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TERESA STERNIK

Systemy informatyczne obstugujace
wspotczesng dziatalnos¢ ubezpieczeniows.
Rodzaje, rola i uwarunkowania

Artykut jest probg analizy wybranych zagadnierts wykorzystania informatyki we wspot-
czesnych ubezpieczeniach. Przedstawia reprezentatywne, zdaniem autora, zastosowania
w ujeciu procesow i funkgcji, bez odwotywania sie do konkretnych rozwigzar konkretnego
dostawcy. Podstawg wyboru byt dokonany przeglad obecnie eksploatowanych i oferowa-
nych dla branzy ubezpieczeniowej systemow informatycznych. Mamy tu do czynienia z pew-
nym uogdlnieniem, jednoczesnie w sposob swiadomy zakres zastosowarn zostat ograniczony
do obszaru podstawowej dziatalnosci ubezpieczeniowej. Autor stara sie przyblizyc i usys-
tematyzowac spektrum dostepnych dla tego obszaru rozwigzan informatycznych z mysla
o potencjalnym uzytkowniku biznesowym.

1. Systemy informatyczne w zaktadach ubezpieczen

Branza ubezpieczeniowa od lat wykorzystuje narzedzia informatyczne do wspiera-
nia obstugi produktow ubezpieczeniowych oraz podstawowych proceséw bizneso-
wych, zarbwno w obszarach zwigzanych z dziatalnoscig ubezpieczeniowg, jak i w ob-
szarach wobec niej pomocniczych. W ostatnim czasie daje si¢ zauwazy¢ coraz wigksze
uzaleznienie rozwoju biznesu ubezpieczeniowego od mozliwosci i dostepnosci ré6zno-
rodnych rozwigzan informatycznych. Jest to zwigzane nie tylko z wymogami rynku,
globalnym zasiegiem i skalg dziatalnosci biznesu ubezpieczeniowego ale przede wszyst-
kim z jego specyfika.

Zaktady ubezpieczen specjalizujg sie w handlu ryzykiem. Gotowe sg za odpowied-
nig cene, wyrazong sktadka okreslong w umowie ubezpieczeniowej, przyja¢ rézne
rodzaje ryzyka. Gotowos¢ ta jest mierzona sprawnoscia w zarzadzaniu ryzykiem. Im
lepiej zaktad oceni przyjmowane do ubezpieczenia ryzyko, im skuteczniejsze podejmie
dziatania jego ograniczenia, im celniejsze bedg dziatania prewencyjne i im trafniej sfor-
mutuje zagdania podejmowania takich dziatan przez swoich klientéw, tym szerzej zagos-
podaruje pole ubezpieczeniowe i tym wiekszy wypracuje zysk. Zarzadzanie ryzykiem
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wymaga umiejetnego pozyskiwania, przetwarzania i wykorzystania informacji. Sg to
informacje historyczne i biezace, zaréwno wtasne jak i z zewnetrznych zrédet takich jak
inne zaktady ubezpieczen, brokerzy, tworzone przez organy samorzadowe czy admini-
stracyjne centralne bazy danych.

Podstawowym tworzywem produktu ubezpieczeniowego jest wiedza i kreatyw-
nos¢, obie w réznym stopniu zalezne od rzetelnej i wszechstronnej informacji. Kazdy
proces realizowany w ramach dziatalnosci ubezpieczeniowej sterowany jest informacja.
Stad kazda firma ubezpieczeniowa potrzebuje narzedzi informatycznych. Potrzebuje
ich do zidentyfikowania, zebrania i przetworzenia danych tak by uzyska¢ miarodajna
informacje. Jednoczesnie faktem jest, ze popyt na informacje stymuluje ustugi infor-
matyczne oparte na coraz bardziej zaawansowanych koncepcyjnie i technologicznie
bazach danych, narzedziach do walidacji, czyszczenia i integracji danych, systemach
organizujacych wymianeg danych i kontakt z otoczeniem itp.

Rozwdj systeméw informatycznych wspierajacych dziatalnos¢ w zaktadach ubez-
pieczen historycznie nastepowat w odizolowanych od siebie pionach, zorientowanych
wokot (typu) produktu, procesu lub szczebla organizacyjnego. W ten sposéb powsta-
waly grupy systemow realizujgcych okreslone funkcje, fragmenty procesu bizneso-
wego, obstuge zadanego zestawu czynnosci wtasciwych dla okreslonej komérki orga-
nizacyjnej. Poczatkowo systemy te umozliwiaty rejestracje a nastgpnie przetworzenie
zdarzen gospodarczych. Z czasem staty sie zrédtem danych dla systeméw zarzadza-
jacych informacja.

Podstawowy trzon systeméw informatycznych obstugujacych dziatalnos¢ ubez-
pieczeniowq tworzg tzw. systemy produktowe. Sg to w wiekszosci ztozone rozwigzania
majace bezposredni kontakt z uzytkownikiem i realizujace ustugi dla tego uzytkownika
polegajace na umozliwieniu rejestrowania i przetwarzania podstawowych danych ubez-
pieczeniowych, zgodnie z okreslonymi regufami przy uzyciu techniki komputerowej.
Nieodtacznym komponentem systemu produktowego jest relacyjna baza danych,
w ktérej zapisywane sg zgodnie z ustalonym modelem pojedyncze dane, grupy danych
i zdarzenia gospodarcze w postaci transakgji.

Obecnie na rynku ustug dla sektora ubezpieczeniowego w Polsce funkcjonujg sys-
temy produktowe dedykowane do obstugi:

* ubezpieczen majatkowych
* ubezpieczen zyciowych
e ubezpieczen zdrowotnych.

We wszystkich tych systemach podstawowa funkcjonalnos¢ umozliwia ewidencje
polis i wiekszosci operacji wykonywanych na polisie w cyklu zycia polisy. Czes¢ systemow
produktowych poza prosta rejestracjg automatyzuje obstuge niektorych procesow, jak:
ofertowanie, sprzedaz, automatyczne wznowienie, wystawianie not prowizyjnych itp.

Systemy produktowe budowane sg czesto z kilku modutéw, gdzie kazdy modut
wspiera procesy witasciwe dla okreslonego obszaru dziatalnosci ubezpieczeniowej, na
przyktad modut do administrowania polisami, modut do obstugi likwidacji szkéd,
modut do rozliczen czy czynnosci wspolne, jak rejestracja i raportowanie. Modut kar-
toteka klienta i modut do definicji produktu umozliwiaja ewidencje i zarzadzanie
okreslonymi grupami informacji. W systemach produktowych wystepuja rowniez mo-
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duty techniczne niezbedne do zarzadzania samym systemem oraz sposobem korzysta-
nia z tegoz systemu. Zamieszczony ponizej rysunek pokazuje komponenty przykia-
dowego systemu produktowego.

Schemat 1. Komponenty przyktadowego systemu produktywnego

Kartoteka Definicja
klienta produktu

Rejestracja
danych

Administracja
kosztami

Administracja
polisami

Raportowanie

Administracja
systemem

Rozliczenie

Zrédto: opracowanie wiasne

Analizujac dostepne rozwigzania informatyczne mozna postawic teze, ze nie istnieje
standard uniwersalnego systemu produktowego. Istotny wptyw na ksztaft systemu pro-
duktowego ma lokalizacja, a wtasciwie prawo ubezpieczeniowe kraju, w ktérym pow-
stawat. Jako ze systemy produktowe wspierajg podstawowe procesy biznesowe firm
ubezpieczeniowych, gromadzg i przetwarzajg wiekszos¢ danych niezbednych do
zarzadzania portfelem i umozliwiaja wykonywanie obowigzkéw sprawozdawczych
natozonych na zaktady ubezpieczen, sq one silnie zwigzane z rynkiem ubezpieczenio-
wym, dla ktérego powstawaty. Takimi przyktadami réznych systeméw produktowych
mogqg by¢: system zbudowany w kulturze anglosaskiej i system produktowy z rynku
polskiego. System z rodowodem anglosaskim jest w petni tego stowa systemem klien-
tocentrycznym, system z naszego rynku bedzie raczej przedmiotocentrycznym i/lub
podmiotocentrycznym. W pierwszym z tych systemoéw celem nadrzednym jest przygo-
towanie najlepszej oferty dla klienta. System ma odpowiadac na pytania: jakie sg prefe-
rencje klienta, jakie ryzyka ubezpieczat, przed jakimi zagrozeniami szukat ochrony.
Natomiast systemy wtasciwe dla naszego rynku dopiero od niedawna zwracajg sie ku
osobie klienta. Systemy te, zgodnie z wymogami prawa powinny dawa¢ natychmias-
towg odpowiedz na pytanie czy dany przedmiot jest ubezpieczony (np. w zakresie OC
komunikacyjnego), badz czy dany podmiot ma okreslone ubezpieczenie (np. w zakre-
sie OC zawodowego). Roznice te przektadaja sie na rozwigzania techniczne systemu.
Mozna je zaobserwowad juz na poziomie modelu danych, co powoduje trudnosé
Z migracjg systemu pomiedzy réznymi rynkami ubezpieczeniowymi. Kryterium podzia-
tu systemdéw produktowych moze by¢ nie tylko dziat ubezpieczen (zyciowe, majat-
kowe), ale i grupy produktowe a nawet ryzyka. Oznacza to, ze istniejg systemy pro-
duktowe obstugujace tylko produkty komunikacyjne lub tylko rolne, lub tylko finan-
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sowe. Poza tym, ten sam system produktowy moze by¢ historycznie rozproszony w or-
ganizacji. Stad w jednym zakfadzie ubezpieczerh moze by¢ uzywanych kilka, a nawet
kilkanascie systemow produktowych. Takie rozproszenie powoduje potrzebe dziedzino-
wej integracji danych. W tym celu tworzone sg systemy, ktérych podstawowg funkcjo-
nalnoscig jest koncentracja i udostepnianie okreslonych zestawdéw danych. Do takich
systeméw nalezg przyktadowo: bazy danych o klientach, bazy danych o posrednikach,
bazy danych o innych uczestnikach proceséw (np. lekarze orzecznicy, mobilni eksper-
ci), systemy do definiowania i zarzadzania siecig sprzedazy czy siecig likwidacji szkéd.
Podstawowa funkcjonalnos¢ tych systeméw sprowadza sie do gromadzenia i udostep-
niania na zagdanie okreslonych danych. Systemy bazodanowe majg silnie rozbudowane
mechanizmy do walidacji i czyszczenia danych oraz predefiniowane interfejsy do komu-
nikacji z otoczeniem. Nalezy dodac, ze nie sg to hurtownie danych, ale raczej systemy
transakcyjne, gdzie baza danych odgrywa kluczowsg role.

Uzupetnieniem dla systeméw produktowych sg systemy specjalistyczne wspierajace
pojedyncze procesy, podprocesy czy pojedyncze dziatania. Do tej kategorii nalezy zaliczy¢
taryfikatory, symulatory, generatory produktow, systemy do ofertowania, systemy do
obstugi prowizji, systemy do rozliczen, systemy do obstugi reasekuracji biernej i / lub czyn-
nej, systemy do obstugi regreséw, odzyskéw czy wierzytelnosci, jak rowniez systemy CRM
(Customer Relationship Management)'. Systemy z tej grupy moga réwniez wystepowac
jako komponenty systeméw produktowych i wéweczas realizowana przez nie funkcjonal-
nos¢ bywa zazwyczaj implementowana w wyodrebnionych modutach. Zdarza sie réw-
niez, ze w szczatkowej formie jest rozszerzeniem podstawowych funkgcji systemu pro-
duktowego. Na przyktad funkcja generowania noty prowizyjnej bezposrednio z systemu
produktowego (gdy nie wdrozono systemu specjalistycznego do obstugi prowizji) na
podstawie rejestrowanych tam stawek prowizyjnych i danych o sprzedazy ubezpieczen.

Dopetnieniem wsparcia w obszarze dziatalnosci ubezpieczeniowej sg systemy anali-
tyczne i systemy informacji zarzadczej. W tej grupie mieszcza sie hurtownie danych,
bazy wyodrebnione obszarowo (Data Marts)? oraz implementacje wtasnych rozwiagzan
wykorzystujace narzedzia Bl (Business Inteligent)3. Systemy te umozliwiajg udostepnie-

1. CRM nalezy traktowad nie tylko jako narzedzie, ale jako czes¢ strategii i filozofii biznesu, gdzie
staty kontakt i zadowolenie klienta jest kluczowg wartoscia. Istotng kwestig jest zapewnienie
jednolitego systemu we wszystkich procesach biznesowych — od poczatku procesu sprzedazy
poprzez serwis do sporzgdzania odpowiednich statystyk wykorzystywanych przy tworzeniu
portfela produktéw (Wikipedia z dnia 18.09.2009 http://pl.wikipedia.org/wiki/Zarz%C4%85-
dzanie_relacjami_z_klientami). Systemy CRM udostepniaja funkcje obstugi i zarzadzania klien-
tem. Umozliwiajg zbieranie i wykorzystywanie informacji o klientach, wykonuja analizy
poziomu wartosci, satysfakcji i lojalnosci klientow, stuza do przeprowadzania segmentacji
klientow.

2. Data Mart — tematyczna hurtownia danych zazwyczaj tworzona w celu utatwienia podejmo-
wania decyzji osobom odpowiedzialnym za dany obszar biznesowy np. sprzedaz, kontroling
finansowy, marketing. Wiecej na stronie http://etl-tools.info/pl/data-mart.html

3. Business Inteligent — Business Intelligence (analityka biznesowa) jest pojeciem bardzo sze-
rokim. Najbardziej ogdlnie mozna przedstawic je jako proces przeksztatcania danych w infor-
macje, a informacji w wiedze, ktéra moze by¢ wykorzystana do zwiekszenia konkurencyjnosci
przedsiebiorstwa. Efektywne eksploatowanie narzedzi Bl jest mocno uzaleznione od
utworzenia hurtowni danych, ktére pozwala na ujednolicenie i powigzanie danych zgromad-
zonych z réznorodnych systeméow informatycznych przedsiebiorstwa.
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nie danych z réznych zrédet do szeroko rozumianych analiz, raportéw, ekstraktéw np.
ekstrakt danych klientéw o okreslonym profilu itp. Stuzg one do wykonywania analiz
wspierajagcych wszystkie obszary biznesowe, w tym: aktuariat, reasekuracje, sprzedaz,
finanse, rozwoj produktow, marketing. Sg podstawg raportéw dla sprawozdawczosci
wewnetrznej i zewnetrznej.

W ostatnich latach, w szybkim tempie rozwijajg sie systemy klasyfikowane w grupie
systemow front-end. Termin front-end w dziedzinie oprogramowania odnosi sie do nakta-
dek zapewniajacych graficzny lub tekstowy interfejs, na przyktad dla aplikacji produk-
towych umieszczonych w back-end. Na rzecz tego opracowania terminem systemow
front-end obejmujemy rozwigzania informatyczne wspierajgce obstuge bezposrednich ka-
natéw interakgcji zaktadu ubezpieczen z otoczeniem. Historycznie systemy te powstawaty
roztgcznie umozliwiajgc obstuge kolejno pojawiajgcych sie potrzeb, poczawszy od kana-
téw dystrybucji takich jak tradycyjny kanat agenta, sprzedaz w kanale bancassurance
(wykorzystanie bankowej sieci dystrybucji) czy rozwijajacy sie kanat sprzedazy direct. W sy-
stemach tych poza sprzedazg obstugiwane sg kontakty z klientem zaktadu ubezpieczen,
agentem, brokerem, przyjmowane sg zgtoszenia szkod itp. Systemy te sg wytwarzane w
technologii klient - serwer i mogg przybiera¢ forme cienkiego klienta (thin client) lub
grubego klienta (fat client)*. Technologia thin client umozliwi przyktadowo klientom zakta-
du ubezpieczen za pomocg przegladarki internetowej samodzielne wypetnienie wniosku
ubezpieczeniowego, dokonanie ptatnosci, zgtoszenie szkody, sprawdzenie wtasnego
konta w ubezpieczeniu na zycie z funduszem inwestycyjnym. Przy czym przetwarza-
nie/weryfikacja danych bedzie wykonywana po stronie serwera w zaktadzie ubezpieczen.
Uzycie technologii fat client zmienia proces, to juz nie klient zaktadu ubezpieczen, ale
obstugujacy go posrednik wykona te same czynnosci, a weryfikacja danych nastapi na
stacji roboczej posrednika. Ewentualne zmiany danych klienta zaktadu ubezpieczen zosta-
ng przekazane do wtasciwego systemu po potfaczeniu z siecig ubezpieczyciela.

Kolejna grupa systeméw, wyodrebniong ze wzgledu na specyficzny sposéb obstugi
danego obszaru dziatalnosci ubezpieczeniowej, sg implementacje okreslonych proceséw
biznesowych w rozwigzaniach Workflow (pojecie Workflow odnosi sie tu do imple-
mentacji procesu badZ czesci procesu biznesowego wykonywanego w jednym systemie
informatycznym). Najczesciej implementowanymi procesami w tego typu rozwigzaniach
sg procesy zwigzane z utrzymaniem relacji z klientem, ofertowaniem, obstuga likwidagji
szkod i procesy wspierajace dziatania w Back Office, a wiec te, dla ktérych poprawa
efektywnosci znaczaco wptywa na przewage konkurencyjna, badz na redukcje kosztéw
dziatania zaktadu ubezpieczen. W narzedziu Workflow definiowane sg przebiegi
okreslonych proceséw poprzez utozenie we wtasciwej sekwencji poszczegdlnych czyn-
nosci i punktéw decyzyjnych oraz przypisanie do nich wiasciwych rél wraz z okreslonymi
uprawnieniami. Definiujgc proces mozna wprowadzac takie elementy jak zastepstwa w
przypadku nieobecnosci osoby wykonujgcej dang czynnos¢ i znaczniki czasowe (czyn-
nosc¢ nie wykonana w terminie jest przekazywana do innego pracownika), co umozliwia
w sytuacjach szczegdlnych przekierowanie czynnosci tak, aby proces zachowat ciggtos¢.

4. W tym zdaniu stowo ,klient” odnosi si¢ terminu technicznego uzywanego przy okresleniu
architektury rozwigzania informatycznego
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Przy okredlaniu uprawnien dla poszczegélnych rél mozna skorzysta¢ z obowigzujacych
w firmie petnomocnictw i ustalonej hierarchii. Praktycznym wykorzystaniem tych
mozliwosci jest na przyktad ustawienie pozioméw ikwot akceptacji do wyptaty
odszkodowania z tytutu spetnienia sie ubezpieczonego ryzyka. Wartoscig dodang, z biz-
nesowego punktu widzenia, tak zaimplementowanych proceséw jest powtarzalnos¢,
mozliwos¢ monitorowania i optymalizacji. Korzystajgc z takich rozwigzan zaktad ubez-
pieczen moze skréci¢ likwidacje pojedynczej szkody od kilkunastu dni do kilku.

Kolejng grupa systemoéw powszechnie uzywanych w zaktadach ubezpieczen sg tzw.
systemy eksperckie. Kluczowym komponentem kazdego z tych systeméw jest dziedzi-
nowa baza danych. Sg to rozwigzania dostarczajgce standardowych dla branzy ubez-
pieczeniowej danych stownikowych, algorytmoéw, regut biznesowych uzywanych do
okreslonych zastosowan, takich jak jednoznaczna identyfikacja przedmiotu ubez-
pieczenia (pojazd), wycena przedmiotu ubezpieczenia (budynek w gospodarstwie rol-
nym), oszacowanie szkody, orzeczenie uszczerbku na zdrowiu itp.

Ostatnig grupe stanowia systemy, ktére mozemy okresli¢ mianem ustug wspolnych
i ktére wspierajg zarzadzanie organizacjg i zasobami kazdego przedsiebiorstwa. Syste-
my te czesto sg okreslane jako rozwigzania dla Back Office. Do grupy tej naleza: syste-
my finansowo-ksiegowe, systemy kadrowo-ptacowe, systemy logistyczne, systemy do
obstugi dziatalnosci lokacyjnej, systemy do zarzadzania nieruchomosciami, systemy
sprawozdawcze oraz systemy typu Workflow uzyte do obstugi przyktadowo takich pro-
ceséw jak kancelaryjny obieg dokumentéw czy procesy procedowania aktéw wew-
netrznych. Systemy te zgodnie z informacja podang na poczatku artykutu nie sg przed-
miotem niniejszego opracowania.

Reasumujac, przetwarzanie danych i informacji w zaktadach ubezpieczen odbywa
sie w wielu systemach informatycznych. Systemy te mozna pogrupowac ze wzgledu na
ich charakter, umiejscowienie w procesach podstawowych i pomocniczych oraz zakres
wsparcia. W ten sposdb powstat, przedstawiony na rysunku ponizej, schemat architek-
tury wtasciwej dla zaktadu ubezpieczen. Umieszczone na schemacie grupy systeméw
wystepuja w kolejnosci od najbardziej wysunietych na zewnatrz tj. przygotowanych na
bezposrednia interakcje z klientami zaktadu ubezpieczen (warstwa na gérze Schematu 2.)
do wykorzystywanych w Back Office przy zarzadzaniu zaktadem jako przedsiebiorstem
ubezpieczeniowym. Przy takim zatozeniu systemy produktowe umieszczone sa w cen-
tralnej czesci schematu. Podobne podejscie mozna spotkaé¢ w szeregu opracowan po-
swieconych architekturze rozwigzan informatycznych.

2. Rola systemow w procesach ubezpieczeniowych

Historycznie systemy informatyczne obstugujace dziatalnos¢ ubezpieczeniowa pow-
stawaly jako rozwigzania dedykowane dla konkretnej firmy, stopniowo nabieraty
pewnego uniwersalizmu, dzieki ktéremu, czesto pod zmieniong nazwg mogty by¢
udostepniane innym klientom. Doswiadczenia z kolejnych wdrozen oraz konkurencja na
rynku rozwigzan informatycznych owocowaty dalszym rozwojem tych systemow. W ten
sposob systemy gromadzity standardowa funkcjonalnos¢ wtasciwg do obstugi biznesu
ubezpieczeniowego. Oznacza to réwniez, ze poza typowymi funkcjami systemy z tej sa-
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mej grupy (np. system produktowy do obstugi ubezpieczen zyciowych), ale réznych do-
stawcéw bedg rézne i to nie tylko ze wzgledu na architekture i pule zastosowan ale
takze dlatego, ze w inny sposéb moga mie¢ zaimplementowane funkcjonalnosci trak-
towane jako standardowe. Pomimo to mozna dokonad préby usystematyzowania eg-
zystujgcych na rynku rodzajoéw i grup systeméw informatycznych ze wzgledu na reali-
zowane gtéwne funkcjonalnosci. Do tego celu najlepszym wydaje sie podejscie wyko-
rzystujace role, jaka dany system petni w procesach dziatalnosci ubezpieczeniowej.

Z perspektywy funkgcji i organizacji zaktad ubezpieczen nalezy traktowac jako przed-
siebiorstwo ubezpieczeniowe zdolne dostarczaé ustugi ubezpieczeniowe, spetniajace
oczekiwania klientow, ktérzy mogg je nabywac za cene pozwalajacg uzyskac przed-
siebiorstwu nieujemny wynik finansowy [Monkiewicz J. (red.) [2000], Podstawy ubez-
pieczen, Poltext, Warszawa]. Oznacza to, ze tak jak w kazdym innym przedsiebiorstwie,
w zakfadzie ubezpieczen realizowane sg procesy w obszarze planowania, zarzadzania
organizacja, zarzadzania kadrami, zakupéw, administracji, finanséw. Obok tych pro-
cesdw pojawiajg sie specyficzne czynnosci ubezpieczeniowe.

Czynnosci te s komponentami proceséw dziatalnosci ubezpieczeniowej skupiaja-
cych sie wokdt wtasciwego dla zaktadu ubezpieczen cyklu produkcyjnego.

Schemat 3. Ubezpieczeniowy cykl produkcyjny

Dziatalno$¢

Faza | Faza Il Faza Il Faza IV
Akwirowanie Polisowanie Ochrona Swiadczenie

ubezpieczeniowa
i konserwacja

Zrédto: Monkiewicz J. (red.) [2000], Podstawy ubezpieczers tom | — Mechanizmy i funkcje,
Warszawa

Na ubezpieczeniowy cykl produkcyjny sktadajg sie 4 fazy. W fazie | wykonywane jest
whioskowanie polegajgce na identyfikacji klienta, pierwszym kontakcie, ustaleniu oferty.
Faza Il zawiera zestaw czynnosci, w tym selekgji ryzyk i taryfikacji, skutkujgcych wysta-
wieniem polisy. W fazie lll zakiad utrzymuje gotowos¢ do swiadczen z réwnoczesng
obstugg polisy tj. wykonywane sg dziatania w zakresie realizacji zmian w obszarze danych
klienta, zmian zakresu ochrony, na zyczenie klienta wystawiane s dokumenty takie jak
zaswiadczenia o stanie ubezpieczenia, duplikaty polis itp. W fazie IV moze nastgpic
zamkniecie cyklu przez wygasniecie polisy lub rozpoczyna sie proces likwidacji szkod. Ten
ostatni zapoczatkowany jest zajSciem zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniowa.

Cykl produkcyjny poprzedzony jest faza przygotowawczg. Do dziatan przygoto-
wawczych nalezy zaliczy¢ opracowanie strategii biznesowej, a na poziomie opera-
cyjnym badanie rynku i rozwoj produktéw ubezpieczeniowych.
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Ponizej dokonano préby ustrukturyzowania informatycznych systeméw ubezpiecze-
niowych i dostarczanych przez nie funkcjonalnosci w kontekscie proceséw dziatalnosci ubez-
pieczeniowej wtasciwych dla poszczegdlnych faz ubezpieczeniowego cyklu produkcyjnego.

Tabelal. Procesy i funkcje

Grupa System Funkcjonalnos¢

Dziatalnos¢ przygotowawcza - Definiowanie i zarzadzanie regutami biznesowymi

Systemy niezaleznie * Umozliwienie zapisu regut biznesowych,
produktowe * Definiowanie standardéw statystycznego opisu dokumentow
oraz operacji ubezpieczeniowo-szkodowych,
* Definiowanie stownikoéw termindw uzywanych w systemie (np. typy
dokumentéw) i powigzanie stownikéw z procedurami i zadaniami,
* Tworzenie bibliotek dokumentéw standardowych (szablony, formula-
rze) i definiowanie procedur ich obiegu,
* Definiowanie kanatoéw sprzedazy,

Dziatalnos$¢ przygotowawcza - Zarzadzanie kampaniami marketingowymi

Systemy System CRM ¢ Umozliwienie dostepu do danych o klientach i produktach,
specjalistyczne * Obstuga planowania operacyjnego kampanii,
* Rejestracja i nadzorowanie kampanii,
Systemy Hurtownia * taczenie danych z réznych zrodet,
analityczne danych * Wykonanie analiz statystycznych,

* Budowanie modeli,
* Eksploracja danych,
* Przetwarzanie i analiza rezultatow kampanii,

Systemy Systemy * Wykonanie kampanii marketingowej,
front-end obstugujace * Zbieranie informacji o skutkach kampanii marketingowej,
Contact Center

Dziatalnos¢ przygotowawcza - Rozwdj i zarzadzanie produktami ubezpieczeniowymi

Systemy niezaleznie ¢ Definiowanie produktéw (podmiot ubezpieczenia, przedmiot
produktowe ubezpieczenia, zakres ochrony ubezpieczeniowej, zagrozenia,
podstawowe uregulowania z zakresu umowy ubezpieczenia)
* Definiowanie taryfy sktadek,
* Kopiowanie i wersjonowanie definicji produktow,
* Definiowanie zmian na umowie,
* Integracja z innymi komponentami (kalkulatorami, systemami
eksperckimi, komponentami od reasekuratoréw),

Systemy Generator * Tworzenie modeli produktow,
specjalistyczne  produktéw * Utrzymywanie i wprowadzanie zmian do produktu,
* Eksport modeli produktéw do réznych systeméw,
* Zarzadzanie dokumentacjg produktow,
* Drukowanie dokumentacji ubezpieczeniowej,
* Testowanie i symulacja modeli na danych,
* Aktywizacja i dezaktywizacja produktdw,

Cigg dalszy Tabeli na str. 45
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Systemy informatyczne w dziatalnosci ubezpieczeniowej

Grupa System Funkcjonalnosé¢
Systemy Systemy * Ewidencja i kontrola reasekuratordw,
specjalistyczne do obstugi * Okreslenie parametréw reasekuracyjnych (udziatéw reasekuratora
reasekuracji w ryzykach podlegajacych reasekuracji),

* Definiowanie i przechowywanie uméw reasekuracyjnych
(fakultatywne, obligatoryjne, proporcjonalne, nieproporcjonalne),

* Udostepnianie parametréw reasekuracyjnych (w celu naliczania
rezerwy, rozliczenia sktadki),

* Rozliczenia z reasekuratorem,

Dziatalnos¢ przygotowawcza - Rozwdj i zarzadzanie kanatami dystrybucji

Systemy niezaleznie * Definiowanie struktur sieci sprzedazy,
produktowe * Definiowanie i utrzymanie regut naliczania prowizji,
Systemy System * Definiowanie i rozwoj struktur sieci sprzedazy,

specjalistyczne  prowizyjny

* Segmentacja agentow i pozostatych posrednikdw
* Definiowanie regut naliczania prowizji dla réznych kanatéw dystrybucji,
* Definiowanie regut podziatu prowizji w organizacji,

Systemy Direct * Transferowanie danych o nowych produktach,
front-end * Transferowanie informacji do zewnetrznych sieci sprzedazy
o rozpatrywanych wnioskach, inkasie, prowizjach,
¢ Transferowanie informacji do wewnetrznych sieci sprzedazy
dotyczacych wynikéw sprzedazy i prowizji,
Systemy niezaleznie * Definiowanie struktur sieci sprzedazy,
bazodanowe * Rejestrowanie posrednikdéw ubezpieczeniowych, akwizytorow

i petnomocnikow,

* Tworzenie, przetwarzanie i udostepnianie dokumentéw o zawartych
umowach oraz udzielonych petnomocnictwach,

* Gromadzenie i udostepnianie informacji o posrednikach
ubezpieczeniowych, akwizytorach i petnomocnikach,

Faza | - akwirowanie - Identyfikacja i profilowanie klientow

Systemy niezaleznie * Obstuga kartoteki osobowej klientéw i kontrahentow,

produktowe * Rejestrowanie klientéw i kontrahentow,

Systemy Hurtownia * Wykonywanie analiz CRM (np. profilowanie klientéw),

analityczne danych * Analizowanie potrzeb klienta na podstawie danych historycznych oraz
danych z wywiadéw (np. rozmowa, ankieta internetowa, telefon),

Systemy System CRM * Gromadzenie danych klienta: demograficznych,

specjalistyczne

Cigg dalszy tabeli na str. 46

behawioralnych, z akgji i badan marketingowych
* Gromadzenie i analiza danych oséb, ktére nie sg klientami, ale wyrazity
zgode na przetwarzanie danych osobowych w celach marketingowych
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Cigg dalszy tabeli ze str. 45

Grupa System Funkcjonalnos¢
Faza | - akwirowanie - Zarzadzanie portfelem klientow
Systemy System CRM  * Obstuga kontaktéw z klientami

specjalistyczne

* Przetwarzanie i analiza danych o klientach
* Obstuga schematow retencyjnych i programoéw lojalnosciowych,
* Wykonywanie raportow i analiz,

Systemy Hurtownia * Wykonywanie analizy CRM (np. segmentacja klientéw)
analityczne danych * Analizowanie potrzeb klienta na podstawie danych historycznych oraz
danych z wywiadow (np. rozmowa, ankieta internetowa, telefon)
* Udostepnianie informacji o stopniu wykorzystania pola ubezpieczenio-
wego w zadanych ujeciach,
Faza | - akwirowanie — Ofertowanie
Systemy niezaleznie ¢ Utrzymanie i przetwarzanie kartotek przedmiotow
produktowe ubezpieczenia (mienia)
* Generowanie oferty (oferty elektroniczne, wydruk),
* Obstugiwanie wnioskow,
Systemy System * Prezentowanie oferty ubezpieczenia, przeprowadzenie symulagji i kwotagji,

specjalistyczne

do ofertowania ¢ Generowanie oferty (oferty elektroniczne, wydruk),
o Zarzadzanie wersjami oferty,
* Rejestrowanie wnioskow o ubezpieczenie,
* Generowanie umowy z ostatniej zakceptowanej wersji oferty,
* Dotaczanie dowolnych zatacznikdéw do oferty,
* Zapewnienie integracji z kartotekami osobowymi i mienia

Systemy
specjalistyczne

System CRM ¢ Dostarczanie kompleksowej informacji o kliencie,
* Gromadzenie historii zakupow / wspétpracy z klientem,
* Prognozowanie ewentualnych przysztych potrzeb klienta

Faza Il - polisowanie - Underwriting ubezpieczanych

Systemy niezaleznie * Gromadzenie informacji z réznych Zrédet o ocenianym obiekcie (kliencie),
analityczne * Utrzymywanie regut gwarantujacych powtarzalnos¢ decyzji,
* Przeprowadzanie ewaluacji ryzyka,
* Wyliczanie szkodowosci,
* Udostepnianie analiz umozliwiajacych definiowany, ukierunkowany
i ciagty proces oceny ryzyka,
Systemy niezaleznie * Ocena ryzyka,
produktowe * Kontrola poziomu sumy na ryzyku dla reasekuratora,
* Kontrola ryzyk finansowych (parametr wysokosci swiadczen
ubezpieczeniowych i sktadki ubezpieczeniowej),
Faza Il - polisowanie - Sprzedaz ubezpieczen
Systemy niezaleznie * Ewidencjonowanie podmiotdw i przedmiotéw ubezpieczenia,
produktowe * Zawieranie i rejestrowanie umow,

* Umozliwianie kalkulacji sktadek i rozliczen,
* Prowadzenie obstugi rezerw zwigzanych ze sktadka,

Cigg dalszy tabeli na str. 47
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Cigg dalszy tabeli ze str. 46

Grupa System Funkcjonalnosé¢

* Przetwarzanie wsadowe dla operacji masowych (np. masowe,
automatyczne wczytywanie do systemu produktowego plikow
zawierajacych umowy ubezpieczeniowe),

Umozliwienie sprzedazy umoéw przez portal internetowy,
Ewidencjonowanie uméw z koasekuracji,

Systemy Systemy Umozliwienie organizowania dziatan agenta (zarzadzanie zadaniami,
specjalistyczne wspierajace kontaktami, planami, kalendarzem)

agenta Utrzymywanie bazy klientéw wtasnych agenta,
Umozliwienie synchronizacji danych z systemami produktowymi
i bazami danych,
Umozliwienie przygotowania spersonalizowanej oferty i jej
zaprezentowanie,
Umozliwienie symulacji w szczegélnosci dla ubezpieczen zyciowych,
Umozliwienie wystawienia i wydrukowania wniosku i polisy,
Dostarczanie informacji kontrolujacych sprzedaz, raporty pozwalajace
przesledzi¢ aktywnos$¢ agenta i jego wyniki sprzedazy, poréwnaé
z planem i danymi okreslonymi jako standard dla branzy,
Umozliwienie obstugi specyfikacji,
Transferowanie polis do systemoéw produktowych,

Systemy Systemy Prezentowanie taryf ubezpieczeniowych poprzez kalkulatory sktadek
front-end Direct umieszczane na stronach www,

Umozliwienie sprzedazy wybranych produktéw on-line,
Umozliwienie klientowi wznowienia umowy na kolejny okres,
Zbieranie danych o klientach zainteresowanych ofertg,

Systemy Systemy Rejestrowanie kontaktéw z potencjalnymi klientami,
front-end obstugujace * Umozliwienie integracji z systemami przeprowadzajgcymi wycene
Contact Center  mienia, kwotacje polisy, rejestracje wniosku,
* Integrowanie z systemami umozliwiajagcymi odnowienie polisy,
* Umozliwienie kontaktu agenta z klientem,

Faza Ill - ochrona ubezpieczeniowa i konserwacja - Posprzedazowa obstuga klienta

Systemy niezaleznie * Dostarczanie informacji o stanie polisy, terminach rat, wygasnieciu
produktowe polisy, wartosci polisy itp.,

* Obstugiwanie wniosku 0 zmiane umowy,

* Generowanie korespondencji do klientow,

* \Wygaszanie umowy,

* Generowanie upomnien na rzecz windykacji naleznosci,

Systemy Systemy * Obstugiwanie reklamacji i zapytan,

front-end obstugujace * Integrowanie z systemami umozliwiajgcymi dokonanie zmian
Contact Center  na polisie,

Systemy Systemy * Udostepnianie informacji o zawartych ubezpieczeniach,

front-end Direct * Umozliwienie wprowadzania zmian na polisach wtasnych klienta,

* Umozliwienie samoobstugi w zakresie wykonywania operacji
transakcyjnych na polisie,

Cigg dalszy tabeli na str. 48
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Cigg dalszy tabeli ze str. 47

Grupa System Funkcjonalnos¢
Systemy Systemy * Klasyfikowanie spraw windykacyjnych i przypisywanie im scenariuszy
specjalistyczne zarzadzania postepowania,
oparte na wierzytel- * Definiowanie przebiegu proceséw windykacji,
Workflow nosciami * Obstugiwanie spraw windykacyjnych,

o Zarzadzanie kontaktami,
* Zarzadzanie dokumentami,
* Wykonywanie raportéw i analiz,

Faza Il - ochrona ubezpieczeniowa i konserwacja — Obstuga operacji transakcyjnych na polisie
Systemy niezaleznie * Obstugiwanie inkasa oraz pozostatych proceséw rozliczeniowych
produktowe (z tytutu nadptaty, zwrotdw, odsetek, kosztéw manipulacyjnych)

* Rejestrowanie wptat poprzez import wyciggdw bankowych,

* Rekalkulowanie sktadki przy korekcie, zerwaniu, aneksowaniu,
wypowiedzeniu, aktualizacji umowy itp.

¢ Obstugiwanie zmiany zakresu i okresu ochrony,

* Naliczanie i zarzadzanie rezerwami,

* Naliczanie kosztéw na ryzyko,

Systemy System dla * Indeksowanie polis,

produktowe  ubezpieczen o Zarzadzanie rachunkami funduszowymi i operacjami inwestycyjnymi,

zyciowych
Faza Il - ochrona ubezpieczeniowa i konserwacja - Rozliczenie z posrednikiem
Systemy niezaleznie * Obstugiwanie specyfikacji,
produktowe * Naliczanie prowizji,
* Generowanie zestawien prowizyjnych dla posrednikéw,
Systemy System * Zarzadzanie danymi sprzedazowymi,
specjalistyczne prowizyjny * Wykonywanie analiz z przebiegu i wyniku sprzedazy,

* Naliczanie prowizji, nadprowizji i superprowizji,

* Generowanie zestawien prowizyjnych na dowolnym poziomie struktu-
ry organizacyjnej,

* Rozliczanie prowizji, nadprowizji i superprowizji na kazdym poziomie
struktury sprzedazowej,

Faza Ill - swiadczenie - Obstuga zgtoszenia szkody

Systemy niezaleznie * Udostepnienie informacji o potencjalnym zrédle pokrycia,

produktowe * Importowanie informacji o zgtoszonej szkodzie,

Systemy Systemy * Odebranie zgfoszenia szkody,

front-end obstugujace * Przekazanie informacji o zgtoszeniu szkody do wtasciwego systemu,
Contact Center

Systemy Systemy * Umozliwienie zgtoszenia szkody,

front-end Direct ¢ Udostepnianie informagji o statusie likwidowanej szkody,

Systemy System * Odebranie zgtoszenia szkody,

specjalistyczne do obstugi * Utworzenie sprawy szkodowe;j,
likwidacji * Zarejestrowanie danych zgtaszajacego i okolicznosci zdarzenia,
szkod * Przypisanie likwidatora i nadzorujacego proces likwidacji szkody,

Cigg dalszy tabeli na str. 49
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Cigg dalszy tabeli ze str. 48

Grupa System Funkcjonalnosé¢

Faza Ill - $wiadczenie - Likwidacja szkdd i obstuga swiadczen

Systemy niezaleznie * Ustalanie w systemie produktowym sumy pokrycia,
produktowe o Zarejestrowanie i sklasyfikowanie szkody,
* Rejestracja w systemie parametrow szkody,
* Tworzenie rezerw zwigzanych ze szkodg,
* Zarejestrowanie decyzji o wypfacie i zlecenia wypfaty,
* Rejestracja kosztow bezposrednich likwidacji szkod,

Systemy System * Dostarczenie obstugi ,flow” procesu likwidacji szkody,
specjalistyczne do obstugi * Rejestrowanie szczegdtowych danych likwidacji szkody,
oparte na likwidacji * Klasyfikowanie i wykonywanie segmentacji szkod,
Workflow szkod * Dokonywanie oceny rozmiaru szkody,

* Zapewnienie wspotpracy z systemami kalkulacyjnymi szkéd
w pojazdach, szacowania budynkdw itp.,

* Na kazdym etapie likwidacji automatyczne aktualizowanie wysokosci
rezerw szkodowych i kosztow likwidacji w poszczegolnych szkodach,

* Rozliczenie szkody,

* Rejestrowanie decyzji o wyptacie i zlecenia wyptaty,

* Obstugiwanie refundacji szkody,

* Obstugiwanie regresow,

* Obstugiwanie odwotan i wznowien,

Faza Il - Swiadczenie - Zarzadzania siecig likwidatoréw, rzeczoznawcéw, lekarzy orzecznikow
Systemy Systemy * Definiowanie struktury sieci likwidatoréw, mobilnych rzeczoznawcéw
specjalistyczne do obstugi i lekarzy orzecznikow,

struktur o Zarzadzanie w/w strukturami,
likwidacji * Umozliwienie organizowania pracy (zarzadzanie zadaniami, ustalanie
szkod kalendarza spotkan, ustalanie grafika komisji lekarskich)
* Rejestrowanie i monitorowanie orzeczen,
Systemy * Definiowanie struktury sieci likwidatoréw, mobilnych rzeczoznawcéw
bazodanowe i lekarzy orzecznikow,

* Dostarczanie zestandaryzowanych regut dla szacowania szkody
czy okreslania uszczerbku na zdrowiu,

* Udostepnianie cennikéw, danych porownawczych, itp.,

* Gromadzenie danych o likwidowanych szkodach,

* Gromadzenie danych o orzeczeniach lekarskich.

Zrédto: opracowanie wiasne

3. Wptyw uwarunkowan zewnetrznych na rozwigzania
w systemach informatycznych

Mozna by powiedzieé, ze wspotczesny rynek ubezpieczeniowy jest w duzym stop-
niu ustabilizowany i ma gruntowne podstawy do planowanego rozwoju. Procesy biz-
nesowe w firmach ubezpieczeniowych sg przewaznie zorganizowane badz na bazie
wiasnych, wieloletnich doswiadczen, badz dostosowane do najlepszych praktyk przez
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zewnetrzne firmy konsultingowe. Od lat firmy te wspierajg sie skutecznie technologia
informatyczna. Niemniej jednak w ich rozumieniu coraz trudniej osiggna¢ sukces. Na
drodze do niego stoja:

* zmieniajgce sie regulacje prawne i nadzorcze, w tym europejski projekt Solvency I,
e otwarcie sie nowych rynkéw (nowe kraje cztonkowskie UE i kraje Europy Wschodniej)
* procesy globalizacji,

* zmiany struktury demograficznej (starzenie sie spoteczenstw),

* nowe zagrozenia (zmiany klimatyczne, terroryzm),

e postep technologiczny,

e wewnetrzna konkurencja.

Te i inne zmiany jawig sie jako wyzwania a zarazem sg zagrozeniem dla stabilizacji
firm ubezpieczeniowych. Chcac sie dalej rozwijaé firmy ubezpieczeniowe siegajg po
nowe rozwigzania technologiczne, badz nowe zastosowania juz istniejacych. Obszara-
mi najwigkszych zmian, wymiany dotychczas wspierajacych je systeméw informatycz-
nych, badZ wdrazania nowatorskich rozwigzan staty sie:

e zarzadzanie i optymalizacja procesow,

e wdrazanie nowych produktéw ubezpieczeniowych,

e sprzedaz bezposrednia i samoobstuga w procesach posprzedazowych (Faza Il —
ochrona ubezpieczeniowa i konserwacja)

* wdrazanie nowych rozwigzan intensyfikujacych sprzedaz w kanatach tradycyjnych,

* poprawa jakosci obstugi klienta.

Odpowiedzig na potrzeby optymalizacji proceséw sg rozwigzania BPM (Business
Process Management). Jak pokazuje Tabela 1. ,,Procesy i funkcje” poszczegdlne procesy
biznesowe moga by¢ wspomagane przez wiecej niz jeden system. Czesto jest tak, ze
funkcjonalnosci dostarczane przez rézne rozwigzania informatyczne uzupetniajg sie.
Na przykfad jeden z systemoéw petni role wiodgcego w obstudze procesu, a pozostate
dostarczajg stosownych definicji, danych stownikowych, danych poréwnawczych,
obstugujg pewne podprocesy, realizujg specjalistyczne funkcje itp. Taki konglomerat
systemow, dziatan i funkcji sterowany recznie, nawet przy dobrze opisanym i sprawnie
zarzagdzanym procesie biznesowym ma ograniczong efektywnos¢. Ograniczenia te wy-
nikajg zaréwno z czynnika ludzkiego, jak i z mozliwosci technicznych. Klasyczna opty-
malizacja procesu przez poprawianie procedur, szkolenie personelu czy zmiany w sys-
temach moze by¢ niewystarczajaca, szczegélnie wtedy, gdy sam proces ze wzgledéw
biznesowych ulega zmianie. Odkad na rynku pojawity sie narzedzia BPM sg one coraz
czesciej wykorzystywane do optymalizacji juz istniejgcych proceséw i budowy informa-
tycznego wsparcia dla nowych. Zautomatyzowany proces na poziomie catej firmy
umozliwia kazdemu z uzytkownikéw skupienie sie¢ na wtasnym zakresie dziatan, co
znacznie podnosi wydajnos¢ catego procesu. BPM odnosi sie do wszystkich prac
taczacych wielorakie systemy, organizujac je i automatyzujgc w ramach obstugiwanego
procesu. Narzedzia BPM majg wbudowane alarmy i mechanizmy eskalacyjne
pozwalajgce na monitoring i kontrole procesu.

Przyktadem rozwigzania wykorzystujgcego BPM moze by¢ proces likwidacji szkod.
Ponizej zaprezentowano rysunek przedstawiajacy przyktadowy proces, na ktéry sktada
sie interakcja dziatan, zachodzacych w réznych systemach, wywotywanych badz
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w petni automatycznie badz akcjg cztowieka wystepujagcego w okreslonej dla tego
procesu roli. Automatyzacja zarzadzania takim procesem zréwnuje czynnik syste-
mowy i ludzki.

Schemat 1. Przyktadowy proces likwidacji szkod

Klient
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Zrédto: opracowanie wiasne

Kolejnym obszarem wymagajacym zintensyfikowanego wsparcia technologii infor-
matycznych jest wdrozenie nowych produktéw ubezpieczeniowych. Tutaj od systemow
wymaga sie nie tylko udostepnienia mozliwosci projektowania i testowania produktu,
ale i integracji z innymi komponentami takimi jak: kalkulatory, stowniki, reguty wali-
dacji, komponenty firm trzecich (na przyktad moduty reasekuratoréw). Skrécenie czasu
dostarczenia nowego produktu na rynek uzyskuje sie dzieki funkcjonalnosci budowy
produktu z predefiniowanych segmentéw. Tak przygotowany model powinien by¢
przetestowany w zakresie wptywu zmian poszczegdlnych parametréw na sktadke,
sprzedaz i szkodowos¢. Do tego stuzg wykorzystywane w procesie tworzenia produktu
rozwigzania Bl (Business Intelligence). Wdrozenie produktu wymaga zaimplementowa-
nia wszystkich dziatan obstugowych zgodnie z OWU (Ogo6lne Warunki Ubezpieczenia)
i uruchomienia sprzedazy w okreslonych kanatach dystrybucji co wigze sie z koniecz-
noscig eksportu modelu do wtasciwych systemdw front-end. Nastepnym krokiem w roz-
woju w obszarze definiowania produktéw jest umozliwienie korzystania z funkcjonal-
nosci predykcji zachowan klientéw na podstawie istniejagcego portfela.

Pierwsze na swiecie towarzystwo direct insurance powstato w Wielkiej Brytanii
w 1985 roku. Od tego czasu wiele zmienito sie w kulturze sprzedazy ubezpieczen
i obecnie mozna zaryzykowad stwierdzenie, ze kazde nowoczesne rozwigzanie infor-
matyczne powinno posiada¢ funkcjonalnos¢ obstugi sprzedazy bezposredniej za po-
mocg réznych kanatow dystrybucji (call center, Internet, WAP, SMS), jak réwniez po-
winno umozliwia¢ klientom bezposredni dostep do wtasnych polis i dokumentacji
szkéd. Z biznesowego punktu widzenia oznacza to przesuniecie ciezaru sprzedazy
i obstugi z pracownikéw firmy na systemy informatyczne, co w dfuzszym okresie owo-
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cuje znaczng redukcjg kosztow, poprawa jakosci danych i autentyczng wiedzg o prefe-
rencjach klienta. Technologia obstugujaca sprzedaz direct musi by¢ uzupetniona systema-
mi umozliwiajgcymi natychmiastowe przygotowanie oferty (Real-time quote genera-
tion). Systemy te czesto, poza podstawowq funkcjonalnoscig ofertowania, sprzedazy,
dostepu do danych o zawartych ubezpieczeniach i szkodach, majg wbudowane mecha-
nizmy pozwalajgce Sledzi¢ zachowanie klienta i dzieki temu, przy kolejnych sprzeda-
zach, mozliwe jest profilowane ofertowanie.

Firmy ubezpieczeniowe szukajg wzrostu wydajnosci réwniez na drodze optymalizacji
obstugi i proceséw wtasciwych dla tradycyjnych kanatéw sprzedazy. Implementacje
rozwigzan informatycznych wspierajacych te dziatania koncentrujg sie na trzech aspek-
tach: kontakcie agenta z klientem, zarzadzaniu siecig sprzedazy i petnej automatyzacji
rozliczen z posrednikami. Od rozwigzan wspierajacych prace agenta wymaga sie, aby
nie tylko ufatwiaty proces zawarcia ubezpieczenia, wymiane danych z systemami w Back
Office, ale rowniez zapewniaty budowanie w organizacji petnej wiedzy o kliencie. Wpro-
wadzane s3 zaawansowane metody motywowania i wynagradzania sprzedazy tzw.
IMC (Incentive and Compensation Management). Jest to mozliwe dzieki wdrazaniu spe-
cjalistycznych systemoéw, ktére dla sieci sprzedazy sg zdolne wyliczaé prowizje uwzgled-
niajgcg natozone plany, historie sprzedazy, jakos¢ portfela, akcje promocyjne i szereg
innych definiowalnych czynnikéw.

Obszarem ciggtego doskonalenia jest obstuga klienta i likwidacja szkéd. Polega to
na wprowadzaniu i stalym poprawianiu proceséw, tak aby gwarantowaty one ciggtos¢
dziatania i skracanie czasu reakcji na zdarzenia wyzwalane akcjg klienta. Wymaga to
funkcjonalnosci umozliwiajacych digitalizacje danych (przyktadowo dokumentéw szko-
dowych), repozytoriéw do ich przechowywania i udostepniania, automatyzacje podej-
mowania decyzji, systemowg integracje pomiedzy réznymi obszarami firmy ubez-
pieczeniowej. Sednem dziatania zaktadu ubezpieczen jest zarzadzanie ryzykiem, stad
kazda automatyzacja decyzji, czy w zakresie underwriting ubezpieczanego, czy zgody
na wyptacenie okreslonej kwoty z tytutu likwidacji szkéd, wymaga wiarygodnych da-
nych dostarczanych na zgdanie. Jest to mozliwe tylko wtedy, gdy zostat zautomaty-
zowany proces oceny ryzyka. Rozwigzania informatyczne wspierajgce go, aby pozyskac
dane o podmiocie badz przedmiocie oceny wykorzystujg wtasne hurtownie danych za-
ktadu ubezpieczen, zewnetrzne bazy danych, Internet. W celu zagwarantowania pow-
tarzalnosci decyzji budowane sg centralne repozytoria regut biznesowych. Zarzadzanie
ryzykiem powoduje zapotrzebowanie na integracje danych juz nie tylko z systeméw
i baz wtasnych, ale jest zrodtem popytu na wymiane danych pomiedzy instytucjami.
W tym zakresie pomocne sg standardy wymiany danych oraz budowanie rozwigzan
o architekturze zorientowanej na ustugi (SOA — Service Oriented Architecture)®.

5. Service Oriented Architecture — koncepcja tworzenia systemow informatycznych, w ktorej
gtéwny nacisk stawia sie na definiowanie ustug, ktére spetnig wymagania uzytkownika. Pojecie
SOA obejmuje zestaw metod organizacyjnych i technicznych majacy na celu lepsze powigzanie
biznesowej strony organizacji z jej zasobami informatycznymi.

Mianem ustugi okresla sie tu kazdy element oprogramowania, mogacy dziata¢ niezaleznie od
innych oraz posiadajacy zdefiniowany interfejs, za pomoca ktérego udostepnia realizowane
funkcje. Sposéb dziatania kazdej ustugi jest w catosci zdefiniowany przez interfejs ukrywajacy
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Podsumowanie

Rynek ustug informatycznych dedykowanych dla branzy ubezpieczeniowej charak-
teryzuje sie wieloscig i réoznorodnoscig oferty. Podstawowg grupe systemoéw wspie-
rajacych dziatalnos¢ ubezpieczeniowa stanowig systemy produktowe. Sg to w wiek-
szosci ztozone rozwigzania majace bezposredni kontakt z uzytkownikiem i realizujgce
ustugi dla tego uzytkownika polegajgce na umozliwieniu rejestrowania i przetwarzania
podstawowych danych ubezpieczeniowych, zgodnie z okreslonymi regutami przy uzy-
ciu techniki komputerowej. Dotychczas nie zostat opracowany standard dla systemu
produktowego, pomimo skonczonej liczby obiektéw ubezpieczeniowych oraz moz-
liwych relacji pomiedzy tymi obiektami w trakcie przeprowadzania czynnosci ubezpie-
czeniowych. Historycznie systemy te powstawaty jako autorskie rozwigzania tworzone
zgodnie z zapotrzebowaniem okreslonego zaktadu ubezpieczen, pdzniej zaczety na-
biera¢ uniwersalnego charakteru co pozwolito na ich rozprzestrzenianie. Pomimo glo-
balizacji rynku ubezpieczeniowego systemy produktowe nadal pozostajg silnie zwig-
zane z legislacjag kraju, w ktérym powstawaty i z obowigzujgcym tam prawem zwycza-
jowym.

Byt taki moment w historii rozwoju systemow produktowych, kiedy to rozbudowy-
wano je o kolejne funkcje zaktadajac, ze docelowo zapewni to petne wsparcie dziafal-
nosci ubezpieczeniowej. Postep technologii w tym technologii informatycznej, przy-
spieszenie zmian biznesowych a co za tym idzie oczekiwan branzy ubezpieczeniowej,
konkurencja na rynku ubezpieczeniowym oraz ciggty wzrost swiadomosci ubezpiecze-
niowej klientow spowodowat odejscie od rozwigzan koncentrujgcych funkcjonalnos¢
w jednym systemie produktowym na rzecz integracji wielu specjalistycznych roz-
wigzan.

Luka pomiedzy zakresem funkcjonalnosci oferowanej w systemach produktowych
a zakresem funkcjonalnosci niezbednej do prowadzenia dziatalnosci ubezpieczeniowej
jest coraz czesciej zastepowana przez systemy specjalistyczne, dedykowane do obstugi
okreslonego procesu lub obszaru funkcjonalnego, systemy analityczne czy systemy,
okreslone na potrzeby tego opracowania mianem systeméw front-end i systeméw
bazodanowych.

Zywiotowos¢ z jaka powstawaly te rozwigzania, brak standardéw co do zakresu,
sposobu przetwarzania, uzytej technologii w znacznym stopniu utrudnia prébe klasy-
fikacji. Niemniej jednak kazde z tych rozwigzan miato za zadanie obstuzy¢ okreslona
potrzebe biznesowa. Stad pomyst klasyfikacji zderzajacej cel, dla osiggniecia ktérego
wytworzono rozwigzanie informatyczne z typowym dla przedsiebiorstwa ubezpiecze-
niowego cyklem produkcyjnym. Przy takiej probie klasyfikacji wida¢ jak bardzo redun-
dantne z biegiem czasu staty sie dedykowane dziatalnosci ubezpieczeniowej roz-
wigzania informatyczne.

szczegbty implementacyjne — niewidoczne i nieistotne z punktu widzenia klientéw. Dodatkowo,
istnieje wspdlne, dostepne dla wszystkich ustug medium komunikacyjne, umozliwiajgce swobod-
ny przeptyw danych pomiedzy elementami platformy (Wikipedia z dnia 18.09.2009, http://pl.wiki-
pedia.org/wiki/Architektura_zorientowana_na_ustugi, zobacz réwniez http://www.service-archi-
tecture.com/web-services/articles/service-oriented_architecture_soa_definition.html).
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Rozproszenie informacji w wielu bazach danych i wielu systemach zweryfikowato
dotychczasowe podejscie do zarzadzania jakoscig i bezpieczenstwem ewidencjonowa-
nych i przetwarzanych danych. Trend ten wymusit réwniez dziatania w kierunku prak-
tycznego wykorzystania (przy tworzeniu i implementacji rozwigzan informatycznych)
efektow prac prowadzonych w obszarze standaryzacji opisu danych ubezpieczenio-
wych i standaryzacji proceséw wymiany informacji.

Obecnie wprowadzane rozwigzania informatyczne majg charakter komponentow
proceséw biznesowych tj. biorg one bezposredni udziat w procesach ubezpieczenio-
wych zastepujac czynnik ludzki w dziataniach, ktére jeszcze niedawno byty domeng
pracownika zaktadu ubezpieczen. Koncentrujg sie punktowo na obstudze tych obsza-
réw, ktére moga umozliwi¢ zaktadowi ubezpieczen przewage konkurencyjng tj. skrocic¢
czas dostarczenia nowego produktu na rynek, rozszerzy¢ obszar dystrybucji i stale pole-
pszac obstuge klienta nie zapominajac o optymalizacji procesow.
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IT systems for the modern insurance business. Types,
goals and conditions — Summary

The paper is an attempt to analyze some selected problems related to the use of IT tech-
nology in the modern insurance business. In author's opinion, it shows some representative
applications in terms of processes and functions, without making reference to any particu-
lar solutions or to any particular provider. The review of IT systems being currently in use
and offered to the insurance sector, was the basis of choice. We have to do with a certain
generalization in this case, although, at the same time, the range of application has been
intentionally limited to the area of the basic insurance activities. The author tries to explain
and to systematise the spectrum of IT solutions availbale for this area, aimed at a potential
business user.
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