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Introduction

= Une approche SOA au service de la transformation de la fonction de gestion
des sinistres dans les compagnies d'assurance

= La solution SOA développée par le centre avant-vente d’'IBM situé a La
Gaude, permet d’illustrer la relation entre les différents acteurs

Assuré
Téleconseiller Service Web Service Wifi

Rédacteur
sinistre
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Le remboursement des sinistres peut représenter jusqu’a plus de 70%
des dépenses

1. Reglement des Commissions
. Courtiers, ...

2. Autre colt non lié a

'indemnisation :
. Marketing, souscription Exemple :
- Faible inter-opérabilité entre les systemes,
- Saisie multiple dans les systémes,
- Absence de normalisation des processus
(résultant de la multiplicités et de la complexité
des systemes actuels),
- Absence d’automatisation de certaines taches

(entrées manuelles),

3. Colts de gestion :
Frais de personnel (codts
complets)

. Colts informatiques

4. Colts indemnitaires :
. Prestations payées aux réparateurs
. Remboursement compagnies Exemple :
adverses - Reglement gonflé et inutile (sur-
. Prestations d’assistance indemnisation),

- Colts élévés des fournisseurs,
- Multiplicité des intervenants,

|
|
I
|
|
|
|
Indemnités versées aux assurés I
|
|
I
|
|
|

Les pourcentages sont communiqués

a titre illustratif
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Une politique innovante de gestion des sinistres participe a
I’amélioration du ratio combiné (S/P)

Augmenter le revenu

Prolonger le modele économique
de I’assureur vers des prestations de services
(ex : monitoring habitation)

\ 4

Baisser les colts

1. Utiliser la technologie liée dédiées
aux Centres d’appels pour
augmenter la productivité
Optimiser les processus métier
Introduire le mode de gestion “libre
service”

4. Réduire le nombre et la sévérité des
sinistres par une meilleure politique
de prévention et de sélection des
risques

© 2004 IBM Corporation
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1. Faciliter '’émergence d’'une nouvelle offre de services qui combine le savoir
faire de la compagnie d’assurance avec celui d’une société de services
spécialisée dans la prévention des risques

Bénéfices attendus :

= Réduire le nombre et le colt des sinistres

= Améliorer la réactivité d’intervention

= Ameliorer le temps de traitement du dossier sinistre en accélérant la gestion
des preuves

= Faciliter la vente d’offre packagée qui combine de nombreux savoir faire
“télesurveillance et assurance”

© 2004 IBM Corporation
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2. Utiliser la technologie de reconnaissance vocale afin d’éliminer le temps
passé a “qui étes vous et que voulez vous”

visibility

RFID

Support Automation/IDM : : :
Customer Experience Mgmt. Predictive Service Analytics

Contact Center Performance Mgmt.

Typical breakdown of contact center costs

ASP Contact Center
Enterprize Feadback Mgmt.
Cujstomal Interaction Hub
Service Resource Planning

Technoloay _foted  pJeughel  sipeore p.,,m-:,
maturity L
Usage Agent Reconnaissance de la voix

Bénéfices attendus :
= |dentifier et router les appels vers le bon téléconseiller
= Faciliter le contact entre I'assuré et le téléconseiller qui sait qui I'appelle et
pourquoi
Prudential @ Financial dialgphone beweﬁioem

Crowing and Protecting Your Wealth® INVEST WITH CONFIDENCE

© 2004 IBM Corporation
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3. Rechercher des gains de productivité significatifs lors de la refonte des

processus métier existants

Fle £t Vew Nogate Sech roct Moddrg Viedow Hep

Modélisation de processus :

Comprendre, challenger, optimiser

Utiliser la méthodologie Six-Sigma
Identifier et filtrer les opportunités |

[ FESET R

'j““' & -
- %H_j}b

Utilisation de métriques et d’outils de simulations
Démontrer les gains avant de construire la solution IT

4 Business Modeling - QuickLoanProcess (Simulate) - WebSphere Business Integration Modeler Advanced Edition Beta
File Edit Yiew Mavigate Search Project Modeling Window Help

|5-Raale-8-|Fs0a0]s]%v -3 -[26[ I
E P Simulation Control Panel - w::guiw:#L::w ocess - Apr 13, 2004

|E (Processes _' Connections

ke

Active instances | Curnulative taskre. ., | Curnulative task cost | Cunulative task

E|Qu\ckL0anPr0cess - fpr 13, 2004:1

Complete Online Application 0 40,00 USD
Create Loan Application 0 40,00 USD
Loan Approval Business Rule 0 40,00 USD
2equest Credit Check 0 $0.00 LSD

Reserve Funds

Review Customer Application 0 40,00 USD
Risk Assess Business Rule

Send Canfirmation Emal

Send Rejection Emai 0 40,00 USD
Send Risk Rejection Email

© 2004 IBM Corporation

10,00 USD
$10.00 USD
45,00 LIED

420,95 D

460,00 USD

$1.00 LED

$10,00) LED

i
i
{45.00) USD
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i

$£0,00) LIED

{$1.00) USD

b |




European Business Solution Center

4. Offrir aux assurés qui le souhaitent le mode de gestion “libre service”

Notion de “libre service”
Assurance

La collecte des données par I'assureé réduit
significativement le temps de travail de I’agent

© 2004 IBM Corporation
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Le scénario est basé sur le couplage d’une offre d’assurance Multi Risque
Habitation a une offre de service dite de “télésurveillance” de I’habitation

“I3” a construit un partenariat
stratégique avec “Home Guard”
H

ome Guard Inc.

= Le partenariat est basé sur une offre packagée “Télésurveillance & Assurance”

= Le bien “habitation” couvert est totalement piloté afin de :
= réduire le risque
= rendre les primes d’assurance plus compétitives

© 2004 IBM Corporation
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Périmetre de la démonstration

Alerte Cllent (assuré)

Regles métier

Condiions
il oo 5l E = |\
oot veesthecnontina | outputesponseCce | oulputt esparseCock | ufput] espnseCone
B[] ey e ey

‘ Bl gy e ey

y Processus
Regles
Taches
- Formulaires
| Contenu

Portail Cli
service)

Formulaires,
Contenu

© 2004 IBM Corporation



European Business Solution Center

Processus meétier de la démonstration

4

Surveillance Evénement : }

P > 1. Appel Pompier
domICIle a 2. Création Rapport a I3

distance
ASSUIE - cutcaton s, | 2oEeCont i
sinistre ' e-mail) Téléphonique service le rapport |
A : A '
| ! v |
Agent centre i i Ouverture du !
: E sinistre :
appels : ! (déclaration) |
s | | | v | . |
SpeCIa_I Iste ': E E Préparation du ' | Revue du rapport | |
gestion ' | : rapport en mode | - .| rédigéenlibre | |
= | : | libre service service
sinistre g ; | x .
s ' 3
v E v
WebSphere o : N
g haf Création du ' | Notification de ' apport ~_
PSrorcesrs [ Nolt,'ifr"‘;?(t;::tde } [ dossier sinistre }— “ I'assuré } Ok? Proces S:l s
erve Partiel _ de
Complet reglement
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Architecture

Websphere Integration Developer

Websphere Business Modeler

Rational Application Developper

Business analyst
Solution designer
Integration developer
J2EE developer

Rational Software Architect

Call Center Agent

Claim Specialist
Agent

Service & SMS

Home Gateway

Home Guard

Customer - Self- =~

Information
Services

Enterprise Service Bus Websphere Process Serve

. il Services
................... e s
I 4
= [=il

Asset Home gateway

Infrastr r rvices
Workplace Forms astructure Se

DB2 Content Manager

Asset DB2CM-WPS

Integration Toolkit

Lotus Expeditor

© 2004 IBM Corporation



'lchﬂlyeb Industry Solution Center Hub La Gaude

The Industry Solution Center
La démonstration du prototype s’effectue dans 5 zones du centre ede

L B

solution de La gaude 5 o

“I3” Head Office, Claim
specialist checks and
2 accept the Claim
“Home Guard” Office, -

Agent TR th_e fire| “I3” Contact

Centre, records 3
FNOL .

:'r-"_“ "—~ .

'r‘ L
M gy | & I '
ﬁ:ggfzgﬂzﬂfé;:;egs;?,::ta"d Thinking Edge, to Claimant office, Claimant
outline the completes loss form.
scenario and host 4
1 discussions
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Processus meétier — Détection de I'incendie

Surveillance @IS 0
I~ S 1. Appel Pompier
domICI Ie a 2. Création Rapport a I3

distance

A . : Appel Cent
A_Ss_ure, l Notification (SMS, pg:mii: re
sinistre E e-mail) Téléphonique

: A |

Agent centre Ouverture du
: ! sinistre
appels l : (déclaration)
Spécialiste
gestion
sinistre

v i
WebSphere Log Rapport
PI’OCESS Notification de
Server I’incident

Création du

dossier sinistre

E Notification de Rapport

‘4
. Partiel
Complet

2
eLY Processus

de
reglement
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Processus métier — Centre d’appels

Surveillance ST
1. Appel Pompier

d0m|C|Ie €l 2. Création Rapport a I3

distance ,
A_SS_Uré,' Notfication (SMS, Apgzl'a(t’iﬁz"e é
sinistre ; e-mail) Téléphonique =
| A .
| | Ouverture d
Agent centre E : S
appels | (déclaration)
SpéCialiSte i i E P;éparation
F | ! ; u rapport
g_es_tlon i | | mode libr
sinistre | g s

Rapport
Ok? L N
Processus
de
reglement

E Notification de

Création du
I’assuré

dossier sinistre

"4
Partiel
Complet

WebSphere  guymm
og Rapport
Process Notification de
Server 'incident
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Processus meétier — Rédaction du sinistre

Surveillance @ EEEEE
. = A 1. Appel Pompier
d0m|C|Ie a 2. Création Rapport a I3

distance ,
Assure - fl Notification (sms, |  APPe! Centre
S s ! i ’ Relation
sinistre ; e-mail) Téléphonique
: A |
E i Ouverture du
Agent centre 5 E L
appels : | (déclaration)
SpeCIaI ISte :: i i Préparation du Revue du rapport i
geStiOI‘l ! ! ! rapport en mode & rédigé en libre [
Si niSt re | E E libre service E service

A Notification de Rapport

WebSphere g
Log Rapport Création du
PSrocess Nolt,'ifr"‘::?g::tde dossier sinistre
erver

] z 2
4 I"assure eLY Processus
Partiel ) de
Complet reglement
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Processus meétier — Constitution en mode “libre service” du dossier
sinistre par 'assure

Surveillance
domicile a
distance
Assuré - . - Compléte en
- z ks | mode libre
sinistre L service le rapport i

Agent centre

appels

SpeCiaI iSte | ; ! Préparation du i Revue du rapport i
geStion ! ! ! rapport en mode & ! rédigé en libre
sinistre | : : libre service E E service

Rapport
Ok?

E Notification de

WebSphere g
Log Rapport Création du
Psrocess Nolt’lifr:?:?ctilg:tde dossier sinistre
erver

= lassuré Processus
Partiel _ de
Complet reglement
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Processus metier — Revue du dossier constitue par I'assure

Surveillance ===
domicile a a .
distance EEESE
Assure - 4 % Compléte en
il , ——— ; : mode libre -
sinistre - (3 “ o - service le rapport il

Agent centre

appels

SpeCiaI iSte | ) ! Préparation du i Revue du rapport i
geStion ! ! ! rapport en mode & ! rédigé en libre
sinistre | : : libre service E E service

E Notification de Rapport

v i '
WebSphere
P Lo_g-Rapport Création du
Frocess Nolt,'if"]i?ct;::tde dossier sinistre
Server

NOC RS NAPPOTL >

= lassuré Ok? Processus
Partiel _ de

Complet reglement
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