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Povzetek

V pričujočem prispevku bi želela prikazati rešitve problemov, ki se pojavljajo pri uvajanju informacijskih sistemov v zavarovalnicah. Pri tem izhajava iz desetletnih izkušenj, ki sva jih pridobila pri načrtovanju in implementaciji zavarovalniških aplikacij v osmih evropskih državah. Najpomembnejše spoznanje je vsekakor dejstvo, da največji problemi niso izključno tehnološkega značaja. Odločilen je človek in sicer v vlogi razvijalca informacijskega sistema, kot tudi uporabnika le tega. Uporaba modernih informacijskih tehnologij (npr. objektne in komponentne tehnologije) je vsekakor pomembna, je pa že vnaprej obsojena na propad, če ni ustreznih "klimatskih" pogojev, ki omogočajo vrhunske dosežke. Poskušala bova pokazati, kateri so ti pogoji in predvsem, kako jih je mogoče ustvariti in vzdrževati.

Uporabnik pozna zavarovalniško stroko in ne informatike. Informatik se mora hitro in učinkovito odzivati na spremembe, ki jih želi uporabnik. Geslo "edina konstanta je sprememba" mora biti osnovni moto aplikacije oz. informacijskega sistema. Večina nesporazumov izvira iz pomanjkanja komunikacije.

Najboljši načrti so propadli, ker niso bili pravočasno implementirani. Uporabnik ne more večno čakati na najboljšo rešitev. Informatiki še vedno veljajo za guruje, ki delajo nekaj posebnega. Navadni zemljani jih praviloma ne razumejo, zaradi česar jim programska oprema v privatnem in delovnem okolju večkrat povzroča preglavice. Predstavila bova nekaj nasvetov, ki naj bi pripomogli, da bi se lastna in tuja podoba informatika čim bolj prekrivali. 

Summary

EXPERIENCE IN DEVELOPING APPLICATIONS FOR INSURANCE INDUSTRY – In this paper we want to present solutions to the problems that break-out during introducing of information systems at insurance companies. We are proceeding from a decade of experience in planning and implementing of insurance applications in eight European countries. The most important cognition is the fact, that the greatest problems are not exclusively technologically dependent. Decisions are performed by a human being, whether his role is an information system developer or an information system user. Application of modern information technologies (eg. object and component technology) is important anyway, but in advance condemned to dawnfall if there are missing the climate conditions, which are making top results possible. We are trying to enlighten these conditions and, first of all, to explain how they can be set up and supported.

The user is the one familiar with the insurance business, not the information science specialist. The latter must respond to the user's wishes fast and efficiently. The wisdom "the only constant is change" must be the basic motto of every application or information system. Most of the misunderstandings are the result of lack of communication.

The best plans were falling through, because they have not been implemented in an acceptable period of time. Information science specialists are still proclaimed as gurus, which are doing some special things. The ordinary mortals mostly don't understand them. This is the reason, why they have troubles with the software equipment in their private and working life. We will present some advice, which can help make the "own image" and the "foreign image" of information science specialist more equal.

1. Opažanja in problemi

1.1 Ni podpore menežmenta

Vsak informacijski projekt, za katerim ne stoji menežment podjetja z vso svojo "težo" je v naprej obsojen na propad. Edino menežment lahko da projektu ustrezno strateško usmerjenost. Slednja pa je pogoj za to, da bo uporaba informacijske tehnologije postala bistveni dejavnik pri doseganju podjetniških ciljev. Če se predstavnik večje slovenske zavarovalnice zanima za naš softver in po tretjem razgovoru še vedno nisem spoznal nobenega člana uprave, potem potencialni uporabnik našega softvera ni strateško orientiran. Lahko se zgodi, da bomo prodali zavarovalniško aplikacijo, ampak velika verjetnost je, da je uporabnik ne bo mogel optimalno uporabljati.

1.2 Nejasne definicije pojmov

Ta problem ima splošen značaj in se ne pojavlja samo v zavarovalnicah ampak v veliki večini podjetij. V okviru informacijskih sistemov se neprenehoma operira z določenimi pojmi (npr. partner, zavarovalna pogodba, matematična rezervacija itd.). Strokovnjaki vedo, kaj se skriva za določenimi pojmi. Informatiki, ki razvijajo uporabniški softver, pa v večini primerov teh pojmov ne poznajo dobro. Razen tega se večkrat dogaja, da se za isti pojem v okviru ene zavarovalnice uporablja več definicij. Dogaja se, da se te definicije ne poenotijo, posledice pa so seveda spet problemi. Najhuje pa je, da se ne da napovedati kje in kdaj bodo problemi nastali, in ko nastanejo, vzrok ni znan. Nato se namesto vzroka zdravijo simptomi, kar pa je zelo dolgotrajno in za končne uporabnike neprijetno.

1.3 Dolga razvojna doba

Manjkajoče ali neenotne definicije pojmov imajo za posledico najasne specifikacije informacijskih sistemov. Zaradi nejasnih specifikacij pa trajajo informacijski projekti v nedogled. Vsak projekt, ki traja več kot eno leto je obsojen na neuspeh. Tu tudi nič ne pomaga, če se projekt sicer uradno zaključi, ampak se nato "on the job" popravlja. Uporabniki niso niti najmanj navdušeni, če ugotovijo, da jih softver ovira pri vsakdanjem delu. Primeri "večnih" projektov v zavarovalnicah po vsej Evropi niso nobena redkost.

1.4 Strojno orientiran pristop

Zelo pogosto se napredek v informacijski tehnologiji enači z izboljšano strojno opremo in novimi operacijskimi sistemi. Nato se tisti del strojnega parka, ki ga ni zasedel operacijski sistem, zapolni z uporabniškim softverom. Kako je bil uporabniški softver razvit, kakšne razvojne metode so se uporabljale, kakšna je strokovna arhitektura uporabniškega softvera, pa je že drugotnega pomena. V bistvu pa je ta zadnji del bistven.

1.5 Ni celostnega pristopa

Govorili smo že o pojmih. V zavarovalništvu je cela vrsta pojmov, imenujmo jih entitete, ki so med seboj povezani. Povezani v tem smislu, da ena entiteta brez druge ne more obstajati, da en entiteta uporablja informacije iz druge entitete, da ima sprememba ene entitete za posledico spremembo ene ali več drugih entitet ipd. Odločilna je torej struktura informacijskega sistema, ki naj bo adekvatna preslikava poslovnih pravil zavarovalnice. Le tako se lahko ustvari ravnotežje med delom in celoto.

1.6 Manjka arhitektura

Upravljanje z informacijami bo tako dolgo diletantsko, dokler bo dovoljeno implementirati informacijske sisteme brez strokovno pregledanega in uradno odobrenega načrta. Če hočemo zidati stavbo, moramo imeti celo vrsto dovoljenj in med drugim strokovno in uradno potrjen načrt stavbe. Na področju informatike pa lahko vsakdo, ki zna programirati (pisati programsko kodo v določenem programskem jeziku), preda v uporabo aplikacijo. Večina uporabnikov ne ve:

da lahko tudi računalniški programi onesnažujejo okolje (kam z odplakami?),

da je potreben "načrt za gašenje požara",

da so potrebni priključki na že obstoječo infrastrukturo,

da je včasih potrebno infrastrukturo šele ustvariti,

da bo potrebno program vzdrževati,

da vzdrževanje ni zastonj,

da bo zelo verjetno treba kaj "prizidati".

Direktna posledica te nevednosti je v najboljšem primeru nezadovoljstvo, recimo slaba volja. Lahko pa pride tudi do hujših posledic, ki se ponavadi obravnavajo na sodišču.

1.7 Manjkajoči standardi

Zaradi že omenjenih problemov je prišlo že pred leti do zahteve, da je pri razvoju računalniških programov treba uporabljati inžinerski pristop (information ingeneering), kot npr. pri izdelavi avtomobilov, strojev na splošno in gradni stavb. Na osnovi že omenjene zahteve se je resnično začelo bolj sistematično izdelovati softver. Nastal pa je nov problem. Metod in njihovih avtorjev je bilo več in vsak je trdil, da je njegova metoda najboljša in jo razglasil za industrijski standard. Ko so se najznamenitejši guruji končno zedinili in določili standard, so morali ugotoviti, da metode pravzaprav ne morejo standardizirati in so standardizirali jezik.

1.8 Okolje ni deterministično

Drugi in večji problem pa je ta, da v podjetjih (in sem spadajo tudi zavarovalnice) delajo ljudje z vsemi svojimi dobrimi in slabimi lastnostmi. Zavarovalniški procesi so le deloma determinirani, večinoma pa imajo stohastični karakter in se kot takšni morajo tudi obravnavati. Zato pri izdelavi in uvajanju zavarovalniških aplikacij stojimo pred večno dilemo: naj bo vse avtomatizirano (= v naprej določeno) ali pa naj bo sistem popolnoma prilagodljiv. V razvojnem procesu je treba izhajati s stališča spremembe. Lahko je sicer trditi, da mora biti programska koda strukturirana, objektno orientirana, sestavljena iz komponent in še več lastnosti bi lahko našteli. Vendar je po našem mnenju najvažnejša lastnost softvera "spremenljivost". Že omenjene lastnosti se pri izdelavi spremenljivega softvera lahko koristno uporabljajo, ne nudijo pa nobene garancije, da bomo lahko hitro in predvsem pozitivno reagirali na želje uporabnikov. Zato tudi ni čudno, da v zadnjih letih prihaja do tega, da neinformatiki objavljajo recepte, po katerih se zelo smiselno lahko izdeluje softver (npr. arhitekt Christopher Alexander).

1.9 Faktor človek

Skupni imenovalec vseh problemov, ki smo jih opazili, je bil vsekakor človek. Strojno opremo se lahko zamenja ali popravi. Softver se lahko reengenira, testira, lahko se naredi nova verzija ipd. Kadar pa odpove človek, zamenjava večinoma ni enostavna, ni reengeniringa, testiranje je problematično, problemi pa so lahko nesorazmerno veliki.

2. Rešitve problemov

2.1 CIO v vsako večje podjetje

Če danes upravičeno govorimo o informacijski dobi, lahko tudi upravičeno zahtevamo, da se v vseh podjetjih informaciji da ustrezno mesto in vloga. In sicer že na nivoju uprave. To še predvsem velja za informacijsko intenzivna podjetja, kamor spadajo tudi zavarovalnice. V upravi mora biti mesto za tako imenovanega Chief Information Officerja, ki je odgovoren za menežment informacij. Le tako se bo informacija lahko uporabljala kot strateško sredstvo v tekmi za večji tržni delež.

2.2 Glasnost v svet informacij

Informacija mora biti odprta, javno dostopna vsem sodelavcem. Ne sme se tržiti pod mizo. To pa pomeni, da morajo vsaj biti osnovni pojmi, če že ne vsi, s katerimi operira določena organizacija, definirani (jasni) in vsem sodelavcem poznani.

2.3 Inkrementalno uvajanje sistemov

Najboljši informacijski sistem ne obstaja, tudi v zavarovalništvu ne. V vsakem trenutku se lahko najde razlog, zakaj določenega sistema ne bi implementirali, saj se vendar lahko še kaj izboljša. Ampak čakati na najboljšo rešitev pomeni živeti brez rešitve. Nasprotno, sisteme je treba implementirati v razumni količini in v sprejemljivem času in jih nato v krajših presledkih dopolnjevati.

2.4 Pravilno doziranje tehnologije.

Računalniki niso sami sebi namen. Predvsem naj podpirajo sodelavce pri njihovem vsakdanjem delu in naj bodo izbrani na osnovi strokovnih analiz in načrtov. Vrstni red je: softverska arhitektura, računalniški program in nato hardver.

2.5 Sistemski pristop

Vsako podjetje, in s tem tudi zavarovalnice, so organizacije. Ko take imajo svojo zgradbo (strukturo), sestavljene so iz živih bitij – ljudi – z vsemi dobrimi in slabimi lastnostmi. In predvsem – povezavami. Organizacijo lahko primerjamo z organizmom, ki se nenehno spreminja, diha, se uči, prilagaja določenim situacijam, doživlja krizne trenutke pa tudi uspehe. Po eni strani ga je treba obravnavati kot celoto, po drugi strani pa je treba upoštevati posamezne dele (ljudi, oddelke, upravo, delovne procese itd.).

Upravljanje z informacijami

V prvi točki rešitev sva postavila zahtevo, da mora v upravi biti mesto za "Glavnega menežerja informacij". Njegova podaljšana roka pa je "Glavni administrator informacij". To je oseba, ki skrbi za to, da se aplikacije razvijajo na osnovi določenih arhitektonskih principov. Poleg tega pa bdi nad integriteto podatkov v podatkovnih bazah. Seveda mora intenzivno komunicirati z razvijalci in z uporabniki. S prvimi v okviru arhitekture informacijskega sistema in z drugimi pri definiranju strokovnih izrazov (pojmov).

2.6 Umerjeno standardiziranje

Standardi so lahko zelo koristni in se naj tudi uvajajo in uporabljajo. Ampak ne vedno in vsepovsod. Ravno v zavarovalništvu prihaja vedno znova do "nestandardnih" situacij, v katerih pa je treba hitro reagirati.

2.7 Menežment sprememb

Ravno v smislu tržnega obnašanja zavarovalnic, ki se morajo vedno bolj prilagajati potrebam strank, bi bilo nedopustno, če bi informacijski sistemi bili togi. Tako rekoč vsakodnevno lahko pride do kakšne spremembe v informacijskem sistemu. To pomeni, da moramo zavarovalniške aplikacije razvijati s stališča sprememb, še posebej v povezavi s podatkovnimi bazami.

2.8 Človek ni stroj

Na koncu morda najvažnejši faktor – človek. Opis vseh ukrepov, ki so potrebni, da bi bili sodelovci zavarovalnice zadovoljni, motivirani, da bi se identificirali z računalniškimi programi, ki jih uporabljajo, bi presegel pričujoči prispevek. Zavedati se je treba predvsem, da lahko demotiviran uporabnik še tako dobro delujoč softver pripravi do tega, da bo "izdihnil".

3. Intervju

Na koncu še povzetek intervjuja, ki ga je nemško podjetje Inegrata izvedlo pred nekaj leti v nemških podjetjih. Najprej so vprašali informatike, kako vidijo sami sebe. Nato pa še uporabnike računalniških programov v istih podjetjih, kaj menijo o sodelavcih v oddelku za informatiko. Izida ne bova komentirala, ker je sam zase zelo zgovoren. Meniva, da je pred nami še veliko dela, da nam bo uspelo "zbližati" odgovore v obeh vprašalnikih.

3.1 Kako sami sebe vidijo informatiki?

· Dober analitik, zna sistematično in logično misliti

· Ima dober pregled, koordinira

· Inovativen in kreativen

· Zastopa upravni odbor podjetja, dobro gospodari

· Kooperativen, potrpežljiv, motivira

· Obremenljiv pod časovnim pritiskom

· Tepen, grešni kozel, napačno interpretiran, slabo nagrajen

· Strokovno podkovan

· Pomaga uporabnikom, se jasno izraža

· Pozna meje in možnosti informatike

· Se stalno izobražuje in zna organizirati

3.2 Kako uporabniki softvera vidijo informatike?

· Ni sposoben kooperirati in koordinirati

· Prepotenten, vse zna bolje, stalno dopoveduje

· Informatika je sama sebi namen in igračka

· Ne pozna problemov uporabnikov

· Se skriva za strokovnimi izrazi

· Teoretik, poenostavlja probleme

· Se sklicuje na pritiske iz informatike

· “To gre / to ne gre” brez obrazložitve

· Obljublja več kot naredi

· Ni prožen pri odstranitvi problemov

· Pikolovec
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