Verzekerin

In ormatle steem
Autom. Vens-
verwer

Drs. J. Achterberg r.a. en Tj. Boringa

Verzekerln%en en (geautomatiseerde)
Informatie Systemen

1. Inleiding

BI’( verzekermgsmaatschaglp n4en hebben zich in de loop der jaren aanzien-

ewum%ngen In de informatieverwerkingsprocessen voorgJedaan
orza en iervan waren;

- de groel van het aantal te verwerken transact|es De |nflat|e%olf in ge
ger en zeventiger jaren leidde tot een veelvy dlger wgm nvan e
ngsvoorwaarden. De schaalvergroting tengevo ?e van u5|es
vooral Tn de zeventiger jaren plaatsvonden, zorgde ef ook voor dat het
aantal transacties per organisatie sterk toenam.

- (e stggende arbeidskosten die noopten tot veranderingen in het arbeids-
Intensieve verwerklngsgroces

- de ontwikkelingen in"de automatisering waardoor informatieverzor mrgs
processen met behulp van computers Titgevoerd konden gaan wo

éutgrmaetrlligrr]mg maakt het mogelijk zeer grote aantallen transacties efficiént

VErw

Verzekenngsmaatschagﬁ]léen Zijn dan ook OR ruime schaal overg Dgaan tot

toepassm en van aut t|sern% In hun informatiesystemen. “Dit eet

gnvo en%ge ad). voor geor%; nisatie als geheel en voor die van de infor-
ging'in het bijzorige

atleverz

Van qudsher bestaande posmes bevoe Ogdheden taken en procedures Zijn
vervallen, veranderd of g eer%roe peerd. Nieuwe posities, bevoegdheden
taken en procedures, zijn; daar aast of in de_plaats daarvan ontstaan. Dit
heeft %eleld t?t vernleuwmg van de in ormﬁtl ?(temen

BIj een aantal maatsch ag% gen 15 onderzoc t welke opzet deze ( %eautoma-
t|seerde§ Informatiesystemen e ben. Dit s beperkt tot systemen die be-

ze
de

trekking hehben op ‘de meest kenmerkende act|V|te|t van verzekerings-
Mmaatsc app%en nl. verzekeren. Andere activiteiten als beleggen, sparenen
adwseren worden buiten heschouwing (%elaten Van deze systemen s een
esc fl|JVln(Z1 %emaakt waarin heden en Toekomst verweven“zijn. In ?e De-
schrijving Ziji met anclere woorden nog niet gerealiseerde ontwikkelingen
opge omen Daarmee 1s een dwarsdoorsnede ontstaan van informatiesys-
temen zoals dje bij verschillende maatschappijen zijn geimplementeerd ¢.q.
worden ontwikkeld.,

Dit artikel bevat een beknopte weergave van deze beschrijving. Het is als
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volgt mgedeeld

en eschnjva van schadeverzekenng individuele Ievensverzekenng
en collectieve [evensverzekering, en vn de transacties die zich in d
loop van een overeenkomst kunnen voordoen Fp

- ggnaweer ave van de informatiesysteem-filosofie vari verzekeringsmaat-

- een Behjand ling van de invoer- en verwerklngsnrocessen in de eauto
mat|seerde |nformat|es stemen en et aarblg) %epaste contr e en
beh eersmstrumentanu , met behulp van stroomschema’s (par. 4)

- een afsluiting (par. 5)

2. Verzekeringen

21 _Soorten verzekering

inifje
In artlkel 246 Wetboek van Koophandel wordt het bergnp verzekenng
omschreven als een overeenkomst bij welke e verzekefaar zich aan d
verzekerde, tegen tfetahn van een grem|e verbindt om deze schadeloos te
stellen we%en ver |es sc ade of gemis van een verwacht voor deel, welke
eze door Ben onzeker voorval zou”kunnen I|éden Essentieel b eenv rze-
enng IS dat de verze er ezmhtegen ONzeKere geneurtenissen me

B| verze enngnwordt onderscheid %emaakt tUssen schadeyerzekerin en
evens o som enverze ering. Levensverzekering wordt nader onderschel-
den i Individugle [evensverzekering (Leven Individueel) en Collectieve
Levensverzekering (Leven Collectief).

Schadeverzekerin

\§grnadeverzeker|ng strekt tot vergoeding van vermogensschade als gevolg
het verloren gaan of waardevermindering van een recht,
- het uﬂbh&ven van een ve (?chte vermogensvermeeraering.
- het ontstaan van een schul

e schadeverzekering wordt beheerst door het mdemmteﬂsbegmsel Dit
ho dt In dat de verzekerde een belang moet hebben bij het onzekere voorval
end at de verzekenng nooit mag leiden tot yitk enng vap een h ger bedra
dan de geleden schagle groot 1. Deze uit enng V0O gee en schade wor
glnaald door de verhouding tussen verzekerdg som én verzekerde waarde
t 15 de waarde van het verzekerde voorwerp).

Individuele Levensverzekering
Levensverzekenn% IS een overeenkomst tot het doen van een geldeljjke
itk nng %en gent van e%n premie en in verband met het leven of de
mens £Wet op het Levensverzekeringsbedr gf art. 1),
Ind|V|dueIe levensverzekeringen kunnen worden”ingedeeld naar de vol-
gende %rondvormen
= uitkering bij leven N o _
Men verzeKert het lang-leven risico, dat gericht is op de verzorging van
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de oude dag. De verzekerde som wordt uitgekeerd als de verzekerde op

een hepaalde datum in |even is. De uitkering, ineens komt hij deze vorm

\(\é%lr}!gfrve%(%%)Veelal wordt gekozen voor uitkering in periodieke termijnen
| .

- mtkejrmg bij overlijden L _ _

Men verzekert het kort-leven risico, dat gericht is op de verzorging van

nabestaanden. _ L

De verzekerde som wordt uitgekeerd als de verzekerde overhhdt. Hierhi
kan gekoz_en worden voor een mtkerln% die niet afhangt van het tudsud
van Qverlijden of een uitkering die alleen plaatsvindt als de verzekerde
oyerlpdt voor een in de polis genoemde datum.

- Uitkering onaste termun_ .
Hiertoe "benhoren verze ermgen waarbij het verzekerde bedraﬁ wordt
mtgek_eerd op een vooraf in de polis vastgelegde datum ongeacht het al
dan niet in even zijn van de verzekerde. De Urtkering op Vaste termijn

heeft meer het karakter van een spaarverzekering. Het risico-element
élten!edré?w dat de premie-betaling gestaakt kan Worden hij voortijdig

verlijden,

De ve_rsghnlende grondvo_rmen_ kunnen gecombineerd warden om de ver-

zekerm?snemer d8 mogelijkheid te geven tot de voor zijn situatie meest

gewenste vorm te komen,

Collectieve Levensverzek rin_ﬂ _ ) _
C?]Ilectleve Le%ensv_%rze ering, heeft betrekking op i verzeﬁenn smaat-
SC apguen en _edrg S €N ondernemmgspenm entonasen ondergedrachte
ggnal entoezeggingén die door organisaties aan haar werknemers zijn ge-

Indien een organisatie ensmentoezeggm%en doet agn haar werknemers

treedt de_Pensioen- en Raarfondsenwtl w?rkm_ . Deze W%t verbiedt ge

met pensioentoezegginge [S;epaard _gaa_nde %e delijke verplichtingen in ge
gﬁd%r arghsaethe te houden. De organiSatie kan deze verplichtingen”als volgt

- doort eeh collectief pensioencontract af te sluiten bij een verzekerings-
maatschappij.

- doorﬁo_ ept+eden tot een bedrijfs- of ondermemingspensioenfonds. Een
dergelij fond%,_kan d P_ensmenen in elgen befieer houden dan wel
on erbrengen I verze emqsmaatschapPl en (herverzekeren). _

- door de werknemer in staat te stellen zelf'een polis af te sluiten (dat is
ﬂan £6n Vorm van |nd|V|dueLe._verzekﬁrlnﬂ). ) y

Collectieve verzekerm_%en ZI|n Dij Verzexer| gsmaatscha |{en en beders-

en ?ndernemmgsgenm enfondsen onderg_e_br chte pensigentoezeggingen.

Collectieve levénsverzekeringen hebben Bijna altijd betrekking op Ut erm%

in periodieke termijnen (de |{frenten) behoudens het een uitkering van ee

verzekerde som ingens betreft.

2.2. Bronngn . : . .
Bronnen zqn de kanalen via welke de verzekenngsmaats,c_hagpuen de in-
Iéglrgr?ﬁen Uit hun verzekeringsactiviteiten verwervén. Zij zijn als volgt in te
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1 tussenpersonen: jedere (natuurllgke of rechtsg ersoon die zijn bemid-
deling Verlegnt bij het afsluiten van een verzek ngsovereenk mst tegen
een fiem - al dan’niet voorwaardeli ER foe te kenrien peloning. Tussen-
Personen dienen in een door de SER bijgehouden register m&eschreven
e zijn

2 assujrantlebeurzen hierop worden voornamelgk gzeeR
ter verzekering_aangebotlen. De verzekeringSmaatschagpijen kunnen
zich op twee Wijzen op de beurzen doen vertegenwoordigen, namelijk
door beurstekemng direct (dw.z. door e|gen acceptanten-overeenkom-
sten te doen aan dan met beursmakelaar g danwel door beurstekenmg
|nd|rect St]iwz d or beursmakelaars volmacht te gevfen

3 oos sa enwerkmgsov re nkomsten tussen twe eer maatschaﬁ-

en waarh u,qN amenlijk abnormaal zware, extra %rote of onoverzm -
ke r|3|cos orglen geaccePteerd en de_resultaten ervan %ezamen g
ge eeId Deze. pooskomenaleen VO rbll(Schade BHV de Atoompool
voor ge r|3|cosvan het vreeq zaam .genruk van kernenerg |e

4 inkomende herverzek ermrgn Nierdlj“worden, te%en éprem|e betaling, ge-

deelten van door andere maatschappijen geaccepteerde risico’s overg e-

nom
5 Ewect writing: h|erb kunnen de kIanLnrechtstreeks zonder inscha-

a?slllﬂ e\rqan e tusse persoon, overeenkomsten met een maatschapplj
Blj schadeverzekerln komt het merendee| van de aangegane verzekerings-
\)ereenkomsten tot %tand door bewdde?mg van de t% gen )ersoon. Dag I-
naast worden overeenkomsten af ges loten door a?enten 'f m vaste dienst
zgn van een maatschappij g Bronn nbg Indjviduele-_en Collectieve Levens-

rzekerin zgn tusseng rsonen, Elre t writing en inkomende herverZﬁke-
ring. Bij Colléctieve Levensverzekering Is direct wntmg de belangrijkste
bron \oor dit [aatste. hebhen verzekermr%;smaatsc appllj[en eigen pensioen-

%umteurs en pensioendeskundigen 1N dienst, genomen. ? %gen en

erhouden de contacten met de Organisaties die collectieve [evenverze-
kermgs -contracten aan?aan De acquisiteurs z A h|erb|*] vooral gericht op
het werven van contracten. De pensioendeskundigen richten zich"vooral op
het nehouden en verlengen van e contracten.

23. Palis

De polis I de op schrift gestelde verzekerln%sovereenkomst De \ipoywaar-
den van de overeenkomst zijn hierin opgenomen alsmede de bij de wet
%estelde eisen inzake de inhoud van de polis. O.a. moet worden orﬁgenomen
aam verzekermggever naam verzekermgnemer oog m] nremie verze
kerde som, aard Van het risico, dekk mgsvoorwaarden schrvag van het
verzekerde o Aect (all een bij J Schade) &n naam van de persoon wigns leven
verzeerd is (alleen by L

De voorwaar en Ielde< tot rechten en %lchte Jie Sun hoofde yan de
overeen omstg met elkaar samenh angen olis (Inclusief eventuele aan-
hangsels) is het gronddocument in het informatieverzorgingsproces.

dgro_te objecten

Wi
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24. Transacties _ _

In de levensloop van een verzekeringsovereenkomst kunnen zich de vol-

gende transacties voordoen: _

- aangaan en muyteren van een overeenkomst. Binnengekomen aanvragen
worden beoordeeld en eventueel geaccepteerd. Acceptatie leidt tot af-
gifte van P_ollssen en incasso-nota’s. Binnenkomende mutaties ondergaan
in grote lijnen eenzelfde bewerkingsgang als aanvragen tot een niguwe
ovéreenkomst, ,

- chsseren van de premie. _ o i}

-~ prolongeren. Prolon?e_ren geschiedt op initiatief van de maatschappg.

et kan leiden tot a ﬁﬁte van aanhangsels of nieywe polissen waarin de
veranderde status van de overeenkonist is vastgelegd. Het leidt ook tot
afg%fte van Incasso-nota’s. .

-~ ZICh voordoen van een onzeker voorv?l of van onnatu&lrllkverval._ Het
zich voordoen van_een onzeker voorval wil zeggen dat ge g{ebeur,tems ter
dekking. van het risico waarvoor de verzekering is afgesloten, zich voor-
doet. BIj Levensverzekering wordt |.g.v. onzeker voorval wel gesproken
van nataurlijk verval. Hierdoor ontstaat voor de verzekerde recht op een
uitkering. Bij Schadeverzekering Is dat een schade-unkermp_. Bi] Le-
venS\(/le__rfzek%rln)g Is dlat een uitkering ineens (koopsom) danwel in térmij-
nen (jirenten). - . s -
Onnatdurluk_ verval is een tussenngds_e_ beéindiging, c.q. bevriezing van
een v_erze_kerlngsovereenkoms_t. Het risico ter dekking waarvan 0 ver-
zekering 1s afg sloten, eeﬁt zich dan q?g me%voor([;e an. .

Elk van geze transacties doorloopt het genele informa |eve_rwerk|n?straject

bestaande uit ontstaan, invoer, verwerking en uitvoer van informatle.

3. Informatiesysteem-filosofie van
verzekeringsmaatschappijen

Verzekeringsmaatschappijen onderscheiden zich van andere tyé)en organi-
satle (lgordat de aard an hup Produkt, nl. een verzgkerm%sov reenkomst,
met zich brengt dat er louter informatie wordt geproduceerd. |n vele andere
typen organisatie vindt op emgerlm wijze een goederenbeweging plaats, die
leldt tot een tegenhangendeg |dbeweging. _

BIU dergelijke zgen edrijvén wordt"dan ook wel onderscheiden tussen
proces-georiénteerde automatls,ermq en administratief georiénteerde auto-
matisering. Dit uit zich veelal In het voorkomen van afZonderlijke functies
die zich met deze vorm%n V) automatlsermg bezig h(?uden. _
Bg verzekennq_sma_atsc appgen zgn de proces en” administratief ge_onen-
teerde automalisering verweven omaat in beide gevallen informatie het
object van automatlserm? 5. . _
In"de informatiesysteem-fdosofie zullen dan ook elementen van heide naar
voren komen. Léidraad bij hef ontwikkelen van een informatiesysteem-
filosofie Is dat de _effecéjleve, efficiénte, betrouwbare en continue, werkin
van de geautomatisegrde Informatiesystemen Is gewaarborgd. Hierin on-
derschejden verzekerin smaat_schappHen Zich niet'van andere organisatjes.
Bij de invulling van deze leidraad doen zich tussen de maatSchappijen
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(lmteraard verschillen voor. Hiergnder volgt een opsomming van de grond-
sl
(ie grrl_llaatschapp 1jen worden aanvaard.

en var? de informatiesysteem-filosofie Zoals die door het' merendeel van

et (%eaut maﬂseerdeg informatiesysteem dient. voldoende manafq -
mentinformatie te verschaffen. Het dient daartoe inzicht te verschatfen
In de kosten, opbrengsten en resultaten (op rente, op sterfte 0p Kosten
en OP winst) van de afgesloten overeenkomisten. Dit Inzicht moet tot op
het aa?ste niveau aanwezig z An om kosten, 0 bren(t;sten en resultaten
naara ewenste e2|chts u ten te kunnen resenteren

Hiertoe moeten %e urende e enele evenslo D van een overeenkomst
deze drie factore kunnen Worden gevo gd D|g|stevens een hulpmiddel
ter bewakmﬁ van de integriteit 8 e Informatie. Ook vanuit dit
ooHpunt IS fiet wenselijk vanwege de totstandkoming van een audit-

Het equtomatiseerde) mformanes steem dient in staat tez nwette-
|kv relste |nformat|eo te leveren. Verzek(irlngsmaatsc agrél en die-
nen niet alleen hun [aar ekenm%en op te stellen, maar tev saIIerIe|
andere staten bjj de erzekermq kamer in te Tevere,
Het ( eautomanseerde Informatiesysteem moet voldoende flexibel zijn.
VerzF ermgsmai(sc aé)rP IJen zgn commercieel ingestelde organisaties
d|eaertm eten kunn ea erén op veranderende ehoe ten €n wensen
van hun cliénten, Hun |nomat|esystemen moeten daartoe niet te star
zgn opgezet. Afwijkingen van de % programrﬂteerde) richtlijnen moeten,
na signalering ervan, Kunnen worden verwer
Het i%eauto at|seerde21 mformatle gsteem moet voldoende snel zjjn.
? enste service-graad en de juridische consequenties van gemaakte
fouten leiden op dif punt tot emgszms tegenstelde tendepsen.
Clignten maeten binnen aanvaargbare ti (Jd worden ingelicht over ver-
anderm?en In de status (acceptatie van g aanyraag, gevol%en van een
winstde gﬂsregelmg, bereiken van een uitkeringsdatim €tc.) van de
overeenko
Anderzijds hebben documenten dije maatschapguen aan chenten toe-
zenden, ‘waarin verandermgen In de status worden meegeceeld, juridi-
sche consequenties. Ekdocument dat wordt verzonden, d|ent der halve
g le verwerkingsstadia (en de daarin ingebouwde controles) te hebben
ooro en.
(tg eautomatis erde?1 |nformat|es steem moet voldoen aan kosten-
a ennormen die aa levering produkneg van informatie wor-
en gesteld. Dit leidt ertoe at het beheers- en controle-instrumenta-
rum genc t wordt op ag grote massa van de fe verwerken transacties.
Het % vaar dat risico-volle overeenkomsten, hijvoorbeeld acceptatie van
een Overeen omst tegen voor de client te’ qunstige voorwaarden, niet
worden opgemerkt, wordt daarmee hewust deaccepteerd.
Naast de assa roduktie” kennen we echter ook ‘Stukproduktie’ waar-
Ij eregle I ensmostot een uiterste minimum. worden terquebracht
den gzon ere acceptatie-procedures bij grote bjectén (grote
co lectieve maar ook grote indjviduele levensverzekeringen alsmede
grote schadeverzekerinden) en objecten die moeilijk te beoordelen risi-

1-316



c0’s dragen.
Het ( egutomatlseerdeg informatiesysteem behoeft niet ahsolyut feilloos
te werken. Binnen economisch aanvaardbare grenzen worden kansen op
fouten getolereerd. De aanvaardbaarheid van deze grenzen varieert met
de aard"van het verwerkingsproces.

In de produktiesfeer kan eels worden vertrouwd op de werkmg van het
onenaamde p|eps¥steem Clienten, tussenpersonen en andere relaties
zuflen reageren als te verwachten documenten over veranderingen in de
status van de overeenkomst uitblijven.

In e compta eeseerll t een veel grotere nadruk op de zekerheid dat

etrouwbare uiste, vol ed|ge tijdig8 en geoorloofde) informatie wordt
ge enereerd. orzaken lervan zijn"dat;

|ervoor wetteli |J| e vere|sten zun vastgesteld.
- re at|es zn:h verlaten op het comptabgle systeem van de maatschap-
Niet alle tussenpersonen hijvoorbeeld™ voeren zelf een rekening-
courant administratie.
- relaties opvoldoende inzicht hebben in de totstandkoming van comp-
tabele informatie,

Clignten bijvoorbeeld hebben volstrekt onvoldoende inzicht in de wnfze
van premie-berekening om hierop zelf een controle te kunnen uitoe

Het ggeautomanseerde) informatiesysteem dient controles te hevatten
terb wakmgf en waarborging van de betrouwbaarheid en continuiteit.
Dﬁze cantroles dienen z0 vroeﬁ mo?ehék in de ﬁr cesgan tg oraen

elegd. Door een z0 vroeg mogefijke signalering van fouten wordt bereikt

Ll
het herstel van de fouten 70 efficiént mogelijk geschiedt oPdat slechts
net kleinst mogeli gke deel van et proces herhdald behoeft te worden,
net herstel varr dé fouten op deze wnze de betrouwbaarheid van het
systeem het minst aantaft Als fouten nauwe|ks hebben unnen

oorwerken, levert neytra |senng ervan minaer moeilijkheden op,
Deze grondslag wordt geéffectueerd door de procesgang zo te orgamse
ren dat foutenpreventie en -detectie Iaatsvmdt eft door het contrale-
en beheersinstrumentarium zoveel ogeln}k het be?m van . deze
groces anq te richten. Foutenpreventie kan bi vooorbeed ?escme en
qorddt intoetsfouten direct worden é]emgnalee op een beeldscherm,
Dit alles houdt in dat bijz J ndere nadyuk worat gelegd op de £U|sthe|d
volledigneid en geoorlo faheld van de In te vo ren ge evens. Hiero

wordt In par. 4 nader |nIgDe gaan. Daarnaast wardt bij el eov rga rgln e

bewerkm sfase een verbandscontrole geleqd. Bijvoorbeeld Word ?

verband tUssen aangevraagde overeenkomsten en afgegeven po |ssen s

volgt gecontroleerd.” Alle ingediende aanvragen lejden”tot acceptatie of

toﬁw ngenn? Geaccepteerde aanvragen moeten leiden. tot afgifte van

0o |sse Dit wordt vastgesteld met behulp van periodieke produktie-

versa en. Afge geven 0 ssen moe en vervolgens Ieldgn tot een zekere

Breml verant ord|n enz. Mid eseen omspannend stelsel van ver-

andscontroles wordt op deze wijze confrole un%?oefend op de betrouw-
baarheid en continuiteit van de gegevensverwerking.
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8 Het (%eautomatmeerde) informatiesysteem dient voldoende beveiligd te
Zijn €n d egenereerde Informatie ‘dient reconstrueerbaar te zijn Dit
wordt bereikt door:

de toe anq(tot het sg/steem middels identificatiecodes en paswoorden
ofderel e.te bevéiligen
- originle en mvoerdocumenten te archiveren
- Invoerverslagen te genererenen a temPo te hewaren

- maatregelenvan fySieke beve|||g|n% te treffen en onderhoud te plegen

- maatredelen te tréffen die de réconstructie van verstoorde processen
waarborgen. O.a. door hiervoor plannen te ontwikkelen en door back-
ups te maken en deze ook in een ander gebouw op te slaan.

4. Processen in Informatie Systemen

4.1, Inleidin
Verzekering %vordt onderscheiden in Schadeverzekerin Ind|V|dueIe Le-
vensverzekerm en Collectieve Verzekering, anen hadeverze erm[g
worden verschiflende verze enngsvormen onderscheiden (brand, transport,
varia.e.d.). Per soort branche/vrm doen zich een aantal transacties Voor.
Z|e hiervoor par. 24,

|t impliceert dat een veelheid van geautomatiseerde jnformatje-
(sub)systemen is_ontwikkeld, waarin zich aanzienlijke verschillen zullen
voordoen Toch zijn oo k parallellen te onderkennen.
Geautomatlseerde In ormat|es|ystemen verrichten namelijk de (?eautoma-
t|seﬁr e verwerkmg van Informatie. Het traject van deze informatiever-
Werking omva;
g het. ontstaan van jnformatje (de bronnen)

de invoer van ge informatig
G de verwerkin ﬁRrocessmg ) van informatie
d deunvoerva formatie ,
In de onderstaande para%rafen worden met behulg van stroomschema’s en
een toelichting erop globaal deze trajectdelen beschreven.
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4.2. Ontstaan van informatie o .
Toezendende é)_e,,rsonen/mstantm_s kunnen zgn
gndlwduele) liénten, organisaties (bij Levén
Ollectief), tussenpersonen en Penswen-acqm-
sifeurs. Met tussenpersonen worden bedoeld' de
niet-gevolmachtigde tussenpersonen. Alleen van
nen komen aanvragen tot het accepteren van
toezenden gohssen binnen. (l ndere_bronnen hebben zelf
document e bevoegdheid polissen af te sluiten). Pensioen-
acquisitetrs _z%n In dienst van de maatschapp%

en richten zich op het verwerven van nielw

confracten b'& Leven Collectief. _
document De In te zenden documenten zijn van verschil-
(aanvraagformulier, lende aard:
offerte et - anuaagfomuliern. Deze dogumenten be-
vatten all l?egevens welke nOéhg 2|,n om de
risico’s te kunrien beoordelen, depolis te kun-

nen opmaken en de premie en' provisie te

berekenen. )

- (eaccepteerde offertes, Deze documenten zijn
eerst door de maatschappijen aan de cliént
toegezonden offertes die deze getekend re-
Eourpeert. _ .

- _etam?safschnften. Van cliénten, orgamsa—
ties of ussg_npersonen o_nhvan en gelgen.

- schademeldingen.. Als zich een schade voor-
doet neemt dé"clignt veelal contact op met de
tussenpersoon. Deze beoordeelt igl haal  de
vergoedingsmogelijkheid en verzoekt de cliént
een schadeformulier in te vullen (als daartoe

. .. ganleiding b_istaat). _ L

- meldingen van natuurlgkofonnatuurlllj verval gw ar. 2.4). Het initia-
tief tot"een vervalactié kan In bepaalde omstandigheden “alleen maar
uitgaan van_de cliént c., nabestaande (overIHdenL_mekte). In dat geval
dient de cliént c.q. Ee nabestﬁange de maatsc aﬂplg te verwittigen,

- opze%%mgen. Verze ermgen_ ebnen_een overeengékomen looptijd. Af-

gesloten overeenkomstert dienen, bij bedindiging ervan, van te voren
Schriftelijk te worden op%ez\g%d.

De Ingezonden documenten worden ontvangen op de, postkamer, Deze

verzorgt dte so,rtermg naay Produktgro_ep en (g do rzendlng naar de behan-

delende afdeling ter veraere verwerking van de documenten. Een register
van binnengekomen documenten Waflnn aard van het document, afzgnder
en datum Binnenkomst wordt vastgelegd wordt in het algemeen niet bijge-

ouden. . . . :

De behandelende afdeling heet ‘afdelin accegt_ane_’. Acceptatie kan betrek-
king hebben op nieuwe verzekerlngen f mutaties in hestaande verzekerin-
gen ébuv. verhoging van de verzekerde som), maar. ook og ac?e tatie van
chade’en (on)natuurlijk verval (invaliditeit, overlijden etC.) of van opzeg-
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gingen. Deze afdeling beqordeelt de binnenkomende documenten. Bg aan-
vragjen voor een verzekering wordt bijvoorbeeld, onder opgave van de voor
de verzekerm?ssoort relevante ge%e_vens, op hasis van de dody de maatschap-
Bg vastgeste de Instructies \waarin acceptatienormen zpn aangege_yen,
oordeéld. of tot acceptatie kan worden overgeqaan. Verter %a t72) na
welke relatie met de inzender reeds bestaat daniel heeft bestaan.
Na beoordeling van een aanvraag door de acceptant kan eventueel tot
herverzekeren Worden besloten. Tot herverzekeren worgt overgegaan als er
bgzondere r1S1C0’s an of als het e;Pen behoud édat is het normale bedrag
waarover de maatsc app|% risico wif lopen) wordt overschreden. De accep-
tant is geinstrueerd betretfende herverzekering.

4.3, Invoer van informatie
behandelende afdeling

document
le behandelaar controleur
inte?raal partieel
vastleggen vastleggen
toetsen op. invoerversla
hulpbestand consistentie ’
archief foutenherstel

procedure

Invoer van ?egevens vindt veelal interactief rechtstreeks vanaf het bron-
document pladts. De _%egevens worden door verschillencle functionarissen
Ingevoerd. ‘Eenmaal intdgraal door een eerste benandelaar en eenmaal
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partieel door een controleur. Dit om de betrouwbaarheid van de invoer te
ver?roten Eerst wordt de overeenstemming_tussen de integraal en partieel
Vas eeg egegevens vastgesteld. Daarna Vindt verdere verwerking plaats,
waarbi| nogrgagsen geprogrammeerde) controles worden toegepast op de
|n evoerde gegev
r%klrglgen tgssen Integraal en partieel ingevoerde. ge%evens leiden tot een

out ng en een foutenherstelprocedure waarbij het invoerproces voor
de out|eve gegevens herhaald wordt. In enkele gevallen (er { innen-
komst van giro-afschriften) worden batches gemaakt en wordt batchgewijs
Ingevoerd

g ehandelde documenten worden hewaard in een met de hand bijgehou-
den archief. Denkbaar Is dat in de nabije toekomst dossierloos kan Vorden
gewerkt doordat b?voorbeeld aanvragen en polissen op Com-fiches worden
vastgelegd (Com staat voor Computér output on micro-film).

44, Verwerkln van informatie
Verwerking geschiedt soms rechtstreeks na mvoer van gegevens van (e voor
verwerkin verantwoorde uke afd emlg soms oo door hetcomputercentrum
waaraan e verwerk m 15 eee eerd. Dit aatste komt bijvoorbeeld voor
ln g)ro ongeren en u S|gna eren van natuurlijk verval gwaarb |J de maat-
sC Ppu het initiatief neémt). De voI%orde Waalrin toepas Ingsprogramma’s
moeten draaien, kan dwingend voorgeschreven zijn.
Blj Ievensverzekermg bl& orbeeldd|ent het prolon atlf A)ro,grammatewor-,
len gedramd voor het |t eringsprogramma, De dfd eembeheer
IS verantwoordelijk voor a eunvoermg van dejmste runco ct|es Runcol-
lecties worden samengesteld Joer eriod gda g, week, etcg Met behulp van
ssteemprogrammatu r wordt de runcollectie vastgeleg wordt gecontro-
aenrd gfr de voor%e?ghergr (?n volgorde wordt aangehotiden en wordt de afloop
V I
In alle ver\/\?er&mgsprogrammas IS het da ellgks %enereren van voort gangs
en werkvoorraad ewakmgsversa 0 en it verslag bevat
%e?even? omtrent het stadjum van afwerking van transactles eic.

vers ?%aat naar e?hefvan de voor de transacties verantwoordelijke
afdeling dre et beoordeelt (omvan werkvoorraa niet tijaig afgehandelde
osten etc ).en daarog actie onderrieemt.
ev?rwer Ingspr ag mma’s.zijn als volgt in te delen:

Terte-/ aanvrag /mutatie-acceptatie programma’s

onzeker voorval-acceptatie programma’s
3 uitkerings rolgramm S
4 3|%naler|n sprogramma’s,
Tijde s de vérwerking worden diverse bestanden geraadpleegd en/of ge-

De&)elan%rukste bestanden zijn:
1 cliént nrelat|ere?|strat|e

2 rekening-courant tussenpersonen
3 Bohs_besand

4 edrgfsanal¥se-bestand

5 excasso-hestand
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Zowel de or é;rammas als de belangrijkste bestanden zullen nader worden
gespecificeer

Specificatie van de programma’s.

ad 1 offerte- /aanvraag -Imutatie-accepfatie Pro ramma’s
tFaltjlneﬁtles van dit soort programma’s zijn (atharikelijk van de soort accep-

- raadplegen C.0. muteren cliéntenrelatieregister
- r[one én van het bg de, gekozen verzekeringssoort behorende tarief
bv net tarievenbestand
gre enen van de premie, provisie tussenpersoon, assurantiebelasting en
ministratiekosten
- toekennen van egn polisnummer
- muteren van Pohs , groothoek-, bedrijfsanalysebestand en rekening cou-
rant tussentp soon.
In dit soqrt programma’s %ele%de Invoercontroles zi g
- 82%?3& p fiet verband tussen ingangsdatum, contractduur en verval-
- controle OR het verband tussen an%;_vraagde verzekeringssoort en de
daarn q orende grond vormen(a even)
- controle op de hestaanbaarheid van de overeenkomst
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- vergelijken van NAW- egevens met de (FTautomatlseerd opgeslagen)
adressen in het ostco e bestand van de P

- controeo gaug| bilitert van gegevens. gBu autoverzekermgen kan
bijv. verhan gi worden tussen merk en”type auto enerzijds en
opgegeven cataloguswaarde anderzijds).

ad 2 onzeker voorval- acceeraUe rogrammas

Dit soort programma’s wordt nader nderverdeeld mschade afhandelmgs

Erogrammasen verval-afhandelingspro rammas bij Leven).
uncties van deze ro%rammasper aangemeld e%s chade of verval zijn:
raadple(rqen van clightenrelatjeregisteren polisbestand op het voorkomen
van de Felatie en de overeenkomst.

- toekennen van een schadenummer, Dit nummer wordt ?eko eld aan
het polisnummer, door hijvoorbeeld aan het polisnummer in oplopende
volgorde vol(_inummerf toé te_kennen.

- raadplegen cliéntenre at|ereg|ster en pohsbestand om te zien of de cliént
voorkomt, welke de dekklng voorwaarden zijn etc.

- raadplegen herverzekeringSbestand ﬁln voorkomende gevallen) voor in-
formatié over herverzekermgsmaatsc appij(en), herverzekerde som, dek-
kmgsvoorwaarden bijzondere clausules et ec
bijwerken van het 'schade- en root%oe ﬁtan

Een In dit pro rammageede aarsc Jnh eidscontrole is die welke het

aantal vanen egegev ns over %eme chades (of verval) behorende hij

een polisnummer m&t van te voren vastgelegde normen vergelijkt.

ad 3 unkermgsi)ro ramma’

Dit soort, progr aswordt nader onderverdeeld in:
A uitkeringsprogramma bij Schace

B uitkeringsprogramma bij Leven.

ad A unkerm? Brogramma hij A Schade

Bu Schade vervult het uitker) qspro ramma de volgende functies:
muteren schadebestand  (informatie over afloop van de schade, evt.
herziening van de oorzaak van de schade, uitgekeerd bedrag)

- muteren éxcasso-bestand

- muteren van het grootboekbestand; afboeking van de rekening schade-

reserv

- muteren bedrijfsanalyse-bestand

- muteren bestand rekening-courant tussenpersonen
- (Jenereren excasso-nota’s

Ook in dit programma IS een aantal controles ingebouwd namelijk:
vaststellen at de schade 3eme 3
- controeo de volledigheid van afdoening van aan%emelde schades
- %n%a u het oversc i den van een zeker verschil tussen geschatte
ade en voorgestelde ultkering
- 5|gnaal hij overschrljdmg van een uiterste datum van afhandeling.
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ad B uitkeringsprogramma bij Leven _ _

Bij Leven vervult het uﬂkermtgsgrogramma de volgende (in aanvulling op

de béj Schade genoemdek(func () ) . _

- b rekenm_% van de afkoopwaarde (alleen bij onnatuurh{k verval), dat is
de actuaritle waarde van de verzekerlng 0p. het moment van afkoop.

- ngutgren premie-reservebestand, polishestand en bedrijfsanalyse-be-
stand.

In dit Programmma Zijn 0.2, de volgende controles opgenomen:

- control® of de overeenkomst béstaat, of de aanvrager van de afkoo
daartoe wel, r%;erechngd i3, of de einddatum nog niet ¥s verstreken en of
de verzekering mag Worden afgekocht,

- controle o;i dé st n% van de premiehetali gen . :

- egn controeo|p e oo%te van het uit te keren bedrag. Dit moet kleiner
Zijn dan de verzekerde Som.

ad 4 signaleringsprogrammas . . .

Dit Sfio?b_ pfogra) Frzna komen voor bij prolongatie (bij schace) en natuurlijk

verval (bij leven). _ .

De fun t|Jes van een prolon aue-programma an:

- het doorzoeken van het polishestand op vervaldatum =~

- het aanbrengen van de nieuwe vervaldatum mb.y. tarief en indexenbe-
g%?e?tde lPoesrteekn nen van premie, provisie, assurantiebelasting en admini-

|

- qu;%en van de verzekerde som in het polishestand

- het muteren van gohs—, groothoek- en bedrijfsanalyse-hestand en reke-
ning-courant tussenpersonen . o

- het'genereren van prolon%aUenotas en aanhangsels bij de polis (hierop
zijn Ue aanpassingen van Te polisgegevens vermield).

Bij Leven wordt het_gollsbestand doorzocht op het expireren van polis-
overegnkomsten, dat is het bereiken van de contractueel vastgelegde datum
van, unkerm?. \/erfl_e,re functies bestaan uit hgt raadglegen van fet relatie-
reg|ster voor de clientgegevens. Tevens wordt het Sta denreqmter gemu-
teérd. Expiratie wordf ca, 3 - 4 maanden van te voren gesignaleerd en
vastgelegd In het excasso-bestand en bericht a%n de cliént,
De jn de _e_ﬁ)rogrammas_o genomen controles betreffen oa.
de activiteit'van de S'ﬁ daldatum (niet In het verleden)
- het meﬁ op ?(I'[ moment n bewerking zijn van een verzekering, hetgeen
van invloed kan zijn op de uitkeringén.

Daarnaast wordt bH_L,even eriodiek een ro%ramma ?(edraajd dat per polis
de premjereserve (dit is de contanfe waarde van de toekomstige uitkeringen
minus de contant® waarde van de toekomstige premies) herekent en Cu-
muleert tot een totaal.

Specificatie van de belangrijkste bestanden

ad 1 cligntenrelatieregister . _
Hierin komt iedereen voor waarmee de maatschappij een relatie onder-
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hougt: verzekeringsnemers, verzekerden, tusseane[sonen _hyg)otheekgevers,
eldnemers, werknemers, begunstigden, cessionarissen. Zij bevat algemene
egevens van cliénten: naam, adres, bank/girorekening, soort relatie; etc.

ad 2 rekening-courant tussenpersonen _

Dit Is het incasso-overzicht per tussenpersoon. Het vervult de functie van
debiteyrenadministratie. Het totaalsaldo ervan dient aan te sluiten op ge
collectieve rekenmlg In het groothoekhbestand. Ook de vordenngen Uit recht-
streeks (dw.z. dooreigen agenten zonder bemiddeling van tusSenpersonen)
afgesloten verzekeringen worden in dit bestand opgenomen.

ad 3 polishestand . y y . .
D%t bevtat alle vanuit wettelijk en bedrijfseconomisch oogpunt vereiste
Informatie; _ ..

- contract([;_egev_ens zoals naam en adres verzekerde (via verwijzing naar
het relalieregister mb.v. het polisnummer), naam- tussenpersoon, in-
%angsdatum, duur en vervaldatum van het contract en soort verzekering.

- b’(ec_tgegevens z0als objectomschrijving, ligging, bouwjaar, etc.

- dekkingsvoorwaarden, te weten verzekeringsvorm (all risk, casco, nieuw-
bouwwaarde, ﬁtc.), verzekerd bedri%._ . . .

- Tisico-kenmerken (voor auto-verzexeringen ijv. leeftijd, beroep, te rijden
aantal km’s),

?—Id 4.bedrpésana| se-bestand, .
lerin worat management informatie {gencht 0p de managementsfuncties:
plannen, hesturen, eslissen) en logistieke informatie (géricht op de pro-
cesbeheersmp) op%]esla?en. . __—
Management'informatie betreft onder meer relatiegegevens, financiéle ge-
9evens n_smo-kgnmerken_, schade-oorzaken en schade-?erc?ntages d_w.v&n
nvloed zijn oep e marketing, acceptatienormen en tarierstel |n(l;. Loglsne e
mformatl%_b treft onder meer erformanc?-metm%en, aantalfen g{ grod_u-
ceerde palissen, bestede man-uren, aantal fougen, &tc. die van invioed zijn
op de logistieke planning (uitbreiding capaciteit, prestatieverbetering, etc.).

ad 5 excasso-hestand y ,
meg_lt bestand IS fldeels afhankelijk van de verzekeringsvorm) 0. opgeno-
- na?_m, adres, woonplaats uitkeringsgerechtigde(n)
- Bo ISnummer

- UIt te Keren bedra

- WI{ZE van uitkerin

- Ujtkeringsdatum

- afloopdatum

- %an_tal,te_rmme_n o

- Deéindigingswijze uitkering

dens de gehele verwerking kan een en ander worden gevisualiseerd door
ddel van“een beeldscherm. Hierop worden signalen en eventuele fout-
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meldingen getoond, die tot verdere akt|es kunnen leiden (opstarten nieuw
prrogramma corrlgeren foutmeld mg}

ens et draaién van de rolgra masworden uitvoerdocumenten gege-
nereer Dit kunnen opdermeer zijn: polissen gmet agnhangsel), meldmgen
van achterstalhge betalingen, (excass Jnota’s, expiratiebrieven, diverse Sta
ten, winstbrieven, herverzekeringsaanvragen efc.

45. Uitvoer van informatie
Met uitvoer wordt bedoeld papieren uitvoer. Al-
lerlei documenten &zoals polissen, incasso-nota’s,
excasso notas uitkeringsbrieven etc.) zijn via

L ?%rag&%e i Sreniats i 2o

vraag, afdeling excasso bij uithetaling” etc,
ﬂggmlggtg;ggm beoogrdeelt de ug|tvoer 0 aanr*emeh Jkﬁm van d
verzekering sstaat .. 8egevens Daarna worden e documenten naar

osékamer %ebracht Hier wordt de veréiere
verzending verzorgd naar gvoor eeld indivi-
duele cliént, organisatie, tussenpersoon, gen
sloenacquisiteur of andere externe instanties als
visuele controle CBS Verzekeringskamer en Inspectie Loonbe-

en doorzending ,
Ook ﬁler geldt dat het wenselgk IS een reqister
uitgaande documenten (aard van het document,
8ea resseerde, datum va verzendmgg bulte hou-
en, maar dat dit in de praktijk niét altijd ge-
postkamer schiedt.

5. Afsluiting

Niet alti gd overtreft de werkelukheld de beschn g
verzenden ving. Voor de in de voo tgaane aragra en
geven beschruvmgi is_dat echter we en rmm-
choots het Qeval. De werkelijkheid van de
op erat|onele mformaﬂesystemen bij verzeke-
rm{gsmaatsc apP ’(en 1 oneindig veel complexer
o, argaist In dit bEesk budben%de(rjmg kan kworden
aangegeven. Elk te onderscheiden verzekerin
tissenperSoon et g g ient ZIjn eigen informatiesysteem. De i
derscheiden verwerkingspr grammas Zijn 10 de praktijk.ketens van pro-
%e?sm% g \éviaert%“ onderscheiden functies verantwoordelijk zijn voor scha-
In dez

Bewakmg van ge integriteit en beveiligdheid van % %evens vereist in een
data pas %eonenteer e omgevmg bijzondere maatr %

Ook hestanden bevatten vegl meer informatie dan in de beschrijving naar
votregngg?fggkunnen komen. Records met een grootte van 2K bytes zijn geen
uitzonderi
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Desalniettemin hopen WH met dit artikel. een by erage te hebben ?eleverd
aan het inzicht in het bedrijfsgebeuren bij verzekeringsmaatschappijen
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