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Digitalna transformacija u upravljanju Stetama u
osiguranju postaje nuznost koja vodi ka vecoj
profitabilnosti

Zagreb, 24. svibnja 2024. — U analizi koju je objavio KPMG International pod nazivom
»insurance transformation: Modernizing the claims function“ stru¢njaci za podrudje
osiguranjaiz ove tvrtke isti€u kako je ucinkovitije upravljanje procesom obrade steta postalo
kljuéni fokus strateSke i digitalne transformacije u poslovanju osiguravajuéih drustava.
Funkcija upravljanja Stetama predstavlja kljuéni pokreta¢ profitabilnosti poslovanja drustava
osiguranja, a ima i kljuénu ulogu u oblikovanju korisni¢kog iskustva i lojalnosti klijenata te
je stoga neophodna za stvaranje i o€uvanje dodatne vrijednosti u uvjetima inflacijskih
pritisaka i rastucih troskova poslovanja.

KPMG-ova analiza fokusirala se na klju¢ne pokretace transformacije upravljanja Stetama,
prilike i prepreke u tom procesu te glavne ¢imbenike za uspjesnu transformaciju.

Kljuéna uloga upravljanja Stetama u oblikovanju korisni¢kog iskustva

Danas, jo$ uvijek vecinom tradicionalno organizirani, procesi upravljanja Stetama nisu dizajnirani na
nacin da bi u potpunosti iskoristili navedeni strateski znac¢aj obrade Steta u poslovanju osiguravajucih
kuéa, za razliku od, na primjer, digitalizacije prodajnih procesa osiguranja, koji su u ve¢em fokusu
digitalizacije proteklih godina.

Dodatno, digitalizacija funkcije obrade Steta, tamo gdje je ista dijelom provedena, ¢esto pokriva
samo inicijalnu prijavu Stete te eventualno digitalnu komunikaciju s klijentima, a ne sveobuhvatne
procese i sve sudionike procesa obrade i likvidacije Steta.

Zahtjev koji se sve viSe postavlja pred organizacijske jedinice zaduzene za upravljanje Stetama
uklju€uje primjenu tehnologija ,pametne” automatizacije procesa te potencijalno upotrebu umjetne
inteligencije.

Kvalitetno i brzo rieSavanje Steta privliaCi nove klijente i stvara pretpostavke za profitabilan rast
poslovanja. Neadekvatno upravljanje Stetama, na primjer spor i slozen postupak podnosenja
zahtjeva, kaSnjenja u provedbi procesa ili opéenito previSe birokratizirani postupci — mogu dovesti
do stvaranja loSe poslovne reputacije te se negativno odraziti na potencijale rasta.

RjeSavanje odsStetnih zahtjeva je podrucje gdje se osiguravajuca drustva mogu uistinu razlikovati u
dijelu usluge koiji je klijentima realno najvazniji. Stoga je, kako bi se istovremeno ostvario potencijal
poboljSanja korisni¢kog iskustva i lojalnosti klijenata, kao i oCuvanje profitabilnosti osiguranja u
okruzeniju inflacijskih pritisaka i povec¢anja troSkova poslovanja, a time i prosjecne Stete, neophodan
sveobuhvatniji i detaljniji pristup transformaciji organizacije, procesa i digitalnih alata obrade Steta.

Pri tome, sustina navedenih promjena ukljuCuje stvaranje &vrsée poveznice funkcije upravljanja
Stetama s ostalim internim funkcijama i procesima, kao i uspostavu ekosustava digitalne integracije
s nizom vanjskih partnera (vanjski agenti, procjenitelji, servisni partneri, medicinske ustanove i
sliéno) kroz integriranu procesnu digitalnu arhitekturu.



Funkcija upravljanja Stetama kao katalizator promjena

Funkcije i organizacija upravljanja Stetama jo$ su uvijek znacajnim dijelom postavljene s fokusom
na tehni¢ku i administrativnu stru¢nost u rjeSavanju odstetnih zahtjeva. Navedeno je dijelom
posliedica naslijedenih tehnolo3kih rjeSenja, odnosno informacijskih sustava. Jo$ uvijek, velika
vecina osiguravaju¢ih drustava u Hrvatskoj i CEE regiji koristi naslijedene sustave ili parcijalno
nadogradene sustave, ¢ime je stvorena slozena mreza razli€itih rijeSenja kojima je Cesto tesko
upravljati.

Naslijedeni obrasci organizacije i tehnologije imaju ograni€avajuéi utjecaj na kvalitetu i dostupnost
podataka, koji su kljuéni za pokretanje i oblikovanje prijedloga promjena u procesima prodaje,
dizajnu proizvoda i nadzoru rizika. Takoder, postojeéa slozenost sustava i niz nedovoljno integriranih
rieSenja vrlo Cesto rezultiraju povecanim troSkovima, ruénim intervencijama u procesima i
povecanim rizicima nastanka nenamjernih ili namjernih pogresaka.

Ukratko, proces upravljanja stetama od nastanka do isplate postaje teZze pregledan i nedovoljno
upravljiv za brze reakcije na trzine i druge promjene. Upravljanje Stetama, izmedu ostalog, ukljuuje
znacajan broj trecih strana, sa svojim sustavima i podacima, a malo osiguravatelja ima uvid u to
kako se procesom upravlja u cjelini.

Krajnje vrijeme za transformaciju

Kako bi upravljanje Stetama doseglo svoj puni potencijal, potreban je dublji, holisticki i smjeliji pristup
promjenama, odnosno potrebno je redefinirati model ove funkcije. Upravljanje podacima treba
redizajnirati kako bi se omogucile napredne podatkovne analize pona$anja klijenata, procese treba
dodatno optimizirati i digitalno automatizirati, a infrastrukturu znacajnije modernizirati.

Neki ¢e osiguravatelji odabrati pristup postupne digitalne transformacije, dok ¢e samo jedan dio
mozda biti spreman u potpunosti preispitati svoje procese i pripremiti ,reset* funkcije upravljanja
Stetama. Mnogi rukovoditelji zaduzeni za upravljanje Stetama svjesni su da se potencijali njihovih
procesa i baza povijesnih podataka nedovoljno koriste i razmatraju nacin kako podiéi transformaciju
iz operativnog razmatranja u stratedki imperativ.

Daniel Lenardi¢, Partner odgovoran za usluge poslovnog savjetovanja tvrtke KPMG u
Hrvatskoj, istiCe da je za digitalnu transformaciju osiguranja nuzno uspostaviti digitalni ekosustav
mobilnih aplikacija i kljuénih pozadinskih sustava, koji ée digitalno povezati sve sudionike procesa
obrade Steta te omoguciti robustan model prikupljanja procesnih i transakcijskinh podataka klju¢nih
za unaprjedenje operativnhog modela obrade Steta.

S obzirom da vecina osiguravatelja u Hrvatskoj i uzoj regiji joS uvijek posluje na naslijedenim
platformama i s naslijedenim operativnim modelima, postoji zna¢ajan prostor za digitalizaciju i
unaprjedenje, uz izazov redizajna cjelokupne IT arhitekture osiguravatelja, kako bi se digitalna
transformacija mogla provesti strukturirano, postupno i sigurno, kroz strategiju niza manjih i
vremenski brzih koraka radi smanjenja rizika neuspjeha.

Ivana Terzi¢, Direktorica zaduzena za sektor osiguranja u odjelu poslovnog savjetovanja
tvrtke KPMG u Hrvatskoj, dodaje da ¢e tehnologija i dalje biti klju¢ni pokreta¢ transformacije
procesa obrade Steta, primarno pod utjecajem razvoja i inovacija novih digitalnih platformi te utjecaja
koje imaju oCekivanja nove generacije klijenata u primjeni i koriStenju navedenih tehnologija.

Sve veca ocekivanja digitalno vjestih (naprednih) korisnika usluga osiguranja su ve¢ potaknula
mnoge Europske osiguravatelje da usvoje mobilne aplikacije, virtualne analize i procjene te alate za
automatiziranu obradu Steta dijelom pokretane podatkovnom analitikom i umjetnom inteligencijom.
Ipak, osim poboljSanja korisni¢kog iskustva, efikasnost u procesu obrade Steta ostaje i dalje jedan
od glavnih imperativa, odnosno preduvjeta za smanjenje i drzanje troSkova poslovanja pod
kontrolom.



