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������ ���	��
� 

����� ��������� �.�.,  �!���� 
 
����"�# –� ���� ���� 	� �
�	��
 �������
, 	������-
��, 
�
��� � �������� ������������� 	�	�
�� 
(��) �	����������
� �������. � ������� �� ������ 
��, 
�� ���������� � �
������������ ��� ����
�� ��, 

���
��� �
 ������ �	����� �� ��������
. ������� 
�	
������	�� ��������������
 
�������� �
	��, 
���� �
 ���
 �����
��, ���� ����� ���������� ���� 
���
 
����� 
�� ���������� � �
�����
����� ��. 
 
Abstract – This paper presents functions, structure, 
effects and costs of an insurance company information 
system (IS). According to IS importance, during making 
decision about reorganization or introduction of an IS, a 
better support then intuition is needed. Cost/benefit 
analysis of introduction of an IS on selling place, 
presented in this paper, gives a way of thinking for help 
making decision about reengineering of an IS. 
 
1.  �
�� 
 
��
�����
��
 �
���� (��)  �� �
���� ���
 ���������  
�������� ��������, �
���� ������, �������� ���� 
�������� 
 �
���
���
�� �������
� �������� ��
� 
��
����������
� (��	�����
�)  ���
��
�
��. 
 
 ������ 
����
�� �� ��: 
- ��
������� �������� (
����
, ��
�����, 

��
������� 
 ���� ��������), 
- ������ �������� (�����
�����
��, ���	
�� 
	
 

�
�����), 
- !����� �������� (�� ������� ���������, 

��	�!
����, ������	� 
 ����
��
��) 
 
- ���������� ���"��
� 
�
�����
�� ���
��
�
��.  
 
��������� �� ��!
������: 
- hardware – ��!����
, ���

��
���� ���
�
�� 
 

��!������� ���"�, 
- software – �������
 
 ��	
���
��, 
- lifeware – ���
 ���
 ���� �� 
�
�����
��
� 

�����	��
���� (
�
�����
!��
 
  ���
��
�
 ��) 
- orgware – �����
���
��
 �������
 
 ��!
�
 

�����
���� ��������� ��
 �	������ � ��	���� 
 

����
���	�� ��	
��. 

 
#
� �� �� ���������� ����� 
�
�����
��, � ����� 
�����, �� ����� �����, �� ������� ��������. 
 
 �����
 �
���
 ���
 �� �!����� �� �� ��
�����������  
�������: 

- ���
��	�� ���
�����, ���������, ������ 
 
������	
���� ������
��	� 
 ��������� �������, 
!
�� �� �������� �
���
����� 
 �

�������, 

- ���!���� �������� ������� ��	�"
���� 
��
�����
�� (
����� ��	
��, 	
��
���
�� �����), 

- �	
�
�
���� �
��������� ����� 
��
� �������� 

 ������� ��!��� ���� , 

- �
�������� ���
����� ������ ������ �������, 
- ���������� ���
�� ������ �������� 
 

�
���
���
�� 
�
�����
�� ���
��
�
��, 
- ������� �������� ������ ��������, 
- �������
���� ��!�
�, ������
��
�, ���	�
�, 

�������
� 
 �"���
� 
�
�����
�� �� ���
���	�� 
���	���� ��	�!
����, 

- ���
���	�� ���
����� ������ ������� 
�����	��
�, 

- ��������
���
�� �
��� ���	
���� ��	���, 
- ����
��� ������ �!
��� ����
�� 
 
���
���� 

���	��� �
����� ������
���� ����� �!
���, 
- ����
��� ����	�� ��������� �	�����, 
- ����
��
!�
 ����	��
 ��������
� ��	
!
�� 

(��	
��, ����
��, �	������ 
 �����) �� ���
����, 
- �������� ������ �����
��!�
� �����
���
��
� 

��	
�� (

	
��	�, �������
� �����), 
- �

����� ������	� ���	��� �����"
���� 

(����
��) �� �������!� ��
������, 
- ���������� ����
��
!�
� �������� �� ��
���� 

��������
� ������, ���� ���� ���
 �������� �� 
����� ����
���� ���	���� �
����, 

- ���	
����� �����
���� ��
� ���	���
� 
����
�� 
(�������, �����, �	�����
, ��!���������� 
 
������
) 
�����
����� ���	
!
�
� ��	
���
��, 

- ������ �
����� ������	� 
 �
�������� 
����������	� ���
�����
 � �����
���
�
 
 

- ���	
����� ��������� ������
�� – �����"�
�
� 
�������� ����� �����
���
��. 

 
2.  ���� $�
� ��
���������� �������  
�������
������ ���� �
� 
 
$���
!�� �����	������� ������
�� Gartner Group Inc. 
[1] �� ������	� 
����"
�
 ��	
�� �� ����� “����” 

�
�����
��, ������� ���� �����
�
 ���	�� ���
�� 
�������� �� ��
����������� �������.  � ���
��� �� 
������ �� � ��
����������� ��	������
 � %����	��
�
 � 
��������� (����!
�� �������
�����) �� ����
���
� 
������, ��� 
����"
���� ��� ��"� �������
 ��� ��� 
!��� � ���������
. 
 



 �
���������� ������� � �$& �� �	�"���� ��
���
	� 
�������� �� 
�
�����
��, � �������, 3,5% ������� 
��
����.  �� 
����"
���� �������� �� ������� 
 
���
���
 �������
, ���
 �
�� ���	
 �
�
 
��
������
, ���� �� �� �������
 
�
�����
�� � 
1998. ���
�
 � �����
 3,9% ������� ��
����. ������� 
�������� �� 2001. ���
�� �� 4,2% ������� ��
����, 
��� �
���� �
�� ��������
�
 �������
 (� �$&  �� �� 
��� 47.000 '�& �� �����	����). ��������� ��
� 
�������� �� ���� � (���	
 1. $����
 �� ��
���
	
 �� 
�� � )����
 �������
 
�
�����
�� 50% ���
 ���� � 
�$&, ���� �	�"�����
 ���	����� � ���	
!
�
� 
��"����� �� ���	
!
�
� ����
�
��, ������� )��� 
 
��
	��������� ������� � �����
�
�
 
���!�� )�����. 
 

���.  %�. �%����  ��!&'!(�  
(� %) 

1.  *������ 14,70 
2.  ��
���� 9,20 
3.  +����	��
 44,10 
4.  �����
 ������
�
 22,90 
5.  ,����
���
�� 3,30 
6.   ���	� 5,80 

 

(���	� 1. ��������� �������� 

�
�����
���� �
����� ��
����������� ������� 

 
Gartner Group ���� 
 “����������” �� ���, ��	��
��� 
��	
��, �	����� � 
�
�����
��. 
-������ ���
��
 �� ������� 
�
�����
!�� 
�����	��
�� � ���	����� ��
����������� ������� �� 
���
���� � �	����
� �������
��: 
- ������� ��
������ – ��!
� ������� ��	
�� �� 

���!���� ��������� ������� �����	��
�� ����: 
��������� ������� ���
� ����	
�� 
 ���� 
������� ��������
� ����	
�� �������, �	������ 
������� �
�
�� ��
 
����
 ������, ��������� 
��������� 
�
�����
���� � �������!� ��
����-
�� 
 �������� 
�
�
���
�� ������
��� 
 �������; 

- ���� ����
��� – ���
�
�����
��� ������ �����-
���
� ��
������ ������� ������� ��"
����� ���� 
���� �	��� (���"��� �������� ��
 ���	����� 
��	�!
���� ���� �� 
����
 ����� �����	��
���) 
!������ �������� � ���
 
 �������� ���
� 
����	
�� ������� ��
����
���
� �� ���������; 

- ������ ����� – �������
���
�� ��
�������, 
������ 
 !����� �������� �
��� ������� ������-
�� 
 ����� ������ �����. &���� ��
��� �� �����-
�
�� Consult Inc. ���� �� 
�
�����
���
��� ���	�-
���� ����
	� �����!�� �������� ������ ����� 
��� 95%, �� 5-8 '�& �� 0,32 '�& �� ������ ����
. 

 
3. ���	�)� ���	���
����  
 
���	���� ����"��� �� ��	� �
���
!�� � ������� 
����� 
 �� �
 �����	� ������
�� ������ ���� 
��
	��������
 ���� ��!
� ���	�����. '������ ��, 
������ ������ �� ����
�, 
�
�����
���
�� �����
��� 
���	����� �������, 
��. �� ��
���
 ��
�"
���
���, 
��
�
�����
���
�� 
	
 �������
���
�� ���	���
� 
�������. 
 

.�
�"����
�� ���	���
� ������� (���	. Business 
Process Reengineering) �� ������� ����!����� 
 
���
��	�
 ���
���� ���	���
� ������� ���
 
������
���� �����
!�
� ��������� ��������
 
��������, ���	
����, ��	��� 
 ���
��. [2] / �� �� ���� 
�������, ���� �� 
 ������
��	�� ���
�
, �	
 
 
�
�
�
. ������� �� �� ����� 70% ��
������
� 
��������� �����
 ���������! &� �
 �� �
�
�
�
��� 
�
�
� �������� ��	� ��"�� �� ��� ������� � 

��	�������
�� ��
�"
���
��� ����
�
 ���	
����� 
����
�� 
��	��
����
 (���	. Cost/benefit analysis). 
 
$��	
�� 
��	��
����
 �������� ��� ����
�� 
�������� 
 ���
��� ���
 �� ������� ��	�� ������� 
���	����� 
 ���� �����
���� � ������� 
��	��
����
 
���������� ������� 
 ������� � ��� �� 
��	��
���� 
��"� �!��
���
. '��� ������� 
 ������
�
 �������
 

 ���
�
 ���
 �� ���� �
�
 �����
���
��� 
���������
 ���	
��� 
��	��
�����
.  �
 �
 �����	� 
�� ���� ����	
�
��� �������
, �� �
 �
��� ���!�� 
���
��
� ����� 
��
�
���	�� �� ������
. ���� ���� 
���
�������� ������� �� ��� �
����
�� 
�	�"��� �� 
������	�� 	��
�� ���	
�
���� 
��	��
����
. 
���� �� ������ �
��� ���	
�� 
����� ���������� 
 
�	��
����� ��!
�� ���	�����, �����������
 ��
 ���� 
�������
��	�� ���	
�� 
 ��� ���������� �������� � 
����	���
. +��
� �� ��
������� �����
���
��� 

�
�����
�� � ���������� 
 �	��
����� ��!
�� 
���	����� (���� �
	��-��������, �������� �� ������ 

�������, ���� 
	
 ����� ����!��� ����� 
	
 
������������� ���������� 
� ����	���
 � 
���������). -� ������ �������
� 
�
�����
�� ��"� 
�� �����
�
 ����� �� ���	
�� �!����� � �������� 
���	����� 
 ���� �� ���	
�� ��
!� �� �	������ 
��������
 ���	�����: ��������, ���
��, ���	
��� 
 
��	���. 
�	����
 ����� �� �������
�� �������
� ���	
�� � 
�����, ��� ������
!�
 
���
	��. (����� �� �������� 
��� ���!��� 
����� �����
 �� ���
������� ����� 
���
�
�� (�����, ���
��,…) �� �
 �� ���	� 
���	
�
���
 
��	��
����. 
-� ����� �� ���
 ���
��	
���
�� ��������
� ������, 
������� ���
����� ��������� ������� �� �������� 
����� ���
���� ���	� ���
 
��!� �� �
 �
� ������ 
	
 
�
 �� ����
� ���� ����
. ,��
��	
���
��  �� ������
 
������	�� ���������� ��������
� ������ � ���!��� 
����
���������. 
 
4. ����
� ���	�)� ���	���
���� � 
�������
������ ��	������� 
 
������� 
����� ������ �� ������
� ��������
� 
�����	������ �
���� &������ ��"� �� �� �� ��"� 
��������
 ��
� ��� �� �� ��"� ���
�
. 0�����, 
������� �����
���� �!
��� ������� � ���	����� 

�� ����
���
 ���!�� � �������� 
������
� ��	���. 
1������� ���	����� �� ��"� ��
���
 �	����
� 

������ [2]: 
 

����������
�


�	����������
�
��
���	�

*
*=    (1) 

 



1
�
 �� �� �������� ����� ��������� � ��������� 
���	
���� ��
����� 
 ��	���, 
 �������� �������� 
 
�������. (������
 
 ����� �� ���� ��	��
��� 
����������� 
����
�
, �	
 �
���� ������� �� 
������
!�� ����, ��� 
 �����


������ ���	
���� 
 
��	��� �� ���������� ��� ����	�� ��
 ���	
�
. 
 
4.1. ����$�������� � ���	�)� 
 
���	��
���� �������� ���� �� �������� � ������ �� 
��������� ����� – ���������� �� ���	
�� (
 ���
�
��� 

 �����
���) �� ���
� ��	��
 �
������ 
	
 

��
������ ��	�� ������� ����� ��!
�� ����. +��� 
����� �������
�
 �	������ ���
 ������ ����������
 
����� �� ��
!� �� ���	
�� ���������� 
 ����� ��!
��. 
 
(�����, �������� 
� ����	���
 ����� �������
�
. ' 
��������� ���	
��, �� ��
���, �� ����� ���!����
 
�������� ������� ��!�����, ��� �� ��!���� ���
�� 
������, ����� �� ��� ����� ��� �������� ��� ���
�� 
�� 	
 �� �� �����
 ��!
� ����.  ��� ��
��
� �� � 
��	��� �� ����
�
���
��� ���

��, �	
 �� ������� �� 
���� ������� ���� ���������� ��!
�� 
��!������������� ��
���
���� 
 ��
����
����. 
 
-������
��	�� ���	
�� � ���	����� �� ������� 
������� �������
�
. 2���� ����
	� �� ���������� 
�����
��	�
� �� �������
��	�
� ������� ��"� �
�
 
�������
���� ��
� ���	
�� ���� �� ���� �� 
��������
� ������� � ������
 ��� ���
� ���	
��, 
	
 
�������
���� ���	
�� ���� �� ���	� ���� �� 
������ 
������
�� ���
 �� �� ����� �
�
 ��
����� ���� 
�
�������
 ���	
��. 
 
4.2. �$
�)����� ������$� 
 
+� �����
���� ���	
�� �������� �� �����
�
 
���
������� ���������� 
 ����� ��!
�� ����. 
 
0����� ���
������
 ���������� ��!
�� ���� �� ��"� 

�����
 ��	��
��� �����������, ��� ������
 ��� 
�������� ��
!�� ��� ������
 
 ���� �� ����� 
����
 
 
��
�����
 �� �����������
 ��!
�. �����
 � �!
��� 
���������� ��!
�� ���� ���
 �� ������� ���� �� 	��� 

����
�
 � ��������� ���
���. 
 
,����


���
�� ����� ��!
�� ���� �� ������ 
�	�"��
�� 
 ���"� ���� ��������� ������. ������� 
��� ��
����� � �������� ���� ����	���: 
- �
	��-�������� 
  
- �������. 
 
,�� ��������� �
	��-��������, ���
 ��!
� ���� �� 

��	�����
�� � �����
!���� ������, ���� �� �� ���	� 

������� ������� ��"� ���
 �� ����
��
� ��������. 
����� �� �����
!����� �
�
�� 
 ���
���� �������
� 

�
�����
�� � ����� ��!
�� ����. �
	��-�������� �� 

����
 ���� �� �����
!���� �������� ���	�����, �� 
�� ����� ����	�� �����������
�����
 ������. 
-��������� �� 
 ����������� ��
����
����
 ��� 
������ � ���
� �	�!����
��, ����� �� ��"� �
�
 
�������� 
	
 �����
 �����
 �� ������� ����� ��!
�� 

���� �� ����������� ������
����
����. ,��
����� 
�
	��-�������� �� ������� �� ���� ��������. 
 
��
 ������
 ����� ��!
�� ���� ����� ��
����
�
 
����	��� �� ��	��
�� 
 �� ���	
!
�� ��!
��, � 
���
�����
 �� ����� ������� ���� ���	
�
����.  ��� 
�� ������
 ��
�����	�
 ������. $�� �� ���
, ���., � 

�
�����
���
�
 �������
� ����� �������
� ��
�-
�����
� ���
������, ����
����� �� ��"� �����
�
 
�� ������� �� ��������� ��
� ����"��
� ��	��� 
��
	
��� ��	����� ��
������ 
	
 ��
� ��������� 
���
!��� ����� �������, �� �� ���� ��"� �����!
�
 �� 
�� �� ������ �
�
 ������� �	
�
�
����. ��������-
��� ����� ��
� ������� � ����	���
 ��"� �� �����
-
�
 ���!�� �
����� ������� ���
 �� �����
 ���
 ��!
� 
����. $�� ���
 ������� �������
�� ����"� � ������
 
���� ��� �� ���� �����
 ��� ������ �������� 
��
������, �	
�
�
��� �� �
�
� ������� ��
������ 

���� ���������
 ���� ������� 
	
 �����������
 
�������
��. (�� �
�
� �� ��"� �����


�����
 
��������� ���	
����
�
� 
 ���� ���	
����
�
� 
�������
�� 
 ������
����� ���	
�� � �����!��� 
����
�
 � ����� ���
��� 
����� �� ��� �����, ���� 
��"��� ��
�
���
 ������
 
���� ���������
. 
.������� �� �������
�
�� ��"� �����
 �� �� ������
 
��	
�� ��
�����
�� �� ���
 ���� ���	��� ���
 �� 
������
 � ����� ��!
�� ���� (���. ���	����
�� 
	
 
���� !����� �� ��	����� ��
������). 
 ������
 �����!�
 �� ���� 
�����
 
 ���
������ 
���
� ���	
��, �	
 �� ����	���� ����� ����
 �� 
�������� ���� ���	
!
�
� �����������
 
 ��	���
� 
������
���
�� �� ���
�� �� ��
 ���
����, ���	
!
�
� 
��"
��� �� ���
�� �� 
��
�
���� ������ 
 
�������������
 ������ 
	
 ����
� �����
!���. 
 
4.3. ��
�*�
�+� ������� ��)	�$� �� 
�	������ ���	�
�+ � 
 
��
������� ������� � �!
��
�� ���������� 
 ����� 
��!
��, �������� �� �
������
!�� ��
�����
. 
1������� ����� ��!
�� �� �������� ���	
��� 
�	������� 
� 
����� (1) �� �������� ���	�����. 
 
.���	���
 ����� ��!
�� ���
 �
������ ��
!� �� 
�������� �� ��	��
��� 	��� ��!�
�
 
 ����
�
, 

��� �� !���� �� 	�"� �	���
 ����	���
 ������� � 
���	�����. (������
 �� ��	� �� 
�
�
��	�� 
 
��������. -��. 
�
�
��	�
 ������ �� �����
�� 
������, � �������
 �� ���� ���"�����. 
 
'�
��� ����� ��!
�� ���� �� ���
�� ���	����� �� 
��	��
��� 	��� �����
�
. ��
 ������
 �� ��"� 
���
��
�
 �	����� ������� ����
	� ������� ������: 
 

6
*4 �� �
����������


���
�
��

!!!
!

++
=   (2) 

 

,��	
��� ���
����� 
 ��	��� �� ���� ����
���
 ��� 
����� ������, � ���
��� �� �� ��
������ ��	�"�� 
��	������. '��	
�� �� ����� �������
 
�����
 
���	
���� ���������� ��!
�� 
 ����� ��������
 
��
 

�����
 �� ���
 ��!
� 
 ���	
�� �� 	��� ��	���. 



4.4. �
�*�+ � ��)	�$� �� )������,$� 
���� – ��
�� 
 
�	����
 ����� �� ������� ���
���
� �����


���
�� 
�� ������
!�� ����, � ������� ������
!�� ���� �� 
�����. &
�����
 �������
 
 ������ �� ��� 
���"��
 
� �����, ���� �� �� �������� ������ � ������� 
 
��������� � ���	
���� ������ ��
�����
 � �����. 
 
&� �
 �� ������ � ������� ���	� 
������
 � ����� 
������ �� ���
��	
�
���
. $�� �����	��
, �� ��
���, 
���
 ����� ������ �� 15 ���� ������ �� 5 �
����, 
������ �� 10 �
����. 3
���
���� ���
�� �� 
�������
� �
���� �� ���
�� ��� ��� �����	��
 �� �� 
����� ������ ���
 ����
 �����.  ' ������ � ������� 
����� 
 
��������� �������� ���
 �� �� ������
��	
 
� ������ ��!
�� ����. -��. ��� �� ������ �����
��� 
���� �����	��
�, �� �
�� �������� �����	
�
 ������� 
���� � ��������� ��
�� ���	�, �� �� �
��� ������. 
'����
����� �������� ���
 �
 ����	
 �
�
 �	����
 
�� �������� ���	��� ���� ��� ����� ��!
�� ������ 
�����	��
 ���� �� �������� �������
�����, �������� 
�� ���!��� �������� ������ � �������. ����, �� ����� 
������
���
, ����� �����	��
 �� ��"� ��� ����� ���� 
�����
 
����
��
�
 � ����� �

��������, ��� �� ��� 
�

�������
 ���
 ��� ���	��� � ������ ���	� �� ����
 

	
 ���� ���������� ������ ���	�. ������� �������� 
������ ���� �� ������
�� – ��� �� ���� ����������� 
����� �����	���� ���� ����
�
�
 ���	���
 ������� 
�� ����
���� ���������� ������
 ������ �� ������ 
�� �	���. $�� �� �� ���� ����
�
���
 �������, 
������ �� ���� �� �	���.  ����� ��
��
� 
����
�


���
�� �
�� 
�������, ��� �� 
��� ������� 
���� ���!���� ���	
��. ����
	�
�
 ����� �� �� �� 
������ ���� ������������� ����� �����	���� 

���!��� �� ���� ������� �� �	��
, ���� 
 
�������
� 

���
� �������
�� (�������
 
���	����� �������� �� ������ �����). 
 
+� 
��
������ ��
���
���� � ����� �������� 
���	
���� �������� �� ��������
 ����
�� ����� 
������� ����, ���
��
�
 
������� 
� ����	���
 
 
�������
 
� �����������
 � ��������� 
 ���
��
�
 

����"
���� ��"
��� ���� ���� ���������� 
�������� ������ � ������ �� ���	
���. %���� ����� 

����"
���� ��"
��� [3] ����
 �� ����� �
�� ��"�� 
���� ����, ���� 
 �������� 
�
�����
��, �������� 
 
���"�����. -��������� ���	
����� ��	��� �� ����� �� 
��"�
�
� ���	��� ���
��� �	
�����.  �
�����
�
 
������ ��� ��
������!� ���� ���	
���� ��	���, �����-
�������� �������� ����	���, �������
�� ������
��, 
����������� ����, ���������� 
 ��!����
 ������. 
�����"
���� ���� 
 �	����� ���������� ���� ��
����-
�
���� (��)����������� ��
!� �� ����	��� ���	�����: 
- 100 ��������
� ��
�����
�� �����
 ���
� 25, 
- �� ����� ��
����� "�	�� ��� 20 ����
� 

��
�����
�� ����� 
���, �	
 
� ���
 �� �� "�	�, 
- �������
 ��
���
���� ����� ��
�����
�� 5 ���� 

�� ���
 �� �������� ����"����� ������, 
- ��������� ��
�����
� ����	
�� 
������� �� 4-5 

���
, � ����������� �� 8-10 
 

- ������
�� �� �
��
� ���	
����� ��	��� ���� 2% 
��"
��� ���
���, ��� ������
�� �� ������ 
��	���� ���������� ��"
��� �� 6% ���
���. 

 
4.5. �����,�� ���	���
���� 
 
$��	
�� 
��	��
����
 �����
���� ��� ����
�� 
�������� 
 ��� ����
�� ���
���, � ��������� 
�������, ��	�� ������� ����� ��!
�� ����. 
,���	
����� �������� 
 ���
���� ��"� �� ����� 
�
���
 
��	��
���� �������� � �������. $�� �������� 

�� ���
�
��� �!
���, ���	
��� 
��	��
����
 ��"� 
�� �����!����
 ���	� ��	
�� ������� �� �� �������� 

��	��
�
 (���	. break-event point) 
 ��	
�
 �� �� 
�
�
 �������� 
�����
�
�� � ����� �������. 
 
0���	 �� �� ��

�
�
�
 ��������������� ���������, 
�� �� ���
� �
� ���������. '��� �� ���
��
 ����� 
�������, �� �� ��"���� ����
 � ���
� 
 ��������� 
������ � ������
, �� �
 �� 
����	� 
���������. 
 
-� "�	���, ���
 ����	���
 �� ��	� ����� ���� 

����
�
 � �����, ���. ���
�� ����������
 

�
�����
�� �� ����4����, ����
���� ������ 
���������
� ��������, ���	
��� ������� ���	����� 
��	�!
����, ���� 
	���
�
	���� ���	�����, 
��.  �
 
�	�����
 ���� �
�
 ������� ���!���
 ��� 
 ����
�
 
���������
, �� 
� �������� ����� ����
 � ���
� ��
 
�������� ��	��� � ������� ����� ��!
�� ����. 
,�	
�
 �� ���!�� �
�
 ��� �������
� ������
�
� 
�������
�� 
 ���
��
�� ���
�
 �� ������� ����� �� 
�����
 ��	���.  !
�	����, �� ��� ����
��, ��!�� 
 
�����, !���� ���� 
�� ���	���� ��!. 
 
5. ���	�)� ���	���
���� �� ������� 
��
������)����� ��������� ����� 
 
 �	��� �� 	
 ����� �����
 �� �� ���� �������� ����� 
(���	���� ���
�
��), � �����
 �� ���!���� �����
 

���
�
���. �	����� ����
�� 
��	��
����
 �� �
����� 
���� ������ �� �������� �� ��	���. 
 
������������ �� �� � ��
����������� ������� ��� 
������
 �� ���
 ����
	�� 
����
��
��, � �
���� �� 
���� �� 	
 
��	�����
���
 ��	
���
�� �� ������� 
��
������ �� ��������� ��������� �����. ,�� ��!��� 
��!
�� ���� �������
� ��!�� ��
���� ��� ������� �� 
��	
��, ��
���� ������� � �	�����, ��
�� 
��������-
�� �	����� 
 
����� ������� � ��������� �	�����. 
-� ����� ���� �����"��� ����������
�� ������, � 
����� ��	����� �� ��!�� ������
��. ,�� ���������-
�
�� ��
��� � �
����
�� �����"��� ��, ������	
�� 
 
����
 � ��. '��	
�� �� ����
�� �� �� ��	
�� ��
����-
���, ���	��
�� �� 
 ������� ������ 
��������� � 
���� ������
� ���� ������ ��
�
 ������� 
 

�����
�
 ����������. ,�� ��!�������� ��!
�� ���� 
���
��
 �� ��!���� ���
  �� ������� ������� �� �� � 
�
����
�
. ����"��� �� ��������� 
������� ��	
��, 
���	��� ����
�� 
 

����
����� 
 �����
��	��� 
�����"���. -� ����� ���� �������
� 
� �������� 
�������� ����


���
�� �� �����"���, ��
	�"
 
��������� 
 ������ 
� ������. 2����
�� ��	����� 



�� ��!�� ������
�� ��	���
���� ���� ������� 
������. ,�� ����������
�� ��
��� � �
����
�� 
���	��
 ������ ���� ������	�. -�
������� ��	
�� �� 

��	� �����, � 
��������� �� 
��� ��� 
 ��� ��!��� 
��!
��. ' ��� ���
����� �������
� �� �	���� 

����, 
�����
��� �� �������
�����
. 

 
������-
#��-� 
��.��'� 

$(�-��/�'�0�#�  
!%� -�1�-� ���� 

$(�-��/�-
'�0�#� 
��.��'� 

$(�-��/�'�0�#�  
��.��'� � -!(0� 

1 2 3 4 
 ����� +� ���
 ��!
� ���� �������� �� ����-

��� ����������, ��
������� 
 �����
-
���
��� ������, ������� �� �������
 

����	��
�� 
 ����� �� ��� (��������-
���) 
 �������
  ���"����� (���	��).  

1��
 ����a�: 
-����������� 
 20.000 �.�. 
 
-���
��� 
  8.000 �.�. 


�2� ��!&'!(�: 
- #��-!'���-! 
       20.000 -.#. 
- �!��&�� 
       8.000 -.#. 

���
�� 
��	�����  

 ������	� 
��	
�� 

,�� ��!��� ��!
�� �����!�� 
������� 
��	
�� ����� 12 �
�., ��� �� 
��!������ ��	
�� 
��� �� 3 �
�.  
� ���
��� �� �� ��	
�� ��� ����� � �� 

 �� �� ������� ����
� �������� 
�����	� ��
 ����� ��������, ������	� 
��	
�� �� ������ ����������
��, ���� 
�� ����� 1 �
�. ������ 4 �
�. ��	
�� 
�� �������� ��� ��!��� ��!
��. 

'����
 ��: 
- 9 �
�. ���� 
�������
�� 
�� ��	����-
��� ��	
�
 
 
- 3 �
�. ���� 
������	��� 
�� ������ 
��	
�
. 

'������� ����� �������
� �� ����
�
 
��	
�� ���� ��, �� ������, ��	��
	
 
����
 �������
�
. (��� �� ����
 ���� 
3 �
�. ���� ������	��� �� ������ 
��	
�
.  ������ ��������� ������� 
�������
� ������, �� ���� ���!��� 
���
��
 �� ����. ����� ���� ���� 
������	��� �� 120 �.�. (��. 2 �.�./�
�.), �� 
�� &���� 6 -.#. 3! �-��!# 3!����. 

���� 
��
�����-
�
� ��	
�� 

,�� ��!��� ��!
�� �������� 
���	����
�� �� 10%, � ��� ���� 
��!������ ���� ���	����
��. 
+� �������� �����!�� ���	����
�� 
�������� �� 5 �
�. ���� ������	��� 
��	
�� 
 1,5 ��� ���� �������
�� �� 
�����
��	�
 ������ �� 15 �.�. 
+��� �������������
 ���������� �� 
���
�
��
 �
���� ����������� 
���	����
�� �� ����������� 
��
�����
��. 

'����
 �� �� 
��
�������� 
��	
�
: 
- 90 �
�. ���� 
�������
��, 
- 5 �
�. ���� 
������	��� 
 
- 15 �.�. �� 
�����
��	�
 
������. 

,��� �� �����
 90 �
�. �� ��
�������� 
��	
�
, � �
� 
�� 10%, �� �� ��� �� �� 
�����
 9 �
�. ���� �������
�� �� ���-
��� ��	
�
. +� �� ����� �������
� ���-
�
 ��	
�� ����
� �������
�� ���
��� 
�� 3 �
�. �� ��	
�
. +� 9 �
�. ����� 3 
��	
��. 3 �
�. ���� ������	��� �� 
����
 �� ������ ��	
�
, ��. �����
 �� 9 
�
�. ���� ������	��� �� ������ ��	
�
. 
(�����, ���� 10% ��
������
� ��	
�� 
 
������ �� 5 �
�. ���� ������	��� �� 
��������� ��	
�
 ����
 �� 0,5 �
�. 
���� ������	��� �� ������ ��	
�
. 
/ ���
 �� 
 1,5 �.�. �� ������ ��	
�
. 
����� ���� ���� ������	��� �� 120 �.�. 
(2 �.�./ �
�.), �� �� &���� 20,5 -.#. 3! 
�'�!34�-!# 3!����. 

,��	
��� 
������� 

$�	
���
�� �������
�� ���
 ���� ���-
���� ��
������, ���� �� �� ��"�  ����-
���
�
 �� �����
 ���� �������� ��
-
������. �������� ��"� �� �� ����
�� 
����� �������� ��� 5%. ����
��
�� 
���� 15% ���

��� ����� �� ��	
�
. 

�������� �� 
����
�� 5% 
�� ��	
�
, ��. 
���

� ����� 
�� 0,75% �� 
��	
�
. 

$�� �� �����!�� ����
�� 1000 �.�., 
3!(�2��� 3�!/��� #� 7,5 -.#. 3! 
�'�!34�-!# 3!����. 

���
�� 
��
"��� 
��	��� 

+������
�
 � 5% �	�!����� ��
	
��� 
��	��� ������� ������. ,�
�����
 �� 
�������� ��� 20 �
�. �� ��	
�
 �� 
�������� 
�����
 ������ ������. ,�� 
��!�������� ��!
�� ���� ��
� �����
 
����. 

'����
 �� 20 
�
�. ������� 
��
������ �� 
��������� 
��	
�
.  

�������
� ��	
�� 
�� 5%, � ������ �� 
20 �
�. �� ��������� ��	
�
. T� �� ��� 
�� �� �����
 1 �
�. �� ������ ��	
�
.  
$�� �� ����� ���� ���� ��
������ 120 
�.�. (��. 2 �.�./�
�.) ���� �� &���� 2 -.#. 
3! �'�!34�-!# 3!���� 

&������ 
��
����� 
��	
�� ���� 
����� ����-
�
�
 
 ��-
���	����
� 
����
��  

��
����
 
����	
� ��	
�� ���� ����� 
�����
�
 
 �����	����
� ����
��, 2 
���� ����!�� ���������� �� ������ 
�������
��. '����
 ���
��
 ������ 
�� �������
�� �� 300 �.�. ,�� ��!����-
���� ��!
�� ���� ���� ��
� ��������, 
��� �� ��
 �����
 �������
 ���� ��. 

'����� 300 
�.�. ���
���. 

� ���� �� 300 -.#. �!��&��. 

 
(���	� 2. ,����


���
�� ���
�
��
� 
 �����
��
� ������ 
�
�����
���
�� ������ ��������� ����� 



���
 ����� � ����
�
 
��	��
����
 �� ��

�
���� 
�����
��	�
� ���	
�� ��� ��
���� ��!
�� ����. 
.��	
�� ��, ��� ��� �� �
�
 � ��	��
 1 (���	� 2 [4]: 
������, ���
�� ��	����� 
 ������	� ��	
��, ���� 
��
������
� ��	
��, ���	
��� �������, ���
�� 
��
"��� ��	��� 
 ���������� ��
����� ��	
�� ���� 
����� �����
�
 
 ����
�� ���� �
�� ���	�����. 
�	����
 ����� �� ����
�


���
�� ����� �������� 
��������
��
�� � ��� ��!
�� ����, ��� ��� �� 
��
������ � ��	��
 2 (���	� 2. 
+��
� ����� �����


�����
 ���	
�� 
����� ��� ��� 
��!
�� ����, ��� �� ��
������ � ��	��
 3 (���	� 2. 
-� �����, ���� ���������� ��������, ���	
�� 
� 
��	��� 3 (���	� 2 ����� �� �� ������
!�� ���� – 
�����, ��� ��� �� �
�
 � ��	��
 4 (���	� 2. 
 
5.1. ��)�	��� ������� 
 
0����
��	�� ���	
�� � ���	�����, ��
������ � �����: 
- ����������
 �������
 - 20.000 �.�., 
- ���
��
 �������
 - 7.700 �.�.,  
- ������ �� ������ ��
����� ��	
�
 – 6 �.�., 
- ������ �� ������ ��	������� ��	
�
 – 30 �.�. 
����� �� ����� ���	
�� 
������� ��� 

���
 �����-
�����
/���
��
 �������
, � ����� �� ��
�����/��	�-
������ ��	
�
, ������ �
�
 ������� �� ���
�-����� 
��
���
���. +� �� �� �������� �	�� ������� �� ���� 
�������� �����. ' �������� �� ������
 �����-!��
 �� 
�������� ����� � ��
 ���
����� �	��� ������� ((���	� 
3). ' ��� ��
 ���
����� �������
� �� ����� ��!����� 
��	��� �������
 ���� ��	
��, ��� � � 
 # 
 ����
 
��	
�� ���� �� ����
 �������
�
 ��	��
	
 ��!��. 
 

�!��&�� 3��- 3�!��#�  �   � 
��	������ ��	
�� (Pskl) 200 200 600 
'�
���� ��	
�� (Pup) 0 1000 300 
 

(���	� 3. (�
 ���
����� ���
���� �	��� ������� 
 
-� ������ �������
� ��������, ������ 
 �	��� 
������� ����� 
����	� �� �����
���� ���!���� 
����	���� �������� 
���"���� � �.�. (Y) � 
����
�
 
������� 
���"���� � ���
���� (T)  �� ��� ���
����� ��: 
 

( ) 000.20*700.7*6*30 −−+= TPPY upskl
  (3) 

 

(���� ���!����
 
 
����� �
�������
, �� �
 �� 
������	� �
������� �������. $�� �� ���� 
����� 
�
�������
 20% (��
 �������
 �� ������� �� 20%), 

����	� (3) �� �����
���
�� 
 ���
�� �� 2��

��� 1. 
 

( ) 000.24*300.9*6*30 −−+= TPPY upskl
  (4) 

 

-� 2��

���� 1 �� ��"� �
���
 �� ���
����� $ �
�� 

��	��
��, ���
����� � �� �� 
��	��
�
 ���	� ��"�� 
�������, � ���
����� # ��� ���	� ��� 
 �� ���
��. ' 
��
� ���
������ ������� �������� ������ � ������� 
���� �������
� �� 
����
��
. $�� �
 �� 
 �� ����� 

����
��
	� ���� ��� �
 �������
� ���
� ���
 ����� 
�� ������
��, ����	��� �������� �
 �
� ��� ���
. 
 
'������ ����� ��!
�� ���� ����	� �
 
 �
� 
������
�
� �
�����: ������� �����	�"
���� 


�
�����
��, ������� ���������
 ��	������
��, 
�������� ���
�� ���	���
� ��	���, ��"� ���������� 
���� ���	���� ������� (���. ������� ���� – ���
�� �� 
����� �	��
 ������
� ������ �� ��� �������� �����), 

��. 1��������� ��
� ������
�
� ���
��
 �� �� 
�����
��� ��	��� � ������
 ��!
�� ���	�����. 
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2��

��� 1. -��� ����	��� �������� � ������� 
 
6.  )�$5�,�$ 
 
����� ����
� ������� �������
� �� ���������� �� 
��
����������� �������, �� ��
���� 
�
�����
���
�� 
��������� ����� ��
����� �� �������� ���	
�� 

��	��
����
 ���� 
����


���
�� �����
��	�
� 
���	
��, ����


������ ��������
��
�� ��� 
���������� ��!
�� ���� 
 �
���
� ���	
��, 
�������
�� ���	
�� � ����� 
 ������� �
� ���	
�� �� 
������
!�� ���
�
!�� ���� ���� ������
���� 
�������� 
 ���
�
 ��	�� ������� ��!
�� ����. 
-������
 �� 
 ������
�
 �������
 
 ���
�
, ���
�� 
���!�� �������� ��� �����
	�� ��	��� � ���������.  
����� ����� � 
�
�����
�
 ���	
�� 
��	��
����
 
�
�� ������ ����
�
 ��� ������� ����� 
 
������� 
�����
� �� �����	��
�� 
 �����
���
�� ���� � 
���������� 
 ����� ��!
�� ���� �� ��
����������� 
�������. 
��
�����
 ����	 ���	
�� 
��	��
����
 �
�� ��������. 
 � ���� ��
�	
"�� ����	����, ��� �� �
����� ���� 
���� �����
 �
����� ����������
�� ��
 ��	�!
����. 
(�����, ����	 �������� ��!
� ����
����� ���
 �� 
��"� ��
���
�
 � ����
� ����
� �	�!����
��. 
 
	��������� 
 
[1] Gartner Group Inc. (www.gartnergroup.com) 
 
[2]  Johansson, H. J., McHugh, P., Pendlebury, A. J. and 
Wheeler III, W. A., Business Process Reengineering – 
Breakpoint Strategies for Market Dominance, John Wiley 
& Sons Inc., 1993. 
 
[3] Vandaele, K., The Customer is Always Right, 
European Insurance Bulletin, Brussels, 1997. 
 
[4] Rovis, N., Opravdanost projekata (re)informatizacije 
poslovanja, Svijet osiguranja, god. III, br.4, Zagreb, 2000. 


