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Case Study

Projektowanie systemu sprzedazy ubezpieczen
dla T. U. Generali zgodnie z metodyka User-Centered Design

Zadanie

Naszym zadaniem byto zaprojektowanie interfejsu aplikacji do sprzedazy ubezpieczerr komunikacyjnych dla
towarzystwa ubezpieczeniowego Generali.

MieliSmy zebra¢ wymagania, stworzy¢ koncepcje systemu z punktu widzenia uzytkownika, przygotowac prosty
i estetyczny interfejs. Efektem koficowym prac miaty by¢:

« projekty graficzne wszystkich stron,

e opis dziafania systemu z punktu widzenia uzytkownika,

« wytyczne dla wykonawcy oprogramowania.

System implementowata zewnetrzna firma. Nasza praca musiata by¢ przygotowana w taki sposob, aby
zminimalizowac potrzebe zmian: poprawki, uscislenia, kazda komunikacja z powodu niejasnej dokumentaciji
oznaczataby wydtuzenie czasu realizacji i zwiekszenie kosztéw.

Z programu korzysta¢ majq zaréwno agenci wytgczni Generali, jak i multiagencje sprzedajace ubezpieczenia
wielu towarzystw. Agenci pracujg dla roznych klientdw; majg odmienne doswiadczenia i nie zawsze zbiezne
oczekiwania.

Oczywiscie program mieliSmy zaprojektowac tak, aby w przysztosci fatwo do niego byto dodac kolejne
produkty ubezpieczeniowe i zeby agenci sie w tym nie gubili.

I wszystko to w niecate 30 dni.

Realizacja

BaliSmy sie przede wszystkim tego, ze nasza koncepcja systemu, ustalona na spotkaniu wstepnym
z wszystkimi udziatowcami projektu, moze nie odpowiada¢ codziennej pracy sprzedawcéw. Dlatego
zaprosilismy samych agentéw do naszych prac, dziatajac zgodnie z koncepcjq projektowania zorientowanego
na uzytkownika (ang. User-Centered Design, UCD):

«  zaprojektowali$my pierwsze elementy serwisu - makiety,

« wykonalismy prototypy HTML-owe,

« z pomocg Generali zaprosiliSmy rzeczywistych agentdéw z Wroctawia,

« sprawdzilismy, czy to, jak Generali i my widzimy prace agentdw, to prawda, czy tylko odlegte

wyobrazenia o pracy agentow.
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s System skladania ofert i polis Generali

Strona glowna  Prrzegladaj oferty i polisy  Twoje konto  Zakoncz prace Pracuje Andrzej Andrzefewsici

Biezacy krok: Dane do oferty > Oferta -= Dane do polisy > Oferta z danvmi osobowymi -> Whiosek
Nowa oferta
Podaj pelne dane do oferty Nowa oferta/polisa
ubezpieczenia
Wybierz produkty interesujace Klienta:
Twoje oferty i polisy

Oferty przedstawione Klientom, ktore oc [ Assistance
mozesz przeksztaleic w polisy, oraz AC [ Ochrona Prawna
podpisane polisy. [0 NNW

Podaj podstawowe dane:

Kosz
Skasowane oferty i anulowane polisy

Marka pojazdu: | Audi ]
Pojemnosé silnika pojazdu; em®

Liczba lat bezszkodowej jazdy |

zgodnie z tabelg Generali (dla OC):' | spregedi tabel BIM
zgoifeziatz:ei: Ez:rdaz“(g; a‘ii“) st tabel B 0L
Wartos¢ pojazdu: PLN
Kod pocziowy (rejestracii samochodu):
Data urodzenia wiasciciela: np. 14.03.1963
Rok lub data wydania prawa jazdy: np. 1973, 11.5.1973

[] wspotwiasciciel

l Wylicz przyblizone sktadki

Podam wsrystlde dane do pelnej oferty

Rysunek 1. Makieta HTML (prototyp): gtéwny ekran aplikacji z formularzem skroconego
ofertowania

Wielka ulga: agenci istotnie pracujq w sposdb, jaki sobie wyobrazalismy i jaki zawarliSmy w fundamentach
systemu. (Tu wielki plus dla Generali - to dzieki wspdtpracy 0séb z réznych dziatéw pierwsze przymiarki byty
bliskie potrzebom odbiorcow.)

Dopracowalismy prototypy, uzupemilismy je, poprawiliSmy wytkniete nam btedy i zaprosilismy agentéw
ponownie. Wcigz pokazywaliSmy potgczone ze sobg pliki HTML - zadnego kodu aplikacji, zadnych ilustracji.
Wykonanie i modyfikacje takich statycznych prototypdw to kwestia kilku-kilkunastu godzin.
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System skladania ofert i polis Generali

Strona glowna  Przegladaj oferty i polisy Twoie konto

Pomoc  Kontakt  Serwis internetowy Generali pl

Zakoncz prace Pracuyje Andrzej Andrzejewski.

Twoje oferty i polisy
Szukaj:
Zalores szukania: | oferty, wnioski i polisy ]
7 kdedy: | z kiedykolwiek [

Na produkt: | dowolny ]
Zlotyles nastepujace oferty:

Rodzaj Klient / nazwa
al:t}".\nf:(]iis;jﬁ 2006 S
al-:t_v.\nf:&]iiizli.ﬁ 2006 Wojciech Podolskd

oferta SEAT Ibiza, kod p. 54-100

utworzona: piatek 4.08
ofart.a . Aneta Gil
utworzona: piatek 4.08 -

oferta
utworzona: czwartek 3.08

(kod poczt. 50-617)
whiosko-polisa

do podpisu Zaneta Woiko

utworzona: czwartek 3.08

<< powrot na strone cltowng

np. nazrwisko Klienta, marka samochodu
mozesz szukac np. tylko ofert
oferty ldedy stworzone pokazac?

oferty zawierajace jaki produkt pokazac?

Wybrane produkty Czvnnosci
OC, AC, NNW Pokas polise
oc Pokas polise
OC, AC, NNW, . .
Assistance Pokas oferte  Drulkuj
wszystlde Pokas oferte  Drulnj
OC, AC Pokas oferte  Drukuj
oc Pokas oferte  Drulnj

Rysunek 2. Makieta HTML: Lista zapisanych ofert i wystawionych polis pracujacego agenta

Ponownie sprawdzaliémy, jak agenci rozumiejq to, co widza; jak wprowadzone zmiany wptynety na odbidr
programu. PytaliSmy tez, co sadzg o przedstawionych formularzach.

Nastepnie na bazie poprawionych makiet i wytycznych Klienta przygotowali$my dwa projekty graficzne, z
ktorych jeden zostat wybrany i zgodnie z ktorym zrealizowano i opisano wszystkie widoki.
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g Generali.pl Farno: Kaontakk

Twdj profil Zakoricz prace Pracuje: andrzej Andrzejewski

» Strona gtdwna @ Mowa ofertalpolisa

Oferta - weryfikacja

Bedziesz magt podad
pozoskate dane niezbedne do
przygobomania wniosky,

» 3 Dare » 4 Whiogek  » 05 Polisa
: osobowe ' :

Ofierta 4

Paowrdt do ekranu
przedstawiajgrego oferte,

3 zgodne z:

" na koAcu strony.

Wybierz produkty interesujace Klienta:

e [T My [l ochrana prawna
i [ assistance
Dane pojazdu:
Marka pojazdu: | wyhierz " |

Typ/model pojazdu: | |

Rysunek 3. Projekt graficzny: weryfikacja wprowadzonych danych ofertowych

Wowczas, gdy zgodnie z harmonogramem zakonczyliSmy nasza prace, projekt zostat nam "zabrany" przez
firme wdrozeniowa. Po mniej wiecej miesigcu ujrzelismy wersje testowg. Takze jq poddaliSmy probie,
spotykajac sie juz w Warszawie z kolejnymi agentami. Raport z badania dziatajgcego oprogramowania
z konkretnymi wytycznymi poprawek przekazalismy Klientowi. To ostatnie badanie byto podwdjng weryfikacja:
» naszej wiasnej pracy (na przyktad tego, czy grafika dobrze uwypukla najwazniejsze elementy; albo
czy dokumentacja, ktorg przekazalismy, byta precyzyjna i zrozumiata dla wykonawcow),
« pracy firmy wdrozeniowej.

Okazato sie, ze rozne drobiazgi musza by¢ jeszcze poprawione, jednak system "obronit sie", spetniajac gtéwne
oczekiwania.

Duzym utatwieniem podczas prac nad projektem byt dostep do agentdéw Generali - rzeczywistych
uzytkownikéw koncowych powstajacego narzedzia. To dobrze, gdy Klient zapewnia dostep do
"reprezentatywnych" uzytkownikéw - urealnia to scenariusze i badania. W innej sytuacji rekrutacja wiasciwych
0s6b wymagataby wiecej czasu i pieniedzy.

Rezultaty

Wykonany interfejs odpowiada $cisle potrzebom Klienta:
« spetnia wiekszos¢ oczekiwan agentdw (gdyz byt tworzony razem z nimi, a nie tylko dla nich),
* rozszerzanie go o kolejne produkty Generali bedzie tatwe,
» projekt zamkniety zostat w przyjetym terminie i budzecie.

Dostarczona firmie wdrozeniowej dokumentacja byta kompletna gtdwnie dzieki temu, ze badania z agentami
pozwolity wylapac rdzne drobiazgi, ktore w innej sytuacji zostatyby odkryte na dalszym etapie. Oszczedzilismy
i sobie, i wykonawcy oprogramowania, czasu i pieniedzy (koszt zmian w projektach informatycznych szybko
rosnie wraz z uptywajacym czasem).
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Co ciekawe, duzo szczegétéw w formularzach, mimo Ze te przygotowywane byty przez specjalistow

z dziedziny, poprawiono na kazdym z etapdw badan z uzytkownikami. Byta to dodatkowa korzysc z przyjetego
podejscia. Dzieki czestym spotkaniom z agentami zapewniliSmy minimalng liczbe zmian na koncu trwania
projektu. Obecnos¢ sprzedawcdw sprawita, ze unikneliSmy wiekszosci sytuacji, w ktérych aplikacja po prostu
nie odpowiada "zyciowemu" podejsciu do ich codziennej pracy.

Co nie jest naszg zastuga, ale tez Swiadczy o dobrym wyborze naszego Klienta - system webowy

w poréwnaniu do oprogramowania innych towarzystw dziatajacego pod Windows umozliwia tanie utrzymanie i
aktualizacje (raz na centralnym serwerze zamiast comiesieczne wysyitki do agencji), a tworzenie oferty,
whniosku i polisy to teraz kroki jednolitego procesu, zintegrowanego z dotychczas istniejgcymi systemami
wyceny i rejestracji polis komunikacyjnych.

Generali.pl Pomoc kontakk
% System sktadania ofert 1 polis

trona giowna Twoje oferty | polisy Twedhj profil Zakofcz prace Pracuje: Andrzej Andrzeje

Oferta z danymi osobowymi

3 | Dane ¥ 4 Whiosek  » 5 Falisa

Zoskanie wygenerowarry
whiosek o polise,

: do oferty . . nsobowe

Dane osobawe < Dane sa komplethe

Jezeli jakies dane siz

niezqadzaia mozesz powrdcic Dane do whicsku s3 kompletne. Mozna nadac numer whiosku i wydrukowac go.
doich edycji,
_ i Dane polisy: Zobacz kompletne dare na wydraku | o
Parametry polisy 4
Jezeli cheesz zmienic Wasciciel pojazdu Dane pojazdu

parametry polisy moiesz

powrGcic do odpowiedniego Mazwisko:  Wilczyriski Marka: Seat
ekranu, Irmie:  Antoni Model:  Thiza
: Adres: Ul Smocza 100310, Rodzaj pojazdu; osobowey
Wydrukuj oferte th 10-103 Wojndu Pojernnost sikika: 1791 crm?
Telefon: 0 713333333 g ——

nsbAnis W NEDEr QWA

Rysunek 4. Projekt graficzny: prezentacja wprowadzonych danych przed wygenerowaniem
whniosku

Dzieki sprawnemu wdrozeniu system juz dziata. Po niecatych dwdch miesigcach od zakonczenia prac
graficznych sprzedana zostata za jego pomoca pierwsza polisa.
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