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Tinkoff Online Insurance osigga
orientacje na klienta dzieki Guidewire

Rosyjski ubezpieczyciel wykorzystuje InsuranceSuite do

$wiadczenia swoim klientom bezposrednich ustug najwyzszej
jakosci

CASE STUDY
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.Dzieki InsuranceSuite jesteSmy w stanie tworzyé nowe procesy

i nowe produkty dla klientow”.

—Fiedor Woronin, dyrektor ds. operacji, Tinkoff Online Insurance

Tinkoff Insurance Online jest ubezpieczycielem
kierujgcym bezposrednio do konsumentéw

na rynku rosyjskim swojg oferte ubezpieczen
od nastepstw nieszczesliwych wypadkow,
ubezpieczen majatku osobistego, ubezpieczen
podréznych i komunikacyjnych. Spodtka ta,

z siedzibg w Moskwie, stanowi cze$¢ TCS
Group Holding PLC.

Mtoda, dynamiczna firma szturmuje rynek ubezpieczen.

Spotka Tinkoff Online Insurance zostata zatozona w 2013 roku przez
przedsiebiorce Olega Tinkowa, ktory przed wejSciem na rynek
bankowosci i ubezpieczen z powodzeniem tworzyt detaliczne firmy
elektroniczne i imperium browarnicze. W 2006 roku zatozyt on Tinkoff
Credit Systems, obecnie trzeci co do wielkosci bank na rosyjskim
rynku kart kredytowych, nalezacy do TCS Group Holding. Tinkoff
Online Insurance ma miodziericza dynamike start-upu i ambitny cel
.dostarczania najwyzszej jakosci ustug na rynku masowym”— mowi
dyrektor ds. marketingu, Dmitrij Miedwiediew.

Zmieniajgcy rynek ubezpieczen niesie wielkie wyzwania
Rosyjski rynek ubezpieczen ma burzliwg historie.

.W czasach istnienia ZSRR mielismy tylko jedna firme
ubezpieczeniowsg. Nie byto zadnej konkurencji, a klient musiat

udac sie do siedziby firmy, aby wykupi¢ ubezpieczenie”- wyjasnia
Miedwiediew. ,Po upadku Zwigzku Radzieckiego mielismy 1000 firm
ubezpieczeniowych. Ale zaufanie do ubezpieczen zostato zniszczone,
poniewaz firmy te znikaty, gdy tylko ich klienci zaczeli zgtasza¢ pierwsze
szkody. Pézniej rynek stat sie bardziej dojrzaty, ale nie zdotat odzyskaé
petni zaufania”.

Oferowanie Rosjanom niezawodnej, fatwiejszej metody ubezpieczania
sie

Tinkoff Online Insurance chce odbudowac zaufanie rosyjskich
konsumentéw do ubezpieczen, a takze zaoferowac nowy, fatwiejszy
sposob zakupu polis ubezpieczeniowych i zgtaszania szkod. Aby

to osiggnac, spétka wybrata model sprzedazy bezposredniej bez
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Siedziba:

Moskwa, Federacja Rosyjska

Pion operacyjny:
Federacja Rosyjska

Zakres dziatalnosci:
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ubezpieczenia majatku osobistego,
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Produkty:

® Guidewire InsuranceSuite™
® Guidewire ClaimCenter®
® Guidewire PolicyCenter®
® Guidewire BillingCenter®

® Guidewire Client Data
Management™

Korzysci

® Wdrozenie InsuranceSuite w ciggu
pieciu miesiecy

® Integracja InsuranceSuite z wieloma
systemami

® Holistyczne podejscie do klientéw
i polis

® Zdolnos¢ do sprzedazy
dodatkowych produktow
ubezpieczeniowych istniejgcym
klientom

® Zwiekszenie fgcznej liczby polis
ubezpieczenia majatkowego
sprzedawanych na terenie kraju
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fizycznych punktéw obstugi klienta i sieci agentéw, na
ktérej opierata sie sprzedaz wiekszosci tradycyjnych
rosyjskich ubezpieczyciell. ,Pakiet InsuranceSuite

,Oferujemy tatwo dostepna obstuge klienta”— moéwi sam W sobie stanowi CanQ
Fiedor Woronin, dyrektor ds. operacji w Tinkoff Online .
Insurance. infrastrukture IT. Pozwala

LJesli ktos mieszka w Moskwie, sam przejazd z jednej on nam zrozumie¢ klienta

czesci miasta do drugiej moze trwac trzy godziny. Zatem

i obstugiwac osobe, a nie

mozliwo$¢ rozwigzywania probleméw przez telefon . "

i Internet jest bardzo pozadana. Ponadto oferujemy tylkO pOlISQ.

wszystkim klientom ustugi najwyzszej jakosci.
—Dmitrij Miedwiediew, dyrektor ds.

Tradycyjne firmy ubezpieczeniowe korzystajg z sieci marketingu Tinkoff Online Insurance

agentow, ktérzy po prostu sprzedajg ten produkt, ktérego

sprzedaz jest w danym momencie najbardziej opfacalna
- nie ma dla nich znaczenia oferowana jako$¢ likwidaciji
szkdd czy jakosé ochrony ubezpieczeniowej”.

Tinkoff wybiera Guidewire InsuranceSuite

Jako nowa firma dopiero wchodzgca na rynek ubezpieczen, spétka Tinkoff potrzebowata wdrozenia catej
infrastruktury IT od podstaw — i potrzebowata go szybko. ,Poniewaz uruchamialiémy naszg firme od zera”-
wyjasnia Fiedor Woronin —, musieli$my jak najszybciej rozpoczac realizacje wdrozenia, by jak najszybciej
rozpoczac sprzedaz”.

Po zapoznaniu sie z ofertami ponad 20 dostawcow rozwigzan, spoétka Tinkoff wybrata Guidewire
InsuranceSuite™ do zarzadzania wszystkimi jej procesami ubezpieczeniowymi. ,Potrzebowalismy systemu,
ktéry jest nowoczesny obecnie i bedzie nowoczesny réwniez w przysztosci”— moéwi Oleg Mosalow, kierownik
projektu IT w Tinkoff Online Insurance. ,Guidewire ma dtuga historie udanych wdrozen, co dowodzi, ze
InsuranceSuite to nowoczesny, dojrzaly i stabilny pakiet aplikacji podstawowych.”

Oprécz wdrozenia InsuranceSuite, spdtka wdrozyta tez modut Guidewire Client Data Management™ jako
repozytorium danych klientéw, system CRM oraz szereg dodatkowych rozwigzarn do wszystkich celéw, od
tworzenia i przekazywania dokumentéw do autoryzacji ptatnosci i synchronizacji danych adresowych.

Pie¢ miesiecy od rozpoczecia wdrozenia do uruchomienia systemu

Zaledwie osiem miesigcy po zakupie pakietu Guidewire InsuranceSuite i pieé¢ miesigcy po rozpoczeciu
realizacji projektu, Tinkoff rozpoczeta sprzedaz online ubezpieczen podréznych. Miesige pdzniej rozpoczeta
sprzedaz telefoniczng ubezpieczen podréznych. , To byto bardzo szybkie i bardzo agresywnie prowadzone
wdrozenie,” — méwi Siergiej Koniukow, dyrektor ds. informatyki w Tinkoff Online Insurance.

Zespdt wdrozeniowy sktadat sig z pracownikéw Tinkoff, pracownikéw Guidewire Professional Services oraz
pracownikéw Technosery, najwigkszego w Rosji integratora systemow i konsultingowej spotki partnerskiej
Guidewire nalezgcej do sieci PartnerConnect.

Fiedor Woronin po czesci przypisuje szybkos¢ wdrozenia standardowym funkcjonalno$ciom pakietu
InsuranceSuite. ,Dzieki Guidewire wiele funkcjonalnosci jest juz gotowych”— moéwi. , W wiekszosci
przypadkow wykorzystalismy standardowe rozwigzania. Czasami InsuranceSuite trzeba byto skonfigurowaé
tak, by dostosowac sie do rosyjskich przepiséw, ale bylismy w stanie tego dokonac”.
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Uruchomienie procedur zorientowanych na klienta

Istotnym elementem modelu biznesowego Tinkoff jest zorientowanie na klienta, obstuga raczej klientéw niz
polis. ,Gdy klient dzwoni do firmy ubezpieczeniowej w Rosji, czesto pierwszym zadawanym mu pytaniem jest
pytanie o numer jego polisy”— moéwi Dmitrij Miedwiediew. ,Nie pytanie o nazwisko, nie ‘Dziers dobry’. Klient nie
jest cztowiekiem o konkretnym imieniu i nazwisku, jest polisg numer 101".

.Jesli ten sam klient zadzwoni w sprawie innej polisy godzine pdzniej i potaczy sie z tym samym operatorem, ten
operator nie bedzie wiedzieé, ze rozmawia z tym samym cztowiekiem, bo polisy nie sg powigzane z nazwiskami
klientow. Ubezpieczenia wigza sie z konkretnymi sytuacjami zyciowymi i nigdy nie sg takie same dla wszystkich.
To jest skomplikowane i nie mozna by¢ blisko swoich klientéw, nie rozumiejgc w petni ich sytuacji. Pakiet
InsuranceSuite sam w sobie stanowi catg infrastrukture IT. Pozwala on nam zrozumieé klienta i obstugiwaé osobe,
a nie tylko polise”.

Strategia sprzedazy produktéw dodatkowych dzigki zintegrowanemu systemowi informatycznemu

Dzieki posiadaniu pakietu aplikacji zorientowanego na klienta i zintegrowanego z bazami danych wiasnej
dziatalnosci bankowej online, firma Tinkoff Online Insurance rozpoczeta sprzedaz produktéw dodatkowych na
rzecz swoich klientéw. , Jedli klient ma trzy polisy — ubezpieczenia podréznego, majatkowego i komunikacyjnego
- mozemy daé mu specjalng oferte po cenie nizszej niz cena konkurenta”— wyjasnia Miedwiediew. ,Pozwala
nam to zapewni¢ lepszg obstuge i wykazywac duza elastycznos$¢. Do tego potrzebujemy jednak swiatowej klasy
struktury IT; sprzedaz produktéw dodatkowych wymaga zintegrowanej struktury”.

. Technologia miata nas wspoméc i zapewni¢ nam silng wiez z klientem”— dodaje Fiedor Woronin. , Dzigki
InsuranceSuite jeste$my w stanie tworzy¢ nowe procesy i nowe produkty dla klientéw".

Zmiana przysztosci ubezpieczen w Ros;ji

Obecnie Tinkoff Online Insurance zmienia branze ubezpieczeniowg w Rosji. Firma oferuje miesieczne rozliczenia
— bedace nowoscia na rynku — i mozliwos¢ anulowania polisy w dowolnym momencie. Ponadto pomysinie
rozwija sie dziatalnos¢ firmy w zakresie ubezpieczerr majatkowych.

W innych krajach penetracja rynku ubezpieczen majatkowych wynosi 80- 90% "~ moéwi Fiedor Woronin. , Ale
w Rosji to mniej niz 10%. Dzieki niezapowiedzianym kontaktom z naszymi dotychczasowymi klientami

i oferowanie im ubezpieczenia majgtkowego, juz przekroczylismy liczbe polis ubezpieczenia majgtkowego
sprzedawanych wczesniej w naszym kraju”.

Guidewire Software

Guidewire dostarcza oprogramowanie potrzebne spdtkom ubezpieczer majgtkowych i osobowych

do przystosowania sie i odnoszenia sukcesow w dobie szybkich zmian w branzy. Oferujemy platforme
technologiczng taczacy trzy elementy — przetwarzanie podstawowe, gromadzenie i analize danych oraz
technologie cyfrowg — umozliwiajace ubezpieczycielom zwiekszanie zaangazowania i podnoszenia kompetencji
swoich klientéw i pracownikéw. Ponad 200 spétek ubezpieczert majgtkowych i osobowych na $wiecie wybrato
Guidewire. Wigcej informacji mozna uzyska¢ odwiedzajgc nasz portal www.guidewire.com/pl i $ledzac nas na
Twitterze: @Guidewire_PandC.
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