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r Bencmarking se koristi
kao instrument za
identifikaciju i ocenu
sopstvenog poloZaja na
trzistu, i zbog toga se
smatra instrumentom
strategijskog
kontrolinga.
Strategijski kontroling
je usmeren na izgradnju
buduceq uspeha i u tom
kontekstu je dragoceno
ucenje o tome kako

se neki proizvod ili
usluga moze ostvarivati
bolje. Relativna
jednostavnost
bencmarkinga i visoki
potencijalni efekti
njegove primene
doprinose njegovoj
Sirokoj upotrebi

en¢marking je savremena metoda
Bko]a na temelju uporedivanja jedne
kompanije sa drugima pruza mogu¢-
nost ucenja, promene ponasanja i unapre-
denja rada proucavane kompanije. Meto-
da ben¢markinga ima bitnu karakteristiku
“naucnosti”, odnosno ima nauéni karakter
jer rezultuje interpretacijom i zauzimanjem
kritickog stava prema konkretnim resenji-
ma i doprinosi istrazivanju drugih moguc-
nosti za pronalaZenje re§enja posmatranih
problema. Koristi se kao instrument za
identifikaciju i ocenu sopstvenog poloza-
ja na trZistu, i zbog toga se smatra instru-
mentom strategijskog kontrolinga. Strate-
gijski kontroling je usmeren na izgradnju
buduceg uspeha i u tom kontekstu je dra-
goceno ucenje o tome kako se neki proi-
zvod ili usluga moze ostvarivati bolje. Rela-
tivna jednostavnost bené¢markinga i visoki
potencijalni efekti njegove primene dopri-
nose njegovoj §irokoj upotrebi.
Razvoj ben¢markinga je poceo u indu-
strijskim kompanijma, ali se danas uspesno
primenjuje i u bankama, osiguravajucim

drustvima, drzavnim institucijama, itd.
Primena ben¢markinga u poslovanju ima
brojne prednosti: unapredenje kvaliteta
proizvoda i usluga, unapredenje poslov-
nih procesa, smanjenje troskova poslo-
vanja, povecanje zadovoljstva klijenata,
usmeravanje na postizanje maksimalnih
rezultata, postizanje konkurentske pred-
nosti, povecanje profita, itd.

Glavna smetnja uspesnoj primeni
benc¢markinga je nedostatak informaci-
ja, tj. pristup relevantnim informacija-
ma iz drugih kompanija. Nekada identi-
fikovanje najbolje prakse na trzistu moze
biti tesko pa cak i nemoguce. Proble-
mi praktiéne primene su i: izbor pra-
vog objekta za ben¢marking, odrediva-
nje prikladnog partnera, prikupljanje
podataka, vrednovanje rezultata upore-
divanja i implementacija unapredenija.
Posto se ben¢marking zasniva na imiti-
ranju tudih resenja na zrelim trzistima
se tako ne moze do¢i do konkurentske
prednosti i tu je najvece ogranicenje u
primeni ovoga instrumenta.
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Tabela 1. Broj polisa osiguranja od autoodgovornosti na trziStu osiguranja u Srbiji

Osiguravajuce

drustvo

Dunav 475.802
Delta Generali 271253
DDOR 439.823
ostali 722505
Trziste Srbije 1.909.473

Tabela 1. prikazuje broj jedinica izloZenosti riziku tri najvece ko-
manije kao i celog trzidta. IzloZenost riziku na trzidtu se povecala
za 17 % u prethodnih pet godina. Dunav je zadrzao lidersku po-
ziciju uz rast od 33 %, dok je Delta Generali zamenio DDOR na
drugom mestu zahvaljujudi sopstvenom rastu od 71 % i padu

Bendmarking u osiguranju

Delatnost osiguranja je zahvalna za

benc¢marking jer se moze meriti i pore-
diti veliki broj pokazatelja performansi,
Prikazana merila za Zivotno osiguranje su
primer velikog broja mogucnosti za ben¢-
marking u osiguranju.

Merenje performansi Zivotnog osiguranja
Opste performanse

Ukupan trosak na 1.000 evra godisnje
premije po vrstama osiguranja
Komponente troskova po vrstama osi-
guranja

Ukupan trosak za IT izrazen u procen-
tima po vrstama osiguranja

Marketing, proizvodi i distribucija
(MDP)

Trosak za MPD na 1.000 evra premi-
je za prvu godinu, na godisnjem nivou
Distribucija troskova za MPD
Diskrecioni troskovi MPD za IT kao
procenat ukupnog troska MPD

Polise

Ukupna godisnja premija za prvu godinu
Broj izdatih i placenih polisa
Godisnja premija za prvu godinu po
vrsti proizvoda

Godisnja premija za prvu godinu po
kanalu prodaje

Broj ponuda

Trosak novog posla na 1.000 evra premi-
je za prvu godinu, na godisnjem nivou
Prosecna starost osiguranika po izda-
toj i placenoj polisi

IT trodak kao procenat ukupnog tros-
ka obrade novog posla

Broj aktivnih polisa po vrstama osi-
guranja

Administrativni troskovi obrade po
aktivnoj polisi

Distribucija administrativnih trogkova
po vrstama osiguranja
Administrativni troskovi na 1000 evra
ukupne godiSnje premije
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Trzisno
ucesdce 2008
25% 630.599
4% 463540
23% 215.570
38% o191
100 % 2.228.920

Korisnicke usluge

Prose¢na brzina odgovora u kontakt
centru (u sekundama)

Procenat napustenih poziva u kontakt
centru (u sekundama)

Resenje problema tokom prvog poziva
u kontakt centru

Stepen fluktuacije zaposlenih u sekto-
ru korisnickih usluga

Broj sati obuke za zaposlene u sektoru
korisnickih usluga

Glavna smetnja
uspesnoj primeni
bencmarkinga je
nedostatak informacija,
tj. pristup relevantnim
informacijama iz drugih
kompanija

Procenat zaposlenih u sektoru korisnic-
kih usluga sa punim radnim vremenom
Prosecno vreme obrade zahteva u kon-
takt centru (u sckundama)

Prosecno trajanje razgovora operatera
{u sekundama)

Rad operatera posle poziva (u sekun-
dama)

Trosak izdavanja polise, po aktivnoj
polisi

Rezijski troskovi kompanije

Rezijski troskovi kompanije na 1.000
evra ukupne godisnje premije
Rezijski troskovi kompanije kao proce-
nat troska za odgovarajucu vrstu osi-
guranja

Elementi rezijskih troskova kompanije

Analiza aZurnosti resavanja Steta

Merilo za benémarking u ovom istrazi-
vanju ce biti azurnost u refavanju teta u
obaveznom osiguranju vlasnika motornih

Trzisno Rast
ucesce 2013 2013/2008
28 % 33%
s 71%
10 % -51 %
0% 27%
100 % 17 %

lzvor: Narodna banka Stbije

DDOR-a od 51 %. U istom periodu, broj prijavljenih $teta na ce-
lom trzistu je porastao samo za 3 %. Nesrazmera izmedu peto-
godidnjeg rasta izloZenosti riziku i rasta realizovanog rizika, tj.
prijavijenih Steta se objasnjava ¢injenicom da se u vreme krize
zbog troskova znatno manje koriste vozila nego ranije.

vozila od odgovornosti za stetu pri¢inje-
nu trec¢im licima (osiguranju od autood-
govornosti).

AZurnost u resavanju Steta u osigu-
ranju od autoodgovornosti je veoma
vazan parametar poslovanja osigurava-
jucih kompanija. Od drugih parametara
ga izdvaja Narodna banka Srbije, koja je
nadleZna za nadzor delatnosti osiguranja
u Srbiji, time $to ga je proglasila osnov-
nim kriterijumom za procenu dobrog
drustva za osiguranije.

AZurnost u resavanju Steta se definise
kao racio broja konac¢no resenih Steta u
tekucoj godini sa zbirom broja prijavlje-
nih, a neresenih steta na kraju prethod-
ne godine (rezervisanih steta) i broja pri-
javljenih Steta u tekucoj godini.

Teorijski, najbolja azurnost je 100 %,
ali u praksi je to moguce ostvariti samo u
kompanijama koje imaju mali broj prijav-
lienih $teta. Narodna banka Srbije objav-
ljuje mese¢no na svom web sajtu rang
listu kompanija ¢iji se kvalitet rada meri
navedenim parametrom.

Postoje mnogobrojne metode bené-
markinga kao §to su:

* javno dostupni,

« bilateralni,

« multilateralni,

* probni,

* bencmarking baza podataka, itd.

U ovom istrazivanju ce se koristiti jav-
no dostupni ben¢marking,.

Najcesce se benémarkuju:

* poslovni procesi,
« poslovne prakse i
* kriticni faktori uspeha.

AZurnost u resavanju Steta se moZe sma-
trati jednim od kljuénih faktora uspeha
s obzirom da visok plasman na rang listi
Narodne banke obezbeduje bolju repu-
taciju osiguravajucoj komapniji i jaca-
nje sopstvenog brenda na trzistu osigu-
ranja. Takode, $to je kompanija azurnija




Tabela 2. AZurnost u reSavanju Steta osiguranja od autoodgovornosti na trZistu osiguranja u Srbiji

Osiguravajuce

drustvo

Dunav 89,07 %
DeltaGenerali ~ 8582%
DDOR 74,40 %
ostali i :
Trziste Srbije 80,96 %

Iz Tabele 2. se vidi da je azurnost resa-
vanja steta u Dunavu i Delta Generaliju
u petogodi$njem periodu u vrhu rang
liste, s tim 5to je Delta Generali u me-
duvremenu unapredio svoje procese i
sa 5. mesta se plasirao na 2. mesto, dok

2 87,67 % 3
5 8786% 2
8 69,07 % 12
e 83,10 % .

lzvor: Narodna banka Srbije

je Dunav ostao u vrhu uz mali pad sa 2.
mesta na 3. mesto. Takode, performanse
obe kompanije po navedenom krteri-
jumu su znatno bolje od proseka trzi-
sta dok se DDOR nalazi na poslednjem
mestu.

! kompanije koje imaju jednocifrene brojeve prijavljenih $teta u tekucoj godini su
zanemarene pri odredivanju mesta na rang listi

u reSavanju Steta, zadovoljstvo klijenata
uslugom kompanije se povecava.
Moguénost izbora subjekata poredenija
su veoma velike. Mogu se porediti najbo-
lie kompanije u odgovarajucoj grani, naj-
vece kompanije, slicne komapanije, itd.

Razlikuju se sledece Cetiri vrste benc-
markinga:
1. interni benémarking
2. eksterni konkurentski ben¢marking
3. eksterni nekonkurentski funkcional-
ni benémarking i

4. eksterni nekonkurentski genericki
bené¢marking.

Eksternim konkurentskim benémar-
kingom se poredi kompanija sa njenim
direktnim konkurentima ili organizaci-
jama na drugim trziStima koje se bave
istom delatnoscu. Uporeduju se proi-
zvodi, usluge, procesi, udeli na trzistu,
stopa rasta, povracaj investiranog, ste-
pen zadovoljstva kupaca i sl.

Sprovesce se eksterni konkurentski
ben¢marking tako $to ¢e biti prikuplje-
ni podaci o tri kompanije koje imaju
najvecu izloZenost riziku u osiguranju
od autoodgovornosti na srpskom trzi-
§tu u 2013. godini, kao i podaci o uku-
pnom trzistu.

Kompanije Dunav, Delta Generali i
DDOR su preuzele ukupno 59 % rizika
na trzistu osiguranja od autoodgovorno-
sti u prethodnoj godini, odnosno osigu-
rale su oko 1,3 miliona vozila.

U tabelama su prikazani uporedni
podaci za prethodnu, 2013. godinu i za
2008. godinu, poslednju godinu pre svet-
ske finansijske krize.

Prikazane izabrane metode i tip ben¢-
markinga, subjekti poredenja, odnosno
dizajn celog istrazivanja omogucavaju da
se stekne realna slika o refavanju Steta
na srpskom trzistu osiguranja. ®




