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A direkt szolgaltatas informatikai
hattere egy Ir biztositonal

Ez év szeptemberében egy Tempus-program keretében
két hetet toltottem Irorszagban, Galwayben. Egyetemi
hazigazdam létrehozott egy taladlkoz6t Mike Staun-
tonnal, aki egy ir biztosito, a Celtic Direct Insurance
Uzleti rendszereinek vezet§je (business systems mana-
ger). A biztositonal tett latogatasom soran a cég infor-
matikai hatterét tekintettiik a4t. Kapcsolédva a Mar-
keting & Menedzsmentben a biztositdsi marketing té-
majaban megjelend cikkekhez, szeretném tapasztala-
taimat megosztani a Tisztelt Olvasoval.

A biztositd

Nyugat-Eurépa néhany allamaban - Svédorszagban,
Hollandiaban és Nagy-Britanr(aban - az utdbbi évek-
ben a ,telefonkultara" fejl6édésének és a biztositasi
ipar deregularizaciojanak kdszénhetéen robbanéassze-
rGien terjedt el a telefonon lebonyolitott biztositasi tiz-
letkotés és tgyintézés, a ,,direkt biztositas" (direct in-
surance). Ezeknek az orszagoknak a soraba lépett az ir
Koéztarsasag, ahol 1995 janudarjaban nyitotta meg a di-
rekt biztositads piacat a francia tulajdonban lévd
Touchline. Egy év alatt tovabbi négy cég jelent meg
ezen a piacon, a Celtic Direct Insurance negyedikként.
A direkt biztositas irorszagi pia-
cat nehéz meghatérozni, 6sszességé-
ben azt mondhatjuk el, hogy iror-
szagban jelenleg 30 altalanos biztosi-
to6 tevékenykedik, és a biztositasi
ipar 1994-re kiadott éves beszamolé-
ja - a Blue Book - 1,06 milliard IRE
Osszbevételt emlit meg 1,09 milliard
IRE kiadassal szemben. A karigény
858 miihd IRE volt, igy 61 milli6 IRE
veszteséget kellett elkdnyvelni 1994-
ben. Az egyes biztositasi agazatok
nem viselkednek egységesen a vesz-
teségesség-nyereségesség terén: ir-
orszadgban a nyereséges teriletek
kdzé a baleset-, az egészség-, a tliz-
és vagyonbiztositas tartozik, mig a
gépjarmd-, a vizi, a repilési és a fe-
lelGsségbiztositas veszteséges.

Kbzepesnél nagyobb vagy
decentralizalt szervezeteknél
avezet6k nem képesek
megfigyelni a szervezet
Osszes tevékenységeét,
formédlis csatornakra van
szikséguk, amelyek szallitjak
az iranyitashoz
és a tervezéshez szikséges
informaciokat.

Ezt nevezzik vezetdi infor-
macios rendszernek (MIS).
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A Celtic Direct ezeknek a nyereséges/veszteséges
tertleteknek az ismeretében llitotta 6ssze biztositasi
csomagjat, amely két nagy terlletet foglal magaban: a
lakasbiztositast és a gépjarmd-biztositast. Ezek mellett,
az ir biztositasi piac torténetében el6szor, életbiztositast
is kinalnak telefonos szolgaltatasként. A cég kdzpontja
Galwayben taladlhat6, szolgaltatasaikkal az egész orsza-
got lefedik. Telefonos lgyeletiik a nap 24 érajaban, az
év minden napjan dolgozik. A gépjarm- és lakéasbizto-
sitas ugyanazt a telefonszadmot hasznalja, mig az élet-
biztositas egy masik telefonszamon intézheté.

A Celtic Direct hagyomanyos promocios eszko-
zOkkel éri el leend@ tgyfeleit: radios és televizios rek-
lamokkal, valamint széréanyagokkal. Ott-tartézkoda-
som idején is zajlott egy Ugyfélszerz6 akcio, amelyet
biztositassal mar rendelkezd ugyfeleiknek ajanlottak,
20 fontot ajanlva egy-egy beszervezett tgyfélért.
A piacra vaio betoreés sikerességét jellemzi az az adat,
hogy tébb mint 300 000 megkdtott gépjarmd-biztosi-
tassal rendelkeznek.

Az az ugyfél, aki tudomaést szerzett a cégrél, a fent
emlitett telefonszamokat felhiva keriil kapcsolatba a
céggel. (A hivas ingyenes.) Felteheti a kérdéseit, és ha
megallapodnak a biztositas feltételeiben, néhany ada-
tot kell bediktalnia. A telefonos tgyintézék a biztosi-
t6 informécids rendszerét hasznélva elkészitik a szer-

z8dést, amelyet postan kildenek
ki az Ggyfélnek, aki a szerz6dést

99 alairva kuldi vissza. A biztositas a

biztositasi dij megérkezésével Iép
életbe. Az Gigyfél ekkor egy csoma-
got kap, amely tartalmazza

= a szerzBdés feltételeit bemu-
taté tdjékoztatd fuzetet, amely
részletes leirast ad a teend6krél
baleset, illetve kar esetén;

= a biztositasi szerzddést a biz-
tositasi dij fizetésének Utemezésé-
vel egyutt;

e gépjarmi-biztositas esetén
biztositasi igazolvanyt, amely tar-
talmazza a gépjarmd részletes le-
irasat, valamint azt, hogy ki és mi-
lyen céllal hasznalhatja a gépjar-
mdvet.
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A Celtic Direct Insurance az
Eureko csoport tagja, amely 6t
pénzigyi szolgéltatdsokat végzé
europai cég szovetsege, 45 milli-
ard IRE 6ssztb8kével. Az Eureko
kdzpontja Amszterdamban van, és
a szbvetség 7 millio IRE beruhé-
zassal tAmogatta az Uj szamitogép-
rendszerek és informécids techno-
l6giak irorszagi telepitését. (Ez a
szbvetségi forma mas irorszagi
biztositécégeknél is megfigyelhe-
t6.) Ezenkivil a Celtic Direct tagja
az ir Biztositok Szovetségének és a
Biztositasi Ombudsman Szolgalat-
nak.

Egy szervezet vezetdi
mas és mas informaciot
igényelnek
a vezetdi informéacios
rendszert6l,
igy megkuldénboztethetiink
példaul pénzigyi,
szamviteli, anyaggazdalkodasi
és természetesen
marketingvezetdi informacios
rendszert,
roviden marketing-informécioés
rendszert (MKIS).

dig elszenvedett kdresemények.
Régi tgyfél jelentkezése esetén az
ugyintéz6k azonnal képernydre
tudjdk hivni az tgyfél 6sszes
adatét.

A tranzakciofeldolgoz6 rend-
szer egy hagyomanyos, monoliti-
kus adatfeldolgozé rendszer,
amelyet a cég sajat kilencfés fej-
leszt6 csoportja dolgozott ki. A
rendszerhez kilénb6zd elszamo-
16- és kdnyvelémodulok is tartoz-
nak, azonban a tovabbiakban a
marketing informécidés rendsze-
rének megfeleld struktarat ismer-
tetem. Ez a struktdra harom egy-
masra épilé szintnek felel meg.

A masodik szinten talalhat6 a

Marketing-informaciés rendszer

Egy szervezet minden vezetési

szintjén sziukség van informaciok-

ra, amelyek alapjan dontések hozhatok és a szervezet
kilonbdz6 tevékenységei tervezhetdk, szervezhetdk
és iranyithatok. Az informéciot kulonb6zé kulsé és
belsé forrasokbol allitjdk el6 megfigyeléssel vagy ki-
sérlettel. K6zepesnél nagyobb vagy decentralizalt
szervezeteknél a vezet6k nem képesek megfigyelni a
szervezet dsszes tevékenységét, formalis csatornakra
van szukséguk, amelyek szallitjgk a mindennapi ira-
nyitashoz és a révid és hosszu tavu tervezéshez szik-
séges informéacidkat. Az e csatorndkat tizemeltet6
rendszert nevezzik vezet6i informécios rendszernek
(MIS).

Egy szervezet vezetdi mas és mas informaciot ige-
nyelnek a vezet6i informacids rendszertél, igy meg-
ktlonboztethetink példaul pénzugyi, szamviteli,
anyaggazdalkodasi és természetesen marketingveze-
t6i informéacids rendszert, roviden marketing-infor-
macids rendszert (MKIS). Egy marketing-informacios
rendszer els6dlegesen az tuigyfelektdl (a célpiacrdl), az
elosztasi csatornakrol, a versenytarsakrdl gydijt infor-
maciot, de hasznal (a marketing szempontjabél) ma-
sodlagos informécidkat a szervezet mas informacios
rendszereib6l, kormanyzati kiadvanyokbdl (statiszti-
kai évkonyvek), folyoiratokbdl és kutatdintézetektdl.
Az els6dleges marketingadatok gydjtése ma mar ru-
tinszerGen, szamitogépek felhasznalasaval torténik.

A Celtic Direct Insurance informé&ciés rendszeré-
nek alapjat egy VAX gépen tizemel§ tranzakciéfeldol-
goz0 rendszer képezi. Ezen térténik minden adatrog-
zités, tobbek kozott a telefonligyelet munkatarsai is
ehhez a géphez kotott terminalok elé6tt tilnek. Uj Gigy-
fél esetén 6k rogzitik a megkdtendd szerzddés para-
métereit a telefonos kikérdezés alapjan. A kérdések
az ugyfélre (neve, neme, életkora, cime, foglalkozasa),
illetve a biztositando lakasra, hazra vagy gépjarmdre
vonatkoznak. Kilon kérdéscsoportot képeznek az ed-
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vezetdi informé&cids rendszer
(MIS), amely meghatarozott id6-
kozonként (altaldban hetente) je-
lentéseket készit a fontosabb
Uzleti paraméterekr6l (szerzdédeés-
kotések szama, beérkezett biztositasi dijak 6sszege,
karigény stb.). A rendszer PC-n Gizemel, és a Micro-
soft ACCESS adatbazis-kezel6jét hasznalja, igy mar
ezen a szinten is megval6sithatok specialis lekérdezé-
sek, akar az adatbazis-kezel6, akar az Msquery lekér-
dez6program hasznalataval. (A nyar folyaméan példa-
ul ezzel a rendszerrel vették észre, hogy drasztikusan
visszaesett az Uj szerz8déskotések szama, mire Kideri-
tették, hogy a versenytarsak csokkentették a dijaikat,
igy nem maradhatott el a megfelel§ korrekcid, és a
negyedik hétre Ujra a csokkenés el6tti forgalmat tud-
ték elérni.)

Egy vallalati informacids rendszer harmadik szint-
jét a dontéstdmogato rendszer (DSS) képezi. Marke-
ting-informacios rendszer esetében ez azt a feladatot
jelenti, hogy a marketingdéntésekhez sziikséges in-
formaciokat elballitsa, a dontések hatasat el6re jelez-
ze. A Celtic Directnél ezt a feladatot a piac szegmen-
talasara, a kilonb6zd piaci szegmenseket érinté Gzlet-
politikdra vonatkoz6 kérdésként fogalmaztak meg.
A gépjarmd-biztositas piacat példaul a kévetkez6
szempontok alapjan szegmentaljak:

= az Ugyfél életkora (6t korcsoport);

= az ugyfél neme;

= a gépjarmu hengerdrtartalma;

= a gépjarm kora;

= az ugyfél lakhelye (varos/vidék).

A konkrét dontéstdimogatéd szoftver a Microsoft
EXCEL tablazatkezel6jén készitett program. Azaz, a
vezet6knek nem maguknak kell felépiteniiik a megfe-
leld tablazatot, hanem ezt készen kapjak, és a Win-
dows-kérnyezetben megszokott nyomogombok és le-
gordilé mentk hasznéalataval a vezet6 elérheti az 6t
érdeklé piaci szegmens jellemz§ biztositasi paraméte-
reit. Ennek a rendszernek elénye, hogy nagyon rugal-
mas, a vezet6k szdmara egy megszokott felhasznaloi



felUletet biztosit, az eredmények barmikor grafiko-
non is megjelenithet6k. Az EXCEL gyors fejlesztést
tesz lehet6veé; igy lattam specialis igényt kielégité
tobbvaltozos statisztikai vizsgalatot is.

Problémak és a fejlesztés lehetséges iranyai

Latogatdsom soran néhany problémara is fény de-
ralt:

« Bar a rendszer tébb mint egy éve kilénésebb
Uzemzavar nélkul midkodik, a nem adatbazis alapu
tranzakciéfeldolgoz6 rendszer hasznélata nehézkes.
Az egyik legnagyobb hatrany, hogy a jelentések elké-
szitése kilon feldolgozast igényel, igy nem hajthat6
végre tetsz6leges id6ben, azt ttemezni kell. (Jelenleg
ez hetente torténik.) Masik probléma, hogy a feldol-
gozasok eredményeit konvertalni kell az ACCESS
adatbazis-kezel6 szdmara. Tervezik, hogy az egész
rendszert 4tdolgozva, az ORACLE adatbazis-kezeld
rendszerre térnek at, ezzel eltiintetve a jelenlegi TPS
és MIS szintek kodzotti id6beni és technikai szakadé-
kot. Ez a Iépés a DSS szintet is érinti, mert jelenleg
csak az ACCESS szdméra atkonvertalt adatokra vo-
natkozhat barmilyen lekérdezés, mig ha a TPS szin-
ten is adatbézis-kezel6 zemel, akkor a lekérdezések
tulajdonképpen barmire vonatkozhatnak.

e Az ORACLE-ra val6 attérés legnagyobb akada-
lya, hogy a jelenlegi rendszer nem hasznal olyan tgy-
fél-azonositot, amely kielégiti egy adatbaziskezel6
rendszer igényeit. (Jelenleg a nevet, a nemet és a lakci-
met egyuttesen hasznaljak az Gigyfelek azonositasara.)
Egy bels6 vizsgalat kimutatta, hogy az elirdsok miatt
(gondoljunk arra, hogy az adatokat telefonbemondas
alapjan rogzitik az tgyintéz6k!) az ugyfelek adatai ko-
zOtt 4,95 szazalékban duplikalt adatok fordulnak elé.
(Egy szemeélyes megjegyzés: Staunton ur irigykedve
magyarazta, hogy milyen j6 lenne nekik egy olyan
rendszer, mint a mi személyi szdmunk volt.)

= A cég jelenlegi technikai szlk keresztmetszetét a
nyomtatok képviselik. Illesztésik nehézkes a tranzak-
ciéfeldolgozé rendszerhez, a kiilénb6z6 nyomtatdk
mas meghajtokat igényelnek, mas mindséget produ-
kadlnak. Mivel hetente tobb ezer szerzddést kell kifo-
gastalan min6ségben el6allitani, ezért egy nyomtato-
szerver bedllitasat tervezik. Tovabbi technikai és szer-
vezeési fejlesztésként azt tervezik, hogy 6sszekapcsol-
jak a telefonkdzpontot Gzemeltetd és a tranzakciofel-
dolgozéast végzd szamitdgépet. Az tgyfél bejelentke-
zése esetén a telefonkdzpont atadja a hivo telefonsza-
mat a méasik szamitégépnek, amely régi tigyfél esetén
az ugyfél adatait az Ggyintézé el6tti képerny6re hoz-
za. igy az ugyfélnek nem kell hosszasan magyaraz-
kodnia, hogy ki 6, ezzel is jelent8s telefonkdltséget ta-
karithatnak meg.

Szalljon fel az Omnibuszra!

A Marketing Centrum - Orszagos Piackutaté Intézet havonta inditjia OMNIBUSZ megkérdezéseit. Az omnibuszos kérddiveken tobb megbizé igényét kielégit-
ve tébb kérdéskor talalhatd, ami a kéltségmegoszlas révén kedvezd lehetdséget nylijt a lakossag véleményének megismeréséhez.

MINTAVETEL

A mintavétel tébblépcsds véletlen kivalasztassal torténik. A minta nagysaga 1000 f6, ez a 18 év feletti magyar allampolgarokat reprezentalja a meghataro-
z6 demogréfiai jellemz6k (nem, életkor, iskolai végzettség, telepiilésszerkezet) szerint.

. .

Orszagos kérdez6i halozatra tAmaszkodva, személyes, rendszeresen ellenérzétt interjukkal.

FELDOLGOZAS

A feldolgozas az SPSS matematikai-statisztikai programcsomaggal torténik. Az altalunk hasznalt technikai hattér lehetévé teszi igényes tanulményok készi-
tését, prezentaciok megtartasat. A tanulmanyokat nyomtatott és file forméban is a megrendel6 rendelkezésére bocsatjuk.

HATARIDO

Adott honap A kérdések leadasanak hatarideje  OMNIBUSZ indul
FEBRUAR januar 31. februar 7.
MARCIUS februér 28. marcius 7.

APRILIS aprilis 4. aprilis 11.

MAJUS aprilis 30. méjus 9.

JUNIUS méjus 30. janius 6.
VALLALAS AR

1000 f6s, orszagos mintan végzett felmérések esetében (afa nélkiil); zart (elére megadott valaszokat tartalmazo) kérdések 40 000 Ft/kérdés; tobb alkér-

dést tartalmaz6 zart kérdések 20 000 Ft/alkérdés; nyitott (elére megadott valaszokat nem tartalmazd) kérdések 50 000 Ft/kérdés.

KONTAKT
Marketing Centrum - Orszagos Piackutaté Intézet - Budapest 1065, Nagymezd u. 21. Telefon: 153-1366, Fax: 131-6343 Tordai Nandor, Kulcsér Lé&szl6
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