Att vinna med teknologi

Informationsteknologi kostar mer an nagonsin, betyder mer an nagonsin och beror
varje funktion, aktivitet och arbetsmoment inom forsékringsbranschen.

AV STAFFAN CANBACK

Vérdet av effektivt ledarskap inom informationsteknologi vaxer. Likaviktigt & det att de
metoder om anvands for att styra teknologin underkastas de unika villkor som géller for dagens
forsakringsverksamhet.

Alla chefer med ansvar for utvecklingen av foretagets totala strategi vill ha svar pafoljande
fragor.

Varfor far manga forsakringsbolag endast begréansat utbyte av deras rekordstora investeringar
i informationsteknol ogier?

Hur kan forsakringsbolagen anvanda teknologin till att 6ka konkurrenskraften?
Hur kan teknologi och strategi sammansvetsas?
Hur kan den nya teknologin styras ramgangsrikt?

Forsakringsbol agen spenderar varje & 10-15 procent av sina driftskostnader pa
informationssystem. Av dessa anvands huvuddelen till att uppehalla och forbéttra
rutinuppgifter. En mindre del invandstill att utveckla strategiska méjigheter—morgondagens
konkurrensfordelar. For att styra sitt féretag mot effektivare arbetsmetoder och framtida
konkurrenskraft bor ledningen 6vervaga om denna fordelning & den rétta. Lat oss forst titta
narmare pavad dagens teknol ogidtaganden kostar.

Rutinuppagifter

Ungefar 90 procent av foretagens systemkostnader gar till rutinuppgifter, som handlggande av
forsakringsbrev. Naturligtvis maste rutinuppgifter forbéttras kontinuerligt for att motsvara
kundernas forvantningar och sta sig mot konkurrenternas initiativ. Dock, anser jag att dessa
storainvesteringar i uppgraderingen av de befintliga systemens effektivitet mojligen star i fel
proportion till vardet som kan erhdllas fran andra, kanske mer vagade, allokeringar av knappa
resurser. For investeringar i rutinuppgifter, bor malséttningarna vara att utéva kontroll éver
kostnader, minska antalet investeringar och utnyttja beprévade |6sningar.

Endast tio procent av systemkostnaderna gar i dag normalt till nyainitiativ inom strategiska
omraden. Vi definierar strategisk anvandning av teknologi som nya grepp som syftar till att
vinna betydande konkurrensférdelar. Dessa star i motsats till projekt som endast syftar till att
automatisera eller effektivisera redan existerande processer.



For strategiska investeringar & malet att upprétthalla en effektiv process som kan identifiera
nya och anvandbara system. Exempel pa system som ger strategiska fordelar kan vara de som:

underl&ttar forsaljning genom att utarbeta kundprofiler;
skraddarsyr produkter till enskilda kunder;
identifierar kundattraktivitet;

hjéper lokala chefer att besluta om affarsprioriteringar.

Storre fordelar

En gang i tiden kunde teknologin bidra vasentligt till forbéttringar av rutinuppgifter. Det gar
fortfarande att effektivisera dessa. Dock sjunker den marginella avkastningen nagot for varje
given investering (se illustration).
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For att investeringarnai informationsteknologi skall 16na sig maste forsakringsbolagen
beméstra tre saker. De maste hantera rutinkostnader och hallaen rimlig ambitionsnivai ny
systemutveckling. De maste vara v organiserade for att i tid utveckla de system och den
basteknologi som erbjuder betydande strategiska fordelar. Och inte minst maste de beharska
ledningsprocessen som for foretaget mot dess teknol ogiska framtid.

Hantera rutinkostnader

Det &r visserligen nddvandigt att investerai rutinsystem, men dessa leder séllan till 6kad
konkurrenskraft. Dessa investeringar bertr vanligtvis back-officefunktionerna pa ett foretag,



och &r ofta desamma for hela forsakringsbranschen. Exempel inkluderar vanliga
foretagsuppgifter, typ bokforing, samt uppgifter som &r specifika for forsakring, t ex
uppfoljning av forsdljare, aktiviteter och provisioner. Forsdkringsbolagen bor har beaktatre
faktorer.

Investera selektivt. Mangainvesteringar i nya system &r enkla, produktivitetshdjande
pappersersittningar, utan nagon egentlig strategisk fordel. Vi &r alla 6verens om att pa den
har punkten bor investeringarna begréansas. Anda 6veranstranger ménga forsakringsbolag
sina knappa resurser pa dessa uppdateringar. | manga fall skulle utlaggen inbringa mer
véarde for foretaget om de utnyttjadestill andra projekt med hogre potentiell avkastning.

Undvik rollen som teknol ogins banbyrytare. Det kan vara fordel aktigt att inte vara den
forste med det allra senaste pa marknaden. | stéllet finns det ofta val beprévade system att
tillgd, anpassade till forsakringsbranschen, dar priset ligger pa rétt sida om kostnadskurvan.
Livsléngden hos existerande system kan ofta foérlangas vasentligt genom selektiva
uppgraderingar.

Kop fler fardiga l6sningar. Detta minskar bade kostnaden och risken i interna losningar. Ett
kopt system kan vara upp till en tredjedel billigare, samtidigt som riskernai specifikations-
och utvecklingsfaserna reduceras.

Beroende av utomstaende

Allaforsakringsbolag & beroende av utomstaende for sin basteknologi, sdsom hérdvara,
operativsystem och generell mjukvara. Till personal- och |6neadministration anvands ofta
fardiga paketl6sningar.

For de flesta produktomréden varierar de olika foretagens funktioner endast marginellt. Anda
har de flesta férsakringsbolag, i synnerhet de stora, egentillverkade system. Anledningen &r
snarare historisk an rationell. Manga system harstammar fran tillampningar som utvecklats
under de senaste 20 till 30 dren. Systemen har |ampats efter personalens arbetssétt och efter de
normer inom vilka foretagets information har definierats.

Resultatet har blivit ett virrvarr av databaserade och manuellarutiner. Ett helt nystartat
forsakringsbolag skulle daremot satsa pa inkdpta lsningar, om nédvandigt med bestéllda
modifikationer och forandringar.

For de vanligaste produktomradena finns nu multifunktions- och integrerade paketl 6sningar
tillgangliga. Exempel inkluderar system som kan hantera hela produktionsfl6det, nya produkter
som fondanknutna livférsakringar och skadehantering.

Tyvarr erbjuder fardiga datapaket ocksa risker. Manga leverantorer har mindre kunskap om
forsakring an de vill erkanna. De saknar ofta forstaelse for den svenska marknadens villkor.
Dettakan, till exempel, ledatill alt for manga modifieringar av det kopta paketet.



Strategiska mojligheter

Liksom andra foretag forsoker forsakringsbolagen hitta fordelar med teknologin, som strécker
sig langre an automatisering av arbetsuppgifter. Malet & att med teknologins hjap utmandvrera
konkurrenterna. Har maste fordelarnaidentifieras och sedan tillvaratas pa ett effektivt sétt. Tre
faktorer maste lankas samman.

Foretagets strategi, det vill sdga vilka kundgrupper, produkter, arbetsmetoder och
kompetenser som skall prioriterasi syfte att forverkliga affarsiden.

Datatillampningar & de program som anvands for att fullfolja uppgifterna som strategin
kraver. Ett stort forsakringsbolag kan 1t uppna 10 miljoner rader datakod, som
representerar 1000 olika program, for att utfora nédvandiga uppgifter.

Basteknologi bestdr av hardvaran samt de system som stddjer tillampningarna.
Basteknologin &r generisk och varje konkurrent har darfor tillgang till liknande system i
langa loppet. Har kravs ett effektivt utnyttjande av teknologin, grundat pa det tekniska
kunnandet hos dataavdel ningen.

Dessa tre faktorer paverkar varandra kontinuerligt. Dessutom svarar nastan alltid olika chefer
for var och en. Detta gor att det kan uppsta missforstand, kommunikationsbrister, eller
suboptimala bedlut. Det géller att undvika att detta hander.

Valet av tillampningar

L&t oss exemplifiera med de fondanknutna livforsakringar som nu borjar utvecklasi Sverige.
Né&r amerikanska E F Hutton forst lanserade dessai slutet av 70-talet, fick de ett forsprang pa
tva & innan konkurrenterna var redo att erbjuda produkten till sina kunder. Detta berodde pa att
E F Hutton byggde ett applikationssystem som konkurrenternainte hade tillgang till. | dag star
flera svenska forsakringsbolag infor liknande teknol ogiska strategiutmaningar.

Morgondagens mer sofistikerade livforsdkringar & betydligt mera komplicerade an traditionella
livprodukter. De kréver fler on-line terminaler och avsevart mer behandlings- och
forvaringskapacitet. Vissa forsakringsbolag erfar nu en 6kning pa 30 till 40 procent arligen i
datamangden de hanterar genom on-line terminaler. En sadan tillvaxt kréver naturligtvis nya
kraftfulla centralenheter och 6kad primarminneskapacitet.

Manga av datavarldens mdjligheter har annu inte blivit utforskade. Det basta séttet att dra fordel
av den nya basteknologin & dock inte att automatisera invanda arbetsmetoder. Istéllet bor
fOretagets strateger tankafritt och utveckla nya kundvarden och arbetsmetoder.



Framtidsplaneringen

Det &r, som vi alavet, nog s svart att effektivt planerafor nya teknol ogiska framsteg. Men,
barafor att det & svart betyder det inte att forsakringsbolagen har rad att ignorera
framtidsplaneringen. Det féretag som gor det blir morgondagens forlorare.

Tag tre teknologier med stora majligheter: relationsdatabaser, expertsystem och image
processing system. Alla erbjuder de nya konkurrensmajligheter.

Relationsdatabaser forenklar manipuleringen av kunddata, vilket & betydligt fordel aktigare
an de flesta av dagens produktorienterade datasystem. Detta underl &ttar, till exempel,
merforsaljing genom att foretagets forsaljare da far tillgang till ny, mer anvandbar
information om kundernas forsakringsprofil.

Expertsystem kan anvéndas till att enbart automatisera vissa uppgifter inom underwriting
eller skadehantering, men det vore kortsiktigt. Expertsystemen kommer snart att kunna
kodifiera expertis. Detta ger en mgjlighet att utoka forsakringsaffaren bortom nuvarande
grénser. Expertsystem ger exempelvis en mgjlighet att beddma hogriskafférer, som normalt
sett inte kan kontrolleras.

Image processingsystem forflyttar oss narmare det pappersfria kontoret. Inneborden av ett
sadant system &r dock inte att bli av med allt papper, utan i stallet att kunna manévrera
information allt snabbare. Dokumenthanteringssystem av dennatyp anvénds redan av
amerikanska forsakringsbolag, dér optiska disketter lagrar bilder av foretagets
forsakringsbrev. Fordelen &r att stora datamangder kan lagras pa mindre volym &n nu &
fallet med textlagring.

Styra mot framgang

Nu aterstar det att se hur foretaget kan ledas mot béttre konkurrenskraft genom
informationsteknologi. Framforallt &r det viktigt att teknologiinvesteringarna leder till klart
métbara forbéttringar i affarer. Det absolut viktigaste kravet &r att uppna god projektstyrning.
Om utvecklingsprojekten har rétt inriktning och fungerar val, faller alt annat ut automatiskt.

Satsatid och energi klokt. For att na framgang ar det viktigt att en karngrupp av engagerade och
kunniga medarbetare leder foretagets teknologisatsning. Verkstéllande direktdren, den
ansvarige for informationsteknol ogin, samt cheferna for berdrda enheter bor maétas regel bundet
for att diskutera teknologin och dess bidrag till afférsutvecklingen. Vikten av foréndringarna
bor erkannas inom ledningen och signalerastill de anstéllda. Det & inte en fréga om mer tid,
utan snarare om réatt anvand tid.

Forena affarsténkande och tekniskt kunnande. Under ett |angre projekt kontrollerar experterna
ungefér en tredjedel av processen. Resten av processen kréaver en bredare inblandning, dér



foretagets samtliga medarbetare testar den nyateknologin, klargér behov och adapterar
arbetsmetoder. Kompetenser och samarbete kravs.

Framgang beror inte pa eleganta tekniska l6sningar som fungerar helt isolerade fran resten av
foretaget. Anvandarna och teknol ogiexperterna maste arbeta tillsammans for att undvika de
problem som alltid uppstar mellan dem. Den personal som skall arbeta med den nya teknologin
maste engagera sig maximalt, for att lara sig hur den nya informationsteknologin fungerar.
Likasa maste experterna engagera sig for att forsta foretagets krav pa sammateknologi. Genom
att engagera sig under hela processen, kan anvéndarna ge det affarsperspektiv som garanterar att
|6sningar pa tekniska problem inte enbart blir 16sta pa ett tekniskt vis, utan ocksa & sunda for
foretaget.

Val insatt

Tillsatt de mest kvalificerade personerna till projektet. Anvand den béasta tekniska och icke-
tekniska personalen fran alladelar av foretaget till att arbeta pa projektet. Det kan ocksa bli
nodvandigt att anlita utomstaende, for specifika probleml6sningar. Att projektledaren ar vl
insatt i forsakringsbolagets affarsstrategi &r ytterst viktigt.

Utveckla en vision som kan styra arbetet. Efter inledningsstadiet av ett projekt maste ofta
visionen omarbetas, for att kunna styra de nya strategierna, systemen och basteknologin.
Projektgruppen bor forst koncentrerasig pa varfor ett nytt informationssystem infors, i
stéllet for att bearbeta alla detaljer. Nér gruppen anser sig vara "visionens véktare" och
fortsatter att utforma visionen, ger den foretaget bade anledning och motivation till det
modosamma arbetet som kravs.

Ge projektgruppen fullt beslutsansvar. Manga beslut méaste fattas under alla faser av
utvecklingen, installationen och anvandandet av ny informationsteknologi. Dessa beslut
maste fattas snabbt eftersom tidsfordrojningar medverkar till misslyckande.

De invanda beslutsprocesserna tar ofta for 1ang tid, personal slutar innan projektet ar slutfort
och ledningens engagemang forsvagas. For att undvika detta &r det ytterst viktigt att
projektgruppen far fatta avgorande beslut.

Det finns exempel pa svenska forsakringshbolag som teknologimassigt ligger i framsta ledet
internationellt sett. De som véljer att konkurrerainternationellt kan kanske drafordel av den hér
framskjutna positionen. De som i stéllet valjer att spela pa hemmaplan bor ocksa noggrant
fundera dver hur teknologin bidrar till foretagets konkurrenskraft. Utmaningen for alla ar att
bibehalla och forstarka positionen. Samspelet mellan teknologi och strategi kommer att vara @n
viktigare under 90-talet.

Detta &r den tredje och sista artikeln i serien "Forsakring pa 90-talet". De &mnen som har
avhandlats ar kompetensutveckling (12189), distribution (1/90) och infor mationsteknol ogi
(3/90).



