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АНОТАЦІЯ 

Кваліфікаційна робота присвячена дослідженню та моделюванню 

процесів клієнтського обслуговування у страхових компаніях, а також розробці 

інформаційно-управляючої системи автоматизації діяльності страхового агента. 

У роботі проведено аналіз сучасних методів управління бізнес-процесами у 

сфері страхування, визначено ключові проблеми організації клієнтського 

сервісу та обґрунтовано необхідність їх оптимізації шляхом використання 

інформаційних технологій. 

Особливу увагу приділено моделюванню бізнес-процесів із 

застосуванням сучасних нотацій (BPMN, UML), що дозволило формалізувати 

основні етапи взаємодії зі страхувальниками та виявити «вузькі місця» у 

процесах. На основі проведеного аналізу розроблено концепцію інформаційно-

управляючої системи, яка забезпечує автоматизацію ключових функцій 

страхового агента: ведення клієнтської бази, оформлення та супровід договорів, 

контроль виконання планів, формування звітності та аналітики продажів. 

Практична цінність роботи полягає у створенні інструменту, що сприяє 

підвищенню ефективності діяльності страхових компаній, скороченню часу 

обслуговування клієнтів та формуванню довгострокових відносин із ними. 

Результати дослідження можуть бути використані для впровадження сучасних 

інформаційних систем у сфері страхування, а також для подальшого розвитку 

цифрових сервісів у фінансовій галузі. 

Ключові слова: страхова компанія, клієнтське обслуговування, бізнес-

процеси, моделювання, BPMN, інформаційна система, автоматизація діяльності 

страхового агента. 
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ANNOTATION 

The master's thesis is devoted to the study and modeling of customer service 

processes in insurance companies, as well as the development of an information 

management system for automating the activities of an insurance agent. The research 

analyzes modern methods of business process management in the insurance sector, 

identifies key problems in organizing customer service, and substantiates the need for 

their optimization through the use of information technologies. 

Special attention is paid to the modeling of business processes using modern 

notations (BPMN, UML), which made it possible to formalize the main stages of 

interaction with policyholders and to identify bottlenecks in the processes. Based on 

the conducted analysis, a concept of an information management system was 

developed, which ensures the automation of key functions of an insurance agent: 

maintaining a client database, processing and supporting contracts, monitoring 

performance plans, generating reports, and sales analytics. 

The practical value of the thesis lies in the creation of a tool that contributes to 

increasing the efficiency of insurance companies, reducing customer service time, 

and building long-term relationships with clients. The results of the study can be used 

for the implementation of modern information systems in the insurance sector, as 

well as for the further development of digital services in the financial industry. 

Keywords: insurance company, customer service, business processes, 

modeling, BPMN, information system, automation of insurance agent activities. 
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ВСТУП 

Сучасний рівень становлення ринкової економіки характеризується 

переходом до нової економічної моделі, головне місце в якій займають 

інформаційні технології, засновані на засобах обробки та збереження 

інформації. 

Все більшу і більшу роль у нашому житті відіграє довіра до страхових 

компаній. С кожним роком кількість клієнтів у страхових компаній зростає, 

тому з’являється потреба у впровадженні інформаційних технологій у сферу їх 

діяльності, тим самим підвищуючи якість обслуговування клієнтів. У 

впроваджені програмного забезпечення страховики бачать інструмент, який 

дасть змогу вирішити задачі які виконує інспектор, як основна ланка у 

страховій компанії. 

Використання автоматизованої системи дозволить інспекторові скоротити 

витрати та час на обслуговування клієнтів, оформлення договорів страхування, 

формування звітності, роботу з агентами. Подібне технологічне рішення 

значною мірою сприяє підвищенню якості виконання роботи. 

В роботі інспектора страхової компанії часто буває потрібна інформація, яка 

стосується конкретного клієнта, агента, або договору для більш оперативного 

реагування при різного типу ситуаціях, тому виникає потребу у розробці 

програмного продукту який не охоплює діяльність усієї страхової компанії, а 

спеціалізований на роботу інспектора. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ МОДЕЛЮВАННЯ 

ПРОЦЕСІВ КЛІЄНТСЬКОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ У 

СТРАХОВИХ КОМПАНІЯХ ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ 

ДОСЛІДЖЕННЯ 

1.1 Страхові компанії та принцип їх роботи 

1.1.1 Сутність і функції страхування 

Страхування – це узаконений вид цивільно-правових відносин щодо захисту 

майнових інтересів громадян та юридичних осіб у разі настання певних подій 

(страхових випадків), визначених договором страхування або чинним 

законодавством за рахунок грошових фондів, що формуються шляхом сплати 

громадянами та юридичними особами страхових платежів (страхових внесків, 

страхових премій) та доходів від розміщення коштів цих фондів. 

У Законі про страхування зафіксовано головні елементи, що формують 

поняття страхування. Це, насамперед, мета страхування - захист майнових 

інтересів фізичних і юридичних осіб. Наголошується, що захист забезпечується 

на випадок конкретних подій, перелік яких зафіксовано в чинному 

законодавстві або страхових договорах. Виокремлюються джерела грошових 

коштів, що є ресурсами для страхових виплат. 

Водночас ретельне вивчення поняття страхування і зіставлення різних його 

тлумачень, які містяться в наукових працях, показують, що офіційне 

визначення терміна дещо перевантажене правовими аспектами. 

Страхування є, насамперед, системою економічних відносин між 

конкретними суб'єктами господарювання, де, з одного боку, діють 

страхувальники, а з іншого - страховики. Важливою передумовою застосування 

страхування є майнова самостійність суб'єктів господарювання і їхня 
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зацікавленість у переданні відповідальності за наслідки ризику спеціалізованим 

формуванням.  

Чим ця зацікавленість більша, тим і потреба у страхуванні вища. Саме в такій 

площині страхування розглядається у працях учених багатьох країн ринкової 

орієнтації. Поняття страхування є неповним і тоді, коли воно не передбачає 

надійності і превентивного спрямування захисту. 

З урахуванням щойно сказаного можна дати таке визначення поняття 

"страхування": 

Страхування - це двосторонні економічні відносини, які полягають у тому, 

що страхувальник, сплачуючи грошовий внесок, забезпечує собі (чи третій 

особі) [1] у разі настання події, обумовленої договором або законом, суму 

виплати з боку страховика, який утримує певний обсяг відповідальності і для її 

забезпечення поповнює та ефективно розміщує резерви, вживає превентивні 

заходи, спрямовані на зменшення ризику, а при потребі перестраховує частину 

своєї відповідальності. 

Зміст страхування, як і інших категорій, розкривається в його функціях.  

В ряді випадків економісти, визначаючи функції страхування, не торкалися 

його сутності, вважаючи, що функції страхування "...є зовнішніми формами, які 

дають змогу виявити особливості страхування як ланки фінансової системи. 

Категорія фінансів виражає свою економічну сутність передусім через 

розподільну функцію. Ця функція набуває конкретного, специфічного 

виявлення у функціях, притаманних страхуванню, – ризикованій, 

попереджувальній і заощаджувальній". 

Коли страхування відбувається на комерційних засадах. (Це не стосується 

обов'язкового соціального страхування, де страхові операції не передбачають 

отримання прибутку.) Воно стає важливим напрямком підприємницької 

діяльності й розглядається як окрема галузь (індустрія). Природно, що кожна 

страхова компанія, як і будь-яке інше підприємство, має власне фінансове 

                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
 



 

10 

 

господарство, за допомогою якого забезпечує свою статутну діяльність. У цій 

частині страхування належить до сфери фінансів підприємств і галузей. 

Отже, страхування не вміщується в рамки традиційного вузького розуміння 

фінансів як економічних відносин, що виникають у процесі формування, 

розподілу та використання доходів і грошових фондів. До речі, в англійському 

словнику страхових термінів страхування визначається "як система передання 

ризику і його комбінування". Тобто у країні, де виникла більшість класичних 

видів страхування, зміст останнього пов'язують, насамперед, із переданням 

ризику від страхувальника до страховика. Створення і використання грошових 

фондів підпорядковується головній меті - забезпеченню можливості 

страховикові здійснювати свою діяльність. 

Існує також тісний взаємозв'язок між страховою і кредитною діяльністю. 

Населення багатьох країн надає перевагу заощадженню своїх коштів через 

страхові компанії, укладаючи з ними договори на страхування життя та 

здоров'я. До продажу страхових полісів нерідко залучаються й банки. 

Завдяки страхуванню акумулюються великі кошти, які до настання страхових 

випадків використовуються передусім як джерело кредитних ресурсів. Страхові 

поліси можуть бути гарантіями повернення позик. Матеріальні цінності, що їх у 

разі кредитування банки приймають як заставу, мають бути застраховані. Отже, 

існує тісний взаємозв'язок між страхуванням і кредитом. Але це не дає підстав 

для ототожнення специфічних економічних відносин, що становлять зміст 

страхування, з поняттям кредиту. 

Останнім часом під впливом західної теорії вдаються до розширеного 

тлумачення фінансів, виокремлюючи 5 великих сфер їх функціонування: 

фінанси державні, фінанси галузеві, кредит і грошовий обіг, ринок цінних 

паперів, страхування. Ця концепція надає фінансам широкого змісту, який 

виводить їх далеко за межі розподільної категорії. У цьому контексті 

страхування стає на один рівень із кредитом, державними фінансами, 

фінансами галузей, фондовим ринком. 
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У світовій практиці страхові послуги як об'єкт специфічних відносин, що 

становлять зміст страхування, розглядаються як складова фінансових послуг. З 

цього випливає, що страхування, як і кредит та цінні папери, є складовою 

ланкою фінансів. У їх широкому розумінні. Такий підхід підвищує можливості 

активнішого і водночас ефективнішого застосування кожної із зазначених 

ланок у складному механізмі ринкової економіки. 

З урахуванням наведених аргументів слід підходити й до визначення та 

характеристики функцій страхування, які в сукупності мають конкретизувати 

його зміст у сучасних умовах. З цих міркувань страхування виконує такі 

функції: ризиковану, створення і використання страхових резервів (фондів), 

заощадження коштів, превентивну [2]. 

Ризикована функція страхування полягає в переданні за певну плату 

страховикові матеріальної відповідальності за наслідки ризику, зумовленого 

подіями, перелік яких передбачено чинним законодавством або договором. Чим 

вищі ймовірність і розмір ризику, тим і плата за його утримання, обчислена на 

підставі тарифів, визначених за допомогою актуальних розрахунків, більша. У 

разі настання страхового випадку страхувальник висуває страховикові вимогу 

щодо відшкодування збитків (виплати страхових сум). Ризикована функція 

відбиває процес купівлі-продажу страхової послуги. 

Функція створення і використання страхових резервів (фондів) стає 

можливим лише за наявності у страховика певного капіталу, достатнього для 

забезпечення покриття збитків (у разі їх виникнення), заподіяних 

страхувальникові стихійним лихом, нещасним випадком чи іншою страховою 

подією. Власними коштами покрити таку потребу у грошових виплатах 

страховик, здебільшого, не в змозі. Тому кожний страховик створює систему 

страхових резервів. Нагромадження й використання таких резервів характерні 

для страхової діяльності. 

У формуванні й використанні страхових резервів виявляється перерозподіл 

коштів між страхувальниками. Ті з них, для яких у певному періоді не настала 
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страхова подія, сплативши страхові внески, не отримують жодних виплат. І 

навпаки: страхувальникам, які зазнали серйозних збитків від страхового 

випадку, виплачується відшкодування в сумах, значно більших за внесені 

страхові платежі. 

Формування страхових резервів - це спосіб концентрації та використання 

коштів, необхідних не лише для розподілу між усіма страхувальниками збитків, 

зумовлених страховими випадками поточного періоду, а й для відповідного 

покриття можливих масштабніших збитків, що можуть припасти на окремі 

роки наступних періодів. 

У тій частині страхових платежів, яка спрямовується на ведення справи, 

перерозподіл коштів спостерігається меншою мірою. Те саме стосується й 

формування прибутку від страхової діяльності. Його джерелом є частина 

навантаження на нетто-ставку страхового тарифу та економія коштів, 

призначених на ведення справи. 

Функція заощадження коштів. У більшості країн світу першість за обсягами 

страхових премій посідає особисте страхування (на дожиття, пенсій, ренти 

тощо). Проте виплати, пов'язані із втратою життя і здоров'я внаслідок 

нещасного випадку, становлять менш як 10%. Решта припадає на заощадження. 

Вони виплачуються з урахуванням інвестиційного доходу в разі дожиття 

застрахованого до певного віку або страхового випадку. 

Сприяючи розвитку заощаджувальних видів страхування, держава має змогу 

активно впливати на вирішення соціальних проблем, пожвавлювати грошовий 

обіг, підвищувати купівельну спроможність національної валюти, збільшувати 

інвестиційні можливості країни. Тому парламенти та уряди багатьох країн 

усіляко сприяють виявленню заощаджувальної функції страхування: 

створюються пільгові умови оподаткування страхових внесків і виплат, 

страхових вкладів, які переходять у спадщину, доходів компаній тощо. 

Превентивна функція (превенція - комплекс заходів страховика спільно із 

зацікавленими відомствами та організаціями з попередження страхових 
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випадків). Учасники страхування, і насамперед страховики та страхувальники, 

зацікавлені зменшити наслідки страхових подій. З цією метою вдаються до 

правової та фінансової превенції. 

До правової превенції належать передбачені чинним законодавством або 

договорами страхування застереження, згідно з якими страхувальник повністю 

або частково позбавляється страхових відшкодувань. Вони охоплюють випадки 

протиправних дій або бездіяльності з боку страхувальника щодо застрахованих 

об'єктів. Наприклад, страховики не покривають матеріальних збитків, що їх 

зазнали потерпілі, перебуваючи у стані алкогольного чи наркотичного 

сп'яніння, а також не передбачають страхових відшкодувань у разі самогубства, 

навмисного пошкодження власного майна і здоров'я. 

Перелік ризикованих об'єктів, які не приймаються на добровільне 

страхування, та можливих відмов щодо виплати відшкодування може бути 

складений у разі страхування як фізичних, так і юридичних осіб. 

Фінансова превенція полягає в тому, що частина страхових премій 

спрямовується на фінансування превентивних заходів. Добре зарекомендувала 

себе практика 70-80-х років, коли страхові ресурси використовувалися з метою 

спорудження й обладнання технікою пожежних депо, придбання медикаментів 

і утримання персоналу служб, що мали своїм завданням боротьбу з 

інфекційними захворюваннями сільськогосподарських тварин, фінансування 

заходів із запобігання дорожньо-транспортним пригодам. Нині не передбачено 

обов'язкового створення фонду запобіжних заходів. Через це значно 

ускладнюється виконання страхуванням превентивної функції. Можливості 

страхування істотно звужуються, коли виникають суперечності між функціями, 

що характеризують сутність категорії страхування, і чинним правовим 

забезпеченням їх нормального виявлення. 

Зазначені функції страхування є специфічними. Проте водночас у сфері 

страхової діяльності виявляються й функції, притаманні фінансам у цілому.  
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1.1.2 Принципи страхування 

Страхування ґрунтується на певних специфічних принципах. До них, 

насамперед, належать [3]: 

- конкурентність; 

- страховий ризик; 

- страховий інтерес; 

- максимальна сумлінність; 

- відшкодування в межах реально завданих збитків; 

- франшиза; 

- суброгація; 

- контрибуція; 

- співстрахування і перестрахування; 

- диверсифікація. 

Нижче розглянемо зміст цих принципів для їх розуміння. 

Конкурентність - усім страхувальникам і страховикам держава гарантує 

вільний вибір видів страхування та рівні можливості у здійсненні діяльності, 

водночас створюються сприятливі умови для розвитку страхування, щоб 

забезпечити реалізацію права на ефективний страховий захист юридичних і 

фізичних осіб. Держава проводить активну антимонопольну політику, яка є 

важливим чинником у формуванні цивілізованого страхового ринку. Цей 

принцип поки що повною мірою стосується лише добровільних видів 

страхування. 

Страховий ризик - це ймовірна подія або сукупність подій, на випадок яких 

здійснюється страхування. У міжнародній практиці ризиком вважають також 

конкретний об'єкт страхування або вид відповідальності. Нерідко страховий 

ризик тлумачать як розподіл між страховиком і страхувальником 

несприятливих економічних наслідків у разі настання страхового випадку. З 

огляду на такі розбіжності у тлумаченні терміна "ризик" нерідко виникають 

непорозуміння між страховиками і страхувальниками. Тому під час укладання 
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страхових угод та оформлення іншої страхової документації потрібно особливу 

увагу приділяти змісту, який вкладається у слово "ризик". 

Загальновизнаним є положення, згідно з яким не може бути предмета для 

страхової угоди, якщо її сторони не несуть жодного ризику матеріальних чи 

фінансових втрат за несприятливого перебігу подій.  

Страховий інтерес випливає з права власності або володіння тим чи іншим 

об'єктом. Кожний індивідуальний або асоційований власник будинку, 

автомашини, а тим більш складного виробничо-технічного комплексу, 

зацікавлений у тому, щоб вкладені в цей об'єкт кошти не були втрачені через 

стихійне лихо, нещасний випадок, пограбування тощо. 

Ще більший страховий інтерес мають фізичні (а нерідко й юридичні) особи 

щодо організації захисту матеріальних інтересів на випадок втрати свого (або 

своїх працівників) життя чи здоров'я. Це гарантує отримання певних доходів у 

разі втрати годувальника, тривалої або постійної втрати працездатності 

застрахованого, а також на випадок настання інших, спеціально обумовлених 

подій. 

У свою чергу, організації, які беруть на себе ризики, як і будь-яка інша 

комерційна структура, мають інтерес отримати прибуток. Ідеться про загальну 

масу прибутку, тобто з урахуванням і наслідків інвестиційної діяльності. 

Максимальна сумлінність. Надійне страхування можливе лише за умов 

високого довір'я між сторонами. Ні страхувальник, ні страховик не мають права 

приховувати один від одного ту чи іншу інформацію, що стосується об'єкта 

страхування. На практиці особливо важливо, щоб цього принципу додержував 

страхувальник. Адже саме він володіє найповнішою інформацією про 

властивості, зокрема дефекти, майна, про стан здоров'я чи інші особливості 

об'єкта страхування. 

Страхові відшкодування не повинні приносити страхувальникові прибутку. 

Щоб уникнути спроб скористатися страхуванням зі спекулятивною метою 

страховики додержують принципу, згідно з яким матеріальний і фінансовий 
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стан страхувальника після відшкодування завданих збитків має бути таким 

самим, як і до страхового випадку. Відхилення, як правило, бувають у бік 

заниження рівня відшкодування. Особливо далекими від названого ідеалу були 

результати страхування в роки гіперінфляції. Проте й нині багато підприємств, 

економлячи на платежах, занижують страхову суму. До того ж вона частково 

знецінюється через інфляцію. За деякими видами обов'язкового страхування 

визначається ліміт виплат. Українським страховикам ще належить подолати 

досить помітну дистанцію на шляху до забезпечення повного відшкодування 

втрачених матеріальних цінностей чи доходів постраждалого страхувальника 

(застрахованого). 

Велике значення надається скороченню термінів розгляду претензій 

страхувальників, у чому останні дуже зацікавлені й часто саме з огляду на такі 

терміни вибирають страхову організацію. 

Страхові відшкодування можуть здійснюватися в одній із чотирьох форм: 

1) перерахуванням належних коштів на рахунок страхувальника 

(застрахованого) або вигодонабувача; 

2) оплатою витрат на ремонт пошкодженого страхового об'єкта; 

3) відновленням об'єкта; 

4) заміною знищеного, пошкодженого або викраденого предмета на новий 

відповідник. 

В Україні переважає найпростіша форма відшкодування - кошти 

перераховують на рахунок страхувальника або видають йому чек на отримання 

готівки. Цей принцип повною мірою поширюється тільки на ризикові види 

страхування. Накопичувальне страхування за своєю ідеєю передбачає 

можливість отримання застрахованим (вигодонабувачем), крім сплачених 

внесків, частини інвестиційного прибутку. 

Франшиза - це визначена договором страхування частина збитків, яка в разі 

страхового випадку не підлягає відшкодуванню страховиком. Вона може бути 

визначена у вигляді певної грошової суми або у відсотках до всієї страхової 
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суми. Завдяки застосуванню франшизи досягається поєднання самострахування 

зі страхуванням. Підприємства, щоб забезпечити самострахування дрібних (а 

іноді й середніх) ризиків, створюють власні фонди ризику (резервні фонди). З 

огляду на наявність такого фонду страхувальники можуть звертатися до 

страховиків із проханням узяти ризик на страхування частково. Застосовувати 

франшизу зацікавлені й страховики. Оскільки при цьому частина ризику 

утримується на відповідальності страхувальника, він стає більш 

заінтересованим вжити превентивних заходів, щоб зберегти здоров'я, майно або 

знизити ризик відповідальності перед третіми особами. 

Розрізняють умовну та безумовну франшизу. Умовна франшиза частіше 

використовується в особистому страхуванні. Наприклад, правила страхування 

можуть фіксувати кількість днів хвороби до початку надання страхової 

допомоги. Але якщо застрахований хворів довше, то допомога виплачується за 

всі дні непрацездатності. 

Безумовна франшиза означає, що відповідальність страховика визначається 

розміром збитку за відкиданням франшизи. Такі поліси поширені при 

страхуванні автотранспорту та деяких інших об'єктів. Це дає змогу страховикам 

уникнути розрахунків з дрібних ризиків і тим самим значно зменшити витрати 

на ведення справи. 

Суброгація - це передання страхувальником страховикові права на стягнення 

заподіяної шкоди з третіх (винних) осіб у межах виплаченої суми. 

У тих випадках, коли страхувальник отримає кошти на відшкодування 

збитків з іншого джерела, він має повідомити про це страховика, який візьме їх 

до уваги, коли розраховуватиме страхове відшкодування й оформлятиме 

регрес. 

Контрибуція - це право страховика звернутися до інших страховиків, які за 

проданими полісами несуть відповідальність перед одним і тим самим 

конкретним страхувальником, з пропозицією розділити витрати з 

відшкодування збитків. 
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Цей принцип дуже важливий ще й ось чому: його застосування стримує 

нечесних страхувальників від бажання застрахувати одне й те саме майно або 

життя й здоров'я кілька разів з метою наживи. Проте застосовувати принцип 

контрибуції потрібно досить обережно. Слід переконатися, що існують не менш 

як два поліси на відшкодування збитків і стосуються вони однакових ризиків і 

одних і тих самих предметів страхування. Найпростіший метод розподілу 

відповідальності між страховиками ґрунтується на пропорційному підході. 

Зменшенню випадків подвійного або кількаразового страхування позитивно 

сприяло би створення єдиного центру електронної реєстрації страхових полісів, 

проданих різними страховиками, як це вже зроблено в деяких країнах світу. 

Співстрахування і перестрахування. Страховик може брати на своє 

утримання обмежені за розміром ризики. Ці межі визначаються наявністю в 

компанії страхових фондів. Згідно із Законом України "Про страхування" 

страховик може укласти страховий договір на суму, що не перевищує 10% 

сплаченого статутного фонду і сформованих страхових резервів. Такі 

обмеження диктуються інтересами додержання достатньої платоспроможності 

страховика. Неважко уявити страхову компанію з мінімальним статутним 

фондом, еквівалентним 100 тис. євро. Такий страховик міг би надавати послуги 

лише за дрібними об'єктами. Наприклад, вартість нового автомобіля багатьох 

марок або три-чи чотирикімнатної квартири значно перевищує ліміт 

можливостей компанії. Це дуже незручно. Такий страховик мав би відносно 

більші витрати на ведення справи і менші перспективи на отримання прибутку, 

а отже, був би неконкурентоспроможним. Суперечність між розміром 

запропонованого страхувальником ризику і фінансовими можливостями 

страховика взяти його на страхування вирішується з допомогою 

співстрахування і перестрахування. 

Співстрахування - це страхування об'єкта за одним спільним договором 

кількома страховиками. При цьому в договорі мають міститись умови, що 

визначають права й обов'язки кожного страховика. Одному зі співстраховиків 
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за його згодою може бути доручено представництво всіх інших у 

взаємовідносинах зі страхувальником, але залишено відповідальність перед 

останнім лише в розмірі відповідної частки. Співстрахування має свої переваги 

і недоліки. Позитивним є те, що компанії мають змогу об'єднати свої зусилля зі 

страхування великих ризиків, не поступаючись ні перед ким страховою 

премією. Недоліки співстрахування полягають в ускладненні процедури 

оформлення страхування і виплати відшкодування. 

Перестрахування - це страхування одним страховиком (прецедентом, 

перестрахувальником) на визначених договором умовах ризику виконання 

частини своїх обов'язків перед страхувальником у іншого страховика або 

професіонального перестраховика. 

Страховик, який уклав договір на перестрахування, лишається 

відповідальним перед страхувальником у повному обсязі згідно з договором 

страхування. 

Отже, різниця між співстрахуванням і перестрахуванням полягає в тому, що 

в першому випадку поділяється відповідальність за ризик між страховиками, а 

при перестрахуванні вся відповідальність перед страхувальником зберігається 

за страховиком, так званим цедентом, який, у свою чергу, перестраховує 

частину цієї відповідальності в іншого страховика або професійного 

перестраховика. Страхувальник може й не знати про наявність договору на 

перестрахування. 

Співстрахуванню і перестрахуванню належить велика роль у збалансуванні 

страхового портфеля, забезпеченні фінансової стабільності й рентабельності 

страхових операцій. Поділ відповідальності між страховиками і 

перестраховиками сприяє підвищенню місткості національного страхового 

ринку. Через перестрахування здійснюється вихід на міжнародні страхові 

ринки. 

Перестрахування - вельми складний процес, який має багато особливостей. 

Вони докладно розглядаються в окремому розділі 
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Диверсифікація. Законодавством багатьох країн світу можливості 

диверсифікації, тобто поширення активності страхових товариств за рамки 

основного бізнесу, обмежені. Закон України "Про страхування" передбачає, що 

предметом безпосередньої діяльності страховика може бути лише страхування, 

перестрахування і фінансова діяльність, пов'язана з формуванням і 

розміщенням страхових резервів та управлінням ними. 

1.1.3 Структура страхової компанії 

Діяльність страхової компанії забезпечується високо кваліфікованою 

командою спеціалістів. У структурі страхової компанії (рисунок 1.1), як 

правило, є кілька відділів, які обслуговують окремі елементи всього бізнес-

ланцюжка. Так, в страховій компанії є відділ перестрахування та андерайтингу, 

який займається вивченням ризику, дає прогнози щодо ймовірності настання 

тієї чи іншої негативного події, оцінює ступінь ризику і т.д. Не обійтися 

страхувальнику і без служби врегулювання збитків, яка приймає і обробляє 

заяви від страхувальників, здійснює страхові виплати, займається питаннями 

експертної оцінки страхових випадків та встановлення справжніх причин 

інциденту і з'ясування всіх обставин виникнення збитку, у своєму 

підпорядкуванні дана служба має також юридичний відділ, який займається 

вирішенням суперечливих питань між клієнтом та компанією. 

Також в страховій компанії є відділ сервісного обслуговування який об’єднує 

в собі такі служби як бухгалтерію, архів, відділ реклами та маркетингу, відділ 

технічної та програмної підтримки. Останній займається підтримкою вже 

існуючого та розробкою нового програмного забезпечення.  
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Таблиця 2.3 – Словник DFD «Провести страхування» 

Потоки даних 

контекстної діаграми 1 

рівня 

Потоки даних 

контекстної діаграми 2 

рівня 

Атрибути 

Вхідна інформація 

Дані для договору 

Назва юридичної 

особи або ПІБ 

приватного підприємця, 

назва або опис предмету 

страхування, страх. 

сума, тариф, страх. 

платіж, реквізити 

страхувальника 

Дані для розрахунку 
Вартість ТЗ, 

коригуючі коефіцієнти 

Вихідна інформація 

Договір страхування Договір страхування 

Тарифна сітка 
Таблиця з декількома 

варіантами страхування 

 

Процес «Формувати довідник» складний, тому потребує подальшої 

деталізації, яка приведена на рисунку 2.5 у формі DFD діаграми 2-го рівня. 

Формувати 

довідник 

базових тарифів

3.1

БД «Інспектора страхової компанії»

Формувати 

довідник 

законів та 

правил 

3.2

Запит на 

тарифи

Тарифна 

сітка
Запит

Відповідний 

закон або 

правило
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Клієнт

ІПН
ПІБ

Телефон

Клієнт юридична 

особа

Клієнт фізична 

особа

Статус

Статус

Назва
Телефон

ЄДРПОУ

Адрес

Вулиця

Місто

Має

Має

№ квартири

№ дому
Корпус

Має

Належить

Назва 

вулиці

Назва 

вулиці

Назва 

вулиці

Паспортні 

дані

РВУМВС

Дата 

народження

Номер 

паспорту
Серія 

паспорту
Назва

Має

Має

Представник 

юридичної особи

Назва 

документа

Має

Документ 

представника

Має

Договір фізичної 

особи

Договір юридичної 

особи

Має

Банк

Ім'я 

представника

МаєНазва

Розрахунковий 

рахунок

МФО

Має

Номер 

довору

Дата 

закінчення

Дата 

укладання
Назва банку

Серія 

доовору

Номер 

довору

Дата 

закінчення

Дата 

укладання
Назва банку

Серія 

доовору

Агент

Звіт агента

ТелефонПІБ агента

Має

Має

Номер 

договору

Платіж

Страхова 

сумаДата 

укладання
Страхувальник

Ставка

Франшиза
Платіж

ТарифСтрахова 

сума

Вид страхування

Має

Має

Майно
КАСКО

Колір

Ризики

Марка та 

модель авто

ВартістьХарактеристика 

майна

РизикиАдреса
Рік випуску

Вартість

№ кузову

№ реєстрації

Колір

Має Має

Має

Має

Має

Р

исунок 2.9 – Концептуальна модель даних інспектора страхової компанії 
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Початок

Дані 

агентів

Вести облік 

роботи 

агентів

Продовжити 

роботу 

Закінчення

ні

так

Вибір дії

1 2

 
Рисунок 2.11 – Загальний алгоритм роботи модуля «Агент» 
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2.2.5 Розробка фізичної моделі 

Фізична модель даних ґрунтується на логічній моделі. В ній визначається тип 

даних для кожного поля в таблицях даних, а також ширина кожного поля. В 

таблицях 2.27 – 2.46 представлені фізичні моделі кожної з таблиць даних. 

Таблиця 2.27 – Фізична модель таблиці «Клієнт» (Client) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код клієнта Kclient longinteger PK 4 

Код клієнта фізична 

особа 
KFclient longinteger FK 4 

Код клієнта юридична 

особа 
KUclient longinteger FK 4 

Таблиця 2.28 – Фізична модель таблиці «Клієнт фізична особа» (Fclient) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код клієнта фізична 

особа 
KFclient longinteger PK 4 

ПІБ FIO Text  50 

Код адреси KAdressa longinteger FK 4 

Код паспортних даних KPassp longinteger FK 4 

ІПН Ident longinteger  10 

Телефон Phones Text  12 

Таблиця 2.29 – Фізична модель таблиці «Адреса» (Adressa) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ 

Довжина 

поля 

Код адреси KAdressa longinteger PK 4 

Код вулиці KStreets longinteger FK 4 

№ дому Build longinteger  4 

Корпус Korpus longinteger  2 

№ квартири Num longinteger  4 

Таблиця 2.30 – Фізична модель таблиці «Вулиця» (Streets) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код вулиці KStreets longinteger PK 4 

Код міста KCityes longinteger FK 4 

Назва вулиці NameS Text  25 

Таблиця 2.31 – Фізична модель таблиці «Місто» (Cityes) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код міста KCityes longinteger PK 4 
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Таблиця 2.37 – Фізична модель таблиці «Банк» (Bank) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код банку KBank longinteger PK 4 

Назва банку NameB Text  20 

МФО MFO longinteger  6 

Розрахунковий рахунок RRax longinteger  15 

Таблиця 2.38 – Фізична модель таблиці «Агент» (Agent) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код агента KAgent longinteger PK 4 

ПІБ FIO Text  50 

Код адреси KAdressa longinteger FK 4 

Телефон Phones Text  12 

Таблиця 2.39 – Фізична модель таблиці «Звіт агента» (WAgent) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код агента KAgent longinteger PK 4 

Номер договору Number longinteger  8 

Страхувальник Agclient Text  4 

Дата укладання Data Date/time  8 

Страхова сума Summa Real  10 

Платіж Payment Real  8 

Таблиця 2.40 – Фізична модель таблиці «Договір фізичної особи» (FContract) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код договору KAgent longinteger PK 4 

Серія договору Seriya Text  2 

Номер договору Number longinteger  8 

Дата укладання DataS Date/time  8 

Код клієнта фізична 

особа 
KFclient longinteger FK 4 

Код виду страхування KInshur longinteger FK 4 

Назва банку BankD Text  50 

Код ставки KStavka longinteger FK 4 

Дата закінчення DataF Date/time  8 

Таблиця 2.41 – Фізична модель таблиці «Договір юридичної особи» 

(UContract) 

Логічна назва поля 
Фізична 

назва поля 
Тип даних Ключ Довжина поля 

Код договору KAgent longinteger PK 4 

Серія договору Seriya Text  2 
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РОЗДІЛ 5 ОХОРОНА ПРАЦІ 

Охорона праці — це система правових, соціально-економічних, 

організаційно-технічних, санітарно-гігієнічних та лікувально-профілактичних 

заходів і засобів, спрямованих на збереження життя, здоров'я та працездатності 

людини в процесі трудової діяльності. 

Умови праці — сукупність факторів виробничого середовища і трудового 

процесу, які впливають на здоров'я і працездатність людини під час виконання 

нею професійної діяльності. 

Шкідливий виробничий фактор — виробничий фактор, вплив якого на 

працівника може призвести до погіршення стану здоров'я або зниження 

працездатності. 

Охорона праці базується на законодавчих, директивних та нормативно-

правових документах. Під час управління охороною праці не допускаються 

рішення та заходи, що суперечать чинному законодавству, державним 

нормативним актам про охорону праці, стандартам безпеки праці, правилам та 

нормам охорони праці. 

До основних функцій управління охороною праці належать: 

• прогнозування і планування робіт, їх фінансування; 

• організація та координація робіт; 

• облік показників стану умов і безпеки праці; 

• аналіз та оцінка стану умов і безпеки праці; 

• контроль за функціонуванням системи управління охороною праці. 

Основні завдання управління охороною праці: 

• навчання працівників безпечним методам праці та пропаганда 

питань охорони праці; 

• забезпечення безпеки технологічних процесів, виробничого 

устаткування, будівель і споруд; 

• нормалізація санітарно-гігієнічних умов праці; 
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– небезпека ураження електрострумом, 

– підвищена загазованість, 

– відкрито рухаються й обертаються частини 

машин. 

- 

- 

2. Хімічні небезпечні і шкідливі виробничі 

фактори: 

– токсичні речовини: пари ртуті, пари свинцю і 

його сполук та ін., 

– подразнюючі речовини: пральні засоби, кислоти, 

луги, роз-чинники, кислі гази, 

– канцерогенні речовини: сполуки алюмінію, 

бензин, гас, 3,4-бензапирен (міститься у вихлопних газах 

автомобілів). 

 

- 

- 

 

- 

3. Біологічні небезпечні і шкідливі виробничі 

фактори: 

– мікроби, віруси, бактерії, 

– комахи, 

– гриби, найпростіші, 

– інші мікроорганізми. 

 

+ 

+ 

- 

- 

4. Психофізіологічні небезпечні і шкідливі 

виробничі фактори: 

– малорухомість роботи, 

– фізична утома, 

– нервова напруга, 

– напруга аналізаторів (зорового-слухового-тактильного) 

– напруга рук, ніг, спини 

 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

5.1.1 Електробезпека 

У приміщенні відділу кадрів використовуються персональні комп'ютери 

та інші електричні прилади, які повинні бути встановлені з дотриманням вимог 
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значно підвищилась. Міська інфраструктура не розрахована на існуючу 

кількість автотранспорту, що спричиняє короткі ділянки безперервного руху 

(400–600 м) та низьку середню швидкість (12–20 км/год), збільшуючи витрати 

пального у 3–4 рази, відповідно посилюючи викиди шкідливих речовин. 

Автотранспорт також є джерелом специфічних видів забруднення, зокрема 

пилу від стирання шин, який у значних обсягах потрапляє у повітря. Окрім 

продуктів згоряння пального, автомобільний транспорт сприяє накопиченню 

свинцю в довкіллі. В Україні продовжують використовувати бензин із вмістом 

свинцю 0,36 г/л, тоді як у Великій Британії, Німеччині та США цей показник 

становить 0,013–0,15 г/л. 

 

6.3 Розробка заходів щодо зменшення забруднення 

Природоохоронна діяльність охоплює всі заходи, спрямовані на підтримку 

якості довкілля на рівні, що гарантує стійкість біосфери. Вона включає 

масштабні державні програми зі збереження унікальних природних територій 

та різноманіття видів, організацію наукових досліджень, підготовку 

екологічних фахівців і просвітницьку роботу серед населення. Крім того, 

підприємства здійснюють локальні дії: очищають стічні води та відхідні гази, 

знижують використання природних ресурсів тощо. Здебільшого такі заходи 

реалізуються інженерними методами. 

Виділяють два основні напрями природоохоронної діяльності підприємств. 

Перший — очищення шкідливих викидів, який сам по собі є малоефективним, 

оскільки не завжди дозволяє повністю припинити надходження забруднюючих 

речовин у біосферу. Зменшення забруднення одного компонента часто 

призводить до посилення забруднення іншого. Наприклад, впровадження 

вологих фільтрів у системах газоочистки зменшує забруднення повітря, але 

збільшує забруднення води. Уловлені речовини можуть отруювати значні 

площі землі. Очищувальні споруди скорочують рівень забруднення, проте 

цілком проблему не вирішують, адже самі генерують нові, хоча й менш об'ємні, 
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ВИСНОВКИ 

В результаті виконання дипломної роботи було створено програмне 

забезпечення для автоматизації роботи інспектора страхової компанії. 

Було досліджено предметну область та зроблені висновки щодо доцільності 

розробки даного програмного продукту. 

Згідно з технічним завданням в проектній частині, в ескізному проекті були 

виконані такі роботи: 

− побудована діаграма потоків даних; 

− побудована загальна блок схема функціонування програми. 

У технічному проекті було проведено логічне та фізичне проектування бази 

даних, виявлені типи полів та зв’язки між таблицями. 

У робочому проекті було проведено кодування, розробка екранних форм, 

тестування та налагодження програми. Налагодження програмного продукті 

проводилось по відомим методам верифікації. 

Також були розглянуті питання з цивільної оборони, охорони праці та 

охорони навколишнього середовища. Проведено розрахунок  техніко - 

економічного обґрунтування розробки. 
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ДОДАТОК А 

А.1 Опис програми 

А.1.1 Загальні відомості 

Програмне забезпечення  призначено для автоматичного виконання функцій 

необхідних для роботи інспектора страхової компанії. 

Для функціонування програми необхідна операційна система родини 

Windows. 

Програмне забезпечення написане мовою Object Pascal у середовищі Virtual 

Studio. 

А.1.2 Функціональне призначення програми 

Програмне забезпечення виконує функції необхідні для ведення 

інспекторської роботи у страховій компанії. До них належить: оформлення 

договорів страхування, розрахунок страхового тарифу, ведення агентської та 

клієнтської баз даних, обробка агентської звітності, підготовка звітної 

документації. 

Основною одиницею інформації є документ. Існує кілька видів документів: 

договір страхування, звіт по роботі за місяць. 

А.1.3 Опис логічної структури програми 

Всі елементи програмного забезпечення «Автоматизація роботи інспектора 

страхової компанії» розподілені на групи, згідно їх функціонального 

призначення. Програма складається з модулів. 

Інформація для оформлення договорів страхування (назва клієнта, назва та 

опис предмету страхування, страхова сума, тариф, платіж, реквізити 

страхувальника) вводиться в ручну та зберігається до бази даних змінити їх 

можна шляхом ведення або редагування. 

Передбачено ряд команд, що забезпечують роботу з даними агентів або з 

клієнтською інформацією. Можна додати запис нового клієнта або агента до 

бази, відредагувати присутній там запис або видалити його. 
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А.1.4 Виклик і завантаження  

Програма працює під ОС Windows. Завантажується незалежно від інших 

додатків. 

А.1.5 Вхідні дані 

Вхідною інформацією для даного програмного продукту є база даних, яка 

постійно змінюється та поповнюється, а також інші дані, які вводяться 

користувачем у діалогових формах. Вхідними даними є дані які користувач 

вводить у форми для оформлення договорів, для збереження клієнтської 

інформації, для роботи з даними агентів та обробки звітів агентів. 

А.1.6 Вихідні дані 

Вихідною інформацією є форми звітності документів та готові договори 

страхування. 
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ДОДАТОК Б  

unit Main; 

 

interface 

 

uses 

  Windows, Messages, SysUtils, Variants, Classes, Graphics, Controls, 

Forms, 

  Dialogs, ExtCtrls, Tabs, DockTabSet, uForms, StdCtrls, uStat; 

 

 Type 

  Tf_Menu = class(TForm) 

    Docks: TDockTabSet; 

    procedure DocksClick(Sender: TObject); 

    procedure FormCreate(Sender: TObject); 

    procedure Button2Click(Sender: TObject); 

    procedure FormShow(Sender: TObject); 

    procedure DocksMouseUp(Sender: TObject; Button: TMouseButton; 

      Shift: TShiftState; X, Y: Integer); 

//    procedure FormCreate(Sender: TObject); override; 

//    procedure FormActivate(Sender: TObject);override; 

  private 

    Flag : boolean; 

    { Private declarations } 

  public 

    { Public declarations } 

  end; 

 

var 

  f_Menu: Tf_Menu; 

implementation 

Uses Panel, uMainMenu; 

{$R *.dfm} 

 

procedure Tf_Menu.Button2Click(Sender: TObject); 

begin 

  Application.CreateForm(Tf_Actions, f_Actions); 

end; 

 

procedure Tf_Menu.DocksClick(Sender: TObject); 

Var 

  _Form : PzForm; 

begin 

  _Form := _Forms.FindForm(Docks.Tabs[docks.TabIndex]); 

    if Docks.TabIndex <> 0 then 

    begin 

      _Form := _Forms.FindForm(Docks.TabIndex); 

       if _form <> nil then _Form^.Show(); 

    end; 

    Flag := True; 

end; 

 

 

procedure Tf_Menu.DocksMouseUp(Sender: TObject; Button: TMouseButton; 

  Shift: TShiftState; X, Y: Integer); 

Var 

  _Form : PzForm; 

begin 
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 if Not(Flag) then 

   if Docks.TabIndex <> 0 then 

      begin 

        _Form := _Forms.FindForm(Docks.TabIndex); 

         with _Form^ do 

         if Visible then 

            Hide 

           else 

            Show 

      end; 

 Flag := False; 

end; 

 

procedure Tf_Menu.FormCreate(Sender: TObject); 

begin 

  self.Align := alBottom; 

  Flag := false; 

end; 

 

procedure Tf_Menu.FormShow(Sender: TObject); 

begin 

  Docks.Left := 1; 

  Docks.Width := Self.Width - 1; 

end; 

 

{procedure Tf_Menu.FormActivate(Sender: TObject); 

begin 

  inherited; 

// 

end;} 

 

 

end. 

 

unit uCAdress; 

 

interface 

Uses uAdress, uDm, DB, ADODB, uClasses, uDbList, uAdressf; 

  Type 

 

    TInOut = (_in, _out, _null, _db); 

 

    PAddr_Frame = ^Tfr_Adress; 

 

    TAdress = record 

      id : integer; 

      city, 

      street : string; 

      build, 

      korp, 

      pod, 

      number, 

      flat : integer; 

    end; 

 

    PAdress = ^TAdress; 

 

    PDbList = ^Tfr_DbList; 

 

    CAddrDB = class 

    private 

                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
                                                                              
 


