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System TINY TERM INSURER

W 1999 roku w celu wyeliminowania niespójności i różnorodności systemów wykorzystywanych w PZU S.A. oraz konsekwencji płynących z niewielkiego stopnia skomputeryzowania firmy w dobie tak ogromnego postępu został wdrożony nowy system ubezpieczeniowy TINY TERM INSURER, stworzy przez firmę Prokom dla PZU S.A.

Struktura funkcjonalna inspektoratu przedstawiona na schemacie nr 1 stanowiła podstawę do wyodrębnienia w systemie oddzielnych modułów dla poszczególnych działów, co z kolei pozwoliło na rozciągnięcie w czasie procesu wdrożeniowego. I tak w pierwszym etapie zaaplikowano INSURER-a w Sekcji Likwidacji Szkód, w Wydziale Akwizycji (OC i AC pojazdów mechanicznych) i częściowo w Księgowości. Zarówno ubezpieczenia jak odszkodowania majątkowe są nadal obsługiwane za pomocą starych systemów. W przypadku Księgowości, wprowadzenie INSURER-a w celu obsługi ubezpieczeń i szkód komunikacyjnych wymusiło częściowe wdrożenie nowego systemu 
w tej komórce i ewidencjonowanie rozliczeń zgodnie z jego zasadami z powodu stworzenia wspólnej bazy danych. Tutaj należy dodać, że ze względu na wielość jednostek terenowych firmy PZU S.A. wdrażanie nowego systemu odbyło się w różnych miejscach w różnym czasie. 


Schemat 1: „Struktura funkcjonalna jednostki terenowej na podstawie inspektoratu PZU S.A.
                   w Jaworznie”. 
Źródło: Opracowanie własne

1 Działanie systemu w wydziałach, w których został zaaplikowany.

1.1 Sekcja Likwidacji Szkód


Tutaj system Insurer został wdrożony w celu obsłużenia ewidencji odszkodowań komunikacyjnych i stanowi rozwiniętą bazę danych, w której:

· rejestruje się zaistniałe kolizje,

· dokonuje się wypłaty odszkodowania uczestnikowi kolizji będącemu poszkodowanym,

· obciąża się polisę OC sprawcy szkody, lub polisę poszkodowanego w przypadku Auto Casco. 

Rejestracja zaistniałej kolizji wymaga podania następujących danych: 

1. Polisa sprawcy szkody, 

Informacje dotyczące numeru polisy, daty zawarcia i okresu obowiązywania, nr rejestracyjnego oraz marki pojazdu, na który zawarte jest ubezpieczenie, oraz danych właściciela polisy. W sytuacji, kiedy ubezpieczający posiada polisę zawartą w inspektoracie, w którym zgłaszana jest  kolizja, dane te są wybierane automatyczne po podaniu zadanych parametrów z bazy, na podstawie informacji dostarczonych przez dział akwizycji.

Miejsce zawarcia oraz grupa ubezpieczenia określają typ szkody:

· 712 - szkoda z OC komunikacyjnego osób fizycznych, 

· 711 – szkoda z OC komunikacyjnego osób prawnych,

· 702 – szkoda z polisy Auto Casco osób fizycznych,

· 701 – szkoda z polisy Auto Casco osób prawnych.

Każda z wymienionych grup ubezpieczenia posiada odpowiedni podtyp:

· J - polisa zawarta w Inspektoracie PZU S.A. w Jaworznie,

· W – polisa zawarta w Inspektoracie należącym do danego Oddziału Okręgowego,

· Z – polisy zawarte poza Oddziałem Okręgowym w Katowicach
,
2. Data kolizji, data zgłoszenia, dane personalne wszystkich możliwych uczestników kolizji. 

Tutaj należy dodać, że INSURER ma wbudowaną opcję wyboru z listy typu uczestnika szkody, może to być; poszkodowany, sprawca szkody, właściciel polisy, kierowca, użytkownik, opiekun, warsztat naprawczy, uposażony do odbioru odszkodowania, leasingobiorca. 

3. Dane dotyczące samochodów uszkodzonych w kolizji (przedmiot szkody):

· W przypadku szkody OC: nr rejestracyjny pojazdu, marka, typ, rok i kraj produkcji, pojemność silnika, nr nadwozia, nr silnika ( tylko dla samochodu poszkodowanego),

· W przypadku szkody z AC, powyższe informacje rozszerza się o nr silnika, 

posiadane zabezpieczenia (np.: alarm, blokada, immobilajzer).

4. Przewidywanej rezerwy na wypłatę odszkodowania.


Rysunek 1: „Moduł rejestracji szkody”
Źródło: Opracowanie własne na podstawie systemu Tiny Term Insurer.
Kiedy szkoda zostanie w taki sposób zarejestrowana, kolejnym etapem jest dokonanie wypłaty odszkodowania i obciążenie polisy.

Sam proces wypłaty wymaga podania : rodzaju operacji, daty likwidacji szkody, daty wypłaty odszkodowania, osoby, na rzecz której wypłacane jest świadczenie, kwoty wypłaty.

Rodzaj operacji mówi, czy mamy do czynienia z pierwszą wypłatą, czy z kolejną, co może być wynikiem przewyższania kosztów faktycznie poniesionych przez poszkodowanego w związku z naprawą samochodu nad kwotą wypłaconą wcześniej, wyliczoną przez rzeczoznawcę PZU S.A. na podstawie systemu Audatex lub Eutotax. Koszty te jednak muszą byś udokumentowane rachunkami z warsztatu naprawczego. 

Jeśli wypłata zostanie prawidłowo zarejestrowana, system pyta, czy zmniejszyć rezerwę oraz czy obciążyć Bonus Malus. 

Zmniejszenie rezerwy może zostać przeprowadzone w dwóch wariantach:

· Całkowite wyzerowanie rezerwy, gdy nie przewiduje się kolejnych wypłat. Szkoda zostaje wtedy „zlikwidowana” i insurer przypisuje obciążenie polisy.

· Korygowanie rezerwy tylko o kwotę wypłaconego odszkodowania, która nie jest całkowitą wielkością świadczenia powoduje zmianę stanu szkody ze „zgłoszona” na „zlikwidowana częściowo” i pociąga za sobą dokonanie dopłaty w celu wyzerowania rezerwy i otrzymania stanu „zlikwidowana”. 

Właściwe obciążenie Bonus Malus  jest niezwykle istotne dla ubezpieczonego, gdyż tak naprawdę jest to nic innego jak podwyższenie składki ubezpieczenia o jedną grupę (czyli dziesięć procent na trzy lata) w wyniku spowodowania kolizji w OC lub korzystania 
z polisy w AC. Tak więc omyłkowe obciążenie polisy powoduje każdorazowo bezpodstawne powiększenie składki ubezpieczenia o kolejne dziesięć procent.

Innym przypadkiem jest odmowa odszkodowania, która następuje w wyniku rezygnacji poszkodowanego z odszkodowania, wartości uszkodzeń niższej niż franszyza ustalona na poziomie jednej drugiej najniższego wynagrodzenia (obecnie 380 PLN) bądź w wyniku nieuzasadnionego zgłoszenie roszczeń, gdy uszkodzenia nie wynikają 
z warunków umowy. Wówczas Insurer wymaga od użytkownika podania przyczyny i daty odmowy, oraz danych osoby, której odmówiono. Szkoda zmienia statut na „zlikwidowana” i nie następuje obciążenie Bonus Malus.

1.2 Wydział akwizycji.

Opisując pokrótce działanie systemu Insurer w Wydziale akwizycji,  należy wspomnieć, że dotyczy on rejestrowania polis Obowiązkowego ubezpieczenia OC i Auto Casco. Rejestracja polisy wymaga podania szczegółowych informacji dotyczących:

· Ubezpieczonego (imię, nazwisko, miejsce zamieszkania, nr pesel, data urodzenia itp...).

· Polisy (numer i seria, data zawarcia, agent zawierający ubezpieczenie, okres obowiązywania, zniżki wynikające z bezkolizyjnej jazdy i taryfa, upust za kontynuację polisy,  franszyza - połowa najmniejszego wynagrodzenia w Polsce), jest to kwota poniżej której PZU S.A. nie odpowiada za powstałe szkody, suma ubezpieczenia, kwota składki, termin płatności itp.).

· Samochodu (nr rejestracyjny, marka, typ, wartość pojazdu w przypadku Auto Casco, data produkcji, kraj produkcji, data pierwszej rejestracji, pojemność silnika, numer silnika, numer nadwozia,  itp...) 
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Rys 2: „Rejestracja polisy ubezpieczeniowej – klasy taryfowe i upusty  .”

Źródło: opracowanie własne na podstawie systemu TINY TERM INSURER.

1.3 Wydział Księgowości i Rachunkowości.

Tutaj system Insusrer wykorzystywany jest do ewidencjonowania rozliczeń z klientami PZU z tytułu zaistniałych kolizji. Operacje te mogą dotyczyć:

· wypłaty świadczenia (konieczne jest podanie informacji o podmiocie, na rzecz którego dokonano wypłaty, kwoty odszkodowania, daty wypłaty, nr odpowiedniego konta itp.),

· zwrotu, lub nieodebrania świadczenia przez uprawniony podmiot,

· wpłat dokonanych przez regresistów
 z tytułu wyrządzonych szkód.

2 Po co Insurer ?
Przesłanki wdrożenia nowego systemu.

Wdrożenie nowego systemu w Powszechnym Zakładzie Ubezpieczeń S.A. w dobie tak szybko rozwijającej się informatyzacji miało swoje podstawy. 

2.1 Niedoskonałość stosowanego dotychczas, wybiórczo zaimplementowanego systemu. 

Dotychczas w każdym z wydziałów pracowano na innym systemie. W Wydziale Odszkodowań kolizje samochodowe rejestrowano w bardzo prymitywnym systemie SZKODA_K, który uniemożliwiał jakiekolwiek wykorzystanie posiadanych informacji. Był on niezwykle prosty w obsłudze, lecz zawierał niewielką ilość informacji i zmuszał do sięgania w razie potrzeby do akt. 

Nie był to system kompatybilny z Akwizycją, gdzie pracowano w zupełnie innym programie, więc nie było mowy o wykorzystaniu  danych dotyczących polis ubezpieczeniowych rejestrowanych w Wydziale OC i AC. Z drugiej strony akwizycja nie miała możliwości kontrolowania szkodowości klientów na podstawie danych zawartych w komputerze.

2.2 Dążenie do zinformatyzowania całego PZU S.A. w celu wprowadzenia jednolitego systemu i stworzenia interakcyjnej bazy danych.

Wymieniony wyżej brak połączenia między akwizycją a odszkodowaniami był niezwykle niewygodny i w końcowym efekcie użytkowanie systemu informatycznego nastręczało dodatkowych obowiązków rejestrowania polis i szkód bez możliwości efektywnego wykorzystania zawartych w nich informacji. Ewidencja kolizji wymagała „ręcznego” wpisania polisy, natomiast sprawdzenie, czy klient posiada na swoim koncie jakieś szkody zmuszało pracowników Działu Akwizycji do konsultowania problemu z działem Sekcji Likwidacji Szkód. Nie istniała również kompatybilność między wymienionymi działami a Księgowością, co także wymagało dodatkowej pracy.

2.3 Stworzenie ujednoliconego i łatwo dostępnego dla osób uprawnionych  systemu informacji o klientach.

Baza danych dostępna dla wszystkich wydziałów jest doskonałym źródłem informacji, wykorzystywanych w wielu dziedzinach. Z tych samych danych mógłby korzystać każdy wydział, co zapewniłoby ujednolicenie informacji i usprawnienie dostępu do nich.

2.4 Usprawnienie pracy.

Kolejną przyczyną wdrożenia nowego systemu było usprawnienie pracy, Jak już wspomniałam wcześniej, stosowanie różnych programów w różnych wydziałach przysparzało dodatkowych czynności związanych zarówno z rejestracją danych jak i z dostępem do informacji znajdujących się w innych działach.  Implementacja jednolitego systemu miała usprawnić pracę, zmniejszyć ilość obowiązków i przyspieszyć obsługę klienta. 

3 Jak wdrażano?  Trochę teorii i praktyki.


Wdrożenie systemu informatycznego (SI) w przedsiębiorstwie jest następstwem staranie przeprowadzonych analiz, badań potrzeb użytkowników systemu. Etap ten jest konieczny zarówno w przedsiębiorstwach o już wykształconym systemie informatycznym, który poddajemy modyfikacji jaki i w organizacjach nie posiadających SI w ogóle – a więc takich, które chcą dopiero wprowadzić automatyzację przetwarzania danych.

Wdrażanie systemu  może zostać przeprowadzone według jednej z następujących strategii:

· Wdrażanie całościowe (totalne) – implementacja nowego systemu przy równoczesnym zaprzestaniu eksploatacji starego; jest to podejście najmniej kosztowne, jednak uniemożliwia powrót do starego systemu co może nastręczać dodatkowe koszty zawiązane z równoczesnym realizowaniem bieżącej działalności i usuwaniem błędów.

· Wdrażanie cząstkowe  

· Wdrażanie pilotowe – w pierwszym etapie wdrażana jest jedynie część systemu, np. tylko w jednej filii firmy, przy jednoczesnej eksploatacji starego systemu w pozostałych. Implementacja zgodnie z taką strategią nastręcza problemy związane ze współdziałaniem nowego i starych systemów, ponad to każda z filii ma własną specyfikację, nie mamy więc pewności, że wdrożenie systemu w pozostałych nie napotka trudności.

· Wdrażanie próbne – w pierwszym etapie tworzony jest sztuczny system, składający się z określonego podzbioru danych i procedur, który jest następnie testowany.

· Wdrażanie równoległe – stary system jest eksploatowany tak długo, aż nowy nie zostanie w pełni wdrożony, pracują równolegle dwa zespoły pracowników, lub ci sami pracują jednocześnie na dwóch systemach. Jest to metoda bardziej kosztowna, ale zapewniająca najwyższy poziom bezpieczeństwa, gdyż istnieje możliwość porównania zachowań obu systemów, wadą jest możliwość powstania konfliktów między „starym” i „nowym” zespołem. 

W PZU S.A wybrano strategię wdrażania pilotowego. W pierwszym etapie zainstalowano INSURER-a w Sekcji Likwidacji Szkód Komunikacyjnych, w Dziale OC i AC i częściowo w Księgowości. Zarówno ubezpieczenia jak odszkodowania majątkowe są nadal obsługiwane za pomocą starych systemów. W przypadku Księgowości, wprowadzenie INSURER-a w ubezpieczeniach i szkodach wymusiło częściowe wdrożenie nowego systemu w tej komórce i ewidencjonowanie rozliczeń zgodnie z jego zasadami z powodu stworzenia wspólnej bazy danych. 

Proces wdrożenia, zgodnie z zasadami implementacji, obejmował: 

· Pozyskanie systemu informatycznego.

· Czynności związane z przygotowaniem organizacji (uporządkowanie dokumentacji, dostosowanie komórki informatycznej) i przyszłych użytkowników systemu (szkolenia pracowników). 

· Czynności związane z przygotowaniem systemu do eksploatacji (instalowanie systemu, powołanie kadry nadzoru) i infrastruktury technicznej (zainstalowanie sprzętu, sieci komputerowej).

· Testowanie i eksploatacja nowego systemu (usuwanie usterek w trakcie jego działania).

3.1 Pozyskanie systemu informatycznego.

W praktyce mamy do czynienia z dwiema podstawowymi metodami pozyskiwania SI: 

· zakup gotowego systemu

· opracowanie indywidualnego systemu informatycznego na potrzeby obiektu;

Pierwsza ze wskazanych metod stosowana jest w coraz szerszym zakresie. Daje ona bowiem szansę na szybką komputeryzacje firmy.

W PZU S.A. ze względu na dość specyficzny rodzaj prowadzonej działalności niezbędne okazało się zastosowanie drugiej z metod. Naczelne kierownictwo zakładu ubezpieczeniowego ogłosiło przetarg, w drodze którego wybrano firmę PROKOM do roli bezpośredniego zleceniobiorcy, projektanta i wdrożeniowca nowego systemu.

Pozyskanie systemu informatycznego to zaledwie punkt wyjścia. Dalej konieczne są prace zmierzające do podjęcia użytkowej jego eksploatacji, które określa się mianem prac wdrożeniowych. Prace wdrożeniowe są niejednorodne – podstawą ich zróżnicowania są funkcjonalne, przedmiotowe, czasowe i podmiotowe właściwości realizowanych czynności. 












Schemat 2: „Ogólny schemat realizacji etapu wdrażania systemu informatycznego”

Źródło: Niedzielska, Skwarek: „Projektowanie systemów informatycznych”.


Z punktu widzenia funkcjonalności możemy podzielić wdrożenie na dwie grupy czynności:

· prace przygotowawcze.

· ostateczną weryfikację systemu.

Ostateczna weryfikacja polega na sprawdzeniu poprawności i sprawności jego działania przed podjęciem decyzji o użytkowej eksploatacji. Te czynności występują przede wszystkim w wypadku zakupionych gotowych systemów powielanych. 

Obszar prac przygotowawczych ilustruje kolejny rysunek. Wyodrębnione wcześniej podstawowe grupy czynności poddano dalszemu podziałowi konkretyzując przedmiot i zakres poszczególnych działań. 





Schemat 3: „Obszar prac przygotowawczych w obiekcie gospodarczym.”

Źródło: Niedzielska, Skwarek: „Projektowanie systemów informatycznych”.

Ponieważ prace przygotowawcze mają bezpośredni wpływ na skuteczność i efektywność późniejszego działania systemu, omówione będą bardziej szczegółowo.

3.2 Charakterystyka prac przygotowawczych

Pierwszą grupą czynności wdrożeniowych jest psychologiczne przygotowanie użytkowników systemu do pracy w systemie oraz zapoznanie ich z rozwiązaniami merytorycznymi i organizacyjnymi obowiązującymi w jego ramach.

Wprowadzenie systemu informatycznego do obiektu pociąga za sobą różnorodne skutki społeczne i organizacyjne. Nierzadko efektem ubocznym komputeryzacji jest wywołanie niechęci i niezadowolenia pracowników, wynikające z:

· poczucia zagrożenia pozycji i prestiżu, ograniczenia możliwości podwyżki płac lub awansu,

· niedoinformowania i wyłączenia z uczestnictwa w procesie decyzyjnym związanym z komputeryzacją;

· sprzeciw wobec zmian zakresu obowiązków, zaostrzenia dyscypliny technologicznej;

· obaw dotyczących realizacji zadań statutowych przedsiębiorstwa na skutek powstania czasowych zaburzeń w jego organizacji i systemie zarządzania.

Zjawisko takie nazywa się zazwyczaj społeczną barierą wdrożeniową. 

Do działań zapobiegających powstawaniu tej bariery są należą:

· dążenie do uaktywniania zainteresowanych pracowników w pracach związanych z systemem (np. przez ich uczestnictwo w pracach analitycznych i wdrożeniowych),

(    wyjaśnienie przyczyn i celów zmian wywołanych wprowadzeniem systemu,

· przedstawienie wszystkim zainteresowanym pracownikom, a zwłaszcza personelowi kierowniczemu, organizacyjnych, technologicznych i społecznych skutków zamierzonych zmian,

· usunięcie klimatu niepewności i zagrożenia przez szczere i jak najwcześniejsze przedstawienie sytuacji, w jakiej znajdą się poszczególni pracownicy po dokonaniu niezbędnych zmian personalnych (jeśli zmiany takie są konieczne),

(    zapoznanie pracowników ze zmianami zasad, metod i technik ich pracy,  wynikającymi z wprowadzania systemu. 

Plusy oznaczają działania, które zostały podjęte w celu zmniejszenia bariery społecznej 
w PZU S.A. Przede wszystkim przedstawiono pracownikom zalety wdrożenia nowego systemu a także zmiany, jakie nastąpią na stanowiskach pracy osób, których zakres czynności obejmuje obsługę nowego systemu. 

Niestety, żaden z pracowników nie brał czynnego udziału w pracach analitycznych 
i wdrożeniowych.  Wynika to faktu, iż Powszechny Zakład Ubezpieczeń posiada ogromną liczbę jednostek terenowych na różnych szczeblach organizacyjnych. W celu zaznajomienia przyszłych wykonawców systemu z wszystkimi niuansami działalności firmy, wydelegowano pracowników najwyższego szczebla, a więc Centrali PZU S.A. w Warszawie, do współpracy z programistami, którzy mogli także zapoznać się ze starym systemem.

Zapoznanie zainteresowanych pracowników z rozwiązaniami systemowymi ma istotne znaczenie praktyczne – stanowi pierwszy etap szkolenia użytkowników. Pozwala bowiem nie tylko zrozumieć cele i zasady funkcjonowania systemu, lecz także wykształcić umiejętności niezbędne do ich działania. Użytkownik powinien być zapoznany z rozwiązaniami które dotyczą go bezpośrednio, a szkolenia ogólne zapoznają pracowników z generalnymi zasadami działania systemu jako całości.

Kolejnym punktem prac przygotowawczych jest opracowanie nowych systemów kodów bądź też weryfikacji symboliki już stosowanej. Wiadomo, że w organizacje operują określonymi zbiorami kodów. Symbolizacja zmniejsza objętość informacji, czyni ją łatwiejszą do operowania, zwłaszcza w trakcie przetwarzania komputerowego.

W PZU S.A. kwestia symbolizacji dotyczyła opracowania  min. kodów jednostek terenowych  PZU S.A., kodów przyczyn kolizji, kodów grup ubezpieczeniowych itp. Kwestia ta została dość dobrze opracowana już w pierwszej wersji systemu i nie wymagała wprowadzania poprawek do obecnej chwili. 

Kolejnym przedmiotem prac przygotowawczych są dokumenty źródłowe. Są one nośnikiem pierwotnej rejestracji danych o zdarzeniach i stanach gospodarczych. Generalną wytyczną dla większości systemów informatycznych jest zasada przejmowania przez nowy system dokumentów źródłowych już funkcjonujących. Jedynie w sytuacjach koniecznych dokonuje się zmian. Stare dokumenty zastępuje się nowymi, bardziej uniwersalnymi, dostosowanymi do wymogów nowoczesnej ewidencji. 

Do działań przygotowawczych należą:

· wydruk nakładu podstawowego formularzy dokumentów

· opracowanie lub aktualizacja dokumentacji eksploatacyjnej, określającej metody wypełniania dokumentu, jego kontroli, obiegu,

· przeszkolenie pracowników w posługiwaniu się dokumentem.

Zupełnie inny charakter ma kolejna grupa czynności wdrożeniowych dotycząca zmian w systemie organizacji i zarządzania obiektu. System informatyczny często wymusza przeprowadzenie zmian tego typu, dążąc do działania w ramach racjonalnych struktur. 

Zmiany w przedsiębiorstwie dotyczą najczęściej:

· modyfikacji struktury organizacyjnej,

· modernizacji systemu zarządzania (redukcja szczebli zarządzania itp.)

· racjonalizacji charakteru i metod działania poszczególnych komórek organizacyjnych i pracowników

· obiegu dokumentów.

Żadne z powyższych działań nie musiały zostać przeprowadzone w PZU S.A. za wyjątkiem zmian w metodach działania pracowników poszczególnych komórek, co jak się okazało, nie do końca miało oznaczać racjonalizację ich pracy.


Kolejną grupą czynności wdrożeniowych przeprowadzonych w PZU S.A. było przygotowanie kadry do pracy w systemie. Kadra obejmuje dwie grupy pracowników:

· informatyków obsługujących system w trakcie jego eksploatacji,

· użytkowników merytorycznych wprowadzających dane bądź uzyskujących informacje.

Przygotowanie kadry informatycznej sprowadziło się do przeszkolenia pracownika pełniącego rolę informatyka  na miejscu pracy bezpośrednio przez projektantów systemu. Zaangażowanie programistów systemowych, programistów użytkowych, konserwatora sprzętu komputerowego, czy nowego administratora systemu nie było konieczne. 

Niezbędne było szkolenie użytkowników systemu. Powinni oni uzyskać wiedzę dotyczącą zasad obsługi dostępnego im sprzętu komputerowego i oprogramowania systemowego oraz zasad ich działania w ramach wdrażanego systemu informatycznego. Szkolenie, a w zasadzie szereg szkoleń, które odbywały się zarówno w inspektoracie, jak i poza nim, miało charakter praktyczny, dostosowany do poziomu wiedzy ogólnej i informatycznej słuchaczy. 

Kolejną grupą czynności wdrożeniowych jest przygotowanie bazy technicznej systemu w przedsiębiorstwie. Zakres realizowanych działań zależy przede wszystkim od liczby i rodzaju urządzeń, które należy w obiekcie zainstalować i uruchomić. 

Pełny zestaw omawianych prac jest następujący:

· sporządzenie kosztorysu i harmonogramu dostaw sprzętu, zapytania ofertowe i złożenie zamówień,

· opracowanie dokumentacji techniczno-kosztorysowej budowy ośrodka obliczeniowego lub dokumentacji adaptacji istniejących pomieszczeń do wymagań instalacji komputerowej,

· zakup niezbędnego sprzętu wraz z odpowiednimi materiałami eksploatacyjnymi,

· wykonanie prac budowlano-instalacyjnych,

· instalacja, montaż oraz uruchomienie sprzętu komputerowego i dodatkowego wyposażenia technicznego.

Dwie pierwsze grupy czynności nie musiały być wykonywane ze względu na istnienie odpowiedniej infrastruktury technologicznej potrzebnej do funkcjonowania poprzedniego systemu.  Sam fakt instalacji nowego oprogramowania nie wymagał w początkowej fazie zakupu nowego sprzętu, co jednak zmieniało się w trakcie zwiększania ilości użytkowników Insurera. Upowszechnienie jego stosowania wymusiło skomputeryzowanie stanowisk pracy, które wcześniej nie musiały posiadać komputera.

Przedstawione prace przygotowawcze stanowią przeważającą część prac wdrożeniowych. Po ich przeprowadzeniu, a przed podjęciem eksploatacji użytkowej należy system poddać weryfikacji. 

3.3 Weryfikacja systemu.
Wady i zalety systemu TINY TERM INSURER.


Różnice czasowe między definiowaniem wymagań, a otrzymaniem systemu gotowego często stwarzają niebezpieczeństwo nie dokładnego dopasowania systemu do zmieniającej się organizacji. W takiej sytuacji celowe jest przeprowadzenie weryfikacji systemu informatycznego przed rozpoczęciem jego właściwej eksploatacji. Wynik tego działania powinien przekonać obydwie strony (użytkowników i twórców systemu) o zasadności i sprawności jego funkcjonowania bądź spowodować niezbędne zmiany. 

Weryfikacja polega na sprawdzeniu poprawności działania systemu w warunkach rzeczywistych lub do nich zbliżonych. Przedmiotem analizy i oceny są głównie:

· poprawność działania oprogramowania systemu na danych rzeczywistych,

· prawidłowość przeprowadzenia prac przygotowawczych,

· rzetelność opracowania dokumentacji eksploatacyjnej,

Warunkiem przeprowadzenia weryfikacji systemu jest rzeczywista lub wymuszona porównywalność wyników systemu stosowanego dotychczas z wynikami systemu wdrażanego. O wymuszeniu porównywalności mówimy gdy do celów porównania na wynikach jednego systemu dokonujemy dodatkowych manipulacji. Brak porównywalności powoduje zaniechanie weryfikacji. Bezpośrednie przejście do eksploatacji użytkowej jest jedynym rozwiązaniem w sytuacjach gdy system ma działać na nowo powstałym obiekcie lub nie ma możliwości porównania wyników ze względu na zdecydowanie odmienne funkcje bądź wyniki działania systemu.


W trakcie weryfikacji realizuje się następujące grupy czynności:

· przygotowanie eksploatacji,

· próbną eksploatację,

· analizę wyników działania systemu i usuwanie stwierdzonych usterek.

Biorąc pod uwagę szczegółowe zasady weryfikacji, można wyróżnić trzy podstawowe metody jej przeprowadzania: równoległą, pilotową, próbną. Oto kolejno zalety oraz wady tych metod:

Metoda równoległa umożliwia kompleksowe sprawdzenie działania systemu przez wystarczająco długi okres, ograniczenie czasu weryfikacji całości systemu (zazwyczaj trzy kolejne cykle obliczeniowe np. trzy miesiące).

Z powodu równoległej eksploatacji starego i nowego systemu jest jednak  czasochłonna i pracochłonna i powoduje przedłużenie się czasu dublowania prac w razie stopniowego wykrywania usterek (istotne negatywne oddziaływanie psychologiczne na użytkowników przeciążonych podwójną pracą).

Metoda pilotowa umożliwia zmniejszenie zakresu uciążliwości prac i rozłożenie ich w czasie. Dokładność weryfikacji jest porównywalna z metodą równoległą pod warunkiem właściwego doboru równolegle sprawdzanych elementów. 

Weryfikacja systemu kolejno wdrażanych części etapami, powoduje jednak znaczne wydłużenie czasu weryfikacji systemu jako całości, co prowadzi do wystąpienia większych niż w metodzie równoległej negatywnych skutków stopniowego wykrywania usterek. 

Metoda próbna zdecydowanie zmniejsza koszty, czasochłonność i pracochłonność weryfikacji, może jednak spowodować ograniczenie dokładności i kompleksowości sprawdzania wprowadzonego systemu (w związku z tym metodę stosuje się do kontroli systemów o mniejszym znaczeniu i ograniczonym zakresie tematycznym – jedynie wtedy nie wykryte błędy nie spowodują istotnego zagrożenia realizacji podstawowych funkcji systemu).


Wynika, że nie ma metody weryfikacji obiektywnie najlepszej. Wdrażający powinni dobrać właściwą metodę, uwzględniając w trakcie selekcji zarówno nakłady jak i efekty weryfikacji, jak i specyfikę wprowadzanego systemu. Po uzyskaniu poprawnych wyników weryfikacji można przejść do bieżącej eksploatacji systemu.

Co w efekcie dało przeprowadzenie weryfikacji systemu Tiny Term Insurer?

System INSURER został wprowadzony w sposób dość nagły. Wymagało to szybkiego przejścia ze starego systemu ”SZKODA_K” do zupełnie nowego, pracującego na innych zasadach i w zupełnie innym środowisku.

 W Powszechnym Zakładzie Ubezpieczeń S.A. przeprowadzono szereg szkoleń, zarówno bezpośrednio na stanowisku pracy, jak i na zewnątrz firmy. Odnalezienie rozwiązań pewnych problemów związanych z osobliwymi aspektami działalności firmy ubezpieczeniowej okazało się niemożliwe bez wprowadzenia poprawek do systemu. Niestety nowy system posiadał wiele wad, które nadal są usuwane w wyniku przeprowadzanych modyfikacji systemu..

3.3.1 Wypłata Odszkodowania.

Rejestrując wypłatę świadczenia, należy rozbić ją na poszczególne koszty, które dotyczą :

· Kosztów robocizny mechanicznej,

· Kosztów robocizny blacharskiej i lakierniczej,

· Materiałów lakierniczych i części zamiennych,

· Holowania itd.

Pozycje te wybierane są automatycznie z listy. Jak widać nie uwzględniają one kosztów straty rzeczowej typu odzież, naprawa ogrodzenia. „Odręczne wpisanie” typu odszkodowania nie jest możliwe, trzeba się więc zadowolić opcją „KOSZTY DODATKOWE”.

Podobny problem pojawia się przy tzw. Szkodzie całkowitej, kiedy samochód uległ całkowitemu zniszczeniu, został skradziony, lub koszty naprawy przekraczają 70% wartości pojazdu. PZU S.A. dokonuje wówczas wypłaty na podstawie wartości samochodu i rozbijanie tej kwoty na sumy pośrednie nie może być dokonane, gdyż nie wystąpił proces naprawy. Znów pozostaje opcja „KOSZTY DODATKOWE”.

3.3.2 Rejestracja przedmiotu szkody.

W trakcie zapisywania danych dotyczących pojazdu poszkodowane występują pola wymagalne, takie jak nr silnika, czy nr nadwozia. W przypadku, gdy poszkodowany nie dostarczył z takich czy innych powodów dowodu rejestracyjnego swojego pojazdu, uzyskanie tych danych jest niemożliwe. Tak więc konieczne jest wprowadzenie danych Typu: BRAK NUMERU lub XXX.

3.3.3 Rejestracja polisy ubezpieczeniowej.

Podobny problem pojawia się w przypadku rejestracji polisy ubezpieczeniowej zawartej w innym inspektoracie. Potwierdzenia ubezpieczenia z inspektoratów, które nie są zamieszczone w Centralnej Bazie Danych Ubezpieczeń, często nie zawierają np. okresu obowiązywania polisy, a tylko potwierdzenia, że polisa obowiązywała w dniu wypadku.

INSURER nie tylko wymaga wprowadzenia daty obowiązywania polisy od... do..., ale także musi to być okres, w którym miał miejsce wypadek. Tak więc często sprowadza się to do zapisania daty np. od 01.01.2001 do 31.12.2001 dla szkody z 2001 roku.

3.3.4 Obciążenia Bonus Malus.

Tutaj źle został rozwiązany problem edycji polisy, na której widnieje szkoda. W przypadku, kiedy w Wydziale Odszkodowań zostanie przypisane do danej polisy obciążenie, w Wydziale Akwizycji nie można wprowadzać żadnych zmian na polisie, wynikłych np. z tego, że właściciel pojazdu zmienił tablice rejestracyjne. Sytuacja taka wymaga dokonania absurdalnego zdjęcia obciążenia w Odszkodowaniach, poprawienia numerów w Akwizycji, a następnie ponownego obciążenia klienta. 

3.3.5 Sprawozdania i rejestry.

W celu zamknięcia okresu sprawozdawczego należy sporządzić w systemie INSURER rejestry i sprawozdania.

Rejestry stanowią pewnego rodzaju zestawie szkód, z uwzględnieniem parametrów takich jak:

· stan szkody (zgłoszona, zlikwidowana, zlikwidowana częściowo lub odmówiona),

· typ operacji (wypłata świadczenia, odmowa),

· data wypadku i zgłoszenia szkody,

· poszkodowany (imię i nazwisko),

· przedmiot szkody (samochód sprawcy).
Problemem jest fakt, iż sporządzeni rejestru uniemożliwia dokonanie jakichkolwiek zmian w zarejestrowanej szkodzie.
3.3.6 Środowisko pracy.

System INSURER posiadał zbyt głębokie i skomplikowane środowisko pracy. Zarejestrowanie szkody wymagało przejścia przez wiele różnych modułów, list wyboru, opcji, które sprowadzają się do wprowadzania wielu szczegółowych danych. Ponad to nie w trakcie rejestrowania wypadku nie można cofnąć się do poprzedniego modułu ani zakończenia rejestracji w danym momencie. Poprawa ewentualnej pomyłki zmuszała do zarejestrowania całej szkody, a dopiero potem powrót do miejsca, w którym popełniło się błąd. Mało tego, edycja i zmiana informacji takich jak: data zgłoszenia szkody, czy typ szkody była niemożliwa, bez całkowitego usunięcia szkody i zarejestrowania jej od początku.

3.3.7 Zalety systemu TINY TERM INSURER

Przymus rejestracji dość szczegółowych danych pozwala na późniejszy łatwy dostęp do tych danych. Można uzyskać dokładne informacje dotyczące wypadku, uczestników wypadku, pojazdów uczestniczących w kolizji, odszkodowania itp. na podstawie jednej szkody.

System umożliwia automatyczne generowanie korespondencji wysyłanej do klientów związanych z daną kolizją, takich jak:

· wezwanie poszkodowanego lub sprawcy do stawienia się w inspektoracie z odpowiednimi dokumentami, lub w celu wyjaśnienia okoliczności kolizji,

· zawiadomienie sprawcy o wypłacie odszkodowania i obciążeniu polisy,

· zawiadomienie banku (w przypadku cesji) o wypłacie odszkodowania,

· wezwanie poszkodowanego po odbiór odszkodowania (gdy zlecił wypłatę przez kasę PZU),

· pismo do komendy policji, z prośbą o notatkę z kolizji (wysyła się w sytuacji, gdy na miejsce kolizji była wzywana policja, do odpowiedniej jednostki).

· zawiadomienie inspektoratu, w którym zawarte było ubezpieczenie sprawcy o wypłacie odszkodowania z danej polisy. 

System wykazuje wysoką kompatybilność pomiędzy różnymi wydziałami inspektoratu, tworząc przez to rozległą interakcyjną bazę danych dostępną dla wszystkich wydziałów. Ponadto ujednolica pracę we wszystkich działach, usprawniając przepływ informacji i ograniczając czas ich osiągania.

4 Czy warto było wdrażać nowy system?
Ocena ekonomiczna i społeczna komputeryzacji systemów informacyjnych

Obecnie nikt nie zastanawia się czy stosować narzędzia informatyki, lecz w jakim zakresie. By obiektywnie ocenić efekty komputeryzacji należy rozpatrywać je w ciągu całego życia organizacji i jej unowocześniania. Możemy tu wyróżnić cztery  czynniki mające wpływ na ocenę organizacji:

· techniczne, czyli związane ze sprzętem komputerowym, oprogramowaniem i systemem łączności,

· ekonomiczne, a więc opłacalność mierzona rozmaitymi wskaźnikami oraz porównywanie cen i kosztów,

· organizacyjne, w tym formuła zarządzania i struktura organizacyjna,

· socjo-psychologiczne, do których zaliczyć można m.in. preferencje, style kierowania, konflikty, kulturę organizacji.

Wymienione czynniki potwierdzają, że ocena funkcjonowania systemu informatycznego powinna być wieloaspektowa. 


Syntetyczną ocenę komputeryzacji przeprowadzimy przez obliczenie współczynnika efektywności. Efektywność jest to relacja między całkowitymi nakładami, a efektami. Wyróżniamy efektywność ekonomiczną, w której zarówno nakłady jak i koszty wyrażone są wartościowo; efektywność społeczna – trudna do określenia, ale dająca się wyrazić w innych niż wartościowych miernikach np. w czasie.

Trudność precyzyjnej oceny efektywności wynika przede wszystkim z:

· określenia, jaka część efektów i nakładów jest bezpośrednio związana z komputeryzacją, a jaka wynika z innej działalności, którą możemy określić ogólnym mianem postępu organizacyjno-technicznego.

· szacunku samego efektu, który związany jest z takimi trudno mierzalnymi wielkościami, jak wartość informacji, czy też szacunek efektów wynikających ze skrócenia czasu jej pozyskiwania.

Biorąc pod uwagę miejsce powstania efektów możemy podzielić efekty na występujące w samej organizacji i w jej otoczeniu. Dzięki zastosowaniu np. komputeryzacji rachunków oszczędnościowych efektem jest większa wydajność pracowników liczona ilością obsługiwanych operacji, jak też w otoczeniu, czyli u klienta banku, który mniej czasu traci w kolejce. Oczywiście efekty te są powiązane.

W kontekście komputeryzacji spotykamy również podział na efekty ilościowe i jakościowe. Za efekty ilościowy określa efekty które obiektywnie można wyrazić w jednostkach ilościowych bądź wartościowych. Do efektów jakościowych możemy zaliczyć uporządkowanie działania organizacji, poprawę i skuteczność działań.

Dla pełnej analizy efektywności należy stosować metody rachunku pozwalające na oszacowanie rodzaju i miejsca powstania efektu. Rysunek przedstawia propozycję takiego podziału efektów.

4.1 Efekty cząstkowe

Na całkowity globalny efekt składają się efekty cząstkowe uzyskane w wyniku posługiwania się komputerem. Jedna z największych amerykańskich firm doradczych określa, że w wyniku komputeryzacji można będzie uzyskać efekty cząstkowe pogrupowane następująco:

1. Redukcja kosztów:

· oszczędności na płacach urzędników,

· kontroli wielkości zapasów i ich obrotu,

· zmniejszenia nieprawidłowych zobowiązań,

· zmniejszenia kosztów dystrybucji produkcji.

2. Wzrost zysków przez:

· efektywniejsze wykorzystanie zasobów finansowych,

· wzrost wielkości przedsiębiorstwa dzięki lepszej obsłudze klientów,

· szybką realizację zamówień i żądań klientów

· polepszenie pozycji konkurencyjnej dzięki szybszemu i dokładniejszemu rozpoznaniu otoczenia,

· ogólne polepszenie jakości zarządzania.

3. Powstanie nowych możliwości:

· zróżnicowanie działalności obiektu,

· ekspansja na nowe rynki,

· modyfikacja linii produkcyjnych.

4.2 Efekty globalne

Można stwierdzić, że komputery spowodowały zmiany  w stylu życia, jak też zmiany w systemie zarządzania. Przeważnie są to zmiany korzystne lecz pewne decyzje podejmowane za pomocą komputerów nasuwają zastrzeżenia na przykład systemy egzaminacyjne, gdzie student jest oceniany przez komputer, a nie przez wykładowcę. Badania nad istotą informatyzacji wykazały, że powodują one efekty globalne, jak: zwiększenie szybkości obiegu informacji, podejmowanie decyzji w warunkach posiadania pełniejszej informacji, analiza problemu o większej złożoności, obiektywizacja decyzji. W konsekwencji komputeryzacja spowodowała między innymi powstanie społeczeństwa poinformowanego. Bez komputeryzacji trudno byłoby zarządzać międzynarodowymi koncernami jak: General Motors, Coca-cola itp. Trudno byłoby tworzyć zagraniczne filie koncernu, czy organizacje ponadnarodowe. Również systemy informacji naukowej miałyby tylko zasięg lokalny, a nie jak obecnie międzynarodowy. Największy efekt komputeryzacja osiągnęła w działalności finansowej, w szczególności banków. Uważa się, że komputeryzacja spowodowała dwie światowe rewolucje: finansową i informacyjną.
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