Generali TU S.A. — studium przypadku

Problem

Rynek ubezpieczeniowo-finansowy mimo, ze skutecznie i catkowicie regulowany przez prawo oraz
monitorowany przez Komisje Nadzoru Finansowego, jest wcigz rynkiem bardzo zrdznicowanym.
Stanowi on skomplikowany uktad réznych systemdéw produktowych, obstugowych, rozliczeniowych i
dystrybucyjnych dostosowanych do potrzeb modelu biznesowego.

Firmy postrzegajg swojg dziatalnos$¢ albo przez pryzmat produktu albo umowy badz posrednika czy
klienta, ewentualnie faczac w sobie wybrane elementy sposréd przytoczonych optyk. Sposdb
widzenia wtasnego biznesu przektada sie na to jakie systemy wybierajg i wdrazajg, dlatego czesto sg
to specjalne systemy zorientowane na obstuge pojedynczego, wybranego procesu np.: sprzedazy,
rozliczen z klientami, rozliczen z posrednikami, obstugi magazynu drukdw, rejestracji i obstugi
roszcze,, windykacji. Duza liczba produktdw, szerokie spektrum wykorzystywanych kanatéw
dystrybucyjnych oraz rdéinorodnos¢ przyjetych modeli sprzedazy wymuszajg koniecznosc
utrzymywania odmiennych standardéw gromadzenia, przetwarzania, wymiany i struktury
gromadzonych danych takze w przypadku jednej firmy. W efekcie wdrozony dedykowany system musi
zosta¢ uzupetniony wieloma dodatkowymi luzno potaczonymi lub samodzielnymi systemami i
aplikacjami wspomagajgcymi. Taki jest obecny ,standard” rynku ubezpieczeniowo-finansowego.

Cho¢ z punktu widzenia ekonomicznego, technologicznego i zarzagdczego wydawaé by sie mogto, ze
wiasnie w tym sektorze, zostang wdrozone efektywne, spdjne i dedykowane rozwigzania pozwalajgce
na bezpieczng obstuge w jednym scentralizowanym systemie wszystkich podstawowych obszaréw
dziatalnosci biznesowej. Systemie, petnigcym jednoczesnie role ksiegi pomocniczej dla potgczonego z
nim systemu finansowo-ksiegowego, a uzupetnionym o stworzone na ich bazie tematyczne hurtownie
danych i wydajny system raportujacy. Niestety, taki model organizacji i przeptywu danych, mimo ze
najbardziej efektywny, jednoczesnie przejrzysty, zrozumiaty i akceptowalny, nie stat sie dotychczas
powszechnie wdrozonym standardem.

Dlatego, gdy przed ,standardowo” zorganizowang firmg, pojawia sie nowa szansa biznesowa w
postaci: nowego kanatu dystrybucyjnego, nowego modelu sprzedazy badZ obstugi wymagajacych
wykorzystania najnowszych technologii lub kiedy rynek oczekuje nowych standardéw, najkrétszego z
mozliwych wskaznika time to market, a konkurencja wymusza korekte strategii, firma staje przed
kluczowg dla niej decyzjg - zrezygnowad czy niezwtocznie pozyskac niezbedne do realizacji nowego
celu rozwigzanie.

Najczesciej koszt zastgpienia wykorzystywanego dotychczas systemu, ktéry nie gwarantuje
niezbednych biznesowo funkcjonalnosci, nowszym, kompleksowym i bardziej elastycznym
rozwigzaniem jest zbyt wysoki. Jedynym wyjsciem jest zakup lub stworzenie wtasnymi sitami nowego
szytego na miare potrzeb i mozliwosci rozwigzania. Najczesciej czas jaki mozna przeznaczy¢ na
tworzenie nowego, dostosowanego do nowej sytuacji, systemu jest niewystarczajgcy. W efekcie
powstaje rozwigzanie, ktdre sprawnie obstuguje wytgcznie wybrane podstawowe funkcjonalnosci np.:
sprzedazowg, powodujac nieoczekiwane problemy w pozostatych obszarach.

Na szczescie nie zawsze musi tak by¢. Przyktadem, ktdry wskazuje jak mozna wykorzysta¢ nadarzajgce
sie szanse sprzedazowe, a rownocze$nie wdrozy¢ nowoczesne, w petni funkcjonalne rozwigzanie
informatyczne, jest Generali TU S.A.
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Sytuacja

W roku 2005 Generali TU S.A. zdecydowato o wejsciu na rynek sprzedazy ubezpieczen
komunikacyjnych w salonach dealeréw samochodowych. Staneto przed typowym problemem: z
jednej strony, dysponowato stabilnym, sprawdzonym i uznanym w catej korporacji systemem, z
drugiej - system ten nie pozwalat na:

e realizacje szybkiej reaktywnej polityki produktowej;

e nie oferowat, oczekiwanego w tym kanale dystrybucji, specyficznego standardu obstugi
klienta i posrednika;

e nie pozwalat na generowanie raportéw o charakterze analityczno-zarzgdczym w czasie
rzeczywistym, o zréznicowanym zakresie szczegdtowosci dla rdéinych pozioméw
kompetencji.

Zasoby, finansowe i czasowe, przeznaczone na uruchomienie tego projektu sprzedazowego
wykluczaty stworzenie wtasnego rozwigzania badz rozbudowe wykorzystywanych woéwczas w
dziatalnosci operacyjnej systeméw. Jedyna Sciezkg byto pozyskanie nowego rozwigzania od dostawcy
zewnetrznego.

Wybor i wdroZzenie rozwigzania

Generali TU S.A. wybrato strategie odmienng od opisanych we wstepie. Przeprowadzono analize
dostepnych na rynku rozwigzan wdrozonych w firmach, ktérych struktura, produkty, procesy i sposéb
dziatania sg zblizone do sposobu dziatania towarzystw ubezpieczeniowych. Wybrano - powstatg w
oparciu o najnowsze wowczas technologie - platforme Applan Business Platform (ABP) firmy dcs.pl.
Nastepnie, w ramach wspdlnego projektu jakim byto dostosowanie istniejgcego rozwigzania
(customatisation project), w ciggu 3 miesiecy, uruchomiono:

e petng obstuge produktdw,
e obstuge struktury sprzedazowe;j,
e rozliczenia z klientami oraz agentami,

e sprzedaz ubezpieczenn komunikacyjnych i majgtkowych w salonach dealerskich w catym
kraju, w ramach dedykowanego systemu ABPGEN,

o kompleksowg obstuge likwidacji szkdd (3 miesigce po uruchomieniu).

Ponadto, juz od pierwszego dnia ABPGEN umozliwiat m.in.:

v" tworzenie dedykowanych wersji produktéw dla poszczegdlnych marek

automatyczng taryfikacje

bezposrednie wydruki wnioskéw i polis

automatyczne eksporty informacji o polisach komunikacyjnych zgodnie ze standardem Ol UFG
automatyczne rozliczanie wpfat i obstuge wypftat

liczenie rezerw

DN NI N NN

wprowadzenie silnych mechanizmdw kontrolnych wykluczajgcych btedy i wprowadzajgcych
niespotykany dotychczas poziom jakosci rejestrowanych danych

AN

automatyczny bilans polis
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v' import w standardzie ABP
v'automatyczny eksport danych do wewnetrznych systeméw analitycznych, controllingowych i
finansowo-ksiegowego

W efekcie skrécono czas i obnizono koszty obstugi wszystkich proceséw we wszystkich obszarach.

Generali TU S.A., dokonujac wyboru kompleksowego, jednoczesnie elastycznego rozwigzania oraz
wdrazajac jego petng funkcjonalnos¢, miata na celu wykorzystanie ABPGEN do obstugi alternatywnych
kanatéw dystrybucji ubezpieczen. Dzieki tak perspektywicznemu podejsciu, wkrétce Generali
uruchomito na bazie ABPGEN sprzedaz w kanale sprzedazy bezposredniej (direct) przez zintegrowane
z ABPGEN portal oraz call-center. W kolejnym kroku, dzieki WebService'om ABPGEN zostata
udostepniona funkcjonalno$¢ sprzedazy polis on-line bezposrednio w systemach partneréw,
otwierajgc nowe kanaty dystrybucji. A tam gdzie integracja z systemami partneréw okazata sie
niemozliwa zastosowano standardowy mechanizm importu danych ABP z ostrymi regutami
walidacyjnymi, w trosce o jakos¢ i spdjnosé danych.

Jednym z wazniejszy elementéw procesu sprzedazy i obstugi polis jest zamkniecie miesigca
ksiegowego. W ABPGEN odbywa sie to automatycznie w sposéb niezauwazalny dla uzytkownikdw,
réownolegle prowadzone sg standardowe rozliczenia prowizyjne i wyptaty w cyklu dekadowym i
miesiecznym. Automatyczne rozliczenia, automatyczny matching wptat i naleznosci, dedykowane
konta rozrachunkowe klientéw i agentéw oraz petna kontrola przeptywu pieniedzy miedzy klientem,
agentem i Generali ustanowity zupetnie nowy standard w dziataniu towarzystwa ubezpieczeniowego.

Ostatni element, na ktéry nalezy zwrdci¢ uwage w nowoczesnym rozwigzaniu, jakie wypracowato
Generalu TU S.A., przy wspodtpracy z dcs.pl to standaryzowany proces sprzedazy, dzieki ktéremu
sprzedawcy nie muszg by¢ szkoleni z obstugi systemu dla kazdego z produktéw oddzielnie. Ma to
istotny wptyw na tempo wdrazania nowych produktéw i znaczaco obniza koszty zwigzane ze
szkoleniem i edukacja sieci posrednikow.

Na czym polega odmiennos¢ w postepowaniu Generali TU S.A.?

ABPGEN zostato utworzone i uruchomione obok podstawowego systemu i innych systeméw
wspomagajacych sprzedaz, obstuge i rozliczanie biznesu. Moze on dziata¢ niezaleznie poniewaz jest
kompletng platformg obstugujacg w trybie on-line wszystkie obszary funkcjonalne i biznesowe
towarzystwa. Rownoczesnie gwarantuje niespotykang na polskim rynku jakos$¢ i dostepnos¢ danych
oraz najkrétszy na naszym rynku wskaznik time to market. Dodatkowa cechg ABPGEN jest mozliwos¢
realizacji réznorodnych, zaréwno statycznych jak i mobilnych, modeli organizacyjnych w zaleznosci od
potrzeb danego kanatu sprzedazy. Jakosciowym wyznacznikiem rozwigzania byt takze fakt, iz postuzyt
on do realizacji ekologicznego projektu — firma bez papieru.

Przyjeta przez Generali TU S.A. strategia dziatania byta korzystna i w petni uzasadniona strategicznie i
ekonomicznie. Uzyskano otwarcie na nowe alternatywne kanaty sprzedazy, rozszerzono wachlarz
dostepnych modeli sprzedazy, obstugi i rozliczen, ograniczono koszty obstugi, szkolen, wdrozen
produktéw, integracji z systemami. Generali TU S.A. zyskato przewagg konkurencyjng i mozliwosé
kreowania wartosci dodanej dla swych klientdw i partnerdow.

A koszt jaki wigzatby sie z modyfikacjg core-systemu byt zdecydowanie wyzszy niz naktady poniesione
na wdrozenie ABPGEN.
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Uzyskane efekty

e ABPGEN pozwala szybko reagowaé na dziatania konkurencji

e Znacznie skrécony ,time to market” — nowy produkt ubezpieczeniowy mozna zdefiniowac
w ciggu kilku godzin, a wprowadzié do sprzedazy nawet w ciggu kilkunastu minut

e Mozliwos¢ wycofywania i wprowadzania nowych ubezpiecze niemalze natychmiast w
catej sieci sprzedazy — bez koniecznosci wczesniejszego przygotowywania, drukowania i
dystrybuowania pomiedzy agentami formularzy wnioskéw i polis.

e Numerowanie polis odbywa sie online, a wniosek i polisa drukowane sg bezposrednio u
agenta i tam podpisywane przez klienta.

e Centralizacja uniemozliwiajgca manipulowanie danymi (wszelkie wpisy i zmiany
oznaczane sg identyfikatorem dokonujacej je osoby)

e Sprzedaz kazdego produktu ubezpieczeniowego, wprowadzonego do systemu, odbywa sie
yonline” i w ujednoliconym standardzie; dzieki temu znacznie skrdocony zostat czas
sprzedazy pojedynczej polisy (wynosi on ok. 10 minut, w zaleznosci od ztozonosci
produktu)

e Mozliwos¢ wskazywania agentom produktéw promowanych przez Generali TU S.A,,
organizacje konkurséw i rankingdw

e Udostepnienie agentowi portalu informacyjnego, za posrednictwem ktdrego uzyskac
moze biezgce informacje, dostep do poczty elektronicznej, a takze sprawdzi¢ status
rozliczen i ptatnosci zwigzanych ze sprzedazg polisy lub likwidacjg szkody

e Doktadny biling i historia dziatan agenta

e Wysoka skalowalnos¢ systemu dzieki zastosowaniu architektury wielowarstwowej i
wysoka dostepnos¢ systemu poprzez wykorzystanie redundantnej konfiguracji serweréw
WWW i baz danych.

e Automatyzacja importowania do systemu ABPGEN danych rozliczeniowych z wyciggéw
bankowych (potwierdzen przelewdéw)

e Automatyczny matching wptat z polisami

Warto zwréci¢ uwage, iz obstuge catej platformy ABPGEN, czyli konfiguracje systemu,
administracje uzytkownikami, konfiguracje i wdrozenia produktéw, zarzadzanie strukturg
dystrybucyjng i systemem prowizyjnym, rozliczenia z klientami i z posrednikami, zamykanie
okreséw rozliczeniowych, kontrole jakosci i rozliczanie dokumentacji ubezpieczeniowej, tworzenie
nowych raportéw i administracje ich dostepnosci, realizowaty w pierwszym roku cztery osoby —
przy rocznym wolumenie przypisu rzedu kilkudziesieciu milionéw ztotych. Obecnie, przy rocznym
wolumenie przypisu rzedu kilkuset milionéw ztotych i dotgczeniu kolejnych kanatow
dystrybucyjnych, obstuge ABPGEN zapewnia osiem osdb.
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