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	Przegląd

Kraj: Polska

Branża: ubezpieczenia
Profil klienta

Allianz Polska należy do Allianz Group – jednej 
z największych instytucji finansowych na świecie, oferującej usługi finansowe ponad 60 milionom klientów w 77 krajach. Grupę Allianz w Polsce tworzą cztery firmy: Towarzystwo Ubezpieczeń Allianz Polska SA (ubezpieczenia majątkowe), Towarzystwo Ubezpieczeń Allianz Życie Polska SA (ubezpieczenia na życie), Powszechne Towarzystwo Emerytalne Allianz Polska SA (otwarty fundusz emerytalny), Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych Allianz Polska SA (fundusze inwestycyjne). Allianz działa w Polsce od 1997 roku. Firma posiada 49 własnych oddziałów na terenie całego kraju, swoje produkty oferuje również poprzez sieć agencji, brokerów, dealerów samochodowych i placówki banku Pekao S.A. Allianz zatrudnia ponad 700 pracowników etatowych i ponad 4.000 agentów.
Sytuacja biznesowa

Allianz, w związku z dynamicznym rozwojem firmy i zwiększeniem liczby klientów wprowadził elektroniczny system zarządzania procesem likwidacji szkód. Wdrożenie systemu centralnego pociągnęło za sobą zmiany na etapie współpracy z rzeczoznawcami, którzy musieli dopasować się do nowych wymogów i przejść na komunikację drogą elektroniczną.
Rozwiązanie 

TU Allianz przygotował system Edward – aplikację wspierającą pracę rzeczoznawcy mobilnego. Jako platformę programową wybrano Microsoft .NET 1.1 z interfejsem Windows Forms, a całość została zbudowana w środowisku Microsoft Visual Studio .NET 2003.



	 „ Dzięki Kolektorowi systemy CHEX i DMS nie muszą być cały czas dostępne ” – Marek Byszewski, Oficer Bezpieczeństwa w TU Allianz
„Chcieliśmy osiągnąć jak największą niezawodność po stronie centrali i klienta, jednocześnie optymalizując proces opisu dokumentów” – mówi Artur Grodzki, projektant w TU Allianz



Microsoft .NET w ubezpieczeniach

Centralnym systemem gromadzącym dane i dokumenty związane z polisami oraz szkodami w Allianz jest CHEX (ang. Claims Handling Excellence). System ten jest zasilany danymi, zdjęciami i skanami dokumentów przez pracujących w terenie rzeczoznawców mobilnych. Nowoczesny system centralny wymógł zmiany na etapie współpracy z rzeczoznawcami, którzy musieli odejść od wysyłania kopert z dokumentami na rzecz komunikacji w pełni elektronicznej. Powstała koncepcja budowy aplikacji, która zautomatyzuje pracę rzeczoznawcy i zdejmie z niego obowiązek pilnowania, czy dane są kompletne i poprawnie przetransferowane. Tak narodził się system Edward.

Założenia funkcjonalne nowego rozwiązania uwzględniały maksymalną automatyzację procesu przesyłania materiałów od rzeczoznawcy do systemu centralnego. Mimo konieczności stworzenia zaawansowanej logiki programu, Allianz zdecydował się na budowę i wdrożenie Edwarda własnymi siłami programistycznymi. Jako platformę programową wybrano Microsoft .NET 1.1 z interfejsem Windows Forms. Ze względu na specjalistyczne potrzeby (m.in. w zakresie przetwarzania grafiki) posiłkowano się kontrolką ActiveX służącą do wyświetlania plików graficznych, pochodzącą od niezależnego twórcy oprogramowania. Dzięki nowoczesnej platformie deweloperskiej – Microsoft Visual Studio .NET 2003 – aplikacja mogła być stworzona przez zaledwie kilkuosobowy zespół. Prace zajęły kilka miesięcy, licząc od wstępnego projektu do wdrożenia gotowego rozwiązania.

Edward w swoich założeniach miał znacznie ułatwić pracę rzeczoznawcy: po wprowadzeniu wszystkich dokumentów do programu, rzeczoznawca pozostawia komputer włączony, by ten – już bez udziału człowieka – poprzez VPN zestawiony z użyciem łącza internetowego, przesłał wszystkie dane do systemu. Założono, że rzeczoznawca dysponuje komputerem z systemem Microsoft Windows, a instalacja aplikacji musi być prosta i szybka. Dlatego zdecydowano się na użycie Microsoft Installer, który automatycznie konfiguruje środowisko Microsoft .NET Framework, MSDE oraz MDAC.
Informacje z Edwarda trafiają do zbudowanego na platformie Windows z bazą Microsoft SQL Server 2000 Kolektora – specjalnie przygotowanego serwera nasłuchowego, zbierającego dane i umieszczającego je w systemie centralnym CHEX oraz systemie DMS (Document Management System). Kolektor przechowuje też dane o zleceniach, pochodzące z CHEX-a. „Dzięki Kolektorowi systemy CHEX i DMS nie muszą być cały czas dostępne” – powiedział Marek Byszewski, Oficer Bezpieczeństwa w TU Allianz. „Wszystkie zadania są replikowane z CHEX-a do Kolektora w ustalonych interwałach, buforowane, a następnie przekazywane klientom i likwidatorom mobilnym.” Z systemem DMS bezpośrednio współpracuje zarówno CHEX, jak i Kolektor. Kolektor zbiera informacje od rzeczoznawców mobilnych oraz pracowników administracji, którzy również podpinają pliki. Następnie przekazuje je do systemu DMS i CHEX.

„Chcieliśmy osiągnąć jak największą niezawodność po stronie centrali i klienta, jednocześnie optymalizując proces opisu dokumentów” – mówi Artur Grodzki. „Jeden likwidator obsługuje średnio około 5-8 szkód dziennie. Do każdej szkody ma około 40 plików: zdjęcia (średnio po 400 kilobajtów każde), kalkulacje, zrzuty poczty. To daje w sumie megabajty danych.”

Microsoft Visual Studio 2003 dało programistom do rąk wygodne narzędzie, wspierające m.in. projektowanie interfejsu programu. Żeby zoptymalizować proces opisu przesyłanych przez Edwarda materiałów, na bazie Windows Forms powstał odpowiednio zorganizowany, ergonomiczny ekran użytkownika. Proces edycji sprowadza się do przeciągania miniatur wcześniej przygotowanych zdjęć do odpowiednich miejsc na ekranie. Własne, dodatkowo zaimplementowane kontrolki Windows Forms wspomagają zarządzanie plikami i danymi. ImageBrowser 

	„Przenosząc zdjęcia z aparatu, użytkownik zwykle zapisuje je w jakimś katalogu na dysku. Następnie trafiają one do odpowiednich miejsc w programie Edward. W momencie potwierdzenia zakończenia edycji, wskazane binaria są kopiowane do lokalnej bazy danych MSDE. Dzięki temu mamy zagwarantowaną spójność danych. Nawet jeżeli pierwotny katalog ze zdjęciami zostanie usunięty, Edward nadal dysponuje wszystkimi potrzebnymi plikami.” – wyjaśnia Marek Byszewski ,Oficer Bezpieczeństwa w TU Allianz
„Wybraliśmy Microsoft SQL Server i Microsoft .NET z Visual Studio 2003, ponieważ liczył się dla nas szybki czas wdrożenia i niski koszt” – wyjaśnia Marek Byszewski.



asynchronicznie (w trybie współbieżnym, z użyciem klasy BackgroundWorker zaimplementowanej dla .net 1.1) tworzy miniaturki zdjęć, ExtDataGrid (rozbudowana klasa DataGrid) ulepsza formę prezentacji danych stabelaryzowanych, a klasy z pakietu Genghis pełnią funkcję walidatora, kontrolując poprawność wprowadzanych przez użytkownika danych.

Edward zawiera mechanizmy przewidujące typowe błędy człowieka i chroniące dane przed przypadkowym usunięciem. „Przenosząc zdjęcia z aparatu, użytkownik zwykle zapisuje je w jakimś katalogu na dysku. Następnie trafiają one do odpowiednich miejsc w programie Edward. W momencie potwierdzenia zakończenia edycji, wskazane binaria są kopiowane do lokalnej bazy danych MSDE. Dzięki temu mamy zagwarantowaną spójność danych.” – wyjaśnia Marek Byszewski. „Nawet jeżeli pierwotny katalog ze zdjęciami zostanie usunięty, Edward nadal dysponuje wszystkimi potrzebnymi plikami.” Zawartość bazy MSDE jest asynchronicznie replikowana do Kolektora poprzez własny mechanizm replikacji i, informując o ewentualnych błędach i postępie replikacji.

Technologia kontra infrastruktura

Zastosowanie nowoczesnego rozwiązania informatycznego na platformie Microsoft .NET z użyciem wygodnego środowiska Microsoft Visual Studio .NET 2003 i języka C# przyczyniło się do szybkiej budowy przyjaznej i funkcjonalnej aplikacji, jednak samo w sobie nie rozwiązywało problemu słabych łączy internetowych, jakimi zazwyczaj dysponują mobilni rzeczoznawcy. Sytuacja wymagała wdrożenia pomysłu, który obejdzie niedobory infrastruktury i dostarczy użytkownikom narzędzie, zdejmujące z nich troskę o efektywny transfer opracowanych danych, uwzględniając duże pliki graficzne. Platforma Microsoft .NET pozwoliła opracować własny, niezawodny protokół przesyłu danych w formie pakietów.

„W przypadku rozproszonej sieci rzeczoznawców, wąskim gardłem są ich łącza internetowe. To główny problem, z którym Edward musiał sobie poradzić” – mówi Artur Grodzki, Projektant z TU Allianz. „Dlatego wszystkie pliki przesyłane są przez Internet w niewielkich pakietach. Stworzyliśmy bardzo sprawny mechanizm przesyłania danych – w przypadku błędów transmisji, np. zerwania połączenia, ginie maksymalnie 50 kilobajtów i tylko tyle danych musi być przesłanych powtórnie. Jest to proste, wydajne i niezawodne rozwiązanie problemu.”

Serwer komunikacyjny, zwany Kolektorem, zarządza przesyłaniem danych pomiędzy centralnym systemem informatycznym (CHEX i DMS), a rozproszonymi komputerami z aplikacją Edward. Kolektor zbudowany został na platformie Microsoft .NET. Działają na nim dwa odseparowane procesy: jeden z nich – zwany Nasłuchem – obsługuje połączenia zdalne z oprogramowaniem klienckim (Remoting). Drugim procesem jest Replikator, obsługujący wymianę danych między wspólną bazą Kolektora i Replikatora (MS SQL Server 2000) oraz systemami zewnętrznymi – CHEX i DMS. Oba zostały zbudowane z wykorzystaniem rozwiązań pochodzących od różnych dostawców: system CHEX funkcjonuje na bazie Oracle, natomiast DMS wykorzystuje system plików i pomocniczo również bazę Oracle. Dzięki uniwersalności platformy Microsoft .NET integracja Kolektora z systemami na bazach Oracle była stosunkowo łatwa – do komunikacji z systemem DMS wykorzystano API typu COM, natomiast dane z Kolektora do CHEX-a są przesyłane poprzez ODP.NET.

Pracownicy zajmujący się administracją systemu są w stanie szybko stwierdzić co się dzieje w systemie, np.: jakie jest obecne obciążenie oraz jakiego rodzaju błędy napotkano, dzięki mechanizmom wielopoziomowego logowania zdarzeń do dziennika (pliki tekstowe, log4net) oraz zastosowaniu liczników wydajności (Performance Counters) dostępnych w systemie Windows. Używając istniejących mechanizmów instrumentacji, automatycznie uzyskano kompatybilność z oprogramowaniem nadzorującym działanie aplikacji (np. MOM).

„Wybraliśmy Microsoft SQL Server i Microsoft .NET z Visual Studio 2003, ponieważ liczył się dla nas 
	„Po wnikliwych obserwacjach, prowadzonych przez 1,5 miesiąca, stwierdziliśmy że wszystkie założenia zostały osiągnięte” – powiedział Jacek Nowotarski.
„W ramach szkody wprowadziliśmy szkody łatwe, zamykane zaledwie w kilka dni. Wszystko to zasługa wdrożenia elektronicznej teczki, dzięki której to my podnieśliśmy poprzeczkę, a konkurencja idzie naszym śladem. Dzięki Edwardowi wyraźnie skróciliśmy czas oczekiwania na wypłatę odszkodowania, a to ważny atut dla naszych Klientów” - podsumowuje Jacek Nowotarski



szybki czas wdrożenia i niski koszt” – wyjaśnia Marek Byszewski.

Obecnie wdrażana, najnowsza wersja systemu oparta jest już o Microsoft .Net 2.0 oraz Visual Studio 2005. Migracja do nowej wersji frameworku zajęła dwa dni.
Sukces wdrożony

Wdrożenie Edwarda rozpoczęło się 1 września 2005 roku od pilotażowej instalacji w Katowicach. „Po wnikliwych obserwacjach, prowadzonych przez 1,5 miesiąca, stwierdziliśmy że wszystkie założenia zostały osiągnięte” – powiedział Jacek Nowotarski. Obecnie Edward pracuje w obrębie wszystkich Centrów Likwidacji Szkód TU Allianz, a liczba aktywnie korzystających z niego rzeczoznawców wynosi około 230.

Wdrożone rozwiązanie wykazało się swoimi zaletami w bezpośrednim działaniu – codziennie system Edward przesyła około 4 gigabajtów dokumentacji szkodowej. „Microsoft .NET Framework i technologia z nim związana dały nam pełną kontrolę nad tym, co i jak jest przesyłane” – mówi Marek 
Byszewski. „Zależało nam również na tym, by w przyszłości w prosty sposób, wykorzystując gotową infrastrukturę, zmienić kanał komunikacyjny – na przykład wprowadzając webserwisy, jednocześnie rezygnując z łącz VPN. Cały system budowaliśmy w taki sposób, by zmaksymalizować liczbę potencjalnych kanałów dostępu oraz aby dane mogły 
Architektura systemu

być składowane i wprowadzane jak najniższym kosztem. Zastosowana technologia daje nam możliwość szybkiego wprowadzania zmian – szacujemy że np. rozszerzenie bazy użytkowników o warsztaty samochodowe i związana z tym implementacja dedykowanej dla nich funkcjonalności, zajęłoby nam ok. dwóch tygodni. Równie szybko możemy wprowadzić funkcjonalność związaną z PDA” - dodaje. Wszystkie nowe wersje oprogramowania mogą być automatycznie instalowane na komputerach rzeczoznawców dzięki wbudowanemu w Edwarda mechanizmowi aktualizacji opartego o Updater Application Block. 

Cała infrastruktura związana z Edwardem została wdrożona na dwóch fizycznych maszynach. Pierwszej odpowiadającej za nasłuch i replikację, oraz drugiej, obsługującej bazę danych MS SQL Server 2000 Standard. Na obydwu maszynach utylizacja procesora nie przekracza średnio 15%. System działa praktycznie bezobsługowo zapewniając użytkownikom wysoką dostępność usług.

Edward wprowadził nową jakość w obszarze pracy rzeczoznawców, co przełożyło się bezpośrednio na jakość obsługi Klientów Towarzystwa. „W ramach szkody wprowadziliśmy szkody łatwe, zamykane zaledwie w kilka dni” – podsumowuje Jacek Nowotarski. „Wszystko to zasługa wdrożenia elektronicznej teczki, dzięki której to my podnieśliśmy poprzeczkę, a konkurencja idzie naszym śladem. Dzięki Edwardowi wyraźnie skróciliśmy czas oczekiwania na wypłatę odszkodowania, a to ważny atut dla naszych Klientów” – dodaje. 

	Informacje szczegółowe
Więcej informacji o produktach i usługach firmy Microsoft można uzyskać w Centrum Obsługi Klienta Microsoft pod numerem tel. +48 (801) 308 801 lub pod adresem www.microsoft.com/poland . 

Więcej informacji o TU Allianz można uzyskać pod adresem: www.allianz.pl


	Oprogramowanie i usługi

▪ Microsoft SQL Server 2000
▪ Microsoft Visual Studio .NET 2003

▪ Język programowania: C#

	Konfiguracja sprzętowa

▪ Dell PE 2850
▪ CPU: 2x Xeon 2,8 Ghz (Dual Core)
▪ 4 GB RAM
▪ Oprócz aplikacji Edward i SQL Serwer 2000 na tej maszynie jest uruchomionych kilka innych systemów

▪ Aplikacja kliencka uruchamiana jest na standardowych maszynach przydzielanych likwidatorom mobilnym, najczęściej są to Dell Latitude D610 (CPU: PentiumM 1.6, RAM: 512MB, HDD: 60GB)
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System Edward na platformie .NET usprawnia pracę w TU Allianz








Zbudowany w Visual Studio .NET 2003 system Edward optymalizuje obsługę procesu likwidacji szkód komunikacyjnych w TU Allianz, zastępując dokumenty papierowe elektronicznymi.








W ostatnich latach dynamicznie rośnie liczba sprzedanych przez naszą firmę polis ubezpieczeniowych. Aby zachować wysoką jakość obsługi Klienta, Allianz postanowił stworzyć system informatyczny zarządzający procesem likwidacji szkód. Papierowe teczki z dokumentami musiały ustąpić miejsca teczkom elektronicznym. „Przed wprowadzeniem centralnego systemu informatycznego, wspomagającego likwidację szkód w firmie Allianz – CHEX – pracowaliśmy tylko i wyłącznie w systemie papierowym, czyli pracownicy zbierali dokumentację i wkładali ją do teczek. W systemie elektronicznym wykonywano tylko czynności księgowe” – powiedział Jacek Nowotarski, Dyrektor Centrum Likwidacji Szkód w Regionie Południowym. „Nowe narzędzie wyeliminowało papierowe dokumenty. Oryginalne dokumenty, które wpłynęły do naszej firmy przechowywane są tylko na potrzeby ewentualnego postępowania regresowego czy też sądowego.”
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