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NEDOUMICE KLIJENATA OSIGURANJA

Sitna slova - nocna
mora klijenata

Jedan od najc¢escih
uzroka raznih vidova
nezadovoljstva klijenata
su nerazumljivi,
preobimni i
komplikovani uslovi
osiguranja. Zato je u
Generali osiguranju
formirana radna grupa
koju ¢ine zaposleni

iz razlicitih sektora
kompanije, s ciljem

da se unaprede
postojeci uslovi. U

toku prethodne
godine svih tridesetak
proizvoda Zivotnog
osiguranja je dobilo
nove, unapredene,
skracene uslove, pisane
razumljivim jezikom za
prose¢nog gradanina, a
ove godine u fokusu su
proizvodi nezivotnog
osiguranja.
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odinama se moZe cuti
da je srpsko trziste osi-
guranja nerazvijeno, ali
da ima veliki potenci-
jal. Potencijal se pola-
ko ostvaruje, tako da je
ukupna godisnja pre-
mija celog trzista dostigla oko 800
miliona evra, odnosno udvostruce-
na je u poslednjih deset godina.
Ako bi se uzela u obzir i premija ne-
koliko entiteta koji se bave osigura-
njem u Srbiji, ali nisu komercijalne
osiguravajuc¢e kompanije, kao 3to
su Agencija za osiguranje depozita,
NKOSK, itd. i premija reosiguravaju-
¢ih kompanija, godisnja premija bi
presla milijardu evra.

Jedan od pokazatelja razvijenosti
trzista moze biti prosecna premija
po stanovniku. Ona u Srbiji neznat-
no premasuje 100 evra, dok je u ze-
mljama centralne i istocne Evrope
oko 50% veca, dok je u Evropskoj
uniji preko dvadeset puta veca. S
jedne strane ovaj pokazatelj je pora-
zan za srpsko osiguranje, ali s dru-
ge strane potvrduje veliki potenci-
jal za razvoj.

Pokazatelj razvijenosti je i ucesce
premije u BDP-u koje u Srbiji prema-
Suje 2,1%. U EU premija prosecno
ucestvuje u BDP-u oko 8%, dok je
prosek u zemljama centralne i istoc-
ne Evrope oko 2%, odnosno malo
nizi nego u Srbiji. To je jedan od ret-
kih ekonomskih parametara i poka-
zatelja u kome se srpsko trziste mo-
7e uspesno porediti sa trziStima ze-
malja centralne i isto¢ne Evrope.

Bez obzira na pomenute poka-
zatelje, klijenti prepoznaju odrede-
ne prepreke u radu tradicionalnih

osiguravajucih kompanija, koje su
posledica stepena razvoja trzista.
Najteze se snalaze sa delovima ugo-
vora koji su napisani sitnim slovima.

Cetiri petine prituzbi
neosnovano

Prosle godine, Narodna banka
Srbije je primila oko hiljadu pritu-
zbi iz delatnosti osiguranja. Skoro
polovina prituzbi klijenata odnosila
se na visinu i osnov naknade Stete
i nepriznavanje osnova po podne-
tim zahtevima za naknadu Stete sa-
mo na osnovu Evropskog zapisnika
ili zapisnika MUP-a u osiguranju od
autoodgovornosti i procenat utvr-
denog invaliditeta u osiguranju od
posledica nezgode.

Takode, imali su prituzbe i na ne-
dovoljnu informisanost u predugo-
vornoj fazi i probleme u ostvariva-
nju prava po polisi osiguranja imo-
vine, nemogucnost ostvarivanja pra-
va na naknadu klijentu zbog isklju-
Cenja odgovornosti osiguravajuce
kompanije, odbijenih teta po osno-
vu osiguranja profesionalne odgo-
vornosti, itd.

Zanimljivo je da se klijenti nekad
zale i kada im ne uspe pokusaj pre-
vare u osiguranju, §to se sve cesce
desava, posto osiguravajuce kompa-
nije u Srbiji sve uspesnije prepozna-
ju takve slucajeve.

Statistika Narodne banke o isho-
du prituzbi potvrduje nerazvijenost
srpskog trzista osiguranja, odnosno
da Kklijenti sustinski ne razumeju de-
latnost osiguranja, posto je u 2017.
godini oko 80% prituzbi klijena-
ta bilo neosnovano, samo oko 10%
osnovano, dok je oko 10% jos u po-
stupku resavanja.

Izgubljeni u terminologiji

Pored zalbi Narodnoj banci, klijen-
ti se obracaju osiguravaju¢im kom-
panijama ¢ak i kada ne smatraju da
su odteceni, ali su nec¢im nezadovolj-
ni. Cesto se moze ¢uti da klijenti ne
razumeju §ta piSe u uslovima osigu-
ranja koji definisu kupljeni proizvod,
jer su uslovi pisani suvoparnim prav-
nickim jezikom. Ne znaju 3ta su tac-



no kupili, odnosno smatraju da im
polisa pokriva ,sve*, jer su tako razu-
meli agenta koji im je prodao polisu,
a nisu obratili paznju na to Sta je zai-
sta napisano na polisi.

Resenja iz joS uvek vazeceg
Zakona o obligacionim odnosima
iz 1978. godine, koji ureduje i oblast
osiguranja, nisu prilagodena savre-
menom poslovanju, pa povremeno
dolazi do nesporazuma sa moder-
nim klijentima. Klijenti se cesto ¢u-
de iznosima u tabelama otkupa osi-
guranih suma na polisama Zivotnih
osiguranja, jer nisu ocekivali da ne-
Ce dobiti nazad sve placene premi-
je, ako u prvih nekoliko godina pre-
kinu polisu. Negarantovana dobit u
zivotnom osiguranju je takode cest
kamen spoticanja, jer se u prvih ne-
koliko godina trajanja polise dobija-
ju manji iznosi od ocekivanog izno-
sa, pa su klijenti nestrpljivi da sace-
kaju kraj polise kada ¢e dobiti vise
od obecanog.

Klijenti Zivotnog osiguranja bez
Stedne komponente nekad ne bu-
du zadovoljni ¢injenicom da iako su
placali osiguranje, na primer deset
godina, ako im se nije desio osigu-
rani slucaj ne dobiju nista na kraju
polise. Telefonski racun iz inostran-
stva koji se napravi za dogovaranje
o lecenju po polisi putnog osigura-
nja, ponekad bude veci od cene me-
dicinske usluge. Desava se i da kod
kolektivnog osiguranja od nezgode
poslodavac ugovori vrlo male izno-
se pokrica, a onda zaposleni budu
nezadovoljni osiguravaju¢om kom-
panijom koja im u slu¢aju nesrece
isplati odstetu od nekoliko stotina
dinara, iako kompanija nije uticala
na visinu izabrane ugovorene osi-
gurane sume.

Resenja za bolju komunikaciju
Da bi se unapredila komunikacija
sa klijentima, sve vece osiguravaju-
¢e kompanije u Srbiji su uspostavile
CRM (engl. Customer Relationship
Management) funkciju i/ili kontakt
centar od kojih se oc¢ekuje da bri-
nu o zadovoljstvu klijenata. Pored
toga, kompanija Generali osigura-

nje Srbija je pre tri godine usposta-
vila novi pristup unapredenju od-
nosa s klijentima, uvodenjem ala-
ta za pruzanje povratnih informa-
cija o njihovom zadovoljstvu, NPS
(Net Promoter Score). NPS omogu-
cava prikupljanje povratne informa-
cije odmah nakon kontakta s klijen-
tom i premoscava jaz izmedu pukog
slusanja klijenata i delovanja u skla-
du sa onim $to oni saopéste. Zasniva
se na jednostavnom pitanju koje se
postavlja klijentu: ,Da li biste prepo-
rucili nasu kompaniju prijateljima?*
Na taj nacin, dobija se jedan odgo-
vor na veliki broj pitanja o zadovolj-
stvu klijenata proizvodima, usluga-
ma, brendom, itd.

Takode, kompanija dobija mocan
alat za otkrivanje kriticnih tacaka u
svojim procesima, koje zatim mo-
ze unaprediti. Generali je tako za-
kljucio da su medu najceséim uz-
rocima raznih vidova nezadovolj-
stva klijenata nerazumljivi, preobim-
ni i komplikovani uslovi osiguranja.
Zato je formirana radna grupa ko-
ju ¢ine zaposleni iz razlicitih sekto-
ra kompanije, s ciliem da se unapre-
de postojeci uslovi. U toku prethod-
ne godine svih tridesetak proizvoda
zivotnog osiguranja je dobilo nove,
unapredene, skracene uslove, pisa-
ne razumljivim jezikom za prosec-
nog gradanina. Tokom ove godine
u fokusu su proizvodi nezivotnog
osiguranja.

Drugi primer reakcije na klijentske
zahteve za modernijim on-line poslo-
vanjem je uvodenje aplikacije za mo-
bilne uredaje ,Generali Srbija“ za an-
droid i iOS, koja se moze besplatno
skinuti sa Google Play ili Apple App
Store. Omogucava klijentima kupo-
vinu tri polise u ovom trenutku: put-
nog osiguranja, osiguranja kuca i sta-
nova i osiguranja ekrana mobilnog
telefona pomocu mobilnog telefona
ili tableta. Takode, obezbeduje uput-
stva kako da postupaju fizicka lica
kad im se desi Steta u razli¢itim vr-
stama osiguranja (autoodgovornost,
kasko, domacinstvo, putno, itd.), kao
i informacije o postupku i potrebnoj
dokumentaciji za prijavu Stete. Kroz

aplikaciju se jednim klikom mogu
pozvati domace hitne sluzbe, ali i
besplatno pozvati kontakt centar, §to
¢e narocito koristiti klijentima put-
nog osiguranja u slucaju Stete u ino-
stranstvu. Do kraja godine, aplikacija
¢e omogucditi i osiguranje kucnih lju-

bimaca.
*Autor je COO, clan Izvrsnog
odbora 1 kompniji Generali
osiguranje Srbija
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