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Apstrakt

Repubilika Srbija je zemlja u razvoju koja na svom tranzicijskom putu treba
stalno da inovira znanje i da teZi pronalaZenju novih mogucénosti koje ¢e bitno una-
prediti funkcionisanje njene ekonomije. U proteklom periodu uoceno je da su se
osiguravajuca drustva razvijala znatno sporijim tempom ne samo zbog ekonomske
krize nego i zbog nedovoljno razvijene svesti kod stanovnistva da se na osiguranje
gleda kao na potrebu, a ne kao na tro3ak.

Razvijanje poverenja i svesti o znacaju osiguranja moze da se podigne na
znatno visi nivo zakonitim i uspeSnim poslovanjem osiguravajucih drustava. Drustva za
osiguranje kao institucionalni investitori u znatnoj meri mogu doprineti ekonomskom
rastu i razvoju nase zemlje. Upravo stoga uocena je potreba da se u konkretnom istra-
Zivanju sprovedenom u jednoj osiguravajucoj kuci ukaze na opravdanost uvodenja i
buducnost procesne organizacije u preduzecima koja se bave delatnoscu osiguranja.

U radu ce biti prezentovani konkretni podaci i ¢injenice koji ukazuju na kore-
laciju izmedu sprovodenja koncepta upravljanja poslovnim procesima i postignutih
performansi koje osiguravaju¢em drustvu obezbeduju odrzivu konkurentsku prednost.
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Uvod

Inoviranje i unapredivanje poslovanja ostvaruje se promenama strategije
poslovanja, modela poslovanja i poslovnih procesa, a predstavlja prioritetan zadatak
svake organizacije koja teZi uspeSnhom poslovanju.

Savremeni uslovi poslovanja, ostra konkurencija i zahtevi klijenata i stejkhol-
dera svakodnevno stvaraju odredeni pritisak i na osiguravajuca drustva. Zbog toga je
jedan od osnovnih zadataka drustava za osiguranje nastojanje da se poboljsa ucinak,
poveca profitabilnost, pruze vrhunske usluge klijentima i postignu ocekivane dobiti
deonicara. Klju¢ efikasnosti u postizanju poslovnih ciljeva i stvaranju kompetitivhe
prednosti za osiguravajuca drustva predstavlja uvodenje upravljanja poslovnim
procesima (Business Process Management — BPM).

Cilj ovoga rada je da se obrazlozi opravdanost uvodenja i buducnost procesne
organizacije, i to ukazivanjem na korelaciju izmedu sprovodenja koncepta upravljanja
poslovnim procesima i postignutih performansi u osiguravajuc¢im drustvima. Pored
navedenog, Zeli se ukazati na znacaj ras¢lanjavanja procesa te na konkretnom primeru
prikazati kako je uspesno izvrSeno rasc¢lanjavanje klju¢nog poslovnog procesa na
logi¢ne pripadajuce delove procesa u jednom drustvu za osiguranje u Srbiji.

1. Teorijska razmatranja koncepta upravljanja poslovnim
procesima

M. E. Porter je jo$ 1985. godine ukazao na potrebu upravljanja procesima,
kao i na potrebu da se prate i mere ostvarenja postavljenih ciljeva na nivou procesa
u celini i na nivou potprocesa, aktivnosti i konkretnih radnih zadataka.

Poslovni procesi su srce svake organizacije, te su u novije vreme njihovu
vaznost uvidele sve uspesne kompanije Sirom sveta koje u organizaciji ne vide samo
njenu organizacijsku strukturu vec i njene poslovne procese (Ghoshal & Bartlett,
1995). Proces je specifican redosled radnih aktivnosti u vremenu i prostoru sa svojim
pocetkom i zavrSetkom te sa utvrdenim inputima i autputima, to jest strukturom
delovanja (Davenport, 1993). Postoji mnostvo definicija poslovnih procesa, ali u
osnovi se moze reci da je poslovni proces strukturiran, analitican medufunkcijski skup
aktivnosti koji zahteva neprestano unapredivanje (Bosilj Vuksi¢, Hernaus & Kovacic,
2008). Citav posao organizacije sprovodi se putem poslovnih procesa (Radosevic,
Baosi¢, Cari¢, Jovanovié, Beri¢, Boji¢ & Avramovic, 2014, str. 211).

lako se o poslovnim procesima mnogo pise i govori, mozemo konstatovati
da istrazivadi i prakticari i dalje razli¢ito gledaju na znacenje upravljanja poslovnim
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procesima. Na osnovu sprovedenog istrazivanja (Wolf & Harmon, 2012), uo¢eno je da
jedna grupa ljudi misli da BPM opisuje sistemski pristup upravljanju i poboljSavanju
specifi¢nih procesa, dok druga, veca grupa ljudi dozivljava BPM kao organizaciju
ustrojenu od vrha nadole, sto je jedan Siri pristup procesnom upravljanju. Medu-
tim, javlja se i misljenje da je BPM samo softverska tehnologija. Upravo zbog toga,
kada se pise i govori o BPM, vrlo je bitno $to preciznije definisati u kom smislu se ta
skracenica odnosno termin koristi.

Za savremene organizacije koje teze razvoju i ve¢oj efikasnosti, upravljanje
poslovnim procesima izuzetno je vazna tema zato sto je to koncept koji, uz uspesnu
primenu, moze da donese znatne prednosti u pogledu razumevanja poslovnih
aktivnosti, viseg nivoa kontrole i znatno boljih rezultata poslovanja (Buh, Kovaci¢ &
Stemberger, 2015).

Upravljanje poslovnim procesima kao jedan celovit menadzerski pristup
uvodenja procesnog koncepta u organizaciju podrazumeva dizajn i modelovanje
poslovnih procesa, njihovo izvodenje i merenje koliko su uspesni. Imenovanje
nosioca procesa i formiranje tima za rukovodenje pretpostavka je za otpocinjanje
upravljanja i razvoja u tom pogledu jer nosilac procesa ima odgovornost za funkci-
onisanje sistema u celini (Bosilj Vuksic¢ i saradnici, 2008).

Tok poslovanja u kompaniji koja zeli da uvede BPM trebalo bi da ide od ciljeva
i strateSkog opredeljenja do organizacionog dizajna, sve u cilju uspesne realizacije
strategije kompanije. Za to su neophodne metode koje treba odabrati i primeniti, a
zatim i adekvatna dokumentaciona osnova, IT podrska, definisanje kompetencija,
merenje i odredivanje performansi, kao i komunikacija kojom se zatvara tok poslo-
vanja (Vojinovi¢, Bukic, 2017).

LUpravljanje poslovnim procesima, kao imanentan aspekt svake organizacije,
predstavlja sloZeniji proces od tehnicki preciznog definisanja poslovnih procesa, i
zasniva se na integrisanosti dizajna procesa i primene odgovarajucih informacionih
tehnologija. Polazeci od navedenog stanovista, upravljanje poslovnim procesima
podrazumeva automatizaciju izvravanja, kontrolu performansii poboljsavanje teku-
¢ih procesa u zavisnosti od potreba prilagodavanja zahtevima okruZenja i trzista, uz
uvazavanje specificnosti same organizacije” (Trnini¢, Tumbas i Durkovic, str. 208, 2005).

2. Znacaj procesnog nacina organizovanja i njegova primena
u osiguravajuc¢im drustvima

Organizacije koje Zele da opstanu na trziStu moraju imati sposobnost da
se prilagode uslovima datog privrednog ambijenta, a neophodno je i da budu spo-
sobne da izvr$e adekvatna prilagodavanja na polju organizacione strukture i samog
upravljackog procesa. Efikasno upravljanje podrazumeva da je organizacija kadra da
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bude fleksibilna te da ima izrazen anticipativan pristup prema trziSnim kretanjima,
pristup koji ukljucuje planiranje, merenje i kontrolu ostvarenja aktivnosti i procesa
(Kovac, 2012).

U procesnoj organizacionoj strukturi, iz aspekta organizacionog tezista,
poslovni procesi su glavni gradivni elemenat organizacione strukture, a poslovanje
se uskladuje s organizacionim ciljevima i misijom organizacije. Fleksibilnost i orijen-
tisanost na zadovoljavanje zahteva potrosaca od primarnog je znacaja.

Procesni timovi omogucavaju da se obavljaju radni zadaci i poslovi Sireg
obima, a nosioci procesa samostalno upravljaju svojim procesnim timovima kao
mentori, $to samoj strukturi procesne organizacije daje organsku dimenziju. Kod
procesne organizacione strukture meri se uspesnost rezultata i procesa. Radni tokovi
su pojednostavljeni i povezani, a kontrola se sprovodi preventivno, i to ne samo sa
ciljem ispravljanja gresaka nego i radi smanjivanja odstupanja od zadatog. Proce-
sna organizaciona struktura potencira povezivanje vestina i znanja svih zaposlenih
(Piukovi¢ Babickovic & Vojinovic, 2015).

U procesnoj organizacionoj strukturi evidentan je brzi protok informacija.
Horizontalna komunikacija jedno je od najvaznijih svojstava procesne orijentacije jer
omogucuje sprovodenje efikasnih promena (Oden, 1999), a koordinacija aktivnosti
klju¢na je za ostvarivanje organizacionih ciljeva. Posebno se isti¢e vaznost informa-
cionih tehnologija i njihovog koriS¢enja u procesno orijentisanoj organizaciji jer one
omogucuju lakse, jednostavnije i brze pracenje i odvijanje procesa (Ostroff, 1999).

Implementacija procesnog modela rezultira¢e pove¢anjem kvaliteta upravljanja
dovodeci do ekonomske efikasnosti preduzeca. Za oblikovanje organizacije koja ¢e
uspesno poslovati veoma je bitno da se struktura i poslovni procesi zajedno razmotre
te da se zajedno i interaktivno razvijaju. Jedino se simbiozom strukture i procesa moze
doci do ciljeva kojima tezi svaka uspe$na organizacija. Procesno upravljanje, dakle,
predstavlja sistem organizacije medusobnog delovanja elemenata organizacione
strukture i strategije u poslovnim procesima (Kravéenko & Mesalnik, 2011).

Upravljanje poslovnim procesima predstavlja poslovnu inicijativu koja kori-
$¢enjem softverskog alata uvodi red u postovanje procesnih procedura te omogucuje
izvestavanje o stanju poslovnih procesa organizacije u svakom trenutku. Ako se
fokusiramo na osiguravajuca drustva, lako moZzemo uociti njihovu potrebu za brzim
prilagodavanjem promenama na trzistu, koje se pomocu BPM lako sprovode sledom
brzih intervencija na procesima koje su u stanju da u vrlo kratkom vremenskom ras-
ponu daju vidljive rezultate. Osiguravajuca drustva kombinacijom automatizovanih
aktivnosti koje su propracene softverskim aktivnostima, uz aktivnosti koje zavise od
ljudskog faktora, mogu znatno uticati na efikasnost svoga poslovanja. Da bi se posti-
gla potpuna transparentnost obavljenog posla, to jest da bi se u svakom trenutku
moglo raspolagati klju¢nim informacijama o poslovanju, nuzno je meriti efikasnost
svih aktivnosti bez obzira na njihovu ljudsku ili automatsku prirodu.
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2.1. Organizaciona struktura i poslovni procesi

Ako se preduzeca posmatraju kao organizaciono-poslovni sistemi koji se razvijaju,
svakako je neophodno definisati nacin na koji ta preduzeca funkcionisu, te nas to dovodi
do reafirmacije sistemskog i pojave procesnog pristupa u projektovanju organizacije
preduzeda, ali i do promena u njihovoj organizacionoj strukturi. Simbiozom strukture
i procesa moze se doci do postizanja ciljeva kojima tezi svaka uspesna organizacija.

Ucestale promene, rast stepena raznovrsnosti, rast zahteva trzista, kao i
razni poremecaji u procesima rada, uslovljavaju rast stepena slozenosti programa,
struktura, organizacije procesa, te nuzno zahtevaju preduzimanje odredenih napora
U pravcu razvoju veza sa okolinom odnosno trzistem, kao i stalni razvoj ljudskih
resursa (Zelenovic, 2011).

U odnosu na zemlje Zapadne Evrope, Srbija znatno kasni sa usvajanjem i
implementacijom upravljanja poslovnim procesima u praksi. Interesovanje za BPM iz
dana u dan znacajno raste, ali se zbog nerazumevanja koncepta upravljanja poslov-
nim procesima i njegove neadekvatne primene u praksi belezi i odredeni procenat
neuspesne implementacije ili postizanje rezultata ispod ocekivanih.

Da bi se uspesno sprovodilo upravljanje poslovnim procesima, od velike je
vaznosti da osnovni nacin posmatranja, kao $to je orijentacija na procese, zadovoljstvo
potrosaca i stalna poboljsavanja, ne postane samo prazna fraza, nego da bude deo
organizacione kulture (Rentzhog, 2000).

2.2. Uvodenje BPM kao determinanta povecavanja efikasnosti
osiguravajucih drustava

Analizom poslovnog okruzenja osiguravajucih drustava koja posluju u
zemljama gde je evidentna kriza, lako mozemo uociti da je, kao posledica krize, u
osiguravaju¢im drustvima prestao da raste broj zaposlenih ili je znatno opao, a obim
posla se povecava u tom smislu sto kriza pogada i klijente te dolazi do otkazivanja
osiguranja, neplacanja premija, pokusaja prevare i slicno. Takode, uocen je rast vaznosti
Zivotnih osiguranja od devedesetih godina naovamo, $to je posledica vec¢eg uces¢a
samog stanovnistva u zbrinjavanju za starost (Vojinovi¢ & Zarkovi¢, 2016) i sli¢no. Kako
bi se povecani obim posla mogao izvrsiti i sa smanjenim brojem ljudi, neophodno je
preduzeti mere za povecavanje efikasnosti obavljanja poslovnih procesa. Pravilnim
uvodenjem upravljanja poslovnim procesima osiguravajuc¢im drustvima se olak3sava
postizanje poslovnih ciljeva i stvaranje kompetitivne prednosti.

Delatnost osiguranja kao papirnato voden proces zaklju¢ivanjem ugovora
reguliSe odredena prava i obaveze kojim se osigurava¢ obavezuje da jednog dana u
buducnosti pruzi odredenu uslugu osiguraniku ispunjenjem uslova koji su precizirani
u ugovoru. Glavni cilj svakog osiguravajuc¢eg drustva koje zeli uspesno da posluje
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jeste snizavanje troskova poslovanja, veca ucinkovitost i odrzivost pri zadovoljavanju
potreba klijenata, kao i ispunjavanje zahteva koje postavlja zakonodavstvo. Ostva-
rivanje navedenih ciljeva zahteva uvodenje inovacija koje se ogledaju u uvodenju
poslovnih procesa u osiguravajuca drustva.

Upravljanje poslovnim procesima donosi osiguravajuc¢im drudtvima niz
prednosti kao sto su:

- povecanje profitabilnosti i povoljnija stopa troskova

- unapredivanje usluga korisnicima i prodajnoj mrezi

- bolji rezultati u prihvatanju rizika

- povecanje produktivnosti

- stvaranje fleksibilnosti sistema i procesa te poboljsavanje reakcija na
trziSne promene

—transparentnost i integritet procesa

- merenje operativne ucinkovitosti

- kontinuirano poboljsavanje procesa (Grbci¢ & Klari¢, 2010).

Poslovanje osiguravajucih drustava znatno se olaksava ukoliko se dokumen-
tima upravlja iskljucivo u elektronskom obliku, $to je i uslov za automatizaciju procesa.
Na taj nacin osiguravajuca drustva mogu uspostaviti digitalnu prijemnu kancelariju
u kojoj bi se vecina ulaznih dokumenata pretvorila u elektronski oblik pogodan za
upravljanje iskljucivo u e-obliku i automatizovano. Pravilno sprovedene inovacije
osiguravajucim drustvima obezbeduju skracivanje izvodenja procesa kontrole polisa,
pojednostavljuje se vodenje evidencija i povecava kontrola nad izvodenjem. Pored
navedenog, optimiziraju se i kadrovski resursi u pozadinskim sluzbama uz upravljanje
dokumentima iskljucivo u elektronskom obliku. Na taj nacin uspostavlja se i jedinstveni
repozitorijum za arhiviranje dokumenata, $to doprinosi vecoj regularnosti i nizim
troskovima arhiviranja. Ozbiljnost u radu, sprovedene inovacije i stalno zadovoljavanje
zahteva korisnika usluga osiguranja imace za rezultat pozitivne ucinke. Prethodno
navedeno omogucuje brz i lak pregled stanja u pogledu obima posla, brze arhiviranje
dokumentacije, te brz i lak pristup osiguravaju¢im ugovorima (Rems, 2009).

Osiguravajuca drustva prilikom uvodenja BPM treba merno da definisu
ciljeve koje Zele postici u pogledu: smanjivanja vremena potrebnog za administraciju
i kontrolu sklopljene polise, smanjivanje troskova manipulacije s dokumentacijom,
smanjivanje trokova arhiviranja i smanjivanje vremena potrebnog za uvid u vazece
ugovore osiguranja u razlic¢itim poslovnim procesima.

3. Identifikovanje i definisanje poslovnih procesa
u osiguravajuc¢im drustvima

Identifikovanje i definisanje poslovnih procesa predstavlja veoma vazno
pitanje za svaku organizaciju koja Zeli da sprovede strukturne promene, pa tako i za
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osiguravajuca drustva. Definisanjem primarnih poslovnih procesa osiguravajuca drustva
ilustruju nacin na koji udovoljavaju potrebama potrosaca. Za prethodno navedeno
potrebno je jasno razumevanje baznog poslovanja uz sagledavanje vrednosti sto
se pri tome stvara za korisnike, uzimajuci u obzir kako delovi organizacije zajedno
pristupaju resavanju glavnih zadataka. Potrebno je sagledati zasto osiguravajuce
drustvo postoji i funkcionise, koje su njegove poslovne ideje, vizija i strategija, uz
razumevanje rezultata strateskih analiza i poslovne situacije.

Osiguravajuca drustva nuzno moraju da uzmu u obzir preporuke na koje je
ukazao Rentzhog (2000), isti¢uci da je pre definisanja poslovnih procesa neophodno
sprovesti analizu makrookruzenja, poslovnog okruzenja i interne situacije, jer se na
taj nacin dolazi do saznanja o poslovnim idejama, viziji i strategiji. Poslovne ideje,
vizija, strategija i primarni procesi medusobno su povezani te ih je potrebno zajedno
posmatrati. Pri izboru primarnih procesa top menadzment treba da pode od poslovnih
ideja preduzeca. Razbijanjem formulacije zadataka poslovnih ideja u podzadatke
dolazi se do definisanja onih procesa $to u potpunosti izvriavaju doti¢ne podzadatke.
Navedeno je moguce samo uz upotrebu perspektive potrosaca i uz posmatranje
podzadataka kao rezultata procesnih tokova. U svemu tome vizija treba jasno da nam
ukazuje na smisao rada i uspesnu buduc¢nost. Pri identifikaciji i definisanju klju¢nih
procesa osiguravajuca drustva treba da stave strateska pitanja u fokus jer se na taj
nacin doprinosi ja¢anju strategije organizacije $to vodi ostvarivanju njene vizije.

Samo ona osiguravajuca drustva koja pri definisanju klju¢nih procesa pri-
menjuju perspektivu potrosaca, a ne perspektivu upravljanja, i koja procese budu
posmatrala kao tokove, a ne kao skupove aktivnosti i radnih zadataka, stvorice
strukturu koja ¢e im omoguditi uspedno kontinuirano upravljanje i poboljsavanje
svoje organizacije. Naime, da bi se upravljalo poslovnim procesima, neophodno je u
kontinuitetu sprovoditi merenje performansi, preispitivati i kontinuirano poboljsavati
procese jer se na taj nacin blagovremeno identifikuju problemi, a uz stalno pracenje
procesa postize se njegovo poboljsavanje.

Uz definisane primarne poslovne procese, da bi se pokrile aktivnosti u
celom osiguravajuc¢em drustvu, potrebno je da se definisu i procesi podrske i procesi
upravljanja.

3.1. Prikaz uspesno izvr$enog definisanja klju¢nog poslovnog procesa
~prodaja osiguranja” i njegovog dekomponovanja

Nakon definisanja procesa, osiguravajuca drustva ne mogu pristupiti
unapredivanju svih procesa odjednom. Realnost je takva da je potrebno na osnovu
sagledavanja znacaja procesa i problemati¢nosti napraviti izbor procesa koje ¢emo
unapredivati pre ostalih (Janicijevi¢, 2010).
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U osiguravaju¢em drustvu cija je praksa u ovom ¢lanku analizirana, uspesno
je sproveden postupak identifikacije i definisanja poslovnih procesa. Zbog ograni-
¢enosti prostora u ovom radu, u nastavku Ce se prikazati kako je to osiguravajuce
drustvo izvrsilo dekomponovanje klju¢nog poslovnog procesa,prodaja osiguranja”.

PRODAJA OSIGURANJA

D1.0.

Y Y !

Prodaja osiguranja
gradanstvu

Prodaja osiguranja
malom i srednjem
preduzetnistvu

Prodaja osiguranja
korporativnim
klijentima

D1.1.

D12

D1.3.

Slika 1: Kljucni poslovni proces prodaja osiguranja

Kao sto je i prikazano na Slici 1, klju¢ni poslovni proces obuhvata tri pot-
procesa: prodaju osiguranja gradanstvu, prodaju osiguranja malom i srednjem
preduzetnistvu i prodaju osiguranja korporativnim klijentima.

Ukoliko nam je perspektiva posmatranja procesa njegova detaljnost, mozemo
poci od procesne hijerarhije koju je predlozio E. H. Melan (1993) i koja obuhvata: proces,
potproces, aktivnost i zadatke. Navedenoj hijerarhiji se ponekad dodaje i peti nivo, a
to su koraci, kao najmaniji gradivni element procesa. Navedena procesna hijerarhija
bitna je pogotovo kod slozenijih procesa jer oni imaju vise nivoa dekompozicije u
odnosu na jednostavnije procese (Bosilj Vuksic¢ i sar, 2008).

U skladu s prethodno navedenim, u nastavku ce se prikazati kako je za svaki
navedeni potproces izvr$eno definisanje aktivnosti.

Prodaja osiguranja gradanstvu

v ! !

Ugovaranje osiguranja Izrada polise osiguranja Obnova osiguranja
gradanstvu - gradanstvo gradanstvu

D1.1.1. D1.1.2 D1.1.3.

Slika 2: Potproces prodaja osiguranja gradanstvu
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Prodaja osiguranja malom i srednjem preduzetnistvu

D1.2.

Y ! !

Obnova osiguranja
- MSP

Izrada ponude/polise
osiguranja - MSP

Ugovaranje osiguranja
- MSP

D1.2.1. D1.22. D1.23.

Slika 3: Potproces prodaja osiguranja malom i srednjem preduzetnistvu

Prodaja osiguranja korporativnim klijentima

D1.3.

'

!

! y

Ugovaranje osiguranja

Izrada ponude/polise

Obnavljanje ugovora

_ koroorativni Kliienti osiguranja Javna nabavka osiguranja
P ) - korporativni klijenti - korporativni klijenti
D13.1. D132 D133. D134.

Slika 4: Potproces prodaja osiguranja korporativnim klijentima

Javna nabavka

D133.

Y v v ! '

X Izrada ponuda Zalbeni postupak e fimf ’ .
Javno nadmetanje ; Pracenjei Potporni procesi
X kroz postupak U procesu javnog Lo . o
- objava . ] izvestavanje za podruznice
javne nabavke nadmetanja
D1.33.1. D1.33.2. D1.333. D1.334. D1.335.

Slika br. 5: Dekomponovanje aktivnosti javne nabavke

Slike 2, 3 i 4 ilustruju nam kako je izvrdeno ras¢lanjavanje definisanih pot-
procesa u klju¢nom poslovnom procesu ,prodaja osiguranja“. Potproces ,prodaja
osiguranja gradanstvu” obuhvata tri aktivnosti: ugovaranje osiguranja za gradanstvo,
izradu polisa osiguranja za gradanstvo i obnovu osiguranja za gradanstvo. Potproces
»prodaja osiguranja malom i srednjem preduzetnistvu” obuhvata aktivnost ugo-
varanja osiguranja, izrade ponude/polise i obnovu osiguranja malom i srednjem
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preduzetnistvu. Potproces,prodaja osiguranja korporativnim klijentima” obuhvata
Cetiri aktivnosti. Tri aktivnosti se odnose na ugovaranje osiguranja, izradu ponude/
polise osiguranja i obnavljanje ugovora o osiguranja korporativnim klijentima, a
Cetvrta aktivnost predstavlja javnu nabavku. Kako je i predstavljeno slikom 5, za
LJavnu nabavku” je izvrden jo$ jedan nizi nivo dekomponovanja i ona obuhvata:
javno nadmetanje — objavu, izradu ponude u postupku javne nabavke, Zalbeni
postupak u procesu javhog nadmetanja, pracenje i izvestavanje i potporne procese
za podruznice.

Da bi se uspesno upravljalo poslovnim procesom, veoma je bitno jos detaljnije
dekomponovati svaki potproces i tako tacno precizirati iz kojih aktivnosti i zadataka
se on sastoji, a kod slozenih procesa ¢ak se preporucuje da se preciziraju i koraci.

Analiticari poslovnih procesa odlucuju o nivou detaljnosti pri modelovanju
odredenih poslovnih procesa, a na vecoj detaljnosti insistira se kod onih medu njima
gde se opravdano podozreva da postoje redundantne aktivnosti, da je nepotrebno
komplikovan, da je protok informacija spor itd.

U nastavku ¢emo prikazati primer izradenog dijagrama toka za ugovaranje
osiguranja za gradanstvo.

Na Slici 6 prikazan je dijagram toka izraden za potproces ,prodaja osiguranja
gradanstvu’, koji se odnosi na ugovaranje osiguranja sa gradanstvom. Kako bi se bolje
razumeo tok procesa i nacin na koji ovaj funkcionise, te kako bi se njime upravljalo,
veoma je bitno izraditi dijagram njegovog toka. Na prikazanom dijagramu toka graficki
je prikazan deo procesa, $to omogucuje da ga svi njegovi akteri ispravno razumeju
te da u svakom momentu mogu izvrsiti proveru ukoliko postoji neka nedoumica. Iz
prikazanog dijagrama toka vidimo kako se precizno definisu sve aktivnosti, zadaci
i koraci koji se preduzimaju prilikom ugovaranja osiguranja sa gradanstvom, kao i
to koje su osobe zaduzene za konkretne zadatke. Takav dijagram toka predstavlja
odli¢an okvir za analizu procesa jer predstavlja bazu podataka i alata koji omogucuje
tehnic¢arima da lako uoce problem ako se on negde pojavi, $to doprinosi unapredenju
poslovanja. Navedeni potproces prikazan je na konzistentan nacin, uz koris¢enje
informacija i grafike. Ostale dijagrame tokova koji su izradeni za navedeni kljucni
poslovni proces necemo prikazivati u nastavku, zbog ograni¢enog prostora.

4, Prodaja usluga osiguranja

Delatnost osiguranja imovine i lica pogodna je za primenu ISO standarda
jer je sama po sebi dosta uredena u pogledu planiranja prodaje osiguranja i razvija-
nja procesa njenog unapredenja. Klju¢no mesto ovde zauzima prodaja polisa koju
prate reavanje osiguranih Steta i rad s nov€anim sredstvima u pogledu njihovog
prikupljanja, pla¢anja odsteta i ulaganja (Jeli¢, 2004). Sertifikat prema standardu ISO
9001:2008 potvrduje primenu sistemskog pristupa u toku pruzanja usluga i obavezuje
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Slika 6: Dijagram toka ,,ugovaranje osiguranja — gradanstvo”

organizaciju da posluje po jasno definisanim procedurama koje su u skladu sa
zahtevima standarda.

Sprovodenjem analize i planiranjem prodaje osiguranja, osiguravajuca drustva
nastoje da utvrde ciljeve kvaliteta i zahteve za svoje usluge, potrebu za uspostavljanje
procesa, isprava i neophodnih sredstava za datu uslugu, potrebno pracenje, vrednovanje
i ispitivanje date usluge, merila za prihvatanje osiguravajuce usluge, kao i odredene
performanse pomocu kojih ¢e se dokazati da prodajni procesi i usluge osiguranja
ispunjavaju zahteve sistema upravljanja kvalitetom (Mrksi¢ & Zarkovi¢, 2007).
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Procesni pristup u potpunosti ukljucuje svest o kupcu i u njemu korisnik
usluga zauzima primarno mesto (Anupindi, Chopra, Deshmukh, Mieghem & Zemel,
2012). U skladu s navedenim, osiguravajuca drustva posebnu paznju treba da posvete
osiguranicima odnosno ugovaracima osiguranja kao korisnicima usluga osiguranja.

Identifikujuci zahteve korisnika svojih usluga, osiguravajuca drustva stalno treba
da preispituju ispunjenost uslova za zadovoljavanje njihovih zahteva. Merenjem perfor-
mansi, ona lako mogu identifikovati odredene probleme i pristupiti njihovom resavanju.

5. Zakljucak

Pred globalnom delatnosti osiguranja su izazovna i turbulentna vremena.
Osiguravajuca drustva koja zele da opstanu na trzistu moraju da razmisljaju u pravcu
revolucije, a ne evolucije svog poslovanja. Veoma je bitno da osiguravajuca drustva u
Srbiji realno sagledaju sopstvene mogucnosti i da oekivanja ali i ponudu uskladuju sa
globalnim kretanjima. U drzavama u razvoju uocena je sve brojnija srednja klasa te je
ponudu potrebno prilagoditi njihovim potrebama koje proisticu iz njihovog socijalnog
statusa. Pored navedenog, uoceni ekstremniji vremenski uslovi na planeti s posledicama
po privredu i stanovnistvo zahtevaju od osiguravajucih drustava da korenito menjaju
nacin na koji razmisljaju o riziku. Takode se mora uzeti u obzir i produZenje Zivotnog
veka osiguranika, 5to se odrazava na domen Zivotnog i zdravstvenog osiguranja, kao i
na anuitete i upravljanje licnim finansijama. PaZnju pogotovo treba obratiti na ubrzani
razvoj telekomunikacione opreme jer ¢e navedeno uticati na potrebu da se menja nacin
na koji se osiguranje prodaje, na kanale prodaje i sl. Neminovno dolazi period razvoja
sledece generacije osiguravaca koju ¢e odlikovati ve¢a usmerenost na klijenta, nove
usluge i novi kanali distribucije, uglavhom putem novih tehnologija (Tornli, 2015). Na
osnovu prethodno navedenog, zakljucuje se da je efikasnost i fleksibilnost osigurava-
jucih drustava uslov za opstanak i brzi razvoj delatnosti osiguranja.

U razvijenim zemljama odavno je dokazano da osiguranje svojim sredstvima
ima velike moguc¢nosti da potpomaze ukupni privredni razvoj zemlje, podsticudi rast
proizvodnje i usluga. Taj uticaj je snazniji ukoliko je prodor osiguranja vedi. Dopri-
nos osiguravajuce delatnosti privrednom rastu nesporan je i u zemljama u razvoju.
Razvojna uloga osiguranja pogotovo je vazna za zemlju koja oskudeva u kapitalu,
kao 3to je to na nasim prostorima (Vojinovi¢ & Zarkovi¢, 2016). Kljuéno opredeljenje
svakog osiguravajuceg drustva koje Zeli da ostvari svoje poslovne ciljeve i stvori
kompetitivhu prednost jeste prihvatanje koncepta upravljanja poslovnim procesima.

Na osnovu istrazivanja sprovedenog u Srbiji, DZ. Tornli (2015) je ukazao na
neophodnost preduzimanja strateskih promena fokusa unutar delatnosti osiguranja,
te je identifikovao sledece korake koje osiguravajuca drustva treba da preduzmu:

- evaluacija postojecih usluga, ali uz stavljanje klijenta u fokus i uz pridavanje
znacaja profitabilnosti i iskoris¢enosti kapitala;
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- izrada tehnoloske strategije razvoja;

- izlazak na nova trzista, ukljucivanje novih stru¢njaka, usluga, tehnologije, te
povecanje sposobnosti analize podataka i efikasnosti upravljanja kapitalom;

—omogucdavanje pristupa novim uslugama kako putem tradicionalnih
kanala prodaje tako i putem novih digitalnih kanala, drustvenih mreza i
mobilne telefonije;

- razvijanje usluga koje ¢e odgovarati potrebama klijenata jer je klju¢ uspeha
u konstantnom pracenju i merenju nivoa zadovoljstva klijenata;

—izgradnja fleksibilne infrastrukture u smislu tehnologije i upravljanja
ljudskim resursima;

- privlacenje stru¢njaka u sektor osiguranja i sprovodenje edukacije posto-
jecih radnika uz zadrzavanje najboljeg kadra koji ¢e biti orijentisan na
klijenta a voden relevantnim podacima;

- investiranje u prikupljanje i analizu podataka, na ¢emu se jedino moze
graditi uspeh;

- izgradnja odgovarajuce IT infrastrukture pomocu koje ce se moci predi
na nove poslovne modele.

Prethodno navedeni koraci mogu uspesno da se sprovedu u velikoj meri
upravo prihvatanjem koncepta upravljanja poslovnim procesima. Da bi se proces
transformacije koji stoji pred osiguravaju¢im drustvima olaksao, u radu je prezento-
van jedan teorijski okvir kojim se Zelelo ukazati na opravdanost uvodenja koncepta
upravljanja poslovnim procesima i na prednosti koje osiguravajuca drustva mogu
postici jednim ozbiljnim, planiranim i ogranizovanim pristupom navedenom konceptu.
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