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M Sposobnost sluanja
korisnika i reagovanja
na najbolji moguci nacin
obezbeduje da, bez obzira
na sloZenost i delikatnost
odredene situacije,
korisnici dobiju sve
relevantne informacije na
posten i transparentan
nacin tokom i nakon
prodaje osiguranja
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( :esto se Cuje da uprava kompanija
koje se bave usluznim delatnosti-
ma za jedan od najvaznijih cilje-
va u poslovanju postavlja tretman klijen-
ta kao kralja. Jos$ CeSce to ostaje samo na
recima, dok se zaposleni prema klijentima
ponasaju onako kako su navikli. U delat-
nosti osiguranja, uprkos zelji uprave da bag
svaki klijent dobije adekvatnu i kvalitetnu
uslugu, desava se da poneko ipak bude
nezadovoljan. Razlozi su nekad objektiv-
ni, npr. kad klijent ocekuje vise novca za
tetu nego $to mu pripada, ali deSava se i
da zaposleni u osiguranju budu neljuba-
zni ili nezainteresovani. Na Zalost, uprava
najcesce nema nacin da dobije informaci-
ju o tome §ta je zaista razlog velike fluktu-
acije klijenata ili lose reputacije kompani-

je na drustvenim mrezama.
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Unapredenje odnosa s klijentima

Kako da se klijent
oseca kao kralj?

Kad klijent progovori

Na domacem trzistu osiguranja, vece kom-
panije su uspostavile CRM (engl. Custo-
mer Relationship Management) funkciju
i/ili kontakt centar i od njih se o¢ekuje da
brinu o zadovoljstvu klijenata. Kompanija
Generali osiguranje Srbija je, pored razvi-
jenog CRM sistema, pre nekoliko meseci
prva na trzistu Srbije i regiona usposta-
vila novi pristup unapredenju odnosa sa
klijentima uvodenjem alata za pruzanje
povratnih informacija o njihovom zado-
voljstvu, NPS (engl. Net Promoter Score).
Kao deo strateskog cilja Generali Grupe
da se vise fokusira na kupce, NPS omo-
gucava prikupljanje povratne informaci-
je odmah nakon kontakta sa klijentom i
premoscava jaz izmedu pukog slusanja
klijenata i delovanja u skladu sa onim $to
oni saopste.

NPS je mocan alat za povecanije loja-
nosti klijenata, ali i za unapredenje rada
kompanije i zaposlenih. Zasniva se na jed-
nostavnom pitanju koje se postavlja kli-
jentu: “Da li biste preporucili nasu kom-
paniju prijateljima?” Na taj nacin, dobija
se jedan odgovor na veliki broj pitanja o
zadovoljstvu klijenata proizvodima, uslu-
gama, brendom, itd. Klijenti ocenjuju svo-
ju spremnost da preporuce kompaniju
ocenom od 0 do 10 i na osnovu odgovo-
ra se svrstavaju u jednu od tri kategorije:
kriticare (ocena 0-6), pasivne (ocena 7-8)
i promotere (ocena 9-10).

Promoteri i kriticari

NPS je razlika procenta ucesc¢a promote-
ra i procenta ucesca kriticara u ukupnom
broju ispitanih klijenata. Pasivni klijenti
ne uticu na ovaj indeks. Ako je NPS mali
ili negativan, potrebno je preduzeti hitnu
akciju na resavanju problema koji dovo-
de do takvog rezultata. Jedan od njih je
tzv. zatvaranje kruga. Nakon $to klijen-
ti popune upitnik, odmah ih kontaktira
neko od zaposlenih kako bi se raspitao o
razlozima njihovih odgovora. Kroz slanje
povratnih informacija u realnom vremenu
zaposlenima u odgovarajucim sektorima
u kompaniji koji mogu da rese specificne
probleme koji nastanu tokom kontakta,
stvara se otvoren i iskren dijalog u nasto-
janju da se rese problemi i unapredi pru-
zanje usluga. Prethodno, zaposleni koji su
obuceni za “zatvaranje kruga” upoznaju
se sa statusom klijentovih polisa, premija,

steta, itd. kao i sa eventualnim komenta-
rima koje je klijent ostavio u vezi NPS
ocene koju je dao, da bi bili spremniji za
razgovor. Cilj razgovora je da se klijentu
izade u susret i otkloni razlog njegovog
nezadovoljstva, ukoliko je to moguce i u
skladu sa propisima. Nekada je mogu-
¢e postici razumevanje s klijentom samo
razgovorom, a nekada je potrebno pre-
duzeti i dodatne mere o kojima se klijent
obavestava kasnije. Posle zavrsenog razgo-
vora, zaposleni u aplikaciju unose podat-
ke o detaljima razgovora, odnosno uoce-
nog problema i eventualnog reSenja. Iako
mozda na prvi pogled izgleda da je razgo-
vor sa kriticarem koji je dao nisku ocenu
neprijatno iskustvo, u praksi to najcesce
nije tako. Cak i najveci kriti¢ari obi¢no
budu zadovoljni pozivom iz kompanije,
jer neko Zeli da saslusa njihov problem.
Takode, u odredenom broju slucajeva se
problem zaista i resi, sto klijenti naroci-
to cene. U krajnjem slucaju, iako nema
re§enja za konkretan problem, klijenti
podrzavaju Zelju kompanije da pobolj-
Sa uslugu na osnovu razgovora sa njima.
Sposobnost slusanja korisnika i reagova-
nja na najbolji moguci nacin, obezbeduje
da bez obzira na slozenost i delikatnost
odredene situacije, korisnici dobiju sve
relevantne informacije na posten i tran-
sparentan nacin tokom i nakon proda-
je osiguranja.

Pored povecanja zadovoljstva klijena-
ta, kompanija ima i finansijsku korist od
pretvaranja kriticara u promotere, jer sa
rastom lojalnosti klijenata, raste i profit
zbog manjeg ulaganja u akviziciju novih
klijenata od troskova zadrzavanja posto-
je¢ih. Na kraju, softverski alati za NPS
omogucavaju i odredene statisticke obrade
odgovora klijenata, odnosno daju odgo-
vore zasto su klijenti nezadovoljni. Na taj
nacin uprava dobija potpunu sliku o odno-
su zaposlenih prema klijentima, sopstve-
nim proizvodima i funkcionisanju procesa
u kompaniji, a onda moze da se fokusira
na resavanje najbitnijih problema.

Briga o korisnicima je klju¢na za poslov-
ni uspeh i jedna je od najvaznijih strates-
kih imperativa Generali grupe. Internet
menja nacin na koji korisnici kupuju pro-
izvode i usluge osiguranja i zbog toga ¢ce
posvecen pristup brizi o klijentima stvo-
riti veliku razliku izmedu osiguravajucih
kompanija u bliskoj buducnosti. m







