Case Study

Centralny System Obslugi
Ubezpieczen (CSOU)
FIAT Ubezpieczenia

Profil klienta:

WspdIng nazwg FIAT Ubezpieczenia okresla sie dwie firmy: FIAT Ubezpieczenia Zyciowe S.A. i FIAT
Ubezpieczenia Majgtkowe S.A. Pierwsza z tych firm prowadzi dziatalno$¢ na rynku polskim od 1994 r.
(dawniej Towarzystwo Ubezpieczen Zyciowych i Emerytalnych Petrus S.A.) i oferuje petng oferte
ubezpieczen zyciowych. Druga firma swojg dziatalnos¢ rozpoczeta w grudniu 1999 r. i oferuje
ubezpieczenia komunikacyjne i majgtkowe. tgczny przychéd obu firm z tytutu pobierania sktadek
ubezpieczeniowych wynidst w 2001 r. ok. 100 min zt.

Definicja problemu:

FIAT Ubezpieczenia przez kilka lat kupowat ustugi w outsourcingu. Dilerzy firmy, oferujgcy
jednoczesnie ubezpieczenia, przekazywali dane o sprzedazy polis firmie zewnetrznej, ktéra
specjalizowata sie w obstudze rozliczen i ptatno$ci. Inny partner zajmowat sie obstugg likwidacji szkod.
Sam FIAT Ubezpieczenia skupiat sie wylgcznie na tworzeniu i wprowadzaniu na rynek nowych
produktéw oraz nadzorowaniu proceséw realizowanych w firmach zewnetrznych.

Mimo wielu zalet, outsourcing nie funkcjonowat perfekcyjnie. Kazda z firm wspétpracujgcych z FIAT
Ubezpieczenia postugiwata sie rownolegle kilkoma aplikacjami. Powodowato to problemy ze
spéjnoscig danych: systemy firm rozliczajgcych sprzedaz polis definiowaty niektére pojecia inaczej niz
systemy firmy likwidujgcej szkody, co wydiuzato czas potrzebny na rozliczenia. Brak centralizacji
stwarzat niebezpieczenstwo manipulowania danymi, np. antydatowania transakcji.

Spadek sprzedazy samochodéw sprawit, ze FIAT Ubezpieczenia zaczat poszukiwac¢ nowych kanatéw
sprzedazy. Nawigzanie wspotpracy z multiagencjami oraz brokerami ubezpieczeniowymi
spowodowato zainteresowanie nowymi produktami, np. ubezpieczeniami zyciowymi i finansowymi.



Szybko okazato sie, ze istniejgce narzedzia informatyczne oraz niedoskonaty system rozliczen, nie
pozwalajg realizowa¢ ambitnych planéw ekspansji FIAT Ubezpieczenia. Analiza dostepnych na rynku
systemow wykazata, ze nie sg one w stanie kompleksowo spetni¢ zatozen stawianych przez
informatykoéw FIAT Ubezpieczenia. Wspdlnie z GSA — software’owg spotkg Grupy FIAT — zaczeli oni
szukac firmy zewnetrznej, ktéra pomogtaby stworzy¢ system odpowiadajgcy potrzebom towarzystwa
od podstaw. Do projektu zaproszono takze jako konsultanta technicznego firme Microsoft.

Rozwigzanie zrealizowane przez DCS:

DCS Computer Consultants Group, w oparciu o kryteria i wytyczne postawione przez FIAT
Ubezpieczenia, zbudowat dla tej firmy Centralny System Obstugi Ubezpieczeh (CSOU). Oparty jest on
na technologiach internetowych co umozliwia agentom sprzedaz polis ubezpieczeniowych online —
wytgcznie z uzyciem przegladarki internetowej. Jednoczesnie daje on FIAT Ubezpieczenia mozliwosé
petnego, scentralizowanego zarzgdzania siecig sprzedazy i uprawnieniami kazdej osoby logujacej sie
do systemu.

Podstawowg cechg systemu jest mozliwo$¢ szybkiego definiowania i udostepniania w sieci sprzedazy
nowych produktéw ubezpieczeniowych, a takze ich natychmiastowego wycofania z oferty. Juz sama
ta cecha jest bardzo istotnym usprawnieniem — w tradycyjnym modelu funkcjonowania instytucji
ubezpieczeniowych proces wprowadzenia produktu jest kosztowny, wymaga zaangazowania duzej
liczby ekspertow i trwa co najmniej kilka tygodni. Najwiecej czasu zabiera w nim tzw. parametryzacja,
uzalezniajgca wielko$¢ skfadki od rozlicznych czynnikéw, np. w przypadku samochodu sg to m.in.
wiek, przebieg, historia szkéd pojazdu i kierowcy, liczba rat itd.

W systemie CSOU opracowanie nowego produktu jest znacznie prostsze. Najpierw definiuje sie listy
przedmiotéw mogacych podlegaé ubezpieczeniu oraz listy powigzanych z nimi typow ryzyka, z
wystgpieniem ktérych moze wigzac¢ sie odpowiedzialno$é towarzystwa. Nastepnie dokonuje sie
indywidualnej wyceny poszczegdlnych rodzajow ryzyka czastkowego i okresla sie wspétczynniki,
modyfikujgce wartosci ryzyka szczegotowego w zaleznosci od wystgpienia lub nie pewnych zdarzen.
Moga one przybiera¢ rézne formy co pozwala bardzo elastycznie ksztattowac wartos¢ ryzyka, m.in.
konkretne wartosci, formuty uzalezniajgce finalng warto$¢ od wartosci ubezpieczenia, wartosci
wynikajgce z wielowymiarowych taryf, odwotania do zewnetrznych skryptéw obliczeniowych lub
wyrazen SQL.

Po zakonczeniu etapu parametryzacji definiowanie nowych produktu sprowadza sie do wskazania
jego elementow sktadowych: przedmiotdw, ryzyka i parametrow.

Dzieki indywidualnej wycenie réznych typow ryzyka czgstkowego zaimplementowanej w CSOU
mozliwe staje sie Swiadome konstruowanie przez klientéw witasnego ubezpieczenia. Jednoczesnie
FIAT Ubezpieczenia zyskuje skuteczne narzedzie do badania preferenc;ji i tzw. elastycznosci cenowej
klientéw w odniesieniu do poszczegdlnych typdw ryzyka.

Niemniej istotne od samej aplikacji jest sSrodowisko pracy CSOU zrealizowane w centrum danych
Grupy FIAT w Bielsku-Biatej. Zbudowane ono zostato w taki sposéb, aby zagwarantowaé
nieprzerwany dostep agentéw do aplikacji ubezpieczeniowej. Jako repozytorium danych i binariéw
bazy danych wykorzystywana jest macierz IBM Enterprise Storage System (,Shark”). Do macierzy tej
poditgczone sg dwa serwery bazodanowe Microsoft SQL Server 2000, ktére ze wzgledu na
wymagania FIAT a zainstalowane sg na serwerach z Windows NT 4.0 Server. W trakcie standardowej
pracy aplikacji uzytkownicy korzystajg tylko z jednego serwera SQL. Drugi petni funkcje serwera
zapasowego uruchamianego produkcyjnie wytgcznie w przypadku awarii pierwszego serwera SQL.
Dodatkowo dane zabezpieczane sg na trzecim, zewnetrznym serwerze SQL, na ktérym
odwzorowywane sg w czasie rzeczywistym wszystkie operacje dokonywane na podstawowym



serwerze (z wykorzystaniem mechanizmu log shipping). Kolejng warstwg w systemie CSOU sg dwa
serwery internetowe 1S 4.0 pracujgce na platformie Windows 2000 Server i udostepniajgce agentom
korzystajacym z przeglgdarek interfejs uzytkownika systemu. FIAT Ubezpieczenia zgodzit sie
wykorzystac ,niestandardowg” w jego przypadku platforme serwerowg Windows 2000 ze wzgledu na
podniesienie niezawodnosci systemu. Catos¢ uzupetnia firewall realizujacy inteligentne réwnowazenie
obcigzenia pomiedzy serwerami internetowymi.

Z CSOU korzysta ok. 1000 agentéw pracujgcych w ok. 150 jednostkach sprzedazy ubezpieczen. Do
systemu dostajg sie oni za posrednictwem przeglgdarek internetowych poprzez zbudowang w tym
celu sie€ rozlegtg opartg na tgczach ISDN. System przygotowany jest na zwiekszanie liczby
korzystajgcych z niego osob.

Ze wzgledu na fakt, ze DCS Computer Consultants Group stale rozwija funkcjonalnos¢ CSOU,

w warszawskiej siedzibie firmy znajduje sie czwarty, testowy serwer bazodanowy. Potgczony jest on
za posrednictwem tgcza VPN z produkcyjnym systemem pracujgcym w FIAT Ubezpieczenia. Po
zatwierdzeniu przez informatykow FIAT a rozszerzen i modyfikacji wprowadzanych do CSOU aktualna
wersja systemu replikowana jest z serwera testowego na serwery produkcyjne.

Efekty:

e CSOU pozwala zdominowa¢ konkurencje na rynku ubezpieczen, szybko reagowac na
dziatania konkurenciji i wyprzedzac jej dziatania poprzez tatwe definiowanie i wprowadzanie
nowych ubezpieczen

e Znacznie skrécony time to market” — nowy produkt ubezpieczeniowy mozna zdefiniowad i
wprowadzi¢ do sprzedazy w ciggu kilkunastu minut

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

o 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 dokonujgcej je osoby)

e Sprzedaz ubezpieczen odbywa sie ,online” dzieki czemu znacznie skrécony zostat czas
sprzedazy pojedynczej polisy (wynosi on ok. 10 minut)

o Mozliwos¢ wskazywania agentom produktéw najbardziej rentownych dla FIAT Ubezpieczenia,
a co za tym idzie — najbardziej dochodowych dla agenta

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

o Doktadny biling i historia dziatah agenta

o Wysoka skalowalnos¢ systemu dzieki zastosowaniu architektury wielowarstwowej i wysoka
dostepnosé systemu — dzieki redundantnej konfiguracji serwerow WWW i baz danych.

o Przeprowadzenie petnej migracji danych ze starego systemu — w CSOU widoczne sg réwniez
polisy wystawionych przed wprowadzeniem tego systemu

e Automatyzacja importowania do CSOU danych rozliczeniowych z wyciggéw bankowych
(potwierdzen przelewow)



Wykorzystane technologie:

Serwery baz danych:

e Microsoft Windows NT 4.0 Server
e Microsoft SQL Server 2000

e Synchronizacja operacji pomiedzy serwerami bazodanowymi realizowana z wykorzystaniem
mechanizmu ,log shipping”

Serwery aplikacyjne:

e Microsoft Windows 2000 Server
e Microsoft Internet Information Server (IIS) 5.0

Repozytorium danych:

¢ dedykowana macierz dyskowa IBM Enterprise Storage System (,Shark”)

Bezpieczenstwo:

e Check Point FireWall-1 kontrolujgcy dostep agentéw za posrednictwem sieci rozlegtej opartej
na tagczach ISDN

o Rownowazenie obcigzenia serwerow IS
o Mozliwosc¢ przetgczenia serwerdw bazodanowych w przypadku awarii jednego z nich
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