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“Idealni ucitelj vodi svoje studente, ali ih ne vuce za sobom.
On ih tjera da idu naprijed i ne gusi ih.
On otvara put ali ih ne dovodi do mjesta.”

Konfudije

SAZETAK

Osiguranje je djelatnost koja ima veliku potrebu za edukacijom. Sta se uci i
zasto, kako se uci, kada se uci, gdje se uci i Sta od svega toga treba drustvu za osi-
guranje? Sta mu od toga treba ako je i samo drustvo u poslovnom smislu u procesu
restrukturiranja (i samo uci) ili u procesu konsolidacije (ili u oba istovremeno) koji
su praleni poveéanom fluktuacijom uposlenika. Kako naci dobar omjer izmedu
temeljnih znanja u osiguranju i onih znanja koja su prakti¢na u svakodnevnom
radu? Kako i kojim metodama provoditi obrazovanje i edukacija u takvim drustvima
sa Zeljom da se postignu najbolji moguci efekti za uposlenike i poslovne rezultate
drustva. Kako definirati ishode ucenja (intended learning outcomes - ILO) sa sta-
novista kontinuiteta obrazovanja i edukacije i izbjegavanja ponavljanja tema i/ili
njihovih sadrzaja. Kako uz pomoc dobre teorije i dobrog prakticnog iskustva efikasno
i prakti¢no nauditi nekoga o proizvodu osiguranja i kako ga uspjesno prodati? Jesu
li obrazovanje i edukacija potrebni samo za efikasno ponavljanje svakodnevnih po-
slovnih procesa ili mogu bitii dobra podloga za razvoj novih proizvoda u osiguranju?
Kako organizovati stalni proces obrazovanja i edukacije u drustvu za osiguranje?
Moguca su razlicita rjeSenja i razli¢iti pristupi koji zavise od mnogo uticajnih fak-
tora. Efikasan model obrazovanja i edukacije u dru$tvu za osiguranje je modularni
sistem obrazovanja i edukacije.

Kljuénerijeci: obrazovanje, edukacija, osiguranje, razvoj, drustva, restrukturiranje,
konsolidacija
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ABSTRACT

Insurance is an activity that has a great need for education. What is being taught
and why, how to learn, when to learn, where to learn and what does an insurance
company need of all that? What does it need if it is a company in the process of re-
structuring and/or consolidation which is accompanied by the increased fluctuation
of employees? How to find a good ratio between basic insurance knowledge and those
practical skills in everyday work? How to conduct education and training in such
companies and what methods are needed in order to achieve the best possible effects
on the employees and business results? How to define learning outcomes (intended
learning outcomes — ILO) from the aspect of continuing education and training, as
well as from the aspect of avoiding the repetition of topics and/or their content?
How to effectively and practically teach someone about the insurance product and
methods of successful sales with the assistance of good theory and good practical
experience? Are the education and training only needed for the effective repetition
of everyday business processes or they could be a good basis for the development
of new insurance products? How to organize a continuous education and training
process in an insurance company? Different solutions and different approaches are
possible that depend on many influencing factors. An efficient model of education
and training in the insurance company is a modular system of education and pro-
fessional training.

Keywords: professional training, education, insurance, development, insurance
company, restructuring, consolidationz

I. UVOD

Pod obrazovanjem i edukacijom u svakodnevnici se susre¢u i prepoznaju
razni sadrzaji, definicije i terminologija/termini, npr.: informacija, spoznaja,
znanje, obuka, trening, vjeZbanje, obrazovanje, edukacija, uenje, poducava-
nje, itd. Priizvodenju konkretnih aktivnosti obrazovanja i edukacije vazno je
ta¢no definisati $ta se pod kojim terminom podrazumijeva.

Obrazovanje i edukacija se u konkretnim aktivnostima baziraju na znanji-
ma iz proslosti, realiziraju se u sadagnjosti a svrha i ciljevi su im u buduénosti.
Proces obrazovanja i edukacije (O&E) u drustvima za osiguranje pocinje s
odredenom namjerom - ciljevima, a zavrsava provjerom koliko je ta namjera
ostvarena i ciljevi dostignuti.

Obrazovanje i edukacija su poslovi u dru$tvima za osiguranje koje predlazu
i zagovaraju oni koji rjesavaju poslovne probleme i kojeg ne vole i ne dozvo-
ljavaju oni koji te probleme stvaraju. Obrazovanje i edukacija u drustvima za
osiguranje su vazne aktivnosti koje su u cilju bezuvjetnog i stalnog prilago-
davanja i pribliZzavanja kupcu usluga osiguranja.
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Obrazovanje i edukaciju u drustvima za osiguranje, pored toga $to treba
posmatrati na opstem nivou kao civilizacijsku kategoriju, treba u uZzem smislu
posmatrati kao neophodan i vrlo efikasan alat za dostizanje poslovnih ciljeva
drustva za osiguranje’.

Kao $to pojedinac uposlenik u drustvu za osiguranje udi tako udi i cijelo
drustvo za osiguranje zajedno sa njim. O&E odrazava proces uenja drustva
za osiguranje koje se u konkretnom obliku odvija na pojedina¢nom i indivi-
dualnom planu svakog uposlenika. Ovo O&E je ujedno i parametar razvoja
cijeloga drustva za osiguranje®.

Obrazovanje i edukacija bitno determini$u ukupan razvoj cijeloga drustva
za osiguranje. Ako obrazovanje i edukaciju u drustvu za osiguranje najsire de-
fini8emo kao planirano, svjesno i svrsishodno uéenje o znanjima neophodnim
za poslovne procese drustva za osiguranje, slobodno mozemo tvrditi da su
opstanak i rast drustva za osiguranje i njegov dalji razvoj neraskidivo vezani
za obrazovanje i edukaciju.

Drustva za osiguranje, praksa je pokazala, koja su bila efikasnija u osvaja-
nju novih znanja® i u obrazovanju i edukaciji svojih uposlenika bila su poslovno
uspjednija i trzino konkurentnija®.

Obrazovanje i edukacija u drustvima za osiguranje je jedan od najsuptilni-
jih procesaiodnosa u drudtvu za osiguranje preko kojih se uti¢e na uposlenike
drustva, kroz koje i uposlenici drustva sami djeluju jedni na druge ali utic¢u i
na cijelo drustvo za osiguranje.

Obrazovanje i edukacija uti¢u na interpersonalne odnose u drustvu za
osiguranje, ali i ti odnosi uti¢u takoder, kao povratna veza, na obrazovanje i
edukaciju. Pri éemu pod O&E cijelo vrijeme mislimo na profesionalno i stru¢no,
aliina druge vidove, obrazovanja u danasnjim drustvima za osiguranje koji kao
direktnu posljedicu imaju pobolj$avanje i poveéavanje poslovnih kompeten-
cija svakog uposlenika u drustvu. Danas je profesionalno i stru¢no ali i opste
obrazovanje i edukacija svih uposlenika sastavni dio misije i svih elemenata
poslovne strukture trzi$no uspje$nog drustva za osiguranje®.

Editor: Prof. Trajkovi¢, Predrag, PhD, (2014.), Journal of process management - new technologies
(JPMNT), special edition, The International Scientific Conference “New Knowledge for the New People”
(held in Ohrid, 21-24 May 2014), ISSN: 2334-7449 (Online), FYR Macedonia

doc. dr. Selimovi¢, Jasmina, (2014.), Nastavne i nau¢ne aktivnosti - izazovi novog vremena, Dani strates-
kog planiranja, Ekonomski fakultet, Sarajevo

mr.sc. Vukadinovi¢, Danko, (2007.), Uloga IT u upravljanju i nadzoru poslovnih procesa u osiguranju,
ICTI-2007., In2, Brijuni

Milovi¢, Ljubisa, (2004.), Tehnologija racionalnog upravljanja - kako povecati konkurentnost kompanije,
Beograd,

Hess, Thomas, (2009.), The Impact of the financial crisis and the recession on insurance/reisurance, Swi-
uss Re, SorS 2009., Sarajevo,
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Konkurentna prednost svakog drustava za osiguranje temelji se danas
najvise na razvoju osiguranja zasnovanog na znanju. Time su obrazovanje i
edukacija klju¢ne osnove razvoja drustva za osiguranje. Obrazovanje i eduka-
cija su ijedan od najefikasnijih motivacionih faktora svakog uposlenika. Pri
tome obrazovanje i edukacija kre¢u se od “prostog” treninga i obuke u poslov-
nim vjestinama do obrazovanja i edukacije uposlenika na nau¢nim osnovama
(npr. procjena rizika, forenzika $teta, itd.). U drustvima za osiguranje se samo
dobrim povezivanjem dokazane teorije i prakse osiguranja sti¢u efikasna i
cjelovita znanja i vjeStine potrebne u poslovnim procesima drustva za osigu-
ranje. Drustva za osiguranje bez ulenja i bez stvaranja sopstvenih znanja su
u konac¢nici osudena na stagnaciju.

Svrha obrazovanja i edukacije, uenja, obuke, treninga, nije samo radi
sticanja boljih personalnih kompetencija pojedinih uposlenika radi kompe-
tencija samih. Svrha je razvijanje sposobnosti svakog uposlenika radi njihovog
prakti¢nog koristenja u pruzanju dobre usluge osiguranja osiguranicima ali i
radi stvaranja dobrih pretpostavki za uspjesno zadovoljavanje egzistencijalnih
potreba uposlenika.

Obrazovanje i edukacija poti¢u i razvijaju i osobni identitet uposlenika.
Znanje pokreée napredovanje svakoga pojedinca. Omogué¢uju mu bolje ra-
zumijevanje i snalaZenje u novim situacijama kako u dru$tvu za osiguranje
(promjena vlasnistva, restrukturiranje, konsolidacija) tako i na trzistu.

Kada je pojam znanja u pitanju - za osiguranje su vazna dva drustva (so-
ciologki, ne kao poslovni sistemi-drustva za osiguranje!), drustvo rizika® i
drustva znanja’ jer je znanje temeljna proizvodna i razvojna snaga u ljudskom
drustvu danas.

Zato su obrazovanje i edukacija u dru$tvima za osiguranje, u prakti¢no
primjenljivim znanjima i vje$tinama, koji su posljedice korektne teorije osigu-
ranja i najboljih praksi, najbolji poslovni alati prodaje osiguranja, motivacije
i egzistencijalne sigurnosti uposlenika® i sveukupnog napretka drustva za
osiguranje®.

Il. POSLOVNO OKRUZENJE | UTICAJ NA O&E

Odnos poslovni sistem drustva za osiguranje — poslovna sredina podra-
zumijeva analizu uticaja poslovne sredine (okolina, okruZenje) na sistem.
Drustvo za osiguranje kao poslovni sistem je povezano sa drugim sistemima

Beck, U. (2001), Rizi¢no drustvo, U susret novoj moderni, Beograd: F. Visnji¢, ili https://www.scribd.com/
doc/33657247/Beck-Rizicno-Drustvo

Jele¢, Raguz, M. (2007) Uloga obrazovanja u drustvu znanja. Magistarski rad. Zagreb: Ekonomski fakultet.

Jurak, Arijana, (2015.), Utjecaj ljudskih resursa na poslovnu sigurnost, Sveuciliste u Zagrebu, Ekonom-
ski fakultet, Zagreb

doc. dr. Selimovi¢, Jasmina, (2014.), Didaktika visokog obrazovanja, Ekonomski fakultet Sarajevo, Upp-
sala Universitet, King Baudouin Foundation,
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u svome okruZenju (npr.: sa privredom, naukom, kulturom, sportom, pravo-
sudnim i drugim sistemima, drzavom, Regijom, EU, itd.) jer i sam je jedan od
dijelova tog sloZenijeg i veleg sistema.

Okolina® (okruZzenje) drustva za osiguranje predstavlja skup svih vanj-
skih faktora koji uti¢u na ostvarenje poslovnih i ukupnih ciljeva drustva za
osiguranje. Stoga je spoznaja okoline drustva za osiguranje vazna za njegov
uspjeh. Drustvo za osiguranje je u stalnoj interakciji sa svojom okolinom.
O&E mu pomazu u tome.

Vazni su procesi djelovanja okoline na drustva za osiguranje i odgovor dru-
$tava za osiguranje na svoju okolinu. Uticaj okoline na drustva za osiguranje
dogada se u procesima promjena okoline same i njene ukupne kompleksnosti
islozenostiiradi uticaja poslovne konkurencije'! drugih drustava za osigura-
nje'? koja posluju na istom trzistu.

Okolina drustva za osiguranje obuhvata sve segmente okoline koja djeluje
na drustvo. Sadrzi:

+ opstu okolinu - dio eksterne okoline koji je daleko od drustva za osigu-

ranje (stoga se Cesto naziva i udaljena okolina - “remote environment”),

+ politicko pravnu okolinu - politi¢ki sistem i drzava djeluju na drustva
za osiguranje: utvrdivanje zakonskog okvira, uticaj na alokaciju, pre-
raspodjela dohotka, makroekonomska politika,

« ekonomsku okolinu: inflacija, kamatne stope, nezaposlenost, potra-
Znja, poslovni ciklusi (ekspanzija), uticaj globalne ekonomije (preko-
grani¢na konkurencija),

+ socijalno kulturnu okolinu: demografske promjene, vrijednosti i vje-
rovanja ljudi, stavovi prema osiguranju, obrazovanje stanovni$tva,

+ tehnolosku okolinu i privredno okruZenje: primarna djelatnost: po-
ljoprivreda (isklju¢ivo proizvodnja hrane), stodarstvo, ribarstvo i su-
marstvo; sekundarna djelatnost: industrija, gradevinarstvo, rudarstvo,
energetika, brodogradnja i proizvodno obrtni$tvo; tercijarna djelatnost:
trgovina, promet, ugostiteljstvo, bankarstvo i turizam; kao cetvrtu
djelatnost treba spomenuti i kvartarnu, neproizvodnu, (opéenito one
koje dobivaju plaée iz proracuna), to su §kolstvo, zdravstvo, policija,
upravaidr.,

« trziSte osiguranja Evropske unije: sloboda kretanja roba, usluga, kapitala
i ljudi glavna su obiljeZja trzista Europske unije, sve vise je prisutno i u
zemljama koje nisu ¢lanice ali su na putu da to postanu, trziste Europske
unije trenutno ¢ini 28 zemalja ¢lanica s razli¢itim stupnjevima integracije,

10 mr.sc. Marusic, Eli, Dordevic, Maja, Capalija, Rozario, (2009.), Okolina poduzeéa, Pomorski fakultet, Split

! prof.dr. Rohrbach, Wolfgang, Lojalna i nelojalna konkurencija u osiguranju, Revija za pravo osiguranja, broj
% 2009., Beograd,

12 prof.dr.sc. Curkovi¢, Marijan, (2014.), Liberalizacija trzi$ta obveznog osiguranja od automobilske odgo-
vornosti — hrvatsko iskustvo, 25.susret osiguravaca i reosiguravaca — SorS, Sarajevo
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+ mnacionalno (drzavno) trzi$te - posmatramo li prostorno, nacionalno
je trziste ograni¢eno drzavnom granicom (sve manje!), unutar tih gra-
nica vrijede i odgovarajuca pravila, zakoni i propisi kojih su se duzni
pridrzavati svi poslovni sistemi, a koja se odreduju u skladu s razvoj-
nom politikom drZzave. Nacionalno trZiste roba i usluga, pa i usluga
osiguranja, zavisi o razvijenosti drZave, a razvoj o mogucénostima koje
su determinirane, takoder kroz razvojne planove, ali i ukupnoj legisla-
tivi te drugim mjerama poticaja i razvoja nacionalne privrede. Ljudski
potencijali sa svojim ukupnim znanjem i kompetencijama te ostalim
karakteristikama, presudan su faktor svakog nacionalnog trzista.

« lokalno trziste, u okviru domaceg trzista usluga, predstavlja mikro
prostor koji ima zajednicka karakteristi¢na obiljeZja. Lokalna trzista su
u pravilu opéinska trzita, trzista vise opéina koja prostorno gravitiraju
jedna drugoj (kantonalna trzista) i regionalna trzista.

Okolina drustva za osiguranje namece potrebu, alii na druge nacine djeluje
na potrebu, nacin i sadrzaj obrazovanja i edukacije u drustvima za osiguranje'
isnazno utice na njega.

Na obrazovanje i edukaciju u drustvu za osiguranje takoder uti¢e i interna
(unutrasnja) okolina drustva. Klju¢ni uticaji interne okoline drustava za osigu-
ranje dolaze od organizacijske strukture drustva (razne poslovne aktivnosti,
koordinacija aktivnosti u drustvu), organizacijska kultura (stavovi, vrijednosti,
norme, vjerovanja i pogledi zaposlenika), organizacijski resursi (fizicki, ljudski,
informacijski, finansijski resursi, itd.).

Da bi sve funkcionisalo u skladu sa ciljevima poslovne politike drustava
za osiguranje treba imati motivirane uposlenike, dobru organizaciju, dobre
proizvode osiguranja i uspjesne kanale prodaje. Sve to je puno lakse posti¢i uz
odgovarajuce obrazovanje i edukaciju koje su jedna od vaznijih aktivnosti u
drustvu za osiguranje, uti¢u na izgradnju timske atmosfere u drustvu i jedan
od vaznijih motivacionih faktora uposlenika.

I1l. KOJA SU ZNANJA POTREBNA ZA UPOSLENIKE U
OSIGURANJU

Sta moraju znati radnici u osiguranju? Mnogo toga §to je vezano za osnov-
nu njihovu djelatnost, osiguranje, i takoder mnogo toga $to je u vezi sa osnov-
nom djelatnodc¢u - osiguranjem. Moraju znati razumjeti, tumaciti i shvatiti
uslugu osiguranja, dobro poznavati proizvode osiguranja, prepoznavati mo-
guce kanale prodaje osiguranja, prepoznavati i uvazavati potrebe osiguranika
i znati prodati svoju uslugu i svoj proizvod. Za to je najbolja kombinacija
specifi¢nih znanja iz osnovne djelatnosti, osiguranja, i stru¢nih specifi¢nih
znanja iz oblasti privrede, van privrede i drustvenog Zivota u kojima se usluga
osiguranja pruZza.

13 Bijeli¢, Mile, Mileti¢, Vladimir, (2009), Osiguranje (i reosiguranje) u globalizaciji, UDK 330.101541, JEL
klasifikacija: E42, Zagreb
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Temeljna, osnovna znanja u osiguranju bez kojih je tesko pokusavati bilo
$ta drugo shvatiti i razumjeti su: osnove osiguranja, rizici osiguranja, pravni
izvori osiguranja, istraZivanje trzi$ta, odnos prema klijentu — bihevijarizam,
uslovi osiguranja, premijski sistemi osiguranja, sistemi bonusa i malusa, teh-
nike prodaje osiguranja, vazeci zakoni, itd.

Modularnim pristupom realizaciji O&E u drutvima za osiguranje, kojeg
ovdje snaZno zagovaramo, omogucava se da se potrebna znanja i informacije
prenose uposlenicima na najjednostavniji na¢in, efikasno i uspjesno, te da
se kroz kontinuirani sistem O&E nadograduju do potrebnog nivoa u obimu
koji je potreban za svaku radnu poziciju u drustvu za osiguranje i uslovima
u kojima drustvo za osiguranje trenutno posluje. Sadrzaj i obim znanja
koje uposlenici primaju, i s kojim su obavezni operativno vladati zavise od
obrazovnog modula za kojeg su stekli pravo da slusaju i zavisno od hijerar-
hijskog nivoa u poslovnoj organizaciji do kojeg je uposlenik svojim ste¢enim
kompetencijama dostigao.

IV. CILJEVI EDUKACIJE U DRUSTVIMA ZA OSIGURANJE

Drustvo za osiguranje odreduje ciljeve obrazovanja i edukacije a obrazo-
vanje i edukacija uti¢u na postizanje poslovnih ciljeva drustva za osiguranje.
Neki od faktora koji odreduju ciljeve edukacije su: poslovna politika drustva,
poslovni ciljevi drustva, profitabilnost!, prilagodenost produkata i kanala
prodaje zahtjevima trzista, itd. Ciljevi obrazovanja i edukacije u drustvima
za osiguranje su:

- uspostavljanje i razvoj jedinstvenog sistema obrazovanja i edukacije,
kao jedne od klju¢nih kompetencija drustva za osiguranje, u koji su
ukljucene sve cjeline drustva za osiguranje,

« stvoriti cjelovit sistem obrazovanja i edukacije u znanjima potrebnim
za osiguranje kao integralnog dijela poslovnog sistema drus$tva za osi-
guranje i procesa cjelozivotno radno aktivnog uéenja uposlenika,

« stalno prilagodavati metode i sadrZaje obrazovanja i edukacije u drustvu
za osiguranje sa zahtjevima trzita osiguranja, uvaZzavajudéi postojece
stanje i pravce razvoja poslovanja u BiH, Regiji i EU,

« izvoditi obrazovanje i edukaciju za osiguranje s naglaskom na operativno
usvajanje potrebnih kompetencija uposlenika (znanja, vjestina, timskog
rada, nenasilnog rjefavanja sukoba, komunikacija unutar drustva i sa
okolinom, usvajanje prihvatljivih javnih nastupa - prezentiranja drus-
tva i proizvoda, prihvatljivog odnosa prema osiguraniku, ovladavanje
uspje$nim tehnikama prodaje, ovladavanje uspje$nim metodama pro-
daje, razvijanju drustvenih (socijalnih) vjestina, razvijanju spremnosti
na saradnju, razvijanju tolerancije, itd.),

14 < Do . - oo . . . . . .
mr. Ivanc, Uros, Pristup i upravljanje troskovima poslovanja u osiguranju, 25.susret osiguravaca i reosi-

guravaca — SorS, Sarajevo
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- uvodenje sistema profesionalnog napredovanja zasnovanog na znanju,
artikuliranje politike unapredivanja razvoja ljudskog potencijala u drus-
tvima za osiguranje u skladu sa rezultatima O&E, razvijanju kvalifikacija
temeljenih na rezultatima ucenja i ste¢enim kompetencijama,

+ jacanje kapaciteta obrazovanja i edukacije u drustvima za osiguranje
(kurikulum, osposobljavanju edukatora, i sl.) kao vaznim faktorima
kompetencije samog drustva.

To su glavni ciljevi obrazovanja i edukacije u drustvima za osiguranje.
Obrazovanje za osiguranje omogucava razumijevanje i usvajanje logike i fi-
lozofije osiguranja i osiguravajuceg razmisljanja u cilju stvaranja $to boljih
uslova za opstanak, rast i razvoj drustava za osiguranje u uslovima stalnih i
brzih promjena na trzistu osiguranja, brzem prilagodavanju promjenama na
trzistu, uspjesnijem savladavanju promjena u samom drustvu za osiguranje
(promjena vlasni$tva, restrukturiranje, konsolidacija) a sve radi postizanja
boljih poslovnih rezultata drustva.

V. OCEKIVANI REZULTATI OBRAZOVANJA | EDUKACIJE -
ISHODA UCENJA

Ocekivani ishodi obrazovanja®® i edukacije u drudtvima za osiguranje
su postavljeni ciljevi koji izrazavaju $ta uposlenici trebaju znati i razumjeti
i koja znanja, vjestine i kompetencije trebaju imati na pojedinim radnim
pozicijama u poslovnoj strukturi drustva a koje sti¢u sa svakim pojedinim
modulima O&E. Ocekivani rezultati (ishodi) O&E su u funkciji poslovnih
ciljeva drustva za osiguranje, osnova su za planiranje O&E i uskladeni su sa
ostalim politikama drustva za osiguranje. Oc¢ekivanim ishodima O&E poje-
dinih modula obrazovanja i edukacije spre¢avaju se preklapanja u sadrzajima
pojedinih modula, uspostavlja se logi¢an slijed modula i njihovih sadrzaja i
radnog opterecenja uposlenika polaznika pojedinih modula.

Obrazovanje i edukacija treba rezultirati stvarnim i upotrebljivim kompe-
tencijama uposlenika'®. Zavrsavajudi pojedine module obrazovanja i edukacije
u drudtvima za osiguranje uposlenici trebaju sticati slijedeé¢e kompetencije:
razumijevanje sadrZaja-materije savladanog modula, sposobnost tumacenja
ovladanim znanjem, shvatanje nac¢ina upotrebe ovladanim znanjem u svakod-
nevnom radu, prakti¢ne vjestine za njegovu primjenu, sposobnost za inici-
ranje razvoja novih proizvoda osiguranja, rjeSavanje svakodnevnih problema
poslovnog procesa na osnovu ste¢enih kompetencija.

15 doc. dr. Selimovi¢, Jasmina, (2014.), Didaktika visokog obrazovanja, Ekonomski fakultet Sarajevo, Uppsala
Universitet, King Baudouin Foundation, Sarajevo,

16 Nacionalna konferencija sa medunarodnim uceséem, (2013.), ReinZenjering poslovnih procesa u obra-
zovanju, zbornik radova, Univerzitet u kragujevcu, Fakultet tehnickih nauka u Cacku, Cacak, 20 - 22.
septembar 2013., Srbija
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Razumijevanje sadrzaja - svaki modul uposlenicima daje sposobnost
razumijevanja sadrzaja-materije-znanja koju su osvojili na modulu, npr.: ra-
zumijevanja osnovnih pojmova (iz osiguranja, privrede, prava, marketinga,
itd.); razumijevanje povezanost s drugim funkcijama u drustvu za osiguranje
(informatikom, knjigovodstvom, $tetama, itd.); razumijevanje procesa platnog
prometa (u domaéem i medunarodnom prometu); razumijevanje djelatnosti
i privrednih subjekata koji se poslovno obraduju; razumijevanju vaznosti
poslovnog bontona (moralnih vrijednosti, poslovnog odijevanja i stavova);
razumijevanju procesa izrade polise osiguranja (razumjeti da se teorija moze
primijeniti u praksi), itd.

Znati tumaditi — na osnovu usvojenih znanja, npr.: stanje imovine i oba-
veza preduzeca na odredeni dan, uslove osiguranja, pokrica i isklju¢enja iz
osiguranja, djelujuce rizike, fiziku nastanka i razvoja osiguranog slucaja - Stete,
cijenu proizvoda osiguranja dobivenu kalkulacijom iz premijskog sistema, itd.

Shvatiti - potrebu kontinuiranog i modularnog O&E cjelozivotno-radnog
ucenja kroz koje treba pratiti i stvoriti spoznaju o vaznosti kontinuiteta stjecanja
znanja i vje$tina u uvjetima promjenljivog trzista, pracenju i primjeni zakon-
skih odredbi i njihovih promjena, tehnologko-tehnickih dostignuca i njihovog
razvoja, pracenju drustvenih, kulturoloskih, socijalnih, politickih i privrednih
promjena. Djelatnost osiguranja jeste pomalo tradicionalna i konzervativna
djelatnost ali okruZenje oko drustava za osiguranje se brzo i turbulentno mijenja
i drustva za osiguranje se moraju prilagodavati tim promjenama.

Sticati vjestine - biti sposoban izraditi i ispuniti poslovnu dokumentaciju,
biti sposoban javno nastupiti, biti sposoban verbalno i neverbalno komunicira-
ti unutar javnog nastupa, biti sposoban izraditi vlastitu prodajnu powerpoint
prezentaciju, izraditi i interpretirati osnovna izvje$taje o prodaji, biti sposoban
iimati viziju o mjerama za unapredenje kvalitete prodaje, itd.

Izgradivati stavove — imati promisljeno i prikladno djelovanje s obzirom
na konkretnu situaciju, sklonost prihvacanju i odbijanju misljenja i argume-
nata osiguranika na nacin prihvatljiv za osiguranika, razvijati konstruktivan
kriti¢ki dijalog prihvatljiv za osiguranika; spremnost pronalaZenja razloga
kako bi se potkrijepile tvrdnje osiguranika, spremnost mijenjanja i daljnjeg
razvitka vlastite motivacije i kompetencija, povjerenje u mogucénost uspjeha,
sklonost inicijativi, prilagodljivosti i fleksibilnosti pri mijenjanju vlastitog
stava, spremnost na preuzimanje razumnog rizika, itd.

Inicirati razvoj novih proizvoda - trZi$na drustva za osiguranje moraju se
neprestano prilagodavati promjenama na trZistu i zahtjevima osiguranika a ne
prilagodavati kupce svojim proizvodima. Novi proizvodi kao ideje mogu do¢i i
iz trenutne radne sredine, od kupaca, dobavljaca, poslovnih partnera, konku-
renata, menadZera, zaposlenika, sa sajmova, stru¢nih skupova, od uspjesnih
poduzetnika, trendova, tiska, stru¢ne literature, od edukatora, savjetnika,
promicatelja poduzetni$tva, privredne komore, centara za poduzetnistvo,
udruga poduzetnika, s interneta, i sl.
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Razvijati sposobnost za rjeSavanje problema - jedan je od najvisih oblika
korisne upotrebe procesa uéenja. U problemskoj situaciji, koriste¢i steceno
znanje, dolaziti do prihvatljivih rje§enja problema.

Kao rezultati obrazovanja i edukacije — o¢ekivani ishodi u¢enja u drustvi-
ma za osiguranje - strukturalno iskazano na primjeru stecenih operativnih
kompentencija mogu se navesti:

« pred-strukturalno znanje (kompentencije), nepovezane ¢injenice bez

uzajamnog povezivanja,

+ jedno-strukturalno znanje, fokus na jednu relevantnu oblast,

« multi-strukturalno znanje, vie oblasti ali bez njihovog integrisanja,

- sintetizirano znanje, viSe oblasti i njihovo integrisanje,

+ sintetizirano inovacijsko znanje, znanje stavljeno u $iri i dublji kontekst,

stvaranje zaklju¢aka i sposobnost vrienja evaluacije.

VI. NAJBOLJE PRAKSE O&E U DRUSTVIMA ZA OSIGURANJE

Ciljevi procesa O&E u drustvima za osiguranje su sticanje novih znanja ute-
meljenih na korektnoj teoriji i najboljoj praksi i na njihovoj kasnijoj prakti¢noj
primjeni. Najbolje prakse u¢enja sugerisu da se po¢ne tamo gdje je moguce, da
se ide manjim koracima, ne u ogromnim skokovima i da se postepeno, nivo
po nivo, stize tamo gdje se Zeli.

Sistem obrazovanja i edukacije u drustvima za osiguranje (strategija u¢enja
i poducavanja, nastavna metoda, kurikulum/silabis) treba slijediti poslovne
ciljeve i o¢ekivane rezultate/ishode O&E. Vazna je usmjerenost na rezultate,
ishode uc¢enja i dostignute kompetencije. Treba kombinirati niz metoda u
svrhu postizanja ciljeva - ishoda uenja, bez preklapanja tema i sadrzaja u
pojedinim modulima.

Pretpostavka za takvo O&E u dru$tvima za osiguranje je kompetencija
drustva za osiguranje i njegovih edukatora za takav oblik O&E. To zna¢i da
edukatori trebaju poznavati metode kojima e potaknuti i motivisati obrazo-
vanje i edukaciju uposlenika i sticanje kompetencije. Od presudne je vaznosti
kvalitet edukatora koji moraju i sami imati od stru¢no-tehnickih, preko motivi-
rajucih, mentorskih do ljudskih kvaliteta. Radi toga je potrebna i kontinuirana
edukacija edukatora koji vode O&E u drustvima za osiguranje zbog stalnog
razvoja njihovog znanja i tehnika i metoda ucenja i poduavanja.

Iz tih razloga zagovaramo metod'’-koncept modularnog O&E u drustvima
za osiguranje. Svaki modul je posebna i zasebna cjelina za sebe ali povezu-
judi se sa drugim i sa ostalim modulima O&E ¢ine mozaik O&E u drustvu
za osiguranje koji je usaglasen sa potrebama i ciljevima drustva i njegovom
poslovnom politikom. Broj modula i njihovo trajanje uravnotezeno je i prate
potrebe drustva za osiguranje.

17 pojam metod, od greke rijeci méthodos = put, nacin, u najsirem kontekstu znaci racionalan ili osmiljen,
odnosno ustaljen ili prepoznatljiv postupak usmjeren ka ostvarenju odredenog cilja ili obavljanju neke
djelatnosti. Metod u pravilu podrazumijeva niz uhodanih radnji ili koraka kojima se relativno pouzdano
ostvaruje data aktivnost ili postavljeni cilj.
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Koncept modularnog O&E postuje faktore postepenostii slijednosti pri uce-
nju novog i/ili teZeg (teskog) teorijskog materijala koji se prevodi u operativnu
praksu. Pri tome postuje realne uslove izvodenja O&E u svakom modulu: okolis-
ne elemente (tidina/buka), emocionalne elemente (stvaraju temelj za dubinsko
ucenje), socioloske elemente (pojedina¢ni ili grupni rad, autoritet), fizioloske
elemente (perceptualni elementi, vrijeme dana, distribucija radnog opterecenja)
i psihologke elemente (upravljanje informacijama, na¢in razmisljanja, itd.).

U centru koncepta je svaki pojedini uposlenik, njegove stecene-postojece
kompetencije i ciljne kompetencije kojima treba ovladati. Ucenje je aktivno a
ne pasivno i naglasak je na dubinskom a ne povriinskom ucenju i razumije-
vanju. Veca obaveza i odgovornost je na polazniku O&E, uposleniku.

Modularno O&E odvija se u okviru odredenog broja sati godisnje (npr. 2
sata sedmi¢no). Obrazovni sadrzaji se obraduju u okviru vise modula. Svaki
modul obraduje odredene nastavne jedinice. Po¢etni moduli su uvod i osnove
osiguranja. Zavr$ni moduli su specijalisticko obrazovanje i edukacija eduka-
tora. Nastavni procesi se kombiniraju prema potrebi a izvode se obradom
novih teorijskih sadrzaja (cca 25-40% vremena) a preostalo vrijeme sluzi za
povezivanje i primjenu usvojenih novih teorijskih znanja, putem vjezbi, sa
znanjima usvojenim u ranijim modulima.

Modularno O&E sastoji se od utvrdenih modula za svaki nivo u¢enja (nivo
kompetencija) . Moduli kao mini obrazovne cjeline osiguravaju prakti¢ne
primjene usvojenih teorijskih znanja iz oblasti osiguranja (neekonomskih i
ekonomskih, pravnih, tehnoloskih, tehni¢kih, medicinskih, itd.).

Modularno O&E je tako strukturirano da predstavlja dovoljno fleksibilan
sistem za potrebe brzih prilagodbi potrebama drustva za osiguranje i zahtje-
vima trZista bez narusavanja konzistentnosti samog sistema nego ga ¢ak i
podrzavajudi.

Aktivne metode poduéavanja podrazumijevaju proces O&E koji je ko-
munikacija izmedu uposlenika i edukatora u kojoj je uposlenik aktivan u
najvecoj mogucoj mjeri. Uposlenik kao aktivan subjekt procesa O&E razvija
licne sposobnosti i usvaja znanja koja mu trebaju za odredenu poziciju u
lancu poslovnog procesa, s razumijevanjem kao temeljem njegove kasnije
primjene u svakodnevnim situacijama. Pored toga, aktivnim uc¢enjem razvija
seili¢nostiindividualnost uposlenika, samostalnost i sklonost ka timskom
radu kao temeljima za razumijevanje i sintetiziranje znanja vise modula
sistema O&E.

Modul je najmanja samostalna cjelina koja sadrzajno sadrzava sva obi-
ljezja jedne cjeline, a njenim usvajanjem mogucde je odrediti ishode ucenja
te steCene kompetencije uposlenika. Tako struktuirani moduli omogucavaju
kontinuirano osuvremenjivanje programa O&E, smanjuje se tromost koja
otezava brzo sticanje savremenih znanja, potrebnih kompetencija i promjene
metoda podudavanja uposlenika. Obrazovni sadrZaji koncipirani u modulima
imaju otvorenost i senzibilnost na stalne promjene potreba trZista rada i za
sticanje neophodnih kompetencija uposlenika.
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Modularnim O&E su znanja i vjestine koje su nuzne za pruzanje komplek-
snih usluga osiguranja su sistematizirana. Uposlenici sti¢u kompetencije kroz
prakti¢na znanja o osnovama osiguranja i specijalisti¢ka znanja o pojedinim
vrstama osiguranja i poslovima u osiguranju, vjestinu poslovnog ponasanja,
poslovne komunikacije i javnog nastupa, principe psihologije (bihevijarizam),
vjestinu upravljanja prodajom, i druge.

Sadrzaj znanja sadrzan po modulima usmjeren je ka uspje$nom stjecanju
kompetencija uposlenika u drustvima za osiguranje. Svaki modul sadrzi dva
najznadajnija dijela: kompetencije koje obezbjeduje kroz ishode ulenja, te
sadrZaje znanja koja omogucavaju stjecanje tih kompetencije. Rast i razvoj
drustva za osiguranje i njegov opstanak na trzistu zahtjeva stalne promjene
i prilagodbe kroz koncept cjelozivotno-radnog ucenja $to modularno O&E
efikasno omogucava.

Nastavne metode koje se mogu koristiti su predavanja ex-katedra (“mi
pri¢amo - oni uce”), prezentacije, gosti predavadi, diskusije, analiza slucaja,
metoda scenarija, projektna nastava, i sl. Vazno je odabirom nastavne metode
dostidi sva tri “domena” uéenja:

« kognitivni (glava): paméenje, razumijevanje, primjena, analiza, sinteza,

evaluacija,

« afektivni (srce): prijem, odgovor, vrednovanje, organizacija, karakteri-

zacija, emocionalna komponenta ulenja,

« psihomotorni (ruke): imitacija, manipulacija, akcija, serija aktivnosti,

ponasanje,

i postiéi proces evolucije kojim ¢e se kroz obrazovne module obezbijediti
napredovanje pojedinca njegovim kretanjem kroz nove (vise) obrazovne modu-
le na osnovu znanja ste¢enog u uspjes$no zavr$enim ranijim (nizim) modulima.

Edukatori, interni i vanjski, trebaju da imaju kompetencije da odrza-
vaju cjeloviti pristup na O&E kroz pristup da vizuelisti vide $ta oni govo-
re, auditivisti jasno i glasno ¢uju $ta govore a svojim drZzanjem obezbjede
kinesteti¢arima da mogu shvatiti znacenje re¢enog. Edukatori koji imaju
sposobnost da se prilagode na¢inu razmisljanja polaznika O&E, uposlenika,
postizu bolje rezultate.

VII. KURIKULUMSKA NACELA

Drustvo za osiguranje koje cijeni znanje obezbjeduje stvaralacku radnu
sredinu koja svojim odnosima najizravnije doprinosi poveéanju kompetencija
i standarda svakog uposlenika i drustva za osiguranje u cjelini.

Obrazovni ciljevi (ishodi u¢enja, kompetencije) pokazuju ciljeve, kamo
treba sti¢i procesom O&E u drustvima za osiguranje a kurikulumska nacela'®
nam daju sadrzaje O&E kojima se stigne do cilja. Osnovna kurikulumska na-
Cela koja trebaju biti uvazavana u procesu O&E u drustvima za osiguranje su

18 Grupa autora, urednik Tafra, Vitomir, (2011.), Modularni kurikulum, priru¢nik, Zagreb,
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nacelo jedinstvenosti, nacelo fleksibilnosti, na¢elo stru¢nosti (kategoriziranje
pojmova, jasnoéu, objasnjenje uzro¢no-posljedi¢ne veze u svim procesima
osiguranja), nacelo konzistentnosti (skladnost kurikuluma kao cjeline i po-
jedina¢nih kurikulumskih dijelova po pojedinim modulima kao uskladene
cjeline) i nacelo koherentnosti (obrazovni sadrzaji pojedinih modula moraju
biti smisleno povezani pravilom “od lakseg prema tezem”). Sadrzaji pojedinih
modula trebaju ispostovati slijedeée kriterije:

+ Kriterij valjanosti - sadrzaji su istiniti, provjereni u praksi, imaju prak-
ti¢nu i teorijsku vrijednost, stjecu se teorijska, ali i prakti¢na znanja i
vjestine, razvijaju se stavovi koji podrzavaju inovativnost i kreativnost.

+ Kriterij vaznosti - sadrZaji su vazni za polaznike, metodicki prate stje-
canje pojedina¢nih kompetencija s osnovnom zada¢om njihove primjene
u praksi u obliku vjestina.

+ Ogranicavajudi kriterijumi - sadrzaji moraju biti poznati edukatoru,
od izuzetne je vaznosti vlastito iskustvo edukatora.

Nivoi pojedinih modula, od prvog, uvod u osiguranje (osnovi osiguranja)
do zavr$nog modula, edukacija edukatora'. Sadrzaji ostalih pojedinih modula
mogu biti, npr.:

Modul - prodaja, uvod u poslove prodaje (prodajna funkcija), organizacija
sektora prodaje iizrada plana potreba sektora prodaje, istrazivanje trzista pro-
daje i komunikacija s kupcima, proces prodaje na domacem trzi$tu i poslovna
dokumentacija sektora prodaje, meduzavisnost i povezanost prodaje i ostalih
sektora, izrada PP prezentacije sektora, itd.

Modul - sektor prodaje, funkcija prodaje, organizacija sektora prodaje,
poslovna dokumentacija sektora prodaje, meduzavisnost i medupovezanost
s ostalim sektorima, komunikacija s kupcima, obrada trzista, organizacija
plasmana, poslovna izvje§ca, trogkovi poslovanja sektora prodaje, itd.

Modul - poslovna etika i poslovno ponasanje, npr.: uvod u poslovnu eti-
ku i poslovno ponasanje, eti¢ka i pravna pitanja u poslovanju, eti¢ki kodeksi*
ieticke dileme, poslovno ponaganje — bonton, poslovno odijevanje, drustveno
odgovorno ponasanje, ekologija u poslovnom okruZenju, itd.

Modul - prezentacijske i komunikacijske vjestine, uvod u prezentacijske
ikomunikacijske vjestine, proces komunikacije, komunikacijski kanali, verbal-
na komunikacija i neverbalna komunikacija, poslovno dopisivanje, poslovna
komunikacija, poslovno prezentiranje, javni nastup, itd.

Modul - poslovna dokumentacija, osnovna poslovna dokumentacija,
upit, ponuda, racun - faktura, nalog za placanje, uplatnica, isplatnica i bla-
gajnicko izvjesce, itd.

19 npr. na specijalistickim seminarima poput ovog: Centar za edukaciju djelatnika u osiguranju pri hrvat-
skom uredu za osiguranje, (2009.), specijalisticki seminar: ,,Specifi¢nosti rizika transportnih osiguranja®,
Hrvatski ured za osiguranje, Zagreb,

20 Mance, Ksenija, (2007.), Poducavanje etike inZenjera (Engineering Ethics Teaching), UDK 21.057.2:177,
Sveuciliste u Rijeci, Tehnicki fakultet, Eng. Rev. 27-2 (2007), 83-91, Rijeka, Hrvatska
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Modul - sektor ljudskih resursa - funkcija ljudskih resursa, organizacija
sektora ljudskih resursa, poslovna dokumentacija sektora ljudskih resursa,
meduzavisnost i medupovezanost s ostalim sektorima, odabir zaposlenika i
sklapanje ugovora (ugovor o radu), evidencija o radu i radniku, prijava radnika
na mirovinsko i socijalno osiguranje, poslovna izvjeséa, troskovi poslovanja
sektora ljudskih potencijala, itd.

VIIl. ZAKLJUCAK

I ovo je sve teorija. Uspjesna praksa je kako efikasno nauciti uposleni-
ka o proizvodu osiguranja i kako ga prodati. Za to je potrebno primjenjivo
znanje koje se sti¢e obrazovanjem i edukacijom, cjelozivotno-radnim uce-
njem, obukom, treningom. Obrazovanje i edukacija se namecu kao nuznost
u drustvima za osiguranje u cilju obezbjedenja sve veceg broja zahtjevanih
kvalificiranih uposlenika - ljudskih resursa. Pri ¢emu je iskazana potreba kako
za reprodukcijom postojecih znanja i inoviranje postojec¢ih znanja tako i sve
vi$e i za stvaranjem novih znanja.

Ta potreba je posebno iskazana u drustvima za osiguranje koja su u pro-
cesu promjene vlasni$tva (upravljacki nivo), koja su u procesu restruktuiranja
(znadajne promjene organizacione strukture, menadzerskih struktura, po-
vecana fluktuacija uposlenika) i koje su u procesu konsolidacije (stabilizacija
poslovanja, uvodenje novih proizvoda, fluktuacija uposlenika). U takvim okol-
nostima potreba za O&E je veéa a takoder je veca i potreba za svim nivoima
O&E (reprodukcija postojeéih znanja, inoviranje postojecih znanja, stvaranje
novih znanja).

Metod modularne edukacija to najefikasnije omogucava. Modularna edu-
kacija daje znanja i vjestine koje se stje¢u realizacijom svakog modula. Modu-
larno O&E je metoda uéenja i poucavanja kojoj su ciljevi stjecanje konkretnih
znanja i vjeStina potrebnih za osiguranje. “Ne mozete nekog prevesti preko
mosta, ako ga najprije ne izgradite”. Most koji svakog uposlenika u drustvu za
osiguranje prevodi na visi nivo licnih kompetencija je odabrani model edukacije
u drustvu za osiguranje.
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