S S VLADIMIR PUVACA

or DISRUPTIVNE INOVACIJE
3l.susret U POSLOVAN.’U’

reosiguravaca OSIGURAVAJUCIH KOMPANLIA
sarajeve — PRIMERI | ISKUSTVA

Sazetak

Cilj ovog rada jeste pregled osnovnih elemenata Industrije 4.0 i njihov uticaj
na poslovne modele savremenih osiguravaju¢ih kompanija. Dat je pregled iz-
menjenih oéekivanja modernih klijenata i bitnih kompetenci ljudskog kapitala
u procesu transformacije. U radu se analiziraju sledeée oblasti:

+ Disruptivne inovacije, definicija, opis i uticaj na poslovanje:

Svetiindustrija 4.0, generalni pogled na svet i industriju 4.0 i uticaj na
poslovanje kompanija;

Zelje i ocekivanja klijenata u novom vremenu, okruzenje u kome se
nalaze, milenijalci i bitnost ostalih klijenata;

Osiguravajuée kompanije i promene, uticaj na profit osiguravajuc¢ih
kompanija, vaznost inovacija;

Disruptivne inovacije, definicija i razli¢itost u odnosu na ostale tipove
inovacija, uticaj na trziste i klijente, vaznost disruptivnih inovacija;
Ljudi u novom vremenu, ljudski kapital kao nosilac promena i inova-
cija, nove kompetence i novi naéin razmigljanja, konstantna promena
i prilagodavanje;

« Primeri iz prakse osiguravajuc¢e kompanije:

Vaznost backoffice servisa na klijente i na unapredenje njihovog za-
dovoljstva;

Disruptivne inovacije u svetu osiguranja, generalni pregled i primeri;

Udaljena video procena $tetnih dogadaja, opseg i ciljevi projekta, im-
plementacija projekta, rezultati, uticaj na klijente, iskustva zaposlenih;
Gejmifikacija u procesu edukacije prodajnih agenata, opseg i ciljevi pro-
jekta, implementacija projekta, rezultati, iskustva prodajnih agenata.

Kljuéne reci: Industrija 4.0, savremeni klijenti, moderne osiguravajuce kom-
panije, disruptivne inovacije, ljudski kapital, kompetence, udaljena procena
Steta, gejmifikacija.
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1. Uvod

Savremene kompanije su ve¢ uveliko zapocele proces prilagodenja svojih po-
slovnih modela svim elementima nove ¢etvrte industrijske revolucije — In-
dustrije 4.0. Promene koje je donela nova revolucija uti¢u na sve segmente
poslovanja kompanija ali takode na izmenjena ponasanja i o¢ekivanja klije-
nata, naro¢ito mlade populacije (milenijalci) okrenute internetu i digitalnim
tehnologijama. Orijentisanost na klijente, razumevanje njihovih Zelja i stalno
unapredenje palete proizvoda i usluga putem novih tehnologija postace temelji
poslovanja modernih kompanija.

Klju¢na odrednica za sve kompanije bi¢e njihova spremnost da usmere
razvoj svog poslovnog modela u smeru potpune orijentisanosti na inovativne
aktivnosti. U novom okruZenju bez ulaganja u inovativni pristup i moderne
tehnologije kao i ulaganja u razvoj ljudskog kapitala u smeru inovativnog
odgovora na svakodnevne izazove nece biti mogucde izvr$iti transformaciju i
ostvariti profitabilnost.

Sve brze promene na trzistu, uslovljene pre svega disruptivnim inovaci-
jama, ,pogadaju” i industriju osiguranja. Sli¢no kao i za sve druge sektore,
osiguravajuée kompanije ¢e morati da prilagode svoje modele poslovanja no-
vim okolnostima. Uzimajudi u obzir kasnjenje industrije osiguranja za nekim
drugim industrijama u stepenu digitalizacije i automatizacije one ¢e morati
da uloZe dodatne napore kako bi se prilagodile novom vremenu.

U isto vreme osiguravaju¢e kompanije ne smeju zaboraviti pomenuti
kljué¢ni faktor uspeha — usmerenost na inovacije (pogotovu one disruptivnog
karaktera) i prihvatanje promena koje one donose kao neminovnost i priliku
za jo$ vedi razvoj svoga poslovanja.

2. Disruptivne inovacije - definicija, opis i uticaj na poslovanje
2.1. Svetiindustrija 4.0
2.1.1. Koncept i definicija Industrije 4.0

Savremeni svet je vec¢ jednu dekadu suocen sa izazovima zadnje, Cetvrte in-
dustrijske revolucuje — Industrija 4.0.

Prva industrijska revolucija dogodila se pojavom mehanizacije, snage pare i
vode. Nakon prve usledila je druga industrijska revolucija koja je bila zasnovana
na masovnoj proizvodnjii elektri¢noj energiji. Treca industrijska revolucija stigla
je s elektronskim i IT sistemima i po¢ecima automatizacije poslovnih procesa.

Industrija 4.0 odnosi se na zadnju fazu industrijske revolucije koje je fo-
kusirana na medusobnu povezanost, digitalizaciju i potpunu automatizaciju,
masinsko uéenje i masovnu upotrebu podataka u realnom vremenu.

Prve tri industrijske revolucije je obeleZio napredak u tehnologijama dok
se Industrija 4.0 oslanja na napredak u razmeni i inteligentnom kori$¢enju
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informacija. Glavne osobine svih faza industrijskih revolucija su date u
Tabeli br. 1:

Tabela br. 1
Faza Glavna karakteristika Velic¢ina proizvodnje | Mesto aktivnosti
Industrija 1.0 | Mehanizacija Serijska individualna | Fabrika
proizvodnja
Industrija 2.0 | Masovna proizvodnja/ Masovna proizvodnja | Fabrika
elektrifikacija
Industrija 3.0 | Automatizacija Fleksibilna masovna | Niz fabrika
proizvodnja
Industrija 4.0 | Proizvodnja bazirana na Individualna masovna | Virtualna
algoritmima / informacije | proizvodnja inteligentnta fabrika

Kompletan fokus Industrije 4.0 je usmeren ka jednom cilju - sveobuhvat-
noj digitalizaciji i automatizaciji proizvodnih, logisti¢kih i poslovnih procesa.
Njen koncept podrazumeva potpunu digitalizaciju svih procesa proizvodnje
i primenu inovativnih tehnologija prilikom procesa razvoja proizvoda, orga-
nizaciji i realizaciji proizvodnje, upravljanju poslovnim procesima i pruZzanju
svih vrsta usluga.

Industrija 4.0 nije samo obi¢no ulaganje u nove tehnologije i alate koji
e doprineti pobolj$anju efikasnosti proizvodnje i podizanju nivoa kvaliteta
pruzanja usluga — ona predstavlja revoluciju celokupnog poslovanja i osnovu
njegovog rasta.

U svojoj biti Industrija 4.0 pre svega predstavlja primenu inteligentnih
re$enja, prevashodno baziranih na internet tehnologiji, koja omoguéavaju
nadziranje poslovnih procesa i donogenje poslovnih odluka u realnom vreme-
nu. Putem niza dostupnih automatizacija, razmene podataka i proizvodnih
tehnologija povecava se fleksibilnost i efikasnost proizvodnje ¢ime se sticu
uslovi za optimizaciju tro§kova i profitabilnije poslovanje.

Jedan od nacina na koji se ova re§enja realizuju jeste ugradnja inteligentnih
senzora koji u realnom vremenu registruju i $alju podatke u vezi sa operacijama
uredaja koje nadziru, njihovo skladi$tenje na Cloud sistemima, primena ,,Big
Data“ analitike nad prikupljenim podacima i sve sa krajnjim ciljem poboljsanja
efikasnosti procesa i smanjenju troskova.

Krajnja vizija Industrije 4.0 je stvaranje inteligentne fabrike u kojoj sve
proizvodne i poslovne jedinice, masine i uredaji medusobno komuniciraju $to
je vise moguce bez ljudske intervencije ali se naravno u nekim slucajevima
oc¢ekuje neophodnost uklju¢ivanja ljudskog faktora (zaposlenih, eksternih
partnera, itd.).
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2.1.2. Glavni principi, komponente i izazovi Industrije 4.0

Neki od glavnih principa Industrije 4.0 su slede¢i:
+ UmreZzavanje / interakcija:
+ Masine, uredaji, senzoriiljudi mogu biti medusobno povezani i komu-
nicirati putem loT sistema (Internet of Things) ili Interneta.
+ Transparentnost informacija:
+ Podaci dobijeni od senzora obogacuju informacione sisteme digitalnih
fabrika kako bi stvorili virtuelnu sliku realnog sveta.
+ Decentralizacija:
+ Autonomni Cyber-fizicki sistemi koji imaju sposobnost donosenja ne-
zavisnih odluka.
+ Donosenje odluka u realnom vremenu:
« Cyber-fizicki sistemi koji imaju sposobnost prikupljanja i analize infor-
macija radi donogenja direktnih i brzih odluka.
+ Orijentacija ka uslugama:
« Proizvodiiservisi (cyber-fizickih sistema, ljudi ili inteligentnih fabrika)
su dostupni putem Interneta.
+ Modularnost:
+ Inteligentne fabrike se fleksibilno prilagodavaju novim zahtevima pro-
irivanjem postojecih ili uvodenjem novih modula.
 Tehnicka asistencija:
+ Sposobnost cyber-fizickih sistema da obezbede i vizualizuju sve neop-
hodne informacije za nesmetan rad sistema i brzo resavanje problema
i takode da fizi¢ki zamene ili podrze ljude vr$edi njihove zadatke koji
su neugodni, iscrpljujudi ili nebezbedni.

Pomenute principe su kompanije $irom sveta iskoristile za razvoj raznih
tehnologkih regenja od kojih izdvajamo sledece:

+ Mobilni uredaji

« Platforme za IoT (Internet of Things)

« Tehnologije za odredivanje Geo lokacija

+ Napredni interfejsi covek-masina

+ Robotika

« Autentifikacija i detekcija prevara

« 3D Stampa

+ Inteligentni senzori

. ,Big data“ analitika i napredni algoritmi

+ Vestacka inteligencija

» Nosivi uredaji (wearables)

- Profilisanje klijenata i multikanalna interakcija

+ Cloud, Fog i Edge ratunarstvo
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Tako su ciljevi i benefiti Industrije 4.0 krajnje obeéavajudi postoji odredeni
broj izazova koji trebaju da budu re$eni od kojih izdvajamo sledece:

+ Obezbedenje dostupnosti relevantnih informacija u realnom vremenu

+ Problemi sa integracijom podataka iz razli¢itih izvora

+ Pouzdanost i stabilnost M2M (masina i magina) komunikacije (kagnje-
nje u realnom vremenu)

+ Problemi u domenu IT bezbednosti, bezbednosti podataka i mreze i
svih povezanih uredaja

« Povecana ranjivost lanca snabdevanja

+ Problemi sa redundansama u IT sektoru

+ Zastita znanja — ,know-how"

+ Nedostatak zahtevanih vestina, kompetenci i talenata za vodenje re-
volucije Industrije 4.0

+ Nedostatak hrabrosti unutar kompanija za digitalnu transformaciju

« Eti¢ki i drustveni uticaj na ¢ovefanstvo — ,kakve bi bile posledice ako
bi magine nadvladale ljudske odluke®.

2.1.3. Uticaj nove industrijske revolucije na poslovanje kompanija i
znacaj inovacija

Sposobnost za efikasno vodenje poslovanja je jedan od osnova uspeha u po-

slovnom svetu. Modernizacija pomaze kompanijama u razli¢itim industrijama

da povedaju svoju efikasnost i time povecaju svoju profitabilnost.

Industrija 4.0 ¢e doneti mnoge moguénosti kompanijama u domenu ra-

zvoja poslovanja:
+ Povecdanje produktivnosti i nizi operativni troskovi:

« Pravilna primena pametnih tehnologija, novih softverskih alata i mobil-
nih aplikacija moze dovesti do optimizacije i automatizacije poslovnih
procesa, povecanja produktivnosti i smanjenja operativnih troskova.
Takode njihova upotreba omogucava uce$ce ljudi sa minimalnim IT
iskustvom u implementaciji i upravljanju novim digitalnim resenjima.

+ Poboljsanje komunikacija:

+ Povezanost sa najvaznijim ¢iniocima kao to su zaposleni, klijenti, do-
bavljacii partneri je bitan faktor uspeha bilo kojeg poslovanja. Poslov-
ni komunikacioni procesi su zna¢ajno unapredeni zahvaljujuéi novim
digitalnim tehnologijama: aplikacije, intranet re$enja za komunikaciju
izmedu zaposlenih, web stranice, online usluge, drustvene mreze, video
konferencije, itd. Usled ovog napretka klijenti mogu pruZiti trenutnu
povratnu informaciju kompanijama u vezi sa njihovom proizvodima i
servisima kako bi brzo resili potencijalne probleme i unapredili poslo-
vanje. Takode ove tehnologije omogucéavaju kompanijama da razviju
potpuno nove kanale pristupa svojim prozvodima od strane klijenata
¢ime se poboljsava prodajni rezultat.
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+ Outsourcing:

« Industrija 4.0 pruza vece mogucnosti outsourcinga kompanijama koje
mogu lakse poveriti odredene poslove tre¢im stranama zahvaljujuéi
prednostima novih tehnologija.

+ Kolaboracija:

+ Pre primene nekoliko alata i metoda koji su zna¢ajno unapredili saradnju
unutar kompanija veliki problem je bila ¢injenica da su razli¢ite organi-
zacione jedinice unutar kompanija ¢esto radile izolovano. Danas je veéa
saradnja izmedu organizacionih jedinica zahvaljujuéi reSenjima Cloud
idrugih IT tehnologija za kolaboraciju izmedu zaposlenih i partnera.

+ Poboljsana bezbednost podataka:

+ Najnovija dostignuca u velikoj meri povecavaju bezbednost poslovnih
i personalnih podataka. Ova poveéana bezbednost klju¢na je za poslo-
vanje jer pruza osnovu za kontinuirano i efikasno izvodenje poslovnih
operacija i takode predstavlja vazan ¢inilac u izgradnji poverenja izmedu
klijenata i kompanije.

U cilju uspesnog i odrzivog poslovanja kompanije trebaju prihvatiti pro-
mene, poremedaje i napredak koji donosi Industrija 4.0. Industrija 4.0 e iz
temelja promeniti poslovanje kompanija koje ¢e biti prinudene da se prila-
gode novim zahtevima i tehnologijama kako bi zadrzale i unapredile svoju
konkurentnost, efikasnost i profitabilnost. Kompanije koje ne uspeju da se
transformisu i uklope u novi integrisani digitalni svet verovatno ¢e nestati sa
trzidta dok ce one koje to budu uradile imati velike koristi.

Jedna od bitnih karika za uspe$nu transformaciju kompanija bice i njihova
usmerenost ka inovacijama. U osnovi svake industrijske revolucije nalazila se
inovacija. Kod prve je to bila parna masina, kod druge serijska proizvodnja,
kod trece optimizacija poslovnih procesa putem ra¢unara dok je za ¢etvrtu to
optimizacija poslovnih procesa putem internet inteligentnih resenja.

Usmerenost kompanije ka inovacijama, spremnost za eksperimentisanje
kao i spremnost za ucenje iz neuspesnih projekata jeste jedan od kljuéeva za
uspesnu transformaciju kompanija koje ¢e ih dovesti do poveéanja efikasnosti
i produktivnosti, smanjenja troskova i odrzive profitabilnosti.

2.2. Klijenti u novom vremenu

2.2.1. Ocekivanja klijenata u novom vremenu

Osim ogromnog uticaja na poslovanje kompanija jedna od bitnih odlika In-
dustrije 4.0 jeste da donosi nove Zelje i ponasanja klijenata. Bitan faktor za
svaku kompaniju bice da razume novo okruZenje u kome se zajedno nalazi sa
svojim klijentima uklju¢ujudi i njihove izmenjene potrebe.
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Promene koje je donela nova revolucija nisu izmenile samo kompanije,
izmenile su i o¢ekivanja klijenata. Kao i same kompanije, klijenti su se nasli
u novom integrisanom digitalnom okruzenju koje se stalno i brzo menja i
unapreduje i koje je takode donelo nove mogucnosti svim ucesnicima ove
revolucije.

Danasnji klijenti su oni koji diktiraju pravila igre. Oni su pametniji, ras-
polazu sa mnos$tvom informacija i svesni su velike ponude opcija na trzistu.
Klijenti sada o¢ekuju izvanredno iskustvo u bilo kojoj interakciji sa kom-
panijom. Nova ,era klijenata“ zahteva stroZije zahteve za visoko kvalitetan
servis klijenata koji predstavlja osnovu za stvaranje poverenja sa klijentima
i njihovu lojalnost. Vrhunski servis klijenata je novi marketing savremenog
poslovnog sveta.

U nastavku su pobrojana neka od glavnih oéekivanja klijenata u novom
okruZenju:

« Povezanost procesa i razmena informacija unutar kompanije kako bi
svi kompanijski kanali i organizacione jedinice imale iste moguc¢nosti
interakcije, brzog re$avanja problema i komunikacije sa klijentima

« Personalizacija ponude i prilagodavanje servisa i proizvoda zasnovana
na prethodnim interakcijama klijenata sa kompanijom (na primer ,ta-
ilor made” re§enja)

+ Inovativna re$enja koja impresioniraju, novi proizvodi i servisi kao
redovna i ¢esta aktivnost kompanija

+ Self-servis — mogucnost obavljanja razli¢itih servisa ili kupovine proi-
zvoda od strane samih klijenata bez u¢e$ca zaposlenih kompanije (npr.
ChatBot, klijentski portali i mobilne aplikacije)

+ Dostupnost servisa 24/7 putem mnostva razli¢itih kanala

+ Bezbednost informacija kao bitna osnova za izgradnju poverenja i du-
gotrajnu saradnju sa kompanijama.

2.2.2. Milenijalci i ostali klijenti

Prema svim istrazivanjima generacija milenijalaca (osobe rodene od pocetka
80-ih godina proslog veka do pocetka 2000-ih godina) do 2030. godine Ce ¢initi
75% ukupno sposobne radne populacije. Kako bi industrije mogle odgovoriti
na njihove zahteve, morace prilagoditi svoj pristup i kompletan koncept po-
slovanja toj skupini. Prilagodenje mora biti temeljno, radi se o prilagodenju
na jedan potpuno novi sistem vrednosti i Zivotnog stila kome je potpuno
neprihvatljiva klasi¢na promocija proizvoda i servisa.

Sve kompanije na svetu stavljaju milenijalce kao svoju ciljnu demografsku
grupu za nove koncepte poslovanja zasnovano na ¢injenici da su oni odrastali
u okruZenju zasi¢enom tehnologijom gde su interaktivna i trenutna iskustva
kupovine i stalna inovativna re$enja norma standardnog ponasanja.
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Milenijalci i sve ostale mlade generacije su u potpunosti okrenuti Inter-
netu, dru$tvenim mrezama i mobilnim aplikacijama. Izvrsno se sluZe s novim
tehnologijama i stvaraju ogromnu bazu potencijalnih klijenata. Milenijalci od
kompanija/industrija o¢ekuju ista iskustva kakva dobijaju od svoje omiljene
aplikacije, drustvene mreZe, igrice ili pretraziva¢a. Umesto licem u lice, oni
o¢ekuju da se komunikacija, ponuda usluga i proizvoda (sa naglaskom na
personalizovani pristup) i transakcije odvijaju putem ra¢unara, mobilnih ure-
daja i tableta. Internet nije vi$e samo primarni kanal za informisanje nego i
primarni kanal za prodaju proizvoda i usluga, mesto na kome se dele pozitivna
ali i negativna iskustva klijenata.

Medutim, jedna od bitnih gresaka kompanija u savremenom svetu jeste
da svojom strategijom isklju¢ive usmerenosti na milenijalce u potpunosti
zanemare olekivanja i zahteve ostalih generacija klijenata. U ovom trenutku
ostale generacije ¢ine znac¢ajan broj klijenata vec¢ine kompanija na svetu i sva-
ka drasti¢na promena strategije koja njih ne uklju¢uje moze napraviti velike
probleme u njihovom poslovanju. I nakon 2030. godine postojace odredeni
broj klijenata kojima ¢e personalni kontakt, savetovanje i pomo¢ u izboru
odredenog proizvoda ili usluge i dalje ostati vazna komponenta.

Kompanije koje budu slugale svoje klijente i koje svojim klijentima ponude
brzinu, personalizovani pristup, razli¢ite kanale pristupa svojim proizvodima
i uslugama, stalna inovativna re$enja i u isto vreme obuhvate sve generacije
na trzidtu imace najvise $ansi za ostvare uspe$nu transformaciju i prebrode
sve izazove nove revolucije.

2.3. Osiguravajuce kompanije i uticaj Industrije 4.0

2.3.1. Industrija 4.0 i sektor osiguranja

Industrija 4.0 e sigurno promeniti sve sektore i industrije. Za industriju
osiguranja takode se moze re¢i da ¢e sigurno doziveti promenu i transforma-
ciju u okviru nove industrijske revolucije. Gotovo je neizbezno da industrija
osiguranja ne bude zahvacdena ovim promenama u domenu pristupa svojim
proizvodima i servisima od strane klijenata (multi kanalni pristup), odrediva-
nju cene osiguranja, procesa prodaje polisa i upravljanja stetnim dogadajima.

Dinamicki i ,plati-po-kori§éenju” proizvodi zasnovani na ponasanju klije-
nata Ce postati snazno zastupljeni i doneée nove mogucnosti trzi$tu osigura-
nja. Cena proizvoda, u slu¢aju proizvoda koji se obnavljaju na godi$njem nivou,
bice automatski izmenjena prema prikupljenim podacima o individualnom
ponasanju i navikama klijenata. Kod korporativnih klijenata zahtevace se
visoko kvalitetni proizvodi, razvoj ekosistema i povecéan broj kanala za pristup
proizvodima i servisima (sa naglaskom na inovativna re$enja).

Nove tehnologije u okviru Industrije 4.0 mogu doneti velike koristi kli-
jentima osiguravaju¢ih kompanija sa boljom sposobnosti predvidanja rizika
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iublazavanja gubitaka kao $to su ekstremne vremenske prilike, cyber napadi
ili ekologki rizici.

Industrija 4.0 ¢e definitivno doneti revoluciju u industriji osiguranja i izme-
niti trenutno kori$éene strategije za definisanje rizika i proizvoda osiguranja.
Od osiguravaju¢ih kompanija ¢e se traziti da $to brze prate razvoj i promene u
industriji i trzistu i da prilagode svoje proizvode i usluge novim realnostima.

2.3.2. Osiguravajuce kompanije, klijenti i profit

Uticaj Industrije 4.0 ¢e dovesti do revolucije u postojeéim poslovnim mode-
lima i uticati na osiguravaju¢e kompanije da kontinuirano unapreduju svoje
procese i proizvode pod uticajem novih tehnologija. Promenice se njihova
efikasnost i brzina pruZanja usluga koja treba da dovede do smanjenja tros-
kova poslovanja. Formirace se novi ekosistemi odnosno medusobno povezani
servisi koji klijentima omogucuju ispunjavanje razli¢itih potreba u jednom
integrisanom okruZenju (na primer u oblasti putovanja, zdravstvene zastite
ili potreba domacinstava), koji osim svoje komercijalne prednosti mogu doneti
nova inovativna iskustva trzi$tu osiguranja. Sve promene zahtevace korenitu
izmenu organizacionih struktura osiguravaju¢ih kompanija i postojecih radnih
mesta ali i pojavljivanje nekih novih zanimanja koja do sada nisu postojala u
tradicionalnom svetu osiguranja.

Sa druge strane promene dozivljavaju i klijenti. Stvaraju se novi modeli
ponasanja i njihova ocekivanja se iz korena menjaju: insistiranje na transpa-
rentnosti, na stalnoj dostupnosti informacija, personalizovanom pristupu,
inovativnim re$enjima, itd. U novom svetu klijent je u epicentru desavanja
svih kompanija i njihov ultimativni fokus.

Osiguravajuce kompanije bi¢e pod snaznim pritiskom da smanje svoje
troskove poslovanja i o¢uvaju svoju profitabilnost. I dalje ¢e njihov akcenat
rada biti na povecanju ostvarene premije, kontroli racija teta i optimizaciji
troskova poslovanja kako bi se stvorili uslovi za profitabilni rad.

Povecéanje konkurentnosti pojavom osiguravaju¢ih kompanija, koje ¢e
primenom digitalnih re$enja imati veoma nizak racio troskova i time biti u
mogucnosti trzistu ponuditi smanjenu cenu svojih proizvoda, predstavljace
dodatni problem pojedinim kompanijama koje ¢e se veoma brzo suotiti sa
prirodnim rastom racija Steta gde e im jedini izlaz biti optimizacija troskova
poslovanja primenom inovativnih re$enja.

U novom svetu Industrije 4.0 optimizacija i unapredenje efikasnosti po-
slovnih procesa, podizanje kvaliteta ponudenih usluga i optimizacija troskova
poslovanja neée mo¢i biti ostvareno bez ulaganja u inovativni pristup u svakom
organizacionom delu modernih kompanija.

Prilagodenje osiguravaju¢ih kompanija kroz njihovu usmerenost na inovacije
ihrabrost za korenite promene koncepta poslovanja bice klju¢ni ¢inilac za uspes-
nu transformaciju kroz koju ée one ponovo opravdati svrhu svoga postojanja.
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2.4. Disruptivne inovacije
2.4.1. Definicija, karakteristike i uticaj disruptivnih inovacija

Disruptivne inovacije pripadaju jednoj od Cetiri vrste inovacija kao $to je
prikazano na Slici br. 1:

Slika br. 1
Odrziva inovacija: Disruptivna inovacija:
znacajno poboljsanje proizvoda sa namerom tehnologija ili novi poslovni model
= zadrzavanja pozicije na postojecem trzistu koji disruptira postojece trziste
va)
N
o
-
<
= Inkrementalna inovacija: Radikalna inovacija:
S postepena, kontinuirana poboljsanja tehnoloski novitet koji transformise industriju,
g postojeceg proizvoda ili usluge Cesto stvara novo trziste

| =

TEHNOLOSKI NOVITET

Poslednjih godina smo svedoci sve brzim promenama na globalnom
trzidtu pri ¢emu vodecu ulogu imaju disruptivne inovacije koje imaju oblik
revolucionarnih promena u proizvodima i uslugama kao i u na¢inu kako
klijenti koriste proizvode. Disruptivnim inovacijama smatraju se one koje
menjaju iz korena postojece poslovne procese pa i cele industrije, uvodeéi
potpuno novi model poslovanja zasnovan na tehnologiji. Klasi¢an primer
moderne disruptivne inovacije je Internet koji je znac¢ajno izmenio nacin
poslovanja kompanija i koji je negativno uticao na kompanije koje nisu Zelele
da se prilagode novom modelu.

Disruptivna inovacija predstavlja proces razvijanja novih proizvoda ili
usluga kako bi se nadomestile postojece tehnologije i ostvarila konkurentna
prednost. Ona stvara drugaciju ponudu, slabiju u odnosu na onu koju traze
postojedi klijenti ali pritom dolazi s dodatnim novim vrednostima, novom
(niZom) cenom i ve¢om jednostavnosti koriéenja. Disruptivna inovacija
je dobila ime po svom delovanju na trziste jer kida i razdire postojeée veze
gde se nakon njenog pojavljivanja sve korenito menja. Disruptivni proizvod
ili usluga usmereni su prema trzistu koje pre nisu mogli podmiriti ili mogu
predstavljati jednostavniju i jeftiniju alternativu postoje¢im proizvodima.
Disruptivna inovacija omogucava potpuno novom segmentu klijenata (obi¢-
no sa dna trzi$ta) da pristupe proizvodu ili usluzi koja je ranije bila dostupna
klijentima sa vi$e novca ili vestine.

Karakteristike disruptivne inovacije su sledece:
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« NiZa margina profita (obi¢no na pocetku primene novog resenja)

+ Niza cena kori§cenja

+ Jednostavan pristup servisu ili proizvodu

« Visi rizik implementacije

« Izaziva disrupciju postojeceg trzista ili stvara novi segment u okviru
postojeceg trzisSta

+ Prodajni argumenti i mere vrednosti se obi¢no iz korena menjaju

+ Obi¢no dolazi sa novom (inovativnhom) tehnologijom i/ili novim mode-
lom poslovanja (na primer novi kanali distribucije proizvoda ili pruzanja
usluga)

+ Potinju sa sporim rastom (obi¢no kompanije koje pokrec¢u disruptivne
inovacije se nalaze na dnu trzita) dok ne ostvare proboj na trzistu
kada po¢inju da rastu eksponencijalno zahvaljujuéi svojoj nizoj ceni i
drugim prednostima.

+ Veoma su tesko uocljive, dolaze obi¢no kao potcenjeni model i nisu pri-
hvacene kao ozbiljna pretnja na trzi$tu. Njihova razorna snaga u pravilu
ostaje neprimecdena dok ne bude prekasno posto se najpre pojavljuju na
malim, neatraktivnim i siromasnim delovima trZita.

« Slusaju svoje klijente i prilagodavaju se njihovim Zeljama i o¢ekivanjima

Kada se ispune gore navedeni uslovi dolazi do destrukcije trzista koja moze
doneti ekstremno dobre ilose posledice. Sa jedne strane dobar deo zaposlenih
Ce ostati bez posla dok se sa druge strane javljaju nove tehnologije koje otvaraju
Citav jedan segment novih radnih mesta. U praksi sve velike kompanije teZe
da ostvare disrupciju. Mnoga trzita su ve¢ uzdrmana novim kompanijama
koje nude nove proizvode ili usluge ili imaju jednostavnije i jeftinije modele
poslovanja.

Za danagnje kompanije je veoma bitno da §to pre shvate da ne treba stra-
hovati od novih tehnologija i promena nego ih je potrebno percipirati kao
priliku za rast poslovanja i ostvarivanje trzi$ne prednosti.

2.4.2. Primeridisruptivnih inovacija

U nastavku slede neki od poznatih primera disruptivnih inovacija:
+ Streaming servisi:
+ Streaming servisi kao §to suna primer NetFlix, HBO GO, Amazon Prime
Video i mnogi drugi nastavljaju disrupciju industrije zabave. Ne samo
§to su poslali u istoriju prodavnice za kupovinu video sadrzaja nego
konstantno uti¢u da sve vige i viSe klijenata otkazuju svoje servise od
kablovskih i drugih operatera.
« Wikipedia:
+ Decenijama su generacije placale velike sume za azurne verzije enciklo-
pedija koje su se menjale na svakih nekoliko godina. Wikipedia, koja

183



SOI S 31- susret osiguravaca i reosiguravaca Sarajevo

184

je besplatni servis, konstantno se aZurira i predstavlja klasi¢an primer
disruptivnog inovatora.

« LED tehnologija:
 Prve generacije LED proizvoda su bile slabe i nepouzdane, jeftine i

dostupne samo za manja trZista. S viemenom LED proizvodi su postali

tradicionalnih proizvoda.

+ Skype (i ostale aplikacije za komunikaciju):
+ Originalno ciljajudi na jako usko trZiste klijenata, Skype se izborio na

desetine i desetine milona aktivnih korisnika i u potpunosti je izmenio
uobicajene oblike komunikacije za odredeni broj klijenata.

Pametni telefoni:
« Pametni telefoni sa svojim poslovnim modelom mobilnih aplikacija

su izvr$ili disrupciju na industriju ra¢unara i laptopova koji su do tog
trenutka bili primarni naéin na koji korisnici koriste internet. Danas
vise od polovine poseta web lokacijama dolazi sa mobilnih telefona
umesto sa raunara. Ali §to je jo§ vaznije, pametni telefoni i trzista
mobilnih aplikacija potpuno su promenili na¢in na koji komuniciramo
sa servisima i proizvodima na Internetu $to je uticalo na razvoj mnogih
servisa koji ranije nisu postojali.

+ P2P komercijalni servisi:
+ Peer-to-peer (P2P) servisi se dedavaju kada dve osobe direktno komuni-

ciraju, prodaju i kupuju proizvode i usluge jednih od drugih. Kompanija
poput Airbnb omogucavaju pojedincima da ponude svoje stanove, kuce
ili sobe drugim osobama koje putem interneta mogu da ostvare rezer-
vaciju i kupovinu usluge. Ovakve usluge su napravile veliku disrupciju
na trzi$tu hotela i klasi¢nog izdavanja apartmanskog smestaja.

Neki od trenutno vrlo komercijalno uspesnih modernih servisa i proizvoda
se ne mogu smatrati disruptivnim inovacijama. Klasi¢ni primeri su aplikacije
za deljenje voznje (na primer Uber) i kompanije koje proizvode elektri¢na
vozila (na primer Tesla):

+ Po definiciji disrupcije Uber nije disruptivni inovator uprkos svojoj

inovaciji i velikom uspehu. Uber je preuzeo standardni taksi model
poslovanja, nadogradio ga uz pomo¢ digitalne tehnologije i u¢inio ga
prakti¢nijim i jeftinijim. Medutim, on nije otvorio potpuno novo trziste
niti je ciljao na potpuno novi segment klijenata.

Sli¢no kao i Uber, Tesla se ne moze smatrati disruptivnim inovatorom.
Njegov proizvod se nije promenio (automobil je ostao automobil), nije
krenuo sa dna trZista niti je izmenio postojece automobilsko trzite u
velikoj meri (zbog visoke cena svojih proizvoda).
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U svetu Industrije 4.0 o¢ekuju se jos ¢ed¢éi pokusaji kompanija i pojedinaca
na stvaranju disruptivnih inovacija. Za ve¢ neke postojece tehnologije ili ser-
vise, kao §to su 3D §tampa ili platforme za online edukaciju, procenjuje se da
imaju potencijala da stvore nove disruptivne talase na savremenom trzistu.

2.5. Ljudi u novom vremenu

2,5.1. Ljudski kapital i kompetence

Snaga i kvalitet ljudskog kapitala se smatraju kriti¢nim faktorom uspeha
organizacija u savremenom svetu i njihovom putu transformacije u okviru
Industrije 4.0.

Uprkos stalnom napredovanju u tehnologiji poslednjih decenija magine
i roboti i dalje ne mogu u potpunosti zameniti ljudski faktor. Ipak, ¢ovek
kupuje proizvode i usluge tako da je njegova uloga neophodna u stvaranju
koncepta, tokom razvoja i proizvodnje. Ljudi trebaju da dopunjuju ono $to
donose nove tehnologije, odnosno ne smeju biti zamenjeni njima $to moze
doneti probleme kompanijama kao §to su nedostatak znanja i novih ideja,
emocija i ambasadora brenda.

Bilo da se koristi ,Big data“ tehnologija za donosenje strategkih odluka ili
da se predvidanje buducdeg poslovanja zasniva na analizi podataka dobijenim
u realnom vremenu promene nam neminovno predstoje, i kao §to se uvek
desavalo u proslosti, ljudi ¢e biti klju¢ni faktor uspeha.

Smisao Industrije 4.0 ne lezi u novim tehnologijama i digitalizaciji, smisao
Industrije 4.0 je u vezi ljudi.

Integracija tehnologija i ljudskog kapitala bi¢e klju¢na za uspeh kompanija
ka njihovom putu uspesne transformacije. Stvaranje strategije za digitalnu
transformaciju i upotrebu novih tehnologija mora pratiti i nova strategija za
razvoj ljudskog kapitala koja se odnosi na sticanje novih vestina potrebnih
za novo doba.

Klju¢ne karakteristike ljudskog kapitala su edukacija, iskustvo i znanje koje
organizacije trebaju da uspostave radi svog uspesnog poslovanja na konkuren-
tnom trzistu. Organizacije koje uée su se pokazale kao nezamenjivo okruzenje
za edukaciju zaposlenih u domenu prakti¢nih primena principa upravljanja
proizvodnjom, proizvodima i uslugama.

Medutim, scenarija trenutnih i buduéih koncepata proizvodnje, proizvoda
iusluga u okviru Industrije 4.0 zahtevade razvoj i stvaranje novih kompetenci
koje ¢e omoguciti menadZerima i organizacijama da se uspesno izbore sa svim
izazovima koje nosi stalno rastuce digitalno okruzenje.

Medu najvaznijim kompetencama se isti¢u sposobnost ucenja (razvoj
kognitivnih sposobnosti) i razvoj sopstvenog stava. Danasnji radnici moraju
da se suoce sa ¢injenicom da njihovi trenutni poslovi neée vie postojati u
budu¢nosti ili ¢e se veoma brzo menjati usled upotrebe novih tehnologija.
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Moguénosti za sopstveni li¢ni razvoj i posveéenost dozivotnom u¢enju moraju
biti odgovornost i pojedinca i organizacije. Personalna prilagodljivost u vezi
sa radnim vremenom, opsegom rada, radnim okruZenjem i na¢inom razmi-
§ljanja (mindsetom) su osnovne kompetence za agilni rad kako bi se rapidno
odgovorilo na zahteve trzista.

Savremene organizacije su sistemi gde se odigrava interakcija izmedu razli-
¢itih igraca (¢ovek-masina, covek-covek, itd.). Povecanje opsega i kompleksnosti
sistema u Industriji 4.0 (medu relacije izmedu procesa i protoka informacija
podrzane novim tehnologijama) zahtevac¢e mindset usmeren ka izgradnji spo-
sobnosti da se zajedno (u okviru grupe eksperata) pronadu kreativna reenja za
svaki problem i da se pritom donesu brze i odgovarajuce odluke.

Industrija 4.0 nije jednostavna tehnologija ili metodologija. Ona ¢e doneti
kompleksna tehnologka i ponekad apstraktna re$enja. Sposobnost pojedinca
da pragmati¢no i analiti¢ki razloZi ponekad abstraktnu viziju i reSenja Industri-
je 4.0, daje pretvoriu konkretne zadatke i realne akcije razumljive organizaciji
bez gubljenja veze sa strate$kim ciljevima bice jedna od klju¢nih kompetenci
za implementaciju svih zahteva na putu transformacije.

Radi razvoja novih kompetenci same organizacije ¢e morati da izvrse
izmene svoje organizacione kulture. Savremena organizaciona kultura i njen
sistem vrednosti mora biti zasnovan na toleranciji neuspesnih projekata i
zadataka, toleranciji razli¢itih gledista, medusobnom poverenju, stalnom
ulenju i podsticanju/nagradivanju ljudi koji su skloni eksperimentisanju i
isprobavanju novih ideja.

2,5.2, Kompetence za razvoj disruptivnih inovacija

Kao jedna od najvaznijih kompetenci u novom svetu isti¢e se sklonost ka
inovacijama, posebno onima koje izazivaju disrupciju.

Organizacije koje zele da stvore kulturu disruptivnih inovacija posebnu
paznju trebaju da obrate na pronalaZenje i razvoj slede¢ih kompetenci kod
svojih zaposlenih:

« Mindset ,preskakanja“

+ Da bi se stvarale i vodile disruptivne inovacije zahteva se na¢in razmi-
$ljanja ka kreiranju necega $to je radikalno novo ili razli¢ito kako bi se
proizveo znadajan skok unapred (na primer, preskacuéi postepene faze
u napretku odnosno fokusirati se na radikalni pristup u poredenju sa
inkrementalnim razvojem).

« Pomeranje granica:

« Zaposleni koji izvr§avaju svoje radne zadatke u okviru razli¢itih poslov-
nih funkcija i okruzeni su sa ¢lanovima tima (ekspertima) iz raznih or-
ganizacionih jedinica kontinuirano razvijaju svoj mindset i sposobnost
kreativnog re$avanja problema. Oni kontinuirano pomeraju granice
svojih timova, organizacija i partnera.
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+ Integracija ,podaci-intuicija“

+ Vedina zaposlenih prizeljkuje detaljne podatke prilikom donogenja
vaznih odluka. U vremenima disrupcije, takvi podaci retko postoje.
Zaposleni moraju koristiti sve izvore informacija kojima raspolazu ali
takode da budu spremni za dono$enje odluka na bazi intuicije.

+ Adaptivno planiranje:

+ Vodenje disruptivnih inovacija zahteva upravljanje zna¢ajnim nivoima
nesigurnosti. Adaptivno planiranje je pristup gde akcije dovode do re-
zultata na osnovu kojih se izvlac¢e zakljuéci i nauéene lekcije i shodno
tome menjaju ulazne pretpostavke i strategije.

+ ,Zavoleti iznenadenja“

+ Disruptivne inovacije su proces u kome su ¢esta iznenadenja — neoce-
kivani tehnologki proboji, postupci konkurencije, prijatni i neprijatni
komentari klijenata, regulatorne izmene i ostali nepredvideni dogadaji.
Zaposleni koji prihvate neminovnost iznenadenja su najvise sposobni
daih iskoriste kao strateski alat za agilnu kapitalizaciju nepredvidenih
dogadaja.

Organizacije i njeni zaposleni koji Zele da stvore znac¢ajnu razliku u odnosu
na ostale ucesnike Industrije 4.0 trebaju da razviju novi mindset i kompetence
u sada$njem brzo rastucem disruptivnom konkuretnom okruzenju.

Vodenje disruptivnih inovacija zahteva novi set pretpostavki i jednostavni
prihvat ¢injenice da nemamo sve odgovore — disruptivna inovacija je u konac-
nici trazenje jasnoce putem prihvatanja neizvesnosti.

3. Primeri iz prakse osiguravajucih kompanija

3.1. Inovacije kao stratesko opredeljenje osiguravajuc¢ih kompanija

Kao $to je vec ranije spomenuto efekti Industrije 4.0 imace veliki uticaj na
rad osiguravajuc¢ih kompanija. Kako bi ostali ravnopravan takmac na trzistu
savremena osiguranja ¢e morati da krenu putem transformacije i unesu dra-
sti¢ne promene u svoj model poslovanja.

Ulaganja u core funkcije osiguranja kao §to su razvoj i diversifikacija pro-
dajnih kanala, stvaranje novih i unapredenje postojecih rizika i proizvoda,
upravljanje $tetnim dogadajima kao i poslovi prihvata rizika (underwriting)
ostace i dalje u fokusu paznje modernih osiguravaju¢ih kompanija.

Usled izmenjenih ocekivanja savremenih klijenata i trzi$ta posebna pa-
znja bi¢e usmerena na inovativna reenja u backoffice procesima koja mogu
povecati efikasnost i stepen digitalizacije internih operacija i shodno tome
doneti nova korisni¢ka iskustva.

Strate$ka usmerenost ka inovacijama u domenu pruZanja usluga koja ¢e
pruZzati osiguravajuc¢e kompanije bice jedna od prednosti za one kompanije
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koje ¢e imati hrabrosti da ulazu u ovakvo opredeljenje koje im moze doneti
krajnju nagradu - povecanje zadovoljstva i lojalnosti svojih klijenata.

3.2. Disruptivne inovacije u svetu osiguranja

Digitalne inovacije i tehnologije rapidno menjaju okruZenje industrije osigu-
ranja. Razvoj tehnologije i priklju¢ivanja novih uredaja na internet ,guraju”
osiguravajuce kompanije na brzu adaptaciju kako ne bi izgubili trzisno ucesce
i ugrozili svoju profitabilnost.

Digitalne tehnologije donose brojne disruptivne trendove industriji osigu-
ranja kao $to su personalizacija, automatizacija i predikcije u realnom vreme-
nu. Ocekuje se da ulaganja u inovacije dovedu do sledeé¢ih benefita za osigura-
vajuce kompanije: smanjenje troskova, preciznija procena rizika, unapredeno
korisni¢ko iskustvo, prelaz sa reaktivnog na proaktivno donosenje odluka
(na primer putem upotrebe senzora i nosivih uredaja), prosirenje portfelja
proizvoda i bolja detekcija prevara.

Nove tehnologije i ulaganja u inovativna re§enja mogu pomo¢i osigura-
vaju¢im kompanijama da uspesno izadu u susret slede¢im izazovima svoje
industrije:

« Efikasnost:

+ Industrija osiguranja do sada nije uspela da znac¢ajno popravi svoj racio
poslovanja i produktivnosti stoga i dalje ima visoke troskove svojih
operacija.

« Kompleksnost internih procesa:

+ Interne operacije unutar osiguravajuc¢ih kompanija su i dalje kompliko-

vane u odnosu na neke druge industrije.
+ Nizak nivo inovativnih regenja:

« Skromna ulaganja u razvoj i inovacije dovela su do slabih rezultata u

digitalizaciji poslovnih resenja i moguénosti primene novih tehnologija.
» Slabosti brenda:

« Osiguravajuce kompanije ne uzivaju benefite snazno prepoznatog bren-
da i visoke lojalnosti od strane njihovih klijenata, takode ne uspevaju
da oblikuju klijentska iskustva.

+ Nedostatak ekspertske radne snage:

+ Nekaistrazivanja pokazuju da nove generacije mladih ljudi sa zavrsenim
visokim obrazovanjem ispred Zelje sa angazmanom u sektoru osiguranja
radije preferiraju karijeru u IT i digitalnim kompanijama.

strija u savremenom svetu na uticaje disruptivnih talasa ali u isto vreme
predstavljaju i veliki potencijal koji ova industrija poseduje i §to moze prika-
zati sveobuhvatnom primenom novih modela poslovanja koje donosi ¢etvrta
industrijska revolucija.
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Ulaganje u inovacije i nove poslovne modele jedini su klju¢ za uspe$nu
tranformaciju sektora osiguranja i njegovo uspesno prilagodavanje elemen-
tima Industrije 4.0.

Neki od primera ideja i tehnologija, pobrojani po poslovnim funkcijama
osiguranja, koji mogu imati disruptivni karakter na industriju osiguranja su
slededi:

+ Proizvodi:

« Pametni uredaji i senzori (na primer telematika) i Internet of thin-
gs (IoT; mreza ili sistem medusobno povezanih ra¢unarskih uredaja,
masina, senzora, ljudi i organizacija) se koriste radi lansiranja novih
proizvoda koji donose ustedu troskova za klijente i nizi rizik za osigu-
ravajuce kompanije.

+ Mobilna tehnologija donosi proizvode na bazi ,Peer-to-peer” (P2P) i
»pay-as-you-go“ servisa prevashodno namenjena milenijalcima koji sada
lakse mogu pristupiti Zeljenim osiguravaju¢im pokri¢ima.

« Distribucija proizvoda i usluga:

+ Nove platforme za distribuciju proizvoda i usluga zasnovane na vestac-
koj inteligenciji (Al; operativna obrada i analiza podataka pomocu so-
fisticiranih inteligentnih sistema automatizacije koji zajedno sa nizom
algoritama mogu oponasati ljudsko ponasanje i rekonstruisati ljudske
misaone procese i inteligenciju, drugim re¢ima Al sistemi mogu obavljati
posao koji je ranije zahtevao ljudsku inteligenciju.), ChatBot sistemima,
masinskom ucenju i naprednoj automatizaciji procesa putem robotskih
softvera (RPA). Ove nove platforme pruZaju klijentima ve¢u kontrolu nad
proizvodima i uslugama, cesto bez ikakve ljudske intervencije i obi¢no
sa kompletnom realizacijom preko svog mobilnog telefona ili tableta.

» Procena rizika (underwriting):

+ Upotreba ,Big data“ analitike uz pomo¢ novih tehnologija poveéava
preciznost underwriting odluka, odredivanje cene i procene rizika. Po-
daci prikupljeni od strane loT sistema, drustvenih mreza, telematike
i nosivih uredaja (wearables) se takode koriste i u analizi predvidanja
ponasanja klijenata.

« Upravljanje $tetnim dogadajima i administrativne operacije:

« Vestacka inteligencija, ChatBot i RPA sistemi kao i softveri za detekciju
prevara se veé uveliko koriste za automatizaciju procesa upravljanja
registracijom, procenom ilikvidacijom $tetnih dogadaja. Automatizacija
procesa likvidacije $tetnih dogadaja podrzana Blockchain tehnologijama
moZe dovesti do brze isplate i smanjenja troskova izvodenja celokupnog
procesa upravljaja §tetama.

+ Pomenute nove tehnologije se koriste i u procesima upravljanja polisa-
ma (personalizovane ponude osiguranja) i korisni¢kim kontakt centrima
(integrisani ChatBot savetnici i sli¢ne tehnologije).
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3.3. Udaljena video procena stetnih dogadaja - iskustva iz prakse
osiguravajuce kompanije

3.3.1. Ciljevi, opseg i implementacija projekta

Postupak procene stetnih dogadaja je jedan od internih procesa u osiguravajué¢im
kompanijama gde se veoma brzo i transparentno moZe ste¢i utisak o efikasnosti
poslovnih procesa. Takode se moze uvideti uticaj kvaliteta i samog izvrSenja
koraka procene $tetnih dogadaja na zadovoljstvo klijenata posto se radi o ne-
posrednom kontaktu zaposlenih osiguravajuce kompanije (procenitelji $tetnih
dogadaja — procenitelji) i klijenata. Procena stetnih dogadaja je oduvek bila jedan
od fokusa paZnje sektora osiguranja kako u redovnim (dnevnim) aktivnostima
tako i u raznim inicijativama i projektima za unapredenje celog postupka.

Sektor za procenu i likvidaciju $tetnih dogadaja, kao vlasnik celokupnog
procesa obrade $teta u osiguravajucoj kompaniji, zaduZen je za operativno
izvr8avanje poslova procene ali i za pokretanje raznih mera i projekata radi
kontuniuranog unapredenja servisa. U 2019. godini, u dogovoru sa menad-
zmentom kompanije, otvoren je projekat sa ciljem optimizacije poslovnih
procesa u domenu procene Steta.

Motivacije za ulazak u projekat nije nedostajalo, to su sa jedne strane bili
izazovi postojeceg procesa procene Stetnih dogadaja i sa druge strane Zelja da
se klijentima ponudi jedno novo inovativno iskustvo.

Tokom analize postojeceg procesa procene Stetnih dogadaja i kori$¢enih
tehnologija za rad doglo se do sledeéih zaklju¢aka:

« Proces procene je ,terenski“ posao: procenitelj mora fizicki da poseti

lokaciju klijenta i na licu mesta izvrsi procenu Stete.

« Postojedi proces procene je dosta spor (zahteva i po nekoliko dana za
zavr$etak): nakon zakazivanja sastanka potrebno je odredeno vreme
za putovanje do mesta klijenta kao i vreme za obradu fotografija i u¢i-
tavanje u aplikaciju za upravljanje $tetnim dogadajima.

+ Procesje relativno skup: trogkovi putovanja, trogkovi dnevnica, nabavka
fotoaparata.

« Klijent nije u potpunosti zadovoljan svojom ulogom: pasivna ukljuce-
nost klijenta u proces procene.

Osim pomenutih zaklju¢aka takode su i analizirana oc¢ekivanja trenutnih
klijenata od modernih osiguravaju¢ih kompanija: Zelja za impresivnim i mo-
dernim inovativnim re$enjima zasnovani na digitalnim tehnologijama, mo-
gulnost self-servisa od strane klijenata, brzo re§avanje problema, efikasnost
procesa, bezbednost informacija, itd.

Uzimajudi u obzir sve navedene rezultate analize dodatno je definisan cilj
projekta — optimizacija poslovnih procesa u domenu procene $teta sa nagla-
skom na uvodenje modernih inovativnih resenja.
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Veé u prvim razmigljanjima na temu re$enja doslo se do ideje o upotrebi
tehnologije za udaljeno snimanje i fotografisanje putem Interneta. Putem
takve tehnologije mogla bi se izvr§iti transformacija tradicionalnog procesa u
novi moderan nadin rada, koji bi podrazumevao udaljenu procenu putem In-
terneta u kojoj bi procenitelj iz svoje kancelarije i uz asistenciju samog klijenta
mogao izvrsiti ceo postupak. Projektovani proces bi u tom slu¢aju potencijalno
redio veéinu problema postojeceg procesa procene Stetnih dogadaja.

Slededi korak se sastojao od pronalaska softverskog reSenja na trzistu koje
bi uz odredena prilagodenja mogao postati stub transformacije procesa pro-
cene $tetnih dogadaja. Kao zahtevi postavljeni od strane kompanije zatrazilo
se da aplikativno re$enje ve¢ pruza usluge video konsultacije i kolaboracije
putem Interneta, da je jednostavno za upotrebu, da ima mogucénost brzog
prilagodenja i veoma vazno da ne zahteva dodatne instalacije na strani klijenta.
Sve navedeno je pronadeno u resenju nemacke kompanije PurpleView GmbH,
aplikaciji Empathy. Sa lokalnim partnerom u Republici Srbiji je uspostavljena
saradnja radi upotrebe pomenute aplikacije u procesima procene $tetnih do-
gadaja u osiguravaju¢oj kompaniji.

Implementacija projekta je zapoéela sa prolaskom kroz postojeée funkcio-
nalnosti aplikacije i zajednickom analizom buduéeg procesa, odnosno zahte-
vanim funkcionalnostima od strane definisanog projektnog tima. Uzimajudi
u obzir ¢injenicu da aplikativno re§enje nije imalo ,,off the shelf” resenje za
proces procene Stetnih dogadaja i takode ¢injenicu da sama kompanija nije
imala iskustva sa sektorom osiguranja u SEE regionu ceo projekat je postao
jedna velika inovativna aktivnost koja je zahtevala drugaciji pristup i nacin
razmiSljanja za sve ucesnike projekta.

Projekat implementacije resenja je obuhvatio sledece glavne faze:

« Analiza postojeceg procesa i, off the shelf“ funkcionalnosti aplikacije

+ Definisanje novog procesa

+ Definisanje opsega dodatnih funkcionalnosti aplikativnog resenja i

lokalna prilagodenja

+ Razvoj od strane lokalnog partnera

+ Primena enkripcije i sertifikata za linkove za komunikaciju izmedu

osiguravajuce kompanije i klijenta radi potpune bezbednosti informacija

« Ukljucenje svih neophodnih pravnih klauzula i saglasnosti u aplikativno

reSenje (kao preduslov za kori§éenje servisa od strane klijenta)

+ Izrada upitnika za zadovoljstvo klijenta (radi sticanja uslova za konti-

nuirano unapredenje servisa)

+ Interna testiranja (uklju¢ujudiitehnicka testiranja, na primer testiranje

kvaliteta snimljenih fotografija i video zapisa)

« Pilot projekat (na osnovu rezultata ove faze unapredio se ceo sistem)

+ Prezentacija rezultata pilot projekta menadZmentu kompanije

« Pocetak potpune primene servisa uklju¢ujuéi i kampanju u medijima

191



SOI S 31- susret osiguravaca i reosiguravaca Sarajevo

192

Spajanjem potencijala aplikativnog reenja i inovativnim pristupom uce-
snika projekta ispred osiguravajuce kompanije napravljena je potpuno nova
dimenzija celog sistema prilagodena digitalnom procesu i ispunjenju oéeki-
vanja klijenata Industrije 4.0.

3.3.2. Opis sistema, nacin primene i rezultati

Proces rada predstavlja dvosmernu komunikaciju izmedu klijenta i procenitelja
putem jednostavne audio/video procedure u realnom vremenu.

Sa strane klijenta se jedino zahteva posedovanje pametnog mobilnog
uredaja sa kamerom (smartphone, tablet ili laptop) i internet konekcija (Wi-
Fi ili mobilni internet). Nije potrebno instalirati nijednu posebnu aplikaciju
nego se proces odvija putem standardnih pretraziva¢a (Chrome, Firefox ili
Edge). Ceo postupak je voden od strane procenitelja kroz unapred definisane
korake. Pristankom na opste uslove koriscenja servisa klijent daje saglasnost
na preuzimanje kamere svog pametnog uredaja kako bi omogucio procenitelju
da kroz unapred predefinisane korake zavrsi ceo postupak snimanja fotografija
predmeta $tetnog dogadaja.

Ostale bitne funkcionalnosti sistema su sledece:

+ Obezbeden je siguran transfer i skladistenje podataka od klijenta.

+ Prikupljanje nedostajuce dokumentacije je podrzano od strane aplikativnog
resenja

+ Integrisani upitnici za zadovoljstvo klijenta i za rad procenitelja

+ Moguénost odredivanja geo lokacije klijenta

+ Napredne moguénosti pretrage na osnovu broja polise, imena klijenta,
broja $tete, grada, itd.

+ Razne moguénosti izve$tavanja: broj poziva, trajanje poziva, propusteni
pozivi, itd.

» Transfer slika, video zapisa, formi i dokumentacije tokom trajanja razgovora

+ Co-browsing

Proces rada celokupnog sistema je prikazan na Slici br. 2:

Slika br. 2

o

Saglasnost sa Uslevima
koriiten|a servise

lzvrienje video
procene

l Pazivnica putem linka

Stupanie u kontakt sa

proceniteljem



Primeri snimki ekrana aplikativnog reSenja su dati u Tabeli br. 2:

Tabela br. 2

2020.

Sve dobijene fotografije i dokumentacija se dalje prebacuju u softver za
upravljanje stetnim dogadajima kako bi se nastavio proces rada (likvidacija
$tetnog dogadaja).

Uporedivanje vremena prosecne procene izraZeno u minutima dato je na

Slici br. 3

Slika br. 3

25

20

M Vreme standardne procene
Efektivno vreme video procene

Prosecno vreme video procene

Na osnovu dobijenih rezultata transparentno su pobrojani benefiti novog

inovativn

og nacina rada:

+ Ustede uvremenu rada procenitelja (na osnovu podataka sa Slike br. 3 se
moze videti smanjenje potrebnog vremena za jedan slu¢aj koris¢enjem
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nove tehnologije rada) $to direktno uti¢e na povecanje stepena njihove
produktivnosti.

+ Smanjenje troskova procene: smanjeni tro§kovi za putovanja proceni-
telja (kori§¢enjem video procene procenitelj ne mora da poseti klijenta
kako bi procenio $tetni dogadaj).

+ Ubrzanje procesa celokupne obrade stetnih dogadaja.

« Moguénost adaptacije na Zeljeno vreme procene prema zahtevima kli-
jenta

+ Jednostavnost koricenja

+ Povecanje brenda osiguravajuce kompanije kao moderne i inovativne
kompanije

3.3.3. Iskustva ucesnika projekta i klijenata

Svakodnevni posao procenitelja je dosta zahtevan i obiman sa stalnim krat-
kim rokovima za obavljanje svih neophodnih aktivnosti §to ne ostavlja puno
prostora za inovativne delatnosti. Uglavnom se unapredenja desavaju kroz
kontinuirane optimizacije ve¢ implementiranih regenja.

Na pocetku projekta nekoliko procenitelja (kao klju¢nih uéesnika projekta)
je odmah priklju¢eno projektnom timu kako bi od samog pocetka bili uklju-
¢eni u implementaciju reenja i time mogli da aktivno doprinose njegovom
razvoju i unapredenju.

Tokom pilot projekta jedan od klju¢nih elemenata koji su doprineli uspes-
noj implementaciji bila je transparentna komunikacija izmedu procenitelja i
klijenta. Pre uvodenja obaveze popune upitnika za klijenta u okviru aplika-
tivnog re$enja, procenitelj je tokom trajanja procene stalno komunicirao sa
klijentom utiske, zadovoljstvo i predloge za unapredenje. Moguénost aktivnog
uce$ca u unapredenju nove usluge je imalo veoma pozitivan uticaj na povecanje
stepena zadovoljstva klijenata.

Kako je odmicala faza pilot projekta i povecavao se stepen zadovoljstva
klijenata tako je i rasla motivacija procenitelja da uspesno i do kraja sprovedu
novi nacin rada. Veliki broj njihovih predloga za unapredenje celog procesa je
bio prihvacen i implementiran $to je takode doprinelo do potpunog prihvata
novog modela rada i naravno usavr$avanju aplikativnog resenja.

Na osnovu prikupljenih rezultata (utisci klijenata i procenitelja) faza pilot
projekta je uspesno okonéana i aplikativno reenje je pusteno u redovni rad.
Resenje se i dalje kontinuirano unapreduje na osnovu informacija dobijenih
od strane procenitelja i od strane klijenata.

Uvodenje novog resenja je imalo vise pozitivnih efekata na procenitelje:

+ Dobijen je vedi zar za inovacije, odnosno na uvodenje potpuno druga-

¢ijih modela rada — na pozitivnom primeru i uticaju na klijente video
se efekat inovacija.

+ Uvideli su da sa svojim idejama mogu pozitivno uticati na promene u

kompaniji i na zadovoljenje ocekivanja klijenata.
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+ Promenjen je i na¢in razmisljanja i generalni stav — svaka operacija se
moze optimizovati, poboljsati i naposletku drasti¢no inovirati.

+ Promene iinovacije se sada lakse prihvataju i vrednuju - inovacije nisu
,neprijatno” iskustvo ve¢ novi model svakodnevnog rada i strateska
prednost na trZistu.

Sli¢an tok promena bio je i na strani klijenata. Na pocetku podozrivost i
nespremnost na novi na¢in rada koji su viemenom, nakon uspesnijih prolazaka
kroz sve korake procesa, prerasli u bezmalo odusevljenje inovativnim pristu-
pom pogotovo u doba pandemijskih pretnji koji fizicki kontakt ograni¢avaju
na minimum. Iskustva klijenata nakon kori§¢enja novog nac¢ina rada su stoga
veoma pozitivna:

« Kilijenti su aktivno uklju¢eni u proces procene $tetnih dogadaja

« Postupak je jednostavan, bezbedan i lak za koris¢enje

« Proces je zasnovan na digitalnim tehnologijama koje su svima dostu-

pne, krajnje je inovativan i drugaciji od tradicionalnog naéina procene

« Proces procene je ubrzan kao i vreme celokupne obrade stetnih dogadaja

+ Putem popune upitnika klijent ima mogucnost da aktivno uéestvuje u

unapredenju servisa

+ Klijenti koji dozive udaljenu procenu vise se ne vracaju na tradicionalni

nacin rada $to pokazuje konstantan rast broja slu¢ajeva uradenih na
novi nacin.

Celokupni projekat je predstavljao veliku promenu i u samoj kompaniji.
Uvodenje potpuno novog nacina rada (inovacije) u jednom segmentu poslovanja
izvrsilo je pozitivni disruptivni efekat i na druge organizacione jedinice. Interni
disruptivni talas je uticao je na promenu korporativnog mindseta i ohrabrilo
ostale zaposlene da se aktivno uklju¢e u inovativne procese u kompaniji.

3.4. Gejmifikacija u procesu edukacije prodajnih agenata

3.4.1. Ciljeviiimplementacija projekta

Osim usmerenosti na inovacije u core procesima osiguranja kao $to su procesi
razvoja proizvoda osiguranja, underwritinga ili upravljanja $tetnim dogadaji-
ma moderne osiguravajuce kompanije takode usmeravaju svoje aktivnosti na
unapredenje nacina izvodenja obuka svojih zaposlenih.

Online obuke (na primer E-learning platforme) i druge digitalne platforme
za efikasnu edukaciju zaposlenih predstavljaju jedan od naéina za uvodenje
inovacija u procese razvoja ljudskih resursa u sektoru osiguranja.

Upravo je Zelja za uvodenjem modernih tehnologija i drugadijeg pristupa
edukaciji prodajnih agenata bila osnovni motiv za pokretanje projekta gejmi-
fikacije putem izrade mobilne aplikacije od strane sektora za razvoj ljudskih
resursa.
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Cilj projekta je bio izrada edukativne interaktivne igrice (Svetionik) krei-
rane sa ciljem da se olaksa snalaZenje u razli¢itim prodajnim situacijama i sa
razli¢itim tipovima klijenata. Uz primenu najnovijih metoda uéenja i savreme-
nih tehnologkih regenja Svetionik, kao riznica prodajne prakse osiguravajuce
kompanije, razvila je primenu najboljeg alata u prodaji — postavljanje dobrih/
pravih pitanja.

Koncept Svetionika podstice unapredenje svih kompetencija koje su po-
trebne za prodaju proizvoda osiguranja: fokus na klijenta, Zelja za rezultatima,
inovativnost, komunikaciju, itd.

Glavne faze implementacije projekta i opseg resenja su u nastavku po-
brojane:

Istrazivanje trZiSta sa ciljem analize osnovnih tipova klijenata
Priprema prodajnih scenarija i situacija usmerenih na sve tipove kli-
jenata

Priprema prodajnih pitanja rasporedenih u kategorije

Uskladivanje dinamike uces¢a u Svetioniku sa modelom karijere pro-
dajnih agenata

Definisanje ambasadora projekta

Razvoj mobilne aplikacije i testiranje

Pustanje u produkciju

3.4.2. Rezultatiiiskustva

Iskustva prodajnih agenata i njihovih menadzera su krajnje pozitivna:

Optimizovan je transfer znanja pogotovo za novozaposlene prodajne
agente — pocetnike. Poletnicima koji nemaju iskustva sa prodajnim
razgovorima ova vrsta simulacije mnogo pomaze jer u¢e na konkretnim
pitanjima i konkretnim prodajnim situacijama, $to je kasnije veoma
jednostavno povezati sa praksom i planiranim prodajnim razgovorima.
Igrica pokriva sve tipove standardnih klijenata $to olaksava buduci
nastup pred klijentom.

Nivoi igrice su povezani sa daljim napredovanjem u karijeri

U sklopu igrice prodajnim agentima je na rasplaganju i liéna baza znanja
jer im se objasnjenja svih odgovora dostavljaju putem email poruka.
Pomenuta baza znanja je uvek dostupna za upotrebu od strane pro-
dajnih agenata.

Igrica prati trenutne aktivnosti prodaje (na primer dodavanje scenarija
koja prate nove prodajne akcije) i pruza podrsku da sa $to veé¢im uspe-
hom ostvare svoje planove

Sa aspekta sektora ljudskih resursa ovakav koncept edukacije ima mnogo
prednosti u odnosu na klasi¢an nacin obuke prodaje: zasnovan je na inter-
noj prodajnoj praksi koja je dala rezultate, konkretan je i lako primenljiv u
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svakodnevnom radu, odnosi se na ogroman broj prepoznatih situacija na
terenu i nudi gotova resenja. Na ovaj nacin se obezbeduje jedinstven nastup
na trzi$tu, uspostavljena je kontrola gresaka i improvizacija i omoguceno je
prodajnim agentima da na lak i jednostavan nacin postizu rezultate $to ih
dodatno motivise i ja¢a im samopouzdanje.

U kona¢nici novi inovativni pristup je doneo brzinu, efikasnost, da se kroz
igru i primenjivo ucenje sadrZaja povecaju $anse da se razgovor sa klijentom
zavrsi zaklju¢ivanjem ugovora.

Primeri snimki ekrana mobilne aplikacije Svetionik su dati u Tabeli br. 3:

Tabela br. 3

Osvetli
F‘ L._jt d O

S USPEHAI

Primer vizualnog prikaza rang liste najboljih igraca dat je na Slici br. 4:

Slika br. 4

IGRAD RAMG LISTA MO IZVESTADI

UKUPNO

al ._

‘¥ 15710 ¥ 17249 ¥ 15557
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Igrica takode pruza velike mogucnosti izve$tavanja i pregleda: prate se
ukupni broj prodajnih agenata koji su zapoceli igricu, broj agenata na svakom
nivou igrice, itd.

4. Zakljucak

Elementi Industrije 4.0 su ve¢ odavno prisutni i imace veliki efekat na poslo-
vanje osiguravajuc¢ih kompanija. Spoj ulaganja u implementaciju novih teh-
nologija i razvoj novih kompetenci ljudskog kapitala predstavljace okosnicu
uspesne transformacije sektora osiguranja u savremenom dobu.

Veliki broj istraZivanja i analiza i naro¢ito pozitivni primeri iz prakse sva-
kim danom potvrduju da je usmerenost ka inovativnom pristupu poslovanja
klju¢an faktor uspeha na putu digitalne transformacije.

Za osiguravajuce kompanije put ka uspesnoj transformaciji i odrzivoj
profitabilnosti je veoma jasan — sa jedne strane stalno unapredenje poslovnih
procesa, orijentisanost ka klijentima, fokus na savremene proizvode i usluge
zasnovani na novim tehnologijama i sa druge strane, usmerenost ka razvoju
inovativnog duha kod svojih zaposlenih kako bi pokrenule disruptivne talase
u svojim organizacijama i na trzistu.
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