Mihovil Andelinovi¢ | Ante Validzi¢

Pregledni znanstveni clanak

B Perspektive razvoja tehnoloskih
inovacija kroz optimizaciju
funkcije prodaje*

Mihovil Andelinovi¢| Ante Validzic?

Sazetak: Rad analizira razlicite smjernice razvoja primarno tehnoloskih inovacija
iz perspektive funkcije prodaje i njezine optimizacije u drustvima za osiguranje.
Koristenje inovacija i tehnologije potfpuno mienja perspektivu | snazno
utieCe na razvoj kljucnih elemenata prodaje osiguranja. Brojna su podrucja
djelatnosti osiguranja kod kojih primarno razliciti elementi razvoja informacijsko-
komunikacijske tehnologije poputclouda, Internetastvari, blockchain, telematike,
strojnog ucCenja, umjetne inteligencije, digitalizacije procesa, podrucja velikih
podataka, pametnih ugovora i dronova mogu doprinijeti napretku. Navedene
tehnologije mogu stvoriti uvjete za ubrzanje svih faza procesa rieSavanja steta,
smanjivanje administrativnih froSkova, sprieCavanje raznih vrsta prievara, te
djelotvornije donosenje odluka. To posliedicno znaci vecu profitabilnost za
osiguratelje, kao i adekvatniju alokaciju svih vrsta resursa od ljudskih i financijskih
preko informacijskih i infrastrukturnih te potencijalno dovodi do niZzih premija
za osiguranike, a samim time blagotvorno djeluje na prodaju osiguranja. Osim
navedenog posrednog utjecaja na funkciju prodaje, analizircana tehnoloska
rieSenja u drusStvima za osiguranje i izravno djeluju na optimizaciju funkcije
prodaje osiguranja, a sve vise se namecu i kao neovisni kanali prodaje. Rad
U izdvojenim poglavlima analizira doprinos koji pojedine tehnoloske inovacije
koje su prethodno nabrojane pruzaju djelatnosti osiguranja u cijelosti, a posebno
funkciji prodaje koja je kljucna funkcija za generiranje prihoda drustava za
osiguranje.

Kljuéne rijeci: osiguranje, prodaja osiguranja, tfehnologija, inovacije, blockchain

1. UVOD

Zivimo u doba tehnoloskih promjena koje su bez presedana u svom tempu,
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obuhvatu i dubini (United Nations Conference on Trade and Development,
2018.). Informacijsko komunikacija fehnologija odmaknula se od rubova drustva
prema njegovom sredistu i postala cenfralno mjesto njegova razvoja (Kelly,
K., 2017.).Tehnologija omogucava suvremenim organizacijama ucinkovitu i
djelotvornu alokaciju resursa uz smanjenje troskova, sto izravno utjece na njihovu
konkurentnost i trzisnu poziciju. Nadalje, tehnologija omogucava umrezenost
s dobavljacima i kupcima te bitho olakSava djelovanje prodaje. Zbog svega
ovoga mnoga su drustva za osiguranje snaznije pocela istrazivati moguénosti
primjene najnovijin tehnoloskin riesenja u njihove poslovne modele. Jedan
od vaznih Cimbenika sve snaznije orijentacije drustava za osiguranje prema
inovativnim tehnoloskim rieSenjima su i oCekivanja kupaca. S obzirom na to
da su pod utjecajem drugih djelatnosti koje puno brze prihvacaju tehnoloske
inovacije, i klijenti u osiguranju oCekuju da se prate takvi trendove koji su
usredotoceni na zadovoljavanje njihovih ocekivanja. Postoje brojna tehnoloska
dostignucaiinovacije koje su uvelike olakiale poslovanje drustava za osiguranje,
no dio njih jos je uvijek u fazi uvodenja te se njihova daljnja implementacija
ocCekuje u bliskoj buducnosti. Drustva za osiguranje sve snaznije osjecaju pritisak
za promjenom i ubrzano prilagodavaju svoje poslovne modele redefinirajuci
neke od srznih kompetencija, sto svakako ukljucuje i funkciju prodaje, a sve s
ciliem zadovoljavanja potreba kupaca i nudenja novih usluga. Tako se stvaraju
nove mreze partnerstva gdje se vrijednost stvara pod utjecajem tehnologije.
Kreiranjem mreza odnosa, direktnih multi-kanalninh odnosa s kupcima s kojima
se zeli razmjenjivati vrijednost koristedi se stvarnim podatcima koji su prikuplieni u
realnom vremenu i koji mogu posluZiti kako bi se precizno determinirao rizik.

2. OBLAK (CLOUD)

Jedna je od takvih tehnologija racunarstvo u oblaku (engl. Cloud Computing),
model koji uz pomo¢ interneta omogucava dijelienje odnosno pohranjivanje
razlicitin podataka kao $to su primjerice dokumenti, aplikacije, usluge iz razlicitin
dijelova svijeta, uz minimalnu interakciju s pruzateljem usluge. Ti se podatci
pohranjuju na serverima diliem svijeta. Neki od najpopularnijin sustava za pohranu
podataka su Dropbox, Google Drive i iCloud (HTF Market Intelligence, 2018.).

Glavna prednost racunarstva u oblaku jest moguénost pristupa podatcima s bilo
koje toCke u bilo koje vrijeme jer se podatci ne nalaze na jednom odredenom
racunalu ili serveru. Tako se smanjuje potreba za hardverima i softverima i troSak
njihova odrzavanja. Jedino je potrebno osigurati racunalo ili neki drugi uredaq; i
stabilnu internetsku vezu. Odrzavanje sustava nije u domeni IT sektora organiza-
cije vec¢ pruzatelja usluge (NIIT Technologies 2016.).

Organizacije mogu biti skepticne prema koristenju ovih sustava, s obzirom na
tfo da su njihovi podatci spremljeni kod pruzatelja usluga. U Hrvafskoj je, izmedu
ostalog, iz tog razloga frziste raCunarstva u oblaku jos uvijek u fazi razvoja, po-
sebno kada je u pitanju koncept javnog oblaka, dok je broj organizacija koje se
odlucuju za koristenje koncepta privatnog oblaka ipak u porastu (Gajski Kova-
Ci¢, N., 2014.).
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Privatni oblak (engl. Private cloud) oblik je racunarstva u oblaku koji omogucava
koristenje infrastrukture u oblaku iskljucivo organizaciji koja je primatelj usluge,
pri Eemu ga moze koristiti veci broj korisnika. Ako to zele, infrastruktura moze biti
u vlasnistvu organizacije, na njezinoj lokaciji i njome se moze upravljati unutar
organizacije.

Javni oblak (engl. Public cloud) je u odnosu na privatni oblak znacajno isplativija
opcija, s obzirom na to da ne ukljuCuje trosSak odrzavanja mreze niti zaposljavanja
stru€njaka, a infrastruktura se nalazi kod davatelja usluge. Norijec je o infrastrukturi
koja je djeljiva i otvorena je za koristenje ve¢em broju korisnika koji njome mogu
upravljati, te se upravo na temelju toga javlja rizik od nesigurnosti koristenja ovog
oblika racunarstva u oblaku (Stipi¢, A. i Bronzin, T., 2012.).

Upravo racunarstvo u oblaku omogucava drustvima za osiguranje da svoje
podatke drze unutar oblaka, sto im osigurava ustedu u pogledu froskova, no i
dalje se cesce odlucuju za koristenje privatnog oblaka, upravo iz gore navedenih
razloga, a to je prvenstveno osiguravanje nadzora i smanjenje mogucénosti
rizika narusavanja sigurnosti podataka koje nosi javni oblak. lako se u podrucju
osiguranja dogadaju odredeni pomaci u pogledu koristenja ove fehnologije, oni
frenutacno jos uvijek nisu znacajni. Razlog koji bi mogao nagnati osiguratelje da
se odlucCe za koristenje ovog sustava su prije svega ustede u pogledu smanjenja
troskova IT sektora, §to pak otvara i vece mogucnosti usmjeravanja na svoje
primarne djelatnosti i samog korisnika osiguranika. Tako se posredno djeluje i na
segment prodaje unutar drustava. Osim same pohrane i upravljanja podatcima,
racunarstvo u oblaku pruza i mogucnosti stvaranja fleksibilnog modela koji se
prvenstveno usmjerava na klijenta, sto dovodi do povecane konkurentnosti i
rasta samog drustva za osiguranje.

Primjerice, tvrtka Comping nudi mogucnost aplikativnin rieSenje unutar oblaka,
kao $to su recimo kontakini centar unutar oblaka, upravljanje proizvodnjom
ili projektima unutar oblaka. U tom se smislu u Hrvatskoj drustva za osiguranje
najvise interesiraju za kontakt centre i mobilnu prodaju. Kontakt centri, osim sto
vode brigu o svojim klijentima, sluze i kao odlican nacin za prikupljanje podataka,
Sto pak Cini temelj prodajnih procesa. Takoder, marketinske kampanje koje
se provode temelje se na identifikaciji potencijalnih klijenata, zatim njihovom
kontaktu putem razlicitih oblika komunikacija, a povezanost agenta koiji
razgovara s potencijalnim klijentom s prodajnim predstavnicima omogucava
brzo kreiranje sastanaka $to unaprjeduje proces prodaje. Naknadno je, uvidom
u statisticke podatke, moguce utvrditi koliki je broj osiguranika kontaktiran, a na
temelju toga i koji je uspjeh prodaje (Gajski Kovacic, N., 2014.).

3. INTERNET STVARI

Internet stvari (engl. Internet of things; loT) nova je tehnologija koja omoguca-
va povezivanje razli¢itin informacija na globalnoj razini, a odrzava se uz pomod
interneta. Koristenje mobilnin mreza korisnicima omogucava spajanje na ovu
infrastrukturu u bilo kojem trenutku na bilo kojem mijestu.
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Internet stvari nastao je na temelju razvoja razliitin sfera tehnoloskin dostignuc¢a
koja su se razvijala odvojeno, a sada je omoguceno njihovo povezivanje upravo
kroz ovaj koncept. Njegova prakticna primjena veoma je Siroka i raznolika,
proteze se od odredenih aplikacija u kojima predstavlja dodanu vrijednost
na njihovu standardnu ulogu pa sve do razlicitih podrucja znanosti koje ¢e na
jednostavan nacin moci dijeliti ogranicene resurse. Opcenito, predvida se da bi
loT mogao postatiznacajno rasprostranjen, vise od samog interneta do sada, sto
otvaraiveciriziku pogleduinformacijske sigurnosti. Jedno odnajvecihogranic¢enja
u djelatnosti osiguranja jest manjak tocnih i relevantnih podataka temeliem
cega se nisu mogli kreirati jasni algoritmi cjenovnih politika pa se kod mnogih
proizvoda cijena Cesto mijenjala i nisu se adekvatno fretirale razliCite skupine
kupaca. Kroz siru implementaciju Interneta stvari modéi ¢e se puno jednostavnije
i lakSe dolaziti do relevantnih podataka o vozackim navikama ili zdravstvenom
stanju klijenata. Tako bi Internet stvari mogao imati snazan utjecaj na troskove
drustava za osiguranje i njihovu adekvatniju cjenovnu politiku (McKinsey &
Company, 2019.).

Jedna od organizacija koja u svom poslovanju koristi upravo loT je Autoliby koja
se bavi carsharingom odnosno dijelienjem automobila. Kako bi korisnicima
omogucila spomenutu dodanu vrilednost, na podrucju Pariza i okolnih opcina,
ovajkoncept koristise u svrhu ublazavanja prometnih guzvi, smanjenja zagadenja
zraka ili buke. Sustav navodi korisnike na ona podrucja u kojima je navedeno
smanjeno, sto utjeCe na situaciju u prometu, uz povezanost automobila s
potrebnim uredajima, alii medusobnu povezanost te tako tvori jedan inteligentni
sustav. U podrucCju osiguranja sustav bi frebao prikupljati podatke koji bi u
podrucju automobilskog osiguranja mogli ukljuCivati senzore koji mjere brzinu
kretanja ili prac¢enje kocenja, dok recimo u zdravstvenom osiguranju to mogu
biti senzori koji prate kretanje, puls, tlak i sli¢no. Te bi informacije igrale znacajnu
ulogu u procijeni rizika.

Medunarodna istrazivanja Allianz osiguranja (a) pokazuju da ¢e do 2020. godine
preko deset milijuna osiguranin automobila biti spojeno na internet, Cetrdeset
milijuna korisnika nosit ¢e prenosive uredaje, dok ¢e cak Sezdeset milijuna imati
smart tehnologije u svojim domovima. Moguce je da ¢e u bliskoj buducnosti svi
automobili koji se budu proizvodili biti spojeni nainternet. Sukladno s promjenama
koje donose moderne tehnologije, prilagoditise trebaju i drustva za osiguranje, i fo
U pogledu ponude tarifa koje se temelje na karakteristikama voznje osiguranika.

Ocekuje se da ¢e se broj loT uredaja multiplicirati. Prema Gartneru, globalnoj IT
istrazivackoj i savjetodavnoj tvrtki sa sjedistem u SAD-u, u 2016. godini 5,5 milijuna
novih «stvariy postalo je povezano s internetom svakodnevno. Do 2020. godine
predvida se da ¢e se taj broj povecati te doseci 20,8 milijardi. Ovaj ¢e trend
dovesti do velikin promjena kod osiguranja ku¢a, zdravlja i automobila (Institute
of International Finance, 2016.).

Neki od frendova koje je vazno spomenuti u pogledu koristenja koncepta
Interneta stvari koji svoje implikacije imaju i u osigurateljnoj industriji su: ,,Umrezeni
auto", ,,Umrezeni osoba" ili ,Umrezeni dom®.

y2Umrezeni dom" je dom kojim se upravlja primjerice preko pametnog mobitela,
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navedeni senzori u ovom pogledu sluze kao oni koji uz pomo¢ alarma mogu
detektirati primjerice istiecanje vode iz perilice za sude i na taj nacin ublaziti Stetu
koju osoba moze imati u svom domu. Osiguratelji ¢e tako modci pratiti rizik kojem
se pojedino ku¢anstvo izlaze i na taj nacin slagati tarife (Allianz (b)).

Sustavi za nadzor pametnih ku¢a dat ¢e vilasnicima domova i njihovim
osigurateljma podatke o glavnim rizicima i kontrolu nad njima. Ocekuje se
smanjenje premija jer su potrazivanja i gubitci svedeni na minimum. Na primjer,
Ring, startup utemeljen u Los Angelesu, izraduje zvona s visokim HD videozapisima
koja pomazu u spriecavanju provala. Zvono na vratima s internetom omogucéava
da korisnici mogu vidjeti i razgovarati s posjetiteljima na njihovim vratima koristei
svoj mobilni telefon s bilo kojeg mjesta na svijetu. Pametna zvona imaju i ,noéni
vid*" i otkrivanje pokreta te snimanja video zapisa koji mogu biti dijeljeni s drugima
kroz oblak. Podatci tvrtke pokazuju da uporaba internetskog zvona drasticno
smanjuje vjerojatnost kuénih provala. Americko Obiteljsko osiguranje, jedan
od ulagaca u spomenuto poduzece, potice prodaju odnosno stimulira svoje
osiguranike ku¢nih osiguranja da instaliraju uredaj nudedi popust od 30 dolara na
proizvod, kao i 5% popusta na njihovoj polici. Buduci da kuce postaju pametnije,
vjerojatno ¢e doci do smanjenja tezine i u¢estalosti zahtjeva, te smanjenja rizika
od prenisko obracunatih polica osiguranja i premija.

Zdravstveno i Zivotno osiguranje takoder ¢e se transformirati u obliku nosivih
biometrijskin senzora. Drustva za osiguranje dobit ¢e nevidene podatke o
zdravlju svojin klijenata. Uz sve vise senzora, neprestano ¢e se povecavatikolicina
vrijednih podataka o navikama ljudi, ukljucujuéi njinove otkucaje srca i krvni
tlak, te ¢e se nacin evaluacije zdravstvenog rizika drasti€éno promijeniti. Nosive
i slicne tehnologije pomoci ¢e zdravstvu da bude prediktivno, preventivno i
personalizirano. Osigurateljive¢ nude nosive biometrijske senzore kako bipotaknuli
osiguranike na usvajanje zdravih navika. Jedan od lidera u ovom podrucju je Clan
Vitality Group juznoafricke kompanije Discovery, osiguratelja i tvorca wellness
programa Vitality. Tvrtka suraduje s drugim drustvima za osiguranje sirom svijeta,
ukljuCujuci bonitetne kompanije u Velikoj Britaniji, Ping An u Kini, AIA u Singapuru
i John Hancock, jednom od najvecih drustava za osiguranje Zivota u SAD-u.
Prema podatcima infernetske stranice kompanije, u sklopu programa s Johnom
Hancockom, osiguranici primaju informacije o personaliziranim zdravstvenim
ciievima i mogu lako registrirati svoje aktivnosti pomocu internetskih i
automatiziranih alata koji su integrirani s osobnim zdravljem. Sto je zdraviji njihov
zivotni stil, mogu prikupiti visSe bodova kako bi ih mogli iskoristiti za putovanja,
nagrade i popuste. Uz to, ovisno o vrsti proizvoda koji kupuju, osiguranici mogu
uStedjeti Cak 15 posto od godisnje premije (Institute of International Finance,
2016.).

Koncept Internet stvari moze otvoriti mnoge mogucénosti drustvima za osiguranje
na razlicitim razinama poslovanja, posebno za one koji se sto prije odluce
na njegovu implementaciju. Kao sto je netom navedeno, ovaj je koncept
sastavljen od razlicitih predmeta kao sto su na primjer automobili koji imaju
integrirane umrezene senzore za razliCite segmente mjerenja. Nastavno na fo
potreban je sustav koji prikupliene podatke i pohranjuje, kao i dodatni analiticki
alati. Informacije koje se prikupe iz ugradenih senzora o odredenom stanju tog
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segmenta koiji se prati, Salju se sustavima u kojima se pohranjuju, gdje se ujedno
vr$i njihova obrada i analiza, te se povratno Salju nazad korisniku.

RijeC je o prilicno opseznom procesu prikupljanja velikih kolicina podataka,
no U pogledu industrije osiguranja, mogucénost prakticne primjene ovog
konceptaocituje se prvenstvenou pogledu moguénostiodabira povoljnihrizikana
temelju prikuplienih informacija. Takoder, otvara se moguénost davanja
povratnih informacija korisnicima jer postoji kontrola uz pomoc¢ koje se moze
djelovati u pogledu prevencije potencijalne Stete. Tako ovaj sustav moze
doprinijeti objema stranama, osigurateljima u pogledu snizenih froSkova i Steta, a

osiguranicima povoljnije police (Masi¢, N., 2014.).

4. TELEMATIKA

Telematika obuhvaca sve one informacijske i telekomunikacijske tehnologije uz
pomoc kojih se, putem telekomunikacijskin uredaja, informacije zaprimaju, salju
i pohranjuju. Svrha koristenja telematike jest prikupljanje informacija nuznih za
nadzor uredaja koji su fizicki udaljeni. Te informacije, primjerice o odredenom
vozilu, prikupljaju se urealnom vremenu kroz Citav tijek njegovih dnevnih aktivnosti.
Prikupljeni se podatci obraduju, pohranjuju i bezicno salju do krajnjeg korisnika.

Upravo telematika podrazumijeva ukljuCivanje tehnologija koje doprinose
njezinoj realizaciji, a to su GSM tehnologija, primjerice mobitel i GPS koiji
omogucava odredivanje toc¢ne lokacije vozila u odredenom tfrenutku. Uz to, u
koncept su ukljuCene i digitalne verziie mapa i karti cestovne infrastrukture, te
informaticke baze koje pruzaju informacije o vaznim dogadajima u prometu ili
stanju u prometu (Kanizai, A., 2013.).

Telematika u podrucju osiguranja omogucava prikuplianje podataka o stilu
voznje korisnika te se na temelju toga rade izraCuni premije osiguranja. Uz
pomoc tih podataka vozaci takoder mogu dobiti povratne informacije o svojoj
vozniji, a U pogledu osiguranja mogu ostvariti ustede. Triglav osiguranje je prvo
hrvatsko drustvo za osiguranje koje je primijenilo telematiku u obliku besplatne
aplikacije DRAJV. Njome se takoder Zele unaprijediti vozacke navike i potaknuti
vozace na sigurnu voznju. Ako se pokaze da vozacli mogu voziti sigurno, mogu
ostvariti odredene popuste prilikom ugovaranja police osiguranja. Tako vozaci
koji voze sigurno ostvaruju ustede, premije se odreduju na konkretnim podacima,
smanjena je moguénost prijevare, a drustva za osiguranje imaju manije froskove
(Triglav osiguranje, 2016.).

Samim time $to telematika omogucava vrlo iscrpan uvid i analizu stila voznje
vozaca, to predstavlja jednu sasvim novu razinu za poslovanje osiguratelja.
Prethodno su imali gotovo nikakav uvid u to kako se automobil koristi. Prednost
ove tehnologije je, kao 3§to je netom spomenuto, mogucnost znacajnog
snizavanja froskova za osiguratelja. Jedan od tih troskova je i ubrzana obrada
prijave Stete, s obzirom na to da je znacajan dio informacija upravo zabiljezen,
a pritom i egzaktan. Ono sto je takoder vazno, smanjuje se i vjerojatnost gubitka
u prihodima koja je uzrokovana napustanjem osiguranika jer im ova tehnologija
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pruza mogucnost da budu dijelom zajednice medusobno povezanih korisnika.
Prikupljanje podataka o klijentu temelj je stvaranja personaliziranog proizvoda,
stoga je upravo telemetrija tehnologija koja moze omoguditi stvaranje
personalizirane ponude police osiguranja sto znatno utjeCe na samu prodaju
osiguranja (Gajski Kovacic, N., 2014.).

5. DRONOVI

Hrvatska je stupanjem na snagu Pravilnika o sustavima bespilotnin zrakoplova,
prepoznala potrebu za tehnologijom Cije se mogucénosti primjene svakim danom
sve vise Sire. RijeC je o malim bespilotnim zrakoplovima, kojim se upravlja sa
zemlje, poznatijim pod nazivom dronovi. S obzirom na to da su cijene dronova
prilicno pristupacne, ne cudi njihov sve vedi opseg koristenja u razlicite svrhe
(Mudri¢, M., 2016.). Dronove se moze podijeliti s obzirom na njihovu namjenu, pri
c¢emu ih dijelimo na dronove za vojnu i civiinu upotrebu. Nastavno na to, dronovi
za civilnu upoftrebu dijele se na one za komercijalnu i nekomercijalnu upotrebu.

Prednosti koje dronovi donose za industriju osiguranja su visestruke. Prva od
mogucih njihovih primjena u osiguranju jest prilikom procjene stete. Drustva za
osiguranje nalaze se medu prvih pet svjetskih trzista koje koriste ovu tehnologiju
kako bi unaprijedili svoje poslovanje. Dronovi nude niz moguénosti i prednosti u
pogledu procjene stete. Prije svega, oni omogucavaju jednostavnijii brzi pristup
pregled posjeda nakon odredene Stete, posebno kada je rijeC o procjeni koju je
potrebno izvrsitina teze dostupnim mjestimaili primjerice na mjestima pogodenim
katastrofom odnosno post katastrofalnim podrucjima. Samim fime, ubrzava
se i proces procjene Stete i isplate osiguranika §to pak povecava i njegovo
zadovoljstvo odredenim drustvom za osiguranje. Osim $to se dronovi koriste za
snimanje podrucja nakon nastale Stete, oni se koriste i za pregled odredenog
podrucja prije samog potpisivanja ugovora u svrhu procjene rizika. U tom smislu
drustva takoder ostvaruju znacajne ustede u pogledu osoblja koje je prije takve
zadatke moralo obavljati osobno (Babié, 1., 2018.).

Osim olaksane identifikacije, brze realizacije pregleda podrucja, a samim fime
i analize te realizacije cjelokupnog procesa nakon nastanka Stete, vazno je
naglasiti da koristenje tehnologije dronova omogucava prikuplianje realninh,
kvalitetnin i preciznih podataka (Deloitte, 2018.).

Pored navedene primjene dronova u poslovanju drustava za osiguranje, u
pogledu povecanja prihoda, odnosno prodaje, oni otvargju jedno sasvim
novo podrucje trzista, s obzirom na to da su relativno novo sredstvo osiguranija.
Spomenutim pravilnikom uredeno je da je potrebno ishoditi policu osiguranja
prije samog pocetka letenja.

S obzirom na to da dronovi postaju sve maniji, jednostavniji za upotrebu i jeftinij,
ocekuje se povecanje njihovog broja. Predvida se da ¢e do 2020. godine broj
dronova koji se koriste u razlicite svrhe doseci brojod 4,7 milijuna, a trziste dronova
koji ¢e se koristiti u komercijalne svrhe s 2 milijarde dolara porasti na 127 milijardi
dolara.
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Ocekuje se da ¢e primjena dronova doprinijeti smanjenju nesre¢a na radu, a
time i gubitci i froSkovi koje to nosi. Razvoj ove tehnologije mozZze donijeti veliku

prednost i korist, no pritom valja uzeti u obzir sve potencijalne rizike koje ona nosi
(Allianz (c)).

6. UMJETNA INTELIGENCIJA

Poznavanije klijenata (pofrosaca), njihovih specificnih potreba i zahtjeva bitno je
u prodaiji osiguranja. Gledajuci s aspekta kontakta s klijentima i automatizacije
procesa osiguranja, moze se reci da je razvoj umjetne inteligencije protresao
industriju osiguranja.

Umijetna inteligencija predstavlja racunalne sustave zasnovane na znanju, a
bavi se proucavanjem sustava koji imaju sposobnost uliti na temelju proslih
dogadaja i reagirati na promjene u okolini (lvkovi¢, D. i Zeki¢, M., 2011.). Ne
postoji odredena definicija, ali se mogu svrstati u kategorije i moze se reci da su
to sustavi koji:

. razmisljaju poput ljudi
. ponasaju se poput ljudi
. misle razumski

- ponasaju se razumski
. imaju za cilj djelovati inteligentno
. funkcioniraju u skladu s ljudskim, odnosno razumskim bicem.

Umijetna inteligencija sve viSe nalazi korisnike u gotovo svakoj industriji, a sa

sobom nosi koristi, ali i potencijalne rizike, koji se s opreznim uvodenjem i paznjom
da tehnologija ne dode u ,krive ruke" mogu svesti na minimum.

Dobar primjer rastuc¢e tehnike umjetne inteligencije su chatbotovi koiji sluze za
savjetovanje potrosaca, a nazivaju se i virtualnim asistentima (Mati¢, 1. 2019.).
To je zapravo automatizirani racunalni program koji simulira ljudski razgovor.
Prednosti su mu $to nema froSkova angaziranja i s klijentima vodi razgovor u
svako doba bez vremenskog ogranicenja, sto smanjuje operativne froskove.

IstraZivanja u osiguranju pokazala su kako covjek gubiinteres ve¢ nakon nekoliko
pitanja agenta, a chatbot pokusava predvidjeti takve situacije i prikupiti sve
potrebne informacije na vrlo zabavan i kratak nacin. Glavna slabost takve
tehnike je $to ne moze u potpunosti zamijeniti agenta u osiguranju (bi¢e) pa
se nakon razgovora preusmjerava na njega te je on taj koji salje ponudu (Emerj
Artificial Inteligence Research, 2019.).
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7. BLOCKCHAIN

Blockchain je relativno novi tehnoloski iskorak i javlja se problem njegova
razumijevanja te se sam naziv moze odnositi na: blockchain tehnologiju, sustav
virtualnih valuta i digitalnu bazu podataka koja evidentira transakcije (Skunca,
F., 2018.). Kriptovalute se vezu za pocetak blockchain tehnologije, medutim
mogucnosti primjene blockchain tehnologije su daleko iznad toga. Najcesca
koristena definicija za blockchain jest da je to dostupna decenfralizirana
baza podataka u kojoj se transakcije izvrsavaju anonimno. Pojednostavljeno,
blockchain znaci automatizirani sustav podataka koji se diele. Takva baza
podataka ne nalazi se na jednom mjestu nego je ¢ine manje jedinice odnosno
blokovi koji su medusobno povezani u lanac. Doslovan prijevod blockchaina je
lanac blokova gdje svaki blok predstavlja odredenu fransakciju, a lanac bazu.
Svaki blok sadrzi sliedece (Pavlovié, B., 2018.):

o poveznicu s prethodnim blokom
. sazetak tfransakcije

. vremenski pecat

. dokaz o formiranju bloka.

Najvaznije karakteristike koje blockchain Cine disruptivnom tehnologijom su
(Skunca, F., 2018.):

. validacija je decentralizirana, provode je umrezena racunala bez
posrednika (primjerice banaka)

. zalihost odnosno redundancija podataka sto sprieCava gubljenje
podataka

. podatci koji se Cuvaju u bazi ne mogu se mijenjati ili brisafi

. velika sigurnost i povjerenje ukljucenih strana koju omogucuije
kriptografija

. fransakcije koje su na blockchainu pohranjene transparentne su.

Govoredi o podrucjima primjene blockchaina u osiguranju, moguce je primijeniti
zaista velik broj spomenutih tehnologija u osigurateljnim procesima. S obzirom
na to kako je vecdina procesa vezana uz osiguranje potencijalno izlozena
prijevarama i krivim interpretacijama stvarnin dogadaja, jasna je prednost ove
vrste tehnoloskog napretka.

Po uzoru na bankarskisektor, godine 2016. osnovan je prvi osigurateljni blockchain
konzorcij (B3i), kao pravi primjer uspjesne implementacije blockchain tehnologije,
a svrha je bila istraziti potencijalne primjene blockchaina u osiguranju. Osnivaci
konzorcija spadaju medu najvaznije i najveca drustva za osiguranje i reosiguranje
U svijetu, a medu njima su: Allianz, Generali, Swiss Re, Tokio Marine, Zurich i drugi
(Pavlovi¢, B., 2018.).

Fokus B3i je stvaranje bolje industrije osiguranja razvijanjem raznih standarda,
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protokola i mrezne infrastrukture kako bi se uklonile sve nesuglasice u prijenosu
rizika. DioniCari i sudionici u tom konzorciju vjeruju da nove tehnologije mogu
krajnjim potrosacima osiguranja pruziti kvalitetniji i bolji pristup osiguranju. Cilj je
optimizacija i automatizacija procesa na cijelom ftrzistu tako da se ostvare zna-
Cajne ustede na vremenu i froskovima koje osigurateljii posrednici ne mogu sami

posti¢i (B3i Tech).

U kontekstu blockchaina posliednjinh godina cesto se spominju i pametni ugovori
koji predstavljaju vrlo korisno tehnolosko otkrice koje proizlazi iz blockchain
tehnologije. Radi se zapravo o ugovoru koji je zapisan u obliku programskog
koda. Vec je re¢eno da su podatci koji se nalaze na blockchainu nepromjenjivi
i ne ovise o povjerenju izmedu strana koje tim putem komuniciraju i to je razlog
zasto se pametni ugovori nalaze u blockchainu. Ako se strane dogovore da
¢e programski kod (pametni ugovor) odluciti o tome hoce i se nesto dogoditi
(primjerice neka novcana transakcija) nece im trebati tre¢a strana koja ¢e
odobriti izvrSavanje uvjeta ugovora (Voras, 1., 2018.).

Pametni ugovori nastaju kada se klasicni ugovori pretvore u programski kod i
Cuvaju na blockchain mrezi, a definiraju pravila i kazne te daju algoritamsku
sigurnost odnosno jamstvo da Ce se stvarno i realizirati. Najvaznije karakteristike
pametnih ugovora su (Pavlovi¢, B., 2018.):

. podatci koji se nalaze na blockchainu nepromjenjivi su sto
podrazumijeva povjerenje

. nedvosmisleno je da su sve strane iz Ugovora pristale na ugovorne
uvjete

. podatci su zasticeni kriptiranjem

. izvrSavanje ugovora je automatsko te je visestruko brze od
manualnog

. nema potrebe za drugim posrednicima — autonomija

. nize su cijene jer su svi posrednici eliminirani.

Pametni ugovori nadilaze jednostavne transakcije kupnje i prodaje kriptovaluta.
U nastavku ¢e se spomenuti neka podrucja primjene u osiguranja i potencijalna
primjena kao perspektiva.

Otegotna okolnost u imovinskim osiguranjima je prikupljanje potrebnih podataka
za procjenu stete koja podrazumijeva sudjelovanije tfre¢e strane, odnosno ljudskog
faktora. Programski kod ¢e uvelike pomodci automatizaciji obrade u smislu da ¢e
potvrditi pokri¢ce i pokrenuti zahtjeve za manualnim pregledom nastale Stete.
Specifican i zanimljiv slucaj je osiguranje leta gdje pametni ugovor moze bifi
povezan s bazom kontrole zracnog prostora i u slucaju kasnjenja automatski
pokrenuti isplatu Stete. U praksi takav primjer nalazimo kod AXA osiguranja.

Mikroosiguranje i Pay per use kao nove izvore prihoda mogu omogucditi pametni
ugovori. Kod mikroosiguranja pametni ugovori mogu omoguciti brz i jeftin nacin
upravljanja policama. Korisnici osiguranja se sve vise pitaju zasto bi koristili nesto
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Stoim ne treba, stoga je doslo do potrebe da se osiguranja sve vise personaliziraju
i prilagodavaju potrebama pojedinaca te je sve izgledniji scenarij da ¢e Pay
per use osiguranje postati uobiCajena praksa osobito u kombinaciji s ostalim
tehnoloskim inovacijama poput Internet stvari. Koo primjer takvog osiguranja
moglo bi se navesti sliedece: automatsko prikuplianje premije putnog osiguranja,
ako je klijent u inozemstvu i to koristenjem GPS podataka ili je vozilo osigurano
samo kada se vozi, ne tijekom cijele godine.

Stvaranje decentraliziranih autonomnih organizacija gdje su pravila funkcioniranja
za samoosigurane grupe strogo definirana kodom jedna je od vaznijih inovacija
pametnih ugovora. U kontekstu navedenog mogu se spomenuti Peer-to-Peer
(P2P) osiguranja koja bi se mogla definirati kao odredena vrsta zajednickog
fonda, grupe vlasnika polica gdje svaki pojedinac plac¢a premiju za placanje
odstete i osigurava se kod drustva za osiguranje koja djeluje kao reosiguratel].
Koliko god dobro zvucalo sve u vezi P2P osiguranja, postavlja se pitanje zakonske
regulacije, s obzirom na to da se radi o Sirokom diverzificiranom geografskom
podrucju zakonska regulacija mogla biti najveca prepreka u prinvacanju ovakve
tehnologije (Skunca, F., 2018.).

Odnos s klijentom je za svakog osiguratelja joko vazan i njemu se pridaje sve vise
pozornosti jer ni jedan osiguratelj ne zeli doc¢i do toga da ga izgubi, a rieSavanje
Stetautom odnosuigrajako vaznu ulogu. Implementacija blockchain tehnologije
najpogodnija je za proces rieSavanja steta.

Proces obrade Steta kod fradicionalnih drustava za osiguranje obavlja se
tako da klijenti sami dostavljaju podatke o Stetama te se Cesto moze dogoditi
da odredeni podatci nedostaju, da nisu konzistentni i slicno. U odredenim
sluCajevima podatci o Stetama 3alju se i dalje u institucije (primjerice institucije
za zastitu prava potrosaca) Eime administracija postaje preoptere¢ena i proces
fraje dugo. Na kraju je razmjena podataka s drustvima za reosiguranje spord i
komplicirana jer se i ona vrsi ruc¢no.

Uvodenjem blockchain tehnologije proces rieSavanja steta izgleda ovako:

1. u blockchain upisanisu svipodatcio Stetama te njihnovaispravnost
nije upitna jer su dvije strane potvrdile nastanak stete (primjerice
datumstetnog dogadaja potvrdiojeiklijentidrustvo za osiguranje)

2. uslucajevima da je potrebno da se podatcisalju drugim sfranama
(institucijama) moze se dobitivrlo lakibrz pristup podatcimaza koje
imaju ovlastenje

3. drustva za reosiguranje dio su mreze iimaju uvid u sve podatke.

Drustva za osiguranje kao dio moderne industrije ne bi smjela zanemariti nove
tehnologije (McKinsey & Company ,2018.) jer inovacije postaju stvarnost, a ne
samo nesto o cemu se govori.
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8. ZAKLJUCAK

S obzirom na sve izazove s kojima ¢e se suoditi (ili se ve¢ suocava) djelatnost
osiguranja ¢e vrlo vjerojatno uskoro izgledati bitno drugacije nego danas. Kao $to
je navedeno, adekvatno koristenje inovacija i fehnologije Siri perspektivu razvoja
prodaje osiguranja. Tehnoloska rieSenja u drustvima za osiguranje ne samo da su
olaksala prodaju osiguranjanego se sve vise namecuikao neovisnikanaliprodaje.
Usmjeravajuci pozornost na probleme koje tehnologije poput clouda, Interneta
stvari, blockchaina, telematike, umjetne inteligencije, pametnih ugovora mogu
rijesiti jasno je da one mogu stvoriti uvjete za ubrzanje procesa rieSavanja stetq,
smanjivanje administrativnih troskova, sprieCavanje raznih vrsta prijevara i slicno.
To automatski znaci vecu profitabilnost za osiguratelie te potencijalno dovodi
do nizih premija za osiguranike i samim time unaprjeduje prodaju osiguranja. U
konacnici se moze zakljuciti da nova tehnologija pruza moguénost modernizacije
poslovanja i stfiecanje konkurentskih prednosti drustava za osiguranje, posebno
u segmentu prodaije.

Summary: The paper analyzes various directions for the development of
primarily technological innovations from the perspective of sales function and
its optimization in insurance companies. The use of innovation and technology
completely changes the perspective and strongly influences the development
of the key elements of insurance sales. There are a number of areas in the
security insurance industry where different elements of ICT development such
as the cloud, the Internet of Things, blockchain, telematics, machine learning,
artificial intelligence, process digitisation, big data areas, smart contracts and
drones can all contribute to the progress. These technologies can create the
conditions for accelerating speeding up of all stages of the claims settlement
process, reducing administrative costs, preventing various types of fraud, and
making decisions more effective. This, in turn, means greater profitability for
insurers as well as a more adequate allocation of all types of resources from
human and financial to information and infrastructure, and potentially leads to
lower premiums for the policyholders, thereby having a beneficial effect on the
sale of insurance. In addition fo the indirect influence on the sales function, the
technological solutions analyzed in insurance companies also directly influence
the optimization of the sales function of insurance companies and have
beenare increasingly being imposed as independent sales channels. The work
in the separate chapters analyzes the contribution that certain technological
innovations listed above provide to the insurance business as a whole, and in
particular to the sales function, which is a key function for generating the income
of insurance companies.

Keywords: insurance, insurance sales, technology, innovation, blockchain
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