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Amazon i Alibaba
nisu nam konkurencija

Digitalni kanali tesko da mogu da zamene klasicnu prodaju osiguranja.

Elektronsko poslovanje u osiguranju ima potencijal rasta

siguranje se zasniva na pove-
renju. Mnogo je lakSe da co-
vek - prodavac stekne povere-
nje klijenta, nego web sajt ili mobilna
aplikacija. Pored toga, kada Kklijent
ostvari saradnju sa prodavcem, sma-
tra da ima kome da se obrati u slucaju
da nesto treba da se izmeni u ugovoru

ili ako mu se desi Steta. Trenutno svet-

sko iskustvo kaZe da se vecina pro-

izvoda osiguranja Zivotnog i zdrav-
stvenog osiguranje za fizicka lica, kao

i gotovo svi proizvodi namenjeni veli-

kim pravnim licima ne mogu uspes-

no prodavati putem digitalnih kanala,
kaZe u razgovoru za Magazin Biznis

Branko Pavlovi¢, COO (Chief Operati-

on Officer ) i ¢lan Izvrsnog odbora Ge-

nerali osiguranja Srbija.

Drugim red¢ima, ukazuje nas sago-
vornik, u bliskoj buduénosti, od uku-
pne premije osiguranja, oko 80 odsto ce
nastaviti da se prodaje na tradicionalne
nacine. Verujem da ce jednog dana svi
proizvodi osiguranja biti prodavani di-
gitalnim putem, ali ¢e se to verovatno
dogoditi tek za 500 godina.

* Sta se moZe ocekivati kada je rec o e-
poslovanju i osiguranju, a 5ta za ono
koje se vezuje za mobilno osiguranje?
— E-poslovanje u osiguranju ima veliki

potencijal. Zakonska regulativa se u po-

slednjih nekoliko godina intenzivno me-
njai uskladuje sa Evropskom unijom, tako
da se javljaju sve vece mogucnost. Tako je,
na primer, prosle godine donet novi Za-
kon o elektronskom dokumentu, elek-
tronskoj identifikaciji i uslugama od po-
verenja u elektronskom poslovanju, koji
bi trebalo da pocne da se primenjuje kra-
jem 2018. godine, i treba da omoguci veli-
ki broj usluga elektronskim putem. Novi
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zakon ¢e omoguciti masovniju upotrebu
elektronske identifikacije klijenata, pre-
lazak na elektronsku postu i druge elek-
tronske vidove obavestavanja klijenata.
Pored poboljsanja uslova za rad sa
klijentima, postoji i veliki potencijal
za elektronsku razmenu podataka osi-
guravajuéih kompanija sa partneri-
ma: UdruZenjem osiguravaca, banka-
ma, brokerima itd. Generali je omogucio
zdravstvenim ustanovama iz svoje mre-
7e elektronsko dostavljanje podataka o
Stetama. Medi grupa, Vizim, Euromedik
i drugi ¢e ove godine poslati u Generali
preko 100.000 steta dobrovoljnog zdrav-
stvenog osiguranja u elektronskom for-
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matu, §to ¢e omoguciti efikasniju obradu
i znatno brzu isplatu Steta ustanovama.

Mobilno osiguranje ve¢ nudi neko-
liko osiguravajucih kompanija na srp-
skom trzistu.

e Da li su u pripremi ve¢ sada neke
aplikacije za mobilno osiguranje?

— Generali ima po dve android i i0S
mobilne aplikacije. Jedna je za agente
i omoguc¢ava im obracun premije svih
proizvoda Zivotnog osiguranja. Dru-
ga je namenjena klijentima i omogucava
im sledece funkcionalnosti: kupovinu tri
proizvoda — putno osiguranje, osiguranje
kuca i stanova i smart paket (osiguranje
ekrana mobilnih telefona sa dodatnim



uslugama); objasnjenje kako da postupe
kada im se desi Steta; objasnjenje o po-
stupku i potrebnoj dokumentaciji za pri-
javu Stete; kontaktiranje hitnih sluzbi i od
1. juna besplatno pozivanje kontakt cen-
tra Generalija iz zemlje ili inostranstva,
Sto ce narodito koristiti klijentima putnog
osiguranja u slucaju Stete u inostranstvu.
Aplikacije se mogu preuzeti besplatno u
Google Play i Apple App prodavnicama.
o Generali ve¢ ima smart paket koji se
moze kupiti na Plej storu. Kakvo je
interesovanje?

— Interesovanje za kupovinu Genera-
lijevih proizvoda putem mobilne aplika-
cije je zadovoljavajuce. Broj prodatih po-
lisa u 2017. godini je petocifren. Trenutno
je moguce kupiti tri proizvoda, a do kraja
godine e biti ponuden i éetvrti proizvod.
lako web , prodavnica” postoji vise od 10
godina, a mobilna ,prodavnica” manje
od dve godine, klijenti ve¢ sada vise ku-
puju osiguranje preko mobilnih uredaja.
* Koliko su i da li su za osiguravajuce

kuce u Srbiji konkurencija Amazon i

Alibaba, internet giganti koji pocinju

da preuzimaju osiguranja?

— Zakonska regulativa osiguranja u sve-
tu je priliéno nejedinstvena i vrlo kompli-
kovana. Pored toga, stalno se uvode novi
standardi i direktive, kao $to su u Srbiji
trenutno aktuelni, Solventnost II i Medu-
narodni standard finansijskog izvestava-
nja 17, koji su veoma zahtevni za imple-
mentaciju, po pitanju troSkova i vremena.
Na primer, implementacija Solventnosti IT
u Velikoj Britaniji, po podacima njihovog
udruZenja osiguravaca, kostala je sve osi-
guravace zajedno oko Cetiri milijarde evra.

S druge strane, Amazon, Alibaba i
ostale sliéne svetske kompanije rade
globalno, brzo, efikasno, jeftino... Zbog
toga tek pocinje njihovo ukljucenje u tr-
ZiSte osiguranja na najvedim svetskim
trzistima, sa skromnim rezultatima. U
Srbiji, po zakonu, takve kompanije ne
mogu da prodaju osiguranje na doma-
¢em trziStu. S obzirom na to da je nase
trziSte osiguranja malo, godiSnja premi-
ja je oko 800 miliona evra, prodi ce jos
mnogo, mnogo godina dok se takvim
globalnim kompaniiama bude isplatilo
da se prilagodavaju lokalnim propisima.

U svetu se razvijaju tri pravca kada je
re¢ o digitalizaciji - aplikacijama za pa-
metne kuce, vozila i zdravstveno osigu-
ranje. Da li ée to biti slucaj i u Srbiji?
Sta je najrealnije da u Srbiji proo zazivi?
— Moje misljenje je da bi najlogicni-

ji potetak primene novih trendova bio

u pametnim kucama, ali vreme ¢e po-

kazati Sta Ce osiguravaci izabrati. Pamet-

na kuca je prostor za stanovanje u kome
su uspostavljeni razni sistemi automat-
skog upravljanja. Najcesce su pomenuti
sistemi povezani na internet. Zahvalju-
juéi tome, pored automatske regulacije
parametara kao $to je temperatura i vlaz-
nost vazduha u kudi, osvetljenost pro-
storija, osuncanost, ponasanje u sluca-
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« Trend digitalizacije je nezaustav
ljiv, da li je sektor osiguranja u Srbi-
ji spreman na to?

Prva masovnija digitalizacija u celoj
privredi pa i osiguranju u Srbiji, odnosno
Jugoslaviji, pocela je pre skoro 50 godina,
kada je kompanija Digitron iz hrvatskog
grada Buje proizvela prvi dzepni kalkula-
tor u Evropi (Digitron DB 800). Digitaliza-
cija se intenzivno nastavila pre oko 30 go
dina uvodenjem PC kompjutera u osigura
vajuce kompanije. Tada su se pojavili prvi
integrisani informacioni sistemi za kom-
pletno poslovanje osiguravaca. Pojavom
interneta u Srbiji pre oko 20 godina, o0si
guravajuce kompanije su relativho brzo

uspostavile svoje web sajtove, a onda je

ju pozara ili provalne krade, moguce je
i pristupati sistemu preko mobilnih ure-
daja i kompijutera, izvrsiti uvid u prostor
preko kamera i menjati razne parame-
tre po Zzelji. Osnovna prednost pretva-
ranja kuée u pametnu jeste usteda ener-
gije i smanjenje ljudskog angaZovanja u
uspostavljanju optimalnih uslova Zivota
u kudi. Osim toga, osiguranje takve kuce
je povoljnije i za klijenta i za osigurava-
juéu kompaniju. Osiguravaci imaju pri-
liku da kreiraju specificne proizvode za
klijente koji Zive u pametnim kucama, ne
samo u osiguranju domacinstva, negoiu
zdravstvenom, zivotnom, kasko, itd. za-
snovane na velikom broju podataka o kli-
jentovom nacinu Zivota, zdravstvenom
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stanju, stilu voznje, kvalitetu ishrane, bri-
zi 0 bezbednosti objekta, i sl. iz pametnih
uredaja. Zahvaljujuci formiranju sveobu-
hvatnog profila rizika klijenta, bice mo-
gude odredivanje odgovarajuce individu-
alne cene osiguranja za svakog pojedinca.
Po prognozi Munich Re 2020. godine pre-
mija osiguranja pametnih kuca na svet-
skom trzistu bice oko 60 milijardi dolara.

* Koji bi procesi u osiguranju mogli biti

dodatno unapredeni?

— Gotovo svaki proces je mogude una-
prediti primenom digitalizacije, pri ¢emu
to moZe biti skracenje trajanja procesa,
ubrzanje nacina rada ili bolji sistem kon-
trole i poboljSanje kvaliteta procesa. Oce-
kivanja klijenata su najveca kada su u pi-

pre oko 10 godina Generali ponudio kupo-
vinu polisa preko interneta; posle nekog
vremena i druge osiguravajuce kompani
je su uvele tu mogucnost. Pre dve godi-
ne, Generali je poceo prodaju polisa pre-
ko svoje mobilne aplikacije, ali i mobil-
nih aplikacija partnera, Societe Genera
le banke i drugih. Pre godinu dana, osi-
guravajuce kompanije su pocele da uvo-
de klijentske zone na svom web sajtu, gde
klijenti mogu da prijavijuju stete, pregle-
daju stanje svojih uplata, dugovanja, itd.
Fi. C tiri godine ocekujem realiza-
ciju prve Blockchain aplikacije na trzistu
osiguranja u Srbiji. Poredenjem sa dru
gim privrednim sektorima u 5rbiji, osig

ranje drzi korak sa vecinom, ne zaos ;
ali kao tradicionalni deo finansijske indu-
strije, ni ne prednjaci u odnosu na druge.

tanju Stete. Iz tog razloga je nacin prijave
i obrade 3teta posebno vazno unapredi-
vati u skladu sa modernim nacinom Zi-
vota. Kada dode do Stetnog dogadaja kli-
jentu je vazno da uz Sto manje aktivnosti,
prikupljanja dokaza i dokumentacije pri-
javi svoj slucaj osiguravajucoj kompani-
ji. Digitalizacijom procesa prijave Stete i
rukovanjem iskljuéivo elektronskom do-
kumentacijom, klijentu se omogucava da
svu prijavu obavi sa lokacije na kojoj se
nalazi bez dolaska u prostorije osigura-
nja. Na kraju, digitalizacija podiZe nivo
transparentnosti procesa pa samim tim
i zadovoljstvo klijenata zbog efikasnog i

blagovremenog informisanja.
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