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N

ivimo u kompleksnom svijetu. Pro-
Zizvodi i stvari viSe nisu jednostav-

ni. Koliko ljudi doista zna kako
funkcionira zracni jastuk u automobi-
lu? Ili kako radi kompjutor? Koliko ljudi
je svjesno na koji nacin radi njihov ban-
karski sustav ili kako funkcionira sigur-
nost bankarskog sustava?

Krucijalna je stvar, medutim, da i ne
trebamo pokusavati pojednostaviti pro-
izvode. Moramo pojednostaviti pristup,
potrosacko iskustvo i percepciju. Osigura-
teljna se industrija, primjerice, jako muci-
la kako bi objasnila da su njezini proizvo-
di kompleksni. A to nam se danas vratilo
kao bumerang, kaze Frank Genheimer
iz New Insurance Businessa komenti-
ravsi pitanje bi li se Zivotni osigurate-
lji trebali fokusirati na pojednostavlje-
nje proizvoda koje nude i na koji nacin
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L

im tehnologija moze olaksati taj proces.
"Samo razmislite 0 modernim web stra-
nicama. Nije potrebno biti stru¢njak za
HTML, pa ¢ak ni biti u stanju kodirati
u JavaScriptu. Postalo je vrlo jednostav-
no razviti fensi web stranicu za nekoli-
ko sati. Upravo iz tog razloga klijent ne
treba biti ni aktuar kako bi razumio osi-
gurateljni proizvod i njegove benefite",
kaze Genheimer.

Tehnologija je u stanju pojednostaviti
pristup potrosac¢ima i njihovu ukljuce-
nost, ali i mnogo vise od toga.

Genheimerova tvrtka New Insurance
Business neovisna je savjetodavna tvrtka
koja je posvecena tome da pomaze osi-
gurateljnoj industriji, ali i ostalim indu-
strijama koje ve¢ suraduju ili planiraju
suradivati s osigurateljnom industrijom.
Nudi usluge koje su vrlo individualizi-

rane i uvijek skrojene to¢no po potrebi
klijenta. Pomaze investicijskim banka-
ma, upraviteljima imovine i tehnoloskim
start-upovima da bolje razumiju osigura-
teljnu industriju - regulativu, proizvode i
prodajne kanale.

Zivotni osiguratelji
suocavaju se s velikim
drustvenim, tehnoloskim,
okolisnim, ekonomskim i
politickim promjenama,
stoga trebaju iskoristiti
sve prilike koje mogu kako
bi prezivjeli u iduéem
razdoblju




Industrija
osiguranja
podcjenjuje
korisnost i mo¢

su pred nama.
Tehnologija*
pak nikad ne bi
smjela biti cilj.
Svaka aktivnost
osiguravajuceg
drustva trebala bi
ciljati na potrosa
i njegove potreb
z to, osiquratelji
odgj
t klijenta,
osobito postojece

"Takoder poucavam osigurateljne tvrt-
ke o novim i dobrim poslovima. Poma-
Zem u podizanju svijesti unutar tvrtke o
potrebi za fundamentalnim promjenama
i pronalazim zajedno s njima polazi$nu
tocku", kaze Genheimer, s kojim razgo-
varamo o tome koje savjete osigurateljna
industrija najcedce trazi.

"Cijeli je niz razli¢itih upita koji se
odnose na razvoj proizvoda, investicije,
razvoj strategije ili upravljanje tvrtkom.
Jedno od najcescih pitanja i poziva za
pomo¢ u potpunosti odrazava duh vreme-
na: §to bismo trebali u¢initi kako bismo
bili kompetitivni u buducnosti i na koji
bismo to nacin trebali uciniti? Zele odgo-
vor na pitanje na koji se nacin nositi s Fin-
Techom i InsurTechom. Iz moje perspek-
tive, samo je holisticki pogled na buduce
poslovne modele dobar temelj za svaku

aktivnost, a takav cjelovit pogled nazi-
vam novom poslovnom strategijom. Takva
strategija ukljucuje ne samo distribucijske
kanale ili proizvode nego i aspekte orga-
nizacije i administracije, kao i suradnju i
inovaciju. Vjerujem da ce takva strategi-
ja znaciti razliku, ponajprije kad je rije¢
o kompeticiji izmedu postojecih i novih
konkurenata. Medutim, opcenito, sva-
ka aktivnost trebala bi slijediti priliéno
jednostavnu mantru i pravilo: razmisli,
odluci, u¢ini. Danas, iz moje perspekti-
ve, donosenje odluka i njihovo provode-
nje Cesto se zaboravljaju."”

Razvoj proizvoda na zahtjev
Tehnologija jako dobro moze odgovoriti
na sadasnje izazove i mogucnosti poslo-
vanja zivotnih osiguratelja, i to kroz cje-
lokupnu podrsku, od kreiranja proizvo-
da i svih pozadinskih procesa do javnih
djelovanja. Genheimer objasnjava da su
opcije i mogucnosti koje se pojavljuju
zahvaljujudi tehnologiji i svim povezanim
temama ogromne i danas jo$ nisu u pot-
punosti otkrivene. Ako se samo fokusira-
mo na javno djelovanje, vidimo da nove
tehnologije omogucuju novim potrosaci-
ma iskustvo i nove usluge, nove prodaj-
ne pristupe, pa ¢ak i nove proizvode. To
omogucduje razvoj proizvoda na zahtjev
i jo§ puno toga. U danasnje vrijeme ne
nedostaje ideja i mogucnosti, ali nedostaje
konkretnih poteza, a posebno pokusaja.
Zivotni osiguratelji suo¢avaju se s veli-
kim drustvenim, tehnoloskim, okoliSnim,
ekonomskim i politickim promjenama,
stoga trebaju iskoristiti sve prilike koje
mogu kako bi prezivjeli u iducem raz-
doblju. No postavlja se pitanje koji su to
klju¢ni utjecaji na buduénost zivotnih
i mirovinskih osigurateljnih proizvoda.
Genheimer drzi da osigurateljna industri-
ja jos uvijek podcjenjuje vaznost klijen-
ta, osobito postojeceg klijenta. Industrija
podcjenjuje korisnost i mo¢ tehnologije,
kao i brzinu i magnitudu promjena koje
su pred nama. Jo§ uvijek postoji nedosta-
tak svjesnosti i velik jaz izmedu vlastite
procjene i realnog stanja.

Iznenadni porast razine
kamatnih stopa moze
stvoriti velik pritisak
na bilancu i ekonomsku
situaciju tvrtke

"Ne sumnjam da su politika, ekonomija
i regulativa klju¢ni okidaci za buducénost
poslovanja Zivotnih osiguratelja. Medu-
tim, promjene u ovom okruZenju doga-
daju se brze nego ikada prije, a tehnolo-
gija je preduvjet za djelovanje te brzo i
uspjesno reagiranje", kaze Genheimer.

Modularni proizvodni koncept

Kako osmisliti proizvod koji ispunjava
potrebe klijenta u razli¢itim fazama nje-
gova Zivota i je li osigurateljni sektor upo-
znat s time kako prepoznati nove trendove
u ponasanju potro$aca — §to oni trebaju,
Sto Zele, a za $to nisu viSe zainteresirani,
klju¢na su pitanja.

"Preporucujem ucenje od drugih indu-
strija, poput telekomunikacija i auto-
mobilske industrije. Na kraju krajeva,
ponuda osiguravajucih tvrtki nikad ne
bi trebala ukljucivati samo novi proizvod
nego i rjeSenje. Klijenti ne razmisljaju u
kategorijama proizvoda. Kako bi se bolje
nosili s razli¢itim i promijenjenim potre-
bama, vjerujem da je klju¢an modularni
proizvodni koncept . Takav koncept omo-
guduje uc¢inkovitu administraciju i odr-
Zavanje te maksimalnu fleksibilnost za
potrosace i njihove promijenjene potre-
be tijekom trajanja police."

Industrija podcjenjuje
korisnost i mo¢ tehnologije,
kao i brzinu promjena koje
donosi. Ne nedostaje ideja

i mogucnosti, ali nedostaje
konkretnih poteza, a
posebno pokusaja

Uzimajudi u obzir promjene u kanali-
ma distribucije osiguranja, puno se raz-
govara o tome koji ¢e kanal biti najpogod-
niji za koji vid osiguranja u buducnosti.
Kratkoro¢no gledano, Genheimer vje-
ruje da ce klasi¢ni kanal i dalje domini-
rati, a jedan od glavnih razloga je snaga
trzista. Medutim digitalni kanali, poput
usporednih platformi opremljenih umjet-
nom inteligencijom, robotiziranim savjet-
nicima ili digitalnim brokerima, zadobit
¢e velik trzisni udio jer je to puno jefti-
niji pristup uz 24-satnu dostupnost. U
srednjorocnom i dugoro¢nom terminu
digitalni kanali razvit ¢e se u vrlo snaz-
ne, mozda i najsnaznije.

Svjesnost o osigurateljnim proizvodima
Da je okruzenje niskih kamatnih stopa
pravi izazov za financijske pozicije osigu-
ratelja opcenito, a tako i onih u Zivotnim
osiguranjima, nije novost ve¢ neko vrije-
me. No Zivotni osiguratelji suocavaju se s
nekoliko izazova na razli¢itim razinama,
a niske su kamatne stope samo jedan od
njih, doduse vrlo ozbiljan.

"Trebamo imati na umu da iznenadni
porast razine kamatnih stopa moze stvo-
riti velik pritisak na bilancu i ekonomsku
situaciju tvrtke. Na kraju, nadam se da
¢e se industrija u cjelini uspjeti nositi sa
svim tim pitanjima i biti u stanju razviti
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novi, odrzivi osigurateljni posao. U pro-
tivnom, to ¢e uciniti netko drugi", kaze
Genheimer.

Kako potaknuti ljude da kupe osigura-
nje zivota, Genheimer vrlo slikovito pre-
docava: "Zivot je rizic¢an, a buduénost
je nesigurna. Ta nesigurnost nije uvijek
losa, medutim u slucajevima kao §to su
nesrece ili bolest ipak jest. Osiguratelj-
ni proizvodi ne preveniraju takve nega-
tivne incidente, ali pomaZu u oporavku
od financijskih problema koji se mogu
pojaviti zbog nuznih tretmana, kao $to
su zdravstvena osiguranja ili primjerice
kada ste privremeno nesposobni za rad
(osiguranje radne nesposobnosti). Nuz-
no je podignuti svjesnost o glavnim pri-
jetnjama i povezanim rizicima. Percepci-
ja dugovjecnosti kao rizika, nazalost, nije
dovoljno rasirena. Dodatni benefiti od
osigurateljnih proizvoda mogu se poja-
viti putem unaprijedenih usluga ili inve-
sticijskih strategija, koje obi¢no nisu ili
barem nisu lako dostupne maloprodaj-
nim klijentima".

Digitalizacija nas priblizava kupcu

Na pitanje koliko brzo osigurateljna indu-
strija prepoznaje vaznost novih medija,
poput mobilnih aplikacija ili drustvenih
mreZa, u svojim marketin§kim strategi-
jama, Genheimer kaze da osigurateljna
industrija vjerojatno nije predvodnik u
inovacijama i digitalizaciji.

Najcesce pitanje koje
dobivam od osiguratelja
jest: "Sto bismo trebali
uciniti kako bismo bili
kompetitivni u buducnosti

i na koji bismo nacin to
trebali uciniti?"

"Sumnjam medutim da smijesni video
na YouTubeu ili razvoj aplikacije toliko
mogu pomoci. Nacin da se bude inova-
tivan i danas i sutra jest da se bude pri-
sutan na istom mjestu gdje su i kupac i
njegove potrebe. Samo jedan primjer: ako
potencijalni klijent ide u zra¢nu luku, ima
smisla upitati ga treba li putno osigura-
nje, treba li privremeno podizanje pokri-
¢a u slucaju smrti, treba li zdravstveno
osiguranje u inozemstvu. Postoji jos bez-
broj primjera gdje to moze funkcionira-
ti na ovakav nacin. Dobre su novosti da
moderna tehnologija omogucava pribli-
Zavanje kupcu i njegovim potrebama",
pojasnjava Genheimer.

Nije medutim upitno da ce digitalni
kanali zamijeniti agente i ostale kanale.
Jer tko nije na internetskom bankarstvu,
tko jo$ uvijek kupuje zrakoplovne kar-
te u putnickoj agenciji? Zbog povecane
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Genheimer i Wachsmann u Zagrebu na seminaru
i radionici Razvoj proizvoda Zivotnog osiguranja

F ranka Genheimera osiguratelji iz regije
imali su priliku upoznati na Konferen-
ciji o Zivotnim osiguranjima i seminaru za
aktuare, koje je organizirao Institut za osi-
guranje. Genheimer se jos jednom vraca u
Zagreb, ovaj put s Axelom Wachsmannom,
direktorom Sektora prodaje investicijskih
i osigurateljnih rje$enja u Societe Genera-
leu i takoder sudionikom posljednje kon-
ferencije u rujnu. Njih dvojica ¢e 6. trav-
nja 2017. u hotelu Westin odrzati seminar
i radionicu o razvoju proizvoda zivotnog
osiguranja za ogranic¢en broj sudionika.
Partner seminara je Hrvatsko aktuarsko
drustvo, koje ¢e ga vrednovati za kontinu-
irano profesionalno usavrsavanje.

Kako kazu voditelji seminara, u sadas-
njim okolnostima niskih kamatnih stopa
tradicionalno poslovanje Zivotnim osigu-
rateljima manje je profitabilno nego ikad
prije. Cista investicijska Zivotna osiguranja
vise nisu toliko privla¢na osiguranicima jer
osiguratelji ne mogu ponuditi zajamce-

regulative, poput vodica za proizvode ili
prodaju, Genheimer vjeruje da ce digital-
ni kanali osvojiti znatan trzi$ni udio tije-
kom iducih pet godina, posebno u sluc¢aju
jednostavnih proizvoda, primjerice jedno-
stavnih rjesenja koja je lako usporedivati.

Medutim, nekoliko je potencijalnih pre-
poruka za digitalne kanale (poput legalnih
zahtjeva ili ogranicenja), a nikad ne smi-
jemo podcijeniti lobiranje i sli¢ne prisile
koje mogu obraniti status quo.

Axel Wachsmann i Frank Genheimer sudjelovali su ove godine u rujnu i na Konferenciji o Zivotnim
osiguranjima u organizaciji Instituta za osiguranje

nu dobit niti postic¢i kompatibilnost s po-
nudama asset menadzera. Ipak, prodajni
agenti svejedno moraju prodavati osigu-
ranje, a osiguranicima su proizvodi zivot-
nih osiguranja sada vazniji nego ikad pri-
je, kao i ostali Stedni proizvodi. Stoga je
vrijeme da se osiguratelji prilagode izmi-
jenjenim okolnostima na trzistu i pripre-
me nove proizvode koji ¢e predvidjeti po-
trebe novog potrosaca digitalnog doba.

S obzirom na izmijenjene trzisne okol-
nosti s kojima se osiguratelji suocavaju,
na seminaru ce se obraditi teme inovaci-
je, unaprjedenja i budu¢nosti proizvoda
Zivotnog osiguranja, uz pregled sadasnjeg
statusa i tradicionalnih proizvoda. Fokus
e biti na stednim i rentnim proizvodima,
aovisno o interesu sudionika, pokrit ¢e se
i tematika biometrijskih rizika.

Seminar je namijenjen aktuarima, vo-
diteljima odjela za razvoj proizvoda, risk
menadZerima i svima koji su uklju¢eni u
razvoj proizvoda Zivotnog osiguranja. m

"Jedna od vaznih stvari koje treba ima-
ti na umu jest da je tehnologija samo alat
ili instrument. Sama tehnologija nikad ne
bi smjela biti cilj. Svaka aktivnost osigu-
rateljne tvrtke trebala bi ciljati na potro-
$aca i njegove potrebe. Neki start-upovi
demonstriraju tu filozofiju na impresi-
van nacin, zbog ¢ega snazno preporu-
¢ujem promjenu sa sadasnjeg defanziv-
nog ponasanja na suradnju", zakljucuje
Genheimer. m



