada premozenjskim zavarovanjem, s katerimi so ¢lanice SZZ'® v letu 2014 ustvarile
1.402,2 mio EUR premije. Njihov deleZ se ob opaznem upadanju premije Zivljenjskih
zavarovanj v zadnjih letih ponovno povecuje, kar je pripomoglo tudi k temu, da padec
zavarovalne dejavnosti ni bil Se vecji. Glede na navedeno se zmanjSuje tudi narodno
gospodarski pomen premozenjskih zavarovanj, ki so lani obsegala 3,8 % BDP in se tako
priblizala zavarovalni penetraciji'' iz leta 2008. Prebivalec Slovenije je za tovrstno
zavarovanje v letu 2014 povpre¢no namenil 680,3 EUR oz. 1,7 % manj kot leto prej [56].V
nadaljevanju je na Sliki 3 skupni znesek obraCunane zavarovalne premije in izplacanih
zavarovalnin oziroma odskodnin premoZenjskih zavarovanj po letih. Na Sliki 4 je prikazana
premijska sestava premozenjskih zavarovanj v letu 2014 [56].

® Zavarovalna vrsta: razvri¢a zavarovanja glede na glavne nevarnosti, ki jih krijejo.
12877: Slovensko zavarovalnisko zdruZzenje.
! Zavarovalna penetracija: izraZena je v delezu zavarovalne premije glede na bruto druzbeni proizvod.
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Premije in odSkodnine oz. zavarovalnine premoZenjskih zavarovanj (v mio EUR)
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Slika 3: Premije in odSkodnine oz. zavarovalnine premozenjskih zavarovanj [56]

Premijska sestava premozZenjskih zavarovanj v letu 2014 (v %)

Kasko-motorna vozila 16,17

Ostalo 3,40
Sploéna odgovornost 4,39

¢ Kreditno 3,00

Pozamo 813
Zdravstveno 33,64

B Drugo skodno 8,43

Odgovornost— motorna vozila 16

Nezgodno 6,72

Vir 522

Slika 4: Premijska sestava premozenjskih zavarovanj v letu 2014 [56]
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3. ZAVAROVALNISKE PREVARE

ZavarovalnisSka goljufija je goljufija, ki jo storilec stori z namenom, da si pridobi protipravno
premozenjsko korist, z laznim prikazovanjem ali prikrivanjem dejanskih okoli§¢in spravi v
zmoto zavarovalnico in zahteva izplacilo doloCenega zneska (Kazenski zakonik RS, 2008).
Goljufija lahko nastane v vseh fazah zavarovalniSkega posla: pri kupovanju in prodaji
zavarovalniSkih storitev pa tudi pri uporabi zavarovalniske storitve oz. uveljavljanju
zahtevkov iz zavarovalnih pogodb[30].

Pri sklepanju in izvr§evanju zavarovalnih poslov se pojavljajo Stevilne nepravilnosti s strani
zavarovalcev, zavarovancev, oSkodovancev, upravicencev, delavcev zavarovalnic, servisov,
zdravnikov, pravnikov in ostalih zunanjih deleznikov. Taks$ne nepravilnosti poimenujemo
razli¢no, a obicajno pri klasifikaciji primerov ugotovimo, da je prisotna zavarovalniska
goljufija.

V praksi je izredno zahtevno klasificirati zavarovalniske goljufije izklju¢no na podlagi
doloCenih kriterijev, saj se te izredno hitro spreminjajo. Obicajno gre za kombinacijo
individualnih priprav, pristopov in izvedbe. Storilci hitro menjajo izvrSevanja dejanj, zato je
njihov pregon toliko tezji. Oblike goljufij se nenehno spreminjajo, kakor se spreminjajo
ekonomske in druzbene razmere. Velja splosno pravilo, da ni zavarovalne pogodbe, katera ne
bi mogla biti predmet goljufij. Pravilo nakazuje na neskoncno iznajdljivost storilcev
zavarovalniSkih goljufij in pogosto zanemarjanje preventivnih in preiskovalnih ukrepov s
strani zavarovalnic [7].

Na zacetku je bil namen zavarovalniSkih goljufij povrnitev stroskov zavarovanja, kasneje pa
so postale velik posel, ki zavarovalnicam povzroca skrbi. Glavni motiv, zaradi katerega se
zavarovanci odlocijo za goljufanje, je denar. Zavarovanci s temi dejanji namre¢ skuSajo
pokriti del premij ali si povrniti celotno vplacano premijo za zavarovanje in so pri tem
marsikdaj prepricani, da imajo »pravico« dobiti nekaj v zameno za znesek, placan
zavarovalnici [26].

Zavarovalniske goljufije se pojavljajo v vseh zavarovalnih vrstah, navadno pri sklepanju in
obnavljanju zavarovanj ter pri izplacilu oz. likvidaciji Skod. Ne glede na to, ali jih izvrSujejo
posamezniki ali organizirane zdruzbe, jih klasificiramo v §tiri skupine [18]:

e zviSevanje vrednosti Skode po nastanku zavarovalnega primera je najpogostejSa
oblika goljufanja pri avtomobilskih zavarovanjih. OSkodovanec oziroma zavarovanec
pri prijavi zavarovalnega primera prijavi vecjo Skodo, kot je dejansko obstajala.

e IzmiSljanje zavarovalnega dogodka uvrSamo v skupino zavarovalniskih goljufij, kjer
se Skodni dogodek ni zgodil.

e Namerno povzroCanje oziroma uprizarjanje zavarovalnih primerov je najbolj
raz$irjeno na podro¢ju avtomobilskih zavarovanj.

e Predlozitev ponarejenith in popravljenih listin oziroma popolnoma laznih
dokumentov.
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Zaradi neprestanega spreminjanja izvrSevanja kaznivih dejanj vezanih na zavarovalniSke
goljufije so zavarovalnice v smeri njihovega onemogocanja uspele doseci spremembo 154.
Zakona o zavarovalnistvu [34], s ¢imer so dosegle moznost obdelave osebnih podatkov za
namen ugotavljanja spornih okolis¢in Skodnega dogodka.

Sprememba 154. ¢lena Zakona o zavarovalniStvu je omogocila, da se je na slovenskem trgu
lahko pojavila racunalniska reSitev, ki omogoca zavarovalnicam uspe$no odkrivanje in
preprecevanje goljufij. Ponudnikom racunalniskih reSitev, ki med drugim omogocajo
odkrivanje najkompleksnejSih zavarovalniskih goljufij omogocajo prehod iz rocnega
pregledovanja Skodnih zahtevkov na avtomatsko, kar med drugim omogoca vecje Stevilo
obdelanih §kodnih zahtevkov.

3.1. Vrste zavarovalniskih prevar

v e . . 121 v - .
Mednarodno zdruzenje zavarovalnih nadzornikov '~ lo€uje prevare na tri vrste:

e interne prevare zoper zavarovalnico najpogosteje izvedejo zavarovalni agenti, cenilci,
lahko pa tudi ¢lani poslovodstva in drugi zaposleni. Interne zavarovalniSske goljufije
obsegajo krajo in izdajo klju¢nih informacij podjetja, izdajo poslovnih skrivnosti ali
krajo podjetniskega premozZenja.

o Eksterne prevare zoper zavarovalnico obsegajo goljufije neupraviCenega izplacila
zavarovalnine ali odSkodnine. Stori jih ena oseba ali skupina oseb na podlagi
predhodnega dogovora.

e PosredniSke prevare zoper zavarovalnico obsegajo prevare posrednika zoper
zavarovalnice, zavarovanca ali upravic¢enca. VkljuCene so vse prevare posrednikov

zavarovanja in pogodbenih servisov.

V magistrski nalogi je poudarek na preprecevanju eksternih in posredniskih prevar.

'2JAIS: International Association of Insurance Supervisors.
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3.2. Motiv storilca za zavarovalniSko goljufijo

Storilce zavarovalniskih goljufij imenujemo zavarovalniski goljufi. Ti se hitro prilagajajo in
i18¢ejo priloznosti za okoris¢anje z oskodovanjem druge osebe. V poglavju so opisane razlicne
vrste goljufov in dejavniki, ki vplivajo na goljufa, da izvede zavarovalnisko goljufijo.

ZavarovalnisSke goljufe delimo v tri skupine: priloZznostne, ob¢asne in profesionalne [5]:

e priloznostni izkoristijo priloznost, ki se jim ponudi ob nastanku zavarovalnega
vloma v stanovanje prijavijo dragocen izginuli predmet, ki ga ni bilo v stanovanju v
¢asu vloma. Podatki kazejo, da je priloznostnih storilcev kot posameznikov okoli 70
odstotkov. Odkrivanje taksnih prevar je razmeroma lahko, a so tezko dokazljive.

e Obcasni zacnejo kot oportunisti in naredijo korak naprej. Prijavijo Skodni zahtevek za
Skodni dogodek, ki se dejansko ni zgodil z namenom pridobitve premozenjske koristi.
Za pridobitev zavarovalnine oz. odSkodnine namerno povzrocijo Skodni dogodek
oziroma se celo poskodujejo. Znacilnost obcasnih goljufov je, da menjavajo
zavarovalnice, v primeru raziskave poskuSajo ovirati postopek in Cez nekaj Casa
goljufijo poskusajo ponoviti. Primer: prijavijo vlom v stanovanje, ki ga ni bilo, se
poskodujejo, povzrocijo pozar ali poplavo. Ocena je, da je takSnih goljufov priblizno
20 %.

e Profesionalci so najresnejSa vrsta goljufov, ki so pripravljeni na goljufije in delujejo
usklajeno. Organizirano, sistematicno vnaprej nacrtujejo goljufije in zelo dobro
poznajo delovanje zavarovalnic. Goljufije izvajajo redno v razli¢nih zavarovalnicah,
kjer imajo pogosto pomocnike, in na razlicnih zavarovanjih. Vrednost tovrstnih
goljufij je izredno visoka. Po ocenah se za priblizno petino tatvin vozil skrivajo
zavarovalniSke goljufije.

Analiza, ki je bila opravljena v letu 2014 s strani svetovalnega podjetja Elsam, opisuje
obicajnega goljufa, starega med 35 in 45 letom, zaposlenega na izvrsilni funkciji, z dolgo
delovno dobo, inteligentnega, s strastjo do dela, porocenega, izobrazenega, brez kartoteke; 70
procentov Casa dela sam, uporablja sodobno tehnologijo in ima mandat za zaposlovanje. Ima
naslednje osebnostne znacilnosti: egoist, prevzema tveganje, pohlepen, delaven, velika Zelja
po okoriS¢anju, pod stresom, pogosto prekoraci pravila, radoveden, je v tesnem odnosu z
dobavitelji in kupci, porablja velike koli¢ine denarja in ima veliko finan¢no potrebo [46].

Kljub temu da gre le za informativno oceno in da lahko goljufijo izvede kdorkoli, so podatki
dobro izhodis¢e za iskanje vzrokov za izvedbo goljufije. Najbolj nazorno prikazuje vzrok,
zakaj ljudje zagresijo goljufijo trikotnik prevar, ki izvira iz hipotez Donalda R. Cresseyja [33].
Trikotnik je sestavljen iz treh osnovnih skupin dejavnikov, ki prispevajo k nastanku goljufije.
Ce ena skupina dejavnikov ni prisotna, se zavarovalniska goljufija ne izvede. Izvzeti so
profesionalni goljufi, ki izvajajo zavarovalniske goljufije kot osnovno dejavnost za prezivetje
in obstoj.
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Slika 5 prikazuje tri skupine dejavnikov, ki vplivajo za nastanek goljufij. To so motiv ali
pritisk, priloznost in racionalizacija ali opravicilo.

Priloznost

Slika 5: Osnovne skupine dejavnikov, ki vplivajo na nastanek goljufije [33]

Prvo skupino motiv/pritisk razdelimo v tri podskupine:
e financni pritisk (nepri¢akovane finan¢ne potrebe, finan¢ne izgube, propadla pogodba
ali projekt),
e odvisnost (igre na sreco, alkohol, mamila),
e osebnostna stiska (potreba po nadstandardnem Zzivljenju, mascevanje, pohlep,
osebnostne pomanjkljivosti, kot je na primer druZzbeno patoloska motnja).

S pritiski se lahko sreca vsak ¢lovek, ¢e nanje ni pripravljen ali jih ne more obvladati oz. jih
deliti z drugimi, ki bi mu lahko pomagali.

Priloznosti se nanaSajo na slabe kontrole v okolju, neustrezne kontrolne ukrepe oziroma
neizvajanje ukrepov. Dejavniki, ki jith uvrS8€amo v skupino, so: pomanjkanje nadzora,
konflikt, vzpostavitev nove programske opreme, veliko Stevilo finan¢nih transakcij, novi
kompleksni produkti, siva polja v notranjih pravilih, neucinkovite notranje kontrole,
nekaznovanje storilcev, pomanjkanje revizijskih sledi.

Racionalizacija se nanasSa na osebno etiko osebe, saj v primeru napacne percepcije ta goljufijo
prepozna kot sprejemljivo dejanje. Dejavniki, ki jih uvr§¢amo v skupino, prikazujejo napacno
razlago dejanj v okviru goljufije in se odrazijo na naslednje nacine: moje delo ni prepoznano,
vodstvu je vseeno za moje delo, tudi drugi delajo tako, saj si le sposojam denar, to je strosek
opravljanja posla, slabo ravnajo z menoj, zasluzim kompenzacijo za opravljeno, to, kar
pocnem, ni v nasprotju z zakonom.

Zelja, da bi dobili korist od zavarovalnice, se opisSe tudi kot »miselnost bozicnega kluba«, »
placujem premijo 20 let in nikoli nisem imel $kode, sedaj jo zasluzim«[44].
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Goljufi is¢ejo priloznosti za enostavno izvedbo goljufij, ker mislijo, da je verjetnost za
odkritje majhna, zato je pomembno, da zavarovalnice pravilno usmerijo postopke in nadzore
za preprec¢evanje goljufij in primerno ukrepajo.

3.2.1. Odlocitveni proces storilca

Pri razumevanju goljufij je pomembno poznavanje razmiSljanja in odlocitvenega procesa
storilca. Slika 6 prikazuje proces izvedbe goljufije [50].

Izbira cilja

Zakrivanje Priprava za
sledi goljufijo

Izvedba
goljufije

Slika 6: Proces izvedbe goljufije[50]

Prvi korak v odlo¢itvenem procesu je izbira cilja, sledi mu priprava na goljufijo, izvedba
goljufije, pobeg in zakrivanje sledi[50].

Izbira cilja: katera zavarovalnica je prava? Kaj so Sibke tocke zavarovalnice? Za
priloZznostnega storilca je cilj zavarovalnica, kjer ima zavarovanje. Za ostale storilce je
cilj izbran glede na pripravo in raziskavo.

Priprava za goljufijo: priprava je odvisna od tega, ali je priloZnostni storilec ali je
goljufija naCrtovana s pripravo in izbiro Skodnega dogodka. Potencialni storilci vedno
18¢ejo moznosti za izvedbo goljufije. Storilci i1§¢ejo prevare, ki imajo nizko tveganje in
so dobickonosne. Velikokrat ze sama medijska kampanja zavarovalnice odvrne
storilca.

Izvedba goljufije: tretja stopnja vkljucuje izvedbo goljufije. Odloc€itev v tem koraku je

klju¢na, saj so v primeru narejene napake posledice za storilca lahko usodne. Pri
1zvrsitvi prevare je kljucno, da je pridobljen denar ali blago, kar je cilj izvedbe.
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e Pobeg: zelo pomemben korak, saj se v tem koraku storilec izogne pregonu oz. ujetju.
Pomembno je, da se pri izvedbi goljufije postavijo ovire, ki zakasnijo morebitne
preiskovalce goljufij in da se izbriSejo vsi dokazi povezani z izvedbo goljufije.

e Zakrivanje sledi: ta korak se ne pojavi pri vseh vrstah prevar. Pojavi se v primeru, ko
je pridobljeno blago in ga je potrebno pretvoriti v denar ali pa pridobljeni denar
nakazati na transakcijske raune. To je tudi zelo nevaren korak.

3.2.2. Percepcija razumevanja zavarovalniSkih prevar

Percepcija ljudi na izvedbo, razumevanje in zavedanje o problematiki zavarovalniskih goljufij
je vezana na Stevilne dejavnike, ki vplivajo na posameznika, da se odloci za izvedbo goljufije.
Velja splosno pravilo o postenosti populacije, ki opredeljuje, da je 80 odstotkov ljudi
neopredeljenih in se lahko nagnejo na pozitivno oz. na negativno stran. Deset odstotkov je po
naravi postenih, deset pa nepostenih [44].

Slika 7 prikazuje porazdelitev populacije glede na postenost.

80% POPULACIJE JE
NEOPREDELIENE

10 % NEPOSTENIH

Prikaz porazdelitve populacije glede na postenost

Slika 7: Porazdelitev populacije glede na poStenost
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3.3. Sheme zavarovalniskih goljufij

Za zavarovalniSke goljufije so znacilne dolocene zakonitosti, ki so ugotovljene na podlagi
statisticne analize podatkov. Zaradi kompleksnosti zavarovanj in goljufij niso jasno
opredeljena pravila, kako bi locili goljufive $kodne zahtevke iz nabora vseh. To je vzrok, da
se pri odkrivanju zavarovalnih goljufij osredoto¢imo na indice'?, ki nakazujejo na goljufijo.

Avtomobilska zavarovanja so najbolj razSirjeno podrocje, na katerem prevladujejo
zavarovalniSke goljufije. Poleg goljufij na podro¢ju avtomobilskega zavarovanja so le-te v
veliki meri prisotne Se na premozenjskih, Zzivljenjskih, zdravstvenih in nezgodnih
zavarovanjih.

Indici oziroma indikatorji prevar se doloc¢ijo na podlagi preteklih dogodkov, ki so prevedli do
goljufije in nenavadnih situacij. Nakazujejo potrebo po temeljitejsi preiskavi dejstva in trditve
za izplacilo Skodnega dogodka in nastopajo v razlicnih kombinacijah z namenom, da bolj
natanéno dolo¢imo nabor potencialnih goljufij. Obstoj indicev oziroma indikatorjev Se ne
pomeni, da se je goljufija dejansko zgodila oziroma da se bo zgodila. Ob obstoju suma je
potrebno izvesti analizo, s katero se potrdi oziroma ovrZe sum o storjeni goljufiji.

Indikatorje lahko razvrstimo v ve¢ skupin, in sicer glede na obnasSanje zavarovanca,
dokumente, ki jih ta predlozi, znacilnosti Skode, znacilnosti polozaja, v kakrSnem je
zavarovanec, in podobno [53].

Do odkritja goljufov pogosto lahko pridemo tudi na podlagi dokumentov, ki jih zavarovanec
predlozi. Ve¢ pozornosti moramo posvetiti dokumentaciji, ki je sumljiva, neprimerna in
vprasljiva oziroma ima nekatere skupne znacilnosti [36]:
e dokumenti kaZejo na popravke datumov, opisov in zneskov,
prisotne so fotokopije, ker izvirnika zavarovanec ne more priskrbeti,
oStevil€eni racuni so iz iste trgovine, vendar so razli¢no datirani,
pisava in podpisi na razli¢nih racunih in dokumentih so si podobni,
zahtevek je nepopoln in nepodpisan, dokumentacijo so priskrbeli sorodniki
zavarovanca,
porocila zdravnikov in drugih subjektov so med seboj neskladna,
e v primeru vloma zavarovanec predloZi popolno listo vse izgubljene lastnine takoj po
dogodku,
e za stare dogodke in predmete so priskrbljeni novi racuni.

V nadaljevanju so predstavljeni indikatorji po razli¢nih podro¢jih zavarovan;.

*Indic je v prvi vrsti dejstvo, ki pa ni pravno relevantno, saj na osnovi indicev nih¢e ne more biti obsojen. Zato se ugotavlja kot vsako drugo
dejstvo v kazenskem postopku in kasneje sluzi kot posredni dokaz.
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3.3.1. Avtomobilska zavarovanja

Dokazovanje zavarovalniskih goljufij na podro¢ju avtomobilskih zavarovanj je kompleksno,
saj so potrebna izvedenska mnenja razlicnih strokovnjakov in posledicno so stroski
odkrivanja le-teh veliki. Poleg tega pa so goljufije zelo raznolike in zajemajo vse od prirejanja
zavarovalnega primera, poviSanja vrednosti Skodnih zahtevkov s strani zavarovancev,
veckratne prijave Skodnega zahtevka za en zavarovalni primer, racunov za storitve, ki niso
bile opravljene, resni¢nih poskodb, ki niso nastale v nesreci in druga zavajanja [45].

Indici, ki nakazujejo na zavarovalniSko prevaro so [19]:

nesreCa se zgodi v kratkem casu, ko se je oseba zavarovala ali pa je poviSala
zavarovalno premijo,

nesreca se zgodi v kratkem, ko je bilo vozilo kasko zavarovano ali tik preden potekom
zavarovanja,

visoki odskodninski zahtevki zaradi telesnih poskodb,

visoki stroski zdravljenja,

veliki odSkodninski zahtevki zaradi prezivetega trpljenja in strahu v prometnih
nesrecah z manj$imi posledicami,

visoki stroSki popravila vozila, ki je bilo poSkodovano v lazni prometni nesreci,

visoke ocene §kode na vozilih s strani cenilca Skode, pri tem pa ni policijskega
zapisnika o ogledu prometne nesrece,

visoki odskodninski zahtevki osebe, ki je v ¢asu nesrece vozila najeto vozilo (rent-a-
car),

pooblastilo odvetniku je datirano na dan nesrece ali neposredno po njej.

Dodatni indici na podro¢ju avtomobilskih zavarovanj so:

stranka kljub temu, da je upravicena do uveljavljanja stroSkov vlec¢nega vozila za
odstranjevanje poskodovanega vozila s kraja nesrece tega ne uveljavlja.

Skodni dogodek je nastal na neobljudenem in malo prometnem kraju ali geografsko
neobicajnem terenu v Casu, ko ni veliko prometa (ponoci, vikendi, prazniki in druge
nenavadne okoliS¢ine).

Skodni dogodek je nastal v kratkem &asu po sklenitvi zavarovanja dolo¢ene
zavarovalne vrste, iz katere je uveljavljena Skoda. Kljub temu da avto ni nov, stranka
ni imela prej sklenjene police za zavarovalno vrsto, i1z katere je uveljavljena Skoda.

Iz zapisnika o ogledu prometne nesrece, ki ga je opravila policija, izhaja dvom o
nastanku Skodnega primera.

Stranka opravlja cenitev v Skodnem centru, ki je zelo oddaljen od Skodnega centra
njenega prebivalisca.

V nadaljevanju so prikazani Se indici na poskodovanih vozilih, ki kazejo na zavarovalniSko
goljufijo [19]:

vozilo, ki je prometno nesreo povzrocilo, je starejSe in nizjega cenovnega razreda,
vozilo, ki je v nesreci udelezeno, je novejSe in vi§jega cenovnega razreda,

poskodbe na vozilu so nesorazmerno velike v primerjavi z naravo nesrece ter izjavami
pric,

vsa udeleZena vozila so odpeljana k istemu mehaniku ali na isti avtomobilski odpad,
poskodovanega vozila ni mogoce ve¢ dobiti za podrobnejsi pregled, ker je Ze prodano
ali razstavljeno.
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Dodatni indici na poSkodovanih vozilih so:
e kljub visokemu odskodninskemu zahtevku je ostal avtomobil po nesreci vozen,
e oskodovancevo vozilo je vi§jega cenovnega razreda in nima sklenjenega avto kasko
zavarovanja.

Indici vezani na krajo avtomobila so:
e stranka nima vseh kljucev od avtomobila,
e vozilo je bilo parkirano doma na prostem, kljub temu da stranka ima garazo,
e Sasija vozila se ne ujema s podatki o vozilu,
e vozilo je bilo v preteklosti Ze ukradeno ali je imelo »totalko'*«,
e stranka nima ustreznih listin o nabavi vozila.

Storilci uprizorijo prirejene prometne nesrece in kradejo vozila najveckrat v no¢nem casu, ko
je na cesti malo prometa in policistov.

3.3.2. Nezgodna zavarovanja

Storilci pri nezgodnih zavarovanjih uveljavljajo prekomerne zneske za dnevne odskodnine, ki
so posledica samoposkodb ali pa zlorab zdravniskih potrdil o poSkodbi ter bolnisSkem stazu.

Indici, ki nakazujejo na zavarovalniSko prevaro so [19]:

e vsi oSkodovanci gredo k istemu zdravniku,

e poskodbe, ki naj bi jih imeli, so zelo subjektivne in tezavne za dokazovanje (tipicen
primer predstavlja poskodba vratnih vretenc),

e telesne poskodbe so nesorazmerno velike v primerjavi s poSkodbami na vozilu, s
katerim se je oseba ponesrecila,

e zarazlicne poSkodbe je vedno opisan dolgotrajen postopek zdravljenja,

e zdravniSka potrdila in izvidi so vedno enaki ne glede na vrsto poSkodb in nesrece,

e zdravniSka spri¢evala rednih kontrol so datirana v nedeljo, med prazniki ali med
drugimi dela prosti dnevi.

Dodatni indici nezgodnih zavarovan;:

e vec prijav Skodnih zahtevkov razli¢nih ¢lanov druZzine,

e telesne poskodbe z malo materialno Skodo,

e Skodni zahtevki, kjer ni drugega udelezenca, uveljavlja se AKA. Nastala je t. 1. Skoda

brez trka,

e Skodni zahtevki, kjer je vecje Stevilo zahtevkov za izplacilo Skod iz naslova telesnih
poskodb iz iste police (ali so bili razli¢ni udeleZenci v istem avtomobilu ob istem Casu,
ob razli¢nih Casih, v isti hisi...),
kratkoro¢no sklenjene police,

Skoda nastala do 30 dni po zacetku zavarovanja,

nejasni podatki o njihovem Zzivljenju,

nobene pric¢e ob Skodnem dogodku,

poskodbe se ne ujemajo z opisom dogodka,

kamera je posnela zavarovanca, da je opazoval mesto Skodnega dogodka,
napad neznane osebe v hotelu 0z. na katerikoli lokaciji.

14 . . . y . . S . .
Totalka: $kodni zahtevek je oznacen kot totalka, ko je vrednost popravila vozila vi§ja kot trzna vrednost vozila.
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3.3.3. PremozZenjska zavarovanja

Za goljufije na premozZenjskih zavarovanjih je znacilno, da zavarovanci zavarujejo
premozenje, ki ga je tezko prodati oziroma je trzna cena izredno nizka, zato z zavarovalnico
sklenejo premozenjsko zavarovanje. Po sklenitvi zavarovalne police ze v kratkem casu
zavarovano premozenje zgori, se unici ali odtuji. Zavarovanci ob nastopu zavarovalnega
primera, ki je prirejen, od zavarovalnice zahtevajo izplacilo Skode po zavarovalni polici [19].

Goljufije na podroc¢ju premozenjskih zavarovanj bodo v prihodnosti v porastu, saj je
informacij za analizo dogodkov manj in so vefinoma odvisne od subjektivne presoje. Na
primer na podroc¢ju avtomobilskih zavarovanj je pri preiskovanju in dokazovanju goljufij
prisotna racunalniska tehnologija, ki preiskoval¢evo mnenje podkrepi z dejstvi. Na podrocju
premozenjskih zavarovanj pa je ve¢inoma vse prepusceno preiskovalcevi subjektivni presoji.

V Spaniji je v zadnjih letih trend nara$¢anja premozenjskih goljufij [31]. Slika 8 prikazuje
stanje, kjer je sklepanje zavarovanj stanovanj in hi§ v zadnjih letih na isti ravni, zneski in
Stevilo Skodnih zahtevkov pa letno naras¢ajo. Prikazana slika je nenavadna in namiguje, da
zaradi velikega letnega porasta prijave Skodnih zahtevkov prihaja do zavarovalnih goljufij na
podro¢ju premoZenjskih zavarovanj.

Indeks

200
180 /
160 /

140

120

100 M
~—_— \

80

Leto

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

. §t. zahtevkov . znesek vseh zahtevkov . povprecen znesek zahtevka . §t. zavarovanih nepremicnin

Slika 8: Prikaz gibanja sklepanja zavarovanj v razmerju s Stevilom $kodnih zahtevkov [31]
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Indici vezani na premozZenjska zavarovanja (vlom, pozig, zavarovanje premicnin in
nepremicnin, izguba dohodka) so [55]:
e ob pozaru skladisca je prijavljeno vecje Stevilo zalog, kot je povprecje,
e iz skladiSca je izginil material, ki ga na trgu tezko prodamo,
e oSkodovanec in povzrocitelj se poznata v primeru uveljavljanja odgovornosti iz
naslova premozenjskih zavarovanj,
kratkoro¢no sklenjene police,
razSiritev zavarovanja izven skadence, skoda se nanasa na to razsiritev,
poskodbe istih predmetov zavarovanja,
datum sklenitve police po Skodnem dogodku,
prijavljanje Skodnega dogodka pri dveh/ve¢ zavarovalnicah,
e sklenjene police za nazaj (antidatiranje),
e poravnava premije tik pred Skodnim dogodkom,
preklic police po izplacilu skode (enoletno zavarovanje),
Skodni dogodek po izteku zavarovalnega kritja,
Skoda nastala do 30 dni po zacetku zavarovanja,
sklenjene police za male zneske.

Indici vezani na vlomna zavarovanja:
e pri vlomu v objekt ni znakov vloma,
ukradeno veliko Stevilo predmetov,
med vlomom je bil izveden prekomeren vandalizem,
alarm ni bil vklopljen,
izginuli predmeti so bili kupljeni pred ¢asom,
racun za izginule predmete je napisan na roko oziroma je zelo slaba kopija,
ukradeni predmeti niso skladni z zivljenjskim slogom zavarovanca,
ukradenih predmetov ne pozna dobro oziroma jih zavarovanec ne zna opisati.

Indici vezani na pozarna zavarovanja:

¢ finan¢ni motivi, zavarovanec ima dolgove,
pozig oziroma pozar se je zgodil med prazniki,
nepremicnina, ki je pogorela, je bila naprodaj,
podjetje, ki je pogorelo, ima izgubo oziroma je v stecaju,
v primeru poZara skednja ni umrla nobena Zival,
nobene price ob Skodnem dogodku.

Indici vezani na zavarovanja nezmoznosti dela:
e zavarovanec ima svojo podjetje in prijavi Skodni zahtevek za nezmoZnost dela,
e zavarovanec veliko potuje,
e veckratno zavarovanje vezano na nezmoznost dela,
e pred kratkim je povecal kritje police.
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3.3.4. Zivljenjska zavarovanja

Zivljenjska zavarovanja imajo zaradi predmeta zavarovanja, zavarovanih nevarnosti in
dolgoro¢nosti posebne indice odkrivanja goljufij. Indikatorje lahko delimo v dve skupini.
Prva skupina je vezana na placevanje visokih obrokov z gotovino z namenom pranja denarja,
druga skupina je vezana na poviSanje zavarovalne vsote, menjavo upravicenca, veckratno
sklenitev zivljenjskega zavarovanja pred izplacilom Skodnega dogodka, ko se zeli zavarovalec
zavarovati zaradi prekrivanja bolezni ali poskodbe, da bi pridobil ¢im vi§je izplacilo Skode.

Indici vezani na zivljenjska zavarovanja so:
e v kratkem Casu po Skodi prekinjeno zivljenjsko zavarovanje,
e v kratkem cCasu vecje Stevilo sklenjenih Zzivljenjskih zavarovanj, ki jim nato sledi
Skodni dogodek,
e placevanje meseCnih premij v gotovini ali nekajkrat vecji znesek pri prvem pologu
(pranje denarja),
vecje povecanje zavarovalne vsote v kratkem €asu pred Skodnim dogodkom,
sklenitev zivljenjskega zavarovanja z nadpovprecno zavarovalno vsoto,
kriticen Skodni rezultat, vecje Stevilo Skodnih dogodkov,
placila zapadle premije tik pred skodnim dogodkom,
upravicenec na vec razli¢nih policah,
zamenjava upravicenca tik pred Skodnim dogodkom,
kupljena $koda - polica je antidatirana oziroma je sklenjena po Skodnem dogodku,
prijava Skodnega dogodka kmalu po sklenitvi.

3.4. Opis primerov zavarovalniskih goljufij v zavarovalnici

V vecini zavarovalnic so najpogostejSe goljufije vezane na lazno prikazovanje Skodnega
dogodka, napihovanje viSine Skodnega zahtevka in predlozitev laznih dokumentov. Za lazjo
predstavo je v poglavju navedeno nekaj primerov goljufij.

3.4.1. Vlozitev Skodnega zahtevka avtomobilov vi§je in niZje vrednosti

Udelezenca nesrece sta pri prijavi nesreCe navedla zahtevek za nastalo Skodo, ki je bil
neskladen s poskodbami na vozilih. Stranki sta trdili, da naj bi manjsi avtomobil povzro¢il
nesreCo in poSkodoval vozilo vi§jega cenovnega razreda. Po pregledu Skode na udeleZenih
vozilih in prijavljenemu zahtevku za nastalo $kodo je bilo ocitno, da se poskodbe in prijave v
zahtevku ne ujemajo. Goljufi so poskusili na ratun zavarovalnice ¢im vec iztrZiti za
poskodovani drazji avto. Cenejsi naj bi v nesreci utrpel poskodbe v vrednosti 200 EUR, drazji
pa poskodbe v vrednosti 7.500 EUR.
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3.4.2. Lazno prikazovanja Skodnega dogodka

Na zavarovalnico je priSel Skodni zahtevek, da se je dne 28. 10. 2011 ob 12:00 zgodila
prometna nesreca med voziloma. Vozili sta se zaleteli in med trkom sta nastali manjsi
poskodbi na odbijacih avtomobilov. Sopotnik D. K. v enem izmed avtomobilov naj bi moc¢no
z glavo udaril v armaturno plos¢o in si poskodoval nosni koren. Voznika vozil sta se zaradi
manjSih materialnih poSkodb dogovorila za poravnavo, zato na kraj dogodka ni prisla policija.

Sopotnik D. K. je bil v Univerzitetnem klinicnem centru na oddelku travmatoloSke klinike
sprejet dne 28. 10. 2011 ob 14:42. 1z izvida, ki je bil prilozen pri Skodnem zahtevku, ni
razvidno, do kdaj je ostal v Univerzitetnem klinicnem centru.

Pri preiskavi primera je bilo ugotovljena, da je ista oseba istega dne sodelovala na boksarskem
turnirju. Preiskovalec primera je na internetu nasel razpored borb do 78 kg in ugotovil, da je
na borbi D. K. nastopil po Cetrti uri. Torej je D. K. nastopil na borbi po prometni nesreci.

Razlog, da se je D. K. odlocil za takSno strategijo je, da bi ob prijavi stare poskodbe nosnega
korena prikazal tudi zunanje poskodbe obraza in na ta nacin prepri¢al zavarovalnico o
resni¢nosti dogodka.

Zavarovalnica je po odkritju razporeda borb na internetu poslala poizvedbo za pridobitev
rentgenskih slik glave in hrbtnega dela hrbtenice. Na podlagi izvedenskega mnenja je bilo
odkrito, da ni svezih znakov poskodb skeleta in da niso bili narejeni standardni rentgenski
posnetki nosnih kosti in da iz izvidov ni znakov svezih poskodb.

3.4.3. ZavarovalniSka prevara prodajalca

Zavarovalni agent zavarovalnice je sklenil ve¢ zavarovalnih polic za avtomobilska in
premozenjska zavarovanja, za katere je strankam izdal raCune za odlozena placila, kljub temu
da so mu premijo za police v celoti placale z gotovino.

Zavarovalni agent je sklenil ve¢ zavarovalnih polic za avtomobilska in premoZenjska
zavarovanja, za katere je strankam izdal raCune, a je kasneje je racun storniral in police
prekinil. V primeru §kode je stranki izplacal Skodo zastopnik, v nasprotnem primeru je denar
obdrzal. Goljufija je bila ugotovljena, ko je stranka Skodo prijavila na zavarovalnici in so
ugotovili, da za zavarovalni primer ne obstaja jamstva, ker ni bilo veljavne police in
posledi¢no kritja.
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4. ANALIZA OBSTOJECEGA STANJA

PreuCevana zavarovalnica ima v svoje procese in aktivnosti vgrajene dobre prakse
obvladovanja zavarovalniskih goljufij iz razvitih zavarovalniskih trgov in izvaja Stevilne
ukrepe, usmerjene v odkrivanje in raziskovanje goljufij. V procesu obravnave Skodnih
zahtevkov in cenitve Skod ima vgrajene dodatne interne kontrole z namenom preprecitve
goljufij, sodelovanje z zasebnimi detektivi in ostalimi drzavnimi ustanovami pri raziskovanju
posebnih primerov goljufij. Zavarovalnica odkriva in raziskuje prevare z vzpostavljenimi
kontrolnimi sistemi in izvaja kampanje z namenom prepreCevanja prevar. V primeru obstoja
razlogov za sum prevare strokovno podrocje posreduje primer v sluzbo za obvladovanje
prevar, ki izvede raziskavo zavarovalnega primera ter morebitne goljufe sankcionira, da ti v
prihodnosti ve¢ ne izvedejo prevar. Vsi delavci v zavarovalnici aktivno delujejo pri
preprecevanju, odkrivanju in raziskovanju prevar.

V zavarovalnici obstaja sluzba za obvladovanje prevar, ki se ukvarja s prepreCevanjem,
odkrivanjem in raziskovanjem prevar. Pomembna dejavnost sluzbe je tudi izvajanje notranjih
in zunanjih kampanj z namenom ozaves$¢anja zunanje javnosti o nevarnosti prevar in notranje
o pomenu preprecevanja le-teh. Osnovna namena delovanja sluzbe se delita na preventivo, ki
se nanasa na preprecevanje prevar, in kurativo, ki izvaja aktivnosti vezane na raziskovanje in
odkrivanje prevar ter potrebno ukrepanje.

Zavarovalnica je v letu 2010 pricela z uvedbo tehnoloskih reSitev, ki omogocajo lazje
odkrivanje in raziskovanje prevar. Poslovna vrednost programskih orodij je v oblikovanju
izbora Skodnih zahtevkov za preiskovanje. Orodja na podlagi doloCenih indikatorjev in
tockovanja samodejno zaznajo sume prevar, kar preiskovalcem omogoci, da se ukvarjajo s
Skodnimi zahtevki, ki po definiranih kriterijih povzro¢ajo potencialno najvecjo skodo.

Programska orodja hitreje in tocneje zaznavajo kompleksne goljufije, ki se izvajajo v daljsSem
asovnem obdobju z ve&jim §tevilom udeleZencev, Cesar $e tako dobro ozaves&eni cenilci' ne
morejo zaznati. Omogocajo povezovanje z druzbenimi omrezji z namenom obogatitve
podatkov, iskanja povezav med preiskovanimi osebami, povezovanja z javnimi bazami
podatkov, samodejnega zaznavanje sumov prevar, napovedovanja potencialnih goljufov na
podlagi preteklih podatkov, iskanja zakonitosti v nestrukturiranih podatkih, vezanih na
preiskovane osebe.

Analiza obstojeCega stanja je pokazala, da ima zavarovalnica napreden informacijski sistem in
usposobljene zaposlene za odkrivanje in raziskovanje prevar, a informacijski sistem ni
povezan z osnovnimi aplikativnimi reSitvami za sklepanje zavarovanj in reSevanje Skodnih
primerov ter z ostalimi aplikacijami, ki jih uporabljajo zaposleni, ki imajo interakcijo s
stranko. Trenutno so vse aktivnosti, razen notranjih in zunanjih kampanj usmerjene v
odkrivanje in raziskovanje, kar pa v primerjavi s preprecevanjem povzroca visje stroske.
Slednji so najmanj$i pri sprejemu v zavarovanje in na zacetku procesa prijave Skodnega
zahtevka in tekom procesa rastejo, zato je cilj, da se morebitne nepravilnosti zaustavi ze pri
sklepanju zavarovanj ali najkasneje pri prijavi Skodnega zahtevka.

Slika 9 prikazuje modularni prikaz gradnikov informacijskega sistema v zavarovalnici. Vrhnji
nivo prikazuje aplikacije v informacijskem sistemu, ki imajo interakcijo s stranko. Kljuc¢ni
aplikaciji sta aplikacija za sklepanje zavarovanj s prevzemom rizika in aplikacija za

15 . .. . . .
Cenilec: oseba, ki izvede cenitev v primeru zavarovalnega primera.

34



obravnavanje Skod z evidenco regresnih zahtevkov, saj podpirata klju¢na procesa za
kakovostno nudenje storitev zavarovalnice in obvladovanje oseb s poveCanim tveganjem.
Ostale aplikacije, ki imajo neposreden stik s stranko, so:
e portal zavarovalnice, kjer stranka lahko sklene ali obnovi zavarovanje preko interneta
in pridobi informacije o zavarovanjih.
e Aplikacije v enoti za odnos s strankami, ki zagotavljajo uspe$no izvedbo asistencnih
storitev, pridobivanja novih strank in nudenje pomoci strankam v primeru vprasanj.
e Aplikacija za sporocanje prevar, ki nudi moznost sporo¢anja prevar.
e Aplikacija za opomine in e-izvrsbe, ki je namenjena pregledu placil strank in
posiljanju opominov in e-izvrsb v primeru neplacevanja strank.
e CRM sistem, v katerem prikazuje informacije o stranki, a trenutno ne vkljucuje
indikatorja o tveganjih posamezne stranke.
e Aplikacija za sklepanje in obravnavo Skod iz naslova zivljenjskih zavarovanj

Sistemi, ki nudijo podporo sistemom na vrhnjem nivoju, so sistem za poSiljanje poste,
elektronskih sporo€il in telefonskih sporocil, sistem za elektronsko hrambo dokumentov in
slik ter osnovni finan¢ni sistem, v katerem se vodijo vse financne transakcije zavarovalnice.

Spodnji nivo prikazuje aplikacijo za odkrivanje in raziskovanje prevar, ki je povezna z
notranjim informacijskim sistemom premozenjskih in Zzivljenjskih zavarovanj in z vsemi
podpornimi sistemi. Prav tako je aplikacija povezana z javnimi bazami podatkov, kot so
Slovensko zavarovalno zdruzenje, Ministrstvo za notranje zadeve in druzbena omrezja.

Osnovni namen analitikov, ki uporabljajo aplikacijo, je pridobitev avtomatskega nabora
sumljivih Skodnih zahtevkov na podlagi postavljenih indikatorjev prevar in tockovanja.
Skodni zahtevek je ume$ten v nabor za raziskovanje v primeru, da $kodni zahtevek na
podlagi indikatorjev preseze predpisano Stevilo tock. Poleg avtomatske identifikacije
sumljivih $kodnih spisov se prevare lahko prijavijo preko javne aplikacije za sporocanje
prevar, cenilcev zavarovalnice in internih zaposlenih.

Obstojeci informacijski sistem nima vzpostavljenega sistema za obvladovanje oseb s
povecanim tveganjem, saj nima medsebojno poveznih sistemov, s katerimi bi pridobljene
podatke iz analitiénega modula za odkrivanje in raziskovanje prevar uporabili za preventivne
namene, a ima dobro razvite osnovne gradnike, ki jih je potrebno med seboj povezati v sistem
za celovito obvladovanje oseb s pove€anjem tveganjem, ki bo preprecil sklenitev zavarovanja
oziroma z internimi kontrolami zahteval posebno obravnavo strank, ki bodo oznacene kot
tvegane. Na takSen nacin bo v zavarovalnici razvit sistem, ki bo prikazoval informacije o
strankinih preteklih goljufijah, neplacilih, izvrSbah, stecajih in na podlagi postavljenih
internih pravil izvedel posebno obravnavo stranke.

Na sliki 9 je z rumeno barvo prikazana razmejitev med transakcijskim informacijskim
sistemom premozenjskih in zivljenjskih zavarovanj in analiticnim sistemom za odkrivanje in
raziskovanje prevar, ki pridobiva podatke iz podatkovnega skladis¢a. Trenutno je
obvladovanje goljufij osredotoCeno na analiziranje preteklih dogodkov in na naknadno
odkrivanje sumljivih primerov. PrepreCevanje prevar se izvaja z internimi in eksternimi
kampanjami zavarovalnice ter z navodili v pisni obliki, katerih tok je prikazan na sliki s
puscico, ki je obrobljena rumeno. Navodila opredeljujejo indikatorje prevar z namenom
prepoznanja prevar pri cenitvi zavarovalnega primera.
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Modularni prikaz informacijskega

sistema (Obstojece stanje)
Stranka

Proces . . : . Podporna
obravnavanja orew: af D ranE D ; sporoganje
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Podatkovno sklad
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Orodje za odkrivanje in C VELTE
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Slika 9: Prikaz obstojeCega informacijskega sistema
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4.1. Sluzba za obvladovanje prevar

Osnovni namen Sluzbe za obvladovanje prevar je preprecCevanje, odkrivanje in raziskovanje
prevar v zavarovalnici. Sluzba deluje samostojno in skrbi za centralizirano ter celostno
obravnavanje podro¢ja zavarovalniSskih prevar. Zadolzena je za oblikovanje strategije
zavarovalnice na podrocju prevar, izdajanje navodil in priporocil kontrol v poslovnih procesih
strokovnih podrocij, podajanje pojasnil in staliS¢ na podro¢ju zavarovalniskih prevar in za
izvajanje vseh drugih nalog, ki so potrebne za ucinkovito obravnavanje prevar. Aktivno
osvesca delavce zavarovalnice o zavarovalniskih in notranjih prevarah ter njihovih negativnih
posledicah.

Osnovne naloge sluzbe so sprejemanje in obravnavanje vseh sumov prijav, preverjanje
informacij v zvezi s posami¢nimi primeri prevar, opravljanje poizvedb ter druga dejanja v
postopkih raziskav, detekcija in obravnavanje sumov prevar, ugotovljenih s pomocjo
analiticnih orodij, pripravljanje predlogov nadaljnjih ukrepov na podlagi ugotovitev
raziskanih primerov, predlaganje priporocil za izboljSanje notranjega kontrolnega sistema na
podlagi ugotovitev iz raziskanih primerov, izvajanje planskih in rednih izobrazevanj oziroma
usposabljanj delavcev zavarovalnice na podro¢ju prevar, vzdrzevanje in zagotavljanje
delovanja linij za sporocanje prevar in za pomoc v zvezi s prevarami in uvajanje novih metod
in orodij za zgodnjo detekcijo prevar.

Organizacijsko se sluzba deli na oddelka za obvladovanje prevar in center za analize prevar.

Oddelek za obvladovanje prevar je zadolZzen za preprecevanje in odkrivanje prevar ter izvaja
naslednje aktivnosti:
e izvajanje skrbnih pregledov na podroc¢ju prevar v prevzemnih postopkih,
e oblikovanje, vodenje registrov in redno testiranje klju¢nih indikatorjev prevar
in klju¢nih notranjih kontrol,
e oblikovanje kodeksa dobrega poslovnega ravnanja zavarovalnice,
e vzdrZevanje in zagotavljanje delovanja linij za sporocanje prevar in za pomo¢
V Zvezi s prevarami,
e izvajanje izobrazevanj oziroma usposabljanj delavcev zavarovalnice na
podrocju prevar,
e izvajanje analiz tveganj prevar ter sprejemanje in obravnavanje vseh prijav
sumov prevar,
e predlaganje priporocil za izboljSanje notranjega kontrolnega sistema na podlagi
ugotovitev iz raziskanih primerov oziroma usmerjenih pregledov.

Center za analize prevar je zadolZen za izvedbo poizvedb in drugih dejanj v postopkih
raziskovanja prevar. Vodenje raziskav, katerih namen je pravocasno odkrivanje in
preprecevanje prevar, zahteva visoko kvalificirano analiticno delo z implementiranimi
informacijskimi orodji. Raziskovalci so pomemben in nujen del raziskovanja prevar. Izvajajo
posamicna raziskovalna dejanja po narocilu vodij raziskav. Na kakovost dela in odzivnost
raziskovalcev pomembno vpliva njihova prisotnost na obravnavanem obmocju, kar se lahko
zagotavlja s Siroko mrezo zunanjih pogodbenih sodelavcev.
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Center za analize prevar izvaja naslednje aktivnosti:

e vzdrzevanje in zagotavljanje delovanja linij za sporoCanje prevar in programskega
orodja za odkrivanje in raziskovanje prevar,

e oblikovanje, implementiranje, vodenje registra in redno testiranje klju¢nih indikatorjev
prevar,

e gsprejemanje in obravnavanje vseh prijav sumov prevar,

e podajanje priporocil za izboljSanje notranjega kontrolnega sistema,

e umescanje oseb na sezname oseb s povecanim tveganjem preko aplikacije, ki je bila
razvita v magistrskem delu,

e izvajanje drugih analiz in statisticnih pregledov na podro¢ju prevar,

e izvajanje izobrazevanj oziroma usposabljanje na podroc¢ju prevar,

e svetovanje in nudenje strokovne pomoci héerinskim druzbam.

Zaposleni pri svojem delu uporabljajo napredna tehnoloSka orodja za odkrivanje in
raziskovanje prevar, s katerimi lazje in bolj ucinkovito odkrivajo prevare. Redno pri
raziskovanju sodelujejo s strokovno zunanjo pomocjo, kot so revizorji, detektivi, izvedenci,
odvetniki, strokovni svetovalci, instituti in podobne institucije.

Sluzba je povezana in redno sodeluje s svetovno organizacijo Zdruzenje pooblasc¢enih
raziskovalcev prevar (v nadaljevanju ACFE), ki je najvecja organizacija v boju s prevarami in
vodilna v zagotavljanju izobrazevanja ter usposabljanja. Organizacija, ki ima predstavnistva v
150 drzavah in vsebuje 70.000 Clanov z izobrazevanji in izmenjavo izkuSenj znanj ¢lanov
zagotavlja usposabljanje in sredstva, potrebna za preprecevanje goljufij ter njihovo uc¢inkovito
omejevanje. Velik prispevek ACFE-ja v boju proti zavarovalniskim goljufijam predstavlja
priro¢nik o zavarovalniskih goljufijah, ki podaja raziskovalcem usmeritve pri ugotavljanju
prevar.

4.2. Proces obvladovanja prevar

Proces obvladovanja prevar sestavljajo preprecevanje, odkrivanje in raziskovanje prevar. Za
ucinkovito izvajanje procesa obvladovanja je pomembno, da se vsi trije procesi usklajeno
1zvajajo.

Proces za obvladovanje prevar se pri¢ne s sklenitvijo zavarovanja oz. s prijavo Skodnega
primera. V primeru neupravi¢enega izplacila sledi odkrivanje tak$nih primerov in
raziskovanje.

Osnovne aktivnosti procesa za obvladovanje prevar so:
e preprecevanje,

odvracanje,

odkrivanje,

postavljanje prioritet preiskovanja,

preiskovanje,

poravnava,

sankcioniranje,

povracilo denarja,

stalno izboljSevanje in nadzor [14][48].
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Za ucinkovito obvladovanje prevar se moramo prepricati, da je kakovosti podatkov
zadovoljiva, saj lahko napacne interpretacije primerov in morebitne napacne obtozbe
povzrocijo velike posledice. Pri razreSevanju primera potrebujemo podatke iz razli¢nih virov,
zato moramo imeti ustrezna orodja, interne in eksterne vire za pridobitev informacij.

4.2.1. Preprecevanje prevar

Preprecevanje prevar predstavlja prvi korak v boju z goljufijami in je nepogresljiv proces, s
katerim lahko obc¢utno pripomoremo k manj$im izgubam zaradi goljufij in s tem k boljSemu
poslovanju zavarovalnice. Cilj preprecevanja je, da se goljufija prepreci, preden se izvede. Na
takSen nacin se omejijo goljufije in zmanjSa tveganje, stroski in trud. Ucinkovit sistem za
prepreCevanje goljufij je osnova za izgradnjo uspeSnega sistema za obvladovanje prevar.

Preventivno delovanje pa ni le v domeni zavarovalnic. Na tem podrocju veliko pripomorejo
tudi razlicne institucije, ki z osveSCanjem javnosti dodajo svoj delez k prepreCevanju in
odvracanju. S tem, ko je javnost obveScena o zavarovalni$kih goljufijah, se marsikdo izogne
izvedbi goljufije in ustvarja se okolje netolerantnosti pred goljufanjem zavarovalnic.

Pri preprecevanju prevar je pomembna politika sprejema strank v zavarovanje; slednja
vsebuje kategorizacijo pricakovanih kombinacij storitev in strank. Na takSen nacin so
doloCena pravila, katera stranka lahko izvede doloceno storitev v zavarovalnici. Vsaka
kombinacija jasno doloca, ¢e in pod katerimi pogoji je stranka lahko sprejeta v zavarovanje.

Pri vzpostavljanju politike sprejema strank so postopki, ki temeljijo na naslednjih elementih
[53]:
e nepri¢akovanim kombinacijam storitev in strank mora biti posvecena posebna
pozornost,
stranke morajo biti identificirane, identifikacija pa preverjena,
o stranki mora biti uporabljeno strokovno mnenje, ki temelji na izkusnjah,
pred sprejemom stranke se preveri indikatorje goljufij,
preverjanje mora temeljiti tako na notranjih kot zunanjih podatkovnih bazah.

Ucinkovitost procesa sprejema strank in stopnja uspesnosti preprecevanja goljufij je pove€ana
z uporabo avtomatiziranih postopkov, s katerimi se preverja informacije o zavarovancu.

V preucevani zavarovalnici preprecevanje goljufij izvajajo z navodili v pisni obliki, ki
opredeljujejo indikatorje prevar in so namenjena cenilcem zavarovalnice. Pri izplacilu Skode
cenilec sledi seznamu in v primeru suma goljufije primer preda sluzbi za obvladovanje prevar.
Preprecevanje prevar trenutno ni informacijsko podprto in ni sistemsko reSeno, zato je
preverjanje strank in ocena tveganja prenesena na cenilce in zavarovalniSke zastopnike, ki
imajo precej$njo odgovornost, saj poleg prodaje zavarovanj preverjajo Se zavarovance. Redno
se preverja delo zastopnikov, da ti delujejo v skladu s pravilniki in normami.
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4.2.2. Odkrivanje prevar

Z metodami prepreCevanja skrbimo za zmanjSevanje Stevila izvedenih goljufij. Kljub
prizadevanju na omenjenem podroc¢ju preprecevanja in ucinkovitem zmanjsanju dejanj storilci
Se vedno najdejo nacin, s katerim se izognejo prepreCevalnim ukrepom zavarovalnic, zato je
proces odkrivanja sumov goljufij predpogoj za ucinkovito preiskovanje in s tem uspesno
poslovanje zavarovalniskega podjetja. Zavarovalnice se morajo zavedati tveganja, da lahko
stranka predlozi neresni¢ne ali nepopolne informacije z namenom pridobitve nizje premije ali
visjega kritja oziroma odskodnine. Za odkritje tovrstnih informacij je potrebno imeti vgrajeno
strategijo, postopke in kontrole, ki vkljucujejo znacilnosti zavarovancev in zavarovalnih
primerov. Postopek ocenjevanja odSkodninskih zahtevkov in zavarovancev na podlagi
dolocenih indikatorjev prevar izpostavi sumljive primere.

Postopki in kontrole ocenjevanja odskodninskih zahtevkov morajo vkljucevati [53]:

uporabo strokovnih presoj, ki temeljijo na izkuSnjah,

pregled indikatorjev goljufij,

izvedbo strokovnih pregledov zahtevkov,

kontrolo notranjih in/ali zunanjih podatkovnih baz ali drugih virov,

uporabo racunalniskih orodij za odkrivanje, s katerimi izvajamo podatkovno
rudarjenje, preverjamo pristnost dokumentov in ostale dokazne informacije,

e zasliSevanje vlagateljev odSkodninskih zahtevkov in izvedbo posebnih preiskav.

Postopki in kontrole vkljucujejo jasne kriterije, ki omogoc€ajo ugotoviti, katera ocenjevalna
metoda bo uporabljena. Metode, ki se pri tem uporabljajo, so kontrole notranjih in zunanjih
podatkovnih baz, kontrola indikatorjev goljufij in racunalniska orodja. Ucinkovitost procesa
ocenjevanja odskodninskih zahtevkov in uspeSnost stopnje odkritih goljufij sta lahko
povecani z uporabo avtomatiziranih nacinov preverjanja zahtevkov. Zavarovalnice morajo to
upostevati pri dolo¢anju stopnje obsega avtomatizacije v tem procesu. Znotraj zavarovalnic je
treba vzpostaviti in vzdrzevati lastno bazo podatkov o preteklih goljufijah. Baza mora
vsebovati podatke o imenih zavarovancev, vloznikov zahtev in upravicencev, ki potencialno
lahko poskuSajo ogoljufati podjetje [53].

Pri odkrivanju goljufij so v posebno pomoc¢ cenilcem, ki so prva obrambna linija na tem
podrocju. Cenilci lahko na podlagi znanja in izkuSenj iz preteklosti u¢inkovito prepoznavajo
indice, na osnovi katerih nato prijavijo sum goljufije. Cenilci pa niso edini, ki lahko prijavijo
domnevno goljufijo.

V nasprotju s preprecevanjem je v zavarovalnici zelo u¢inkovito podprt sistem za odkrivanje
prevar, katerega cilj je iskanje raznolikih in kompleksnih oblik goljufij. Sistem je
avtomatiziran, deluje na osnovi programsko dolocenih klju¢nih indikatorjev prevar, ki so
osnova za ocenjevanje sumljivosti primerov. Na podlagi ocene je dolo¢en nabor sumljivih
Skodnih zahtevkov, iz katerih se na podlagi sumljivosti, vrednosti primera in verjetnosti
uspesne razresitve izvede raziskovanje. Ker je vseh odkritih sumov veliko in jih je nemogoce
raziskati, se iz kon¢nega nabora izbere primere, ki imajo za zavarovalnico najvecji pomen.
Raziskavi primera sledi sankcioniranje in povracilo Skode. V primeru izplacila dokazane
goljufije je storilec dolZzan povrniti izplatan denar, ¢e pa placilo Se ni bilo izvedeno,
zavarovalnica zadrZi denar.

40



V zavarovalnici je vzpostavljen tudi ucinkovit sistem za obvladovanje internih
zavarovalniSkih prevar. V namen uspeSnega odkrivanja in zaznavanja goljufij so v
zavarovalnici vzpostavili linijo za sporoCanje prevar, ki zaposlenim omogoca prijavo suma
prevare. Ostali nacini prijave suma so z uporabo elektronske poste, s klicem po telefonu, po
posti ali pa z neposrednim stikom.

4.2.3. Raziskovanje prevar

V procesu odkrivanja naredimo selekcijo vseh Skodnih zahtevkov, s katero jih razdelimo na
tiste, ki so sumljivi, in na tiste, ki to niso. Odkrivanju sledi preiskovanje, katerega cilj je
ugotoviti dejansko stopnjo goljufivosti odkritih sumov. Raziskava je uvedena, ko je sum
goljufije potrjen. V okviru raziskave se izvedejo poglobljeni analiticni postopki, poizvedbe,
zbiranje informacij in proucevanje dokumentov. Koncni rezultat raziskave predstavlja
ugotovitev, s katero potrdimo goljufijo, ali pa ugotovitev, da goljufije ni mogoce potrditi na
podlagi zbranih dokazov.

V procesu raziskovanja imajo klju¢no vlogo analitiki, ki vodijo raziskavo in opravljajo
analizo podatkov. Obenem so zadolzeni tudi za proucevanje dokumentov in koordiniranje
razlicnih strokovnjakov. V raziskavah analitiki sodelujejo s cenilci, detektivi, forenziki in
sodnimi izvedenci. Naloge detektivov so zbiranje dokazov na terenu, razgovori s pricami in
osumljenci ter ogledi krajev dogodkov. Forenziki prispevajo svoj delez k uspeSnim
raziskavam z grafoloSkimi analizami, racunalniSkimi simulacijami, analizami vzrokov
pozarov in eksplozij in s forenzi¢nim racunovodstvom.

Preiskovanje je postalo z razvojem medmreZzja globalno in vse bolj u¢inkovito; to velja tudi za
programska orodja, ki zagotavljajo pomo¢ tako pri preiskovanju kot tudi odkrivanju goljufij.
Preiskovalci bi imeli brez pomoci tehnologije precej bolj otezeno delo, zato je pomembno, da
so izurjeni na nacin, da pridobijo uporabne informacije za raziskovanje.

V zavarovalnici imajo usposobljeno ekipo analitikov za raziskovanje prevar, ki pri svojem
delu sodelujejo z detektivi iz vse Slovenije. Pri delu uporabljajo napredno racunalnisko
orodje, ki jim omogoca pridobitev informacij o primeru iz internih in eksternih virov,
vkljuéno z druzbenimi omrezji.
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4.3. Predstavitev orodja za odkrivanje in raziskovanje prevar

Proces odkrivanja in raziskovanja prevar je informacijsko podprt s kombinacijo programskih
reSitev v orodju po imenu FROPS, ki omogoca avtomatsko zaznavo, odkrivanje in raziskavo
prevar. Za zagotovitev najuinkovitejSega analiticnega raziskovanja orodje zajema
strukturirane, nestrukturirane, interne in javno dostopne podatke. Na podlagi le-teh lahko
preko definiranih klju¢nih indikatorjev prevar predlaga nabor sumljivih Skodnih zahtevkov
[48].

Na sliki 10 je arhitektura sistema FROPS, ki obsega tri nivoje. Prvi nivo »VIRI PODATKOV «
je namenjen pridobivanju podatkov iz internih podatkovnih baz, druzabnih omrezij, interneta
in drugih javno dostopnih virov. Srednji nivo »STORITVENI NIVO« je namenjen obdelavi
podatkov v KIP'® strezniku, ki na podlagi pridobljenih podatkov opravlja izradune v skladu z
veljavnimi kljuénimi indikatorji prevar, ki so v katalogu indikatorjev. Streznik vsebuje zajem,
analizo, segmentiranje strukturiranih in nestrukturiranih podatkov ter izracun sumljivosti
primera, kar predstavlja kljuno toCko pri vzpostavljanju sistema za odkrivanje in
preprecevanje prevar. Predpogoj za izracun na strezniku je indeksiranje podatkov, ki omogoca
hitro pridobivanje podatkov in iz nabora velike koli¢ine podatkov izlu§¢i za analitika sumljive
primere. Statisticne metode izracuna kljuénih indikatorjev prevar temeljijo na sploSnih
zavarovalniSkih in poslovnih praksah zavarovalnice.

VIRI PODATKOV STORITVENINIVO PREZENTACIISKI NIVO

Padatkovni viri

zavarovalnice FROPS UPORABNISKI

VMESNIK

STREZNIK ZA OBDELAVO KPI

Spletne storitve i\

XML/ISON

FROPS GONILNIK .12 ANALYST NOTENOOK

Spletni brskalniki
(google)

STREZNIK ZA
ISKANJE PO
INDEKSU

STREZNIK ZA
POROCILA

DruZabna omredja
(facebook)

NADZORNE PLOSCE

»CASE MANEGMENT”

Katalog kljucnih
indikatorjev prevar(KP1)

Zhirka podatkov -FROPS

Slika 10: Arhitektura informacijske resitve FROPS [48]

! KIP: Kljuéni indikator prevare.

42



Podatki o osebah, ki dosezejo zadostno Stevilo tock, se iz streznika, ki je namenjen obdelavi
podatkov na podlagi kljuc¢nih indikatorjev prevar, prenasajo tudi na seznam oseb z velikim
Stevilom dosezenih tock KIP z namenom preprecevanja prevar in podrobne obravnave osebe.

Ob zaznavi verjetnosti za prevaro se primer oznali in poslje analitikom v oddelek za
obvladovanje prevar. Aplikacije, ki jih uporabljajo analitiki za raziskovanje, so prikazane na
tretjem nivoju »PREZENTACISKI NIVO«. Na sliki 11 je prikazan uporabniSki vmesnik
FROPS.
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Slika 11: Uporabniski vmesnik FROPS [48]
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Slika 12 prikazuje prikaz primera v uporabniSkem vmesniku FROPS, ki je na podlagi
obdelovanja KIP dosegel 3492 tock.
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Slika 12: Prikaz primera iz nabora sumljivih primerov [48]
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Za vodenje raziskave primera uporabljajo aplikacijo Case Management (CM'"), ki je zmogljiv
uporabniSki vmesnik za nacrtovanje in implementacijo procesov, predstavitev procesnih
podatkov. Vkljuuje uporabo obrazcev, integracijo z elektronsko posto, zmogljivost
avtomatskega obvescanja, realizacijo varnostne sheme tako pri dostopu kot pri dodeljevanju
primerov/zadev. Obsega dokumentiranje raziskav, spremljanje ukrepov in porocil ter
porocanje in izdelavo nadzornih plos¢ za spremljanje visjih ravni poslovanja.

Za ad-hoc analize uporabljajo orodje Tovek, ki omogoca izvoz podatkov v Excel, kjer jih
analitiki lahko poljubno obdelajo.

Aplikacija »I2 Analyst Notebook« je namenjena za raziskavo socialnih omrezij SNA'®.
Osnovana je na kvantitativna tehniki, ki kombinira organizacijske teorije z matemati¢nimi
modeli na nacin, da analitiku predstavi dinamicnost skupin, razmerij med vpletenimi in
organizacijami. Omogoca primerjavo, analizo in vizualizacijo podatkov, ki so pridobljeni iz
razlicnih virov, ob tem pa se zmanjSa potreben Cas za odkritje kljuénih informacij znotraj
vrste kompleksnih podatkov.

Resitev omogoca:
e hitro povezovanje razli¢nih podatkov v celoto,
e identifikacijo klju¢nih oseb, dogodkov, povezav in vzorcev,
e povecanje razumevanja strukture, hierarhije in metod delovanja omrezij goljufov,
e poenostavljanje prenosa kompleksnih podatkov za zagotovitev pravocasnega in
natan¢nega sprejemanja odlocitev.

»12 Analyst Notebook« vsebuje stiri funkcionalne sklope, ki omogocajo hitro identifikacijo in
razumevanje socialnih razmerij znotraj mrez. S pomocjo raziskave socialnih omreZzij lahko
identificiramo osebe ali organizacije, ki varujejo informacije'’, lahko spremljamo in
analiziramo, kako se mreze razvijajo s Casom in dolo¢imo pomembne karakteristike neke
socialne mreze. Osnova za izgradnjo mrez so indeksi »Degree«, »Betweenness,
»Closeness«, »Eigenvector, ki pri sami analizi prevare, pridobijo podatke na podlagi katerih
aplikacija izvede vizualizacijo primera. Vsi podatki preu¢evanega primera so shranjeni v bazi
in se lahko uporabijo za nadaljnje analize. Aplikacija s pomocjo druzbenih, javno dostopnih
podatkov, ¢lankov in socialnih omreZij ucinkovito odkriva organizirane skupine goljufov z
modeliranjem povezav med entitetami in zahtevki. Entitete so lokacije, ponudniki storitev,
telefonske Stevilke in registrske tablice in ostali gradniki raziskave. Analiza socialnih omrezij
je lahko povsem avtomatiziran proces z nenehnim posodabljanjem medsebojno povezanih
omrezij. Analitikom je omogoceno iskanje po celotni bazi zahtevkov in pogodb ter dolocanje
vizualnih povezav med njimi in njthovimi prekrivanji. Kljub avtomatiziranemu procesu mora
biti analitik dovolj izurjen, da lahko raziskuje in zakljuci primer. Slika 13 prikazuje izvajanje
raziskave v aplikaciji »I2 Analyst Notebook«.

17 CM: Case Management — Orodje za vodenje primerov.
'8 SNA: Social Network Analysis.
' Gate keepers: organizacije ali osebe, ki varujejo informacije.
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Slika 13: Prikaz raziskave primera v aplikaiji »[2 Analyst Notebook«

Avtomatsko pregledovanje zahtevkov z ustreznimi orodji omogoca analitikom zavarovalnice
vecjo ucinkovitost in posledi¢no tudi uspeSnost, saj pregledajo ve¢ Skodnih zahtevkov v
primerjavi z ro¢nim pregledovanjem.

Z uporabo racunalniskih orodij zagotovimo avtomatizacijo postopkov pregleda zahtevkov,
dolocanja sumljivih zahtevkov ter postavljanja prioritet za preiskovanje. Izboljsati je mogoce

uspesnost in ucinkovitost razreSevanja goljufij, s tem pa se povecajo prihranki zaradi odkritih
goljufij« [11].
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4.4. Informacijski sistem zavarovalnice

Informacijski sistem zavarovalnice je sestavljen iz informacijskega sistema za zivljenjska in
premozenjska zavarovanja. Prenovljena informacijska sistema sta storitveno orientirana,
centralizirana in uporabljata enako arhitekturo. Informacijska sistema zagotavljata poenotenje
procesov in postopkov, vecjo kakovost podatkov, enoten in celovit prevzem rizika, lazje
definiranje prodajnih produktov in prodajnih akcij, saj sistema zagotavljata prilagodljivo
orodje za definicijo produktov in zavarovanj, moznost preureditve polic na vseh zavarovanjih
ter moznost priprave raznovrstnih poro€il. Koristi, vezane na zaledne sisteme so hitrej$a in
bolj enostavna kontrola in obdelava zavarovanj, hitrejSe in bolj ucinkovito upravljanje
analiticnih knjigovodstev, bolj enostaven izracun provizije in moznost brezpapirnega
poslovanja, tako da lahko stranki, ¢e to zeli, posljemo dokumentacijo po elektronski posti.
Centralizirana sistema sta osnova za poroanje po direktivi Solvency I’ in porocanje
zunanjim regulatorjem.

Kontrolapolic  w— Digitalizacija dokumentov

e —

Definicija produktoy > Produki
r— ] Podporaza FORM FORM
Strank (VN
ranke !
Urejanje strank /

T = Sklepane H (sinhronizator]

Sklepanje

Y

Sklepanje
zastopniki

M ]

Pozavarovane  4—

Skodein regresi

Analiticna knjigovodstva

“““““““““““““ [$kode,nezgode sklepanje)
A " Cenitev skod

—¥  Pozavarovanje

nternet

Skode n regres

] Analiticna knjigovodstva
Provizioniranje
"‘--..__________._.--"'

b

Slika 14: Konceptualni prikaz informacijskega sistema premoZzenjskih zavarovanj

Na sliki 14 je prikazan informacijski sistem premozenjskih zavarovanj, v katerega bo
integriran sistem za obvladovanje oseb s povecanim tveganjem. Celoviti sistem je zasnovan
na nacin, da je oblikovan kot skupek desetih modulov. Vsak izmed modulov je namenjen
avtomatizaciji poslovnega procesa posameznega podroc¢ja. Sistem ima Stiri integracijske

% Solvency II: Evropska zavarovalniska regulativa, ki standardizira kapitalsko ustreznost zavarovalnic.
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vmesnike z aplikacijo Ministrstva za notranje zadeve za sklepanje avtomobilske odgovornosti
imenovano FORM, z modulom za sinhronizacijo zastopniSke aplikacije, z modulom za
cenitev Skod in s portalom, ki omogoca sklepanje zavarovanj preko interneta. Sistem je
povezan s podatkovnim skladisS¢em in sistemom za upravljanja odnosov s strankami ter
omogoca avtomatizacijo delovnih postopkov, nadgradnje vezane na vsa sodobna orodja in
lazje spremljanje, nadzor in potek poslovnih procesov na podrocju premozenjskih zavarovan;.

Osnovna modula informacijskega sistema sta modul za urejanje strank, ki vsebuje
centralizirano bazo poslovnih partnerjev, ter modul za definicijo produktov in zavarovanj, ki
omogoca hitro, nezahtevno prilagajanje produktov, vodenje natancne statistike o prodaji in
podatkov o Skodah.

Modula za izvajanje osnovnih zavarovalniskih dejavnosti sta modul za izvajanje procesov
Skod ter regresov in modul za sklepanje zavarovanj, ki je sestavljen iz aplikacije za sklepanje
zavarovanj preko interneta, aplikacije za sklepanje vseh vrst zavarovanj in aplikacije za
sklepanje zavarovanj, ki je namenjena zavarovalniSskim zastopnikom. Slednja je arhitekturno
in poslovno najpomembnejSa, saj je njen uporabnik celotna zastopniSka mreza, lastna
sklepalna mesta in pogodbena sklepalna mesta. Arhitekturno je aplikacija kompleksna, saj
omogoca delo v nepovezanem nacinu, kar pomeni, da zastopnik lahko izda polico tudi na
obmocdju, kjer ni signala in se kasneje podatki preko sinhronizacijskega vmesnika prenesejo v
centralni sistem, ko zastopnik pridobi povezavo.

Analiti¢na knjigovodstva se spremljajo v modulu za spremljanje knjigovodstev, ki obsega
informacijske podpore analiti¢nega knjigovodstva Skod, regresov in premij, prenovo podpore
placilnega prometa ter prenovo karticnega poslovanja. Pomembni moduli informacijskega
sistema so modul za izracun provizije zastopnikom, modul za kontrolo prenosa polic v
centralni sistem in pozavarovalni modul, ki je =zaradi posebnosti pozavarovanja
najkompleksnejsi. Vsi dokumenti sistema imajo moznost digitalizacije dokumentov, kar
posledi¢no omogoca brezpapirno poslovanje.

Informacijski sistem je sestavljen iz priblizno 50 strezniSkih aplikacij, vsebuje priblizno 300
obdelav in ima okoli 30 integracij z zunanjimi subjekti. V podatkovnem smislu je sistem
sestavljen iz osrednje podatkovne baze in Sestih podpornih baz.

Za nemoteno delovanje modulov je potrebno usklajeno delovanje SirSega spektra dejavnikov,
ki obsega informacijske vire (aplikativni strezniki, podatkovne baze, aplikacijske reSitve,
komunikacije, delovne postaje, itd.), ¢cloveske vire (programerji, sistemski skrbniki, tehnologi,
arhitekti, poslovni analitiki, itd.) in organizacijske ustroje (upravljanje sprememb, namescanje
verzij, itd.).
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4.4.1. Infrastruktura informacijskega sistema

Informacijski sistem je integriran in funkcionalno vpet v podroc¢je informacijske infrastrukture
in sistemskih storitev, ki jih v osnovi sestavljajo:
e racCunalniSka omrezna infrastruktura,

e strezniSki sistem,

e diskovni sistem,

e podatkovne baze,

e sistem za varnostno kopiranje podatkov,

e sistem za spremljanje delovanja in obvescanje.

Topolosko lahko informacijsko infrastrukturo predstavimo v smislu centralne lokacije, ki jo
sestavljata primarna lokacija in nadomestna lokacija ter oddaljene lokacije. Na centralnih
lokacijah sta visoko varovana sistemska prostora (v nadaljevanju VVSP), povezana z
opti¢nim prenosnim sistemom za zagotavljanje komunikacijske povezljivosti. V. VVSP so
implementirane vse kljuc¢ne sistemske storitve informacijske tehnologije. Oddaljene lokacije
(obmoc¢ne enote, predstavnistva, hcerinske in povezane druzbe, mobilne pisarne, poslovni
partnerji se preko omrezne infrastrukture povezujejo proti centralnim lokacijam. OmreZna
infrastruktura je sestavljena iz Stevilnih med seboj povezanih funkcionalnih gradnikov, ki
zagotavljajo nemoten, zanesljiv in ucinkovit pretok podatkov znotraj informacijskih centrov
proti oddaljenim lokacijam in poslovnim partnerjem ter mobilnim pisarnam (zastopniki).

Strezniski sistem sestavljata dva tehnoloska podsklopa (osrednji racunalniski strezniSki
sistem, distribuiran strezniski racunalniski sistem), ki nudita ustrezne kapacitete in storitve za
delovanje podatkovnih baz in aplikativnih reSitev. Pretezni del strezniSke infrastrukture je
virtualiziran, implementiran na fizi¢nih streZnikih.

Diskovni sistem sestavlja ve¢ podsklopov, ki se razlikujejo po funkcionalnih, tehnoloskih in
zmogljivostnih karakteristikah. Podatkovne baze informacijskega sistema temeljijo na resitvi
»DB2«*'. Podatkovne baze v osnovi log¢imo med produkcijskimi, testnimi in razvojnimi
okolji. Podatkovne baze na primarni lokaciji se sinhrono kopirajo na nadomestno lokacijo.

21 pRa: produkt IBM-a, ki je namenjen vzpostavitvi sistema za upravljanje z relacijskimi podatkovnimi zbirkami.
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4.4.2. Arhitektura informacijskega sistema

Arhitektura vseh aplikacij je sestavljena iz treh nivojev in je prikazana na sliki 15:

e predstavitveni nivo ali drugi odjemalci,

e aplikacijski nivo, razdeljen na podnivoja storitev in poslovne logike (v
nadaljevanju podrobneje opisan),

e nivo podatkov.

class Sestava odjemalca in streznika

Spletni brskalnik (IE) = X

:Drugi Pametni odjemalec

odjemalci
from Komponehte sistema
( mp ) -

Aplikacijskilweb streznik (WAS) (from Komponente sisterm)

:Web GUI :Web services :Storitv eni nivo - pametni odjemalec

N L

:Storitveni nivo :Storitveni nivo

:Poslovni nivo :Poslovni nivo

y

Baza podatkov (DB2) :Embedded baza podatkov (Derby)

Slika 15: Sestava streZnika in odjemalcev po nivojih

4.4.2.1. Odjemalci

spletna aplikacija (tanki odjemalec): namenjen je lastnim in pogodbenim sklepalnim
mestom, kontroli polic in obdelavi podatkov, prevzemnikom rizika, zaposlenim, ki
uporabljajo aplikacijo za urejanje analiti¢nih knjigovodstev, urejanju produktov ter
zavarovanj in urejanju oseb.

Pametni odjemalec je namenjen izkljuno uporabi za sklepanje zastopnikov preko
aplikacije, ki omogoca sklepanje zavarovanj v nepovezanem nacinu. S centralnim
streznikom komunicira preko protokola »Spring HttpInvoker«.

Ostali odjemalci: razlicne oblike integracij (Internetno sklepanje, FORM in ostale
aplikacije izven sistema).
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Vsi odjemalci razen spletne aplikacije komunicirajo s centralnim streznikom preko izbranega
protokola. Protokol se izbere za vsakega odjemalca posebej in ustreza naslednjima pogojema:
e temelji na protokolu »http,

e podprt je v modulu »Spring Remoting«*.

Aplikacija za urejanje oseb s povecanim tveganjem, ki je bila vzpostavljena v okviru
magistrskega dela, je spletna aplikacija.

4.4.2.2. Aplikacijski nivo
Aplikacijski nivo vsebuje poslovno logiko, poslovna pravila in nivo storitev.

Storitve so definirane v registru storitev, imenovanem »Spring Container«”. Ta je nastavljen
na nacin, da zagotavlja dostop do baze in za izvajanje ter nadzor transakcij uporablja
infrastrukturo aplikacijskega streznika.

Pametni odjemalec uporablja storitve na aplikacijskem strezniku za sinhronizacijo podatkov v
povezanem nacinu delovanja.

4.4.2.3. Baza podatkov

Centralni transakcijski sistem uporablja relacijsko bazo podatkov »DB2«, ki je namenjena
vzpostavitvi sistema za upravljanje z relacijskimi podatkovnimi bazami, ki so zasnovane na
relacijskem modelu (ERM«*"). »DB2« je zaradi svoje robustnosti primeren za odprte
standarde in primeren za velike in male organizacije, saj ima vgrajene resitve, ki pokrijejo
razli¢ne potrebe.

2 Spring Remoting: je modul v aplikacijskem ogrodju »Spring«, ki skrbi za transparentno klicanje oddaljenih storitev.

2 Spring: je izbrano aplikativno ogrodje za izdelavo poslovnih aplikacij v zavarovalnici. Spring Container: je osrednji del ogrodja, ki sluzi
kot register storitev.

* Anglesko: Entity-relationship model (ERM).
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4.4.2.4.

Struktura »java« projektov

Struktura »java« projektov aplikacij v zavarovalnici je zasnovana na nacin, kot je prikazano

na sliki 16.

Vmesniki spletnih
storitev
(WebService)

Obdelave
(Job)

Predstavitveni nivo

(Web)

7| Vmesniki poslovnega nivoja (Common) I—
Poslovni

nivo | Storitveni nivo (Service) I

Implementacija poslovne logike
(BL)

Domenski
model

(Domain)

Podatkovni (persistenc¢ni) nivo

Slika 16: Vzorec strukture javanskih aplikacij v zavarovalnici

Vsaka aplikacija je torej sestavljena iz naslednjih javanskih projektov:

»Web«: predstavitveni nivo, implementacija uporabniSkih vmesnikov spletne
aplikacije.

»WebService«: vmesniki spletnih storitev (¢e obstajajo).

»Job«: projekt za obdelave (Ce obstajajo).

»Common«: programska koda, ki je skupna predstavitvenemu in poslovnemu
nivoju. Predvsem gre za definicijo vmesnikov poslovnega nivoja ter razrede, ki
sestavljajo te vimesnike (parametri, rezultati storitev).

»Service«: storitveni nivo poslovnega nivoja - vstopne tocke v poslovni nivo. Vsi
odjemalci poslovne logike morajo do te dostopati preko storitvenega nivoja.
Odjemalci se pri dostopanju do poslovnega nivoja vedno sklicujejo na vmesnike
poslovnega nivoja, nikoli direktno na storitve ali celo implementacijo poslovne
logike. TakSen nacin klicanja poslovne logike omogoca enostavno prestrezanje
klicev za razlicne namene: upravljanje s transakcijami, logiranje, spremljanje
performance storitvenega nivoja in ostala beleZenja. Storitve ne vsebujejo
implementacije poslovne logike - ta se delegira na razrede »BL«.

»BL« : implementacija poslovne logike.

»Domain«: domenski razredi, ki so sestavljeni iz dveh javanskih projektov za vse
aplikacije.
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5. OPIS RESITVE

Na podlagi izvedene analize obstojeCega informacijskega sistema, obstojecega procesa in
orodja za odkrivanje in raziskovanje prevar je bilo ugotovljeno, da ima zavarovalnica
napredna orodja in informacijski sistem, a nima narejenih integracij med orodjem za
odkrivanje in raziskovanje prevar in kljuénimi aplikacijami informacijskega sistema
premozenjskih zavarovanj, zato sem se v magistrskem delu osredotocil na izdelavo integracij
z namenom zagotovitve enovitega delovanja sistema za prepreCevanje prevar. Z namenom
ugotavljanja tveganih oseb, ki niso nujno prevaranti oziroma goljufi sem vzpostavil sistem za
obvladovanje oseb s povecanim tveganjem, ki obsega po vsebini loCene sezname. Te so
zasnovani na podlagi vzorcev in pravil, ki za zavarovalnico povzrocajo tveganje.

Za delovanje sistema je bilo potrebno razviti naslednje gradnike:
e podatkovni model, ki hrani podatke o osebah na seznamih in o seznamih s povecanim
tveganjem,
e obdelave za avtomatsko dodajanje oseb na sezname,
e aplikacijo za dodajanje, urejanje in odstranjevanje seznamov in oseb s povecanim
tveganjem,
e vgraditev indikatorjev v klju¢ne aplikacije zavarovalnice.

Diagram podatkovnih tokov informacijskega sistema, ki je prikazan na sliki 17 obsega
naslednje procese:

¢ dodajanje in odstranjevanje oseb s povecanim tveganjem,

e dodajanje in odstranjevanje seznamov oseb s povec¢anim tveganjem,

e avtomatsko uvr$¢anje oseb na sezname,

e izpisovanje indikatorjev v klju¢nih aplikacijah zavarovalnice.

Zunanje entitete:
e skrbniki seznama povecanega tveganja,
e uporabniki kljucnih aplikacij zavarovalnice,
e informacijski sistem Vrhovnega sodisca.

Podatkovne shrambe:
e Dbaza orodja za raziskovanje in odkrivanje prevar (FROPS),
e baza premoZenjskih zavarovanj,
e baza oseb na seznamih in seznamih povecanega tveganja.

Predpogoj za izgradnjo sistema je bila klasifikacija seznamov oseb s povecanim tveganjem,

katere rezultat je bilo definiranje seznamov, pravil in postopanja zaposlenega v zavarovalnici
v primeru prisotnosti osebe na seznamu.
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Skrbnik

F 3

SEINama R
Vnios, urejanje in izbris seznama
pnve&anega
tvegania (e Prikazseznamov
Pridobivanje pravil vegan| Porodila

/

¥nios, urejanje in izbris osebe

Prikaz pndaﬂ;mr o osebah in seznamih Porotila
Dodajanje, urejanje in odstranjevanje oseb iz seznam T
Dodajanje in
Podatki o osebahna Dodajanje in odstranjevanje odstranjevanje seznamov
seznamih in seznamih oseb s povetanim tveganjem oseb s povetanim
povefanega tveganja  —J— Branje podatko tveganjem
“Fu..
I!ran]e podatkov
Aduriranje Branje podatkov
Duda}mje urejanje in odstranjevanje seznamaoy
\i
Avtomatsko uvritanje
oseb na sezname lzpisovanje indikatorjev v
Kljuénih aplikacijah

k‘_‘—Elralnjl&‘ podatkoy o $znamih in osebah v seznamih

Branje podatkov o KIP
Prikaz prisotnosti oseb v seznamih povedansga tveganja
Branje podatkov o'psebah in zavarovanjih
Bazav FROPS
Uporabniki
Kfjunih aplikacij
Baza Branje podatkov o insolventnih postopkih zavarovalnice
premozenjskih
zavarovan]

Vrhovno sodiite

Slika 17: Diagram podatkovnih tokov informacijskega sistema
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Klasifikacija seznamov vsebuje sezname tveganih oseb, ki zadoS¢ajo pravilom za povecano
tveganje, ki so nastala iz preteklih negativnih izkuSen;j in orodja za odkrivanje in raziskovanje
prevar. V preglednici 2 je prikazana klasifikacija seznamov oseb s povecanim tveganjem.
Preglednica prikazuje ime seznama, ikono, ki se bo prikazovala v klju¢nih aplikacijah, in

izvor podatkov.

Seznam Ikona | Izvor podatkov

Osebe s pravnomoc¢no kazensko o Orodje za odkrivanje in raziskovanje

ovadbo prevar”

Osebe z obstojem suma za izvedbo A\ Orodje za odkrivanje in raziskovanje prevar

goljufije

KIP® - osebe z velikim Stevilom A Orodje za odkrivanje in raziskovanje prevar

doseZenih tock

Tvegani avtomobilski servisi Informacij szl§1 sistem premozenjskih
zavarovanj

Osebe z veliko skodno pogostostjo A Baza premozenjskih zavarovanj

Osebe s slabim §kodnim rezultatom A Baza premozenjskih zavarovanj

Osebe s slabim $kodnim rezultatom na Baza premozenjskih zavarovanj

podro¢ju zavarovanja zZivali &

Tvegane osebe iz naslova kavcijskih O Baza premozenjskih zavarovanj

zavarovanj

Neplacniki zavarovalne premije N Baza premozenjskih zavarovanj

Tvegani regresni zavezanci A [ Baza premozenjskih zavarovanj

Insolventne osebe - prisilna poravnava A Vrhovno sodisée™

Insolventne osebe - steCaj pravne A Vrhovno sodisce

osebe

Insolventne osebe - osebni stecaj A Vrhovno sodisce

Insolventne osebe - ste¢aj osebne A Vrhovno sodisce

zapusSc¢ine

Insolventne osebe - prisilna likvidacija A Vrhovno sodisce

Preglednica 2: Prikaz klasifikacije seznamov povecanega tveganja

Za hrambo seznamov s povecanim tveganjem je bil razvit podatkovni model, poimenovan
SOPT, ki je vkljuCen v obstoje¢ podatkovni model v bazi premozenjskih zavarovanj in je
prikazan na sliki 18 pod zaporedno Stevilko 7. Podatki se z dnevnim zamikom prenaSajo v
podatkovno skladiS¢e; podatkovni model v podatkovnem skladiScu je na sliki 18 viden pod
zaporedno Stevilko 8, v okviru katerega se preko orodja za odkrivanje in raziskovanje prevar

izvajajo analize.

# Vir podatkov za seznam je prikazan na sliki 18 pod zaporedno $tevilko 2.

26 KIP: kljuéni indikator prevare.

¥ Vir podatkov za seznam je prikazan na sliki 18 pod zaporedno $tevilko 1.

2 Vir podatkov je prikazan na sliki 18 pod zaporedno $tevilko 9.
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Razvita je bile aplikacija in obdelave, ki dodeljujejo osebe na sezname:

e obdelave na podlagi poslovnih pravil dnevno ali tedensko avtomatsko dodajajo in
odstranjujejo osebe na seznamih iz internih podatkovnih baz. Na sliki 18 so prikazane
obdelave pod nazivom »Aplikacija za avtomatsko dodajanje oseb« in zaporedno
Stevilko 4. Obdelava za dodajanje insolventnih oseb je posebna, saj s klicem spletnega
servisa iz zunanjega vira pridobi podatke o insolventnih osebah in izvede osvezevanje
seznama. Na sliki 18 je prikazana pod zaporedno Stevilko 5.

e Osebe se na sezname lahko uvrstijo tudi preko aplikacije, ki je bila razvita na podlagi
standardov za razvoj aplikacij obstojeCega informacijskega sistem premozenjskih
zavarovanj. Aplikacija omogoca ro¢no odstranjevanje in dodajanje oseb na sezname in
kreiranje in definiranje seznamov z vsemi pripadajo¢imi elementi. Aplikacija je zaradi
soodvisnosti med podatki umeSCena v aplikacijo za urejanje strank obstojeCega
informacijskega sistema. Na sliki 18 je prikazana pod zaporedno Stevilko 3.

Slika 18 prikazuje umestitev sistema za obvladovanje oseb s povecanim tveganjem v obstojec
sistem. Na vrhnjem nivoju je pod zaporedno Stevilko 6 prikazan sistem oseb s povecanim
tveganjem, ki vsebuje vzpostavitev integracij klju¢nih aplikacij zavarovalnice z
vzpostavljenim sistemom z namenom, da bodo imeli vsi zaposleni indikator, s kaksno stranko
imajo interakcijo. Sistem je povezan z zalednimi sistemi, ki posredujejo strankam opomine in
e-izvrSbe, s sistemom za obravnavanje Skodnih in regresnih zahtevkov, s sistemom za
sklepanje zavarovanj in prevzem rizika, s sistemom za podporo odnosa s strankami, ki
vsebuje asistencne storitve, informacijsko toc¢ko in klicni center. Izdelana je tudi integracija s
sistemom za upravljanje odnosov s strankami, ki preko kartice stranke vsebuje vse
informacije o stranki ter s portalom z namenom spremljanja stranke, ko zeli obnoviti oziroma
skleniti novo zavarovanje preko interneta.

Pri tveganih osebah se v primeru prisotnosti na seznamu prikaZze indikator z namenom, da je
zaposleni pravoCasno obvescen, s kakS$no stranko ima interakcijo; preko navodila za
postopanje je seznanjen z nadaljnjim postopanjem. Zaposleni na podlagi navodila izvedejo
posebno obravnavo tveganih strank ali s poslano poizvedbo v oddelek za prevzem rizika
dodatno ovrednotijo sprejem stranke v zavarovanje in v primeru dodatnih tveganj zahtevajo
doplacilo. V primeru prisotnosti oseb na seznamu s pravnomocno sodno odlo¢bo zaradi
izvedene goljufije je sklepanje onemogoceno.

Vsi navedi gradniki sestavljajo celovit informacijski sistem za obvladovanje oseb s

povecanim tveganjem in s tem omogocajo prepreCevanje goljufij in vzpostavitev odnosa z
neplacniki, nedobickonosnimi, insolventnimi, in goljufivimi strankami.
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Modularni prikaz informacijskega Stranka
sistema oseb s povedanim
tveganjem (Ciljno stanja)

Proces
obravnavanja
Skodnih in
regresnih zahtevkow

enjskih
zavarowvan]

Dokumentni
sistem

‘.,:rhc no Aplikacija za Aplikacija:a n
o urejanje SOPT| Sl
dodajanje oseb E

viri na
internetu

Orodje za odkrivanje in
raziskovanje prewvar

Slika 18: Prikaz ciljnega stanja informacijskega sistema
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5.1. Vzpostavitev podatkovnega modela

Podatkovni model za hrambo podatkov o seznamih oseb s povefanim tveganjem in
vkljucenostjo oseb na sezname je razsiritev podatkovnega modela premozenjskih zavarovanj.
Tabele so dodane v delu podatkovnega modela za hranjenje strank zavarovalnice, saj je
informacija o povecanem tveganju vezana na osebo. Dodane so tabele seznamov z imenom
»SEZNAM, ki je namenjen definiciji seznamov in bo nosilec vseh osnovnih podatkov, ki se
nanasajo na seznam. Dodatni specifi¢ni podatki za posamezen seznam so shranjeni v tabeli
»LASTNOST SE«, ki omogofa dolocitev poljubnih lastnosti seznama. Tabela
»CLANSTVO_SEZNAM« je povezovalna tabela med osebo in seznamom. Dodatne
vrednosti vezane na prisotnost osebe na seznamu so v tabeli »LASTNOST CS«. Vse tabele
vsebujejo zgodovino zapisov, ki se zagotavlja z informacijo o zacetku in koncu veljavnosti
zapisa. Zgodovina zapisov se ohranja v vsaki tabeli in zagotavlja vpoglede o pretekli
vkljucenosti oseb na sezname. Podatkovni model, ki je prikazan na sliki 19, je osnova za
vzpostavitev sistema za obvladovanje oseb s poveanim tveganjem.

Slika 19: Prikaz podatkovnega modela oseb s pove¢anim tveganjem
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5.1.1. Opis in prikaz strukture tabel

Slika 20 prikazuje strukturo tabele »SEZNAM«, ki vsebuje vse osnovne podatke seznama
poveCanega tveganja. Vsebuje naziv seznama, vsebinskega lastnika seznama, ki doloci
osnovne podatke o seznamu in pravila za uvrstitev osebe na seznam. Vsak seznam ima ikono,
ki je identifikator seznama v vseh aplikacijah. Vsebina tabele je nacrtovana na nacin, da lahko
vsebuje razlicne namene seznamov: od negativnih, privatnih do pozitivnih. Slednji bi lahko
vkljucevali dobi¢konosne stranke, ki bi dobile ugodnost ali dodaten popust. Tabela vsebuje
opis, ki je sploSen in hkrati navodilo postopanja uporabnika ter opis pravil in kriterijev
umestitve na seznam, ki je namenjen samo pooblas¢enim uporabnikom.

SEZNAM
NAZIV POLJA OPIS
ID_SEZNAM Sifra seznama
IME Maziv seznama
LASTNIK Podrodje, ki je vsebinski lastnik seznama
IKOMNA Ikona, ki se pokaZe pred seznamom
MAMEM Ali je seznam pozitiven, negativen ali privaten
OPIS_1 Opis, ki ga vidijo vsi uporabniki
OPIS_2 Opis, ki ga vidijo samo poobladéeni uporabniki
ZACETEK 7atetek veljavnosti
KONEC Konecveljavnosti

Slika 20: Prikaz strukture tabele»SEZNAM «

Slika 21 prikazuje preglednico »LASTNOST SE«, ki je podrejena tabeli »SEZNAM« in
vsebuje vse dodatne lastnosti, ki jith Zelimo spremljati pri seznamu. Dodatne lastnosti
dolo¢imo v primeru, ko v tabeli »SEZNAMz« ni zadostno Stevilo osnovnih polj seznama in
potrebujemo belezenje Se dodatnih podatkov. Lastnosti so poljubne vrednosti, ki jih lahko
dolo¢imo na podlagi vnosa v Sifrant ali pa na podlagi opisne vrednosti. V primeru, ¢e je
vrednost iz Sifranta, se Sifra vrednosti zapiSe v polje »vrednost lastnosti«. V nasprotnem
primeru je zapisana v polje »opisna_lastnost«.

LASTNOST_SE
MNAZIV POLA OPIS
ID_LAST SE Sifra lastnosti
ID_SEZ_EV Sifra seznama
TIP LASTNOSTI Tip lastnosti seznama povetanega rizika

VREDMNOST_LASTNOSTI Vrednost lastnosti

OPISNA LASTNOST Opisna vrednost lastnosti
ZACETEK Zatetek veljavnosti
KOMNEC Konec veljavnosti

Slika 21: Prikaz strukture tabele »LASTNOST SE«
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Slika 22 prikazuje povezovalno tabelo med strankami in seznamom povecanega tveganja z
imenom »CLANSTVO SEZNAMg, ki vsebuje avtomatsko generiran primarni klju¢ in
povezavi na tabeli »OSEBA« in »SEZNAM EVIDENC«. Opis dodatnih informacij in
opomb, vezanih na prisotnost stranke na seznamu, je shranjeno v polju »opomba«.

CLANSTVO SEZNAM
MAZIV POLUA OPIS
ID_CLAN_SEZ Sifra
ID STRAMKE Sifra stranke
ID_SEZ EV Sifra seznama
OPOMBA Vrednost lastnosti
ZACETEK Zatetek veljavnosti
KOMNEC Konec veljavnosti

Slika 22: Prikaz strukture tabele CLANSTVO SEZNAM«

Slika 23 prikazuje tabelo »LASTNOST CS«, ki je podrejena tabelama
»CLANSTVO_SEZNAM« in »LASTNOST SE«. Vsebuje vrednosti lastnosti, ki so doloc¢eni
v tabeli LASTNOST SE. Tip vrednosti je doloc¢en v polju »tip_lastnosti«. Dejanska vrednost
je v primeru vrednosti iz Sifranta zapisana v »vrednost lastnosti«; v primeru opisne vrednosti
pa v polju »opisna_lastnost«.

LASTNOST_CS
MAZIV POLIA OPIS
ID_LAST CS Sifra lastnosti
ID CLAM SEZ Sifra lanstva
ID_LAST SE Sifra lastnosti seznama
TIP LASTNOSTI Tip lastnosti
VREDMNOST LASTMOSTI Vrednost lastnosti

Opisna vrednost

OPISNA LASTNOST lastnosti
ZACETEK Zatetek veljavnosti
KONEC Konec veljavnosti

Slika 23: Prikaz strukture tabelex LASTNOST CS«
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5.2. Kilasifikacija seznamov povefanega tveganja

Seznam oseb s poveCanim tveganjem predstavlja skrbno nacrtovan in izoblikovan nabor tistih
zavarovancev (fizi¢nih in pravnih oseb), ki v procesu sodelovanja z zavarovalnico zasluzijo
posebno pozornost obravnave v smislu omejevanja obsega in nacina poslovnega dogovarjanja
bodisi v fazi sklepanja zavarovanja ali drugih poslovnih relacij vkljucujo€ reSevanje Skod.

Tveganje poslovanja zavarovalnice z zavarovanci se v sploSnem povecuje predvsem zaradi
naslednjih dejavnikov:
e ugotovljenih goljufivih ali poskusov goljufivih dejanj zavarovancev,

e ugotovljenih goljufij pogodbenih servisov,
e opazno povecanega deleza neplacane (ne)zapadle zavarovalne premije zavarovancev,

e poslabsevanja zavarovalno tehninega rezultata zavarovancev (poveCana Skodna
pogostost, vecje Stevilo velikih in masovnih $kod),

e neplacilo regresov in premije,

e stecajev.

Definicija seznamov evidenc je izvedena na nacin, da je ciljno usmerjena tako, da ima vsak
seznam svoj namen, ucinke in nacin postopanja v primeru uvrstitve na seznam. V
nadaljevanju so predstavljene definicije seznamov.

5.2.1. Seznam goljufov in sumljivih oseb

V to skupino spadajo seznami strank, ki so bile v preteklosti kazensko ovadene in za katere
obstaja sum za izvedbo goljufije.

Vsebinsko skrbni§tvo seznamov izvaja Sluzba za obvladovanje prevar, ki uvrS¢a posamezne
pravne in fizicne osebe na sezname z namenom preprecevanja in odkrivanja prevar ter skrbi,
da se z osebami, ki so se v preteklosti izkazale kot tvegane ne posluje oziroma se pri
poslovanju z njimi podrobno preuci tveganja in okoliS¢ine, da bi se zmanjSalo ali preprecilo
nadaljnje oskodovanje zavarovalnice.

Seznami so implementirani v obstoje¢ informacijski sistem kot notranja kontrola v okviru
vseh aplikacij, ki se neposredno nanasajo na stranko. V primeru, ¢e je doloCena oseba
uvrScena na sezam, so zaposleni ob sklepanju zavarovanja ali likvidaciji Skode seznanjeni. Na
takSen nacin je zagotovljeno pravilno postopanje in odloCanje o nadaljevanju procesa z
obravnavano osebo. V primeru potrebe po dodatnih informacijah o stranki iz seznamov so na
razpolago v Sluzbi za obvladovanje prevar.

Oseba je uvrscena na seznam, Ce je obsojena ali vpletena v gospodarska ali druga kazniva

dejanja z zavarovalnico, obstaja pravnomocna sodna odlo¢ba o kaznivem dejanju oziroma je
za osebo vloZena kazenska ovadba.
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Opisi seznamov, postopanja in indikatorji seznamov so opisani v nadaljevanju.

e Seznam oseb s pravnomoc¢no kazensko ovadbo:

©)
©)
©)

ikona seznama: ® .

Proces prodaje zavarovanj: za osebo velja prepoved sklepanja zavarovanja.
Proces obravnave Skodnega zahtevka: pred likvidacijo se Skodni primer z vso
ustrezno dokumentacijo posreduje v sluzbo za obvladovanje prevar, ki poda
mnenje v zvezi z obravnavano Skodo.

Ostali poslovni odnosi: za osebo velja prepoved kakrSnegakoli poslovnega
odnosa.

Postopanje pri prodaji zavarovanj: v primeru uvrstitve stranke na seznam
povecCanih rizikov je prepovedana obnova ali sklepanje novih zavarovanj.
Izjema so obvezna sklepanja zavarovanj (npr. AO); pri slednjih zavarovanjih je
obvezno takojSnje placilo celotne premije, in sicer bodisi z gotovino ali
kartico. Placilo ne sme biti preko elektronskega nakazila in pladilnega naloga.
Postopanje pri obravnavi Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na
seznam povecanih rizikov je potrebno vso dokumentacijo posredovati v sluzbo
za obvladovanje prevar, ki poda mnenje v zvezi z obravnavano $kodo.

e Seznam oseb z obstojem suma za izvedbo goljufije:

®)
@)

(@]

ikona seznama: 4

Proces prodaje zavarovanj: pred sklenitvijo zavarovanja poda mnenje
prevzemnik rizika.

Proces obravnave Skodnega zahtevka: izplacilo Skode odobri regijski direktor
Skodnega centra.

Ostali poslovni odnosi: pred poslovnim odnosom je potrebna posebna
pozornost.

Postopanje pri prodaji zavarovanj: ni omejitev pri sklepanju zavarovanj (v
aplikaciji je avtomatsko vgrajena kontrola, da je polica poslana v prevzem
rizika; po odobritvi s strani prevzema rizika, stranka lahko sklene polico).
Postopanje pri obravnavi $kodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na
seznam povecanih rizikov je pogoj za izplacilo Skode predhodna odobritev
izplacila Skode s strani direktorja regijskega Skodnega centra.

Osebe se vnaSa na sezname preko aplikacije za urejanje oseb s povecanim tveganjem. V
aplikaciji je vgrajena avtomatska procedura, ki osebe, ki so clanice seznama oseb s
pravnomoc¢no kazensko ovadbo po desetih letih prestavi na seznam oseb z obstojem suma za
1zvedbo goljufije. Iz slednjega se po desetih letih brisejo.
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5.2.2. Seznam tveganih avtomobilskih servisov

Cilj seznama je oblikovati nabor tveganih avtomobilskih servisov, ki se jim v obdelovanju
Skodnih avtomobilskih zahtevkov izognemo oz. v primeru pogodbenega odnosa prekinemo
sodelovanje. Na seznam so vkljueni avtomobilski servisi, ki so v preteklosti ze izvedli
popravilo avtomobila strank zavarovalnice, a je bila pri obrac¢unu naknadno odkrita prevara,
ki je povzrocila poslovno skodo zavarovalnici.

Seznam je namenjen sluzbi za obravnavanje Skodnih zahtevkov, saj jim pri obracunu
Skodnega zahtevka omogoca informacije o tveganih avtomobilskih servisih. Na takSen nacin
ima cenilec Skodnega primera dovolj informacij za zamenjavo avtomobilskega servisa oz. v
primeru, da stranka zeli popravilo pri tveganem avtomobilskem servisu po izvedenem
popravilu, temeljito preveri racun, ¢e vsebuje dogovorjene postavke.

Opisi seznama, postopanja in indikator seznama so opisani v nadaljevanju.

e Seznam tveganih avtomobilskih servisov:

o ikona seznama: @),

o Proces prodaje zavarovanj: ni omejitve pri sklepanju zavarovan;j.

o Proces obravnave $kodnega zahtevka: v primeru prisotnosti na seznamu je
potrebno stranki predlagati popravilo pri drugem avtomobilskem servisu. V
primeru, ¢e stranka vztraja pri popravilu, je potrebno podrobno pogledati
obracun izvedbe popravila, racun in ostalo dokumentacijo.

o Postopanje pri prodaji zavarovanj: ni omejitev pri sklepanju zavarovanj.

o Postopanje pri obravnavi Skodnega zahtevka: stranki je potrebno predlagati
popravilo pri drugem avtomobilskem servisu. Ce stranka vztraja pri
popravilu, je potrebno podrobno pogledati obracun izvedbe popravila, racun
in ostalo dokumentacijo.

Vnos tveganih avtomobilskih servisov se izvaja izkljuéno z vnosom preko aplikacije za
urejanje oseb s povecanim tveganjem s strani Skodnih delavcev oz. analitikov iz Sluzbe za
obvladovanje prevar po potrjenih nepravilnostih, ki so odkrite s strani omenjenih sluzb.

62



5.2.3. Seznam KIP - osebe z velikim Stevilom dosezenih to¢k

Seznam oseb nastane na podlagi obdelovanja podatkov na strezniku za obdelavo klju¢nih
indikatorjev prevar (KIP), ki so shranjeni v katalogu KIP-ov zavarovalnice. V slednjem so
umesceni sploSni indici o prevarah, ki so bili opisani v preteklih poglavjih in specifi¢ni
indikatorji, ki jih je zavarovalnica oblikovala na podlagi preteklih izkuSen;.

Streznik za obdelavo KIP-ov je v orodju za odkrivanje in raziskovanje prevar za namen izbora
sumljivih zahtevkov iz nabora vseh Skodnih zahtevkov. V teku razvoja magistrskega dela, ko
je bila vzpostavljena povezava med sistemom za odkrivanje in raziskovanje prevar in
sistemom za obvladovanje oseb s poveCanim tveganjem, je priSlo do ugotovitve, da je
smiselno v preprecevalne namene uporabiti streznik za obdelavo KIP-ov in nastal je seznam
KIP - oseb z velikim stevilom dosezenih tock. Na seznam so vkljucene osebe, ki so v obdobju
zadnjega leta dosegle dolocCeno Stevilo tock in niso uvrséene na seznam oseb s pravnomocno
sodno odlocbo in na seznam oseb z obstojem suma izvedbe goljufije.

Opisi seznama, postopanja in indikator seznama so opisani v nadaljevanju.

e Seznam KIP - Osebe z velikim Stevilom doseZenih tock:

o ikona seznama:/A\.

o Proces prodaje zavarovanj: pred sklenitvijo kakrSnegakoli pogodbenega
odnosa je potrebno mnenje Sluzbe za obvladovanje prevar.

o Proces obravnave Skodnega zahtevka: pri likvidaciji Skode je potrebna
posebna pozornost.

o Postopanje pri prodaji zavarovanj: ni omejitev pri sklepanju zavarovanj (v
aplikaciji je avtomatsko vgrajena kontrola, da je polica poslana v prevzem
rizika; po odobritvi s strani prevzema rizika stranka lahko sklene polico).

o Postopanje pri obravnavi Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na
seznam povecanih rizikov je pogoj za izplacilo Skode predhodna odobritev
izplacila Skode s strani direktorja regijskega Skodnega centra.

Seznam se tedensko osvezuje iz sistema za odkrivanje in raziskovanje prevare s klicem
spletne storitve, ki na podlagi datumskih polj o spremembi zapisa azurira veljavnost zapisov
na seznamu in na ta na¢in na seznamu prikazuje samo trenutno veljavne zapise.
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5.2.4. Seznami nedobic¢konosnih oseb

Namen seznamov oseb z veliko Skodno pogostostjo, slabim Skodnim rezultatom, slabim
Skodnim rezultatom na podroCju zavarovanj zivali in kavcijskih zavarovanj je posebna
obravnava nedobic¢konosnih strank.

Seznami so glede na podrocje spremljanja in pravil razdeljeni na:

veliko Skodno pogostost, ki spremlja Stevilo Skod v obdobju, katerega vsebinski
lastnik je podro¢je za izvajanje Skod. Seznam je namenjen fizi€nim osebam in nanj se
uvrstijo osebe, ki so imele v zadnjem zavarovalnem obdobju enega leta iz posamezne
zavarovalne podvrste avtomobilskih zavarovanj izplacanih pet Skod ali v
zavarovalnem obdobju treh let osem Skod. Obdobje in Stevilo Skod je poljubno
nastavljivo za vsako zavarovalno vrsto posebej. Moznost je ustvarjanja vecjega
Stevila seznamov po =zavarovalnih podvrstah (npr. nezgodna, avtomobilska,
premozenjska in ostala zavarovanja).

Slab Skodni rezultat prikazuje razmerje obraCunane premije v izpla¢anih Skodah v
obdobju treh let. Skrbnik seznama je podro¢je za razvoj produktov. Seznam je
namenjen pravnim in fiziénim osebam in vsebuje osebe s slabim Skodnim rezultatom
na podlagi dolocenih kriterijev in omogoca definiranje seznama na nivoju
zavarovalne podvrste. Za avtomobilska zavarovanja je pravilo, da znesek likvidiranih
Skod po posamezni sklenjeni zavarovalni vrsti oziroma podvrsti za zadnje zakljuceno
zavarovalno obdobje - leto dosega ali presega znesek obra¢unane zavarovalne premije
za opazovano obdobje - leto za 50 odstotkov ali ve¢ in hkrati znesek likvidiranih skod
po vseh sklenjenih zavarovalnih vrstah oziroma podvrstah za zadnje 3-letno
zavarovalno obdobje dosega ali presega zavarovalno premijo. Iz izraCuna so
izkljuCene leasing hiSe, ki zaradi svoje posebnosti zahtevajo posebno obravnavo.
Obdelava omogoca vnos nastavitve kvocienta med obracunano premijo in
likvidiranimi Skodami za vsako zavarovalno podvrsto posebej ali skupno za vse
zavarovalne podvrste. Obdelava avtomatsko izvede izbris iz seznama, ko pogoj za
uvrstitev na seznam ni ve¢ izpolnjen.

Slab Skodni rezultat na podro¢ju zavarovanja Zivali, katerega vsebinski lastnik je
podroc¢je kmetijskih zavarovanj, umesca stranke na seznam na podlagi dolocenega
razmerja med obracunano premijo in likvidiranimi Skodami na podlagi zavarovanega
predmeta - zivali. Pri zivalskih vrstah se opazuje triletni Skodni rezultat. Mejni pogoji
se glede na stanje na zavarovalniSkem trgu letno spreminjajo na podlagi mnenja
strokovnega podroc¢ja zavarovanja Zivali. Na seznam se uvrstijo vse osebe, katerih 3-
letni Skodni rezultat iz vseh zavarovanih nevarnosti znaSa 90 odstotkov in vec.
Upostevajo se stranke, ki so v preteklem zavarovalnem letu imele sklenjeno
zavarovanje. Dodajanje in odstranjevanje na seznam se izvaja rocno na letnem nivoju
na podlagi uvoza podatkov iz Excel datoteke.

Seznam zavarovancev na kavcijskih zavarovanjih, ki izkazujejo slabo finan¢no sliko
in so na podlagi aktualnega dogajanja in odlo€itve strokovnega podroc¢ja predmet
posebno previdne obravnave. Kavcijska zavarovanja obsegajo jamstvo za opravljeno
placilo ali storitev, ki je dogovorjena med naro¢nikom in izvajalcem. Jamstvo se izda
v obliki garancije. Z namenom evidence tveganih izvajalcev je vzpostavljen seznam
tveganih oseb na kavcijskih zavarovanjih. Vzroki za umestitev osebe na seznam so

64



razli¢ni; obiCajno so povezani z izrazito poslabSano finan¢no sliko, ki nakazuje
potencialno vecjo moznost nastanka Skodnega primera.

Pravila oz. algoritmi za zajem podatkov se za vse sezname letno spreminjajo glede na
postavljena pravila za zajem oseb s strani poslovnih podrocij. Posamezne velike Skode in
naravne katastrofe, ki niso odvisne od strank, se izlo¢ijo iz opazovanja. Velike Skode obsegajo
na primer vihar, poplave, zled in ostale nepredvidljive pojave, ki povzrocijo ogromno $kodo.

Seznami (z izjemo seznama tveganih oseb iz naslova kavcijskih zavarovanj) imajo zaradi
enakega postopanja v procesu sklepanja in Skod enake znalilnosti, ki so navedene v
nadaljevanju:
e seznam oseb z veliko Skodno pogostostjo, seznam oseb s slabim Skodnim rezultatom
in seznam oseb s slabim Skodnim rezultatom na podroc¢ju zavarovanja zivali:

o ikona seznamov : 4.

o Proces prodaje zavarovanj: v primeru uvrstitve stranke na seznam je pri obnovi
ali sklepanju novih zavarovanj potrebna ocena rizika.

o Proces obravnave Sskodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na ta seznam
se pri likvidaciji Skod te obravnavajo zelo natan¢no; v primeru najmanjSega
suma goljufije se primer preda sluzbi za obvladovanje prevar.

o Ostali poslovni odnosi: v primeru uvrstitve stranke na ta seznam se pri
vzpostavljanji poslovnih odnosov s stranko te obravnavajo zelo natan¢no; v
primeru najmanjSega suma goljufije, se primer preda Sluzbi za obvladovanje
prevar.

o Postopanje pri prodaji zavarovanj: v primeru uvrstitve stranke na ta seznam je
pri obnovi ali sklepanju novih zavarovanj potrebna ocena rizika.

o Postopanje pri obravnavi Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na ta
seznam se pri likvidaciji Skod le-te obravnavajo zelo natancno.

e Seznam tveganih oseb iz naslova kavcijskih zavarovan;:

o ikona seznama : 2.

o Proces prodaje zavarovanj: v primeru uvrstitve stranke na ta seznam je pri
obnovi ali sklepanju novih zavarovanj potrebna ocena rizika.

o Proces obravnave Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na ta seznam
se pri likvidaciji Skod te obravnavajo zelo natanc¢no.

o Postopanje pri prodaji zavarovanj: v primeru uvrstitve stranke na ta seznam je
pri obnovi ali sklepanju novih zavarovanj potrebna ocena rizika.

o Postopanje pri obravnavi Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na ta
seznam se pri likvidaciji Skod le-te obravnavajo zelo natanéno

Vsebinski lastnik seznama je sluzba za prevzem rizika, ki je po podro¢jih glede na
zavarovalno vrsto zadolzena za oceno tveganja sklenitve zavarovalne police s tvegano
stranko. V sklepalni aplikaciji je kontrola, ki v primeru uvrS¢enosti osebe na seznam polico
avtomatsko poslje v prevzem rizika na pristojno podrocje, ki preveri vse okolis¢ine sklenitve
police in poda osebi morebitne dodatne pogoje za pristop v zavarovanje.

Dodajanje oseb na seznama oseb z veliko Skodno pogostostjo in s slabim skodnim rezultatom
poteka avtomatsko in preko aplikacije za urejanje oseb s povefanim tveganjem. Tvegane
osebe na seznamu iz naslova kavcijskih zavarovanj so vnesene izkljuno preko aplikacije.
Vnosi vezani na stranke s slabim Skodnim rezultatom na podrocju zavarovanja Zzivali se
vnas$ajo letno s pomoc¢jo uvoza iz Excel datoteke.
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5.2.5. Seznam neplac¢nikov zavarovalne premije

Namen seznama neplacnikov zavarovalne premije je oblikovanje nabora strank, za katere
obstaja tveganje neplaevanja zavarovalne premije, zato je potrebno z ustreznimi ukrepi
tveganje izniciti na nacin, da je ob sklepanju zavarovanja zahtevano takojsnje placilo celotne
zavarovalne premije z gotovino ali placilno kartico. Na seznam so vkljucene stranke, ki so
bile v preteklosti neplacniki, in je bila zaradi povrnitve njihovih obveznosti do zavarovalnice
vlozena zoper njih elektronska izvr$ba. Pred vlozitvijo elektronske izvrSbe ima zavarovalnica
izdelan sistem opominjanja, ki poteka v Stirih nivojih z rednim obve$Canjem strank o
neplacanih obveznostih in ukrepih, vezanih na nadaljnjo neplaevanje. V primeru, ¢e se
stranka kljub pozivom ne odzove, zavarovalnica vlozi elektronsko izvrsbo in stranko vkljuci
na seznam.

Vsebinski lastnik seznama je zaledna podpora, ki vsebinsko skrbi za vlaganje elektronskih
1zvrSb na sodis¢e iz naslova neplacane zavarovalne premije.

Seznam neplacnikov zavarovalne premije ima naslednje znacilnosti:

o ikona seznama:7l.

o Proces prodaje zavarovanj: takojsnje placilo celotne zavarovalne premije.

o Proces obravnave Skodnega zahtevka: izplacila so predmet kompenzacijske zanke,
zato ni omejitev v primeru prisotnosti na seznamu. Kompenzacijska zanka se
izvede na nacin, da se ob izplacilu Skode preverijo odprte terjatve stranke do
zavarovalnice. V primeru odprtih terjatev se izvede kompenzacija izplacila z
morebitnimi odprtimi terjatvami.

o Postopanje pri prodaji zavarovanj: v primeru uvrstitve stranke na seznam je pri
obnovi ali sklepanju novih zavarovanj stranka dolzna poravnati obveznosti s
takoj$njim placilom celotne zavarovalne premije.

o Postopanje pri obravnavi Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na
seznam je izplacilo Skode vklju¢eno v kompenzacijsko zanko.

Dodajanje in odstranjevanje oseb na seznam nepla¢nikov zavarovalne premije poteka preko
dnevne obdelave, ki dodaja in odstranjuje osebe na podlagi informacij v informacijskem
sistemu za obdelovanje elektronskih izvrSb zavarovalne premije. Za avtomatski zajem
podatkov so bila definirana pravila za dodajanje in odstranjevanje oseb. Oseba je vklju¢ena na
seznam v primeru, ¢e je na sodiS¢u vlozena pravnomocna elektronska izvrsba. 1z seznama je
oseba odstranjena v primeru, ¢e je izvrSba poplacana.

Poleg izvajanja dnevne avtomatske obdelave podatkov je moZno osebe vnesti tudi preko
aplikacije za urejanje oseb s poveCanim tveganjem, a je posledi¢no potrebno izvesti tudi
odstranitev iz seznama preko aplikacije, saj avtomatska obdelava obdeluje le zapise, ki so
dodani z obdelavo.
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5.2.6. Tvegani regresni zavezanci

Namen seznama tveganih regresnih zavezancev je oblikovanje nabora strank, za katere
obstaja tveganje pri placilu zavarovalne premije v primeru bodocega sodelovanja, saj imajo
stranke v zavarovalnici odprt regresni zahtevek™, ki vsebuje zapadle nepladane odprte
terjatve, zato je zavarovalnica zoper njih vlozila elektronsko izvrsbo, ki je pravnomocna.
Zavarovalnica zoper stranke odpre regresni zahtevek v primeru, ko pride do neupravi¢enega
izplacila Skode. Na primer, stranka povzro¢i prometno nesreco in se naknadno ugotovi, da je
vozila avtomobil pod vplivom alkohola. Najpogostejsi regresni zahtevki so pri avtomobilskih
in kreditnih zavarovanjih. Pri slednjih banka komitentu odobri kredit, banka pa tveganje
neplacevanja zavaruje pri zavarovalnici. V primeru nepladevanja komitenta banka prijavi
Skodo, ki jo zavarovalnica izplaca in odpre regresni zahtevek za povrnitev izplac¢anih sredstev.
Zavarovalnica z namenom zmanj$anja tveganja na seznam tveganih regresnih zavezancev tudi
rocno vkljucuje stranke, s katerimi je imela v preteklosti slabe izkusnje. Med bankami in
zavarovalnico poteka izmenjava informacij o tveganih osebah, da te pri bankah ne pridobijo
kredita.

Ukrepi, vezani na neplacevanje tveganih regresnih zavezancev so, da zavarovalnica ob
sklepanju zavarovanja zahteva takoj$nje placilo celotne zavarovalne premije z gotovino ali
placilno kartico.

Vsebinski lastnik seznama je SluZzba za regrese in Skode, ki skrbi za vlaganje elektronskih
izvrsb na sodiSce in predpisuje pravila za umestitev stranka na seznam.

Znacilnosti seznama tveganih regresnih zavezancev so:

o ikona seznama:4I2,

o Proces prodaje zavarovanj: pri obnovi ali sklepanju novih zavarovanj je stranka
dolZna takoj poravnati obveznosti.

o Proces obravnave Skodnega zahtevka: izplacila so predmet kompenzacijske zanke.

o Postopanje pri prodaji zavarovanj: v primeru uvrstitve stranke na seznam je pri
obnovi ali sklepanju novih zavarovanj stranka dolZna poravnati obveznosti s
takojSnjim placilom celotne zavarovalne premije z gotovino ali placilno kartico.

o Postopanje pri obravnavi Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na
seznam povecanih rizikov je izplacilo Skode vkljuceno v kompenzacijsko zanko,
zato ni omejitev, a se ne sme odobriti nalog za popravilo avtomobila pri serviserju.

Seznam se kreira avtomatsko pod pogojem, da obstaja "Pravnomocno zaklju¢en sodni
postopek" (Tozba oz. E-lizvriba®®). V primeru zakljutenega regresnega spisa oziroma
poplacanih obveznosti se oseba iz seznama avtomatsko izbriSe. Poleg avtomatske obdelave
podatkov je mozno osebe vnesti tudi preko aplikacije za urejanje oseb s poveCanim
tveganjem.

2 Regresni zahtevek je povracilo, ki ga zahteva zavarovalnica od povzrocitelja Skode ali zavarovanca za zavarovalnino ali odskodnino, ki jo
je predhodno Ze placala oskodovancu. Povracilo je zahtevano, ker povzrocitelj Skode ali zavarovanec ni imel temelja za izplacilo oziroma je
krsil zavarovalne pogoje.

3 Sistem E-izvrsb: sistem za elektronsko vlaganje izvrsb in izmenjavo podatkov z Vrhovnim sodisc¢em.
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5.2.7. Seznam insolventnih oseb

Namen seznama insolventnih oseb je pridobitev informacije iz Vrhovnega sodiS¢a o morebitni
insolventnosti oseb. Cilj je pridobiti azurne informacije o insolven¢nih postopkih, da lahko
zavarovalnica prilagodi nacina postopanja v primeru sklepanja zavarovanj in obravnave
Skodnega zahtevka.

Za podrocje insolventnih oseb je definiranih pet seznamov, ki se delijo glede na vrsto osebe in
fazo insolvenc¢nega postopka. Razlog, da je kreiranih pet seznamov je, da lahko lazje ocenimo
tveganje v primeru kompleksnega zavarovanja, ki zahteva presojo prevzemnikov rizika.

Vsebinski lastnik seznama je sluzba za poslovne partnerje in Sifrante, ki skrbi, da se podatki
dnevno osvezujejo z avtomatsko obdelavo in se po potrebi povezuje z Vrhovnim sodis¢em
glede izmenjave podatkov.

Seznam stecajev pravnih oseb in osebnih stecajev vsebuje naslednje podsezname:
e insolventnost - prisilna poravnava,

insolventnost - stecaj pravne osebe,

insolventnost - osebni stecaj,

insolventnost - stecaj osebne zapuscine,

insolventnost - prisilna likvidacija.

Za vse sezname obstajajo enake znacilnosti, ki so:
o ikona seznamov:A.
o Proces prodaje zavarovanj: sklepanje je mozno samo s takoj$njim placilom celotne
zavarovalne premije.
o Proces obravnave Skodnega zahtevka: v primeru uvrstitve stranke na seznam je
izplacilo Skode vkljuceno v kompenzacijsko zanko, zato ni omejitev.

Osebe so dodane na seznam avtomatsko preko obdelave za pridobitev insolventnih oseb.
Mozen je tudi vnos oseb preko aplikacije za urejanje oseb s poveCanim tveganjem, a je
posledicno potrebno preko aplikacije izvesti tudi odstranitev iz seznama, saj avtomatska
obdelava obdeluje le zapise, ki so dodani z obdelavo.
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5.3. Obdelave za avtomatsko dodajanje in odstranjevanje oseb

Dodajanje in odstranjevanje oseb na sezname oseb s poveCanim tveganjem poteka v veliki
veCini primerov avtomatsko z izvedbo obdelav, ki obdelajo velike koli¢ine podatkov v
asinhronem nacinu in popolnoma avtomatiziranem postopku.

5.3.1. Opis razvitih obdelav

Za potrebe avtomatskega azuriranja seznamov oseb s poveCanim tveganjem je bilo razvitih
Sest obdelav, ki periodi¢no dodajajo in odstranjujejo osebe iz seznamov glede na postavljena
pravila. Obdelave so razvite na nacin, da omogocajo nastavljanje parametrov zunaj programa,
kar uporabniku omogoca hitro spreminjanje pravil za zajem podatkov. Vecinoma se izvajajo
tedensko, saj spremembe oseb na seznamih niso pogoste in ne zahtevajo bolj pogostega
osvezevanja.

5.3.1.1. Obdelava za zajem oseb z velikim Stevilom doseZenih tock

Obdelava se tedensko izvaja po vnaprej zastavljenem urniku. Iz sistema za odkrivanje in
raziskovanje prevar s klicem spletne storitve prebere zapise, ki so na podlagi preraCunavanja
KIP-ov v orodju za raziskovanje in odkrivanje prevar presegle doloceno stevilko tock. To je
nastavljivo kot vhodni parameter obdelave, ki je nastavljiv pred zagonom obdelave. Izvajanje
obdelave poteka na nacin, da pridobljen nabor oseb iz orodja za raziskovanje in odkrivanje
prevar primerja z seznamom oseb z velikim Stevilom dosezenih tock in ga po potrebi azurira,
doda ali na podlagi datumskih polj o koncu veljavnost zapisa na seznam vnese vcerajsSnji
datum, da zapise postane na seznamu neaktiven.

Vhodni parametri obdelave so naslednji:
e Stevilko dosezenih tock,
e datumsko obdobje se avtomatsko izraCuna glede na datum izvedene obdelave.

5.3.1.2. Obdelava za zajem oseb z veliko §kodno pogostostjo

Obdelava za zajem oseb z veliko Skodno pogostostjo ima pri zagonu nastavljive vhodne
parametre vezane na Stevilo Skod v prvem obdobju in Stevilo Skod v drugem obdobju. Pri
tedenski izvedbi obdelav se dodajajo in odstranjujejo vnosi na sezname. Zajem oseb po
kriteriju velike Skodne pogostosti je avtomatiziran z obdelavo, ki dodaja na seznam vse osebe,
ki so imeli v zavarovalnem obdobju enega leta pet Skod ali v obdobju treh let osem Skod. Na
seznamu so zaobsezeni tudi oSkodovanci, ki so imeli na zavarovalnih podvrstah, ki se
nana$ajo na odgovornostna zavarovanja, v enem letu tri Skode ali pa v treh letih pet Skod.
Osebe so odstranjene iz seznama, ¢e ne ustrezajo ve¢ navedenim kriterijem.

Vhodni parametri obdelave so naslednji:
e zavarovalno obdobje: na primer 1 leto, 3 leta...,
e Stevilo Skod v zavarovalnem obdobju,
e datumsko obdobje se avtomatsko izra¢una glede na datum izvedene obdelave.
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5.3.1.3. Obdelava za zajem oseb s slabim Skodnim rezultatom

Obdelava za zajem oseb s slabim Skodnim rezultatom se izvaja tedensko in ima moZnost
nastavljanja kvocienta, ki se ga lahko spreminja na zacetku izvajanja obdelave. Avtomatska
obdelava za zajem oseb iz naslova slabega Skodnega rezultata pri spremljanju oseb uposteva
razmerje med obracunano premijo in likvidiranimi Skodami na nacin, da za eno leto zajame
vse police od O1. O1. preteklega leta in pristeje police tekoCega leta in v primeru, da je indeks
Skodnega rezultata 100, in hkrati velja, da je za tri leta indeks Skodnega rezultata 150, osebo
doda na seznam.

Vhodni parametri obdelave so naslednji:
e obdobje: na primer 1 leto, 3 leta...,
e kvocient za dolo¢eno obdobje,
e datumsko obdobje se avtomatsko izracuna glede na datum izvedene obdelave.

5.3.14. Obdelava neplac¢nikov zavarovalne premije

Obdelava nepla¢nikov zavarovalne premije, ki vsebuje neplacnike zavarovalne premije z
vlozeno pravnomocno elektronsko izvrsbo, se izvaja tedensko. Pri izvajanju obdelava
primerja stanje na seznamu neplacnikov zavarovalne premije s stanjem v knjigovodstvu
informacijskega sistema zavarovalnice. V primeru, ¢e je elektronska izvrSba poplacana, se
oseba iz seznama odstrani. Nova oseba se doda na seznam, ¢e je pri primerjavi zaznano, da je
bila vlozena elektronska izvrSba za osebo, ki ni ¢lan seznama.

5.3.1.5. Obdelava tveganih regresnih zavezancev

Obdelava tveganih regresnih zavezancev, ki vsebuje regresne zavezance z vlozeno
pravnomoc¢no elektronsko izvr§bo, se izvaja tedensko. Pri izvajanju primerja stanje na
seznamu tveganih regresnih zavezancev s stanjem v knjigovodstvu informacijskega sistema
zavarovalnice. V primeru, e je regres poplacan, je oseba iz seznama odstranjena. Nova oseba
se doda na seznam, Ce je pri primerjavi zaznano, da je bila vloZena elektronska izvrSba za
osebo, ki ni ¢lan seznama.

5.3.1.6. Obdelava za pridobitev insolventnih oseb

Obdelava za pridobitev insolventnih oseb se izvaja dnevno in vsebuje pet seznamov, ki so
loceni glede na status insolvencnega postopka. Osebe se dodajajo in odstranjujejo na podlagi
pridobljenega statusa insolvencnega postopka s klicem storitve na Vrhovnem sodiscu.

Osebe so dodane na sezname na podlagi primerjave baze insolventnih oseb Vrhovnega
sodiS¢a in baze oseb zavarovalnice. Primerjava oziroma uparjanje oseb se izvaja na podlagi
ujemanja davene Stevilke; ko je oseba zaznana v bazi zavarovalnice, se jo doda v ustrezen
seznam. V primeru prisotnosti na seznamu in neujemanja po davcéni Stevilki se oseba iz
seznama odstrani. Poleg avtomatske obdelave podatkov je mozno osebe vnesti tudi ro¢no
preko aplikacije za urejanje oseb s povecanim tveganjem
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5.3.2. Sistem za nadzor, izvajanje in spremljanje obdelav

Obdelave obicajno uporabljamo pri obdelavi podatkov, s katerimi ne zelimo obremenjevati
informacijskega sistema in ni potrebe po obdelavi podatkov v realnem casu, zato oddamo
narocilo za izvedbo in obdelava se izvede, ko sistem ni polno obremenjen.

Obdelava ima naslednje znacilnosti:
e ponavljajoC se proces,
e koli¢ina obdelanih podatkov je velika,
e se prozi na zahtevo, ali po urniku,

e tece asinhrono z uporabniskega vidika.

Za narocanje, izvajanje, spremljanje obdelav v zavarovalnici uporabljajo aplikacijo »Jenkins«,
ki omogoca celovito spremljanje obdelav v zavarovalnici. ResSitev je prikazana na sliki 24. V
centralni evidenci obdelav ima vsaka obdelava osebno izkaznico, skupno ¢akalno vrsto, kjer
je pregled nad obdelavami z vsemi parametri, ki se trenutno izvajajo. Celovit sistem obdelav
obsega tudi sistem belezenja izvajanja obdelav, sistem nadzora obdelav, spletno aplikacijo,
kjer se lahko pregledajo trenutno izvajajoce obdelave, se proZzijo, ustavijo in dodajajo nove.
Sistem prav tako omogoca pregled, na katerem ra¢unalniku se obdelava izvaja in obvescanje
naro¢nika in ostalih deleznikov o uspesnosti ali neuspesnosti izvedbe obdelave, zato sem v
obdelave razvite v magistrskem delu vkljucil povratno elektronsko sporocilo v primeru
uspesne izvedbe ali napake.

Izvajanje obdelav je vnaprej nastavljeno, saj ni potrebe po prozenju s strani uporabniskega
vmesnika in je s tem omogoceno prozenje v ¢asu, ko sistem ni obremenjen. Za izvedbo
narocila obdelave je potrebno dolociti zapis parametrov, identifikacijo naroc¢nika, ¢as narocila,
identifikacijo obdelave, opredelitev okvirnega casa izvedbe obdelave. V primeru, Ce je
obdelava razporejena v ¢akalno vrsto, se avtomati¢no generira klju¢, ki klicatelju omogoca
spremljanje izvajanja obdelave. Agenti izvajalskega okolja pregledujejo ¢akalno vrsto in ¢e
najdejo obdelavo v Cakalni vrsti, ki ima na voljo prosto nit, zaZzenejo obdelavo z zapisanimi
parametri. Zahteva za narocilo in izvajanje obdelave je vidna v upravljavskem vmesniku, ki
upravlja in nadzira izvajanje cakalne vrste. ObvesSCanje o poteku obdelave je lahko
implementirano preko namenskega uporabniskega vmesnika, ki spremlja cakalno vrsto, ali z
obvescanjem po elektronski posti.

Spletni brskalnik na sliki 24, ki ga uporabljamo za nadzor obdelav omogoca:
e pregled obdelave,

e dodajanje, brisanje in urejanje obdelave,

e pregled prej$njih izvajanj obdelave,

e pregled, dodajanje, urejanje izvajalnih okolij obdelav,

e zagon ad-hoc obdelav z umestitvijo v urnik,

e pregled urnika izvajanj,

e statistiko izvajanja obdelav (trajanje obdelave, zadnjo uspe$no in neuspesno izvedbo),
e izbris, ustavitev in prerazporeditev ¢akajoce zahteve za obdelavo,

e pregled in urejanje »osebne izkaznice« obdelave,

e pregled logov obdelave.
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Seznam obdelav oseb s povecanim tveganjem

Seznam obdelav oseh s povetanim teganjem  +

Do e SN e, Last Suess LastFaile Last Dot P Nomberof s
0 fyrimo-48 fyrfine-21 B p ¢ 9
v lrim-8 il e p ¢ 9
J Pt Ol PR 1y Tmo-£1 1y Tmo-£2 mae ) J: J [9)
Bul Exeutr St - 9 e o mee 04 0209 0
& rostt 0 4 fino-21 fyOo-£5 ) Pl Bl & 9

B eagenttest  (offing)

B partnerobdel

Next Executions =

Possible Next Executions =

Slika 24: Sistem za nadzor, izvajanje in spremljanje obdelav

5.3.3. Arhitektura sistema za nadzor, izvajanje in spremljanje obdelav

Sistem za izvajanje obdelav omogoc¢a zunanjim aplikacijam izvajanje preko spletnih storitev
na nacin, da preko spletne storitve posredujemo parametre za zagon. Mogoce je tudi
spremljanje izvajanja obdelave ali sklopa obdelav enega uporabnika. Vsak integriran sistem
komunicira z nadzornim sistemom preko spletnih storitev v tehniki »XML OVER http« *'. V
nadzornem sistemu so na voljo storitve za naro€anje, spremljanje in izpis seznama tekocih ter
ze 1zvedenih obdelav po razli¢nih kriterijih.

Namescanje obdelav se izvaja ro¢no, saj je Stevilo izvajalnih okolij majhno in ni potrebe po
avtomatiziranem postopku. Ob namescanju obdelave se dolocijo vsi zahtevani podatki in se
nastavi Cas izvajanja obdelave. Te so nameS¢ene v skladu z internim protokolom
zavarovalnice o namesScanju novih verzij. Slika 25 prikazuje pregled arhitekture sistema

3'XML - Struktura za prenos podatkov in njihovo izmenjavo.
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obdelav z kljuénimi moduli in komunikacijskimi potmi. Streznik obdelav v diagramu zajema
podatke nadzornega sistema, nadzornega streznika, agentov, XML API-ja** in e-mailinga.

/" Nadzomi streznk(MASTER) "\ (e

- naro¢anje

- spremljanje poteka izvajanja
- pregledovanje uporabnikovih
trenutnih in prej8njih narodil

Podatki
nadzornega
sistema

Servisni nivo Nadzorni sistem

XML storitve—p»- <

_/

KLIENT N

- narocanje

- spremljanje poteka izvajanja
- pregledovanje uporabnikovih
trenutnih in prej8njih narodil
Dodeli nalogo in spremlja izvajanje

Vpogleduie v stanje

Sporocanje napredka
izvajanja

/ \ Izvajalna okolja \ \
3

Spremlja okolje * T
Zazene in spremlja - )
+ Zazene in spremlja

Vo e obdel N Obdelavat L Obdelavat
. . primeru napake obdelava, . - " -
Tivoli monitoring @ posreduje sporocilo na tvol Obdelava n Obdelavan paka——pp- Emailing
| b
okolje1 okolje n

- /

Podatki za
izvajanje
obdelave(vhodni/
izhodni)

Vhodnolizhodni podatki
(datoteke)

Slika 25: Arhitektura sistema obdelav v zavarovalnici.

2API (Application programming interface) - mnoZica rutin, protokolov in orodij za izgradnjo aplikacij.
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5.4. Aplikacija za urejanje oseb in seznamov s povecanim tveganjem

Aplikacija za urejanje oseb in seznamov s povecanim tveganjem je spletna aplikacija in je
skladna z uporabljeno arhitekturo informacijskega sistema premozenjskih zavarovanj.
Uporabniki dostopajo do aplikacije preko spletnega vmesnika. Ostale aplikacije pa dostopajo
do poslovne logike s klicanjem storitev poslovne ravni. Dostop ostalih aplikacij do poslovne
logike je pomemben zaradi integracije seznamov v ostale dele informacijskega sistema.
Aplikacija podpira vse standarde nastavljivosti; parametri potrebni za delovanje so zapisani v
formatu XML na aplikacijskem strezniku. Aplikacija belezi revizijsko sled in omogoca
vpoglede, ki sledijo iz ZVOP™, belezi dejavnosti in sporoéila o delovanju sistema v dnevnike,
omogoca sledljivost delovanja in diagnosticiranje napak.

Aplikacija omogoca pregled seznamov oseb s povecanim tveganjem ter kreiranje in urejanje
le-teh. Mogoce je ro¢no dodajanje in odstranjevanje oseb na sezname in izpis porocila o
prisotnosti oseb na seznamih. Uporabnik dostopa do vseh funkcionalnosti v enem oknu in
skoraj ne odpira novih oken. Uporabniski vmesnik je prilagojen razlicnim skupinam
uporabnikov, torej so posameznemu uporabniku na voljo le tiste izbire in pogledi, za katere
ima pooblastila.

Pooblastila oz. uporabniske vloge so razdeljene po Stirih skupinah uporabnikov:
e vloga pregledovalec, ki omogoca pregled vseh podatkov o seznamih in ¢lanih v le-
teh,
¢ vloga dodajanje in urejanje seznama,
e vloga dodajanje in odstranjevanje oseb glede na skrbnika seznama,
e vloga dodajanje in odstranjevanje oseb.

Aplikacija omogoca naslednje funkcionalnosti:
e pregled seznamov oseb s povecanim tveganjem,
e dodajane novih seznamov,
e dodajanje poljubnih lastnosti posameznega seznama,
e dodajanje in odstranjevanje oseb iz seznamov,
e dodajanje dodatnih lastnosti ob vnosu oseb na seznam,

e izpis oseb v posameznem seznamu.

33 ZVOP: Zakon o varstvu osebnih podatkov.
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5.4.1. Pregled seznamov oseb s pove¢anim tveganjem

Na sliki 26 je prikazan uporabniski vmesnik za pregled seznamov. Uporabniski vmesnik
omogoca iskanje po imenu, znacaju (pozitiven, negativen, privaten), vsebinskem lastniku,
ikoni in po aktivnih in neaktivnih seznamih. Po izpisu zadetkov je mozno s pritiskom na
povezano dostopati do vseh oseb na seznamu.

PREGLED SEZNAMOV OSEB S POVECANIM TVEGANJEM

Iskalni parametri po seznamih

Ime: |

Prikazi neaktivne: [

Vsebinski lastnik: | v
Znak/ikena: T' -

Podatki 0 seznamih oseb s povecanim tveganjem

Opis
Vsebinski ostopka s
-  Ime Znacaj i Opis postopka s stranko - vsi P P - -
lastnik stranko -
1ZPIS OZIROMA NAVODILO ZA TRZENIE V primeru uvrstitve Stranka je v
Seznam stranke na seznam poveéanih rizikov, je pri obnovi ali sklepanju postopku
oseb - 3-Finant novih zavarovan] stranka dolZna poravnati obveznosti s takojsnjim  izvrsbe.
. - -Finanéna . - : . . ) :
T] izvriba . ) placilom celotne zavarovalne premije ter je tako placilo moino Vzrok je Osebe v PR Uredi
B Negativen operativa - . . .
neplatane preveriti in potrditi. IZPIS OZIROMA NAVODILO ZA SKODE V neplatana
premije primeru uvrstitve stranke na seznam poveéanih rizikov, je izplagilo zavarovalna
kode vkljuéeno v kompenzacijsko zanko, zato ni omejitev. premija.

Slika 26: Prikaz pregleda seznama oseb s povecanim tveganjem

V primeru, ko zelimo ustvariti nov seznam, pritisnemo na gumb »Ustvari nov seznam« in
odpre se nam maska za vnos podatkov za dodajanje novega seznama, ki je prikazana na sliki
27. Za urejanje seznama in spreminjanje podatkov seznama je potrebno pritisniti na povezavo
»Uredi«. Za prikaz oseb na seznamu je potrebno pritisniti na povezavo »Osebe v SPR«.
Urejanje osnovnih podatkov seznama se lahko izvede le, ko je seznam prazen.
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5.4.2. Dodajanje novega seznama

Osnovna maska za dodajanje novega seznama, ki je prikazana na sliki 27, vsebuje osnovne
podatke seznama, ki so:
e ime oziroma naziv seznama,
ikona seznama,
vsebinski lastnik seznama,
znacaj seznama,
potrebno je oznaciti, ¢e je potrebno izvesti oceno rizika s strani strokovne sluzbe,
opis postopanja s stranko, ki ga vidijo vsi,
opis seznama, ki ga vidijo pooblas¢ene osebe.

Dodajanje / urejanje seznama

Dsnovni

Osnovni podatki

Sifra: 16

Daturn wnosza: 29.01.2016

Uparabnik: |98? |

Irne: |Tuegane osebe nezgodna zavarovanja |

Znakfikona:

Prevzem rizika: o

Wzebinski lastnik: | 1-5lufba za pravzem tizikou in razvaj produktow ¥ |

Znatajt | 1-Paozitiven v |

Opis postopka s stranko - vsit Osebo je potrabno obraunavati v skladu z vserni veljavnimi
postopki

A

Opis postophka s stranka - pooblagienii| Oseba je potrebno obravnavati v skladu z vsemi veljavnimi

postopki
)
Weliavnost ad: 29,1,2016
Weliaunost dao: 31,12,2999
Lastnasti SPR
Tip ¥rednost s Sifranta Opis ¥eljavnost od Yeljavnost do - -
Z-0pisna lastnost Stevilka police 29012016 31122999 Odstrani Izberi
1-Lastnost iz &ifranta Sifrant vrst ukrepoy 29.01.2016 31.12.2999  Odstrani Izberi

Nowa lastnost ] PokaZi neveljavne lasnosti ‘
e L

Slika 27: Prikaz vnosne maske za vnos novega seznama
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Osnovna maska za kreiranje seznamov omogoca tudi dodajanje dodatnih lastnosti, ki jih
zelimo spremljati v okviru seznama. Poljubne lastnosti so lahko navedene v opisni obliki ali
pa jih navedemo iz Sifranta.

Po kreiranju seznama se veljavnost seznama nastavi v prihodnost. V primeru, ¢e postane
seznam nektiven, postanejo neaktivne tudi vse prisotnosti oseb na seznamu. Ce na seznamu
odstranimo lastnost, se datum polja »Veljavnost do« nastavi na danas$nji dan minus en dan;
enak postopek se izvede pri vseh osebah, ki so uvrS¢ene na seznam.

Omogocen je tudi pogled neaktivnih seznamov in lastnosti, ki so vidni v primeru oznacitve
lastnosti s pritiskom na »Pokazi neveljavne lastnosti«.

5.4.3. Dodajanje poljubnih lastnosti seznama

Dodajanje in urejanje lastnosti se lahko izvaja na seznamih, ki so prazni in ne vsebujejo
¢lanov. Za urejanje lastnosti kliknemo na modro obarvano povezavo »lzberi«; spremembo
podatkov potrdimo s klikom na gumb »Spremeni lastnost«, kot je prikazano na sliki 28.

Lastnosti SPR

Tip Vrednost s Sifranta Opis Veljavnost od Veljavnost do - -
1-Lastnost iz &ifranta Znamke vozil VW 14.05.2012 31.12.299%  Odstrani [zberi
Opis: [vw |
Tip: | i-Lastnost iz Sifranta EI
Vrednost s Sifranta: | Znamke vozil EI

Preklici []  PokaZi neveljavne lasnosti

Slika 28: Prikaz urejanja lastnosti na obstoje¢em seznamu

Lastnost lahko izbriSemo s klikom na modro obarvano povezavo »Odstrani«, pri ¢emer se
nam odpre okence, kjer izbris dokon¢no potrdimo.

Novo lastnost dodamo tako, da kliknemo na gumb »Nova lastnost«. Ko vnesemo podatke,

kliknemo na gumb »Dodaj lastnost«, kot je prikazano na sliki 29. Dodajanje nove lastnosti ne
vpliva na veljavnost seznama, saj se veljavnosti zapisa belezi na nivoju seznama in lastnosti.

Lastnosti SPR

Opis: | |
Tip: | 1-Lastnost iz ifranta [=]
Wrednost s Sifranta: | Znamke vozil |ZI
Dodaj Prekliti [[]  Pokasi neveljavne lasnosti

Slika 29: Prikaz dodajanja lastnosti na obstojeCem seznamu
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5.4.4. Dodajanje in odstranjevanje oseb iz seznamov

Osnovna funkcionalnost aplikacije za urejanje oseb s povecanim tveganjem je dodajanje in
odstranjevanje oseb iz seznamov. Dodajanje osebe se pricne z iskanjem osebe v Sifrantu
strank zavarovalnice. Iskanje je omogoceno po osnovnih podatkih osebe, po naslovu in po
tipu osebe. V primeru, ¢e oseba ni najdena v Sifrantu, jo je potrebno vnesti s pomocjo vnosne
maske. Za pravne osebe je narejena avtomatska povezava s Poslovnim registrom Slovenije, ki
po vnosu zahtevanih parametrov avtomatsko doda osebo v sistem. Po vnosu osebe v Sifrant je
ta vidna na maski za iskanje oseb, ki je prikazana na sliki 30. V prikazu zadetkov se prikazejo
osnovni podatki osebe in v primeru uvrs¢enosti osebe na seznam oseb s povecanim tveganjem
se prikaze ikona, ki je identifikator seznama; Ce je oseba uvrS€ena na ve¢ seznamov, se

prikaze ve¢ ikon.

Iskanje oseb

Osnovni parametri

Dodatni parametri

Opcije

o
eTR Gifrs [ ]
Priirmek / Nazil.':
Davina it I:I
Daturn rojstuat l:lm

Hovo iskanje

¥sebina izpisa

Matifna ftavilka: l:l

T —
N E—
Ulica:
Hifna it l:l Daodatek: I:I
Tip pravne osebe:lzl

[]

m Dodaj fizicno osebo | Dodaj pravno osebo

Priblizna iskanje

W Izkarje po korenu
Izkanje znotraj besedila
Izkanje med agencijami
Izkanje rmed delavd
Izkanje med vodji skupin
Izkanje avt servizov

#| Iskanje fizitnih oseb

#| Izkanje pravnih azeb

Ekonomske enate

Izpis zadi |10 ¥

BTR §ifra - Naziv

Datum rojstva Tip osebe

Ulica

HiZna it

Naselje ObEina Davina st

1520000351435 A\ & BORSTHAR JAKA

10,09.1580

Fizitna oseba BRILEJEVA ULICA 15

LUBLANA DUBLIANS 87762404

Izberi Uredi

Slika 30: Prikaz iskanja oseb

Na podlagi zadetkov iskanja lahko osebo izberemo, po potrebi urejamo ali pa ponovimo

iskanje.
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Slika 31 prikazuje masko, ki se pojavi, ko izberemo osebo. Prikazejo se nam seznami, ki
vsebujejo aktivno prisotnost osebe. Mozen je tudi vpogled v morebitne pretekle prisotnosti z
oznacbo polja »Prikazi neaktivna ¢lanstva«.

Iskanje oseb v seznamu oseb s povedanim tveganjem

ﬁk& Priimek in ime: BORSTNARJAKA Sifra oseba: 1085788 BTR Sifra: 1520000351435 Davéna it.: 87762404
Cat, rojstva: 10.09.1980 Maslov: BRILEJEWA ULICA 15 Haselie: LIUBLIANA Fosta: 1000 LJUBLIANA Status: AKTIVWA DSEBA
Podatki o osebi f podjetju
Fiziéna oz, pravna oseba v SPR: JAKA BORSTHAR ”O\l
PrikaZi neaktivna danstua
Podatki o Elanstvu v seznamu
. . Y¥sebinski ) ) )
Znataj ) . _ Dpis postopka s stranko Yeljavnost ¥eljavnost
- Ime SPR lastnik  Opis postopka s stranko - vsi e
SPR - pooblagieni od do
SPR
IZPIS OZIROMA NAVODILD Z4 Stranka je bila dodana v
TRZEMIE ¥ primery uyrstitve seznam povedanega rizika
stranke na seznam povedanih na podlagi izvedene dnevne
rizikow, ie pri obnovi ali sklepanju obdelave za nalaganje
. novih zavarovani stranka dolZna  insolventnib strank, Slednja
4-5luiba za ) . e . .
. poravnati obveznosti s takojinjim izvede primerjavo .
Insolventnost reqgrese in . . . . Izberi
. - . . pladilom celotne zavarovalne insolventnih strank v bazi .
A - osebni . skode iz - . . . e . . 27.01.2016  31.12.2999 clana
.. MNegativen . premije ter je tako placilo moZno  sodisZa in bazi poslovnih
steda) Zavarovan) L - . . SPR
teriat preveriti in potrditi, IZPIS partnerjey ter na podlagi
erjatev - . . s
! QZIROMA NAVODILO Z4 SKODE W ujemanja davéne Steville
primeru uvrstitve stranke na doda stranko v ustrezen
seznam povedanih rizikov, je postopek, Izbrana stranka
izplatilo Skode vkljudeno v je v postopku OSEBMNEGA
kampenzacijsko zanko. STESAIA!

Slika 31: Prikaz prisotnosti osebe na seznamu

Na maski, ki je prikazana na sliki 31, imamo moZnost dodajanja izbrane osebe na seznam s
pritiskom na gumb »Dodaj osebo v SPR«. Akcija sprozi odpiranje maske za dodajanje osebe
na sezname, ki je prikazana na sliki 32. Na slednji se uporabniku prednastavijo vsi podatki, ki
SO vezani na vnesene sezname in morebitne lastnosti. Uporabnik vnese vrednosti in po potrebi
vnese opombo v polje »Opomba, belezka«.

V primeru, €e na sliki 31 pritisnemo na prikazani prisotnosti osebe na seznamu na povezavo
»lzberi ¢lana« se nam odpre maska, ki je prikazana na sliki 32. Maska nam omogoca urejanje
podatkov o prisotnosti in odstranjevanju oziroma izbrisu osebe iz seznama. Slednje izvedemo
tako, da v polje »Veljavnost do« vnesemo datum v preteklosti oziroma v posebnih primerih
tudi v prihodnosti, ko Zelimo, da prisotnost na dolocen dan preneha. Izbris osebe se izvede
takoj po prenehanju razloga, zaradi katerega je bila oseba dodana ali po preteku doloCenega
¢asa. V izjemnih primerih se izbris ne izvede. Vnos ostane viden skrbnikom seznama tudi po
izbrisu, saj aplikacija omogoca hranjene celotne zgodovine vnosov in izbrisov.
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Dodajanje / urejanje oseb v seznam oseb s povetanim tveganjem

AB Priimek inime: BORSTNAR JAKA

Sifraosebe: 1085788  BTR Sifra: 1520000351435

Davina it §7762404

Dat. rojstya: 10.09.1980 Maslow: BRILEJEYA ULICA 15 Maselje: LIUBLIANA Paoital 1000 LIJBLIANA Status: AKTIVNA OSEBA

QEnovni

Dsnowni podatki clana seznama

i

Ime: Seznam regresnih zavezancew s pravnomoéno sodno odlo ¥
10 dana:

Ime/Maziv: BORSTNAR JAKA

Daturn vnosat

Uparabnik: i podatka

Wsebinshi lastnik 4-5lufba za regrese in Skode iz zavarovan terjatey A
Pravzern tizika:

Znataj: 2-Megativen v

Opis postopka s stranko - vei

1ZPIS OZIROMA NAYODILO 24 TRZENIE

Y primery uwrstitve stranke na seznam povecanih rizikow, je
pri abnovi ali sklepanju novih zavarovanj stranka dolina
poravnati obveznosti = takojénjim placilom celotne
zavarovalne premije ter je tako plagilo moZno praveriti in
potrditi,

1ZPIS OZIROMA MAYODILO 24 SKODE

Y primery uwrstitve stranke na seznam povecanih rizikow, je
izplatilo $kade vkljuéeno v kompenzaciisko zanke, 23to ni
omejitey,

POMEMBMO: Me sme se odobriti naloga za servizerja za
popravile avtomobila,

Opis postopka s stranko - pooblaiéeni:

A
Odprta regresna terjatev s priznana sodno odloébe,
Odstopanje od navedil za uperabnika urejaje pooblaiens
osebe,

A

Opornba, belezka:

Weljavnost od:

27.01.2016

Weljavnost da:

BanKredit 2avrnitev: | 01-DA

Shrani lastnost

Slika 32: Prikaz urejanja

in dodajanja oseb na seznam
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5.4.5. Izpis oseb v posameznem seznamu

Aplikacija omogoca izpis prisotnosti na seznamih po razlicnih parametrih. Slika 33 prikazuje
masko za vnos parametrov. Izpis je mozen za posamezen seznam ali osebo in za vse osebe na
seznamu. Obstaja tudi moZnost vkljucitve neaktivnih ¢lanov v izbranem obdobju, ki ga
nastavimo v polju »Datum zacetka veljavnosti od«. Izpis je mogoce izvesti v PDF ali Excel.

1zpis ¢lanstev v seznamu

Osebe na seznamu oseb s poveZanim tveganjem

Iskalni parametri:

Irne: | T

Fizifna oz, pravna oseba v SPR: |JAKA BORSTHAR ||0\||X|

Daturn zadetka veliavnosti od: l:lm

Prik afi neaktivna danstva: ]

Tip izpisa:

[ 1

Slika 33: Prikaz vnosne maske za izpis porocila

Na podlagi vnosnih parametrov se prikaze izpis, ki je prikazan na sliki 34. Na zacetku izpisa
so prikazani vnosni parametri, kar pripomore k lazjemu raziskovanju v primeru analize
podatkov na porocilu. Izpis vsebuje Sifro, ime, priimek in naslov osebe, obdobje prisotnosti
osebe na seznamu in ime oziroma naziv seznama.

ladelann:
JAKA BORSTNAR
(.08, 2016
14:36:58
Seznam oseb s povecanim tveganjem
(seba na SPR; JAKA BORSTNAR
Datum zatetka veljavnost od: 0L.01.2016
Prika#i neaktivna Elanstva; Da
Stevilo zadetkov: b
Sernam regresnib
1526102229636 3220636 JAKA BORSTNAR g‘ﬂ-ﬁﬂ;’égt'c" % o806 3112200 TaveTnCH § pravnansoln
soibno odlotho
BRILEIEVA ULICA 12, Insolveninost « asebni
15251 JAKA 16 L1 !
525102229636 1229636 BORSTNAR o \RIROR 08,0820 31122999 s

Slika 34: Prikaz izpisa porocila
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5.5. Vzpostavitev prikaza indikatorjev v informacijskem sistemu

Vzpostavitev prikaza indikatorjev seznamov je klju¢na za identifikacijo strank, ki so uvrsc¢ene
na sezname s poveCanim tveganjem. V vzpostavitev indikatorjev je vkljuen tudi opis
postopanja uporabnika aplikacije pri obravnavi stranke.

V nadaljevanju je opisana vgraditev indikatorjev seznamov v aplikacije, ki se uporabljajo s
strani internih zaposlenih na razli¢nih podrocjih poslovanja in opis procesa ter postopanja v
primeru prikaza indikatorja pri stranki.

5.5.1. Proces sklepanja zavarovanj in prevzema rizika

Proces sklepanja zavarovanj se v zavarovalnici izvaja po razli¢nih prodajnih poteh in za te se
uporabljajo razli¢ne aplikacije. Za sklepanje zavarovanj s pravnimi osebami se uporablja
aplikacija, ki je prikazana na sliki 35. Na sliki je prikazan proces sklepanja police s primerom
stranke, ki je v osebnem stecaju in uvrs¢ena na seznam oseb s kazensko ovadbo. Prisotnost na
slednjem seznamu prepoveduje vzpostavitev pogodbenega odnosa s stranko. V primeru, ¢e bi
bila stranka uvrscena na seznam, ki predvideva prevzem rizika s strani strokovnih sluzb, bi
bila polica posredovana v sluzbo za prevzem rizika, ki bi ocenila tveganja sklenitve
pogodbenega razmerja s stranko oziroma dolocila pogoje za sprejem v zavarovanje. Po
potrditvi sluzbe za prevzem rizika bi bila mozna sklenitev zavarovanja s strani stranke.

Produkt: ¥00010001 - Zavarovanje avtomobilov Zavarovalec Prodajnik: 7700957 - BORSTNAR JAKA | @

Pogodba 3t ¥044401454421 Zamenj, . A @IAKA BORSTHAR Obmodna enata: Centrala v

Tip police! Za-uaruua-lna polica-2p BRILEJEWA ULICA 15 e N B P —

Status police: ¥izdelavi-1 1000 LUBLIANA —

Status kontrole:  Nepregledana-1 2avarovanec EE MR At e

Fronting: A\ @IKA BORETHAR Pl it

Pozavaroyano: Prorata:  [pg v BRILEJEVA ULICA 15 Obracunsko obdobje: 1| etni gbradun v

Permanentna; He ¥ Zadetek: D l:l AL LA Dréava FOS: SLOVENIIA v| Javnirazpis:

Trajanje v letih: 1 Potede: D |:| Jezik izpisa police! | glgveniting v| Posel spelje centrala:

Kraj: Skadenca:  [oLoz2017 | Valuta: T Ignariraj B/M: He ¥
Sklenjeno: Fronting: 1 Obraguni po lokacijsh:

Cpist | | WeE e = Brezplatna zelena karta:

Posebni dogovar: Manj..

Razlog: | |

J Stranke || Postavke H Seznam predmetoy H Qbratuni H Predloge ‘

Yloga ‘ Aneks ‘ Naziv / Dpis | Naslov ‘ Poita ‘ Naselje ‘ Davtna &t. | KMG MID ‘ El. naslov ‘ Tel. st. |Tiskanje ‘ akcije
1-Zavarovales & @ JAKA BORETHAR @ @ BRILEIEVA ULICA 15 1000 DUBLIANA LIUBLIANA 87762404 Izheri | Brisi
2-Zavarovanec & @ 18ka BORSTHAR @ @ BRILEIEVA ULICA 15 1000 DUBLIANA LIUBLIANA 87762404 Izber | Brigi
&-Uporabnik & @ 18Kk BORETHAR @ @ BRILEIEVA ULICA 15 1000 LUBLIANA LIUBLIANA 87762404 Cd [zberi | Brigi
24-Voznik & @ 8K BORSTHAR @ @ BRILEJEVA ULICA 15 1000 LUBLIANA LIUBLIANA 7762404 o [zberi | Brigi
Dodaj pogodbeno stranko: v
Shrani Prekliti Povezave

Slika 35: Prikaz indikatorja v aplikaciji za sklepanje zavarovanj s pravnimi osebami
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Aplikacija, ki je namenjena zavarovalni$kim zastopnikom, prodajnim pogodbenim in lastnim
pogodbenim mestom, je debeli odjemalec in je nameSCena na raCunalnikih zastopnikov.
Omogoca tudi sklepanje na obmocju, kjer ni signala, kar je povzrocCilo zahtevnejSe delo pri
implementaciji indikatorjev.

Sporocilo, ki je prikazano na sliki 36, se prikaze v primeru, da je stranka uvrS¢ena na seznam
oseb s povecanim tveganjem. Prikaze se pri izbiri stranke na polici ter pri izdajanju racuna, saj
sta omenjeni mesti prepoznani kot kljucni pri sklepanju zavarovanja. V primeru, ko je stranka
uvrséena na seznam, ki zahteva postopanje na nacin, da je polica posredovana v sluzbo za
oceno rizika, je v aplikaciji izdelana funkcionalnost, ki avtomatsko posreduje polico v
prevzem rizika. Po potrditvi rizika s strani strokovnih sluzb je zastopniku omogocena izdelava
police.

V aplikaciji je bila vzpostavljena dodatna kontrola pri vnosu novih strank z namenom
preprecevanja zlorab internih zaposlenih. Kontrola je vzpostavljena pri vnosu novih oseb
tako, da ni mogode vnesti osebe z enako davéno stevilko, EMSO in kombinacijo naslova
imena, priimka in datuma rojstva. Kontrola preprecuje zlorabe, ki so se pojavljale iz naslova
vnosa novih fizicnih oseb v primeru, ko je bila stranka na seznamu oseb s povefanim
tveganjem in je zastopnik vnesel novo osebo z enakimi podatki, da bi se izognil kontrolam in
pravilom postopanja v primeru uvrstitve na seznamu.

IMFO N = ]
Pragled informacij o osaelbi: KL BO FﬁTNAH

izplagilo Ekode vkljulenc v kompenzacisko zanko, zabto W -
arrve] ey, ‘

Brlad imwmpm
POMEMEMD: Me smme 58 odobrit naloga za sarvisarja Za
Pregled snformacij s popravilo avtomaobila.

A=A govedandh
[gF3]+=10

Sernam oseb - izvriba neplatans preamije
IZPTS OZIROMA MAVODILD ZA TRZEMIE
Woprimernu uvrsiitve stranke na seznam povedanih nzikow, je
pri obnowvi ali sklepanju novih zavarovan) stranka dolina
poravnati obveznost 5 takojinjem plafilorm celobtne
ravarovalne preamije ter je tako platilo mofnoe preveritn in
potrditi,

[ZPIS OZIROMA MNAVODILD ZA SHODE

W oprimnenu uvrstitve stranke na seznam povedanih rizikow, je
izplafile fkodae vkijufano v kompanzacijsko zanko, zato ni
TR e .

Insolventnost - osabari stedaj
IZPIS OZIROMA MNAVODILD A TRZEMIE
Woprimeru uvrstitve stranke na seznam poveianib rizikow, je
pri obnove all sklepanju novih Zavarovan) stranka dolina
poravnab obveznosh s takojdnmjen pladiborm oelotne
zavarovalne pramije ter je takeo plabilo mofnoe preveriti in
potrditi.

IZPIS OZIROMA MNAVODILO ZTaA SKODE
Woprimeru uvrstitve stranke na seznam povaedanih rizikow, je
izplatile Skode vkljufeno v kempenzac)sko zanko.

l Potrds I

Slika 36: Prikaz obvestila v aﬂik;ciji za sklepanje zavarovanj s fizicnimi osebami

Vzpostavitev indikatorjev v vseh sklepalnih aplikacijah zavarovalnice je kljucna za
preprecitev vzpostavitve pogodbenega razmerja z rizicnimi strankami, goljufi, neplacniki in
nedobi¢konosnimi strankami. S preprecitvijo tveganega pogodbenega razmerja je
zagotovljena dobickonosnost zavarovalnice, preprecitev goljufij in neplacevanje premije.
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5.5.2. Portal

Portal je primarno namenjen obveScanju strank o novostih in produktih, a zavarovalnica
zaradi boljSe izkuSnje strank omogocCa tudi prijavo Skode in obnovo avtomobilskih in
turisticnih zavarovanj. Omogoceno je tudi kreiranje uporabniSkega racuna stranke, na katerem
lahko stranka spremlja celoten portfelj zavarovan;j s kljuénimi dogodki.

Z namenom preprecevanja sklepanja in prijave Skod oseb, ki so na seznamu povecanega
tveganja, je bila na portalu vzpostavljena kontrola, ki preverja prisotnost na seznamih. V
primeru prisotnosti osebe na seznamu se prikaZze obvestilo, naj se stranka zglasi na
sklepalnem mestu zavarovalnice. Se vedno pa so stranki omogod&ene ostale funkcionalnosti, le
informacija o prisotnosti na seznamih ni prikazana, saj je ta zaupna in je namenjena
informiranju internih zaposlenih.

5.5.3. Podporna enota za stranke

Podporna enota za stranke opravlja tri temeljne funkcije. Namenjena je pomoci strankam,
iskanju novih strank in usklajevanju terminov prodajnih obiskov. Zaposleni pri klicu stranke
potrebujejo vse informacije o stranki, zato je bila vgradnja indikatorjev oseb s povefanim
tveganjem v aplikacije v enoti za zaposlene pomembna pridobitev.

Dograditve na poslovnih podroc¢jih podporne enote za stranke so bile naslednje:

e izvajanje klicnih akcij: na podlagi vnaprej pripravljenih seznamov se izvajajo klicne
akcije. Rezultat opravljenih klicev je naro€ilo agentu, da obisce stranko z namenom
prodaje zavarovanja. Osebe na seznamih s poveCanim tveganjem so iz seznamov
izkljucene, saj zavarovalnici povzrocajo poslovno tveganje.

e Informativna tocka: namenjena je informiranju in pomoci strankam. Proces dela se v
informativni to¢ki po uvedbi seznamov ni spremenil, saj v zavarovalnici nudijo pomo¢
tudi osebam, ki so na seznamih.

e Asistencni center: namenjen je pomoci v primeru Skodnih primerov. Slednji nastopijo
v primeru zavarovalnega primera, ko stranka poklice zavarovalnico in ima pri tej
sklenjeno zavarovanj eza asistencne storitve. Zavarovalnica predlaga oziroma poklice
avtomobilsko vleko, ki odpelje strankin avto do najblizjega avtomobilskega servisa. V
aplikacijo za izbiro avtomobilskega servisa so bili vgrajeni indikatorji o tveganih
avtomobilskih servisih z namenom, da ti ne sodelujejo v procesu izvajanja asistencne
storitve oziroma morebitnega popravila vozila. V aplikacijo za izvajanje asisten¢nih
storitev so vgrajeni tudi indikatorji, da se ob klicu prikaze, e je stranka na seznamu s
povecanim tveganjem z namenom bolj podrobne obravnave v primeru prisotnosti.

Evidenca tveganih avtomobilskih servisov je bila pomemben korak pri vzpostavitvi korektnih

odnosov med zavarovalnico in pogodbenimi servisi, saj so slednji ob vzpostavitvi evidence
bolj previdni in dosledni pri izvajanju svojih storitev.
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5.5.4. CRM - Kartica stranke

Osnova aplikacija za pregled podatkov o stranki z vklju¢enimi podatki o interakcijah stranke z
zavarovalnico je kartica stranke, ki vsebuje vse podatke o stranki. Kartica stranke vsebuje
informacije o sklenjenih premoZzenjskih in Zivljenjskih zavarovanjih, nastopanju stranke v
razliénih vlogah na policah in Skodah, Skodnem rezultatu stranke po letih za zadnja tri leta,
izplaCanih Skodah, neplacanih obrokih in ostalih informacijah, s katerimi zavarovalnica
razpolaga o stranki. Na sliki 37 je prikazan del kartice stranke, vezan na prikaz indikatorjev o
stranki in izracunu poti do stranke. Indikatorji so prikazani po zapisu »Opozorila«. V primeru
pritiska na ikono se prikaze navodilo postopanja v primeru prisotnosti na seznamu.

[#][[] Seznam izbranih strank
¥ BORSTNAR JAKA [1085788] (1520000351435)
Naslow BRILEIEVA ULICA 15, DUBLIANA, 1000 LIUBLIANA
Dratum rogstva 10.09.1980

Crawdna ftevilka 87762404

Opozorila ®h&
m Oznaka Opis |

1ZP15 OZIROMA NAVODILD ZA TRIENJE V primery uvrstitve stranke na seznam povecanih
rizEkoy, e prepovedana abnova al skiepan]e novih Zavarovan]. Izjema so obvezna sklepan)a

Pot k stranki
zavarovan) {npr. AQ), pri slednjih zavarovanph je stranka dolina poravnab obveznosh §

@
takojénjim pladilom celotne zavarovalne premije ber je tako pladilo moZno preveriti in potrditi.
gﬂ“} o IZP1S OZIROMA MAVODILD ZA SKODE V primeru uvrstitve stranke na seznam poveEanih
‘_.f,-!’“ rizikow, & page) 2a izpladile tkode predhodna adebritey iZpladila tkode £ stram drektona
W :
{:*“ "‘"\‘;h oot réqgiiskega skodnega centra.
b L) That w
CE¥
.:‘f & % % -
-'? .:‘?a :'JL:,.\- r}\yz
g H" o
; i,
A
2 o
d{; hl"u": . 1
2 Laoaped et %
"‘@ E ,,:""' t
Lt
o Ny
b mﬁr“"” : WS
.-‘-' (kg g:-r‘*
L o L}
&,
L] = L
3] e B
E] G
Riviap indrastnechute, & w3l E tl:‘$- Dipan St Eaps | A

Slika 37: Prikaz kartice stranke

Kartica stranke je izdelana tako, da je interaktivna. V primeru, ¢e ima stranka odprt Skodni
zahtevek, je mozen »skok« v aplikacijo za obravnavanje S§kod in regresov, kjer lahko Skodni
zahtevek podrobno pogledamo. Kartica stranke omogoca vpogled v celotno dokumentacijo
stranke, ki je v elektronski obliki in morebitnih slik, ki nastanejo pri prijavi skode.
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5.5.5. Proces obravnavanja Skodnih in regresnih zahtevkov

Proces obravnavanja Skodnih in regresnih zahtevkov je zelo pomemben z vidika stranke, saj
ta pricakuje izplacilo Skode na podlagi jamstva, ki ga zagotavlja sklenjeno zavarovanje. Na
sliki 38 je prikazana aplikacija za obravnavanje Skodnega zahtevka. V aplikaciji so na vseh
mestih, kjer je navedena stranka, vgrajeni indikatorji, ki prikazujejo prisotnost stranke na
seznamu. Indikator je prikazan v aplikaciji ne glede na vlogo na skodnem spisu. V primeru, ¢e
ima stranka odvetnika, ki je uvrSen na seznam oseb s povecanim tveganjem, se v aplikaciji
prikaze ikona pred odvetnikom. Na ta nacin je zagotovljen prikaz informacij o vseh
deleznikih procesa obravnave zavarovalnega primera od prijave do izplacila Skode.

Proces obravnave se zacne s prijavo zavarovalnega primera. Osnovna maska je prikazana na
sliki 38. Pri prijavi zavarovalnega primera se pregleda, ali obstaja temelj za placilo
zavarovalnine oziroma odSkodnine, vnesejo se osnovni podatki, ki se nanasajo na Skodni
dogodek, podatki o poSkodovanem predmetu, ocena izplaila zavarovalnine oziroma
odskodnine in dokumentacija o zavarovalnem primeru, ki je lahko s stani stranke oddana
elektronsko ali fizicno. V primeru, da je dokumentacija oddana fizicno v zavarovalnici
izvedejo skeniranje dokumentov z namenom hrambe dokumentacije v elektronskem arhivu.
Do slednjega imajo interni zaposleni dostop iz Skodne aplikacije in kartice stranke, ki je bila
predstavljena v prejSnjem poglavju.

Skodni podspis: Nov &kodni podspis Organizaciska enata:  Ni definirana  Oddelek:  Ni definiran  2TR:  Ni definiran  Datum unitenja dokumentacile:  Ni uniten

Ofkadovanes 4 @ [BIAKA BORSTIAR X Reddents 7 v] TR ¥ Skodni spis
BRILEJEVA ULICA 15 Ekodni spis: 2016/0000017138
1000 LIUBLIAKA
Datum skode: 01.02.2016
E-naslov!
Tel: Warak Skode: Varaki, ki s2 ne opazujejo
. BRILEJEWA LLICA 15, 1000 LIUBLIANA,
Datum prijave (02022016 | Datum 1 Keilode SLOVENDIA ’ ’
Ekode: evidentiranja: "
Reg. oznacha
Tip podspisa; [ 12 4 na strareh ¥ Late ] povaraitela:
Temeli registracije:
el 3-V postopku pridobivanja informacij ¥
postopku pridobivanja informacij e l:l Polica
Status: S o i
2-Evidengen ¥ Datum zaprtja podsp\sa.: prijave v St pogedbe:  eyggaaT
dministrator: JAKA BORSTHAR e
i 8
m:(ms r.a o Sondgavornost: | 100,00 |% Zavarovale:
St
rakoyi DERE Zavarovanec: NEZNAN HEZWAN [1]
delavec: Renta: Mg M Wi
Nevamost | £yidenina nevarast ¥ 1000 LIUBLIANA
Kraj ogleda: @ F

Razéirjena zavarovalna vsota

Potriena razéirjena zavarovalna vsota: v

Regres: 4-V postopku pridobivanja informacij ¥

Predhodni status regresa: v

Datur postedovanja v regresno sluzba! l:lﬂ

‘ Fosk, pred. || Dokumenti ‘ Udeleenci (1) H Ocene (1) H Zav, pog, H Opomniki || Tzratuni obresti |

Prikadi stranke s spisa;

Prikaze tudi neaktivne stranke:

‘ Oseba |Naslov Opis stranke | Znak stranke | ¥loga udeleZenca | UdeleZenec nepopoln | Status | Akcije
A o] & 18KA BORETHAR BRILEIEWA LLICA 15, 1000 LUBLIANA 05KODOWANEC Aktiven Izber | Veze | Vloge
Dodaj obstojete stranke]
Shrani Prekliti Povezave

Slika 38: Prikaz aplikacije za obravnavanje Skodnega zahtevka
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Po vnosu osnovnih podatkov Skode, ki ga imenujemo registracija Skodnega primera, je Skodni
spis posredovan strokovnemu delavcu za cenitev Skod, ki izvede cenitev in vnese obracun v
lo¢eno aplikacijo. Slika 39 prikazuje aplikacijo za cenitev $kode, ki si izmenjuje podatke z
aplikacijo za obravnavanje Skodnega zahtevka. Aplikacijo uporabljajo strokovni delavci za
cenitev Skod. V aplikacijo so bili vklju€eni indikatorji o osebah s poveCanim tveganjem z
namenom prepreCitve obracuna in izdaje naloga za popravilo strankam in pogodbenim
servisom, ki zelijo izvesti goljufijo. V aplikacijo so vgrajeni tudi kljucni indikatorji prevar, ki
opozarjajo na sumljive Skodne zahtevke in podatki za likvidacijo Skode, ki obsegajo Skodni
rezultat zadnjih treh let. Z vpogledom v kartico stranke ima strokovni delavec Se dodatne
podatke o stranki. Informacije na enem mestu iz razlicnih virov omogocajo strokovnemu
delavcu uspesno izvedbo cenitve Skode.

-~ [T
k@ b N H i
Odpri &odni spis | Shrani zapienik - Zapi Skodni spis Ponavno preberi SK+predal  Fovezava S+ e-athiv Predal podpisov
-1/ Skodni spis 2012/0000000000 fr— =
E @ Podspis: 101 [2ak1711) Dodaj sharko | SRS | Pogli sporofiln
- -] ROBAT Z&MOLAD T = =
S S senvis plosn podatki |Stranka na Skodnem sp\sul Diokument na skadnem sp\sul
~Ekodi sp
Stevilka spisa: 2012/0000000000 Datum gkode: (08.04.2012
Vista usluge: [Ni ushiga - Skoda ZT Datum prijave 3kode: |13.04.2012
Kompleksnost: [Enostavna $oda FOS: [Ne
Obmoéna enota: [Marbor Fronting: [Nz
Zav. podvista: |U951E - Zavarovane opreme v zakupu
Pl £l
Prodajni produkt: (EP0D10001 - Navadha evidenzna polica Eﬂ podgls | __Stranka - _Ioa
i i 201 JAKA BORSTNAR SKLENITEL) S 03]
Stevilka police: [L434343101 78433638 "y A e s0RINAR YT S —
| Obmoéna enota: IUE Marioor 2012/0000000000 £\ JAKA BORSTNAR ZAVAROYANEC Seznam oseh 2 velko Sodno pogostostio
@ PLS - Podatki za lkvidacio $kode Datum sklenitve: [2002.2012
&s i5Eored iem | Zatetek vefjavnosti 20122012
L Podatki o poici Konec veljavnosti: |31.03.2021
Datum skadence: |11.01.2013
L Piiava napake na poici Status police: |Valid
& KIP-Kljueni indkatorj prewar
[2PI5 DZIROMA NAYODILD Z4 TRZENJEN
'/ primeru wwrstitve strarke na seznam, je pri obnovi al sklepaniu novih zavarovan potrebna ocena rizika Il
il
[ZPIS 0ZIROMA NAVODILO 24 SKODEM
W primeru wrstitve stranke na seznam, se prilikvidaci kod le-te ohravnavajo 2elo natanino, v primeru namanjiega suma golufie, se pimer preda
sluzhi za dkrivanje prevar (il
1 primery wrstitve stranke: na seznam , pri nezgodnih zavaravanih, s celotna kodna dokumentacia posreduie v shuzbo nezgodhih 2avarovan)
K

Slika 39: Prikaz aplikacije za cenitev Skod

Po izvedeni cenitvi Skode se izvede obracun in fotografije in dokumenti se prenesejo v
elektronski arhiv. Obracun se prenese v aplikacijo za obravnavanje Skodnega zahtevka, ki je
prikazana na sliki 38, v kateri se izvede likvidacija in izplacilo Skodnega zahtevka. V primeru,
¢e ima stranka odprte terjatve, se izvede kompenzacija izplacila z odprtimi terjatvami. V
nasprotnem primeru se izvede nakazilo stranki ali avtomobilskemu servisu.

V primeru, ¢e obstaja sum za izvedbo goljufije, se zavrne izplacilo in se odpre sodni

postopek, ki je v praksi dolgotrajen postopek, ki povzroca stroske za obe strani, zato
zavarovalnica stremi k izvensodni poravnavi.
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5.5.6. Proces sklepanja in izpla¢il Skod Zivljenjskih zavarovanj

Aplikacija za sklepanje zivljenjskih zavarovanj celovito obravnava celoten proces od izdelave
ponudbe za sprejem v zivljenjsko zavarovanje, obdelave ponudbe in izdelave police do
morebitnega izplacila Skode. Poleg omenjene aplikacije obstaja Se enostavna aplikacija za
agente in agencije, ki omogoca enostavno in hitro izdelavo ponudbe, kar olajsa delo
prodajalcu.

Pravila za zajem oseb s poveCanim tveganjem so primarno osredotoena na premoZzenjska
zavarovanja. Z namenom izkoriS¢anja sinergij med zivljenjskimi in premozenjskimi
zavarovanji so indikatorji o prisotnosti na premozenjskih seznamih vgrajeni tudi na podrocju
zivljenjskih zavarovanj. Vgrajeni indikatorji v primeru prisotnosti osebe na seznamu
opozorijo strokovnega delavca na sprejemu v zavarovanje, da bolj podrobno pregleda osebo
in se na podlagi informacij odloci o pogojih za sprejem v zavarovanje oziroma osebo odslovi,
¢e obstaja previsoko tveganja za zavarovalnico. V nacrtu je, da bo v prihodnje na podrocju
zivljenjskih zavarovanj vgrajen seznam, ki bo vseboval agencije, ki so v preteklosti
zavarovalnici povzro€ile poslovno $kodo in seznam zavarovancev in agencij, ki pogosto
prekinjajo police.

V aplikaciji za obdelovanje Zivljenjskih zavarovanj so indikatorji vgrajeni pri iskanju stranke
na enak nacin kot pri premozenjskih zavarovanjih pri izdelavi police, pri izplacilu Skode ter
izpisu police, ki je prikazan na sliki 40. Slika prikazuje del maske izpisa police, ki vsebuje
izpis podatkov o zavarovancu.

Izpis police

Polics [11111111 | W Na dan: [08.02.2016 | Ponudba 88888838 Oznka of 15  Uubljana
Generalna polica
Status police AKTIVEN, PLACEVANIE PREMIJE

Zatetek zavarovanja: 01,06.2014  Datum sklenitve: 14,05.2014  Daturn policiranja: 21.05.2014  Datum tiskanja: 23.05.2014

Osnovno zavarovanje: Rizitno Zivijenjsko zavarovanje ¥ Cenik: T-10 Kritni sklad:  Zivljenjski kritni sklad ¥

Identifikacija osebe: D4 7

Osebe. ki nastopajo v vlogi ZAYAROVANCA,ZAVAROVALCA, PLACNIKA ...
ZY05 ZY¥YLC PODP PLAC Podatki o osebah Kadilec Zdrawniki pregled

1, 205 ¥ JAKA BORSTNAR, 10.09,1980, BRILEJEYA ULICA 15, 1000 LUBLIANA, DS: 87762404, SPOLI M ME ¥ 4 ¥ @

Zivljenjski slog

Telesna Telesna o o Izpolnjeni
: 5 . Riziten Rizitna )
Z¥05S Podatki o osebah teZa | wvisina ITM ) ) drugi
poklic dejavnost .
(kg)  (cm) pogoji
1. ZV05 JAKA BOR§TNAR, 10.09.1980, BRILEJEVA ULICA 15, 1000 LIUBLIANA, DS: 87762404, SPOL: M 77 186 223 NE Y NE 7 ME ¥ Preferred ¥

Pregled stranke

Namen sklepanja zavarovanja

Socialna varnost ¥

Dejavnast osehe!

Ostalo

JAKA BORSTMAR  Tuja polit. izp. Dseba| NE "| Nerez, RS| MNE ¥ |

Slika 40: Aplikacija za obdelovanje Zivljenjskih zavarovanj
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5.5.7. Zaledni sistemi (opomini, e-izvrsbe)

Aplikacija za podporo analiticnih knjigovodstev obsega informacijsko podporo analiticnih
knjigovodstev Skod, regresov in premij, podporo placilnemu prometu v delu, ki se navezuje
na omenjena analiticna knjigovodstva, karticnem poslovanju ter analiti¢nih knjigovodstev e-
izvrsb. Kljub temu da uporabniki aplikacije za zaledno podporo nimajo neposrednega stika s
strankami, se poslovni procesi nanaSajo na stranke pri odlivih iz transakcijskega racuna
zavarovalnice, poSiljanju opominov in e-izvr$b ter pregledovanju analiti¢nih knjigovodstev, ki
obsegajo »saldakonte« posameznih analiti¢nih kartic.

Osnovne analiti¢ne kartice so:

e premijska analiti¢na kartica,
analiti¢na kartica agenta,
Skodna analiti¢na kartica,
regresna analiti¢na kartica,
analiti¢na kartica za pozavarovanje.

Poleg omenjenih analiti¢nih kartic se v aplikaciji vodijo Se manjSe analiticne kartice za
placevanje s karticami za pozarne takse in bonuse. Aplikacija obsega Se poSiljanje opominov
in elektronskih izvrsb v primeru neplacevanja. Pri izplacevanju skod je vgrajen algoritem, ki
preveri odprte zapadle neplacane terjatve stranke in v primeri odprtih postavk izvede
kompenzacijo pri izplacilu.

Iskanje analitiénih postavk

Regresna analitika
Samo odprie postavke:

Tip analitiénega racuna: | Regresna analitika r | Samo zapadle odprie postavke: Starost nad (dni):l:l
Obmoéna enota: | 77 Centrala v | Samo postavke z zneskom vedjim od: znesek I:I
Stranka: [BORSTNAR 1AKA A A @ B  prikadi nevidne: L4

Reqresni spis: | *| =8

Regresni zahtevek: | | PrikaZi samo: | v
&t, dogovora: | | Tipi postawk: | ¥ |
Palica: | *| Pogled na kartico: | Privzeti pogled ¥ |
Opravilna Stevilka: | | I 1 | Regres: | v|
Opr.5t, (legacy): | ‘-‘k’|

Stanje na dan: | =

| £14] Novo iskanje Prekliti Povezave Tiskaj

Slika 41: Aplikacija za podporo analiti¢nim knjigovodstvom

Slika 41 prikazuje aplikacijo za pregled analiti¢nih racunov strank. Na sliki je prikazana izbira
regresnega analiticnega racuna in prikaz indikatorjev o prisotnosti pri osebi. Aplikacija
omogoca iskanje na podlagi razli¢nih parametrov in razli¢ne nacine izpisa.
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6. PRIKAZ REZULTATOV IN UCINKOV UVEDBE

Primarni ucinek uvedbe sistema za obvladovanje oseb s povecanim tveganjem je bila
izgradnja sistema, ki deluje kot celota, saj je eden izmed rezultatov magistrskega dela
povezava klju¢nih aplikacij zavarovalnice z orodjem za odkrivanjem in raziskovanje prevar.
Razvit sistem je bil razsirjen z vkljucitvijo oseb iz naslova raznovrstnih tveganj zavarovalnice
in ne samo oseb, ki so izvedle goljufijo. Razsirjen je bil z namenom izvajanja preventivnih
ukrepov na vseh podrocjih, ki za zavarovalnico povzrocajo tveganje.

V sezname povecCanega tveganja je vkljuc¢eno priblizno nekaj vec¢ kot 3 odstotke vseh strank
zavarovalnice, kar ob predpostavki, da je povprecna premija 940,1 EUR na prebivalca v
Sloveniji [56], za zavarovalnico pomeni ve¢ deset milijonov potencialnih prihodkov iz
naslova polic, ki so sklenjene z osebami s povecanim tveganjem. Za te obstaja velika
verjetnost, da se lahko koncajo z goljufijo ali neplacilom premije.

Doloc¢ena pravila za uvrstitev na seznam oseb s poveCanim tveganjem so zelo stroga, kar
pomeni, da so na seznamih osebe, ki za zavarovalnico predstavljajo visoko tveganje in so
zavarovalnici ze v preteklosti povzroc€ile poslovno skodo. V primeru bolj milih pravil bi bilo
na sezname uvrScenih veliko ve¢ oseb. Preglednica 3 prikazuje delez oseb v posameznem
seznamu oseb v primerjavi z vsemi osebami na seznamih.

Preglednica 3: prikaz deleza oseb v posameznem seznamu glede na celotno Stevilo oseb

Seznami oseb s povetanim tveganjem Delez v %

Tvegani regresni zavezanci 26,90
Neplaéniki zavarovalne premije 32,68
Osebe z obstojem suma za izvedbo goljufije 2,24
Osebe s pravnomocno kazensko ovadbo 0,83
Insolventnost - prisilna poravnava 0,06
Insolventnost - stecaj pravne osebe 6,61
Insolventnost - osebni ste¢aj 25,36
Insolventnost - stecaj zapuscine 0,00
Insolventnost - prisilna likvidacija 0,01
Osebe z veliko skodno pogostostjo 2,28
Osebe s slabim skodnim rezultatom na podroéju zavarovanja Zivali 0,00
Osebe s slabim skodnim rezultatom 2,45
Tvegane osebe iz naslova kavcijskih zavarovan;j 0,06
Seznam izkljucenih iz avtomatskega zavarovalnega jamstva 0,48
Tvegani avtomobilski servisi 0,03
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Ucinki sistema, ki bodo vplivali na bolj ucinkovito identifikacijo in obvladovanje oseb s
povecCanim tveganjem so:

prilagodljiv sistem, ki je generien in omogoca kreiranje seznamov s poljubnimi
lastnostmi ter pravili za zajem.

Razvita infrastruktura obdelav, ki je prilagodljiva in enostavna za razvoj novih
obdelav.

Aplikacija za vnos, urejanje in izbris oseb in seznamov.

Dograditev aplikacij in prikaz indikatorjev v vseh aplikacijah zavarovalnice, ki imajo
interakcijo s stranko.

Ucinki uvedenega sistema, ki bodo dolgoro¢no vplivali na dvig profitabilnosti so:

prepreCevanje goljufij: sistem omogoca preventivno obravnavo oseb, ki so v
preteklosti izvedle goljufijo ali so spoznane za sumljive.

Zmanjsanje neplacil zavarovalne premije: zavarovalnicam neplacniki povzrocajo
velike tezave, saj se neplacana premija zavarovalnic v Sloveniji lahko giblje tudi do
10 % celotne obracunane premije. Z identifikacijo oseb in z zahtevo po takojSnjem
placilu celotne premije lahko procent zmanjsamo.

Posebna obravnava nedobiCkonosnih strank: sistem je zasnovan tako, da pri
nedobickonosnih strankah posreduje polico v oddelek za prevzem rizika, ki lahko od
stranke zahteva doplacilo.

Omejitev poslovanja s tveganimi avtomobilskimi servisi: sistem cenilcem prikaze
informacijo, kateri avtomobilski servisi so zavarovalnici v preteklosti povzrodili
poslovno Skodo.

Finanéni ucinki razvoja informacijskega sistema za obvladovanje oseb s povecanim
tveganjem se bodo pokazali na dolgi rok. Zavarovalni§tvo je dejavnost, pri kateri imata
zavarovalnica in stranka malo stikov, zato je potrebno nekaj let za izmero finan¢nih u¢inkov
uvedenega sistema in potrditev vpliva sistema na izboljSanje profitabilnosti zavarovalnice.

Kazalniki za merjenje uspesnosti iz naslova izvajanja zavarovalniSke dejavnosti, ki se bodo z
uporabo sistema izboljSali, so kombinirani koli¢niki**, $kodni rezultat’” in delez zapadle
nepladane premije’®. Pri slednjih se bodo v zavarovalnici predvidoma uginki prikazali v
naslednjih letih.

3* Kombinirani koliénik: vsi odhodki in obradunani zneski $kod / prihodki od zavarovanj.
35 Skodni rezultat: obradunani zneski $kod/ prihodki od zavarovanj.
36 Delez zapadle nepladane premije: stanje zapadle nepladane premije/ obra¢unana kosmata zavarovalna premija.
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7. ZAKLJUCEK

V magistrskem delu je predstavljena resitev informacijskega sistema za obvladovanje oseb s
povecanim tveganjem, ki je nastala na podlagi pridobljenih informacij iz analize obstojecega
stanja v zavarovalnici, teoreti¢nih spoznanj, vezanih na zavarovalniske prevare, in odkrivanje
le-teh ter poznavanja zavarovalniske dejavnosti.

Po pregledu literature je bilo ugotovljeno, da ni podrobno opisano, kako podatke o
ugotovljenih prevarah uporabiti za namen preprecevanja, in da preprecevanje zavarovalniskih
prevar za zavarovalnice predstavlja velik izziv, saj je znesek neupraviceno izplac¢anih skod kar
pet odstotkov celotne obracunane premije zavarovalnic [37], kar je predstavljalo izhodisce za
izdelavo magistrskega dela.

Z namenom vzpostavitve celovitega sistema, ki bo zavarovalnici prinesel ucinke, je v
magistrskem delu opisana resitev, ki obsega klasifikacijo oseb na podlagi raznolikih tveganj,
ki obsegajo goljufe, neplacnike, insolventne osebe in nedobic¢konosne stranke. Za vsako
tveganje je definiran seznam s pripadajo¢o ikono in postopanjem v primeru, ¢e je stranka
uvrScena na seznam. Pravila za uvrS¢anje na sezname so nastala na podlagi preteklih izkuSen;
zavarovalnice.

Po klasifikaciji seznamov je bila v okviru magistrskega dela razvita aplikacija za vnos,
urejanje in izbris seznamov z namenom kreiranja novih seznamov ter urejanja obstojeCih
seznamov. Aplikacija omogoca tudi ro¢no uvrSCanje oseb na sezname. Z namenom
avtomatizacije in zmanj$anja ro¢nega dela so bile razvite obdelave za avtomatsko uvr§¢anje
oseb na sezname.

Na podlagi dolo€enih pravil za uvr§¢anje na sezname je bilo na sezname uvr§cenih 3 odstotke
vseh strank zavarovalnice.

Sistem za obvladovanje oseb s povefanim tveganjem je bil vgrajen v vse aplikacije
zavarovalnice, ki imajo interakcijo s stranko. Na ta nacin je bil doseZen cilj magistrskega dela,
saj je bil vzpostavljen celovit informacijski sistem.

Finan¢ni ucinki razvoja informacijskega sistema se bodo pokazali na dolgi rok, saj je
zavarovalniStvo dejavnost, pri kateri imata zavarovalnica in stranka malo stikov. Merjenje
ucinkov razvitega informacijskega sistem je mozZno le pri sklepanju zavarovanj in pri
obracunu Skodnega zahtevka.

Vzpostavljen sistem za obvladovanje oseb s poveCanim tveganjem je infrastruktura oziroma
ogrodje za nadaljnji razvoj in morebitne dopolnitve obstojecih seznamov ter kreiranje novih
seznamov. Priloznosti za nadaljnje delo so vezane na vkljucitev Zivljenjskih, pokojninskih in
zdravstvenih zavarovanj in morebitna dopolnitev seznamov Se z osebami, ki zavarovalnici
prinasajo nadpovprecni donos oz. pomembnih strank zavarovalnice, saj infrastruktura to
omogoca.

92



LITERATURA

[1]

[8]

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

Avison D.,Fitzgerald G., »Information systems development: methodologies,
techniques and tools (3rd edition)«, Maidenhead, UK, McGraw Hill, 2003, str. 608

Bjeli¢ M., »Zavarovanje in pozavarovanje«, Art agencija, 1998, str. 343

Bolton, R. J., & Hand, D. J., »Statistical fraud detection«, Statistical Science, 17(3),
2002, str. 235-249

Boncelj J., »Zavarovalna ekonomika«,Zalozba Obzorja, 1983, str. 351
Clarke M., »Insurance Fraud«,British Journal of Criminology29, 1989, str. 1-20

Derrig R.A., »Insurance Fraud«, The Journal of Risk and Insurance, 2002, 69(3), str.
271-287

Dvorsek A., »Kriminalisti¢no strateski vidiki omejevanja zavarovalniskih goljufij«,
»wGoljufije v zavarovalnistvu« , Maribor: Fakulteta za policijsko varnostne vede,
2004, str. 49-59

Flis S., »Zbrani spisi o zavarovanju I1I. Knjiga«, Ljubljana: Pozavarovalnica Sava,
Zavarovalnica Triglav, 1995, str. 416

Flis S., »Zbrani spisi o zavarovanju IV. Knjiga«. Ljubljana: Slovensko zavarovalno
zdruZenje, Gospodarsko interesno zdruzenje slovenskih zavarovalnic, 1999. 606 str.

Gorisek J.,»Smo v Sloveniji sposobni slediti vzoru drzav EU glede strukture
lastniStva in nadzora naSega zavarovalnistva?«, 10. dnevi slovenskega
zavarovalnistva, Portoroz, 29. in 30. maj 2003. Ljubljana: Slovensko zavarovalno
zdruzenje, 2003, str. 7-26

Gudas S., »Enterprise knowledge modelling: domains and aspects«, Technological
and Economic Development of Economy,15(2), 2009, str. 281-293

Finley M., »Using indicators and internal data to forcast fraud«, Risk Business
International Limited,United Kingdom, 2012, str. 20

Furlan S., Bajec M., »Celovit pristop k obvladovanju zavarovalniskih goljufij«.
Uporabna informatika, 2009, 17(2), str. 72-78

Furlan S., »Metoda za zasnovo informacijskega sistema za obvladovanje
zavarovalniskih goljufij na osnovi metrik poslovne uspesnosti«, doktorsko delo,
Ljubljana: Fakulteta za racunalnistvo in informatiko, 2012, str. 107

Furlan S., Vasilecas O., Bajec M., »Method for selection of motor insurance fraud

management system components based on business performance«, Tehnological
and economic development of economy, 17(3), 2011, str. 535-561

93



[16]

[17]

[18]

[19]

[20]

[21]

[22]

[23]

[24]

[25]

[26]

[27]

[28]

[29]

[30]

»Kazenski zakonik Republike Slovenije [KZ-1]«, (2008), Uradni list RS, (55/08,
66/08)

Kalibatiene, D.; Vasilecas, »Ontology axioms for the implementation of business
rules«, Technological and Economic Development of Economy, 16 (3), 2010, str.
471-486

Kopse V., »Zavarovalniske goljufije«, »Povezane s tatvinami motornih vozil,
Goljufije v zavarovalnistvu«, Maribor: Fakulteta za policijsko-varnostne vede in
Univerza v Mariboru, 2004, Str. 127-146

Lambergerl., » Zavarovalniske goljufije v Sloveniji«, »Preiskovanje s policijskega
zornega kota«, »Goljufije v zavarovalniStvu«, Maribor: Fakulteta za policijsko
varnostne vede, 2004, str. 107-126

Menhart M., Pyka A., Ebersberger B., Hanusch H., »Product innovation and
population dynamics in the German market«, Augsburg:Institut fur
Volkswirtschafislehre, 2003, str. 45

»Obligacijski zakonik z uvodnimi pojasnili Marka IlleSica«. Ljubljana: Uradni list
RS, 2001,str. 542

Ormerod T. et al, »Using Ethnography To Design a Mass Detection Tool(MDT)
For The Early Discovery Of Insurance Fraud«, CHI 2003, ft. Laudertale, Florida,
USA 2003, str. 650-651"

Pavliha M., »Zavarovalno pravo«, Gospodarski vestnik, 2000, str. 371

Phua C., Lee V., Smith K., Gayler R., »A Comprehensive Survey of Data Mining-
based Fraud Detection Research«, Artificial Intelligence review, 2005, str. 14

Radcliffe J. G. Y., »The insurance indrusty's use of databases to prevent and detect
fraud«, The Art Loss Register, UK 1998, str. 216 — 224

Selinsek L., »Kazenskopravni vidiki zavarovalniskih goljufij - nekatera izhodisca«,
»Goljufije v zavarovalniStvu« , Maribor: Fakulteta za policijsko varnostne vede,
2004, str. 89-106

Schiller J., »The impact of insurance fraud detection systems«,The jurnal of risk
insurance, 73(3), September 2006, str. 421-438

Subelj L., Furlan S., Bajec M., »An expert system for detecting automobile
insurance fraud using social network analysis«, Expert Systems with Applications

38,2011,str. 1039-1052

Stibler F., »wLastniska struktura ureditve zavarovalnistva:vzroki in posledice«, »9.
dnevi slovenskega zavarovalni§tva«, Slovensko zavarovalno zdruzenje, 2002, str
37-81

Vake D., »Zavarovalniske goljufije«, zalozba: Kapital, 2002, str. 58-59

94


http://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1111/jori.2006.73.issue-3/issuetoc

[31]

[32]

[33]

[34]

Vazquez M. A., 2014, »How economic crisis changes fraud's face«, UNESPA,
2014, str. 9

Viaene S., Dedene G., Derrig R. A., »Auto claim fraud detection using Bayesian
learning neural networks«. Expert Systems with Applications, 29, 2005, str. 653-666

Wells].T., »Let them know someone is watching«, Journal of Accountancy, 193(5),
2002, str. 106-110

»wZakon o zavarovalnistvu [Zzavar — UPB7]«. (2010). Uradni list RS, (99/10).

95



VIRI

[35] Accenture, »How to Effectively Fight Insurance Fraud«, 2013. Dostopno na:
https://www.accenture.com/lv-en/~/media/Accenture/Conversion-
Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology 8/Accenture-How-
Effectively-Fight-Insurance-Fraud.pdf

[36] ACFE, »Insurance Fraud Handbook«, 2009, str. 118. Dostopno na:
http://www.acfe.com/uploadedfiles/acfe website/content/documents/insurance-
fraud-handbook.pdf

[37] ACFE, »Report to the nations«, 2014, str. 4. Dostopno na:
http://www.acfe.com/rttn/docs/2014-report-to-nations.pdf

[38] Association of British Insurers (ABI), »General insurance claims fraud«, 2009, str.
22.Dostopno na:
http://www.insurancetimes.co.uk/Journals/Newsquest/Insurance_Times/On -
Line_Archive/attachments/ABI%20Fraud%20report.pdf

[39] Association of British Insurers (ABI), »Insurance key facts«, 2012, str. 28.
Dostopno na:
https://www.abi.org.uk/~/media/Files/Documents/Publications/Public/Migrated/Fac
ts%20and%20figures%20data/UK%20Insurance%20Key%20Facts%202012.ashx

[40] Association of British Insurers (ABI),»/nsurance fraud facts«. Dostopno na:
http://www.abi.org.uk/Publications/28410.pdf

[41] Capgemini, »Global trends in Non-life Insurance: Claims«, 2014, str. 20. Dostopno
na:https://www.capgemini.com/resource-file-
access/resource/pdf/Global_Trends_in_Non-Life Insurance _Claims.pdf

[42] Capgemini, EFMA, »World Insurance Report 2011« str. 13. Dostopno na:
https://www.capgemini-consulting.com/resource-file-
access/resource/pdf/Insurers_Need_to_Transform_Claims_to_Meet their Brand P
romise_to_Customers_while Driving_Results.pdf

[43] Coalition Against Insurance Fraud, »By the numbers: Fraud statistics« 2016.
Dostopno na: http://www.insurancefraud.org/statistics.htm#1

[44] Crawford, Kennedy, »Fraud investigation«, 2009, str. 100. Dostopno na naslovu:
https://us.crawfordandcompany.com/media/1247086/2009-09-23-
kennedyscrawfordsfraudguide.pdf

[45] R.A. Derrig, 2002. »Insurance fraud« The journal of risk and insurance, Vol. 69,
St. 3, 271-287. Dostopno na: http://www.derrig.com/research/InsuranceFraud.pdf

[46] Elsam consulting, »Fraud risk management« 2014, str, 79. Dostopno na:
http://www.slideshare.net/SakoMayrick/fraud-risk-management-comprehensive-
training-slides-33980271

96


https://www.accenture.com/lv-en/~/media/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology_8/Accenture-How-Effectively-Fight-Insurance-Fraud.pdf
https://www.accenture.com/lv-en/~/media/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology_8/Accenture-How-Effectively-Fight-Insurance-Fraud.pdf
https://www.accenture.com/lv-en/~/media/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology_8/Accenture-How-Effectively-Fight-Insurance-Fraud.pdf
http://www.acfe.com/uploadedfiles/acfe_website/content/documents/insurance-fraud-handbook.pdf
http://www.acfe.com/uploadedfiles/acfe_website/content/documents/insurance-fraud-handbook.pdf
http://www.acfe.com/rttn/docs/2014-report-to-nations.pdf
http://www.insurancetimes.co.uk/Journals/Newsquest/Insurance_Times/On%09-Line_Archive/attachments/ABI%20Fraud%20report.pdf
http://www.insurancetimes.co.uk/Journals/Newsquest/Insurance_Times/On%09-Line_Archive/attachments/ABI%20Fraud%20report.pdf
https://www.abi.org.uk/~/media/Files/Documents/Publications/Public/Migrated/Facts%20and%20figures%20data/UK%20Insurance%20Key%20Facts%202012.ashx
https://www.abi.org.uk/~/media/Files/Documents/Publications/Public/Migrated/Facts%20and%20figures%20data/UK%20Insurance%20Key%20Facts%202012.ashx
http://www.abi.org.uk/Publications/28410.pdf
https://www.capgemini.com/resource-file-access/resource/pdf/Global_Trends_in_Non-Life_Insurance__Claims.pdf
https://www.capgemini.com/resource-file-access/resource/pdf/Global_Trends_in_Non-Life_Insurance__Claims.pdf
https://www.capgemini-consulting.com/resource-file-access/resource/pdf/Insurers_Need_to_Transform_Claims_to_Meet_their_Brand_Promise_to_Customers_while_Driving_Results.pdf
https://www.capgemini-consulting.com/resource-file-access/resource/pdf/Insurers_Need_to_Transform_Claims_to_Meet_their_Brand_Promise_to_Customers_while_Driving_Results.pdf
https://www.capgemini-consulting.com/resource-file-access/resource/pdf/Insurers_Need_to_Transform_Claims_to_Meet_their_Brand_Promise_to_Customers_while_Driving_Results.pdf
http://www.insurancefraud.org/statistics.htm#1
https://us.crawfordandcompany.com/media/1247086/2009-09-23-kennedyscrawfordsfraudguide.pdf
https://us.crawfordandcompany.com/media/1247086/2009-09-23-kennedyscrawfordsfraudguide.pdf
http://www.derrig.com/research/InsuranceFraud.pdf
http://www.slideshare.net/SakoMayrick/fraud-risk-management-comprehensive-training-slides-33980271
http://www.slideshare.net/SakoMayrick/fraud-risk-management-comprehensive-training-slides-33980271

[47] Eurofinas, »Fraud prevention and data protection«, 2011, str. 32. Dostopno na:
http://www.eurofinas.org/uploads/documents/Non-visible/Eurofinas
Accis ReportOnFraud WEB.pdf

[48] Saviol, »Fraud and risk products«. Dostopno na: http://www.salviol.com/fraud-
and-risk-products.htmI#FROPS-INSURANCE

[49] N.Hrustek, T.Cas, »Obvladovanje zavarovalniskih goljufij pri avtomobilskem
zavarovanju«, 2013, str.8. Dostopno na:
http:// www.fvv.um.si/dv2013/zbornik/kriminalisticna_dejavnost/hrustek cas.pdf

[50] M.Gill, A.Randell, »Insurance fraudsters«, »A study for the ABl«, 2015, str 61.
Dostopno na naslovu:

https://www.abi.org.uk/~/media/Files/Documents/Publications/Public/2015/Fraud/l
nsurance%20Fraudsters%20A%20study%20for%20the%%20ABLpdf

[51] Insurance Europe, »The impact of insurance fraud«, 2013, str 17. Dostopno na:

http://www.insuranceeurope.eu/sites/default/files/attachments/The%20impact%200
%20insurance%20fraud.pdf

[52] Insurance Information Institute, »lnsurance fraud«, 2016. Dostopno na:
http://www.iii.org/issue-update/insurance-fraud

[53] International Association of Insurance Supervisiors (IAIS), 2011, »Application
paper on deterring, preventing, detecting, reporting and remeding fraud in
insurance, str 38. Dostopno na:
http://iaisweb.org/index.cfm?event=getPage&nodeld=41633

[54] International Association of Insurance Supervisiors (IAIS), 2006, »Guidance paper
on preventing, detecting and remedying fraud in insurance«, 2006, §t. 12, str. 46.
Dostopno na: http://iaisweb.org/index.cfm?event=getPage&nodeld=41633

[55] NorthAmerican, »The Defenition of Insurance Fraud«, 2007, str. 11
http://www.fraudeducation.com/uploads/PDF/TheDefinitionoflnsuranceFraudRedF
lags.pdf premoZenje rdeci flagi

[56] Slovensko zavarovalno zdruZzenje (SZZ),»Statisticni zavarovalni bilten«, 2015 str. 5.
Dostopno na:
http://www.zav-zdruzenje.si/wp-content/uploads/2015/06/Statisticni-zavarovalniski-
bilten-2015.pdf

97


http://www.eurofinas.org/uploads/documents/Non-visible/Eurofinas%20Accis_ReportOnFraud_WEB.pdf
http://www.eurofinas.org/uploads/documents/Non-visible/Eurofinas%20Accis_ReportOnFraud_WEB.pdf
http://www.salviol.com/fraud-and-risk-products.html#FROPS-INSURANCE
http://www.salviol.com/fraud-and-risk-products.html#FROPS-INSURANCE
http://www.fvv.um.si/dv2013/zbornik/kriminalisticna_dejavnost/hrustek_cas.pdf
https://www.abi.org.uk/~/media/Files/Documents/Publications/Public/2015/Fraud/Insurance%20Fraudsters%20A%20study%20for%20the%20ABI.pdf
https://www.abi.org.uk/~/media/Files/Documents/Publications/Public/2015/Fraud/Insurance%20Fraudsters%20A%20study%20for%20the%20ABI.pdf
http://www.insuranceeurope.eu/sites/default/files/attachments/The%20impact%20of%20insurance%20fraud.pdf
http://www.insuranceeurope.eu/sites/default/files/attachments/The%20impact%20of%20insurance%20fraud.pdf
http://www.iii.org/issue-update/insurance-fraud
http://iaisweb.org/index.cfm?event=getPage&nodeId=41633
http://iaisweb.org/index.cfm?event=getPage&nodeId=41633
http://www.fraudeducation.com/uploads/PDF/TheDefinitionofInsuranceFraudRedFlags.pdf
http://www.fraudeducation.com/uploads/PDF/TheDefinitionofInsuranceFraudRedFlags.pdf
http://www.zav-zdruzenje.si/wp-content/uploads/2015/06/Statisticni-zavarovalniski-bilten-2015.pdf
http://www.zav-zdruzenje.si/wp-content/uploads/2015/06/Statisticni-zavarovalniski-bilten-2015.pdf

