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SAZETAK

Globalizacija i modernizacija znacajno utjecu na svakodnevno ponasanje pojedinaca,
industrije i poslovnih subjekata. Poslovanje se svakodnevno mijenja pod utjecajem digitalnih
tehnologija i uvodenja digitalnih resursa Sto se smatra procesom i pojavom digitalne
transformacije. Gotovo da nema djelatnosti koja ne prolazi ili planira provodenje
transformacije pod okriljem tehnologije. Transformacija nije zaobisla niti industriju
osiguranja, cesto okarakteriziranu kao konzervativnu i tradicionalnu djelatnost, koja polako
usvaja odredene tehnologije i suraduje s InsurTech poduzecima.

Big data od velikog je znacaja za industriju kojoj su podaci primarni dio poslovanja. Koristeci
strojno ucenje i umjetnu inteligenciju, znacajno mogu pojednostaviti i ubrzati poslovne procese,
ustedjeti vrijeme i novac. Istodobno, zaposlenici bi se mogli posvetiti sloZenijim slucajevima i
zadacima dok bi umjetna inteligencija rjesavala operativne zadatke na temelju naucenih
obrazaca ponasanja. Kao vazan sudionik gospodarstva i ekonomije, osiguratelji trebaju
prihvacati digitalne tehnologije kako bi ubrzali svoje poslovne procese i ucinili cjelokupno
poslovanje dostupnijim za sve korisnike. Glavni cilj im je zadrzati postojece korisnike, ali i
privuci nove s naglaskom na nove generacije korisnika, pripadnike digitalnog doba.
Industrija osiguranja vazan je pokretac¢ gospodarske i ekonomske aktivnosti zemlje i kao takva
treba prihvacati promjene, ulagati u edukaciju zaposlenika i tehnologiju, kako bi uspjesno
odgovorila potrebama i zahtjevima kupaca koristec¢i svoju ekspertizu u suradnji s tehnoloskim
kompanijama.

Klju¢ne rijeci
digitalna transformacija, digitalne tehnologije, big data, strojno ucenje, umjetna
inteligencija, industrija osiguranja
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1. UvOD

Uloga informacijsko-komunikacijske tehnologije sve je znaajnija u poslovanju, a proces
digitalne transformacije nije zaobisao ni industriju osiguranja. TrziSta osiguranja u Hrvatskoj i
inozemstvu, znacajni su gospodarski pokreta¢ svake drzave te prolaze kroz mnoge promjene
kao rezultat digitalne transformacije. Industrija osiguranja, inace nije sklona ¢estim i znac¢ajnim
promjenama te se Cesto stavlja u kontekst tradicionalnog poslovanja. Drustva za osiguranje
imaju znacajnu ulogu na financijskom trzistu, pruzaju zastitu imovine i pojedinca i o razvoju
ovog sektora ovisi obveza drzave u pruzanju ekonomske pomoc¢i. Vazna je njihova uloga
institucionalnih investitora u podru¢ju zivotnog osiguranja, a utjecu i na bilancu placanja
maticne drzave prilikom odvijanja transakcija na medunarodnoj razini. Zakonodavna regulativa
poslovanja drustva za osiguranje na nacionalnoj i globalnoj razini iznimno je slozZena.
Primarne i sekundarne digitalne tehnologije, s naglaskom na tehnologiju velikih podataka,
strojnog ucenja i umjetne inteligencije najznacajniji su dio digitalne transformacije industrije
osiguranja. Transformacija je uzrokovala promjene u osigurateljnom lancu vrijednosti, portfelju
osigurateljnih proizvoda te dodatnu povezanost osiguratelja i korisnika. U prodaji se otkrivaju
novi kanali s naglaskom na digitalne kanale prodaje, ali i1 istiCe vaznost moguénosti
visekanalnosti. U podrucju risk menadzmenta dolazi do novih nacina upravljanja rizikom i u
fokusu je sada smanjivanje rizika, dokapitalizacija te alternativni izvori kapitala poput hedge
fondova. Rizici i izazovi primjene, uglavnom se ticu informacijske sigurnosti, zastite osobnih
podataka te zaStite privatnosti.

Dostupnost informacija, povecani zahtjevi, nacin zivota koji ne ostavlja mnogo vremena za
beskona¢nu papirologiju, doveli su do potrebe za konkretnim odgovorom osiguratelja,
zahtjevnim klijentima. Dokaz su interaktivni sadrZaji na internetskim stranicama drusStava,
agregatorima za izracun i usporedbu vise ponuditelja na trzistu, naposlijetku do moguénosti
online ugovaranja police osiguranja.

Studija slu¢aja provedena je na primjeru kompanije Lemonade, digitalnog drustva za osiguranje
koje koristi najnaprednije tehnologije u svojim poslovnim procesima od ugovaranja do prijave
odStetnih zahtjeva, rjeSavanja istih te podrske krajnjem korisniku.

Cilj je objasniti kako je digitalna transformacija utjecala na promjene u industriji, koje faze je
prosla, koje tehnologije primjenjuje te koliko je jo§ mjesta za napredak. Metodologija u radu
ukljucuje metode analize, obrade i usporedbe te sustavno prac¢enje. KoriStene su knjige

domacih i stranih autora, kako bi se $to bolje shvatio teorijski pristup industrije osiguranja i
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digitalnih tehnologija te brojni znanstveni i stru¢ni ¢lanci koji obraduju teme primjene novih
tehnologija u industriji.
2. PREGLED LITERATURE | KARAKTERISTIKE INDUSTRIJE

OSIGURANJA

Industrija osiguranja znacajna je i ¢ini velik udio u gospodarstvu zemlje, Nnuzna je 1 broji mnogo
dionika na trzistu. Pojedinac i materijalna dobra koja posjeduje, imaju svoju vrijednost, izloZzeni
su potencijalnom, svakodnevnom riziku i opasnosti te ih je potrebno osigurati, s obzirom da ih
nije moguée predvidjeti. Preventivnost je klju¢na uloga osiguranja kojom se mogu ublaziti
Stetne posljedice, s obzirom da potpuna zastita ne postoji.! Drustva za osiguranje su financijske
institucije koje pripadaju skupini nekreditnih, nedepozitnih i nebankovnih institucija. Ukoliko
je sektor osiguranja razvijen, manja je obveza drzave u pruzanju ekonomske pomo¢i, posebno
u slucajevima nastanka velikih Steta i prirodnih katastrofa u kojima je obvezna sudjelovati, ¢cime
se ostvaruje odrzivo poslovanje.? Vazan su dionik financijskog trzista zemlje, pridonose razvoju
financijskog 1 gospodarskog sustava te omogucuju uspjesno socijalno 1 drustveno
funkcioniranje drustva u drzavi. Osim isplata Steta i preuzimanja rizika imaju i vrlo bitne
funkcije na financijskom i investicijskom trzistu. Osnovne funkcije ukljucuju funkciju naknade
Steta, isplate osiguranih iznosa i ako je predvideno izdvajanje dijela sredstava za preventivu,
funkciju preventive. Ostale funkcije su socijalna u smislu suradnje drzave i trziSta osiguranja
tj.smanjenog sudjelovanja drzave, razvojna funkcija u smislu raspolaganja sredstvima koja
drustva dalje ulazu u vlasnicke udjele, fondove i drugo te antiinflacijska funkcija vazna za
zemlje u tranziciji, u kojima, je zbog inflacije ugrozen ekonomski sustav.? Ulaganje je klju¢na
stavka poslovanja osiguravajucih drustava te iznimno vazan dio imovine drustva s gotovo 80%
udjela u cjelokupnoj imovini.* Drustva za osiguranje su konzervativni ulagaéi, vrlo strogo
regulirani zakonom, a glavni cilj im je dobit, koju ostvaruju ulaganjem, pruzanjem usluga te
aktivnostima u poslovima osiguranja. Glavna uloga osiguranja je pokric¢e individualnih rizika
¢ime se ostvaruje stabilnost i kontinuitet poslovanja. Takoder, stimuliraju osiguranike na
smanjivanje veliine 1 broja Stete, na primjer, smanjivanjem premije za dobre rezultate ili
posebnim klauzulama kojima se regulira sudjelovanje osiguratelja u $teti. Utjecaj ima i na

bilancu placanja, ako se uzmu u obzir transakcije koje se odvijaju na medunarodnoj razini, a

! Andrijagevi¢, S., Petranovi¢, V. (1999). Ekonomika osiguranja, Zagreb, ALFA d.d., (1999), str.23

2 1bid. str. 23

3 Bijeli¢, M. (2002). Osiguranje i reosiguranje, Zagreb, Tectus d.o.0., (2002), str. 26

4 Kristo J., Stancl N. (2018). Kljucne informacije o trZistu osiguranja u Republici Hrvatskoj, Hrvatski ured za
osiguranje, Zagreb.
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takvih je mnogo. Mnogi osiguratelji imaju podruznice u drugim zemljama, u kojima pruzaju
usluge stanovnicima te zemlje, izvoze svoju uslugu, naplacuju je, §to se odrazava na bilancu
placanja mati¢ne zemlje osiguratelja. Krajem 20. stoljeca javlja se novi oblik suradnje izmedu
banaka i osiguratelja u obliku integracije njihovih prodajnih kanala. Osigurateljne usluge imaju
obiljezje Stednje Sto ih ukljucuje u tradicionalne poslove banaka. Vazno je bilo prilagoditi
njihove usluge s uslugama banke, uciniti ih nekonkurentnima te odabrati prave distributere
unutar zaposlenika banke. Ovo je znacajan izvor ukupnog prihoda banke sto potvrduje njihovu
ulogu dioniCara osiguravatelja. Osiguratelji su nakon mirovinskih fondova najjznacajniji

institucionalni investitori na svijetu, s 25% udjela aktive.®
2.1. Trziste u RH

U Hrvatskoj u 2020. godini djeluje 18 drusStva za osiguranje §to je dva vise nego godinu ranije.
Ne posluje niti jedno drustvo za reosiguranje, postoje Cetiri podruznice drustava za osiguranje
iz Europske Unije, pedeset drustava za posredovanje, viSe od sedamsto drustava i obrta za
zastupanje u osiguranju te jedno mirovinsko drustvo za osiguranje. Prosle godine su zabiljezene
viSe stope rasta nego godinu ranije, 2020. godina je krenula rastom, no situacija s virusnom
pandemijom vjerojatno ¢e usporiti taj rast. U 2019. godini zaradena bruto premija svih
osiguravajuc¢ih druStava iznosila je preko 10 milijardi kuna, od ¢ega je 30% premija Zivotnog
osiguranja te 70% premije nezivotnog osiguranja. Od 2015. godine kretanja na trzistu
osiguranja su pozitivna nakon krize i stagnacije od 2007.-2014. godine te je do 2019. ukupna
premija osiguranja rasla svake godine. U strukturi premije, uobic¢ajno najveéi je udio nezivotnog
osiguranja, gotovo 24%, a udio osiguranja od automobilske odgovornosti je porastao gotovo do
22%, §to je manji rast u odnosu na nekoliko godina ranije, zbog promjena na trzistu. Udio
ukupne premije u BDP-u je manji od 3% i to je postotak koji se gotovo ne mijenja posljednih
godina, Sto Hrvatsku stavlja u poziciju usporenog razvoja, u usporedbi s razvijenim zemljama
Europske Unije. Dominantan kanal distribucije proizvoda zivotnog osiguranja u 2019. bilo je
bankoosiguranje, interni zastupnici 1 agencije, a u distribuciji proizvoda nezivotnog osiguranja
dominirali su zastupnici i agencije. Udio ostalih kanala, uklju¢ujuéi online prodaju, iznosio je
manje od 10%.

Regulatorni okvir djelovanja druStava za osiguranje jedinstven je za cjelokupno trziste
Europske unije i zove se Solvency II. Rije¢ je o novijem zakonodavnom i regulatornom okviru,

usvojenom 2016. godine, koji je uslijedio nakon uvodenja Basela Il, novih pravila mjerenja

5 Matijevié¢, B. (2010). Osiguranje: management-ekonomija-pravo, Zadar, Naklada d.o.o., (2010), str. 165-166.
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kapitalnih zahtjeva banaka. Najvaznije promjene usmjerene su na upravljanje rizikom
utemeljeno na kapitalnim zahtjevima i nova pravila solventnosti. Novi sustav zamisljen je da
prepoznaje sve rizike kojima su izlozena drustva za osiguranje i reosiguranje, poti¢e ih na
ucinkovito upravljanja rizicima i bolje odnose s nadzornim tijelima. Svi rizici trebali bi biti
prepoznati kvalitativno 1 kvantitativno, a upravljanje rizicima druStva determiniralo bi
adekvatnost kapitala. Osnovni ciljevi solventnosti su zastita osiguranika, postavljanje granice
solventnosti, anticipiranje promjena na trzistu, utemeljenost na principima prije strogih pravila,
izbjegavanje procikli¢nosti regulatornih odredbi i odrzavanje financijske stabilnosti.® Osnovna
svrha uvodenja Solvency II regulative bila je uskladiti razli¢ite nacionalne propise o osiguranju,
osigurati dosljednu razinu zastite za sve korisnike u EU te uvodenje pristupa zasnovanog na
riziku. Drustvo je duzno uspostaviti transparentan sustav upravljanja i redovno provoditi
procjenu vlastitog rizika i solventnosti. Moraju omoguditi javno i transparentno dijeljenje
informacija kako bi nadzorno tijelo moglo provoditi nadzor nad poslovanjem.’

Nadzor nad poslovanjem hrvatskog trzista osiguranja provodi HANFA-Hrvatska agencija za
nadzor financijskih usluga. Samostalna pravna osoba, ima javne ovlasti i odgovara Hrvatskom
saboru, a glavni cilj postojanja je, osim nazdora nebankarskog financijskog sektora, promicanje
1 ocuvanje financijskog sustava, odnosno u osiguranju, odrzavanje stablinog i sigurnog trzista
osiguranja s ciljem zastite osiguranika. Djelatnost osiguranja u Hrvatskoj uredena je Zakonom
o osiguranju 1 drugim zakonim te pripadaju¢im podzakonskim aktima.

2.2. Suvremene promjene

Promjene su znacajno zahvatile industriju osiguranja, u kljuénim dijelovima poslovanja:
prodaji, marketingu te risk menadzmentu i izlozile osiguratelje brojnim izazovima.

Globalne promjene kao Sto su starenje stanovniStva, proSireni zahtjevi korisnika, porast
konkurencije i to netradicionalnih sudionika trzi§ta osiguranja, slozeni regulatorni zahtjevi,
stavljaju nove izazove pred osiguratelje. Korisnici su zahtjevniji, raspolazu znacajnom
koli¢inom informacija, imaju jasne zahtjeve i1 velika ocekivanja; Zele sve, za najpovoljnije
iznose sa $to brzom isporukom. Osim njihovih zahtjeva i navika koji utjeu na cjelokupan lanac
vrijednosti od prodaje do prijave Steta, pojavljuju se 1 novi rizici, a s njima i potreba za novim
proizvodima. Povecéana je globalna povezanost, osiguratelj moze pratiti kolikom riziku je

njegov klijent izloZen i na temelju tako skupljenih podataka izracunati kolika je vjerojatnost

6 Kristo, J. (2012). Novi regulatorni okvir-Solventnost II. U: Jakové&evi¢, D. & Kristo, J. (ur.) Industrija osiguranja
u Hrvatskoj — promjene u okruzenju, novi proizvodi, regulacija i upravijanje rizikom. Zagreb, Grafit-Gabrijel
d.o.o., str. 297-310.

" Insurance Europe (2018). 2018 Solvency Il review. Dostupno na: www.insuranceeurope.eu [posjeceno
20.8.2020.]
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Stetnog dogadaja 1 koliku premiju moze 1 treba izraCunati. Osiguratelji se prestaju oslanjati na
niske stope kao pokazatelje profitabilnosti, no zapravo bi trebali ubrzati ovaj proces i iskoristiti
takve stope za ulaganja u nove mogucénosti, poslovne modele i tehnologiju Sto ¢e ubrzati rast i
transformaciju. Tradicionalno, velike stope rasta zadrzavaju i1 ostvaruju, akvizicijom i
suradnjom na zrelim trzi$tima. Rizi¢nije, ali potencijalno profitabilno u novim proizvodima bila
bi razvijena trzista, s mladim stanovniStvom koji tek postaju sudionici trzista osiguranja, kupuju
nekretnine i vjerojatnije ¢e se odluditi za alternativne metode osiguranja putem nekog novog
igraca na trziStu. Ono Sto osiguratelji na europskom trzistu susrecu i postupno uvode u svoje
poslovanje, a nuzno je za zadrzavanje konkurentnosti jesu digitalizacija prodaje 1 postprodaje,
prekvalifikacija i edukacija djelatnika, postizanje troskovne u¢inkovitosti, osluskivanje potreba
korisnika, ulaganje novog kapitala te uvodenje novih tehnologija.®

Osnovne promjene na trziStu osiguranja su promjene kanala ugovaranja osiguranja, promjena
u lancu vrijednosti, promjene portfelja te partnerstva.

Najzastupljeniji indirektni kanali distribucije osiguranja koju ¢ine brokeri, agenti, zastupnici i
posrednici u osiguranju, zamjenjuju se alternativnim kanalima kao §to je bankoosiguranje i e-
distribucija osiguranja. U bankoosiguranju postoji sinergija poslovnih subjekata u smislu
potrebe za ulaganjem, medusobnog nadopunjavanja proizvoda te sinergija kanala distribucije.®
Model poslovanja koji biljezi najbrze promjene su online i neposredni kanali prodaje
osiguranja, putem kojih je ostvareno 80 milijardi eura prihoda u podruéju Zivotnog i nezivotnog
osiguranja u Europi.'® Razvijene zemlje kao Ujedinjeno kraljevstvo, Nizozemska i Irska, 2013.
godine imali su 10% trZiSnog udjela, za razliku od zemalja u razvoju kao §to su Italija, Belgija,
Spanjolska s rasponom od 1.1 do 10% te novih trZi$ta kao $to je Rusija s manje od 1% trzi$nog
udjela. Ocekivano, direktni kanali biljezili su ve¢e godiSnje stope rasta od ukupnog trzista
osiguranja. Trenutno u novoj krizi koja je pred vratima, kada se poslovanje, prislino preselilo u
oblake i online sferu, pritisak na osiguranje je sve veci i o¢ekuje se potpuna transformacija
poslovanja. Prema istraZivanju profesora Finsingera i Mount Onyx-a ve¢ u 2013. je 30%
stanovni§tva razvijenih zemalja ugovorilo osiguranje online kanalom.

2016. godine na europskom je trziStu zabiljeZeno 439 osiguratelja s registriranim online
kanalima prodaje. 2012. godine broj je bio gotovo upola manji, 232. Vise od 60% su

internacionalni osiguravatelji (Allianz, Axa), ostatak od 30% su nacionalni osiguratelji koji

8 Ernest&Young (2020). 2020. Europe Insurance Outlook: Balancing talent and transformation priorities with
cost and regulatory pressures.

¥ Matijevi¢, B. (2010). Osiguranje: management-ekonomija-pravo, Zadar, Naklada d.o.0., (2010), str.20-25

10 1bid.

' MOUNT ONYX (2017)., Online Insurance Trends, Europe & Country Reports, University of Vienna.
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djeluju na podrucju svojih drzava. Najveci udio ima velika Cetvorka: Allianz s udjelom malo
iznad 10%, Generali i AXA s oko 6% te Ergo s 5.5%. U provedenom istrazivanju sudjelovala
je 31 europska drzava.'? Zemlje s najveéim udjelom u online osiguranju su Njemacka,

Francuska, Italija i Austrija te Nizozemska i Ujedinjeno Kraljevstvo.'3

Ekonomija djeljenja i razvoj novih tehnologija stvorili su velik pritisak na osiguratelje i njihov
lanac vrijednosti od prodaje do postprodajnih aktivnosti prilikom rjeSavanja Steta. Glavni
problem je strukturirati ve¢ postoje¢u bazu klijenata 1 uvjeriti ih da prihvate nove tehnologije,
gdje se Cesto javlja jaz generacija koje nemaju povjerenja u novi sustav, prije su strahovali ,,od
sitnih slova®, a sada ih na ekranu ne vide.'*

Promjene u zivotnim navikama korisnika, navele su osiguratelje na kreiranje novih proizvoda
poput mikro-osiguranja za posebne proizvode ili usluge koje kratko traju i potrebna je manja
naknada. Modularnost proizvoda je proizasla kao rezultat zahtjeva klijenata, s obzirom na
lokaciju, svrhu i uzorak koriStenja. Kako bi zadrzali konkurentnost morali su prilagoditi
proizvode i odmaknuti se od nekadasnjeg modela koji je jednak za sve bez obzira na okolnosti.
Osiguratelji se trebaju okrenuti proaktivnom djelovanju, kreirajuci fleksibilne i personalizirane
proizvode, §to dovodi do novog izazova, a to je plasman i najsloZenijih proizvoda na digitalne
kanale distribucije.

Zbog iznimno jakog eksternog utjecaja osiguratelji su prisiljeni sklapati partnerstva s
pruzateljima usluga, na podruc¢ju tehnoloskih inovacija, koji osim ekspertize pruzaju podrsku i
sprjecavaju eventualnu devalvaciju proizvoda ukoliko bi osiguratelji sami krenuli u interni
razvoj tehnoloskih rjesenja. Novi igraci na trzistu su BigTechs i InsurTech kompanije. BigTechs
su velike kompanije koje aktivno primjenjuju digitalne tehnologije i jedan dio aktivnosti
posvecuju aktivnostima osiguranja, a InsurTech su kompanije koje uvode novi pogled na trziste
osiguranja, pruzaju usluge osiguranja uz velik utjecaj tehnologije. Tradicionalni osiguratelji su
u znacajnoj prednosti s obzirom na znanje i stru¢nost kojima raspolazu u vidu poslovanja
drustava, ali tehnoloske kompanije s boljim poznavanjem tehnologije mogu ih ugroziti ukoliko
bi poceli plasirati proizvode putem svojih kanala uz licenciranje djelatnika. Tada bi bili
ravnopravna konkurencija, u suprotnom, mogu usko suradivati s druStvima i dijeliti znanje,

svaki iz svojeg podrugja.’®

2 MOUNT ONYX (2017)., Online Insurance Trends, Europe & Country Reports, University of Vienna.

13 1hid.

14 World economic forum 2017.

15 BaFin (2017). Big data meets artificial intelligence Challenges and implications for the supervision and
regulation of financial services. str.96-98
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Prilikom sklapanja ovakvih suradnji tehnoloske kompanije dobiju potporu od osiguratelja u

vidu bilance, a osiguratelj dobije moguénost izravnog plasmana proizvoda, bez posrednika.'®
3. DIGITALNA TRANSFORMACIJA POSLOVANJA

Pod okriljem digitalne transformacije mijenja se strategija i nacin poslovanja te organizacijska
kultura (ponekad i struktura ako se uvode nove radne pozicije). Kompanije koje uspjesno
odgovore zahtjevu koji pred njih stavlja digitalna ekonomija, imaju zna¢ajnu prednost u odnosu
na okruzenje i konkuriraju kao vode¢e kompanije. Kada se krene putem transformacije, vazno
je zadrzati kontinuitet primjene digitalnih tehnologija, kontinuirano osmisljavati nove strategije
i stilove vodenja, provoditi aktivne edukacije, sve u svrhu pruzanja boljeg iskustva za krajnjeg
korisnika, a naposlijetku 1 ve¢im prihodima za pruzatelja proizvoda ili usluge.

Kljuéne prednosti koriStenja novih tehnologija u financijskom sustavu jesu smanjenje
operativnih troSkova, mogucnosti otvaranja novih servisa za plasman proizvoda i usluga,
preciznija procjena rizika, smanjenje pokusaja prevara, razvoj novih proizvoda, konkurentska
prednost.” Razlog za sporiji razvoj u osiguranju, nalazi se u vrlo strogoj regulaciji, specifi¢nim
proizvodima te potrebama korisnika za dodatnim uslugama, s obzirom da im je ponekad
potrebno dodatno pojasnjenje uvjeta 1 slicno. Ovdje je vise nego u drugim djelatnostima
prisutan ,,prisni“ odnos korisnika prema agentu, s kojim posluje ve¢ godinama, ima osjecaj
kako ¢e dobiti najbolju uslugu za najbolju cijenu i vjeruje iskljuivo svom agentu i zZeli
suradivati samo s njim. No treba uzeti u obzir generacije koje dolaze i koje ¢e tek ugovarati
svoje prve police osiguranja. Digitalizacija osigurateljima uglavnom sluZi za pracenje trzista i
navika korisnika osiguranja, a za korisnika su benefiti vidljivi u jednostavnijem i brzem pristupu
proizvodima te lakoj usporedbi izmedu viSe trzi$nih igraca. Za sada su promjene i1 koristenje
informacijskih tehnologija najvise vidljivi na web stranicama osiguratelja u obliku interaktivnih
sadrzaja kao Sto su agregatori, kalkulatori za informativni izraCun, grafi¢ki prikazi, video
sadrzaji, upitnici, a u najnaprednijim slu¢ajevima tu su 1 specijalizirane mobilne aplikacije te
popularni chatbotovi, virtualni asistenti koji simuliraju razgovor glasovnim ili tekstualnim
putem. Sli¢no kao i chatbot, robo savjetnik je program koji takoder koristi umjetnu inteligenciju
kako bi formulirao automatizirane preporuke, $to je idealno u industriji osiguranja. Takoder,
mogao bi se dugorocno koristiti, ne samo prilikom prvog savjetovanja, ve¢ kroz cijelo vrijeme

kori§tenja proizvoda, kada osiguranik zatreba savijet ili ima upit vezan uz proizvod.'8

18 World economic forum 2017.
17 Craneld, A., White, D. (2016). The rise of the Robo-Insurer, Ninety Consulting., str. 4
18 1bid., str. 5
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Novi proizvodi u osiguranju prvenstveno su rezultat novih zivotnih navika korisnika te njihovih
zahtjeva i potreba. Broj ,,game-changer* proizvoda u osiguranju je izuzetno velik i iz svake
krize moze se oc¢ekivati novi. Mnogobrojni tehnoloski startup-ovi razvili su takozvana, mikro-
osiguranja. Nude proizvode za specifi¢ne predmete, poput naocala i ekrana pametnih telefona,
do proizvoda za krace vremensko razdoblje, na primjer, otkazivanje 1 kaSnjenje leta ili
osiguranje vozila koje se vozi uslugom dijeljenja voznje (engl. car sharing). Ono $to je jos
vazno korisnicima jest modularnost proizvoda, u smislu osiguranja na razli¢itim podruc¢jima, s
obzirom na svrhu i osiguran uzorak. Takve police obicno su povoljnije, a korisnik je u njihovoj
potpunoj kontroli. Primjerice, specijalizirani proizvodi za Zene koji nagraduju dobre vozacice
niskim premijama i ukljucuju osiguranje u slucaju krade stvari iz automobila, za oceve koji zele
osigurati svoju obitelj ili osiguranje kué¢nih ljubimaca. Mnogo ovakvih tehnoloskih rjesenja,
kao $to su CUVVA, Bought by Many ili Go girl dolazi s vrlo razvijenog britanskog trzista,

ukljuéuju ugovaranje i pla¢anje elektronskim putem.*®

4. PRIMJENA BIG DATA TEHNOLOGIJE U INDUSTRIJI
OSIGURANJA

Podaci su oduvijek znacajan dio poslovanja osiguratelja koji prikupljaju velike, strukturirane
podatke za odradivanje aktuarskih zadataka. Tehnologija velikih podataka ima potencijalno
velik utjecaj na industriju osiguranja, ponajvise u podru¢ju podatkovne analize, ali izazovi kao
manjak iskustva u radu s novim izvorima podataka i algoritmima za analizu te trenutne baze
podataka koje nisu utemeljene na pracenju ponasanja korisnika, uzrokuju sporiju
transformaciju.

Glavni nedostatak je nedostatak stru¢nosti 1 iskustva u podrucju tehnologije, a zatim 1 priroda
prikupljenih podataka. Drustva prikupljaju osnovne podatke o osiguranicima i §tetama, a manje
se fokusiraju na podatke utemeljene na ucCestalom pracenju navika korisnika. Potrebno je
izgraditi kvalitetnu arhitekturu podataka, strukturirati ih po skupinama kako bi se izbjegle
eventualne neuskladenosti. Migracija podataka zahtijeva Sirenje kapitala i uzrokuje
potencijalne projektne rizike, ali je nuzna u procesu transformacije.

Big data tehnologija vodi do distribucije novih, alternativnih modela, najces¢e modela na
zahtjev, automatizacije procesa, smanjenja operativnih zadataka i troSkova. Tehnologija velikih
podataka u podrucju osiguranja se kombinira s razvijenom GIS tehnologijom (geografsko

informacijski sustav), za upravljanje prostornim podacima. Fokus se stavlja na model i

¥ Simon, N. (2019). Top 10 innovative insurance products of 2019. Dostupno na:
https://www.mantralabsglobal.com/blog/top-10-innovative-insurance-products-of-2019/ [26.8.2020.]
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filozofiju poslovanja, procese upravljanja, financijsku znanost i druge tehnologije koje ¢e
pomo¢i u digitalnoj transformaciji poslovanja industrije osiguranja.

Osiguratelji mogu ostvariti korist uz pomo¢ prediktivne i dijagnosti¢ke analitike uz pomo¢ koje
mogu predvidjeti ponasanje potencijalnog ugovaratelja osiguranja i procijeniti koji proizvod bi
bio najbolji za njega s obzirom na ishod. Ipak, najcesc¢e se koriste statickim, linearnim
modelima procjene rizika, no neki su se okrenuli stvaranju generaliziranih linearnih modela na
temelju prikupljenih podataka, analitickom stablu odlu¢ivanja i drugim nelinearnim tehnikama
poput tehnika strojnog ucenja. Sloj analize podataka ukljucuje platformu za analiziranje velikih
podataka u prostoru i vremenu te dva dijela vizualne analize podataka. Analiziranje, tzv.
,vadenje” podataka odvija se na skladiSu velikih podataka koje ukljucuje faze predobrade i
obrade podataka te dizajniranje, prikaz i ocjenu modela. Zahvaljujuci tim aktivnosti omogucene
su aktivnosti odabira i preporuke proizvoda, formiranje cijene proizvoda te otkrivanje mogucih
prevara. Platforma za analizu integrirala je uz ranije spomenute graficke modela, procese
kognitivne i korelacijske analize.?® Posljednji sloj je integracija svih odjela, svi zadaci i
informacije prikupljeni iz odjela marketinga, proizvodnje, operativnog centra i centra za
upravljanje.

U vidu tehnologije velikih podataka spominje se i blockchain tehnologija koja ima utjecaj na
cjelokupni proces osiguranja, ukljucujuci prikupljanje podataka, formiranje cijena, procjenu i
analizu rizika, izdavanja polica i obrade odStetnih zahtjeva.

Prikupljanje informacija putem ove tehnologije umanjuje potrebu za uslugama trec¢ih osoba,
koje su visok troSak prilikom razmjene podataka. Podaci o potencijalnim korisnicima mogu se
povezati s drugim financijskim 1 osiguravaju¢im institucijama ¢ime se omogucava veca
transparentnost. Pametni ugovori s informacijama prikupljenim putem Interneta stvari mogu
poboljsati procjenjivanje razine rizika i visine premije ¢ime se smanjuju troskovi i eventualni
gubitci koji bi nastali prilikom pogreSne analize rizika. [zdavanje polica, takoder ¢e biti jeftiniji
proces s obzirom da ¢e se one izdavati na temelju konsenzusa iz postojece dijeljene baze
podataka. Proces pod utjecajem blockchain-a ¢e omoguditi prijavu Stete i automatsku isplatu.
Procjena visine Stete biti ¢e moguca zahvaljujuéi podacima iz stvarnog vremena, a troSkovi
procjene mogu se izuzeti aktiviranjem pametnih ugovora. To su ugovori zapisani u kodu lanca,
kao automatizirana transakcija mogu se samoizvrsiti jer su uvjeti ranije uneseni i programirani

u lancu 1 nije ih bilo moguc¢e mijenjati. Ovakvi slu€ajevi biljeZe se kod prijave Steta nastalih za

2 Liu, YI., Peng, J., Yu, Z. (2018). Big Data Platform Arhitecture Under The Background of Financial Technology,
In 2018 International Conference on Big Data Engineering and Technology (BDET 2018), August 2018, Chengdu,
China.
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vrijeme prirodnih nepogoda, kada se povezu meteoroloski podaci i automatski dokazuje
nastanak Stete i vrsi isplata po ugovoru. Osim u kljuénim procesima blockchain ima utjecaj i na
mikro-osiguranje, reosiguranje u smislu ubrzanog prijenosa informacija izmedu vise strana. U
borbi protiv prevara, moze prepoznati lazne identitete potencijalnih korisnika koji imaju
negativne namjere, isto tako biljezi 1 informacije je li se potencijalni korisnik istovremeno
osigurao u vise razli¢itih drustava s jednakim ciljem te sprecava naknadu Stete u istom drustvu
viSe puta. Jednostavno u mogucnosti je procijeniti sve sumnjive radnje koje je korisnik
poduzeo. Pojednostavljuje se osiguranje specifi¢ne imovine kojoj je tesko utvrditi vrijednost,
jer se u blokovima arhiviraju aktivnosti povezane uz kupnju takvih proizvoda.?
Pet podrucja u osiguranju imaju potencijalnu korist od primjene tehnologije velikih podataka:
e Razvoj novih proizvoda, uglavnom na zahtjev, praéenjem navika korisnika koje se
mijenjaju sukladno s generacijama dovodi do potrebe za novim proizvodima. Ovdje i
tehnologija ima znacajan utjecaj, posebno u automobilskoj industriji. Razvojem novih
tehnologija i njihovom ugradnjom u automobile potrebno je razvijati nove proizvode
koji bi osigurali ta podrucja kao §to je na primjer jamstvo na unutradnje dijelove vozila.
Dalje, intenzivan razvoj autonomnih vozila dovest ¢e do najve¢ih promjena u
osiguranju, s obzirom da ¢e uslijed nastupa ekonomije dijeljenja, sve manje ljudi biti U
vlasniStvu automobila pa ¢e biti smanjena potreba za klasicnim osiguranjem od
automobilske odgovornosti te kasko osiguranjem. S razvojem autonomnih vozila koji
¢e u zavrSnim fazama biti potpuno u kontroli i odgovornosti, predvida se da Ce
automobili biti toliko precizni da ¢e biti i manje nesre¢a, manje rizika, a s time i manje
polica te mnogo nize premije.??
Jedan od novijih proizvoda je i telematsko osiguranje automobila, pri cemu se u
automobile ugraduje crna kutija, koja pohranjuje informacije o brzini voznje, kocenju,
ubrzanju 1 drugim aktivnostima tijekom voznje. Tako prikupljenje informacije
omogucuju osiguratelju diferenciranje cijene pokrica tj. precizniju kalkulaciju premije,
ponekad i u stvarnom vremenu. Primjerice, ako voza¢ mnogo koci, naglo krece i sli¢no,
svrstava ga se u rizi¢niju skupinu, isto tako ako je vrijeme njegovog putovanja u
zadanim okvirima 1 poStuje propisanu brzinu svrstava ga se u manje rizicnu skupinu.

Ovdje je prisutna suradnja, kao u vecini slucaja i strojnog ucenja i velikih podataka.

21 Budimir, N. (2020). Blockchain tehnologija u osiguranju. Zbornik radova Veleucilista u Sibeniku, (1-2/2020),
str.171-181. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/241621

22 Capiello A. (2018). Technology and the Insurance Industry: Re-configuring the Competitive Landscape,
Palgrave Pivot, E-knjiga, str. 20-25
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Telematika ima i karakteristiku nadzora nad korisnicima u smislu utjecaja na njegovo
ponasanje. Kao Sto je ranije spomenuto, osiguratel] moze nagradivati ponasanje
korisnika niskim premijama. To utjeCe na svijest vozaca, u ovom slucaju, koji ¢e voziti
savjesno i postivati propise u svrhu niske premije pri sljede¢em ugovaranju.?

Podaci o voznji prikupljaju se uz pomo¢ satelitske tehnologije, a do osiguratelja se
prenose GPS-om, ¢ijom obradom oni dolaze do procjene vjerojatnosti prijave Stete.
Ovaj model koristan je za prikupljanje podataka o mladim voza¢ima, o kojima nema
ranije prikupljenih podataka i koji su viSe rizicna skupina i za koje je teze procijeniti
skupinu rizika.?*

Najznacajnija primjena u marketingu veze se uz bolju vidljivost prilikom pretrazivanja
na internetu; poboljSava se vidljivost stranice optimizacijom trazilice u pozadini ¢ega je
obrada velike koli¢ine podataka, a sve s ciljem targetiranja publike, novih i starih
korisnika. Ovako prikupljeni podaci koriste se kako bi se prema navikama pretrazivanja
korisnika osmislio marketing koji ¢e zadovoljiti preferencije tih korisnika i
potencijalnih korisnika usluge.

Pokusaja prevara u financijskom sektoru je mnogo, od presretanja bankovnih
transakcija, prevara putem kreditnih kartica do onih u osiguranju, a posljedice su opasne
1 mogu poprimiti velike razmjere. U ovom djelu pomaze mnogo aspekata tehnologije.
Putem povezanih uredaja i druStvenih mreZza moguce je do¢i do podataka o korisnicima,
tj. povijeriti jesu li oni pravi ili lazni podnositelji zahtjeva za prijavu Stete. U slucaju
vecih 1 tezih prevara poseZe se za kompleksnijim metodama otkrivanja prevara kao Stu
su stablo odlu¢ivanja temeljen na strojnom ucenju te bajezijska mreza (engl. Bayesian
Network). Tehnologija velikih podataka provodi analizu $tete, analizu korisnika te
analizu mreze, a glavni cilj jest uociti sumnjive uzorke prijava zahtjeva. Ovdje se
analiziraju prijasnje Stete korisnika kod drugog osiguratelja, interna povijest Steta
osiguratelja i op¢i podaci o Stetnom dogadaju pri cemu algoritam moze procijeniti mogu
li se povezati Stetni dogadaj s na primjer prijavljenom ozljedom ili izgubljenom
imovinom. Sto je vise kvalitetnih podataka i situacija, algoritam bolje moZe procijeniti

potencijalno manipulativno ponasanje.?

23 BaFin (2017). Big data meets artifficial intelligence. Challenges and implications for the supervision and
regulation of financial services, str. 123

24 OECD (2020). The Impact of Big Data and Artificial Inteligence (Al) in the Insurance Sector, Dostupno na:
http://www.oecd.org/finance/Impact-Big-Data-Al-in-the-Insurance-Sector.htm

%5 BaFin (2017). Big data meets artificial intelligence Challenges and implications for the supervision and
regulation of financial services, str. 112
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e Procjenarizikaiformiranje cijena: Stope osiguranja odreduju se prema predvidenim,

a ne stvarnim troSkovima. Vr$i se statistiCka procjena proslih, nastalih troskova

promatrajuci posebne varijable osiguranika. Premije se odreduju prema varijabli koja

daje najbolje predvidanje. No u slucajevima gdje se ne moze pratiti povijest dogadaja i

ponavljanja, kao na primjer elementarne nepogode, koristi se modeliranje. Primjena

tehnologije velikih podataka omogucuje formiranje cijena temeljenih na procjeni rizika

jer prikupljanjem vece koli¢ine podataka vjerojatno ¢e se doéi do bolje procjene

vjerojatnosti ponavljanja odredenog ponasanja korisnika. Ono $to osiguratelji ne Zele

odvojiti, s obzirom na brojnost konkurencije, jest razlikovanje rizika prema sli¢nosti,

ve¢ prema osjetljivosti 1 vjerojatnosti prebacivanja u drugo druStvo. S obzirom da se

cijene formiraju prema principu velikih brojki i prema klasifikaciji korisnika u grupe

prema odredenim sli¢nostima, kao $to je dob prilikom procjena za osiguranje od
automobilske odgovornosti.

Prednosti primjene ove tehnologije jesu: automatizacija procesa i smanjenje administrativnih

troskova prilikom rjeSavanja odstetnih zahtjeva, efikasnost i uinkovitost klju¢nih procesa

poslovanja, jednostavnija diferencijacija korisnika te ubrzana komunikacija izmedu osiguratelja

i korisnika. Ovisno o profilu rizika kojemu korisnik pripada i njegove spremnosti za koristenje

novih kanala distribucije i tehnologija za komunikaciju moze se suoditi i s nekim nedostatcima

u vidu izmijenjene premije, skuplje na temelju procjene njegove rizicnost, po prijasnjim

podacima ili prepreka u vidu nerazumijevanja proizvoda i tehnologije za koristenje.?®

Izazova za tradicionalne osiguratelja je mnogo i potrebno je postepeno uvoditi ove promjene i
rac¢unati na moguce pogreske u testnim fazama. Osim potencijalnog projektnog rizika ulaganja,
moguce su pogreSke u analizi potrazivanja po Stetnom zahtjevu ukoliko je algoritam pogresno
protumacio prijavu 1 na temelju toga donio pogreSnu odluku. To bi imalo negativan utjecaj na
profitabilnost 1 moglo bi rezultirati neuravnoteZzenim i pretjeranim isplatama Steta. Ovdje
prednost imaju veliki osiguratelji koji raspolazu ve¢om koli€nom postojecih podataka, na
temelju kojih mogu obuciti svoje algoritme, dok bi za manje osiguratelje to znacilo koriStenje
usluge trece strane. S druge strane korisnici u ovim situacijama, nisu sigurni u tocnost algoritma
i strahuju od eventualnog automatskog odbijanja zahtjeva ili pogreSnog dodjeljivanja odredenoj

kategoriji rizika. Kako bi se sprijeCile ovakve situacije vazno je izgraditi ¢vrstu tehnolosku

% BaFin (2017). Big data meets artifficial intelligence. Challenges and implications for the supervision and
regulation of financial services, str. 10
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arhitekturu. Prilike 1 spomenute prijetnje, vezu se i za strojno ucenje i1 tehnologiju velikih

podataka s obzirom da su usko povezane.
5. PRIMJENA MACHINE LEARNING I UMJETNA INTELIGENCIJE U

INDUSTRIJI OSIGURANJA
Umjetnu inteligenciju najjednostavnije je objasniti na primjeru stroja, koji na temelju
,ubacenih“ podataka ima sposobnost oponasati Covjeka i njegovo ponasanje, a u najuspjesnijem
slu¢aju moze sama donositi zakljucke, a taj dio se naziva, strojno ucenje.
Strojno ucenje je podsustav Ul, odnosno sustav pokusaja ucenja Ul da sama dolazi do novih
spoznaja. Bez strojnog ucenja, ona ne bi imala mnogo smisla. Vrlo je vazna zadaca ¢ovjeka,
koji osposobljava strojeve da uce prepoznati odredene obrasce unutar prikupljenih podataka i
da na temelju njih mogu sloziti neku pretpostavku. Strojno uc¢enje koristi razli¢ite algoritme
nastale obradom prikupljenih podataka iz situacija koje se ponavljaju, algoritmi se koriste za
bolje opisivanje podataka i eventualnu procjenu moguéeg ishoda. Sto vise podataka prikuplja i
procesuira to je lakse izgraditi novi i precizniji model ucenja.
U financijskom sustavu umjetna inteligencija 1 strojno ucenje nalaze svoju primjenu vec
nekoliko godina, ali vazno je nadzirati sustave kojima je tehnologija upravljana, radi osjetljivih
podataka kojima institucije raspolazu. Financijske institucije koriste ove tehnologije za:
e procjenu kreditne kvalitete, cijenu i prodaju ugovora o osiguranju i za automatizaciju
komunikacije s kupcima, s naglaskom na dobavljace.
e signaliziranje veéih prinosa na trziStu i za optimiziranje trgovine (brokeri i hedge-
fondovi).
e uskladenost s regulacijom, utvrdivanje kvalitete prikupljenih podataka, nadzor i
otkrivanje prijevara, posebno u osiguranju.
e optimiziranje oskudnog kapitala i analizu utjecaja trZista na trgovinu velikim udjelima.?’
Uz pomo¢ ovih tehnologija moguce je stvoriti stabilniji financijski sustav. PomaZzu u
poboljSanom pristupu upravljanja rizikom, uskladivanjima s regulativom 1 otkrivanju prevara
za mnogo krace vrijeme i manje troskove. Prednosti Ul i strojnog ucenja su preciznija obrada
podataka, moguénost vrlo preciznog predvidanja ishoda ili izracuna, na primjer kreditne

sposobnosti pojedinca ili poduzeca 1 ono najvaznije umjetna inteligencija je najbolje rjesenje

27 FSB (2017). Artificial intelligence and machine learning in financial services: market developments and
financial stability implications.
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za pohranu i obradu velike koli¢ine podataka, ¢esto i onih nestrukturiranin.?® Ul omoguéuje
napredno prepoznavanje uzoraka i obrazaca, povezivanje varijabli i stvaranje veza izmedu njih
iako nisu intuitivne, optimizaciji troSkova, uglavnom vezanih za operativne zadatke.

Brzi razvoj u podruc¢ju umjetne inteligencije, zahtjevan je za osiguratelje koji angaziraju trece
strane za analitiku i digitalno potpisivanje i samim time gube vrijednost kao diferencijatori,
stoga se diferenciraju u vidu odnosa s kupcima. lako je usluga dobavljaca ubrzala potpisivanje
ugovora i analizu podataka, uzrokovala je otpusStanje djelatnika u tim odjelima. S jedne strane
osiguratelji koji su dugo na trziStu, moraju se diferencirati od novih tehnoloskih kompanija,
kojima fali stru¢nosti u podru¢ju osiguranja, dok s druge strane tehnoloski startup-ovi imaju
ideje 1 gotova rjeSenja, ali nisu prepoznatljivi na trzistu kao ve¢ postojeci pruzatelji usluge.
Korisnici imaju prednost, s obzirom da im se omogucuje kreiranje police prema vlastitim
afinitetima, u smislu trajanja i visine premije, dok za osiguratelja to zna¢i manju zaradu i veéu

kontrolu kod proizvoda koji se mogu aktivirati i deaktivirati prema Zeljama korisnika.?®

Razumijevanje podataka: Da bi osiguratelji ostali konkurentni, trebaju pratiti cijeli set
podataka, od onih u stvarnom vremenu, obrasce ponaSanja korisnika, operativne podatke i vrlo
bitne podatke o riziku. Takvi podaci prikupljaju se uz pomo¢ IoT (Internet of Things)
tehnologije, razli¢itih senzora u kucanstvu, nosive tehnologije, za prac¢enje zdravstvenog stanja
korisnika te telematike, najée$ée u automobilima, kojom se biljezi bitne parametre o voznji.*°
Primjenom UI povecava se efikasnost prikupljanja i razumijevanja prikupljenih podataka koji
su temelj za donoSenje odluka u procesu ugovaranja polica, ali 1 u procesu prijave Steta, $to bi
pridonijelo efikasnosti cjelokupnog poslovnog modela. U internom sustavu osiguratelja
primjena bi se odnosila na iskoriStavanje prikupljenih podataka u svrhu poboljSane analize. U
podru¢ju zivotnog osiguranja koji ima naglasenu investicijsku komponentu, umjetna
inteligencija nalazi se u ulozi savjetnika korisnicima prilikom donoSenja odluke o investiranju
odnosno prilikom odabira proizvoda Zivotnog osiguranja. U podrucju neZivota, gdje se koriste
unaprijed kreirani Kriteriji za isplatu Steta, umjetna inteligencija pridonosi automatizaciji takvih

procesa §to bi ubrzalo obradu zahtjeva i eventualno snizilo premije.>

28 Brainard L. (2018). What are we learning about Artificial Intelligence in Financial Services?, Fintech and the
New Financial Landscape, Philadelphia, Pennsylvania.

29 World economic forum (2017).

%0 Data Robot (2019). Insurance Overview. Embracing Al: How Automated Machine Learning is Revolutionizing
the Insurance Industry.

31 OECD (2020). The Impact of Big data and Artifficial Intelligence (Al) in the Insurance Sector, Dostupno na:
www.oecd.org/finance/Impact-Big-Data-Al-in-the-Insurance-Sector.htm.
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Osiguranje na zahtjev: Kao glavni izazov pred njih se stavlja potpuna personalizacija i
osiguranje na zahtjev. Korisnici su u moguénosti sami kreirati vlastitu policu i pokri¢e u skladu
s njihovim potrebama te su u kontroli nad kreiranjem proizvoda. Spomenuto osiguranje na
zahtjev, oCituje se u fleksibilnim pokri¢ima, mikroosiguranju za osobe s niskim primanjima te
digitalnim ugovaranjem. Korisnici osim §to imaju kontrolu i uvid u ono §to ugovaraju to mogu
uciniti na nacin koji njima najbolje odgovora, putem mobilnih uredaja ili racunala ili posjetom
zastupniku za osiguranje. Vazno je da osiguratelji optimiziraju kanale prodaje u smislu isticanja
onog najuspjesnijeg, ali i omoguce viSekanalnost prilikom ugovaranja polica. Novi kanali,
prednost su za nove korisnike osiguranja, koji preferiraju online kupnju $to im moze pribliZiti i

industriju osiguranja.

Pametni agenti: Povezan, pametan robot, usmjeren na kupca koji mu moze pomo¢i u procesu
odabira i sklapanja ugovora. Raspolaze informacijama od ranije, u smislu financijske stabilnosti
korisnika, njegovih potreba, na temelju kojih proaktivno pronalazi najbolje rjeSenje. Primjerice
korisnik trazi tri ponude za osiguranje vozila, na razmatranje. Kriteriji za odabir agentu su:
vozilo koje vozi, kako vozi, povratne informacije od drugih vozaca. Kriteriji korisnika za odabir
su financijska stabilnost pruzatelja usluge i1 eticnost poslovanja. Na temelju prikupljenih
podataka agent donosi najbolje opcije. Prilikom odabira analizirao je semanticke podatke s
drustvenih mreza, ostavljene recenzije i sli¢no, podatke o prijaSnjim isplatama Steta, stvarne
podatke trenutnog osiguratelja, povijest vozaca i telematicki prikupljene podatke iz vozila,

zahvaljujuéi senzorima.?

Marketing: Kao i tehnologija velikih podataka i Ul ima utjecaj na upravljanje proizvodom i
marketing u smislu segmentacije korisnika, pracenja njihovog ponasanja i u skladu s tim
nudenja proizvoda po mjeri kupca tj. marketinSke strategije za privlacenje tocno odredene
skupine. Tehnologija velikih podataka je preduvjet za uredno odvijanje umjetne inteligencije.
Tako je 1 u vidu otkrivanja 1 sprecavanja prevara u osiguranju te brzeg postupka rjeSavanja
Stetnih zahtjeva.

Otkrivanje prevara: U otkrivanju prevara, znacajna je primjena strojnog ucenja i umjetne
inteligencije u obliku obrade prikupljenih raznovrsnih podataka, a u analizi istraZiteljima
drustva pomazu 1 digitalni asistenti. Oni usporeduju podatke o osiguraniku s podacima na

drustvenim mreZama. Analizom velikih, nestrukturiranih podataka, moguce je otkriti prijaSnje

32 White D., Cranfield A. (2016). The rise of the Robo-Insurer, Ninety Consulting., str. 8
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lazne obrasce ponasanja korisnika.*® Primjerice kada korisnik prijavi §tetu na nekretnini,
uzrokovanu olujom, sustav umjetne inteligencije osiguratelja prvo prikuplja i provjerava
podatke o vremenu, satelitske snimke stanja krova prije Stetnog dogadaja te Salju dron na izvid
trenutnog stanja. On biljezi trenutno stanje, procjenjuje koji materijal je potreban za obnovu i

daje okvirnu vrijednost popravka. Na ovaj je nacin proces prijave znac¢ajno automatiziran.

Hanzo Investigator je softver za osiguratelje, koji im omogucuje prikupljanje podataka s
drustvenih mreza i razliCitih prodajnih platformi kao Sto je eBay. Podaci prikupljeni na ovaj
naé¢in omogucuju im pomo¢ prilikom obrade zahtjeva. Koriste tehniku indeksiranja, koja

omoguéuju da logi¢no povezu sve $to se nalazi u internetskim preglednicima.3*

5.1. LEMONADE

Lemonade je drustvo za osiguranje osnovano 2015. u New Yorku, s ciljem da se korisnicima
predstavi potpuno novo iskustvo u podru¢ju osiguranja. Zamijenili su brokere, posrednike i
zastupnike te znatnu koli¢inu papira, botovima i strojnim uéenjem §to ih svrstava u kKategoriju
InsurTech kompanija. Osnivaci, Schreiber i Wininger, nisu osobe iz industrije osiguranja,
projekt su zapoceli nakon §to su uvidjeli mnogo mjesta za popravke i novitete. DruStvo u svom
portfelju nudi proizvode osiguranja od nezgode i osiguranja imovine, a cijeli postupak od
ugovaranja polica do prijave Steta jest digitaliziran. Neki ga nazivaju ,peer-to-peere
kompanijom, no nema prave karakteristike takvog drustva. Ta karakteristika vidiljiva je samo
u grupiranju korisnika po pitanju humanitarnog ulaganja u odabranu organizaciju. Poslovni
model se razlikuje od tradicionalnih osiguravaju¢ih drustava, temelji na bihevioralnoj
ekonomiji i tehnologiji, digitalan je, direktan i usmjeren na kupca. Taj personalizirani pristup
omogucuje nagli 1 brzi rast, ali 1 velik broj zadrZavanja klijenata. Prema njithovoj statistici ¢ak
90% korisnika je potpuno novih, nisu dosli iz konkuretnih osiguratelja.®®

Fiksnih 25% premije koju klijent uplati zadrzavaju, a 75% odvajaju za rizik i eventualna
potrazivanja te reosiguranje. Fiksni postotak premije koji zadrzavaju isti je za bilo koju valutu,
Sto je vazno za korisnike s europskog trziSta. Najveci dio od onih 75% ide u reosiguranje, koje
je iznimno vazno kako bi imali odakle isplatiti Stetu, a reosigurani su u vise velikih svjetskih

reosiguratelja. Ovo je nuzno, ali vrlo skupo. Uz pomo¢ svojih stru¢njaka za analizu podataka

3 Melendez S., Insurers turn to artificial inteligence in war of fraud. Dostupno na:
https://www.fastcompany.com/40585373/to-combat-fraud-insurers-turn-to-artificial-intelligence [posjeceno
26.8.2020.]

3% Regazzoni S., Hanzo unveils early access to Al-Powered Investigations solution to combat $80-billion*
Insurance fraud problem, https://www.hanzo.co/news/hanzo-unveils-early-access-to-ai-powered-investigations-
solution-to-combat-80-billion-insurance-fraud-problem [posje¢eno 26.8.2020.]

3 United States securities and exchange commission, Washington D.C., 20549, Amendment No. 3 to Form S-1,
Registration statement snder the securities act of 1933.
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kreirali su optimalni model unutarnjeg financiranja i vanjskog reosiguranja. Dodatno su
oformili vlastiti fond s 20% za potencijalne veée katastrofe i loSiju situaciju na trziStu. Na
temelju ranije prikupljenih podataka i ovih procjena, analiticari su procijenili da bi oko 40%
premije moglo ostati na kraju godine za njihovu humanitarnu akciju ,,Povrat®, iako je to
uobicajeno manji iznos s obzirom da ¢e biti potrazivanja. Slucaj kada ne bi ostalo novca za
humanitarnu akciju bio bi onda kada bi prijave svih koji su naveli isti razlog kao i jedan korisnik
presle preko 40% ukupne premije koju su svi uplatili, no to je manje vjerojatan slucaj, a i za te
situacije postoji reosiguranje.®

Tehnolosku strukturu ¢ine botovi: Al Maya, Al Jim, CX.Al, Blender, Cooper i forenzicki
grafovi.

Al Maya je bot te prvi korak s kojim se korisnik susrece, zaduzena je za cjelokupno iskustvo
kupca. Pomaze korisniku od pocetka prijave, ugovaranja police ili drugih upita. Ona odgovara
korisniku na prvi mail, Salje mu Cetveroznamenkastu Sifru za prijavljivanje na aplikaciju, u
svrhu autorizacije. Zatim zapocinje razgovor s korisnikom u kojem saznaje §to mu je potrebno
i dostavlja mu personaliziranu ponudu.

Al Jim je bot za prijavu $teta koji obraduje 96% prvih prijava o nastanku $teta. Prosje¢no moze
rijesiti tre¢inu odstetnih zahtjeva sam, bez potrebe za ljudskom intervencijom i bez nastanka
rezijskih troskova. Prijave koje sam ne moze prepoznati i razrijesiti ili su mu neki aspekti
sumnjivi prosljeduje stru€njacima iz Stetnog odjela na dodatne provjere.

CX.Al je bot koji je kreiran za izravno rjeSavanje zahtjeva kupaca bez potrebe za ljudskom
intervencijom. Dovoljno je ,,pametan* da sam prepozna situaciju, odnosno zahtjev i na ra¢un
upisanih algoritama donese odluku. Prema Lemonade-voj upravi, treina svih prijavljenih Steta
rijeSena je ovim putem. On pruza podrsku kupcima prilikom ugovaranja ili kasnije kada imaju
upite o dodavanju korisnika na policu, promjene nacina placanja, izmjene pokrica i sli¢no. Za
razumijevanje zahtjeva kupaca koristi obradu prirodnog jezika. NLP (Natural language
processing) je dio umjetne inteligencije koji se bavi softverom za programiranje i analizom
velike koli¢ine podataka koji su zabiljezeni na nacin kako ljudi govore i piSu ili pohranjuju
informacije. Chatbot uz pomo¢ ovog jezika komunicira s klijentom kod prijave Stete, koju
zaprima u tekstualnom obliku, u jednakom obliku odgovara korisniku na temelju naucenih

tekstualnih odgovora za specifi¢nu situaciju.®’

% Prema https://www.lemonade.com/de/en/faq [posjeéeno 18.8.2020.]

37 Regazzoni S., Hanzo unveils early access to Al-Powered Investigations solution to combat $80-billion*
Insurance fraud problem, https://www.hanzo.co/news/hanzo-unveils-early-access-to-ai-powered-investigations-
solution-to-combat-80-billion-insurance-fraud-problem [posje¢eno 26.8.2020.]
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Forenzicki grafovi Cine takozvanu forenzicku platformu, razvijenu s ciljem povezivanja snaga
bihevioralne ekonomije, tehnologije velikih podataka i umjetne inteligencije u svrhu otkrivanja,
sprecavanja i blokiranja pokusaja prevara od strane kupaca. Ono $to se korisniku ¢ini nevazno
1 neprimjetno, odredeni neizgovoreni signali, uz pomo¢ strojnog ucenja i ovih grafikona
razjasnjava se te se stvaraju veze pomocu kojih se otkrivaju moguce tendencije korisnika na
prevaru.

Blender je platforma za upravljanje s ciljem stvaranja i kvalitetnog odrzavanja suradnje izmedu
odjela marketinga, financija, tima za interakciju s kupcima, tima za rizike te suradnika za
osigurateljne poslove. On je posrednik izmedu Jima i stru¢njaka u odjelu Steta, koji prijavom
na Blender vidi sve zahtjeve koje je Jim proslijedio na njih i daje im savjete koje korake sljedece
treba uciniti, a u odredenim sluc¢ajevima moze ih upozoriti na sumnjive aktivnosti, podijeliti im
podatke o obrascima ponaSanja korisnika te osigurateljnu povijest koja upucuje dalje na
indikatore rizika.

Cooper je automatizirani bot koji rjesava slozene i interne dogadaje unutar organizacije, koji se
ponavljaju kako bi se povecala efikasnost unutar organizacije. Pomaze timu zaduzenom za
iskustvo kupaca, obradi papira i provodi testiranje nove verzije softvera. Analizira snimke
NASA-inih satelita 1 kada primjeti Stete poput pozara, u tim podrucjima prekida marketinske
aktivnosti u obliku reklamnih add-ova. Formatira materijale, sudjeluje u kreiranju Q&A
obrasca, postavlja kodove.®

Isto kao kod ugovaranja, tako i kod prijave Stete prvi zadatak zaprima sustav umjetne
inteligencije, koji uz pomo¢ mnoStva algoritama moze procijeniti je li rijec o stvarnom dogadaju
ili potencijalnoj prevari. Ukoliko sustav procjeni da je sve po pravilu u par sekundi potvrduje
prijavu i isplacuje Stetu. U slucaju da nije u moguénosti samostalno donijeti odluku, Salje upit
timu ljudi koji dalje rjeSavaju kompleksni upit.

Procijenili su kako njihov odjel za likvidaciju reagira puno brze otkako se ,natjece* s
algoritmom. Takoder, algoritmi su mnogo brzi od tradicionalnih osiguratelja u odobravanju i
ispati Stete. Ljudi su i dalje u ovlasti nad dokumentacijom i mogu uciti iz primjera tj. poboljSati
automatiziran postupak ukoliko su primjetili neki nedostatak i zatim nauciti algoritam da je

rije¢ o sumnjivom podatku u odstetnom zahtjevu.®® Njihovi roboti kao i svaki drugi uée na

38 United States securities and exchange commission, Washington D.C., 20549, Amendment No. 3 to Form S-1,
Registration statement snder the securities act of 1933.

3% Melendez S.(2018) Insurers turn to artificial inteligence in war of fraud, dostupno na:
https://www.fastcompany.com/40585373/to-combat-fraud-insurers-turn-to-artificial-intelligence

[posjeceno 26.8.2020.]
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temelju prikupljenih podataka. Procesuiraju mnostvo podataka prije no §to sami po¢nu donositi
zakljuCke. Za sada nisu sto posto uspjesni, ali vlasnici procjenjuju kako ¢e vrlo brzo moci
procijeniti i preko 90% situacija, odnosno prijava §to je vazan podatak kada tre¢ina troSka u
drustvu za osiguranje otpadne na rjeSavanje prijava; Sto je velika usteda.

Na tragu zahtjeva svojih korisnika, kreirali su prvu policu zajednickog osiguranja, Policy 2.0,
koja je nastala u suradnji strunjaka iz podru¢ja osiguranja te korisnika i dostupna je na
americkom, njemackom i nizozemskom trzistu. Polica ukljucuje paket protiv krade, uz koji je
korisnik osiguran bilo gdje na svijetu od potencijalne krade stvari, sadrzaja kucanstva, bez
izuzetka, osiguranje od vremenskih neprilika koji takoder ukljucuje sve neprilike bez izuzetaka.
Polica je nastala 2019. godine, modernizirana je, potpuno digitalizirana, odgovara
svakodnevnim potrebama i zahtjevima klijenata. Nastala je kako bi se stalno dobivale povratne
informacije korisnika 1 stru¢njaka te eventualno nadogradivao proizvod. Glavni cilj ovog
proizvoda, ali opcenito 1 kompanije, jest pribliziti osiguranje korisnicima, uciniti ga

pristupaénijim i jednostavnijim te socijalnim dobrom, a ne ,,nuznim zlom*.*°

Lemonade svake godine prikuplja i kapital vanjskih ulagaca, od kojih su neki, jaka imena
industrije osiguranja kao Axa i Allianz, Sire se po ameri¢kom trzistu, u Europi Su prisutni u
dvije zemlje, s planom daljnjeg Sirenja. Nastoje prikupiti $to vece koli¢ine podataka kako bi
roboti primali §to viSe informacija i podataka koji ¢e im omoguciti da razumiju algoritme, brzo
odlucuju o zahtjevu te budu efikasni. Tako nisu u potpunosti Insure ili FineTech kompanija,
njihov poslovni model je utemeljen kao takav, ubrzali su procese koji u tradicionalnom
okruzenju traju mnogo duze i zahtijevaju mnogo viSe popratne papirologije 1 birokracije i u
dobroj su poziciji na trzistu ispred tradicionalnih drustava, ali i potencijalnih konkurenata

digitalnog trZista s obzirom na dinamiku promjena u industriji.
6. ZAKLJUCAK

Industrija osiguranja vazan je pokreta¢ ekonomske aktivnosti, a djelatnost je uredena slozenim
propisima i regulativama, na nacionalnoj i globalnoj razini. Pojedinac, poduzeca i njihovo
poslovanje, imovina na dnevnoj bazi su izlozeni razli¢itim vrstama opasnosti i rizika koje je
potrebno prevenirati, gdje zatim nastupa djelatnost osiguranja kao djelomi¢na zastita.

Digitalna transformacija jest proces intenzivne primjene digitalnih resursa i tehnologija koji
mijenja poslovanje iz korijena, a jednom kada krene vazno je da se odvija brzo i kontinuirano.

Dodaje novu vrijednost za poduzece u smislu pojednostavljenja procesa, usStede vremena i

40 Prema: https://www.thequardian.com/sustainable-business/2017/jan/28/insurance-company-lemonde-claims
[posjeceno 26.8.2020.]
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novca te naposlijetku vise prihode, $to jest cilj svakog uspjeSnog poduzeca. Dok financijske
institucije, rano pocinju primjenjivati nove tehnologije, s naglaskom na banke, zahtjevi
klijenata i povecan obujam posla, osiguravajuca drustva, dovode u situaciju gdje su primorani
uvoditi promjene u aspektu digitalnog poslovanja, kako bi automatizirali procese i ustedjeli.
Tehnologije Big Data-e, Machine Learninga i umjetne inteligencije, od velikog su znacaja u
procesu digitalne transformacije osiguranja. Utjecu na smanjenje obujma operativnih zadataka
1 s njima nastalih operativnih troskova, omogucuju preciznije analize na temelju obradenih
podataka te razvoj i plasman novog osigurateljnog proizvoda. ZnaCajna je primjena ovih
tehnologija u podrucju procjene rizika, sprjeavanja prevara i formiranju premija. Kolaboracija
i uspjeSna primjena ovih tehnologija ¢ine poslovanje transparentnijim i efikasnijim na
obostrano zadovoljstvo korisnika i osiguratelja.

SAD, Ujedinjeno kraljevstvo i neke od zemalja Europske unije ranije su zapocele taj proces i
ve¢ nekoliko godina uspje$no upravljaju online osiguranjem. Promjene u Hrvatskoj odnose se
uglavnom na automatiziranje jednostavnih procesa i plasman novih proizvoda. Hrvatski ured
za osiguranje i Centar za vozila Hrvatske zasluzni su i za najznacajniju promjenu u industriji, a
to je digitalna polica osiguranja od automobilske odgovornosti, koja umrezuje baze podataka
MUP-a i Centra za vozila te svih stanica za tehni¢ke preglede. U 2020. godini, je zbog krize
uzrokovane pandemijom korona virusa, doslo do ,,prisilne digitalizacije mnogih podrucja pa
tako 1 osiguranja. Prijave odstetnih zahtjeva mogle su se odraditi mailom ili kod nekih drustava
i aplikacijom, ali vrijeme rjeSavanja nije ni blizu onoga ameri¢kog startup-a Lemonade, u
kojemu se ponekad radi o sekundama. U Lemonade-u to odraduju u velikom postotku botovi
uz pomo¢ naucenih algoritama, dok se kod nas prijava vrsi elektronskim putem, ali proces
obrade ponovno ide u Stetni odjel kod referenta koji je u datom trenutku jednako ,,zatrpan‘
odStetnim zahtjevima.

Digitalna transformacija ovisi o uspjesnosti primjene digitalnih tehnologija, ali konacni uspjeh
primjene ovisi o ljudima. Djelatnost osiguranja je nuzna i ne prijeti joj izumiranje, a naglasak
treba biti na suradnji novih tehnologija i djelatnika u osiguranju. Botovi i platforme
pojednostavit ¢e odredene zadatke i uStedjeti vrijeme koje su zaposlenici troSili na opce,
ponavljaju¢e zadatke. SloZeni zadaci i dalje ¢e ostati u domeni djelatnika i stru¢njaka iz
podrucja osiguranja.

Na kraju, industrija osiguranja i osiguratelji kao znacajni igraci na financijskom trZistu trebaju
usvajati promjene i kontinuirano ih provoditi s naglaskom na suradnji ljudi i umjetne

inteligencije. Otvarat ¢e se mogucénosti za suradnju s tehnoloskim startup-ovima, nova radna
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mjesta 1 stvorit ¢e se potpuno nova dinamika procesa osiguranja. U mozda ne tako dalekoj

buduénosti, osiguranje bi moglo biti ,,dZzepno*, a police ¢e se produzivati u svega par klikova.
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