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Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja
Zasnovanoj na savremenim tehnologijama

SAZETAK

Razvoj i primena novih tehnologija oduvek su menjali nac¢in na koji organizacije
kreiraju i isporucuju vrednost, ali i principe funkcionisanja poslovnog sektora i drustva u
celini. Ni industrija finansijskih usluga nije izuzetak, a poslednjih nekoliko godina posebnu
paznju naucne i strucne javnosti zaokuplja ekosistem insurtech-a, odnosno transformacija
usluga osiguranja pod uticajem savremenih tehnologija. Zbog sloZenosti, ovaj ekosistem je u
disertaciji suZeno posmatran na primeru transformacije usluga osiguranja od
autoodgovornosti. UvaZavajuci da je re¢ o relativno novoj i nedovoljno istraZenoj temi u
akademskoj i stru¢noj javnosti, u disertaciji je razvijen triangulacioni pristup koji razmatra
predmet istraZzivanja iz tri perspektive: 1) nauclno-istraZzivacke, 2) korisnicke i 3)
menadzerske. Prva perspektiva je utemeljena na bibliometrijskoj analizi i analizi sadrzaja
naucno-istrazivackog autputa u poslednje dve decenije. Utvrdeno je da mobilne tehnologije,
internet inteligentnih uredaja, big dejta, vestacka inteligencija, raCunarstvo u ,oblaku® i
blokéejn Cine skup tehnologija koje najsnaznije uticu na transformaciju usluga osiguranja od
autoodgovornosti. Medu njima su po zastupljenosti i znaCaju posebno izdvojeni telematski
sistemi u vozilima kao tehnoloSska osnova za uvodenje savremenih modela osiguranja
zasnovanog na koriS¢enju. Korisni¢ka perspektiva je ispitala kako vozali u svojstvu
osiguranika reaguju na nove tehnologije i da li su i pod kojim uslovima spremni da usvoje
telematske sisteme u vozilima u svrhe prelaska sa konvencionalnog modela osiguranja od
autoodgovornosti na model osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Na osnovu Objedinjene
teorije usvajanja i koriS¢enja tehnologije - UTAUT, kreirano je empirijsko istrazivanje koje je
obuhvatilo 502 ispitanika. Dobijeni rezultati ukazuju na to da zabrinutost za privatnost licnih
podataka bitno utice na nameru koriS¢enja novih tehnologija u osiguranju od
autoodgovornosti. U okviru trefe perspektive triangulacionog pristupa sprovedeno je
kvalitativno istraZivanje putem otvorenog strukturiranog intervjua sa predstavnicima
upravljackih struktura osiguravaju¢ih drustava koja se bave poslovima osiguranja od
autoodgovornosti u Srbiji. Rezultati istrazivanja su otkrili kakav je opsti stav i strateski
odgovor osiguravaju¢ih drustava na globalne promene u industriji izazvane insurtech-om.
Koriste¢i pristup zasnovan na resursima, utvrdeno je da, prema misljenju njihovih
rukovodilaca, osiguravaju¢a drusStva raspolazu tehnoloSkim, ljudskim i organizacionim
resursima koji su neophodni za uspesnu transformaciju. I pored toga, stepen transformacije
zasnovane na savremenim tehnologijama i dalje znatno zaostaje za razvijenim trziStima,
prvenstveno zbog regulatornih ograni¢enja i usporene liberalizacije trziSta osiguranja od
autoodgovornosti u Srbiji. Rezultati disertacije doprinose uvecanju relativno skromnog fonda
znanja o mogucnostima transformacije ove vrste osiguranja na slabije razvijenim trziStima.
Razvijeni triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim
tehnologijama moZe da posluzi kao okvir za buduca istrazivanja relativnho novijih,
kompleksnih istraZivackih problema i u drugim oblastima finansijskih tehnologija, a koji
zahtevaju tumacenje iz viSe razlic¢itih uglova posmatranja.

Kljucne reci: osiguranje, triangulacija, insurtech, savremene tehnologije, transformacija
Naucna oblast: Organizacione nauke
UZa naucna oblast: Finansijski menadzment, racunovodstvo i revizija
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ABSTRACT

The development and application of new technologies has always changed the way
organizations create and deliver value, but also the very principles of functioning of the
business sector, as well as society as a whole. The financial services industry is no exception,
and in the last few years, the attention of the scientific and professional public has been
preoccupied by the ecosystem of insurtech, i.e., the transformation of insurance services under
the influence of modern technologies. Due to its complexity, this ecosystem is in this
dissertation narrowly observed through the example of the transformation of motor third-
party liability insurance. Recognizing that this is a relatively new and insufficiently researched
topic, both in scholarship and practice, this dissertation develops a triangulational approach
that considers the subject of research from three perspectives. Namely, through the lenses of
1) scientific research, 2) the user, and 3) the managerial perspective. The first perspective is
based on bibliometric and content analysis of scientific-research output over the last two
decades. It has been determined that mobile technology, the Internet of things, big data,
artificial intelligence, cloud computing, and blockchain are the set of technologies that exert
the strongest impact on the transformation of motor third-party liability insurance. Among
them, in terms of representation and importance, vehicle telematics have been singled out as
the technological basis for the introduction of modern usage-based insurance models. The
user perspective examined how drivers, as the insured party, react to new technologies and
whether, and under what conditions, they are ready to adopt vehicle telematics for the
purpose of switching from the traditional motor third-party liability insurance model to the
usage-based insurance model. Based on the Unified theory of acceptance and use of
technology - UTAUT, one of the most prominent theories in the field of user adoption of new
technologies, an empirical study, which included 502 respondents, was created. The obtained
results indicate that data privacy concerns significantly affect the intention to use new
technologies in motor third-party liability insurance. Within the scope of the third perspective
of the triangulation approach, qualitative research was conducted through structured
interviews with representatives of management of insurance companies engaged in motor
third-party liability insurance in Serbia. The results of the research revealed the general
attitude and strategic response of insurance companies to global changes in the industry
caused by insurtech. Using the resource-based view, it was determined that, in the opinion of
their managers, insurance companies have the technological, human, and organizational
resources necessary for successful transformation. Nevertheless, the degree of transformation
based on modern technologies still lags far behind developed markets, primarily due to
regulatory constraints and the slow liberalization of the motor third-party liability insurance
market in Serbia. The results of the dissertation contribute to expanding relatively modest
fund of knowledge about potential for insurance digital transformation in less developed
markets. The developed triangulational approach can be used as a framework for future
studies on relatively newer and complex research problem in other fields of financial
technologies which require interpretation from several different perspectives.

Key words: : insurance, triangulation, insurtech, modern technologies, transformation
Scientific field: Organizational sciences
Scientific subfield: Financial management, accounting and auditing
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1. UVODNA RAZMATRANJA

Razvoj i integrisanje novih tehnologija oduvek su menjali nacin na koji organizacije
kreiraju i isporucuju vrednost, ali i principe funkcionisanja poslovnog sektora i drustva u
celini. Organizacije i ¢itave industrije koje idu u korak sa tehnoloskom (r)evolucijom obicno su
fleksibilnije i proaktivnije u reagovanju na promene u okruZenju i sposobnije da personalizuju
proizvode i usluge. Istovremeno, one su izloZene izazovima u vidu prebrzog zastarevanja
tehnologija, smanjenih barijera za ulazak novih konkurenata, promenljivosti korisnickih
preferencija i regulatornih pritisaka. SaZeto receno, tehnoloSke promene bitno menjaju
horizont poslovanja i nac¢ine na koje poslovni entiteti stupaju u interakciju.

O znacaju savremene tehnologije za poslovanje govori i ¢injenica da kompanije iz
tehnoloskog sektora i sektora elektronske trgovine u 2020. godini zauzimaju osam od prvih
deset pozicija na listi 100 najvrednijih globalnih kompanija prema Kkriterijumu trZiSne
kapitalizacije. Ubrzan razvoj i sve Sira upotreba savremenih tehnologija, kao $to su veStacka
inteligencija (engl. artificial intelligence), internet inteligentnih uredaja (engl. Internet of
Things - IoT), blokcejn (engl. blockchain), big dejta (engl. big data), racunarstvo u ,,oblaku“
(engl. cloud computing) i druge, usmeravaju ,tradicionalne“ industrije ka digitalnoj
transformaciji. Poslednjih decenija mnoge od ovih industrija su prosle transformaciju
zasnovanu na savremenim tehnologijama. Primeri uspeSnog transformisanja zasnovanog na
savremenim tehnologijama primetnu su u turistickoj (Airbnb, booking.com), kreativnoj
(Netflix, Spotify) i industriji nekretnina (WeWork), maloprodaji (Amazon, Alibaba), transportu
(Uber) i mnogim drugim.

Transformacija je kompleksan i viSeznacan fenomen i moZe imati izrazito raznovrsne i
raznorodne implikacije na poslovanje kompanija u bilo kojem sektoru ili grani. Stavise,
transformacija ne mora nuzno biti uspeSna. Ovu konstataciju potvrduju i brojne naucne i
strucne studije koje su se bavile identifikacijom klju¢nih razloga za neuspeh transformacije,
tako da nije moguce jedinstveno odrediti iste (Lucas and Goh, 2009; Piccininini et al., 2015;
Hess et al,, 2016). Primera radi, konsultantska kompanija Accenture je kao klju¢ne uzroke
oteZane ili neuspeSne transformacije izdvojila nedovoljno precizno definisane ciljeve
transformacije i nedostatak resursa i drugih vidova podrske za njeno skaliranje (Sutcliff et al,,
2019).

Medutim, za finansijsku industriju se ne moZe osnovano tvrditi da nema jasno
definisane ciljeve, a jo§ manje da joj nedostaju resursi za transformaciju (Scardovi, 2019).
Nezavisno od toga, finansijska industrija nije lider u digitalnoj transformaciji. Prethodno
reCeno svakako ne znaci da se ona ne menja, samo jo$ uvek ne postoji jednoznac¢na saglasnost,
niti akademske javnosti, niti prakse, o tome da li se finansijske usluge pod uticajem novih
tehnologija menjaju na inkrementalan ili disruptivan nacin. Da transformacija zaista i postoji,
potvrduje i ukljucivanje kovanice fintek (engl. FinTech - FINancial TECHnology) u savremenu
terminologiju. Najjednostavnije receno, ovom kovanicom je obuhvacéena tehnoloski zasnovana
transformacija finansijskih usluga.

Do znacajnije popularizacije ovog termina i koncepta dolazi tek nakon Svetske
ekonomske krize 2008. godine, kako u nauci, tako i u praksi. U prethodnoj deceniji, vrednost
investicija u sektor finansijskih tehnologija je porasla sa 1,1 u 2008. na pribliZzno 34 milijarde
dolara u 2018. godini (Szmigiera, 2019). Uprkos tome S$to je i nauka prepoznala i
popularizovala temu finteka, ona, ipak, znatno kasni za praksom. Tek odskora, istrazZivaci
intenzivnije i detaljnije pristupaju izucavanju ovog fenomena, Sto je rezultiralo i razli¢itim
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uglovima teoretskog sagledavanja i definisanja finteka kao ,primene savremenih tehnoloskih
reSenja u procesu pruzanja finansijskih usluga (Arner et al, 2015), ,inovativnih reSenja
zasnovanih na informaciono komunikacionim tehnologijama za dizajn poslovnih modela bilo
tradicionalnih finansijskih institucija bilo potpuno novih poslovnih entiteta u finansijskoj
industriji“ (Gomber et al.,, 2017), ,upotrebe digitalnih tehnologija, poput interneta, mobilnih
tehnologija i analitike podataka u pruZanju, inoviranju i/ili disrupciji finansijskih usluga“ (Alt
et al,, 2018). Milian i saradnici (2019) iscrpno su analizirali viSe desetina ¢lanaka iz brojnih
uticajnih naucnih casopisa za prethodnih 30 godina i uocili eksponencijalni rast tema iz
oblasti finteka, posebno u poslednjoj deceniji. Shodno tome, moZe se zakljuciti da je ova tema
postala izuzetno aktuelna u nauci.

Vazno je napomenuti da uspesSnost transformacije odredene kompanije ili neke
industrije u celini zavisi od niza faktora kao Sto su fleksibilnost postoje¢ih poslovnih modela,
ljudski resursi, organizaciona kultura, oCekivanje korisnika, infrastruktura za usvajanje novih
tehnologija i drugi. Stoga je ocekivano da ta transformacija u svom obuhvatu i intenzitetu nije
podjednako zastupljena u svim oblastima izrazito kompleksnih industrija, kakvom se smatra i
finansijska industrija.

U kontekstu usvajanja i implementacije savremenih tehnologija, neke oblasti i
finansijske usluge, a posebno osiguranje, u bitnoj meri su kasnile za drugima, prvenstveno za
bankarstvom koje se smatra inicijatorom tehnoloske transformacije u ovoj industriji. Razlozi
za ovakvu usporeniju dinamiku su brojni. Najpre, osiguranje je visoko pozicionirana industrija
po kriterijumu visine prihoda i zauzima 15. poziciju na globalnom nivou (Varghese and
Haresh, 2018). Osim toga, tromost se pripisuje i milionskoj radnoj snazi u industriji, te znacaju
Zatim, istorijat razvoja industrije je veoma dug, a zaceci moderne industrije osiguranja se
mogu pratiti sve do kasnog 17. veka (Pearson, 1997), mada prva sacuvana polisa u Lombardiji
datira iz 12. veka. Na kraju, treba navesti i izrazito visok stepen regulacije koji je
karakteristi¢an za ovu privrednu granu (Marano, 2017; Liu et al., 2019), a koji se intenzivno
razvija jo$ s pocetka 19. veka (Pearson, 2002). Shodno navedenom, industrija osiguranja se
moZe smatrati zasicenom i rigidnom.

U poslednjih nekoliko godina, jacanje konkurencije i posledi¢no smanjenje cena usluga
i profitnih marzi (Borel-Mathurin et al., 2018) je pozicioniralo transformaciju zasnovanu na
savremenim tehnologijama kao klju¢ni strateski prioritet osiguravajucih drustava. Ve¢ na prvi
pogled se moze uociti pretnja sa kojom se tradicionalna osiguravajuc¢a drustva suocavaju sa
pretnjom tehnoloskih giganata iz takozvane ,GAFAM!“ grupacije (Seekings, 2017), ali i agilnih
tehnoloskih startapa (Cortis et al., 2019). Primetno je intenziviranje koriS¢enja digitalnih
platformi u kreiranju i pruzanju novih, personalizovanih reSenja i usluga i inoviranju
upravljanja odnosima sa kupcima. U tehnoloskim unapredenjima u oblasti big dejta i analitike
sloZzenih podataka, osiguravaju¢a druStva su prepoznala moguc¢nost za bolje predvidanje
prihoda (Fang et al,, 2016), inoviranje svojih poslovnih modela u delu efikasnije identifikacije i
smanjenja rizika, preciznije segmentacije trziSta i spreCavanja prevarnih radnji. Menja se i
nacin prikupljanja podataka integracijom reSenja baziranih na internetu inteligentnih uredaja
i druStvenim mreZama, $to otvara mesto preciznijem definisanju visine premije i cena drugih
usluga osiguranja.

Nakon, u vecoj ili manjoj meri, uspeSnih primena blok¢ejna u oblastima transporta i
lanaca snabdevanja, sistema medunarodnih placanja, digitalne identifikacije, javne uprave i

1 Akronim za pet vodecih globalnih tehnoloskih kompanija (Google, Apple, Facebook, Amazon, Microsoft)
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drugih, sve vise je i primera transformacije poslovnih modela osiguravajuéih drustava
zasnovane na ovoj tehnologiji, prvenstveno u vidu koris¢enja pametnih ugovora (eng. smart
contract) u automatizaciji procedure prijave i likvidacije Stete i celokupnog procesa
administriranja polisa. Zatim, osiguravaju¢a drustva prepoznaju znacaj i usmeravaju se ka
reSenjima zasnovanim na veStackoj inteligenciji, ukljucuju¢i maSinsko (engl. machine
learning) i dubinsko ucenje (engl. deep learning), ¢etbotove (engl. chatbot) i robo-savetnike
(engl. robo-advisor). Transformacijom usluga osiguranja primenom veStacke inteligencije
osiguravajuca drusStva teZe ka, izmedu ostalog, ostvarenju znacajnih uSteda vremena i resursa
za obradu Steta i njihovoj preraspodeli na profitabilnije aktivnosti, ranom otkrivanju i
sprecavanju prevarnih radnji i preciznijem odredivanju cena usluga na osnovu individualnih
preferencija korisnika. Treba napomenuti da dodatnu korist od digitalne transformacije
osiguravajuca druStva vide u blagovremenom i preciznijem izveStavanju i efikasnijem
ispunjenju regulatornih zahteva u pogledu adekvatnosti kapitala i zadovoljenja margine
solventnosti. U savremenom poslovnom okruzZenju koje karakteriSe sveobuhvatna i ubrzana
transformacija, osiguravajuca drustva trebalo bi da svoje strateSke pravce razvoja fokusiraju
na dubinske analize postoje¢ih i potencijalnih trziSta, razvoj i implementaciju naprednih
tehnologija i unapredenje transformacionih sposobnosti za inoviranje postoje¢ih poslovnih
modela i usluga osiguranja.
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2. PRISTUPI I STRATEGIJE RAZVOJA TEHNOLOGIJA U
FINANSIJSKO]J INDUSTRIJI

U ovom poglavlju dat je opSti osvrt na pojam finansijskih tehnologija, odnosno na
fenomen fintek, koji sve viSe zaokuplja paznju naucno-istrazivackih i stru¢nih krugova kako u
finansijskoj industriji, tako i u oblasti savremenih tehnologija. PojaSnjen je razvoj
terminologije koja bliZe odreduje ovaj fenomen, pocev od prvog pominjanja pojma u nauci i
praksi. Potom su identifikovane i segmentirane oblasti finansijske industrije koje se
najintenzivnije menjaju pod uticajem savremenih tehnologija. Posebno je izdvojen pravac
istrazivanja koji fintek posmatra kao sloZen ekosistem, uz identifikaciju klju¢nih elemenata,
odnosno ucesnika u ovom ekosistemu.

2.1. Pojam finansijskih tehnologija

Prvo pominjanje pojma fintek u dosadasnjoj literaturi pripisuje se Abraham Bettinger-
u, potpredsedniku njujorSke banke Manufacturers Hanover Trust (Bettinger, 1972). Ovo
inicijalno koris¢enje oznacavalo je finansijsku tehnologiju kao sadejstvo bankarske ekspertize
s jedne, i savremene nauke o menadZmentu i upotrebe racunara s druge strane. Bez obzira na
to Sto je termin ve¢ vremeSan, relativno skromno je eksploatisan sve do 2008. godine i
nastanka Svetske ekonomske krize. Dodatno, osim promena u strukturi konkurencije i
regulatornih posledica navedene krize, Alt i Puschman (2012) medu klju¢ne katalizatore
razvoja finteka dodaju i (1) izmenjene preferencije korisnika usluga u domenu prihvatanja
digitalnih reSenja od takozvanih nebankarskih entiteta (engl. non-bank), (2) ubrzan razvoj,
difuziju i korisnicko prihvatanje savremenih tehnologija i (3) pojavu kreativnih i dinamic¢nih
startapa (engl. startup) kao pruzalaca finansijskih usluga.

Prate¢i intenzivan razvoj novih tehnologija i njihovu aplikativnost u gotovo svim
industrijama, savremena nauka i praksa su usvojile novu terminologiju koja precizno upucuje
na industriju, sektor ili konkretnu uslugu koja prolazi kroz tehnolosku transformaciju. Do
sada je obrazac ,oblast primene + tehnologija“ iznedrio pojmove kao Sto su Agritech,
Healthtech, Edtech, Contech ili Biotech, a koji se odnose na primenu tehnologije u
poljoprivredi, zdravstvu, obrazovanju, gradevinskoj industriji ili biologiji, respektivno.
Pomenuti obrazac se ocigledno odrazio i na kreiranje pojma fintek kao krace odrednice za
finansijske tehnologije. Termin fintek se obi¢no koristi za organizacije u kojima se finansijske
usluge isporucuju kroz bolje korisnicko iskustvo koriS¢enjem tehnologija radi smanjenja
troSkova, povecanja prihoda i optimizacije procesa.

Uvazavaju¢i prethodno izneseno stanoviste da je fintek sloZen sistem simbiotskog
delovanja tehnologije i finansijskih usluga, prestiZzna konsultantska kompanija McKinsey
(2018a) predlaze naredne kategorije finteka: (1) kompanije koje obezbeduju tehnoloSku
infrastrukturu za digitalizaciju poslovanja, (2) velike tehnoloske kompanije koje prosSiruju
svoj portfelj finansijskim uslugama, (3) novi konkurenti i startapi koji koriste savremene
tehnologije radi ulaska na trziSte finansijskih usluga i (4) tradicionalne finansijske institucije
koje prolaze kroz transformaciju zasnovanu na savremenim tehnologijama. Matrica koja
odreduje navedene kategorije prema dominantnoj perspektivi (tehnologija ili finansijske
usluge) i veliCini kompanija prikazana je na slici 1.
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Kompanije koje obezbeduju | | Velike tehnoloske kompanije
TEHNOLOGIJA | | tehnolosku infrastrukturu za koje prosiruju portfelj
digitalizaciju poslovanja finansijskim uslugama
PERSPEKTIVA
Novi konkurenti i startapi Tradicionalne finansijske
FINANSIJSKE koji koriste savremene institucije koje prolaze kroz
USLUGE tehnologije radi ulaska na transformaciju zasnovanu na
trziste finansijskih usluga savremenim tehnologijama
Male Velike
VELICINA KOMPANIJA

Slika 1. Kategorizacija finteka u Sirem smislu (McKinsey, 2018a)

Shodno prethodno refenom, treba ista¢i da je u nauci i praksi veoma zastupljeno
stanoviSte da fenomen finteka treba posmatrati kao kompleksan ekosistem, Sto ¢e biti
detaljno elaborirano u poglavlju 2.2. U hronoloskom osvrtu na popularizaciju pojma fintek u
naucnoj i stru¢noj zajednici i druStvu u celini, dobru polaznu osnovu ¢ini alat Google Trends,
koji prikazuje koliko cesto se putem Google pretrazivaca odredeni pojam pretraZzuje u odnosu
na druge. Kao takav, ovaj alat je veoma korisno istrazivacko sredstvo za profesionalce u
sferama marketinga, poslovne analitike i novinarstva. Osim u navedenim oblastima, ovaj alat
se Siroko primenjuje i u naucno-istrazivackoj delatnosti. Jun i saradnici (2018) su
identifikovali ¢ak 657 naucnih ¢lanaka publikovanih u poslednjoj deceniji, a koji se usko bave
primenom alata Google Trends u analizi razli¢itih varijabli u istrazivackim podrucjima, poput
informacionih tehnologija, medicine, menadZzmenta i ekonomije.

Dostupna analitika pokazuje da trend snazZnog porasta pretrazivanja pojma fintek
krec¢e od kraja 2014. godine, da bi u novembru 2019. godine dostigao najvecu vrednost. Na
slici 2. ilustrovan je ovaj trend u periodu od januara 2008. do septembra 2020. godine.
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Slika 2. Google Trends - pretrazivanje pojma fintek u periodu 2008-2020. godine.

Interesantno je primetiti da suzavanje fokusa analize iskljuc¢ivo na nau¢no-istrazivacku
zajednicu ne dovodi do znatnijih promena prethodno uocenog trenda. U ovu svrhu kori$cen je
Google Scholar, servis za pretraZivanje i lociranje naucne literature. KoriS¢enjem napredne
pretrage identifikovano je 2.989 publikacija koje u svom naslovu sadrze pojam fintek i
objavljene su u periodu od 2008. do septembra 2020. godine. Frekventnost publikovanja
gotovo je istovetan trendu popularizacije identifikovanom putem alata Google Trends. Naime,
broj publikacija raste sa svega 62 u 2015. godini na 690 i maksimalnih 884 u 2018, odnosno
2019. godini, respektivno. Graficki prikaz je dat na slici 3.
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Slika 3. Broj nau¢nih radova iz oblasti finteka publikovanih u periodu 2008-2020. godine na
platformi Google Scholar

Bibliometrijska analiza za potrebe ovog rada produbljena je koris¢enjem indeksirane
baze naucnih i akademskih ¢asopisa SCOPUS izdavaca Elsevier. Osim dostupnosti naucnoj
zajednici Republike Srbije i ¢injenice da je u njoj indeksirano preko 15.000 recenziranih
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casopisa, ova baza je odabrana i zbog interfejsa koji omogucava sveobuhvatnu pretragu
relevantnih izvora po razli¢itim Kkriterijuma. Ovu bazu kao osnovu za bibliometrijsku analizu
koriste brojne studije u oblastima racunarskih nauka, menadZmenta, poslovnih studija,
ekonomije i finansija (Galvagno and Dalli, 2014; Sivarajah et al., 2017; Amos et al., 2019), a
detaljnije elaboriranje njenih prednosti i nedostataka moguce je videti u studiji Falagas-a i
saradnika (2007).

Tabela 1. Prikupljanje bibliografske grade pretragom baze SCOPUS

PARAMETRI PRETRAZIVANJA REZULTATI/KRITERIJUMI

SCOPUS (putem KoBSON - Konzorcijuma biblioteka Srbije za

Ciljna baza podataka objedinjenu nabavku)

Polje pretrazivanja Article title

Jfintech” or ,financial technology” or

Kriterijumi za pretrazivanje : . .
J p J Jfinancial technologies”

Tip publikacija Article, conference paper, book chapter, review, editorial
Period pretrazivanja 2000 - oktobar 2020.

Datum poslednjeg pretrazivanja 10. oktobar 2020. godine

Rezultat pretraZivanja 548 publikacija

Ovde je primenjen konzervativniji pristup tako Sto su pretraZeni naucni radovi koji u
svom naslovu sadrZe pojmove ,fintek” ili ,finansijske tehnologije“. U periodu od 2000. do
2020. godine, u bazi SCOPUS indeksirano je 548 publikacija koje ispunjavaju navedeni
kriterijum pretrage. Kompletan postupak pretrage ilustrovan je u tabeli 1. Sto se ti¢e dinamike
publikovanja, i stroza analiza je potkrepila gore istaknuti zaklju¢ak, a to je da se naucno-
istrazivacki rad u ovoj oblasti snaznije intenzivira u 2015. godini (slika 4). Te godine se
pojavljuju i prvi radovi koji u naslovu sadrze pojam ,fintek” (na primer: Kaufman and Ma,
2015; Kim and Hong, 2015; Mackenzie, 2015;), pri ¢emu je vazno ista¢i da se pojam
Jfinansijske tehnologije” u naslovima radova indeksiranih u pomenutoj bazi pojavljuje desetak
godina ranije (pogledati: Seibel and Khadka, 2002). Lista 15 najcitiranijih radova koji
odgovaraju kriterijumu pretrage predstavljena je u tabeli 2.

Sto se ti¢e najplodnijih istraZivackih oblasti, najvec¢i broj radova na temu finteka
objavljen je u vidu nauc¢nih ¢lanaka u indeksiranim c¢asopisima, zbornicima konferencija i
knjigama u slede¢im oblastima:

[1] poslovanje, menadZment i racunovodstvo (21,7 procenata);
[2] racunarske nauke (20,5 procenata) i
[3] ekonomija, ekonometrija i finansije (15,8 procenata).
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Slika 4. Broj publikacija iz oblasti finteka indeksiranih u bazi SCOPUS u periodu 2000-2020.
godine i njihova zastupljenost po istraZivackim oblastima

Treba ista¢i da ovde iznesena bibliometrijska analiza ima izvesna ogranicenja. Naime,
postoji moguénost da su, kao posledica odabira termina za usko fokusiranu pretragu, u
analizu ukljucene nerelevantne publikacije, odnosno iz iste iskljuene publikacije relevantne
za temu istrazivanja. Medutim, ne zanemaruju¢i navedena ograniCenja i potencijalne
propuste, ipak je moguce pretpostaviti da bi proSirenje obuhvata analize na ostale baze
nauc¢nih publikacija dodatno potvrdilo gotovo eksponencijalan porast broja publikovanih
radova koji istraZuju problematiku fenomena finteka nakon 2014. godine.
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Tabela 2. Lista 15 najbolje rangiranih publikacija prema broju citata

Rang Naziv publikacije Godina  Broj citata Autori Casopis/konferencija
1 The economics of mobile payments: Understanding stakeholder 2008 212 Au Y.A,, Kauffman RJ. Electronic Commerce Research and
issues for an emerging financial technology application Applications
2 On the Fintech Revolution: Interpreting the Forces of Innovation, 2018 94 Gomber P., Kauffman R.J., Parker C,,  Journal of Management Information
Disruption, and Transformation in Financial Services Weber B.W. Systems
3 Fintech: Ecosystem, business models, investment decisions, and 2018 86 Lee I, Shin Y.J. Business Horizons
challenges
4  The digital revolution in financial inclusion: international 2017 79 Gabor D., Brooks S. New Political Economy
development in the fintech era
5 Digital Finance and FinTech: current research and future research 2017 79 Gomber P., Koch J.-A,, Siering M. Journal of Business Economics
directions
6 A survey on FinTech 2018 67 Gai K., Qiu M., Sun X. Journal of Network and Computer
Applications
7  Nurturing a FinTech ecosystem: The case of a youth microloan 2017 62 Leong C, Tan B, Xiao X, Tan F.T.C,  International Journal of Information
startup in China Sun'Y. Management
8 Blockchain-A Financial Technology for Future Sustainable 2016 56 Nguyen Q.K. Proceedings - 3rd International
Development Conference on Green Technology and
Sustainable Development, GTSD 2016
9  Analyzing China's Fintech Industry from the Perspective of Actor- 2016 47 Shim Y., Shin D.-H. Telecommunications Policy
Network Theory
10 Fintech 2017 46 Puschmann T. Business and Information Systems
Engineering
11 The adoption of mobile payment services for “fintech” 2016 44 Kim Y., Choi J., Park Y.-]., Yeon J. International Journal of Applied
Engineering Research
12 Fintech, regulatory arbitrage, and the rise of shadow banks 2018 43 Buchak G., Matvos G., Piskorski T., Journal of Financial Economics
Seru A.
13 FinTech, regTech, and the reconceptualization of financial regulation 2017 39 Arner D.W.,, Barberis |., Buckley R.P. Northwestern Journal of International
Law and Business
14 A new method for probabilistic linguistic multi-attribute group 2019 34 Mao X.-B., Wu M,, Dong J.-Y., Wan Applied Soft Computing Journal
decision making: Application to the selection of financial S.-P., Jin Z.
technologies
15 The emergence of the global fintech market: economic and 2019 29 Haddad C,, Hornuf L. Small Business Economics

technological determinants
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Analogno trendu popularizacije finteka kao naucno-istraZivacke teme, investiranje
venture kapitala (engl. venture capital) u sektor finansijskih tehnologija na globalnom nivou
belezi slicnu dinamiku. Prema poslednjem izveStaju CB Insights-a (2019), jedne od
najreprezentativnijih platformi koje prate globalnu problematiku razvoja i primenljivosti
savremenih tehnologija, samo u poslednjem kvartalu 2019. godine u kompanije iz oblasti
finteka investirano je oko 9,4 milijardi dolara, a broj ,jednorog“ kompanija? (engl. unicorn)
ovoj oblasti je dostigao 67. Primetan je i trend usmeravanja venture kapitala ka novim
trziStima kao $to su Australija, JuZna Amerika, Afrika i jugoisto¢na Azija.

Posmatrajuci period od 2008. godine, uocljiv je, uslovno receno, relativno miran i
stabilan trend investiranja sve do kraja 2013. godine. Ve¢ u narednoj godini doslo je do
trostrukog povecanja vrednosti ulaganja u oblast finansijskih tehnologija, sa Cetiri u 2013. na
12,2 milijardi dolara u 2014. godini. Trend kontinuiranog rasta investicija nastavlja se
narednih godina i dostiZe rekordnu vrednost od 40 milijardi dolara u 2019. godini. Treba
ista¢i da za posmatrani period 2008-2019. godine sloZena godisSnja stopa rasta investicija u
ovoj oblasti iznosi ¢ak 35,7 procenata. Globalni trendovi investiranja venture kapitala u
finansijske tehnologije u periodu 2008-2019. godine detaljno su prikazani na slici 5.

B Vrednost investicija u finansijske tehnologije (u mird. $)
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O 186
17,1 '
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2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Slika 5. Globalni trendovi investiranja venture kapitala u oblasti finansijskih tehnologija
(adaptirano prema: CB Insights, 2019)

Do slicnih zakljucaka u pogledu intenziteta investiranja u oblast finansijskih
tehnologija moguce je do¢i i analizom izveStaja drugih konsultantskih kompanija i platformi
specijalizovanih za ovu problematiku. Primera radi, u izvestaju Pulse of Fintech HZ2 2019
konsultantske kompanije KPMG (2019a) takode se istice 2018. kao godina u kojoj je
zabeleZena rekordna vrednost od 141 milijarde dolara investirane kroz 3.145 transakcija.

2 Kompanije sa trziSnom kapitalizacijom ve¢om od milijardu dolara.
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Osim venture kapitala, uracunate su i investicije fondova privatnog kapitala (engl. private
equity) i transakcije spajanja i preuzimanja (engl. mergers and aquisitions). Analize portala
Venture Scanner (2016), visoko cenjenog u nau¢nim i stru¢nim krugovima koji se bave ovom
tematikom, pokazuju da najviSe kompanija posluje u oblastima kreditiranja, pla¢anja i li¢nih
finansija. Sto se ti¢e vrednosti ulaganja, takode veoma cenjen portal TechCrunch (2020)
izdvaja usluge osiguranja kao oblast sa najve¢im rastom ulaganja u 2019. godini. U fintek
kompanije u ovoj oblasti, pre svega startape Lemonade, Hippo, Next, Wefox and Bright Health,
investirano je 6,2 milijarde dolara, gotovo dvostruko vise u odnosu na prethodnu godinu.

Shodno prethodno iznesenom bibliografskom pregledu i analizi globalnih trendova
investiranja u oblasti finteka, odnosno finansijskih tehnologija, jasno je da postoji izrazita
zainteresovanost nauke i prakse za ovu oblast. Ovo se prevashodno odnosi na trendove u
poslednjih desetak godina. Medutim, aktuelnost ne znaci istovremeno i punu
standardizovanost terminologije, dovoljnu popunjenost postojeceg fonda znanja i postojanje
jasnih smernica buduceg razvoja. Prilikom definisanja pojma, veéina istraZivaca polazi od
najjednostavnijeg pristupa finteku kao spoju finansijske i tehnoloske komponente. Tek dublje
poniranje u samu terminoloSku odrednicu finteka moZe citaoca dovesti u zabludu - da li je rec¢
o tehnoloskom fenomenu, poslovnom modelu, obliku preduzetnistva u finansijskom sektoru
ili nac¢inu na koji se finansijske usluge menjaju. Uvazavajuci razliCitost pogleda na fintek,
tabela 3 daje pregled odabranih definicija finteka i njihovih autora.

Tabela 3. Pregled odabranih definicija finteka

DEFINICIJA REFERENCA

Finansijska tehnologija kao sadejstvo bankarske ekspertize s jedne, i

Y . " Bettinger, 1972
savremene nauke o menadzmentu i upotrebe raCunara s druge strane.

Primena savremenih tehnoloSkih reSenja u procesu pruZzanja finansijskih

Arner etal.,, 2015
usluga.

Inovativna reSenja zasnovana na informaciono komunikacionim
tehnologijama koja tradicionalne finansijske institucije ili potpuno novi
poslovni entiteti u finansijskoj industriji primenjuju u dizajnu svojih
poslovnih modela.

Gomber et al,, 2017

Upotrebe digitalnih tehnologija, poput interneta, mobilnih tehnologija i
analitike podataka, u pruzanju, inoviranju i/ili disrupciji finansijskih Gimpel et al,, 2017
usluga.

Finansijske tehnologije sa moguénostima Siroke upotrebe u
organizacijama, prvenstveno sa ciljem unapredenja kvaliteta usluga Gaietal., 2018
primenom reSenja zasnovanih na informacionim tehnologijama.

Sirok spektar gore pomenutih definicija donekle oteZava uniformizaciju.
Zdravorazumsko zakljuc¢ivanje moZe dovesti barem do minimuma zajednickih elemenata, pa
se tako u najSirem mogucem smislu o finteku moze govoriti kao o ,spoju tehnoloskih znanja,
inovacija i kapaciteta sa ciljem transformacije ulaznih, procesnih ili izlaznih elemenata
finansijskih usluga.“ Dakle, reC¢ je o svakoj mogucoj simbiozi savremenih tehnologija i
finansijskih usluga.
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Sam finansijski aspekt ovog fenomena je viSeznacan, te moZe da se odnosi na vrstu
finansijske usluge, tradicionalne finansijske institucije ili potpuno nove ucesnike u vidu
startapa koji pruzaju finansijske usluge. Finansijske tehnologije menjaju pejzaZz brojnih
finansijskih usluga, nekih vise, nekih manje. Finansijsku industriju je po viSe osnova moguce
jasno diferencirati u odnosu na ostale industrije, poput poljoprivrede, trgovine ili
preradivacke industrije. Zhu i saradnici (2004) navode da je ekstenzivna mreza medusobnih
odnosa pruZalaca i korisnika usluga u znatnoj meri kompleksnija, recipro¢nija i manje
linearna u ovoj industriji u odnosu na druge. lako se akcenat stavlja na primarno trZziste i
odnose finansijskih institucija sa krajnjim korisnicima, ne sme se zanemariti ni sekundarno
trziSte na kom se odvijaju interakcije institucija jednih s drugima. Finansijska industrija je
specifina i sa stanoviSta inovacija. Naime, Kraisha i Arthur (2018) primecuju da su finansijske
inovacije specifi¢ne iz sledec¢ih razloga: izuzetno ih je teSko patentirati; imaju kratko vreme
realizacije (engl. lead time); imaju dekompozitivne i adaptivne karakteristike i realizuju se u
izuzetno kompleksnom okruzenju koje ¢ine brojne interesne strane, ali uz ograniCen uticaj
krajnjih korisnika.

Osim neslaganja po pitanju definicije pojma finteka, ne moZe se sa sigurnos$cu tvrditi ni
koje su to oblasti finansijskog poslovanja bitnije transformisane ili se transformisu pod
dejstvom savremenih tehnologija. Dosadasnji fond znanja ukazuje na neuskladenost i
odsustvo jedinstvene klasifikacije segmenata finansijske industrije, odnosno finansijskih
usluga cija se transformacija odvija pod uticajem savremenih tehnologija. Ishodi razli¢itih
pristupa identifikaciji oblasti primene finansijskih tehnologija u referentnoj literaturi i
publikacijama relevantnih konsultantskih kompanija prikazani su u tabeli 4.
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Tabela 4. Oblasti primene finansijskih tehnologija

OBLASTI PRIMENE FINANSIJSKIH TEHNOLOGIJA

REFERENCA

finansiranje (kraudfanding, kreditiranje i faktoring); upravljanje imovinom
(druStveno trgovanje, robo-savetovanje, upravljanje li¢nim finansijama,
investiranje i bankarstvo); placanja (alternativne metode placanja,
kriptovalute), osiguranje; IT infrastruktura

Dorfleitner et al.,
2017.

bankarstvo; plac¢anja; kraudfanding; osiguranje; upravljanje bogatstvom; usluge
revizije, upravljanje rizikom i kontrola uskladenosti poslovanja

Palmie et al., 2019

plaéanja; upravljanje bogatstvom; kraudfanding; kreditiranje; trziSte kapitala;
osiguranje

Lee and Shin, 2018

plac¢anja; upravljanje bogatstvom; kreditiranje; osiguranje

Arjunwadkar, 2018

bankarstvo i trZiSte kapitala; nekretnine; upravljanje investicijama; osiguranje

Deloitte, 2017a

bankarstvo i trziSte kapitala; upravljanje bogatstvom i upravljanje imovinom; PWC, 2016a
osiguranje i reosiguranje; pla¢anja i transfer novca
osiguranje; placanja; kreditiranje; investiranje; bankarstvo; kraudfanding; KPMG, 2019a

upravljanje bogatstvom; racunovodstvo i kreditna analitika; foreks - trgovina
valutama; nekretnine

transfer novca i pla¢anja; Stednja i investiranje; budZetiranje i finansijsko
planiranje; osiguranje; kreditiranje

Ernst & Young, 2019

kreditiranje; kraudfanding; li¢ne finansije; POS pla¢anja; bekend za platne
transakcije; bezbednost placanja; institucionalno investiranje; individualno

Venture Scanner,
2019

investiranje; poslovni alati; infrastruktura za bankarstvo; digitalno bankarstvo,
medunarodni transfer novca; plaanja; istrazivanje i upravljanje podacima

kreditiranje; plac¢anja; digitalni novac; upravljanje bogatstvom; nekretnine;
usluge revizije, upravljanje rizikom i kontrola uskladenosti poslovanja; licne
finansije; transfer novca; osiguranje

CB Insights, 2019

Nesto podrobnije pojasSnjenje uticaja finansijskih tehnologija na promene u
finansijskim uslugama je dato u narednom tekstu. Jagtiani i Lemieux (2018) navode
kreditiranje kao finansijsku uslugu koja se bitno izmenila nastankom platformi za alternativno
finansiranje, P2P kreditiranje (engl. peer-to-peer lending) i automatizovano odobravanje
kredita. Usled snaznog porasta bezgotovinskih transakcija na globalnom nivou i izrazito
konkurentnog okruZenja, oblast platnih transakcija postaje tlo podloZno tehnoloskoj
transformaciji koja je donela razvoj i sve Siru implementaciju veb i mobilnih aplikacija za
onlajn plac¢anja, sistema za obradu transakcija primenom blok¢ejna, personalizovanih P2P
modela placanja, elektronskih novcanika (engl. e-wallet) i drugih (Jun and Yeo, 2016; Kang,
2018).

Lee i Deng (2018) isticu da je i sam novac prosao kroz digitalnu transformaciju, te se
danas govori o digitalnom, elektronskom ili virtuelnom novcu i kriptovalutama (engl.
cryptocurrency) skoro kao o uobicajenim sredstvima pla¢anja. Na disruptivno delovanje
savremenih tehnologija nisu ostale imune ni usluge u oblastima li¢nih finansija (Haikel-
Elsabeh et al.,, 2016) i medunarodnog transfera novca (Ilinitchi, 2019). Sironi (2016) dodaje
da upravljanje bogatstvom (engl. wealth management) u znatnoj meri evoluira primenom
robo-savetnika i drugih reSenja na bazi veStacke inteligencije i novih tehnologija za
prikupljanje i analitiku podataka.

U sektoru poslovanja nekretninama, doskora izrazito tradicionalnoj i nefleksibilnoj
oblasti, takode je prepoznat potencijal primene savremenih tehnologija, te se sve vise koriste
softverska reSenja i platforme za optimizaciju kupoprodajnih transakcija, upravljanje
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nekretninama ili posredovanje u njihovom iznajmljivanju (Feth and Gruneberg, 2018).
Nadalje, savremene tehnologije, poput interneta inteligentnih uredaja, svoju primenu nalaze u
ovoj oblasti u vidu projekata pametnih kuca (engl. smart home), zgrada (engl. smart building),
pa i Citavih gradova (engl. smart city). O popularizaciji primene savremenih tehnologija u ovoj
oblasti govori i generisanje i sve CeS¢e KkoriS¢enje kovanica Proptech (engl. property
technology) i Landtech.

Digitalizacijom finansijskih usluga, s jedne strane, uvecao se i rizik od krade podataka,
pranja novca, prevarnih radnji, hakerskih napada i drugih oblika sajber kriminala. S druge
strane, u pravcu smanjenja gore navedenih rizika, primenom novih tehnologija, poput
raCunarstva u ,oblaku” i veStacke inteligencije, transformisu se i usluge revizije, upravljanja
rizikom i kontrole uskladenosti poslovanja (Arner et al., 2017; Anagnostopoulos, 2018), sto je
u nauci i praksi oznac¢eno pojmom RegTech (engl. regulatory technology).

U odnosu na veéinu gore navedenih sektora i usluga, oblast osiguranja znatno je
kasnila u primeni digitalnih alata i inoviranju poslovnih modela (Eling and Lehman, 2017).
Medutim, u poslednjih nekoliko godina na trZiStu osiguranja primetan je intenzivan porast
broja tehnoloskih startapa koji menjaju postojeci ekosistem ove industrije i omogucéavaju
transformaciju usluga osiguranja primenom savremenih tehnologija, posebno vesStacke
inteligencije i maSinskog ucenja, interneta inteligentnih uredaja i big dejta.

Prateci zakljucke analize relevantnih naucnih i stru¢nih publikacija, u tabeli 5 su
izdvojene finansijske usluge koje se po svom obimu i znacaju najintenzivnije menjaju pod
uticajem savremenih tehnologija, uz prikaz nekih od modaliteta njihove transformacije.

Tabela 5. Transformacija finansijskih usluga zasnovana na savremenim tehnologijama

Inovacije/transformacije zasnovane na

. . Reference
savremenim tehnologijama

Finansijska usluga ili oblast

Kreditiranje (engl. lending) » Platforme za alternativno finansiranje Jagtiani and Lemieux,
= P2P kreditiranje 2018
» Automatizovano odobravanje kredita.

Plac¢anja » Veb i mobilne aplikacije za onlajn Jun and Yeo, 2016

(engl. payments) plac¢anja Kang, 2018

= Sistemi obrade transakcija primenom
blokcejna

» Personalizovani P2P modeli pla¢anja

» Elektronski novc¢anici

Digitalni novac » Elektronski ili virtuelni novac Lee and Deng, 2018
» Kriptovalute

Upravljanje bogatstvom (engl. | = Automatizovani savetnici Sironi, 2016
wealth management) » Personalizovano investiranje
» Digitalno savetovanje

Poslovanje nekretninama » Platforme za optimizaciju Feth and Gruneberg,

(engl. real estate) kupoprodajnih transakcija, upravljanje | 2018
nekretninama ili posredovanja u
iznajmljivanju

» Projekti pametnih domova (engl. smart
home), zgrada (engl. smart building) i
gradova (engl. smart city).
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Usluge revizije, upravljanja
rizikom i kontrole
uskladenosti poslovanja

Automatizovana distribucija podataka i
izvesStaja koriS¢enjem big dejta i
racunarstva u ,oblaku”

Alati za identifikaciju, procenu
izloZenosti i predvidanje buducih
regulatornih rizika

Kolaboracione mreze za pracenje
usaglasSenosti sa regulatornim
propisima u realnom vremenu
Blokcejn resenja za pracenje i reviziju
transakcija u realnom vremenu i
sprecavanje prevarnih radnji

Arner etal., 2017
Anagnostopoulos, 2018
Deloitte, 2020

Li¢ne finansije

Alati za automatizovano upravljanje
Stednjom i investiranje

Mobilne aplikacije za agregiranje
finansijskih proizvoda u jedinstvenu
platformu

Primena prediktivne analitike i veStacke
inteligencije za pracenje transakcija u
realnom vremenu i predvidanje
nelikvidnosti

Haikel-Elsabeh et al.,
2016

Transfer novca

Mobilne aplikacije za lokalna pla¢anja i
medunarodni transfer novca u zemljama
sa niskim stepenom finansijske inkluzije
Transfer novca u kriptovalutama u
blokéejn okruZenju

Ilinitchi, 2019

Osiguranje

Onlajn portali za komparaciju usluga
P2P osiguranje (engl. peer-to-peer
insurance)

Automatizacija procesa obrade Steta u
blokéejn okruzenju

Osiguranje po potrebi (engl. on-demand
insurance)

Modeli osiguranja zasnovani na
koris¢enju (PAYD, PHYD)

Proaktivno zdravstveno osiguranje
primenom nosivih uredaja

Braun and Schreiber,
2017

Eling and Lehman, 2017

Sistematizacija dosadasnjih publikacija upucuje na to da nisu sve gore navedene
finansijske usluge i njihove transformacije zasnovane na savremenim tehnologijama
ujednaceno zastupljene kao istraZivacka oblast. Zakljuéci veceg broja preglednih naucnih
radova iz oblasti finteka (npr. Gomber et al., 2017; Milian et al., 2019) nedvosmisleno ukazuju
da se najveci broj studija bavi ovom problematikom ,en general“, bez eksplicitnog fokusiranja
na konkretnu finansijsku uslugu ili sektor. Osim toga, treba ista¢i da u preostalom delu
korpusa naucnog i stru¢nog znanja iz ove oblasti dominiraju studije koje se bave tehnoloSkom
transformacijom usluga kreditiranja, placanja i upravljanja bogatstvom, kao i kriptovalutama.
Preostale usluge su u znatno manjoj meri zastupljene kao istrazivacke oblasti. Upravo su ove,
u nau¢nom smislu manje eksploatisane, finansijske usluge na koje bitno utiCu savremene
tehnologije i predmet istraZivanja ovog rada. Jo$ konkretnije, osiguranje ¢e kao oblast biti pod
detaljnom istraZivackom lupom.
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2.2. Fintek ekosistem

Shodno prethodnim tvrdnjama da je re¢ o konceptu koji je popularizovan tek u
poslednjoj deceniji, jo§ uvek se ne moze sa sigurnoScu tvrditi Sta ¢ini njegove elemente,
odnosno koji mu poslovni entiteti pripadaju (Reed, 2016; Puschman, 2017; Arjunwadkar,
2018; Goldstein et al, 2019). Generalizacijom se minimalna saglasnost u dosadasnjim
studijama moZe naci oko nekolicine Cinilaca fintek ekosistema. Medu bitnije je moguce
ukljuciti fintek startape, tradicionalne finansijske institucije, tehnoloSke kompanije, drzavu i
javne institucije i krajnje korisnike (slika 6). Brojne studije (Leong, 2018; Lee and Shin, 2018;
Basole and Patel, 2018; Palmie et al., 2019) isticu i znacajnost i viSesloZnost medusobnih
odnosa navedenih ucesnika, te se o finteku govori kao o kompleksnom ekosistemu.

Pla¢anja, kreditiranje,
upravljanje bogatstvom,
revizija, osiguranje

Vestacka inteligencija, big
dejta, internet inteligentnih
uredaja, blokcejn, raCunarstvo
u oblaku, mobilno racunarstvo

Fintek startapi

Finansijska regulativa i
zakonodavstvo

Tehnoloske
kompanije

Fintek
ekosistem

Korisnici
finansijskih
usluga

Tradicionalne
finansijske
institucije
Banke, brokerske kuce,
investicioni fondovi,

fondovi rizi¢nog kapitala,
osiguravajuca drustva

Slika 6. Fintek ekosistem (Lee and Shin, 2018)

Pojedinci i
organizacije

Perspektiva ekosistema posmatra poslovno okruZenje kao heterogene, medusobno
povezane i permanentno evoluiraju¢e grupe interesnih strana koje imaju jasno dodeljene
uloge, zajednicki kreiraju vrednost i zavise jedni od drugih (Basole and Patel, 2018). Isti autori
isticu da je ovaj ekosistem specifican po tome Sto tradicionalnu finansijsku industriju
transformiSu novi ucesnici koji se fokusiraju na pruZanje postoje¢ih ili potpuno novih
finansijskih usluga primenom savremenih tehnologija. Ti novi u€esnici jesu fintek startapi koji
koriste nove pristupe i tehnologije i javljaju se kao direktni konkurenti tradicionalnim
finansijskim institucijama. Takode, mogu da budu i neizbeZan izvor inoviranja postojecih
finansijskih usluga putem akvizicija ili kolaboracije sa finansijskih institucijama. Izvesne
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studije smatraju da inovacije koje fintek startapi donose u finansijsku industriju mogu biti i
radikalnog i disruptivnog karaktera. U ovom kontekstu, Gomber i saradnici (2018) radikalnim
smatraju inovacije koje organizacijama daju moguc¢nost da zadrZe postojece poslovne modele,
uz neophodan razvoj novih tehnoloskih kapaciteta. S druge strane, disruptivne inovacije
iziskuju transformaciju postojecih poslovnih modela zasnovanu na raspolozivim tehnoloSkim
kapacitetima. Navedena studija uvodi zanimljiv konstrukt takozvane arhitektonske inovacije
koja istovremeno zahteva izgradnju novih tehnoloskih kapaciteta i razvoj novih poslovnih
modela radi uspesSnog stvaranja vrednosti. Pored navedenog, posebnu pazZnju treba obratiti i
na odnose fintek startapa i krajnjih korisnika usluga, koje Gimpel i saradnici (2017)
generalizuju u perspektive interakcije sa korisnicima, obrada podataka i monetizacije.

U kontekstu finteka, tradicionalne finansijske institucije (engl. incumbent) su razlicite
vrste banaka, brokerske kuce, investicioni fondovi i fondovi venture kapitala, osiguravajuca
drustva i sli¢ne organizacije koje, iako fokusirane na odrzivost svojih tradicionalnih poslovnih
modela, investiraju u nove tehnologije sa ciljem unapredenja performansi, borbe sa
konkurencijom, pronalaZenja novih oblasti za investiranje i kreiranja kolaboracionih mreza sa
ostalim ¢iniocima ovog ekosistema (Jagtiani and Lemieux, 2018). Naime, napredak tehnologije
je olaksSao ulazak novih, do tada neprimetnih konkurenata na trziste finansijskih usluga. Time
Sto su izloZene novim pritiscima, tradicionalne finansijske institucije pasivnhim metodama
pokusavaju da smanje marZe i zadrze postojece pozicije. Na taj nacin one pasivno diktiraju
okvire razvoja novih tehnologija o ¢emu svedoce i empirijski nalazi iz studije koju su izveli Li i
saradnici (2017).

Dalje, tehnoloSke kompanije doprinose ekosistemu kreiranjem reSenja zasnovanih na
savremenim tehnologijama za potrebe digitalne transformacije tradicionalnih finansijskih
institucija. Takode, ove kompanije takode nude finansijske usluge kao dopunu ili podrsku
svom postojecem poslovnom modelu (primer Alipay, Google Pay i Apple Pay kao servisi za
onlajn plac¢anja tehnoloskih kompanija Alibaba, Google i Apple, respektivno).

Uprkos tome Sto drzava i javne institucije i organizacije imaju prevashodno
regulatornu funkciju u finansijskoj industriji, ne treba zanemariti ni njihove tangentalno
znacajne uloge u fintek ekosistemu, poput investitora, klju¢nog stratega, narucioca i direktnog
korisnika usluga. Sto se potonjeg ti¢e, zanimljiva je studija koju su sproveli Jiang i saradnici
(2018), a koja ukazuje na to na fintek P2P platforme u vlasnistvu ili suvlasnistvu drzavnih
preduzeca u Kini imaju ve¢i promet i manju verovatno¢u da bankrotiraju.

Na kraju, pojedinci i organizacije kao korisnici jesu klju¢ni pokretaci razvoja
finansijskih tehnologija, s posebnom napomenom da svi prethodno navedeni ucesnici
istovremeno mogu biti i krajnji korisnici. Za njih se u marketingu kolokvijalno koristi naziv , C“
segment. IzveStaji pokazuju da su mladi, natprose¢no imu¢ni ljudi najraniji tipi¢ni korisnici
novih finansijskih tehnologija (Gulamhuseinwala et al., 2015).

Podjednako vaZzna komponenta finteka jeste tehnologija. Najsire gledano, tehnologija
podrazumeva prakti¢nu primenu ucenja, znanja, procesa, alata i sistema u kreiranju
proizvoda ili pruzZanju usluga (Margaret and Agnes, 2004). Usled izuzetno snaznog i
sveobuhvatnog uticaja na prakti¢no sve aspekte savremenog poslovanja, tehnologija je ve¢
decenijama visoko pozicionirana kao istrazivacka tema, Sto je rezultiralo veoma raznolikim
definicijama i teoretskim pristupima ovoj problematici. Ipak, detaljno razmatranje tehnologije
i njenih opstih principa, koncepata, metoda i strategija nije tema ovog rada, te ¢e paznja biti
posvecena iskljucivo tehnologijama Cciju je aplikativnost u finansijskoj industriji potvrdila
nauka i praksa.
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Kako je i sam fintek relativno nov fenomen, istraZivanje e biti usmereno na savremene
tehnologije (engl. contemporary/modern technology), odnosno tradicionalne tehnologije
unapredene novim funkcionalnostima i oblastima primene, prvenstveno u finansijskoj
industriji. Neke od savremenih tehnologija koje su u literaturi identifikovane kao osnova za
transformaciju finansijskih usluga jesu vestacka inteligencija (Jelonek et al., 2019; Riikkinen,
2018; Zarifis, 2019;), big dejta (Fang et al.,, 2016; Liu et al.,, 2018), internet inteligentnih
uredaja (Atzori et al., 2010; Patel and Patel, 2016; Lu et al., 2018; Nord et al., 2019), blokcejn
(Cai, 2018; Cooper and Stanway, 2018; Li and Deng, 2018; Cong and He, 2019; Abramovitz,
2019; Du et al, 2019; Morkunas et al., 2019; Milosavljevi¢ et al, 2019), racunarstvo u
»oblaku“ (Puschman, 2017; Gai et al,, 2018; ) i mobilne tehnologije (Iman, 2018; Jocevski et
al,, 2020). Aplikativni i transformacioni potencijal identifikovanih tehnologija ¢e biti detaljno
razmotren u narednim poglavljima ove disertacije.
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2.3. Evolucija finansijskih tehnologija

Funkcionisanje i razvoj gotovo svakog segmenta danasnjeg drustva teSko je posmatrati
izvan konteksta uticaja savremenih tehnologija. UZe posmatrano, tehnologija snazno proZima
sve aspekte savremenog poslovanja, te je prakticno nemoguce pronaci industriju koja je u
znacajnijoj meri indiferentna na nova tehnoloSka dostignuca. Zbog njegovih simbiotskih
karakteristika, za istrazivace je posebno zanimljiv medusobni odnos finansijske industrije i
savremenih, pre svih informacionih tehnologija. Kako je ve¢i deo ovog rada posvecen uticaju
savremenih tehnologija na pojedine segmente finansijske industrije, ne sme se zanemariti
dvosmernost ovog odnosa. Naime, poslednjih nekoliko decenija, finansijska industrija,
predvodena bankarskim sektorom, nalazi se medu najve¢im kupcima IT proizvoda i usluga,
Sto je Cini jednim od najsnaZznijih pokretaca razvoja industrije informacionih tehnologija.

Zasebno posmatrano, i finansijska industrija i industrija informacionih tehnologija su
se razvijale i evoluirale nezavisno jedna od druge. S druge strane, navedene industrije su se
tokom tih procesa u veoma znacajnoj meri oslanjale jedna na drugu. Shodno tome, posebna
istrazivacka paZznja u ovom radu bic¢e posvecéena upravo aplikativnim tehnoloskim reSenjima u
finansijskoj industriji, odnosno finansijskim tehnologijama.

Kompleksno proZimanje tehnologije i finansijske industrije pocelo je znatno pre
nastanka i popularizacije fenomena finteka, koji Arner i saradnici (2015) poetski opisuju kao
,novi naziv za emotivnu vezu iz davnina“. Dobru polaznu osnovu za sagledavanje evolucije
finansijskih tehnologija dali su Alt i saradnici (2018), posebno izdvojivsi periode dominantnog
uticaja fizickih medijuma (1500-1860.), analognih tehnologija (1860-1960.) i digitalnih
tehnologija (1960-danas). Za temu ovog rada posebno je interesantan period uticaja digitalnih
tehnologija. Njega su Alt i saradnici (2015) izdelili na period digitalnog bankarstva (engl.
banking IT) i period finteka, tako se pridruZivsi brojnim istraziva¢ima koji isticu bankarski
sektor kao zacetnika digitalne transformacije u finansijskoj industriji (Gomber et al., 2018;
Anagnostopoulos, 2018; Palmie et al, 2019; Thakor, 2020). Graficki prikaz evolucije
finansijskih tehnologija izloZen je na slici 7.

cTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTg
! I
! |
| i
~ | |
FIZICKIMEDJUMI | ANALOGNE TEHNOLOGIJE DIGITALNE TEHNOLOGIJE |
! |
! I
! |
| i
| :
® Fintek 1.0 Fintek 2.0 (dighank)@® Fintek3.0 | >
1866. 1967. 2008.

Slika 7. Evolucija finansijskih tehnologija (adaptirano prema Arner et al., 2015 i Alt et al,,
2018)

Neki autori znatno slobodnije koriste termin fintek. Primera radi, Arner i saradnici
(2015) smatraju da se evolucija finansijskih tehnologija odvija kroz sledece tri faze:

[1] Fintek 1.0 (1866-1967.);
[2] Fintek 2.0 (1967-2008.) i
[3] Fintek 3.0 (2008-danas).
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Uz uvazZavanje sveobuhvatnih implikacija nauc¢nih i stru¢nih dostignuca pre Sezdesetih
godina 20. veka na dosadasnji razvoj finansijskih tehnologija, taj period ¢e biti van
istrazivackog fokusa ovog rada. PoCetkom Sezdesetih godina 20. veka pojavljuju se tehnoloske
inovacije koje su ubrzale, a istovremeno i olakSale tranziciju finansijske industrije sa
analognog na digitalno okruZenje. U mnostvu inovacija kao $to su platne kartice, komercijalna
faks maSina i ruc¢ni kalkulator, po posebnom znacaju za digitalizaciju finansijskih usluga
izdvaja se pojava prvog bankomata (engl. ATM - Automatic Teller Machine) 1967. godine.
Trenutak kada je britanska banka Barclays predstavila prvi bankomat Cesto se smatra
dogadajem koji je oznacio pocetak nove, digitalne ere u razvoju finansijske industrije (Dapp et
al., 2014; Arner et al.,, 2015; Arjunwadkar, 2018). Naime, upotreba bankomata je korisnicima
bankarskih usluga po prvi put omogucila konverziju potpuno digitalizovanog korisnickog
iskustva u isporuku fizickog, opipljivog dobra, odnosno novca.

U narednim godinama nastavljena je digitalizacija finansijskih, a posebno bankarskih
operacija, prvenstveno kroz unapredenje sistema za elektronsko placanje, pokretanje prve
elektronske berze hartija od vrednosti (engl. National Association of Securities Dealers
Automatic Quotation System - NASDAQ), osnivanje UdruZenja za medunarodne
medubankarske finansijske telekomunikacije (engl. Society of World-wide Interbank Financial
Telecommunication — SWIFT) i onlajn bankarstvo. Neka od klju¢nih tehnoloskih dostignuca
koja su, osim nemerljivog uticaja na promene u nacinu Zivota ljudi, imala snazne implikacije
na ubrzan razvoj finansijske industrije su pojava i komercijalizacija interneta i na njemu
zasnovanih reSenja, poput elektronske poSte i protokola za slanje datoteka, upotreba
personalnih ra¢unara i mobilnih telefona prve generacije. U ovom periodu primetno je
intenziviranje poslovnih operacija u pravcu transmisije i manipulisanja finansijskim
informacijama.

Kada je reC o elektronskim uredajima, nadmetanje izmedu proizvodaca mobilnih
uredaja rezultiralo je mnoStvom inovacija i, kona¢no, materijalizacijom koncepta pametnih
telefona (engl. smartphone). Nakon relativno kratke dominacije mobilnih telefona koji su
koristili operativni sistem Symbian, 2007. godine kompanija Apple razvija iPhone i operativni
sistem i0S, a godinu dana kasnije Google preuzima kompaniju Android i postaje vlasnik
istoimenog operativnog sistema. Ovo je oznacilo promenu nacina interakcije korisnika i
finansijskih institucija i znacajno prosirilo manevarski prostor za transformaciju finansijske
industrije u pravcu upotrebe mobilnih uredaja za brZe, jeftinije i pristupacnije koriS¢enje
finansijskih usluga. Primetno je da se ovaj trenutak podudara sa periodom tranzicije iz faze
digitalnog bankarstva u fazu finteka (Alt et al,, 2018), odnosno iz faze Fintek 2.0 u fazu Fintek
3.0 (Arner et al.,, 2015). Ipak, prilikom izucavanja klju¢nih pokretaca evolucije finansijskih
tehnologija iz ovog perioda, istrazivaci znatno vecu tezinu dodeljuju Svetskoj ekonomskoj
krizi (Nicoletti et al.,, 2015, Reed, 2016; Leong, 2018; Magnuson, 2018). Iako detaljan
mehanizam nastanka, uzroci i posledice krize nisu u istraZivackom fokusu ovog rada, zbog
razumevanja faktora koji su doprineli ubrzanju razvoja finteka, vazno je osvrnuti se na njene
efekte na poverenje korisnika i regulatorne mehanizme.

Usled globalno narusSenog poverenja u finansijski sektor, doSlo je do promena
preferencija korisnika tradicionalnih finansijskih usluga. Oni zahtevaju transparentnije, brze i
jeftinije nacine placanja i medunarodnog transfera novca, zaobilaZenje banaka i drugih
posrednika u poslovima kreditiranja, dostupnije i inovativne izvore finansiranja
preduzetnickih poduhvata kao S$to je kraudfanding (engl. crowdfunding). Kriza je
prouzrokovala i dramati¢ne izmene u regulaciji finansijske industrije u vidu ¢vrsSce kontrole i
Sirokog spektra regulatornih zahteva drzavnih i drugih nadleZnih institucija. Na ovaj nacin je
kreirano znatno rigidnije okruzZenje za funkcionisanje tradicionalnih finansijskih institucija, a
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posebno banaka. Umesto u projekte razvoja novih i inoviranja postojecih finansijskih usluga,
ove institucije su privremeno preusmerile resurse ka optimizaciji poslovnih procesa radi
ispunjenja dodatnih regulatornih zahteva u pogledu adekvatnosti kapitala, upravljanja
rizikom i kontrole uskladenosti poslovanja (engl. compliance). Sve navedeno je dovelo do
propulzivnosti i otvaranja trzista finansijskih usluga prema ulasku novih, agilnijih i tehnoloski
naprednijih konkurenata, a posebno fintek startapa (Mohan 2016; Cappiello, 2018).

Gimpel i saradnici (2018) istiCu da, oslobodeni tereta nefleksibilnosti kao posledice
regulatornih pritisaka, fintek startapi resurse usmeravaju ka kreiranju finansijskih usluga koje
se temelje na (1) optimizaciji troSkova, (2) primeni savremenih tehnologija u stvaranju i
isporuci vrednosti, (3) inovativnim modelima naplate, poput pla¢anja po koris¢enju (engl.
pay-per-use) i (4) superiornom korisnickom iskustvu. Uzevsi u obzir viSe puta istaknut znacaj
sve sofisticiranijih zahteva korisnika finansijskih usluga u savremenim uslovima, namece se
tvrdnja da je upravo unapredenje korisnickog iskustva klju¢na konkurentska prednost fintek
startapa u odnosu na tradicionalne finansijske institucije. Finansijske tehnologije i na njima
zasnovani modeli stvaranja vrednosti mogu da unaprede iskustva korisnika kroz ponudu
potpuno novih ili poboljSanja funkcionalnosti postojecih proizvoda i usluga, o ¢emu govori
studija Gomber-a i saradnika (2018). Sistematizacija najznacajnijih zakljucaka ove studije
predstavljena je tabelom 6.
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Tabela 6. Inovacije zasnovane na finansijskih tehnologijama iz ugla unapredenja korisni¢kog
iskustva (prema: Gomber et al., 2018)

ISKUSTVO KORISNIKA NOVIH FINANSIJSKIH USLUGA

UNAPREDEN]JE ISKUSTVA DOPUNJUJUCI EFEKTI U
EFEKTIINOVACIA KORISNIKA NOVIH VIDU UNAPREDENJA

PROIZVODA, USLUGA ILI POSTOJECIH

FUNKCIONALNOSTI FUNKCIONALNOSTI

Disruptivni efekti:

= Novi poslovni modeli
= Novi trziSni mehanizmi Otvoreno bankarstvo i API,

. . . " TrziSta zasnovana na blokcejnu, . . . .
Zajednicka tehnoloska ICO (engl. Initial Coin Offering), brZze plaéanje u blokcejn

infrastruktura Kriptovalute. slobalne doznake okruZenju, primena pametnih
= ZaobilaZenje banaka kao krarljl dfan din' gpzp kre ditiran'e’ ugovora u trgovini i
posrednika medunaro dnga; ladania. otvo r]er'10 kreditiranju, zajednicke e-
= ,Cross-border” inovacije bankarstvo p 13, usluge, proSirena
= Marketing po meri funkcionalnost platnih kartica

individualnog korisnika

Komplementarni efekti:

= Unapredeni poslovni
modeli

= Siri pristup korisnicima

= Hibridne usluge

= Zajednicka tehnoloska
infrastruktura

= QOtvoreni aplikacioni
programski interfejsi

Drustveno trgovanje, digitalni
novcanici, robo-savetnici,
»bankarstvo bez filijala“,
profilisanje korisnika zasnovano
na tehnologiji big dejta,
upravljanje licnim finansijama,
razmena finansijskih istrazivanja

-

Kraudinvesting, mobilna
placanja, ra¢unovodstvo
zasnovano na blok¢ejnu,
tehnologije za upravljanje
rizicima, Regtech, tehnoloska
podrska trgovini HoV

~

TRZISTE I KONKURENCIJA

Dodatna olakSavaju¢a okolnost i stimulans ubrzanju razvoja fintek startapa i
celokupnog fintek ekosistema je i rastuc¢a baza korisnika koji svakodnevno, u vecoj ili manjoj
meri, koriste nove tehnologije, poput pametnih telefona, drustvenih mreza i takozvanih
nosivih uredaja (engl. wearables), i znatno brze prihvataju inovativna reSenja i usluge
zasnovane na upotrebi savremenih tehnologija.

Palmie i saradnici (2019) sugeriSu da je proces evolucije finansijskih tehnologija
neodvojiv od evolucije fintek ekosistema kao celine. Rezultate njihovog istraZivanja moguce je
posmatrati kao svojevrsnu nadogradnju klasifikacije faza evolucije finansijskih tehnologija
iznesene u drugim studijama koje se bave ovom problematikom (Arner et al., 2015; Alt et al,,
2018). Veoma vazan doprinos ove studije je prikaz integralnog modela finansijskih
tehnologija koji obuhvata faze evolucije finansijske industrije, savremene tehnologije i
konkretne oblasti njihove primene u transformaciji finansijskih usluga.

I[staknute su tri faze transformacije finansijske industrije zasnovane na savremenim
tehnologijama: (1) zrelost, (2) simbioza i (3) otpornost. Prva faza podrazumeva saradnju
tradicionalnih finansijskih institucija sa tehnoloSkim kompanijama i startapima u eksploataciji
tehnoloSkih inovacija neophodnih za digitalnu transformaciju. Finansijske institucije
zadrZavaju dominantnu ulogu pruZaoca finansijskih usluga, a poslovne operacije tehnoloskih
kompanija se uglavhom svode na implementaciju tehnoloSkih reSenja. Naredni stepen
evolucije karakteriSe pojava naprednijih tehnologija, poput blokcejna i kriptovaluta, Sto
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ugrozava poziciju tradicionalnih finansijskih institucija zbog manjka iskustva u njihovoj
eksploataciji i od njih iziskuje dodatni trud usmeren ka koegzistenciji sa novim ucesnicima. S
druge strane, fintek startapi koriste tehnoloske inovacije za fleksibilniji i direktniji pristup
korisnicima finansijskih usluga. Konacno, tre¢i i u ovom trenutku poslednji stepen evolucije
odreden je razvojem i primenom vesStacke inteligencije u svrhu automatizacije poslovnih
procesa, efikasnije analitike podataka i kreiranja u potpunosti personalizovanih usluga.
Tradicionalne finansijske institucije koje ne mogu da prate napredak tehnologije izlazu se
opasnosti da postojecim kvalitetom i na¢inom pruZanja usluga ne mogu u dovoljnoj meri da
odgovore zahtevima korisnika. Posledi¢no, fintek kompanije i startapi povecavaju trzisni udeo
na Stetu ovih institucija, direktno im ugroZavajuci opstanak na trZistu pojedinih finansijskih
usluga.

savetnici, digitalni brokeri)

I
I
I
: Upravljanje bogatstvom (robo-
I

Insurtech (portali za komparaciju, P2P osiguranje,
osiguranje po potrebi, personalizacija premija)

RegTech (savetovanje o regulatornim propisima, sajber bezbednost,
KYC, kontrola uskladenosti poslovanja)
1

Evolucija finansijskih

tehnologija i Kraudfanding (kraudfanding zasnovan na nagradama i/ili donacijama)
aplikacija

Platni promet (transfer novca, placanja za licne potrebe, automatizovano fakturisanje, onlajn i mobilna pla¢anja)

T T
Bankarstvo (P2P kreditiranje, licne finansije, digitalno ucenje, onlajn bankarstvo, upravljanje investicijama, robo-
savetovanje)

-
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Slika 8. Mapa evolucije fintek ekosistema (prema Palmie et al., 2019)

Vazno je primetiti da u svakoj od gore pomenutih faza evolucije fintek ekosistema,
odnosno transformacije finansijske industrije, dominantnu ulogu ima druga tehnologija.
Palmie i saradnici (2019) posebno izdvajaju sledece tehnologije: (1) elektronsko placanje, (2)
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blokcejn i kriptovalute i (3) vestacku inteligenciju. Kada je re¢ o oblastima primene
finansijskih tehnologija, i ovo istraZivanje se pridruzuje grupi studija (Haikel-Elsabeh et al,,
2016; Jun and Yeo, 2016; Sironi, 2016; Arner et al., 2017; Dorfleitner et al.,, 2017; Eling and
Lehman, 2017; Anagnostopoulos, 2018; Arjunwadkar, 2018; Feth and Gruneberg, 2018;
Jagtiani and Lemieux, 2018; Ilinitchi, 2019; Kang, 2018; Lee and Deng, 2018; Lee and Shin,
2018), koje kao najznacajnije identifikuju sledece oblasti: (1) kreditiranje, (2) plac¢anja, (3)
kraudfanding, (4) usluge revizije, upravljanje rizikom i kontrola uskladenosti poslovanja
(engl. RegTech), (5) osiguranje (engl. insurtech) i (6) upravljanje bogatstvom.
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2.4. StratesSki pristupi finansijskih institucija razvoju i primeni
savremenih tehnologija

Svaka od faza evolucije finansijskih tehnologija navedenih u prethodnom poglavlju,
osim ociglednih promena tehnoloSkog karaktera, sa sobom nosi i sveobuhvatne izmene u
strateSkom, organizacionom i sistemskom fokusu kako finansijskih organizacija i institucija,
tako i finansijske industrije u celini. Inovacije zasnovane na savremenim tehnologijama su
sastavni deo i pokreta¢ ovakve transformacije, te privlace posebnu paZznju akademske i
strucne javnosti. Deo savremenih studija o tehnoloskoj transformaciji finansijske industrije
teorijsko uporiSte pronalazi u postojeim teorijama inovacija. Vredne pazZnje su studije
zasnovane na teorijama disruptivnih inovacija (Zalan and Toufaily, 2017), inovacija usluga
(Zhao et al,, 2019) i difuzije inovacija (Wonglimpiyarat, 2017).

Slican pristup koristi Puschman (2017) i naglasava da se inovacije u finansijskoj
industriji moraju posmatrati kao kompleksan i viSedimenzionalan fenomen. Stoga predlaze
perspektivu koja jasno diferencira dimenzije objekta, stepena i obuhvata inovacija u
finansijskoj industriji. Autor smatra da sve inovacije, ukljucujudi i finansijske tehnologije,
mogu da izmene postojeCe poslovne modele, proizvode i/ili usluge, organizacione strukture,
poslovne procese i infrastrukturu. Pri tom, treba da se uvaZi ¢injenica da inovacije mogu u
manjoj ili ve¢oj meri da promene pomenute elemente, te se sledi kategorizacija Christensen-a
(2013) na inkrementalne (npr. sistem pla¢anja mobilnim telefonom putem skeniranja NBS IPS
QR koda) i disruptivne inovacije (npr. blok¢ejn platforma za pla¢anje kriptovalutama). Treca
dimenzija Puschman-ovog pristupa odnosi se na obuhvat inovacije. U zavisnosti od toga da li
je re¢ o promenama pomenutih objekata inovacije unutar organizacije ili o transformaciji
medusobnih odnosa izmedu svih elemenata fintek ekosistema, razlikuju se intraorganizacione
i interorganizacione inovacije.

Objekat inovacije
Poslovni model Proizvodi i Organizaciona Poslovn.i Infrastruktura
usluge struktura procesi
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Slika 9. Model inovacija zasnovanih na savremenim tehnologijama u finansijskoj industriji
(prema: Puschman, 2017)
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Prilikom definisanja strateskog pristupa razvoju i primeni savremenih tehnologija,
finansijske institucije treba da imaju u vidu da je re¢ o inkrementalnim ili disruptivnim
inovacijama koje transformiSu postojete poslovne modele, proizvode i/ili usluge,
organizacionu strukturu, poslovne procese i/ili infrastrukturu na intra i/ili
interorganizacionom nivou (Puschman, 2017). llustracija ove perspektive data je na slici 9.

Za Alt-a i saradnike (2018) posebno je znacajna dimenzija obuhvata inovacije, te
smatraju da tehnoloSki zasnovane inovacije mogu da podstaknu transformaciju finansijskih
kompanija na nivoima interne organizacije, poslovne mreZe i eksterne organizacije. Pri tom
navode dve faze transformacije: (1) faza primene informacionih tehnologija u bankarstvu koja
je trajala do 2008. godine i (2) faza finteka koja je nastupila nakon 2008. godine i joS uvek
traje. Detaljan prikaz zakljuCaka ove studije prikazan je u tabeli 7.

Tabela 7. Nivoi transformacije finansijske industrije zasnovane na savremenih tehnologijama

(prema: Alt et al., 2018)

NIVO TRANSFORMACIJE

IT U BANKARSTVU (do 2008.)

FINTEK (od 2008. do danas)

INTERNA ORGANIZACIJA

Fokus poslovanja

Usmerenost na procese

Usmerenost na korisnika

Interakcija sa korisnicima

Oflajn interakcija

Onlajn i omni-kanali interakcije

Klju¢ne kompetencije

Distribucija, proizvodi/usluge,
transakcije

Onlajn distribucija, platforme

Vertikalna integracija

Visok stepen integracije

Nizak stepen integracije

Portfelj usluga

Banke kao klju¢ni pruZalac
usluga

Mali, diversifikovani pruzaoci
usluga

Automatizacija

Neophodne odredene manuelne
intervencije

Potpuno automatizovani procesi

IT arhitektura

Monolitni sistemi, ,in-house”
razvoj tehnologije

Modularni sistemi, API-aplikacioni
programski interfejsi

POSLOVNA MREZA

UmreZavanje

Mali broj partnera

Brojni specijalizovani partneri

Marze i struktura troskova

Visoke marze

Niske marZe, jaka konkurencija

Konkurenti | Tradicionalne finansijske Fintek startapi
institucije
Kultura | Hijerarhijska Kooperativna, agilna

Zadrzavanje korisnika

IzraZena lojalnost korisnika

Niski troskovi prelaska korisnika

EKSTERNA ORGANIZACIJA

Regulacija

Niski zahtevi u pogledu
adekvatnosti kapitala, slab
nadzor

Striktnija pravila, niZi stepen
zaStite

Inoviranje poslovnog
modela

Fizicke ekspoziture i oflajn
usluge

Onlajn i mobilne usluge

Upravljanje infrastrukturom

Postojanje centralnog entiteta,
odnosno institucije

Delegiranje poslovnih aktivnosti

Nacin placanja

Gotovinsko placanje

SnaZan rast bezgotovinskih
transakcija

Na nivou interne organizacije, finansijskim institucijama je era finteka donela promenu
sa procesne orijentacije na orijentaciju na korisnika (Pareek et al., 2019). Nacin interakcije sa

26



Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

korisnicima u sve vecoj meri podrazumeva redukovanje mreZe Kklasi¢nih ekspozitura i razvoj
onlajn kanala komunikacije. Isti trend zahvata i kanale distribucije, prodaje i postprodajnih
usluga. Gotovo svi interni procesi se u izvesnoj meri digitalizuju i automatizuju, pri ¢emu je
primetan prelazak sa monolitnih sistema i ,in-house“ razvoja na modularne sisteme i
aplikacione programske interfejse (engl. API - Application Programming Interface). Drugi nivo
transformacije zasnovane na savremenim tehnologijama odnosi se na poslovnu mrezu. Za
razliku od perioda pre 2008. godine koji karakteriSe znatno slabiji intenzitet umreZzavanja,
razvoj finansijskih tehnologija doprineo je Sirenju mreZe eksternih partnera i usloZnjavanju
konkurencije u vidu fintek startapa (Gimpel et al., 2018). Dodatni katalizatori ovakvog trenda
su smanjenje profitnih margina (Sironi, 2016) i niZi troSkovi prelaska korisnika i posledi¢no
niZa stopa zadrZavanja korisnika (Bofondi and Gobbi, 2017). VaZzno je dodati da se efekti
transformacije vide i u domenu korporativne kulture. Naime, za razliku od tradicionalnih,
hijerarhijskih finansijskih institucija, kultura novih konkurenata, prvenstveno fintek startapa,
zasniva se na kooperativnosti i agilnosti (Lee and Shin, 2018). Poslednji nivo transformacije u
studiji Alt-a i saradnika (2018) jeste nivo eksterne organizacije, odnosno okruzenja. Najveci
znacaj pridaje se izmenama regulatornog okruzenja u pogledu adekvatnosti kapitala, nadzoru
finansijskih institucija i zastiti putem nacionalne i medunarodne zakonske regulative.

Brojne studije isticu fintek startape kao klju¢ne pokretace inovacija i na njima
zasnovane transformacije tradicionalnih finansijskih institucija (Mohan, 2016; Leong et al,,
2017; Li et al., 2017, Hendrikse et al., 2019). Za razliku od institucija, startapi su u izvesnoj
meri oslobodeni regulatornih pritisaka i nefleksibilnosti koji su posledice kompleksnosti i
rigidnosti organizacione strukture (Hornuf et al, 2020). Shodno tome, njihovi inovativni
poslovni modeli, procesi i usluge cesto se uzimaju kao jedan od mogucih okvira za
transformaciju tradicionalnih finansijskih institucija. Kao klju¢na konkurentska prednost
fintek startapa cesto se istiCe mogucnost direktnijeg i obuhvatnijeg odgovora na sve
sofisticiranije zahteve korisnika finansijskih usluga. Shodno tome, Gomber i saradnici (2018)
smatraju da dostignuca fintek startapa u oblasti unapredenja korisnickog iskustva treba da
posluZze kao osnova za osavremenjivanje u velikoj meri pasivnog i jednostranog odnosa
tradicionalnih finansijskih institucija sa njihovim korisnicima. U prilog tezi o fintek startapima
kao uzornim modelima za transformaciju finansijskih institucija ide i studija Gimpel-a i
saradnika (2017). Autori studije smatraju da, prilikom razmatranja strateskih pristupa
transformaciji zasnovanoj na savremenim tehnologijama, tradicionalne finansijske institucije
treba da podu od postojecih tehnoloSkih reSenja putem kojih fintek startapi inoviraju odnos
sa svojim korisnicima. U navedenoj studiji se ovaj odnos posmatra kroz tri perspektive:

[1] interakcija sa korisnicima finansijskih usluga,
[2] upravljanje podacima o korisnicima i
[3] monetizacija pruZenih usluga.

Prva perspektiva govori o nacinu interakcije fintek startapa i korisnika finansijskih
usluga. Interakciju oslikavaju slede¢e determinante: personalizacija, razmena informacija, tip
interakcije, mreza korisnika, uloga savremenih tehnologija, hibridizacija i kanali pruZanja
usluga. Naredna perspektiva odnosi se na obradu podataka o korisnicima i obuhvata Cetiri
dimenzije: izvor, vremenski horizont, nacin koris¢enja i tip podataka. Tre¢a i poslednja
perspektiva ukljucuje monetizaciju pruzenih usluga, odnosno nacin generisanja vrednosti.
Ovde treba uzeti u obzir nacin naplate usluga, sredstva placanja koje koriste korisnici i drugi
partneri i oblik poslovne saradnje. Objedinjen prikaz navedenih perspektiva i njihovih
dimenzija prikazan je u tabeli 8.
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Tabela 8. Transformacija finansijskih usluga iz perspektiva interakcije sa korisnicima,
upravljanja podacima i monetizacije (prema: Gimpel et al., 2017)

PERSPEKTIVA

DIMENZIJE

POJASNJENJE

Interakcija

Personalizacija

» Kastomizacija usluge (prilagodavanje individualnim
potrebama korisnika) i na¢ina njenog prezentovanja
ciljnim korisnicima.

» Personalizovane i nepersonalizovane usluge.

Razmena informacija

» ,Pull”usluge: razmena informacija iskljucivo nakon
koriséenja usluge.

» Push usluge: razmena informacija se obavlja
svakodnevno putem savremenih komunikacionih
tehnologija.

Tip interakcije

» Direktna: pruzanje usluge ,jedan-na-jedan®.
» Indirektna: postojanje posrednika.

MrezZa korisnika

» [zolovana mreZa: onemoguéena komunikacija izmedu
korisnika.

» Povezana mreZa: korisnici razmenjuju informacije putem
onlajn portala, virtuelnih zajednica i slicno.

Uloga savremenih
tehnologija

» Posredovanje pomocu tehnologije: geografska
razdvojenost korisnika i pruzalaca usluga, interakcija
zasnovana na savremenim tehnologijama.

» Tehnoloska realizacija: tehnoloska resenja u potpunosti
zamenjuju pruzaoca usluge.

Hibridizacija

» Fizicki model: pruzanje usluge zahteva fizicki medijum
(npr. platnu karticu).

» Service-only“ model: za pruzanje usluge nije potreban
fizicki medijum.

Kanali pruzanja usluga

» Potpuno digitalizovani kanali: interakcija i pruzanje
usluga iskljucivo digitalnim putem.

» Delimi¢no digitalizovani kanali: deo procesa pruzanja
usluga obavlja se kroz tradicionalne kanale distribucije.

Upravljanje
podacima

[zvor podataka

» Korisnicki podaci: li¢ni podaci, podaci o ponasanju
korisnika i podaci o transakcijama.

» Peer” podaci: podaci o drugim korisnicima.

» Javni podaci: javno dostupni podaci koji nisu u direktnoj
vezi sa korisnicima usluga.

Vremenski horizont

= Istorijski podaci: podaci o prethodnim transakcijama.

» Trenutni podaci: rezultat obrade sadadnjih podataka o
korisnicima.

» Prediktivni podaci: rezultat napredne obrade istorijskih i
trenutnih podataka.

Nacin kori$¢enja

» Analiza transakcija: obrada podataka o pojedinacnim
transakcijama.

» Osnovna analitika: jednostavnije metode obrade
podataka (filtriranje, agregacija, komparacija).

» Napredna analitika: sofisticirane metode obrade
podataka (prediktivni modeli, klasterovanje).

Tip podataka

» Nestrukturirani podaci: nasumicni i neformatirani
podaci.

» Strukturirani podaci: unapred definisane strukture i
formati podataka.
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» Varijabilna naplata: naplacuju se pojedinacne transakcije,
odnosno konkretno koriS¢enje odredene usluge.

Naplata usluga » Pretplata: naplacuje se fiksni iznos za odredeni period,
bez obzira na obim koris¢enja usluga.

» Freemium" model: besplatne usluge.

» PaZnja“ korisnika: monetizacija putem prosledivanja
»paznje“ korisnika tre¢im licima (npr. oglasavanje).

Sredstvo plac¢anja . L C .
P ] » Podaci: monetizacija korisnickih podataka unutar ili

Monetizacija (korisnici) izvan granica startapa ili finansijske institucije.
= Novac: konvencionalni nacin pla¢anja.
Sredstvo pla¢anja » Partneri najc¢eSc¢e pla¢aju novcem za benefite u vidu
(partneri) pristupa korisni¢kim podacima i bazi korisnika.
» Individualizam: potpuno samostalno i nezavisno
Oblik poslovne poslovanje.
saradnje » Ekosistem: kreiranje vrednosti u saradnji sa drugim

ucesnicima u fintek ekosistemu.

Okvir koji predlazu Gimpel i saradnici (2017) moZe da se sagleda kao alat koji
omogucava tradicionalnim finansijskim institucijama da na osnovu dobre prakse fintek
startapa (1) bolje razumeju nove nacine interakcije sa korisnicima, (2) na najbolji nacin
iskoriste raspoloZive podatke u cilju kreiranja inovativnih finansijskih usluga i (3) steknu uvid
u alternativne nacine monetizacije pruZenih usluga. UZe posmatrano, za iste namene okvir
mogu da koriste i tradicionalna osiguravaju¢a drustva. Dodatno, uvaZavajuc¢i specificnosti
industrije osiguranja kao dela finansijske industrije, Braun i Schreiber (2018) daju poseban
osvrt na strateski pristup tradicionalnih osiguravaju¢ih drustava razvoju i primeni
savremenih tehnologija. I ova studija je kao glavnog pokretaca tehnoloske transformacije
identifikovala tehnoloSke startape. Shodno tome, predloZene su sledece genericke strategije
reagovanja tradicionalnih osiguravajuéih drustava na pojavu insurtech startapa:

[1] opservacija
[2] nadmetanje,
[3] razvoj,

[4] investiranje i
[5] kooperacija.

Njihov pristup diferencira startape prema tipu inovacije koju kreiraju i pristupacnosti
izvora finansiranja. Navedeni kriterijumi diferenciranja zapravo su dimenzije takozvane
insurtech matrice. U pogledu tipova inovacije, Braun i Shreiber (2018) proSiruju opSte poznatu
Christensen-ovu Kkategorizaciju inovacija na odrZive i disruptivne novom Kkategorijom
podsticajnih inovacija (engl. enabling innovation). Christensen (2013), jedan od najcenjenijih
autora u oblasti inovacija, objaSnjava odrZive inovacije kao unapredenje performansi
postoje¢ih proizvoda radi isporuke vece vrednosti za najprofitabilnije kupce. Disruptivne
inovacije su usmerene na promenu poslovnih modela i kreiranje novih trzista. S jedne strane,
uporiSte disruptivnih inovacija nalazi se u segmentu manje profitabilnih kupaca koji nisu u
fokusu tradicionalnih finansijskih institucija kao trziSnih lidera. Medutim, novi konkurenti u
pocetku svoje proizvode kreiraju upravo prema potrebama ovih kupaca, negujuci princip
,zadovoljavaju¢e performanse - niZa cena“. Do disrupcije dolazi onda kada kupci
tradicionalnih organizacija u vecoj meri poc¢nu da kupuju proizvode i usluge novih
konkurenata.

Drugo uporiSte disruptivnih inovacija jeste kreiranje potpuno novih trzista, odnosno
pronalaZenje novih kupaca za nove proizvode i/ili usluge. Dodatna teorijska objaSnjenja i
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prakti¢ni primeri odrZivih i disruptivnih inovacija mogu se videti u studijama Christensen-a
(2013) i Christensen-a i Raynor-a (2013). Poslednju kategoriju, podsticajne inovacije, Braun i
Shreiber (2018) definiSu kao savremene tehnologije koje modernizuju postoje¢e poslovne
modele, usluge osiguranja, organizacionu strukturu, infrastrukturu i poslovne procese
tradicionalnih osiguravaju¢ih drustava. Tu se ubrajaju reSenja zasnovana na internetu
inteligentnih uredaja, blokcejnu i veStackoj inteligenciji, o ¢emu ¢e viSe reci biti u narednom
poglavlju. Drugu dimenziju insurtech matrice cine izvori finansiranja kategorisani kao
ograniceni i dovoljni. Grafi¢ki prikaz insurtech matrice dat je na slici 10.

s |
I I
I I
I I
: :
Dovoljni izvori STRATEGIA STRATEGIJA : i
) NADMETANJA RAZVOJA | |
| |
RASPOLOZIVI ! STRATEGIJA :
IZVORI ! :
FINANSIRANJA | KOOPERACIJE |
| |
Ouranitent izvort STRATEGIJA STRATEGIJA | |
& OPSERVACIJE INVESTIRAN]JA : :
I I
I I
I I
I I
S, I
Odrzive inovacije Disruptivne inovacije Podsticajne inovacije
TIP INOVACIJE

Slika 10. Insurtech matrica sa generickim strategijama reagovanja tradicionalnih
osiguravajucih drustava na pojavu insurtech startapa (prema: Braun and Schreiber, 2018)

Autori matrice u njen prvi kvadrant smestaju insurtech startape koji stvaraju odrZzive
inovacije i imaju pristup ogranicenim izvorima finansiranja. Iz navedenih razloga,
tradicionalna osiguravaju¢a druStva ne moraju momentalno da reaguju na ovu pretnju.
Uglavnom sprovode strategiju opservacije, odnosno prikupljanja relevantnih informacija o
poslovnom modelu startapa, njegovim uslugama, ciljnim kupcima i sli¢no. Klju¢ni aspekt ove
strategije leZi u pravovremenoj identifikaciji i prac¢enju konkurenta, uz izgradnju kapaciteta za
adekvatnu strateSku reakciju na dalje pritiske startapa. Medutim, pristup startapa dodatnim
izvorima finansiranja iziskuje i snaZniji strateSki odgovor koji Braun i Shreiber (2018)
nazivaju strategijom nadmetanja. Naime, tradicionalna osiguravajuca druStva bi trebalo da
jasno razdvoje ove konkurente od konkurenata iz prethodne kategorije i udu u agresivniju
borbu sa ciljem eliminisanja ove trziSne pretnje.

Dodatna opasnost na koju treba obratiti posebnu pazZnju je povecanje disruptivnog
potencijala inovacija koje kreiraju startapi. Insurtech startapi koji stvaraju disruptivne
inovacije i imaju ograniCen pristup izvorima finansiranja autori nazivaju ,pretnjama“ (engl.
threats). Potreba startapa za dodatnim izvorima finansiranja otvara mogucnost
tradicionalnim osiguravaju¢im drusStvima da iskoriste potencijal disruptivnih inovacija, a da
pri tom izbegnu visoke troskove internog istraZivanja i razvoja. Osim strategije direktnog
investiranja u insurtech startape, strategiju je moguce sprovesti i putem fondova venture
kapitala i programa poslovnih inkubatora i akceleratora.
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Najvecu pretnju po tradicionalna osiguravajuca drustva Cine disruptivni startapi sa
zadovoljavaju¢om strukturom finansiranja, zbog ¢ega su van domasaja strategije investiranja.
S druge strane, njihov snaZzan disruptivni potencijal ugroZava postojecu poziciju
osiguravaju¢ih druStava i primorava ih na strategiju razvoja klju¢nih kapaciteta za
prilagodavanje izmenjenom poslovnom ambijentu. Strategija razvoja ukljuCuje interni razvoj
savremenih tehnologija i njihovu primenu u transformaciji kako osiguravaju¢ih drustava
ponaosob, tako i industrije osiguranja u celini. Kona¢no, Braun i Shreiber (2018) napominju da
tradicionalna osiguravajuca drustva mogu pojedine insurtech startape da vide kao podsticajni
faktor za sopstveni razvoj. U takvoj situaciji treba da razmotre strategiju kooperacije, odnosno
partnerstva sa startapima. S jedne strane, tradicionalna osiguravaju¢a drustva mogu da
koriste mogucnosti digitalne transformacije bez suo¢avanja sa rizikom internog razvoja novih
tehnologija i prate¢eg procesa investiranja. S druge strane, startapi kroz ovu saradnju mogu
da pristupe neophodnoj ekspertizi i znanju o kompleksnoj industriji osiguranja koje su
tradicionalna osiguravajuca drustva sticala decenijama unazad. I druge studije su se bavile
odnosom navedenih ucesnika u savremenom ekosistemu osiguranja kroz prizmu strategija
partnerstva, investiranja i preuzimanja insurtech startapa koje primenjuju tradicionalna
osiguravajuca drustava (na primer: Nicoletti, 2017; Cappiello, 2017; Zimnoch, 2018).
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3. SAVREMENE TEHNOLOGIJE I USLUGE OSIGURANJA

U srediStu paZnje treceg poglavlja disertacije je kompleksni fenomen insurtech-a.
Polaze¢i od insurtech-a kao sloZenog ekosistema, ovde su izloZene specifi¢nosti njegovih
glavnih ¢inilaca i njihovih medusobnih odnosa. Potom je dat kriticki osvrt na one savremene
tehnologije za koje akademska i stru¢na javnost smatraju da imaju najsnazniji uticaj na
transformaciju usluga osiguranja. IzloZene su klju¢ne karakteristike tehnologija veStacke
inteligencije, big dejta, interneta inteligentnih uredaja, blokCejna, raCunarstva u ,oblaku” i
mobilnih tehnologija i prikazani primeri dobre prakse njihove primene u razli¢itim oblastima
industrije, te njihove koristi i ogranicenja. U poslednjem delu poglavlja su razmotreni nacini
na koje pomenute tehnologije mogu da transformisu pojedinacne aktivnosti lanca vrednosti.

3.1. Insurtech ekosistem

Imajudi u vidu dosadasnji fond znanja o oblastima primene finansijskih tehnologija
sistematizovan u tabeli 4, primetno je da velina analiziranih studija oznacava industriju
osiguranja kao oblast koja se, iako uz izvesno kasSnjenje, bitno transformise pod uticajem
savremenih tehnologija. Slede¢i ve¢ poznati terminoloSki obrazac ,oblast primene +
tehnologija“, nauka i praksa su prihvatile pojam insurtech koji oznacava primenu inovativnih
tehnologija radi automatizacije i unapredenja poslovnih procesa kroz celi lanac vrednosti u
industriji osiguranja. Multidisciplinarni pristupi pod okriljem ovog pojma kao krajnji cilj imaju
potpunu orijentaciju na potrebe korisnika usluga osiguranja i iskoriS¢enje potencijala
savremenih tehnologija u transformaciji postoje¢ih, konsolidovanih poslovnih modela u
industriji. U tom smislu, treba ista¢i tumacenje Ricciardi-ja (2018), koje je najmanji zajednicki
sadrzalac veoma diversifikovanog skupa definicija insurtech-a: “insurtech je ekosistem usko
fokusiranih, inovativnih organizacija koje kreiraju vrednost za korisnike usluga osiguranja
i/ili osiguravajuca drustva putem transformacije lanca vrednosti zasnovane na savremenim
tehnologijama”. Slicno fenomenu finteka, vecina studija koje se bave ovom tematikom
posmatra i insurtech kao kompleksan ekosistem. Kao i ve¢inu istrazivackih oblasti u povoju,
tako i ovu neizostavno prate neuskladenost i odsustvo jedinstvene klasifikacije njegovih
klju¢nih segmenata. Jednu od reprezentativnijih klasifikacija insurtech-a daje Cappiello (2018),
segmentirajuci ovaj ekosistem na inovativne organizacije ili interne inicijative tradicionalnih
osiguravajucih drustava koje podrazumevaju:

= digitalno posredovanje i portale za onlajn poredenje ponude;

* razvoj inovativnih usluga prema specificnim zahtevima korisnika (P2P osiguranje,
osiguranje po potrebi, osiguranje zasnovano na koris¢enju) i

= optimizaciju i automatizaciju poslovnih procesa u industriji osiguranja.

Ekosistemski pristup insurtech-u podrazumeva kompleksne meduodnose Ccinilaca,
poput tradicionalnih osiguravajucih drustava, tehnoloskih kompanija i startapa, drZzavnih tela
i korisnika usluga. Medutim, primetno je da vecina dosadasnjih studija najviSe pazZnje
posvecuju insurtech startapima i njihovoj ulozi u ekosistemu, na ¢emu i temelje predloZene
kategorizacije. Primera radi, izveStaj specijalizovane platforme CB Insights (2015) posmatra
fenomen insurtech-a kao skup inovativnih startapa koji nude reSenja zasnovana na
savremenim tehnologijama u oblastima dobrovoljnog zdravstvenog osiguranja, osiguranja
vozila, P2P osiguranja, usluga osiguranja namenjenog specificnim potrebama malih i srednjih
preduzeca, mobilnog osiguranja, osiguranja specificnih proizvoda i uredaja, te proizvodaca
softvera posebno namenjenog potrebama industrije osiguranja. Vazno je napomenuti da
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navedena kategorizacija ukljuCuje i akceleratore i inkubatore, fondove venture kapitala i
korporativne investitore.

Konsultantska kompanija Deloitte (2018) utvrdila je da, prema brojnosti i vrednosti
investicija, u oblasti insurtech-a vode¢u ulogu imaju startapi koji transformisu sledecée oblasti
osiguranja: individualno osiguranje, komercijalno osiguranje, digitalizacije poslovnih
operacija, akvizicija osiguranika i P2P osiguranje. S druge strane, istraZivanje ¢esto citiranog
portala Startupbootcamp (2015) analiziralo je preko hiljadu tehnoloskih startapa koji posluju
u globalnoj industriji osiguranja. Identifikovano je sedam klju¢nih oblasti u kojima tehnologija
ima najsnazniji uticaj na transformaciju industrije osiguranja. To su oblasti interakcije sa
korisnicima, regulacije, upravljanja bogatstvom, napredne analitike podataka, bezbednosti
podataka i spre¢avanja prevarnih radnji, zdravstvenog osiguranja i osiguranja zasnovanog na
internetu inteligentnih uredaja. Detaljna segmentacija insurtech ekosistema prema
pomenutom izvoru prikazana je na slici 11.

o Digitalni ugovori
e KYC verifikacija

e Algoritamsko

Kletntite'? korisnika Regulacija Upravljanje upravljanje bogatstvom
e Automatizovani procesi Digitalni blanovi
kontrole uskladenosti bogatstvom * grmniplanovi

. Stednje
poslovanja

e CRM

e Agregacija cena

e Akvizicija korisnika
putem omni-kanala

o Digitalna obrada
odsteta

e Onlajn prodaja polisa

e Ublazavanje rizika u
realnom vremenu

e Pay-per-use”
osiguranje

e Dinamicni prihvat
rizika

e Personalizacija premija

Interakcija sa
korisnicima

Podaci i analitika

Insurtech
ekosistem

Internet
inteligentnih
uredaja

Sigurnost
podataka

o Identifikacija prevara
prilikom prijave Stete

e Osiguranje od sajber
napada

e Upravljanje rizikom

o Skladistenje licnih
podataka

Telematski uredaji
Senzori

Pracenje imovine
Pametne kuce

e Nosivi uredaji za dijagnostiku
e Pracenje hronicnih stanja
e Preventivna zdravstvena zastita

Slika 11. Klasifikacija insurtech ekosistema (prema: Startupbootcamp, 2015)

Ovim se ne zavrSavaju pokusaji iznalaZenja jedinstvene kategorizacije insurtech-a u
naucnim i strucnim publikacijama. Iz tog fonda znanja, u narednom delu ovog rada bice
posebno izdvojeni predlozi devet kategorija insurtech-a objavljenih u studiji ¢iji su autori
Braun i Schreiber (2017). Prva navedena kategorija jesu portali za komparaciju (engl.
comparison portals), odnosno agregatori. Omogucavaju korisnicima adekvatnu informacionu
osnovu za donoSenje odluke o izboru odgovarajuceg osiguravaca ili usluge osiguranja. Na ovaj
nacin se umanjuje asimetrija informacija i povecava transparentnost ponude. Predmet
poredenja naj¢es¢e su usluge osiguranja vozila, osiguranja za potrebe preduzeca,
zdravstvenog i putnog osiguranja. Neki od primera portala za komparaciju su
moneysupermarket, Anivo, Comparis, check24 i GoBear.

Roschmann (2018) podse¢a da se prilikom informisanja o ponudi, odlu¢ivanja o
kupovini polise osiguranja i postprodajnoj podrSci veéina potencijalnih osiguranika
prvenstveno oslanja na agente, odnosno prodavce osiguranja. Ipak, napredniji korisnici
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savremenih tehnologija medu osiguranicima u sve ve¢oj meri se oslanjaju na digitalne brokere
(engl. digital broker) i njihove savete prilikom identifikacije svojih potreba za odredenim
uslugama osiguranja i odlucivanja o kupovini. Za razliku od agenata, interakcija izmedu
osiguranika i digitalnih brokera odvija se putem onlajn portala ili mobilnih aplikacija, bez
vremenskih ograni¢enja. Predmet ove interakcije mogu biti poredenje cena usluga razlicitih
osiguravajucih druStava, informisanje osiguranika o sopstvenom portfelju ugovora o
osiguranju, pristup personalizovanom digitalnom folderu sa informacijama o tipu osiguranja,
premiji i periodu vaZenja ugovora i slicno (Marano, 2019). Vazno je napomenuti da
osiguranici koriste usluge digitalnih brokera bez naknade. TroSkovi digitalnog brokera su ve¢
ukljuceni u visinu premije i snosi ih osiguravajuc¢e drustvo koje izdaje polisu osiguranja. U
savremenoj praksi prisutno je nekoliko varijacija digitalnih brokera osiguranja, Sto se moze
videti u studiji gore pomenutog autora Rdoschmann-a (2018). Poznatiji primeri insurtech
organizacija koje obavljaju funkciju digitalnih brokera osiguranja su Knip, Clark, Wefox i
Embroker.

Unakrsna prodaja (engl. cross selling) je opSte poznata marketinska tehnika za
povecanje obima prodaje i stimulisanja kupaca da kupe dodatne proizvode i usluge odredene
kompanije (Kamakura, 2008). Izmedu ostalih, primenu je nasla i u razli¢itim segmentima
finansijske industrije (Kaishev et al., 2013). Thuring (2012) posebno izdvaja potencijal
unakrsne prodaje u industriji osiguranja i predlaze metod za identifikaciju profitabilnih
korisnika usluga osiguranja i kastomizacije ponude dodatnih usluga osiguranja. Sustina je u
proceni profila takozvanog prikrivenog rizika korisnika u kontekstu dodatnih usluga
osiguranja. Savremene tehnologije za naprednu analitiku podataka omogucavaju
inteligentniju obradu podataka, preciznije segmentiranje i targetiranje korisnika i
automatizaciju kastomizovanih marketinskih kampanja. Osim ociglednih Kkoristi za
osiguravajuca drustva u vidu povecanja profitabilnosti i zadrZavanja postojecih osiguranika,
korist od digitalnih platformi za unakrsnu prodaju imaju osiguranici u vidu momentalnog i
jeftinijeg pristupa osiguranju na mestu kupovine nekog proizvoda koji Zele da osiguraju, bez
potrebe za sloZenim birokratskim procedurama i direktnom komunikacijom sa
osiguravaju¢im drusStvima (Braun and Shreiber, 2017). Neki od poznatijih ucesnika u ovom
segmentu insurtech ekosistema su Amodo, Ping An, Snapsure i Pablow.

Jedna od neodvojivih odrednica industrije osiguranja je konflikt interesa izmedu
osiguravajucih drustava i osiguranika. S jedne strane, primarni uzrok konflikta leZi u teZnji
osiguranika da momentalno naplate prijavljenu Stetu. S druge strane, ako bi osiguravajuca
druStva momentalno isplatila sve prijavljene Stete, znacajno bi narusila fundamentalne
principe osiguranja, ukoliko ta momentalnost podrazumeva zanemarivanje formalizovanog
postupka likvidacije Steta. Kao jedno od mogucih reSenja ovog konflikta istice se model P2P
osiguranja. Slicna reSenja se koriste u drugim segmentima finansijske industrije, poput
kreditiranja (Jagtiani and Lemieux, 2018) i pla¢anja (Lara-Rubio et al., 2020). P2P osiguranje
je jeftin i transparentan sistem osiguranja zasnovan na mobilnim tehnologijama, raCunarstvu
»u oblaku“ i vestackoj inteligenciji. NajceS¢e je re¢ o digitalnim platformama, mobilnim
aplikacijama i Cetbotovima putem kojih zainteresovani pojedinci pristupaju zajednickom
fondu osiguranja iz kojeg se po potrebi isplacuju Stete njegovim ¢lanovima.

Arjunwadkar (2018) napominje da pruzalac P2P osiguranja zaradu ostvaruje iskljucivo
na osnovu naknade za upravljanje u vidu provizije, a da se ostatak fonda osiguranja nakon
isplate svih odSteta distribuira u neprofitne projekte i humanitarne svrhe. Na ovaj nacin se
neutraliSe motiv osiguravaca da odlaZzu isplatu Steta. Osnovni preduslov za uspeSnost P2P
modela je postojanje adekvatnog sistema za kvantifikovanje i diferenciranje razlicitih rizika
koje korisnici unose u ovakvu kolaboracionu mrezu (Denuit, 2020). Osim navedenog, u
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savremenoj praksi prisutne su izvesne varijacije P2P modela (videti: Arjunwadkar, 2018).
Neki od primera vrednih pomena su kompanije Lemonade, Laka, WeGroup i Friendsurance.

Konvencionalna industrija osiguranja podrazumeva unapred definisane fiksne periode
pokri¢a odredenih rizika. Sa izuzetkom putnog osiguranja, najceS¢e se radi o godiSnjim i
viSegodi$njim ugovorima o osiguranju. Promene u ponasanju i zahtevima korisnika naglasile
su potrebu za inoviranjem postojeceg sistema procene rizika i fleksibilnijom ponudom usluga
osiguranja u zavisnosti od stvarnih potreba korisnika. PodrSka inovacijama u ovoj oblasti
svakako dolazi u vidu razvoja i komercijalizacije savremenih tehnologija. DruStvene mreZe i
internet inteligentnih uredaja pruZaju mogucnost prikupljanja velikih koli¢ina kvalitetnih
podataka o ponasanju i potrebama osiguranika. Njihovom naprednom analizom uz pomo¢ big
dejta i veStacke inteligencije stice se osnova za kreiranje profila ponaSanja korisnika i
inteligentno zakljucivanje o njihovim potrebama, narocito u pogledu vremenskog raspona u
kom im je zaista neophodna odredena usluga osiguranja (Arjunwadkar, 2018). Rezultat
navedenih napora su inovativne usluge osiguranja po potrebi i osiguranja za vreme koris¢enja
(engl. usage-based insurance), prvenstveno u oblasti neZivotnog osiguranja.

Najvise primera dobre prakse moguce je na¢i u osiguranju od autoodgovornosti
(Handel et al., 2013). Osiguranicima se nudi moguc¢nost da snize troSkove osiguranja tako $to
¢e putem mobilnih aplikacija, digitalnih platformi, ¢etbota ili telematskog uredaja u vozilu
aktivirati polisu osiguranja koja pokriva rizike u toku voZnje. Po zavrSetku voZnje zavrsava se
i period pokrica rizika, odnosno trajanja polise osiguranja. Detaljno obrazloZenje i klasifikacija
modela zasnovanih na kori$¢enju u osiguranju od autoodgovornosti mogu se videti u studiji
HuSnjaka i saradnika (2015). Primeri uspe$nih inovacija u ovoj oblasti su kompanije
Metromile, Cuvve i Bambi Dynamic. Nisu samo osiguranje od autoodgovornosti i drugi tipovi
osiguranja vozila podloZni ovakvoj transformaciji. Tehnoloska resenja za aktiviranje pokri¢a
rizika, odnosno polise osiguranja iskljuc¢ivo u periodima kada je to neophodno omogucavaju
atraktivan korisnicki interfejs, fleksibilnost, transparentnost i nize troskove osiguranja skupih
elektronskih uredaja (npr. Trov), nekretnina namenjenih iznajmljivanju (Slice) i putnog
osiguranja u avio saobracaju (Sure).

Slede¢i element insurtech ekosistema koje navode Braun i Shreiber (2017) je digitalni
osigurava¢. U ovu grupu se ubrajaju insurtech startapi i osiguravaju¢a drustva kao
organizacije koje su u potpunosti digitalizovale svaki segment lanaca vrednosti osiguranja. Na
kraju, navedeni autori kompletiraju predloZenu Klasifikaciju insurtech ekosistema sa
tehnoloskim startapima koji direktno konkurisu tradicionalnim osiguravaju¢im drustvima ili
im isporucuju resenja zasnovana na tehnologijama veStacke inteligencije i big dejta, internetu
inteligentnih uredaja i blokcejnu.

Prethodno iznesene klasifikacije centralnu ulogu u insurtech ekosistemu dodeljuju
tehnoloskim startapima. Medutim, nipoSto ne sme da se zanemari vaZnost tradicionalnih
osiguravajucih drusStava za izgradnju i efikasno funkcionisanje ekosistema. Naime, kako
podseca Pressuti (2019), osiguravaju¢a drustva raspolaZzu podacima, razgranatim kanalima
distribucije i dugogodiSnjom industrijskom ekspertizom, te znanjem o veoma kompleksnom
regulatornom okruZenju. S druge strane, insurtech startapi na osnovu fleksibilnijih poslovnih
modela i naprednog koriS¢enja savremenih tehnologija mogu agilnije da reaguju na specifi¢ne
zahteve korisnika personalizovanom ponudom usluga osiguranja.

Poverenje izmedu pruzalaca i korisnika usluga jedno je od klju¢nih pitanja koje je
obeleZilo razvoj finansijske industrije u celini (James, 2009; Pixley, 2009; Kantsperger and
Kunz, 2010), a uZe posmatrano i industrije osiguranja (Chen and Mau, 2009; Minta, 2018). U
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permanentnom nastojanju da se izgradi i odrzi poverenje izmedu osiguravaca i osiguranika,
osiguranje je evoluiralo u snazno regulisanu industriju u kojoj dominantnu ulogu imaju velika
i finansijski stabilna osiguravaju¢a drustva. Shodno navedenom, ne cudi insistiranje
savremene nauke i prakse na ekosistemskom pristupu fenomenu insurtech, odnosno izgradnji
kolaborativnhe mreZe interesnih strana koje imaju komplementarne ciljeve i potencijal za
disrupciju industrije osiguranja u celini (Cappiello, 2018; Ricciardi, 2018; Piitz et al., 2019).
Medutim, i pored niza afirmativnih argumenata u korist ekosistemske perspektive,
konsultantska kompanija Accenture (Pressuti, 2019) sprovela je studiju o kapacitetima 13
industrija za izgradnju ekosistema i rangirala je industriju osiguranja na samo zacelje liste,
odnosno na 11. poziciju. Razlozi za nizak rang industrije osiguranja mogu da se dovedu u vezu
sa trenutno raspoloZzivim resursima, kulturom i tehnologijom.

Zanimljivo je da su menadZeri osiguravajuc¢ih drusStava koji su ucestvovali u gore
pomenutoj studiji oznacili upravo tehnologiju kao najznacajniji preduslov za izgradnju
ekosistema i kao oblast koja ima najveéi potencijal za kolaboraciju s drugim interesnim
stranama, prvenstveno sa tehnoloSkim startapima. Naime, razvoj tehnologije unapredio je
proces prikupljanja podataka u domenu njihovog obima i kvaliteta. Takode, tehnologije za
naprednu obradu podataka omogucavaju inteligentnije zakljuc¢ivanje uz minimiziranje uces$ca
ljudskog faktora. Na ovaj nacin doneseni zakljucci integriSu se u proces razvoja
personalizovanih proizvoda i usluga na osnovu identifikovanih profila ponasanja korisnika.

Znacaj personalizacije usluga osiguranja kao kriti¢nog faktora uspeha osiguravajucih
drustava znacajno dobija na vaZnosti kada se uzme u obzir ¢injenica da danasnji osiguranici
imaju sofisticiranije potrebe i raspolazu ve¢im koli¢inama podataka prilikom evaluacije
njihove izloZenosti riziku, analize ponude i odabira odgovarajuée usluge osiguranja. S druge
strane, trend sniZavanja profitnih margina zbog visokog stepena regulacije industrije i jacanja
konkurencije u vidu insurtech startapa podstakao je osiguravaju¢a drustva da usmere napore
ka unapredenju efikasnosti poslovnih procesa i sniZavanju operativnih troskova. Posledi¢no,
transformacija zasnovana na savremenim tehnologijama pozicionira se kao klju¢ni strateski
prioritet osiguravajucih drustava.

Naredni deo rada bavi se sistematizacijom dosadaSnjeg znanja o savremenim
tehnologijama na kojima se zasniva transformacija usluga osiguranja, uz detaljnije pojasnjenje
onih tehnologija za koje se smatra da imaju najvecu propulziju i uticaj na usluge osiguranja.
Polazna osnova za sistematizaciju je analiza relevantnih naucnih i stru¢nih publikacija koje su
se bavile problematikom primene savremenih tehnologija u industriji osiguranja. Objedinjeni
nalazi ove analize su prikazani u tabeli 9.
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Tabela 9. Klju¢ne tehnologije koje menjaju lanac vrednosti u industriji osiguranja

SAVREMENE TEHNOLOGIJE I KONCEPTI

REFERENCA

blokcejn, dronovi, big dejta, informaciona bezbednost (engl.
cybersecurity), veStacka inteligencija i maSinsko ucenje, internet
inteligentnih uredaja i mobilne aplikacije

Fortifier IT Company (2020)

mikro-osiguranje, blokCejn, platforme za P2P osiguranje, robo-
savetnici, gejmifikacija (engl. gamification), internet inteligentnih
uredaja, big dejta i maSinsko ucenje

McKinsey, 2018b

platforme za P2P osiguranje, big dejta, blokcejn, internet inteligentnih
uredaja

Yan etal,, 2018

racunarstvo u ,,oblaku”, big dejta, veStacka inteligencija, blokcejn,
internet inteligentnih uredaja, 5G mreZa, biotehnologija

KPMG, 2019b

raCunarstvo u ,oblaku”, big dejta, mobilni uredaji, drustvene mreze,
internet inteligentnih uredaja

Braun and Schreiber, 2017

raCunarstvo ,,u oblaku”, tehnologije za onlajn prodaju, big dejta,
masinsko ucenje, internet inteligentnih uredaja,

Deloitte, 2015

vesStacka inteligencija, big dejta, internet inteligentnih uredaja,
blokcejn, racunarstvo u ,,oblaku®, cetbotovi, robo-savetnici, mobilni
uredaji i aplikacije, drustvene mreZze, video pozivi, video platforme,
veb-sajtovi

Eling and Lehman, 2017

IT infrastruktura i alati za produktivnost, tehnologije za onlajn
prodaju, napredna analitika podatka, maSinsko ucenje, internet
inteligentnih uredaja, blokéejn, virtuelna realnost

Bain & Company, 2017
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3.2. Vestacka inteligencija i usluge osiguranja

Tehnologije iz domena vesStacke inteligencije doticu prakticno sve druStveno-
ekonomske aspekte Zivota. Stavi$e, savremena nauka i praksa govore o revoluciji zasnovanoj
na vesStackoj inteligenciji kao oCekivanom koraku razvoja nakon industrijske i digitalne
revolucije (Makridakis, 2017). Premda su filozofski i futuristicki pogledi na ovaj fenomen bili
prisutni znatno ranije, pojam veStacke inteligencije prvi put pominje John McCharty na
konferenciji Dartmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence odrzanoj 1956.
godine. Ova konferencija je oznacila pocetak perioda rastuceg interesovanja za ovu tematiku,
kako u smislu naucnih istraZivanja, tako i u moguénostima prakticne primene reSenja
zasnovanih na vesStackoj inteligenciji. Hall (2017) istice da su period izmedu 1950. i 1970.
godine obelezila konceptualna istraZivanja o veStackoj inteligenciji, bez revolucionarnih
pomeranja u pravcu implementacije u praksi. Nakon 1980. godine snazno raste interesovanje
vojne industrije i nauc¢no-istrazivacke zajednice za ovu problematiku. Konac¢no, na pocetku 21.
veka uocava se trend investiranja tehnoloskih giganata predvodenih GAFAM kompanijama u
Siru komercijalizaciju reSenja zasnovanih na vestackoj inteligenciji i masinskom ucenju.

IzraZzena raznolikost perspektiva manifestuje se veoma razudenim pristupima
definisanju vestacke inteligencije, te joS uvek ne postoji jedinstvena i sveobuhvatna definicija
ovog fenomena. Kok sa saradnicima (2009) tvrdi da je u osnovi svake od njih ,oponasanje
inteligentnog ljudskog ponasanja”. Vredna pomena je i definicija Haenlein-a i Kaplan-a (2019),
koja oznacava veStacku inteligenciju kao ,sistem sposoban da pravilno interpretira eksterne
podatke, uci iz njih i Koristi naucene lekcije za ostvarenje specificnih ciljeva i zadataka kroz
njihovo fleksibilno prilagodavanje®. Klju¢nim nauc¢nim ciljem veStacke inteligencije smatraju
se razumevanje osnovnih principa inteligentnog ponasSanja i uveZzbavanje masina da
simuliraju takvo ponasSanje okarakterisano kognitivnim sposobnostima i procesima pam¢enja,
ucenja i odlucivanja (Feldman, 2001). Dakle, re¢ je o multidisciplinarnom pristupu koji
zahteva blisku interakciju istraZivanja u oblastima ra¢unarskih nauka, algoritama, statistike,
epistemologije, lingvistike, neuronauke i mnogih drugih.

Shodno prethodnoj diskusiji o vesStackoj inteligenciji kao izuzetno kompleksnom
fenomenu, logi¢na je i raznolikost modela i kategorizacija ovog sistema. Jedan od obuhvatnijih
konceptualnih modela sistema vestacke inteligencije dat je u studiji ,VeStacka inteligencija u
drustvu“ Organizacije za ekonomsku saradnju i razvoj (OECD, 2019). Na osnovu iscrpne
analize referentnih istraZivanja u ovoj oblasti, izdvojena su tri kljutna elementa sistema
veStacke inteligencije: (1) senzori, (2) operativna logika i (3) aktuatori. Mehanizam
funkcionisanja sistema zasniva se na sledecoj logici: senzori prikupljaju podatke iz okruZenja,
operativna logika na osnovu podataka prikupljenih senzorima stvara izlaze u vidu preporuka,
predvidanja ili odluka, a aktuatori koriste ove izlaze da bi uticali na okruZenje. U kontekstu
veStacke inteligencije, okruZenje je realni ili virtuelni prostor koji se percipira pomocu
senzora i na koji se uti¢e putem aktuatora. Konceptualni model ovog sistema dat je na slici 12.
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Slika 12. Koncept sistema vesStacke inteligencije (prema: OECD, 2019)

Treba istac¢i da je, ilustracije radi, ovde predstavljen samo jedan od mnogobrojnih
konceptualnih modela vestacke inteligencije. Medutim, viSe puta je istaknuto da je ovaj rad
usmeren prvenstveno na aplikativni potencijal savremenih tehnologija, te ¢e se u narednom
delu detaljnije baviti mogu¢nostima primene vesStacke inteligencije u razli¢itim industrijama,
uz poseban fokus na industriju osiguranja.

Algoritmi vestacke inteligencije mogu da prepoznaju obrasce u ogromnim koli¢inama
podataka i modeliraju kompleksne i nezavisne sisteme kojima se unapreduje proces
odlucivanja ili sniZzavaju troskovi u brojnim oblastima poslovanja (OECD, 2019). Jelonek i
saradnici (2019) posebno isticu primenu hibridnih sistema veStacke inteligencije u
upravljanju savremenim poslovnim organizacijama. Takav sistem omogucava kombinovano
koriS¢enje reSenja u vidu neuronskih mreZa, masinskog ucenja, dejta majninga i poslovne
inteligencije (engl. business intelligence), te moZe da doprinese poboljSanju donoSenja odluka i
automatizaciji poslovnih procesa u razli¢itim industrijama.

U dosadasnjoj nauc¢noj i strucnoj literaturi koja se bavi aplikativnim potencijalom
vestacke inteligencije identifikovani su primeri dobre prakse u inteligentnim transportnim
sistemima (Miles and Walker, 2006; Agarwal et al., 2015), poljoprivredi (Bannerjee et al,,
2018; Eli-Chukwu, 2019), marketingu (Krumm, 2010), savremenim naucnim istraZivanjima
(Gil et al,, 2014) i medicini (Maddox et al., 2018; Yu et al., 2018; Davenport and Kalakota,
2019; Emanuel and Wachter, 2019; Rigby, 2019).

Poslovni modeli prilagodeni savremenom, digitalizovanom okruZenju stvaraju
enormne koli¢ine podataka o razli¢itim aspektima trZiSta i ponaSanju korisnika. U tom
kontekstu, ni finansijska industrija nije posebno drugacija. Riikkinen i saradnici (2018)
primecuju da su, u pocetku, tradicionalne finansijske institucije ove podatke u najvecoj meri
koristile u svrhu analize i merenja performansi. Medutim, Sira dostupnost tehnologije
veStacke inteligencije otkrila je finansijskim institucijama do tada skriveni potencijal
korisnic¢kih podataka za generisanje vece vrednosti za korisnike (Belanche et al., 2019).

Vise puta je istaknuto da se bankarstvo smatra pokretacem transformacije finansijskih
usluga zasnovane na savremenim tehnologijama, a narocito na vesStackoj inteligenciji. U studiji
»vesStacka inteligencija u bankarstvu“, Magana (2020) sugeriSe da je 80 procenata banaka
obuhvacenih istrazivanjem potpuno svesno potencijalnih koristi od njene primene, pri ¢emu
75 procenata ve¢ implementira neku strategiju zasnovanu na ovoj tehnologiji. Transformacija
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u manjoj ili ve¢oj meri zahvata prakti¢no sve bankarske poslovne operacije u takozvanom
front, middle i back office-u. 1z ugla odnosa sa korisnicima, primeri dobre bankarske prakse
upucuju na primenu vesStacke inteligencije u domenu identifikacije i autentifikacije korisnika,
kastomizacije usluga (Konigstorfer and Thalmann, 2020) i interakcije sa korisnicima u vidu
Cetbotova i glasovnih asistenata (Trivedi, 2019; Doherty and Curran, 2019). Treba istaci i
doprinose vesStacke inteligencije u automatizaciji procesa utvrdivanja i predikcije kreditnog
rejtinga (Munkhdalai, 2019) i sprecavanja prevarnih radnji, pranja novca i drugih
regulatornih zahteva (Quah and Sriganesh, 2008).

lako slabijeg intenziteta ili uz izvesno kasnjenje u odnosu na bankarstvo, i druge
oblasti finansijske industrije prolaze kroz pomenutu transformaciju pod uticajem veStacke
inteligencije. Uvazavajuci segmentaciju poslovnih operacija u finansijskoj industriji na front
office, middle office i back office, Fernandez (2019) daje pregled konkretnih reSenja zasnovanih
na veStackoj inteligenciji i primere njihove primene u pojedinim oblastima finansijske
industrije. U ovom kontekstu, osim ve¢ pomenutog bankarstva, vredne pomena su oblasti
placanja, trziSta kapitala, upravljanja investicijama i osiguranja. Objedinjen prikaz zaklju¢aka
navedene studije dat je na slici 13. Sledeci oblast istraZivanja ovog rada, u nastavku ce
detaljnije biti pojaSnjene mogucénosti primene veStacke inteligencije u industriji osiguranja.

i i i sami i
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| | | | investicijama | |
| | | |
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Slika 13. Primena veStacke inteligencije u finansijskoj industriji (prema: Fernandez, 2019)

Priliv ogromnih koli¢ina strukturiranih i nestrukturiranih podataka iziskuje nove alate
za njihovu brzu obradu i razumevanje, Sto je preduslov za donoSenje adekvatnih zakljucaka i
na njima utemeljeno pravovremeno reagovanje. SuocCena sa savremenim poslovnim
ambijentom koji, izmedu ostalog karakteriSe preplavljenost ovim podacima, osiguravajuca
drustva se u sve vecoj meri okrecu ka savremenim tehnoloskim reSenjima, poput veStacke
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inteligencije, sve u cilju boljeg razumevanja okruZenja i rizika kojima su izloZene interesne
strane u ovom kompleksnom ekosistemu. Na ovaj nacin se stvaraju uslovi za inovacije u
kreiranju i pruzanju usluga osiguranja i nove modalitete interakcije sa korisnicima. Obimna
studija konsultantske kompanije Deloitte (2017b) iznosi naizgled obeshrabruju¢i podatak da
je u 2016. godini svega 1,33 procenta osiguravajuc¢ih drustava investiralo u tehnologiju
vesStacke inteligencije, nasuprot 32 procenta drustava koja su investirala u softverske projekte
druge prirode. Medutim, ista studija napominje da su podaci, kao klju¢na supstanca vestacke
inteligencije, u malom broju industrija toliko obimni i vazni kao Sto su u industriji osiguranja.
Dodatno, osiguravajuca drustva se suocavaju sa velikim koli¢cinama nestrukturiranih podataka
koji dolaze iz brojnih kanala komunikacije. Pri tom, zdravorazumski je ocekivati da moZe doci
do poteskoca prilikom utvrdivanja koji podaci su relevantni, a koji ne, i kako ih na adekvatan
nacin dovesti u kontekst odgovarajucih poslovnih procesa. Shodno svemu navedenom, smatra
se da ¢e sposobnost pravovremenog uocavanja znacaja i implementacije veStacke inteligencije
predstavljati jednu od klju¢nih konkurentskih prednosti osiguravajuc¢ih drustava u bliskoj
buducnosti.

Eling i Lehman (2017) napominju da tehnologija vestacke inteligencije moZe znacajno
da transformise celokupan lanac vrednosti industrije osiguranja. U prilog tome govore i
studije konsultantskih kompanija PWC (2016b), Deloitte (2015) i Everest Group (2018) koje su
se bavile identifikacijom relevantnih primera dobre prakse u pomenutoj transformaciji. Jedna
od specificnosti osiguranja, u odnosu na bankarstvo i druge finansijske usluge, ogleda se u
nacinu i ucestalosti interakcije korisnika i finansijske institucije. Naime, postoje¢i i
potencijalni osiguranici naj¢eS¢e komuniciraju sa osiguravacima povodom informisanja i
provere uslova pre potpisivanja ugovora o osiguranju i prilikom prijave i likvidacije Steta
(Gebert-Persson et al, 2019). Ovo po pravilu nisu aktivnosti koje se odvijaju na
svakodnevnom nivou, $to otvara moguc¢nost za njihovu tehnoloski zasnovanu simplifikaciju i
optimizaciju putem implementacije Cetbotova i virtuelnih asistenata. lako se odnos
osiguranika i osiguravaca uopsteno smatra prilicno pasivnim, ipak je re¢ o procesu koji je
evoluirao u pravcu kastomizacije usluga i orijentacije ka krajnjem korisniku. Treba ista¢i da
vestacka inteligencija ima veoma vaznu ulogu katalizatora ove evolucije, te mozZe da se
primeni u eksploataciji korisni¢kih podataka i razumevanju preferencija korisnika u pogledu
usluga osiguranja, Sto se u studiji PWC-a (2016b) smatra pocetnim nivoom personalizacije
korisnickog iskustva zasnovane na vestackoj inteligenciji.

Naredni, srednji nivo podrazumeva primenu tehnika maSinskog ucenja i obrade
prirodnih jezika (engl. NLP - natural language processing) u donoSenju inteligentnih
zakljucaka o ponaSanju korisnika i predikciji njihovog ponasanja. Konac¢no, simulacioni modeli
zasnovani na agentima omogucavaju osiguravaju¢im druStvima ne samo da razumeju i
predvidaju potrebe i ponaSanje korisnika, ve¢ da u potpunosti personalizuju interakciju sa
individualnim Kkorisnikom, modeluju njegovo ponaSanje i na toj osnovi Kkreiraju
personalizovanu uslugu osiguranja (McFall and Moor, 2018).

Inoviranje putem vestacke inteligencije ne zaobilazi ni aktivnosti prodaje i distribucije.
Jedan od primera dobre prakse u ovom delu lanca vrednosti jeste verifikovanje identiteta
klijenata putem principa KYC, odnosno ,poznavati svog korisnika“ (engl. KYC - Know Your
Customer). Pojedina osiguravaju¢a druStva koriste tehnike obrade prirodnih jezika za
prevodenje korisniCkih zahteva u sastavne komponente polisa, a u upotrebi su i virtuelni
agenti koji sprovode procese onlajn prodaje i automatizovanog popunjavanja neophodnih
dokumenata. U digitalizovanom okruzenju koje stvara veliku koli¢inu podataka i razlicitih
dokumenata usloZnjava se proces administracije polisa. Algoritmi za biometrijsko
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prepoznavanje lica ili govora mogu da se koriste za ubrzavanje identifikacije osiguranika,
¢ime se omogucuje nastavak automatizovanog procesa popunjavanja dokumentacije.

Prihvat rizika je jedna od Kklju¢nih i veoma zahtevnih aktivnosti osiguravajucih
drustava i kao takva izrazito je osetljiva na kvalitet ulaznih podataka i nacin koriS¢enja istih.
Aggour i saradnici (2006) navode da je potencijal veStacke inteligencije izrazito vidljiv u
domenima automatizacije procene rizika u realnom vremenu i unapredenja konvencionalnih
statistickih i aktuarskih pristupa ovoj aktivnosti. Treba dodati da savremena nauka i praksa
prepoznaju mogucénosti primene veStacke inteligencije u unapredenju tradicionalno
dugotrajnih i kompleksnih procedura prijave, procene i likvidacije Steta. U tom kontekstu,
deskriptivan je primer insurtech kompanije Lemonade (lemonade.com). U roku od nekoliko
sekundi, primenjeni algoritmi veStaCke inteligencije analiziraju prijavu Stete u odnosu na
politiku kompanije, sprovode procedure za sprecavanje prevarnih radnji, odobravaju zahtev
osiguranika, Salju instrukcije za pla¢anje nadleznoj banci i informiSu osiguranika o likvidaciji
Stete. Prethodno izloZenoj afirmativnoj argumentaciji o primenljivosti veStacke inteligencije u
industriji osiguranja pridruZuje se i studija Zarifiris-a i saradnika (2019). Rec je o opseZnom
istrazivanju o implementaciji vestacke inteligencije u tradicionalnim osiguravajuéim
drustvima i insurtech startapima. Podrucja primene navedene tehnologije iz perspektiva
osiguravajucih drustava i korisnika usluga osiguranja identifikovana u ovoj studiji prikazana
su u tabeli 10. [ako u ovom konkretnom slu¢aju ne pravi sustinsku razliku, ovde treba
podsetiti na distinkciju izmedu pojma osiguranik i korisnik usluga osiguranja. Prema rec¢niku
UdruZenja osiguravaca Srbije, osiguranik je ,fizicko ili pravno lice koje zakljuCuje ugovor o
osiguranju u svoje ime i za svoj racun, obezbeduju¢i se od neZeljenog dejstva pokrivenih
rizika.“ S druge strane, pojam korisnik osiguranja se koristi u situacijama kada direktan
korisnik nije ujedno i ugovarac osiguranja.

Tabela 10. Podrucja primene vestacke inteligencije iz perspektive osiguravajuc¢ih drustava i
perspektive korisnika usluga (prema: Zarifis et al., 2019).

OSIGURAVAJUCA DRUSTVA KORISNICI USLUGA OSIGURANJA
= Automatizacija jednostavnih operacija » Proaktivna prevencija Stete
»  Obrada ogromnih koli¢ina podataka = Virtuelni asistenti, cetbotovi i robo-
= QObrada strukturiranih, polustrukturiranih i savetnici
nestrukturiranih podataka * Brzi proces ugovaranja i plasmana
= Obrada Steta i prilagodavanje novim » Brzai preciznija prijava i likvidacija Steta
vrstama rizika » Unapredenje tokova procesa u koje su
= Detaljniji uvid u ponasanje postojecih ukljuceni korisnici
korisnika = Fleksibilnije i personalizovane usluge
= Eksploatacija podataka prikupljenih putem osiguranja
inteligentnih uredaja = Savetovanje o osiguranju prilagodeno
= Virtuelni asistenti u analitici potrebama korisnika
= QOtkrivanje prevarnih radnji = Novi oblici osiguranja zasnovani na
» Brzaidentifikacija rizika automatizovanih vestackoj inteligenciji (npr. osiguranje
usluga autonomnih vozila)
= Unapreden proces analize rizika
= Identifikacija i analiza novih podataka
= Revizija

Verovatno najslikovitiju ocenu znacajnosti veStacke inteligencije za transformaciju
industrije osiguranja dala je konsultantska kompanija McKinsey (2018c). Naime, u studiji
»0siguranje u 2030: uticaj veStacke inteligencije na budu¢nost osiguranja“, tim istrazivaca iz
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ove kompanije iznosi predvidanje da ¢e do 2030. godine vesStacka inteligencija izmeniti
industriju osiguranja u meri koja ¢e dovesti do napustanja postojece paradigme ,utvrdivanje
Stete i nadoknada“ i usvajanja nove paradigme ,predvidanje Stete i prevencija“. Medutim,
ovakve prognoze ipak treba uzeti s oprezom, s obzirom na to da neadekvatna predvidanja
mogu da imaju znacajne posledice po poslovanje osiguravajucih drustava.

S druge strane, intenziviranje primene reSenja zasnovanih na vestackoj inteligenciji u
savremenoj industriji osiguranja otvara prostor diskusiji o ograniCenjima i opasnostima
kojima ova tehnologija izlaZze kako tradicionalna osiguravaju¢a drustva, tako i korisnike
usluga osiguranja. Osnovna ograniCenja za brzu implementaciju vestacke inteligencije u
industriji osiguranja prevashodno su druStveno-tehnoloSke prirode i proizilaze iz
specificnosti industrije iz perspektive pruZalaca i korisnika usluga osiguranja, zatim
osetljivosti podataka i brojnih regulatornih izazova. Naime, Zarifis i saradnici (2019) iznose
opSte zapaZanje da raspolozivi podaci po svom obimu i kvalitetu nisu uvek dovoljni da
»nauce” algoritme vestacke inteligencije da samostalno donose odgovarajuée odluke. Ovo je i
razlog zasto osiguravajuca drustva ulaZzu sve vece napore u izgradnju kolaboracione mreZe sa
organizacijama koje mogu da obezbede nedostaju¢e podatke ili omoguce inteligentniju
eksploataciju ve¢ raspoloZivih podataka koji se uzimaju u obzir prilikom procene rizika.
Posledicno, pojacava se i zabrinutost usled mogucih zloupotreba podataka o korisnicima.

Upravo se pitanja poverenja korisnika i zaStite privatnosti podataka izdvajaju kao
snazna ogranicenja za brzu implementaciju veStacke inteligencije u industriji osiguranja, Sto
potvrduju nalazi studija Tucker-a (2018) i Zarifis-a i saradnika (2020). Osim toga, primena
veStacke inteligencije iziskuje i dodatne regulatorne napore, prvenstveno u vidu okvira
izgradenog na principima poStovanja autonomije pojedinaca, prevencije zloupotreba,
razumljivosti i pravi¢nosti (European Commission, 2019). Borselli (2018) napominje da
uspostavljeni regulatorni okvir treba da promovise transparentnost i odgovornost
automatizovanog sistema za donoSenje odluka, ali u meri koja ne narusava efekte inovacija
zasnovanih na vestackoj inteligenciji.
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3.3. Big dejta i usluge osiguranja

U prethodnom delu rada je istaknuto da se u savremenom, digitalizovanom okruZenju
stvaraju ogromne koli¢ine podataka, te da se razne industrije suocavaju sa izazovom njihovog
prikupljanja, obrade i razumevanja. Ozbiljnost ovog izazova ilustrovana je takozvanim ,big
dejta problemom®. Studija Landset-a i saradnika (2015) uzroke ovog problema pronalazi u big
dejta kolekcijama i big dejta objektima. Prvo, problem kolekcija odnosi se na skupove
podataka koji dolaze iz razli¢itih izvora, u razlic¢itim formatima i razli¢itim repozitorijumima.
Njima je moguce upravljati pojedina¢no, medutim, grupisanjem ovi skupovi postaju prakticno
neupravljivi putem konvencionalnih metoda za upravljanje podacima. Drugo, pod big dejta
objektima podrazumevaju se pojedina¢ni skupovi podataka koji obi¢no dolaze iz jednog
izvora i previSe su obimni za obradu putem standardnih algoritama i postojece hardverske
podrske.

Big dejta je savremena tehnologija za upravljanje velikim koli¢inama podataka cija
efikasna obrada nije moguca putem tradicionalnih alata za upravljanje podacima. Radi se o
ekonomi¢nom i inovativnom nacinu obrade koji omoguc¢ava bolje razumevanje podataka, na
njima zasnovano odlucivanje i automatizaciju procesa (Gartner, 2020). Pri tom, opSte
prihvacen je takozvani 3V model koji istice tri klju¢ne karakteristike podataka: obim (engl.
volume), raznovrsnost (engl. variety) i brzina (engl. velocity). Neki istrazivaci, poput Katai-a i
saradnika (2013), proSiruju pomenuti 3V model sa karakteristikama istinitosti (engl. veracity)
i vrednosti (engl. value). Time se tehnologija big dejta dovodi u kontekst brzog prikupljanja,
analize, integracije, skladiStenja i upravljanja ogromnim koli¢cinama raznovrsnih podataka.
Trendu sve snaZnijeg priliva podataka u prilog ide ubrzan razvoj savremenih tehnologija,
poput interneta inteligentnih uredaja, drustvenih mreza, racunarstva u ,,oblaku”“ i drugih.

Digitalizacija i sve pristupacnija tehnoloSka reSenja u velikoj meri su diversifikovali
raspolozive izvore nestrukturiranih, polustrukturiranih i strukturiranih podataka (McAfee et
al., 2012). Uzevsi u obzir ¢injenicu da u savremenom poslovnom ambijentu podaci izuzetno
brzo zastarevaju, nije dovoljno uspesno prikupiti i analizirati velike koli¢ine podataka iz
Sirokog skupa dostupnih izvora, ve¢ i pravovremeno izvuéi zakljucke i doneti na njima
utemeljene odluke brZe od konkurenata.

Gandomi i Haider (2015) smatraju da ovaj proces zakljuc¢ivanja i odluc¢ivanja zasnovan
na big dejta okvirno sadrZi pet faza podeljenih u oblasti upravljanja podacima i analitike
podataka. Pri tom, oblast upravljanja podacima podrazumeva procese i tehnologije za
prikupljanje i skladiStenje podataka i njihovu pripremu za analizu. Oblast analitike ukljucuje
tehnike analize podataka i na njima zasnovanog zakljucivanja. Faze i procesi u okviru
tehnologije big dejta prikazani su na slici 14.
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Slika 14. Procesi upravljanja i analize podataka u okviru tehnologije big dejta (prema:
Gandomi and Heider, 2015).
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Nakon diskusije o veStackoj inteligenciji iznesene u prethodnom poglavlju,
zdravorazumski je oCekivati sinergetski efekat ove i tehnologije big dejta, te se u naucnoj i
strucnoj javnosti one prilicno retko posmatraju kao odvojene tehnologije. Ipak, u skladu sa
zakljuccima relevantnih studija u oblasti transformacije usluga osiguranja zasnovanoj na
savremenim tehnologijama (na primer: Braun and Schreiber, 2017; Eling and Lehman, 2017;
Yan et al., 2018), u ovom radu je big dejta izdvojena kao zasebna tehnologija.

Komplementarnost i sinergetsko delovanje tehnologija vesStacCke inteligencije i big dejta
ne znaci da izmedu njih ne postoje znacajne razlike, prvenstveno u vidu pristupa, odnosno
nacina tretiranja podataka kao njihovog inputa. S jedne strane, sistemi veStacke inteligencije
koriste podatke da bi simulirali procese pamcenja, ucenja i zakljutivanja i na njihovim
temeljima omogudili efikasnije odluc¢ivanje. S druge strane, verodostojnost simulacije i
sposobnost sistema da uci i efikasno odlucuje u velikoj meri zavise od koli¢ine i kvaliteta
ulaznih podataka. Pri tom, preduslov za visoke performanse ovakvog sistema je unapred
definisan skup pravila za prikupljanje i strukturiranje velikih koliCina podataka iz
diversifikovanih izvora, Sto ¢ini temelje tehnologije big dejta.

Dosadasnje naucne i struc¢ne studije bavile su se primenom tehnologije big dejta u
brojnim oblastima i industrijama. Primeri dobre prakse identifikovani su u zdravstvu (Wang
et al,, 2018), javnom sektoru (Desouza and Jacob, 2017), maloprodaji (Lovelace et al.,, 2016),
energetskom sektoru (Zhou et al, 2016), transportu (Al Nuaimi et al., 2015), medijskoj
industriji i industriji zabave (Lippell, 2016). U poslednjoj deceniji u posebnom fokusu studija
koje se bave aplikativnim potencijalom tehnologije big dejta nasla se finansijska industrija.
Ono S$to Cini ovu industriju posebno interesantnom u kontekstu tehnologije big dejta jesu
konstantni pritisci novih regulatornih zahteva i standarda finansijskog izvestavanja koji
donose nove izvore podataka i kompleksnije metrike u finansijski sistem (Trelewicz, 2017). K

ako tvrde Fang i Zhang (2016), tradicionalne finansijske institucije se okrecu ka
eksploataciji tehnologije big dejta iz viSe razloga. U samoj osnovi je teZnja ka boljem
razumevanju velikih koliina podataka koje stvara savremeno poslovno okruZenje i na njemu
zasnovanom donoS$enju odluka. StiCe se mogucnost standardizacije podataka iz razli¢itih
izvora, znacajno se ubrzava vreme odziva na priliv podataka i poboljSava skalabilnost
algoritama i drugih softverskih reSenja (Feng and Zhang, 2016). Konacno, Hasan i saradnici
(2020) smatraju da tehnologija big dejta transformiSe finansijsku industriju i donosi
poboljSanja u domenima transparentnosti, analize rizika, algoritamskog trgovanja,
eksploatacije korisnickih podataka i promene organizacione kulture.

Vazno je ista¢i da je u 2016. godini u industriji bankarstva investirano blizu 17
milijardi dolara u resenja zasnovana na tehnologiji big dejta, Sto je ini globalnim liderom u
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ovom domenu (International Data Corporation, 2016). Veci deo ovih reSenja je usmeren na
oblasti upravljanja rizikom, spreCavanja prevarnih radnji i uskladivanja poslovanja sa
regulatornim propisima (Rosenblatt, 2020; Ceaparu, 2021). Treba podsetiti da su se i
finansijska trziSta uvek isticala kao jedan od predvodnika tehnoloske transformacije. Dodatno,
uzevsi u obzir da njihovo efikasno funkcionisanje u ogromnoj meri zavisi od dostupnosti
podataka adekvatnog obima i kvaliteta (Shen and Chen, 2018), razumno je i posebno
interesovanje savremene nauke i prakse za transformaciju finansijskih trziSta zasnovanu na
tehnologiji big dejta (Seddon and Currie, 2017).

U poslednjoj deceniji, transformacioni potencijal savremenih tehnologija za napredno
upravljanje velikim koli¢inama podataka prepoznat je i u industriji osiguranja. Poznato je da
se poslovanje osiguravaju¢ih drustava oduvek direktno oslanjalo na podatke kao osnovne
ulazne elemente za procenu rizika, odnosno verovatnoce ostvarivanja osiguranih dogadaja i
intenziteta posledica, i na toj proceni zasnovanog utvrdivanja visine premije. Neki od primera
tih podataka odnose se na statisticke podatke o odredenim dogadajima ili licne podatke o
postojec¢im i potencijalnim osiguranicima, kao $to su podaci o njihovom zdravstvenom stanju
ili prouzrokovanim Stetama u saobracaju. Obi¢no je re¢ o podacima do kojih se dolazi
internom ekspertizom ili na osnovu dokumentacije koju ostavljaju sami osiguranici. Medutim,
u eri digitalizacije pojavili su se potpuno novi izvori podataka za osiguravajuca drustva, u vidu
inteligentnih uredaja i drustvenih mreza.

Posledi¢no, postojeci alati i infrastruktura nisu bili dovoljni za adekvatno upravljanje
velikim koli¢cinama mahom raznolikih i nestrukturiranih podataka, Sto je podstaklo
osiguravajuca drustva da razmotre eksploataciju tehnologije big dejta. U stru¢noj javnosti su
prisutna velika ocekivanja od ove tehnologije u vidu lakSeg pristupa uslugama osiguranja,
smanjenju administracije, uStede troskova u obradi odStetnih zahteva i efikasnijeg
identifikovanja prevarnih radnji (SNS Telecom & IT, 2018). Potencijal je prepoznat i u nau¢nim
krugovima. U studijama objavljenim u poslednjih pet godina navodi se da reSenja zasnovana
na tehnologiji big dejta mogu da izmene gotovo sve segmente tradicionalnog lanca vrednosti u
industriji osiguranja (videti: Feng et al., 2016; Hofacker et al., 2016; Lehrer et al,, 2018).

Big dejta moZe da obezbedi znacajna unapredenja aktivnosti marketinga i prodaje
putem preciznijeg segmentiranja trziSta, targetiranja ciljnih korisnika i proSirenjem baze
podataka za upravljanje odnosima s korisnicima. Efikasnim prikupljanjem, analizom i
razumevanjem velikih koli¢ina korisnickih podataka putem tehnologije big dejta,
osiguravajuca drustva sticu uvid u navike i ponasSanje osiguranika zabeleZeno inteligentnim
uredajima (Chui et al,, 2019). Ovako kreirani individualni obrasci ponasanja ¢ine osnovu za
kreiranje inovativnih usluga osiguranja od odgovornosti, zdravstvenog osiguranja i osiguranja
imovine.

Identifikacija individualnih obrazaca ponaSanja osiguranika unosi znatno veci stepen
personalizacije u procenu i klasifikaciju rizika, ¢cime se stvaraju uslovi za znatno razudeniju,
personalizovanu strategiju individualnog tarifiranja (Barry and Charpentier, 2020). Konacno,
big dejta menja perspektivu sprecavanja prevara prilikom prijave Stete tako Sto
pravovremeno identifikuje obrasce i veze u velikim bazama podataka (na primer: druStvene
mreZe, dostupne medunarodne baze odStetnih zahteva) koji ukazuju na sumnjivo ponasanje i
prevarne namere osiguranika (Kenyon and Eloff, 2017). Transformacioni potencijal ove
tehnologije je utoliko vec¢i ukoliko se uzme u obzir njena komplementarnost i sinergija sa
drugim savremenim tehnologijama kao Sto su, osim ve¢ pomenute veStacke inteligencije,
internet inteligentnih uredaja i racunarstvo u ,,oblaku”.
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Uprkos iznesenim afirmativnim argumentima, primenu tehnologije big dejta u
industriji osiguranja ne zaobilaze akademske i stru¢ne kritike i skepticizam. Prva grupa
kritika svakako je ocekivana, a tiCe se zabrinutosti u pogledu zastite privatnosti podataka i
izloZenosti mogucim zloupotrebama i manipulacijama (Keller et al., 2018). Zatim, zamerke se
upucuju i na izrazito favorizovanje velikih institucija koje imaju vece investicione i tehnoloSke
kapacitete za eksploataciju big dejta tehnologije, a samim tim i moguc¢nost otkrivanja
skrivenih segmenata trZiSta koji su potpuno nepoznati manjim i finansijski slabijim
osiguravacima (Elish and Boyd, 2017). Hussain i Prieto (2016) isticu da je Sira upotreba big
dejta u osiguravaju¢im drustvima ograni¢ena njihovom tradicionalnom korporativnom
kulturom, nedostatkom vestina za koriS¢enje ove tehnologije i previSe rigidnom IT
infrastrukturom. Kritikama je izloZena i jedna od najceSc¢e isticanih prednosti big dejta u
osiguranju - personalizacija visine premije prema individualnim obrascima ponaSanja
osiguranika. Naime, Cevolini i Esposito (2020) skre¢u paznju na deficit empirijskih potvrda
opravdanosti ovakvog pristupa i upozoravaju na opasnost diskriminacije osiguranika
prouzrokovane njihovim ponasanjem i nacinom Zivota. Zanimljiva je i njihova primedba da
ovakav sistem moZe da dovede do toga da privatnost podataka postane luksuz bogatih, koji su
spremni i sposobni da plate veéu premiju i tako izbegnu ustupanje privatnih podataka
osiguravajuc¢im drustvima.
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3.4. Internet inteligentnih uredaja i usluge osiguranja

Transformacija usluga koje pruZaju tradicionalne finansijske institucije iziskuje i
promenu pristupa prikupljanju i analizi podataka. Jedna od savremenih tehnologija za
yudaljeno“ prikupljanje, obradu i analizu ogromnih koli¢ina podataka, a koja omogucava
njihovu personalizaciju i prelazak sa reaktivnih na proaktivne poslovne modele, svakako je
internet inteligentnih uredaja (Atzori et al., 2010). Prostije receno, rec je o mreZi medusobno
povezanih mehanickih i digitalnih uredaja cija se interakcija i razmena podataka realizuju
putem interneta i bez potrebe za uceS¢em ljudskog faktora. Istinska vrednost ove mreZe za
savremeno poslovanje je mogucénost njene integracije sa proizvodnim sistemima, sistemima
za podrsku kupcima i korisnicima i aplikacijama za poslovnu inteligenciju i analitiku (Lee and
Lee, 2015).

Internet inteligentnih uredaja je kompleksan, viSeznacan i viSeslojan fenomen i kao
takav je predmet brojnih naucnih i stru¢nih publikacija. Odsustvo jedinstvene i jednoznacne
definicije ove tehnologije u referentnoj literaturi motivisalo je studiju Lu-a i saradnika (2018),
koji su zakljucili da ve¢ina identifikovanih definicija deli zajednicke konstrukte kao Sto su: (1)
dinamicke mreZe, (2) globalna infrastruktura, (3) povezivanje i interakcija ¢oveka i uredaja i
(4) postojanje povezanih, jedinstveno identifikovanih objekata. Isti autori kao najobuhvatniju
izdvajaju definiciju Evropske komisije koja koncipira internet inteligentnih uredaja kao
,dinami¢nu mreZnu infrastrukturu koja je integrisana u novu generaciju interneta i
funkcioniSe kao njegova ekstenzija, a u kojoj razlic¢ite ,stvari“ (engl. things) imaju jedinstvene
identitete, fizicke atribute, virtuelne licnosti i inteligentne interfejse”.

Zakljucci studije Udruzenja inZenjera elektrotehnike i elektronike (Institute of
Electrical and Electronics Engineers, 2015) potvrduju tezu da je internet inteligentnih uredaja
veoma kompleksan fenomen. U ovoj studiji je prikazan tehnoloski i druStveni aspekt interneta
inteligentnih uredaja kao sloZenog ekosistema koji pokriva veliki broj oblasti, pocev od
hardverskih resenja u vidu senzora i aktuatora, do sloZenih softverskih mehanizama njihove
integracije (slika 15). Kako mreZa medusobno povezanih uredaja prikuplja ogromne koli¢ine
poverljivih podataka, tako je uspostavljanje efikasnih protokola za upravljanje, sigurnost i
zaStitu podataka (Weber, 2010; Sicari et al., 2015) preduslov za kreiranje funkcionalnih i
upotrebljivih servisa i aplikacija za potrebe organizacija. Prema Yan-u i saradnicima (2014),
dodatni izazov za organizacije jeste i pitanje (ne)poverenja njihovih kupaca i/ili korisnika i
straha od zloupotrebe podataka. VaZzno je dodati da internet inteligentnih uredaja ima veoma
Siroke implikacije na drustvo u celini, te se sa posebnom paznjom mora pristupiti
uskladivanju sa nacionalnim regulatornim propisima (Almeida et al.,, 2015).
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Slika 15. Tehnoloski i druStveni aspekti interneta inteligentnih uredaja (IEEE, 2015).

Nezavisno od neslaganja nauke i prakse u terminoloSkom odredenju tehnologije, i
jedni i drugi su saglasni oko njenog ogromnog potencijala u digitalnoj transformaciji
postojec¢ih poslovnih modela. Primera radi, poznata istraZivacka organizacija Allied Market
Research (2019) procenjuje da ¢e do kraja 2030. godine vrednost globalnog trzista
inteligentnih uredaja dosti¢i 292,83 milijarde evra, uz sloZenu godiSnju stopu rasta od 13,9%
za period od 2021. do 2030. godine.

Ocekuje se i da ¢e do 2025. godine u upotrebi biti pribliZno 27 milijardi uredaja koji se
smatraju integralnim delom ove tehnologije (IoT Analytics, 2022). Ovi trendovi
nedvosmisleno ukazuju na to da ¢e internet inteligentnih uredaja i u budu¢nosti ostati jedna
od tehnologija koje menjaju gotovo sve drustvene i poslovne aspekte ljudskog Zivota. Iako je
veC naglaseno da je re¢ o viSeslojnoj tehnologiji, nisu svi slojevi, odnosno komponente ove
tehnologije podjednako zastupljene u poslovnoj praksi, niti dele isti potencijal za rast. Naime,
konsultantska kompanija BCG sugeriSe da najvecu perspektivu za rast imaju slojevi
tehnologije interneta inteligentnih uredaja koji se odnose na usluge integracije i kastomizacije
podataka, te aplikacije i analitiku podataka. (Boston Consulting Group, 2017). Studija je
obuhvatila sedam klju¢nih tehnoloskih slojeva sa aspekta trziSnog ucesca i sloZene stope
godiSnjeg rasta (slika 16).
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Slika 16. Struktura trZista interneta inteligentnih uredaja u periodu 2015-2020. godine
(Boston Consulting Group, 2017)

Oblasti primene ove tehnologije su veoma diversifikovane. Naime, tehnoloska reSenja
se kreiraju za potrebe pojedinaca (engl. CloT - Consumer Internet of Things), organizacija
(engl. EloT - Enterprise Internet of Things) i Citavih industrija (engl. IIoT - Industry Internet of
Things). Internet inteligentnih uredaja je klju¢na komponenta projekata pametnih kuca
(Stojkoska and Trivodaliev, 2017), stambenih kompleksa (Jia et al., 2019), pa i ¢itavih gradova
(Scuotto et al., 2016). U ovom kontekstu, doprinosi implementirane tehnologije se protezu od
poboljSanja kvaliteta Zivota pojedinaca do efikasnijeg upravljanja nekretninama u
specijalizovanim organizacijama. O tom govori i kreiranje i sve ¢eS¢e koriS¢enje kovanica
Proptech ili Landtech. Istrazivanja o transformaciji zasnovanoj na internetu inteligentnih
uredaja sprovodena su za poljoprivredu (Tzounis et al., 2017; Ray, 2017), preradivacku
industriju (Arnold et al., 2016; Kiel et al., 2017), transport (Bojan et al., 2014), logistiku
(Witkowski, 2017), maloprodaju (Dlamini and Johnston, Balaji and Roy, 2017).

Znatno skromniji broj studija bavi se transformacijom finansijske industrije
zasnovanoj na internetu inteligentnih uredaja. lako manje brojna, to svakako ne znaci da
istraZivanja na ovu temu ne postoje. Na primer, Lee i Lee (2015) navode da je finansijska
industrija na Cetvrtom mestu po vrednosti izdvajanja za ovu tehnologiju, iza preradivacke
industrije, maloprodaje i IT usluga. Verma i saradnici (2021) u svojoj studiji bave se
primenom interneta inteligentnih uredaja u bankarstvu, odnosno bezbednosti mreZe
bankomata. Dalje, inteligentni uredaji sa biometrijskim i geolokacijskim svojstvima koriste se
za sprecavanje pranja novca i drugih prevarnih radnji (Arjunwadkar, 2018). Ipak, u ovoj
industriji dosadasSnji fond znanja nedvosmisleno izdvaja osiguranje kao oblast koja se
najintenzivnije transformiSe pod uticajem interneta inteligentnih uredaja. Dodatno,
procenjuje se da ¢e do kraja 2022. godine industrija osiguranja zabeleZziti drugu najvecu stopu
rasta izdvajanja za ovu tehnologiju od blizu 19 procenta, Sto je €ini drugom najbrZe rastu¢om
industrijom (International Data Corporation, 2021).

50



Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

Internet inteligentnih uredaja jedna je od vodeéih tehnologija u digitalnoj
transformaciji industrije osiguranja. Osiguravaju¢a drustva mogu da na osnovu podataka
prikupljenih putem ovih uredaja preciznije odrede visinu premije i kreiraju inovativne usluge
i poslovne modele. U ovom kontekstu posebno se izdvajaju zdravstveno osiguranje i
osiguranje od autoodgovornosti. U nastavku ovog dela rada bic¢e elaborirana dosadasnja
dostignuca u transformaciji usluga zdravstvenog osiguranja zasnovanoj na primeni interneta
inteligentnih uredaja, a zbog suStinske vaZnosti za temu doktorske disertacije, uticaj ove
tehnologije na usluge osiguranja od autoodgovornosti bi¢e detaljno razmotren u Sestom
poglavlju.

Prema projekcijama Global Market Insights-a (2019), vrednost globalnog trziSta
zdravstvenog osiguranja ¢e do kraja 2025. godine rasti po stopi od 4,2 procenta godiSnje.
Ovim prognozama ide u prilog i trend poskupljenja zdravstvenih usluga, usled cega raste
traznja za alternativnim polisama dobrovoljnog zdravstvenog osiguranja. Uzevsi u obzir i
prethodno pomenutu ¢injenicu o znac¢ajnom povecanju koriS¢enja inteligentnih uredaja, ne
cudi da je oblast zdravstvenog osiguranja izrazito propulzivna na inovacije zasnovane na
internetu inteligentnih uredaja. O tome svedoci dosadasnji fond znanja u kojem prevladavaju
skorasnje studije koje se bave ulogom nosivih uredaja u transformaciji usluga zdravstvenog
osiguranja (na primer: Leong and Chen, 2020; Jonathan et al., 2020). U 2020. godini svetska
potrosSnja na nosive uredaje dostigla je vrednost od blizu 50 milijardi dolara (Statista, 2020a).

Od posebnog znacaja za zdravstvenu zastitu i zdravstveno osiguranje su pojedincima
dostupni nosivi uredaji, poput pametnih satova i narukvica pomoc¢u kojih se prati fizicka
aktivnost, krvni pritisak, puls i slicni parametri. U upotrebi su i sloZeniji uredaji koji koriste
zdravstveni radnici u vidu raznih senzora integrisanih u odevne predmete, trake, nalepnice i
slicno. Na osnovu podataka o opstim i specificnim zdravstvenim parametrima, prikupljenih
pomocu navedenih uredaja, zdravstveni radnici mogu da nadgledaju ili dijagnostikuju
specificna oboljenja, poput astme, dijabetesa, srcanih anomalija i Parkinsonove bolesti.

Upotreba nosivih i drugih inteligentnih uredaja moZe viSestruko da doprinese svim
interesnim stranama u sistemu zdravstvenog osiguranja, ukljuCujuci osiguravajuca drusStva,
zdravstvene ustanove i osiguranike. U kontekstu transformacije lanca vrednosti u industriji
osiguranja, internet inteligentnih uredaja posebno je znacajna tehnologija na osnovu koje se
inoviraju procesi razvoja novih proizvoda, prijave i likvidacije Steta i prihvata rizika. Naime,
konvencionalan proces prihvata rizika u dobrovoljnom, odnosno privatnom zdravstvenom
osiguranju podrazumeva prikupljanje istorijskih podataka o zdravstvenom stanju osiguranika
do trenutka zakljuc¢ivanja ugovora, na osnovu kojih aktuari procenjuju rizik i definiSu politiku
cena, odnosno visine premije. Podaci prikupljeni putem inteligentnih uredaja koje nose
korisnici mogu znatno da unaprede kvalitet i obim ulaznih varijabli o osiguranicima. S druge
strane, ovo moZe da se posmatra i kao inicijativa za pojacavanjem interakcije osiguranika i
osiguravajucih drustava, koja se, uopsSteno, smatra prilicno pasivhom. Na ovaj nacin se
kreiraju profili ponaSanja osiguranika u realnom vremenu i sticu uslovi za takozvani
kontinuirani prihvat rizika (Spender et al., 2019). Osim toga, smatra se da implementacija
pomenute tehnologije doprinosi i spre¢avanju prevarnih radnji i unapredenju procesa obrade
Steta (Silvello and Procaccini, 2019). Ovakvo umreZavanje bi trebalo da postavi temelje za
uspostavljanje sistema proaktivnog zdravstvenog osiguranja (Shinge et al, 2017). Model
sistema koji predlaZzu pomenuti autori ilustrovan je na slici 17.
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Slika 17. Sistem proaktivnog zdravstvenog osiguranja (adaptirano prema: Shinge et al. 2017)

Ne treba izgubiti iz vida ni moguce koristi za osiguranike. Njihovi motivi da u€estvuju u
ovakvom sistemu su raznoliki. Osim finansijskih usteda u vidu potencijalnog umanjenja visine
premije u slucaju zdravijeg nacina Zivota, osiguranici mogu samostalno da prate indikatore
svog zdravstvenog stanja i pravovremeno reaguju na neZeljene promene. Ipak, ne smeju se
zanemariti i izvesna ograniCenja za brzu implementaciju interneta inteligentnih uredaja u
transformaciji zdravstvenog osiguranja. Singhal i Cowie (2020) medu osnovna ogranic¢enja
ubrajaju inertnost zdravstvenih ustanova usled sumnje u validnost podataka, strah od sajber
napada i zloupotrebe podataka, nedovoljno empirijskih dokaza i primera dobre prakse, te
regulatorna i pravna ogranicenja.
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3.5. Blokcejn i usluge osiguranja

Retko koja tehnologija je privukla toliko interesovanje naucne i strucne, ali i najSire
moguce javnosti kao Sto je blokCejn. Iako su tehnologije zasnovane na principima vrlo sli¢cnim
blokCejnu postojale i ranije, njegova popularizacija se vezuje za 2008. godinu, u kojoj su
inovator ili grupa inovatora pod pseudonimom Satoshi Nakamoto (2008) Kkoncipirali
tehnologiju na ¢ijim su temeljima razvili prvu kriptovalutu pod nazivom bitkoin (engl.
bitcoin). OpSte je poznato da je naredni period obeleZilo ogromno interesovanje za
mogucnosti i ograniCenja u vezi upotrebe nove digitalne valute, kako individualnih i
institucionalnih investitora, tako i regulatornih tela. Usled takvog trenda, u pocetku je doslo
do delimi¢nog zanemarivanja tehnologije blokCejna koja stoji iza fenomena kriptovaluta i
njenog potencijala za Siru primenu u drugim oblastima. U izveStaju Global Market Insights-a
predvida se da ¢e do 2025. godine vrednosti svetskog trzista tehnologije blokcejna rasti po
sloZenoj godiSnjoj stopi od 69 procenata u odnosu na 2019. godinu, te dosti¢i vrednost od
preko 25 milijardi dolara (Bhutani and Wadhwani, 2019).

Blokcejn je tehnologija prvenstveno namenjena decentralizovanom upravljanju
razli¢itim transakcijama i podacima (Yli-Huumo et al, 2016). Re¢ je o decentralizovanoj,
distribuiranoj i Sifrovanoj glavnoj knjizi koja se koristi za beleZenje transakcija, pri ¢emu su
blokovi (engl. block) kao skladiSta transakcija medusobno povezani i zasti¢eni kriptografijom
u vidu lanaca (engl. chain), Sto objaSnjava poreklo samog termina. Pojednostavljen primer
funkcionisanja blok¢ejna na primeru transfera novca daju Crosby i saradnici (2016). Logika je
sledeca: osoba A Zeli da transferiSe novac osobi B putem blok¢ejn mreZe. Transakcija se beleZi
u onlajn okruZenju u vidu bloka. Blok se zatim Salje svim entitetima odlucivanja u mreZi,
odnosno ¢vorovima (engl. node) na verifikaciju. Entiteti proveravaju validnost transakcije i
odobravaju je. Nakon toga, blok moZe da se doda u lanac, ¢cime se obezbeduje transparentan i
neizbrisiv zapis transakcije. Konac¢no, osoba B prima novac od osobe A. lako se ovaj primer
odnosi na transakcije novca i Kriptovaluta, na slican na¢in moZze da funkcionise transfer bilo
kog digitalnog medija. Ne produbljujudi elaboriranje njene sloZene softverske i hardverske
arhitekture, na slici 18 je dat uprosSc¢en prikaz funkcionisanja tehnologije blok¢ejna.

Inicirana

transakcija se Mreza ¢vorova

prenosi do P2P validira transakciju

mreze racunara koriS¢enjem V
(¢vorova) kriptografije

—s/‘\/
v

j—

® )i

i
e

Iniciranje transakcije

. . . . Nakon verifikacije,
— - A transakcija se
. . . . . ‘ predstavlja u

obliku bloka

Realizacija transakcije Novi blok se dodaje u postojeci lanac

Slika 18. Model funkcionisanja tehnologije blokcejna (prema: PWC, 2020)
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Blokcejn sistemi mogu da se razlikuju po svom stepenu otvorenosti i principima
upravljanja. Shodno tome, Casino i saradnici (2019) govore o javnom, privatnom i hibridnom
modelu blok¢ejna. U javnom blokcejnu, svaki zainteresovani entitet moZe da ucestvuje kao
¢vor i da izvrSava operacije i ugovore, za Sta nisu potrebne posebne dozvole. Privatni blokcejn
je zatvorenog tipa i zahteva predselekciju i proveru svakog ucesnika putem razlicitih
konsenzusnih protokola. Visok stepen decentralizacije u javnom blokcejnu rezultira velikim
poverenjem ucesnika u sistem, ali i usporenijom realizacijom transakcija. S druge strane,
privatni blokcejn omogucava znatno brzi konsenzus i obavljanje transakcija i ima veci
potencijal za skaliranje, ali i manji stepen decentralizacije, samim tim i poverenja. Razvoj
hibridnog modela motivisan je teZnjom da se objedine prednosti javnog blok¢ejna u vidu
visoke decentralizacije i poverenja, s jedne, i brZeg obavljanja transakcija i skaliranja
privatnog blokcejna, s druge strane. Primera radi, transakcije mogu da se brzo i efikasno
realizuju u okviru privatnog blok¢ejna, a javnom blokcejnu se pristupa jedino ukoliko je
neophodna javna verifikacija.

Ve je istaknuto da je tehnologija blokCejna inicijalno razvijena za transakcije koje se
obavljaju bitkoinom i drugim kriptovalutama, $to se smatra prvom generacijom blokcejna.
Druga generacija razvila je Siri skup funkcionalnosti (Zhao et al., 2016). Njena klju¢na
inovacija je platforma Ethereum, Cijim su se nastankom stekli uslovi za implementaciju
pametnih ugovora. Pametni ugovori su korisnicki definisani programi koji se definiSu i
automatski izvrSavaju u blokCejn mreZi ukoliko su ispunjeni unapred definisani uslovi ili
poslovna logika (Lu et al., 2019). Uslov, odnosno dogadaj koji aktivira izvrSenje ugovora moze
biti unapred definisano vreme izvrsenja ili neki vrednosni kriterijum, poput cene. Sigurnost
transakcije se garantuje tako Sto se automatski kontroliSe da li su svi ucesnici u mrezi ispunili
definisane uslove. Tek nakon kontrole pristupa se obradi transakcija. Implementacijom
pametnih ugovora stekla se moguénost Sire primene blokéejna u kompleksnim oblastima,
poput glasackog sistema, verifikacije identiteta, kupoprodaje nekretnina, zastite intelektualne
svojine i mnogih drugih. Tehnologije koje pripadaju trecoj generaciji troSe manje energije,
skalabilnije su i brZe izvrSavaju transakcije u odnosu na prethodne dve (Yang et al., 2018).

Shodno prethodnoj diskusiji, uocljivo je da sistem upravljanja transakcijama izgraden
na blokcejnu karakteriSe odsustvo centralnog autoriteta. Nacelno posmatrano, to znaci da su
verifikovani zapisi o realizovanim transakcijama vidljivi, kriptografski zasti¢eni i otporni na
bilo kakva naknadna manipulisanje i izmene. Gatteschi i saradnici (2018) izdvajaju pet
najznacajnijih karakteristika tehnologije blok¢ejna:

[1] decentralizovana validacija (transakcije se validiraju putem mreZe ¢vorova, odnosno
ucesnika u mrezi, eliminiSe se potreba za posrednicima);

[2] redundantnost podataka (svaki ¢vor cuva lokalnu kopiju, spreCavaju se gubici
podataka);

[3] nepromenljivost podataka (jednom sacuvani podaci ne mogu se naknadno
modifikovati);

[4] poverenje (primena kriptografije obezbeduje poverenje medu ucesnicima, transakcija
koja je validirana koriS¢enjem korisnickih parametara ne moze biti odbijena) i

[5] transparentnost (svaka interesna strana moZe da pristupi blokéejnu i na njemu
saCuvanim transakcijama).

Navedeni principi na kojima se zasniva blokcejn Cine ga potencijalno primenljivim u
Sirokom rasponu oblasti i industrija. DosadasSnje studije su se bavile temom aplikativnosti
blokcejna u automobilskoj industriji (Dorri et al., 2017), upravljanju lancima snabdevanja
(Saberi et al., 2019), zdravstvu (Mettler, 2016), poljoprivredi (Kamilaris et al., 2018), te
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obrazovanju (Alammari et al., 2019), transportu (Yuan and Wang, 2016) i medijskoj industriji
i industriji zabave (Dutra et al., 2018). Ipak, od trenutka nastanka tehnologije blokcejna,
najvise paznje je posveceno njenoj aplikativnosti u finansijskoj industriji. To ne treba da cudi s
obzirom na to da je prvi put primenjena upravo u ovoj industriji, tacnije u sferi digitalnih
valuta, odnosno kriptovaluta. Ovu konstataciju potvrduju i studije koje sve blokcejn aplikacije
klasifikuju na finansijske i nefinansijske (Crosby et al., 2016). Primeri dobre prakse primene
blokcejna zabeleZeni su u prakti¢no svim segmentima finansijske industrije.

Primera radi, bezbedna, transparentna i decentralizovana blok¢ejn infrastruktura za
obavljanje placanja moZe da snizi troskove transakcija i znac¢ajno ubrza njihovu realizaciju
tako Sto Ce eliminisati potrebu za tradicionalnim finansijskim institucijama kao centralnim
autoritetom koji verifikuje transakcije (Neyer and Geva, 2017). Qiu i saradnici (2019) sproveli
su studiju o disruptivnom potencijalu reSenja zasnovanih na blokcejnu u sferi medunarodnog
i medubankarskog platnog prometa i kliringa, te istakli da ovakve inovacije mogu znatno da
snize operativne troskove, ubrzaju transakcije i olakSaju njihovo pracenje u odnosu na
standardne protokole, poput SWIFT-a. Do konvergencije korisnika finansijskih usluga,
tradicionalnih finansijskih usluga i tehnologije blokcejna postepeno dolazi i u poslovima
kreditiranja (Gonzales, 2019). Kao alternativa konvencionalnom sistemu kreditne analize i
odobravanja kredita predlaZze se blokcejn sistem zasnovan na kriptografski zasticenom i
decentralizovanom registru transakcija i jeftinijem, efikasnijem i bezbednijem plasmanu
kredita putem takozvanog P2P kreditiranja. Medu oblasti finansijske industrije u kojima se
predvida znacajan disruptivni potencijal blokCejna treba dodati trgovinu hartijama od
vrednosti (Miraz and Donald, 2019), prikupljanje kapitala kroz ICO (engl. Initial Coin Offering)
(Fisch, 2019), finansijsko izveStavanje i racunovodstvo (Dai and Vasarhelyi, 2017).

Kada je re¢ o poslednje navedenoj oblasti, Tysiac (2017) iznosi ocekivanje da najvise
prostora za transformaciju zasnovanu na blokcejnu ima u oblasti revizije i finansijskog
izveStavanja, planiranja i analize. U studiji Milosavljevic¢a i saradnika (2019) empirijski je
utvrden znacajan stepen profesionalnog skepticizma prema primenljivosti tehnologije
blokcejna u savremenoj racunovodstvenoj praksi u Republici Srbiji. Ipak, medu anketiranim
ispitanicima je uocljiv konsenzus oko toga da ¢e blokCejn imati snaZzan potencijal u
transformaciji racunovodstvenog sistema i profesije u buduc¢nosti. Blok¢ejn ima snaZan
transformacioni potencijal i u oblasti revizije. Ovo proizilazi iz ¢injenice da ova tehnologija
podrazumeva verifikaciju transakcija na osnovu saglasnosti ¢lanova mreZze, ¢im se obezbeduje
gotovo momentalno odobrenje transakcija i minimizira moguc¢nost da prate¢i finansijski
izvesStaji imaju bilo kakvu, a posebno ne materijalno znacajnu gresku.

Kao Sto je vec istaknuto, klju¢na prednost druge generacije blokéejna jesu pametni
ugovori. Pojednostavljeno reCeno, ova inovacija je omogucila da se transakcije automatski
izvrSavaju u trenutku kada se ispune odredeni, unapred zadati kriterijumi. Time je
aplikativnost blokCejna proSirena na brojne druge oblasti, medu kojima se istice industrija
osiguranja. Brojni su razlozi zbog kojih su resSenja zasnovana na blok¢ejnu u poslednjih
nekoliko godina u fokusu nauke i prakse u ovoj oblasti. Raikwar i saradnici (2018) napominju
da je re¢ o industriji u kojoj je upravljanje ugovorima o osiguranju jedan od najvaznijih
poslovnih procesa. Stoga ne ¢udi da se kao kriti¢ni faktori uspeha osiguravajucih drustava u
savremenom ambijentu istiCu brzina obrade i zaStita bezbednosti izvrSenja transakcija i
pratecih placanja.

O znacaju koji industrija pridaje transformacionom potencijalu tehnologije blokcejna
govori i konzorcijum ,B3i“ (engl. Blockchain Insurance Industry Initiative), koji okuplja preko
20 vodecih evropskih osiguravaju¢ih drustava oko inicijative usmerene ka optimizaciji i
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automatizaciji poslovnih procesa zasnovanih na tehnologiji blok¢ejna (Blockchain Insurance
Industry Initiative, 2020). Potencijal nije prosao neopazeno ni kod vodecih konsultantskih
kompanija, poput PWC (2016c), Deloitte (2016) i KPMG (2017a), koje izrazito intenzivno prate
ovu tematiku, kako u istrazivackom polju, tako i u polju prakti¢ne implementacije u industriji.
Tema privlaci i znacajan akademski publicitet, a posebno u poslednjih pet godina. Primetna je
saglasnost veceg broja studija u pogledu visokog disruptivnog i aplikativnog potencijala
blok¢ejna u industriji osiguranja (na primer: Cooper and Stanway, 2018; Abramovitz, 2019;
Grover et al,, 2019). Medu brojnim funkcionalnostima blokcejna, najviSe ocekivanja usmereno
je ka implementaciji pametnih ugovora (Cognizant, 2017), prvenstveno u oblastima
nezivotnog osiguranja. lako postoje argumenti da su transformaciji podloZni prakti¢no svi
segmenti lanca vrednosti (Crawford, 2017; Eling and Lehmann, 2017), indikativno je da je
tehnologija blokcejna trenutno najsnazniji katalizator transformacije u domenima verifikacije
identiteta osiguranika, sprecavanja prevarnih radnji i obrade Steta (Lamberti et al., 2017).

Za razliku od konvencionalnog sistema identifikacije koji zahteva izvesno vreme i
angazman osiguranika prilikom unosa potrebnih podataka, proces identifikacije u blokcejn
okruZenju moguce je automatizovati koriS¢enjem pametnih ugovora koji prikupljaju
neophodne dokumente o osiguraniku, verifikuju njegov identitet i na osnovu dodatno
raspoloZzivih podataka izvrSavaju procese automatske kalkulacije premije. Primer koriS¢enja
pametnih ugovora u identifikaciji osiguranika moZe se videti u studiji Gatteschi-ja i saradnika
(2018).

Naredni domen na koji paznju skreée Lamberti (2017) je sprecavanje prevara.
Prevarne radnje u osiguranju stare su koliko i industrija. U poslednjoj deceniji, u borbi protiv
prevarnih radnji osiguravaju¢a drustva u sve vecoj meri pribegavaju mehanizmima
zasnovanim na savremenim tehnologijama, medu kojima Nath (2016) posebno izdvaja
blokcejn. Naime, autor tvrdi da skladiStenje polisa, odStetnih zahteva i drugih dokumenata o
osiguranicima u blokcejn okruZenju mozZe znatno da umanji mogucnost prevarnih radnji,
posebno ako se u mrezu ukljue dodatni entiteti (npr. Ministarstvo unutrasnjih poslova u
domenu osiguranja motornih vozila ili zdravstvene institucije u domenu dobrovoljnog
zdravstvenog osiguranja). Prema tvrdnjama Viaene-a i Dedene-a (2004), jedan od najceScih
oblika prevarnih radnji u poslovima osiguranja jesu prevare prilikom prijave, procene i
likvidacije Steta. Da bi se pokusSaji malverzacija u potpunosti sprecili ili sveli na najmanju
mogucu meru, uspostavljene su procedure koje podrazumevaju koordinisano i veoma strogo
pracenje, proveravanje i validaciju odstetnih zahteva.

Uzevsi u obzir sve prethodno navedeno, neophodnost ovakvih procedura nije predmet
rasprave. Medutim, re¢ je o aktivnostima koje su izuzetno zahtevne u pogledu potrebnog
vremena i resursa. Konvencionalni nac¢in obrade Steta nosi odredene nedostatke u vidu
neefikasne razmene podataka izmedu osiguranika, osiguravajucih drustava i tre¢ih ucesnika.
Dodatno, proces se u izvesnoj meri oslanja na manuelni unos podataka, $to povecava
verovatnocu nastanka duplikata i ljudskih gresaka (KPMG, 2017a). Stoga ne ¢ude tehnoloski
zasnovani pokus$aji njihovog unapredenja. Primera radi, osiguranici mogu da putem mobilne
aplikacije zabeleze fotografije i druge dokaze o nastanku Stete i momentalno upute odStetni
zahtev. Osiguravaju¢a drustva mogu da koriste inteligentne uredaje i napredne alate za
analitiku podataka radi provere verodostojnosti prijavljene Stete i sprecavanja prevara
(Arjunwadkar, 2018). Posebno su zanimljive mogucnosti upotrebe pametnih ugovora u
automatizaciji procesa prijave, procene i likvidacije Steta. Ovom kompleksnom tematikom
bavio se Svetski ekonomski forum (engl. WEF - World Economic Forum) u saradnji sa
konsultantskom kompanijom Deloitte. Detaljna komparacija tradicionalnog i blok¢ejn modela
obrade Steta data je na slici 19.
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Prethodno izneseni afirmativni argumenti o prednostima koriS¢enja tehnologije
blok¢ejna i njenom disruptivnom potencijalu u sferi osiguranja ne znace da je ova tehnologija
izuzeta od udara akademske i strucne kritike. Prva grupa kritika proizilazi iz dovodenja
tehnologije iskljucivo u kontekst bitkoina i drugih kriptovaluta. Te uopStene zamerke odnose
se na preveliku potrosnju energetskih resursa i nepravednu raspodelu bogatstva (Zheng et al.,
2017). Pokrecu se pitanja zaStite privatnosti podataka (Feng et al., 2018) i ranjivosti na
zloupotrebe i druge vidove sajber kriminala (Werbah, 2018). Peters i Panayi (2015) smatraju
da je za masovniju primenu ove tehnologije od izuzetne vaZnosti reSavanje problema
skalabilnosti postojec¢ih blokCejn struktura.

Pametni ugovori, Cesto isticani kao klju¢na inovacija druge generacije blokcejna,
takode su podlozni kritikama zbog nemogucnosti ili previSe kompleksne procedure opoziva i
bilo kakvih naknadnih izmena u ugovoru (Chang et al., 2020). Istovremeno, potpuna
automatizacija izvrSenja ugovora ipak zahteva dodatne napore i resurse za interni i eksterni
nadzor i kontrolu funkcionisanja takvog mehanizma (Christidis et al., 2016). Sli¢no drugim
savremenim tehnologijama elaboriranim u ovom poglavlju, i primena reSenja zasnovanih na
blok¢ejnu i drugim savremenim tehnologijama iziskuje prilagodavanje regulatornih i pravnih
okvira. Nguyen (2016) preporucuje da novi okviri treba da uvaZe postoje¢u domacu i
medunarodnu regulativu tako da se minimizira rizik od manipulacija u vidu zloupotrebe
podataka, krade identititeta, pranja novca i finansiranja ilegalnih aktivnosti, a da se pri tom ne
guSe transparentnost, inovacije i druge prethodno navedene koristi tehnologije blokcejna.
Zuber i saradnici (2017) dodaju da je suStina efikasne primene blokéejna u iznalaZenju
odgovarajuceg trejdofa (engl. trade-off) izmedu skalabilnosti i stepena decentralizacije,
bezbednosti i Zeljenih performansi, te potrebnih energetskih resursa i troskova
implementacije.
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3.6. Racunarstvo u ,,oblaku“ i usluge osiguranja

Resursno zahtevni procesi upravljanja podacima iz veoma diversifikovanih izvora
iziskuju tehnoloska reSenja ciji je interni razvoj previse kompleksan i finansijski nedostizan za
pojedine organizacije. Stoga se one okrecu jeftinijim i stabilnijim reSenjima medu kojima se
posebno izdvaja racunarstvo u ,oblaku®. O ovoj paradigmi se govori kao o ,skupu usluga
zasnovanih na internetu kojima se obezbeduje pristup skalabilnoj, personalizovanoj, jeftinoj
IT infrastrukturi zagarantovanog kvaliteta iskljuc¢ivo onda kada je ona neophodna“ (Wang et
al,, 2013). Kako tvrdi Goyal (2014), sustina je u brzom, jednostavnom, pouzdanom i relativno
jeftinom pristupu podeljenim raCunarskim resursima u vidu servera, aplikacija i skladista
podataka. Gong i saradnici (2010) isticu da racunarstvo u ,oblaku“ ima specificne
konceptualne, tehnoloske, ekonomske i korisnicke karakteristike koje ga diferenciraju od
njemu slicnih tehnologija. Ovu tezu dopunjuju Wang i saradnici (2013) koji izdvajaju sledece
karakteristike ove tehnologije:

= pristup IT infrastrukturi kao zajedniCckom dobru, slicno pristupu elektri¢noj
energiji, vodi, gasu, mobilnoj i fiksnoj telefoniji;

* pruzZanje resursa i usluga isklju¢ivo na zahtev korisnika, pri ¢emu je moguca
naknadna personalizacija reSenja;

= zagarantovane performanse i kvalitet reSenja;

* autonomija i transparentno upravljanje sistemom koji omogucava automatsku
rekonfiguraciju hardvera, softvera i podataka na zahtev korisnika.

Prilikom razmatranja moguce integracije reSenja i usluga u ,,oblaku, organizacije treba
da imaju u vidu da postoje razli¢iti nivoi zaStiCenosti i privatnosti, odnosno otvorenosti
,oblaka“ ka drugim entitetima. U zavisnosti od navedenog, pominju se javni, privatni, hibridni
i zajednicki ,oblak“ (Jadeja and Modi, 2012; Goyal, 2014). Primera radi, javni ,oblak“ je
dostupan svim individualnim ili institucionalnim korisnicima koji su spremni da plate
odgovarajucu naknadu pruzaocu usluga. Privatni ,,oblak” je ekskluzivno namenjen konkretnoj
organizaciji, $to ga €ini znatno skupljom alternativom u odnosu na prethodnu. Hibridni modeli
se sastoje najmanje od po jednog privatnog i jednog javnog ,oblaka“ i oslikavaju teznju da se
iskoriste prednosti niskih troSkova prvog, odnosno viSeg stepena bezbednosti i kontrole koji
pruza drugi tip (Mazehilis and Tyrvainen, 2012). Motivima uStede i podeljenog upravljanja
vodi se i implementacija zajednickog ,oblaka“ kao posebnog oblika privatnog ,oblaka“ koji
moZe da koristi veci broj organizacija (Marinos and Briscoe, 2009). Svaki od navedena Cetiri
tipa ima specificne prednosti i nedostatke. Njihovu detaljnu komparaciju moguce je videti u
Goyal-ovoj studiji (2014).

Pojednostavljeno posmatrano, reSenja zasnovana na tehnologiji raCunarstva u ,oblaku”
sadrZe tri komponente: klijentske uredaje, distribuirane servere i centar podataka (Velte et
al., 2009). Ovi autori pod klijentskim uredajima podrazumevaju desktop i laptop racunare,
tablete, pametne telefone i druge mobilne uredaje putem kojih krajnji korisnici upravljaju
svojim informacijama u ,oblaku“. Serveri koji ¢ine sastavni element ovakvog sistema nalaze se
na razli¢itim lokacijama, te se nazivaju distribuiranim serverima. Tre¢i element je centar
podataka, odnosno skup servera na kojima se nalaze podeljeni racunarski resursi kojima
pristupaju korisnici. Ovakva uproscena struktura je prikazana na slici 20.
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Slika 20. Komponente reSenja zasnovanih na tehnologiji racunarstva u ,,oblaku”
(prilagodeno prema: Velte et al., 2009)

Furht (2010) skre¢e pazZnju na vaznost razdvajanja tehnoloske perspektive i
perspektive usluga u ,oblaku”. Prva perspektiva se odnosi na informacione tehnologije kao
neizostavnu podrsku pruZanju usluga u ,oblaku®, medu kojima navedeni autor istice Veb 2.0,
virtuelizaciju, veb servise i arhitekturu orijentisana na usluge. S druge strane, za temu kojom
se bavi ovaj rad interesantnija je perspektiva usluga. U naucnoj i struc¢noj literaturi se u
kontekstu usluga u ,,oblaku“ naj¢e$¢e pominju kategorije infrastrukture kao usluge (engl. laas
- Infrastructure-as-a-Service), softvera kao usluge (engl. SaaS - Software-as-a-Service) i
platforme kao usluge (engl. PaaS - Platform-as-a-Service). Detaljno objasnjenje ove
kategorizacije moze se videti u studiji Vaguero-a i saradnika (2008). Nesto drugaciji pristup
koristi Chappell (2008) i kao usluge u ,oblaku“ navodi softver kao uslugu, dodatne usluge i
platforme u ,oblaku“. Softver kao usluga u potpunosti funkcioniSe u ,oblaku”, odnosno na
serverima kojima korisnici jednostavno pristupaju putem internet pretrazivaca i slicnih
reSenja. Moguce je da odredena aplikacija u svom osnovnom obliku funkcioniSe na lokalnom
nivou, ali se odredenim dodatnim funkcionalnostima i uslugama pristupa na nivou ,oblaka“.
Chappell (2008) u trecu kategoriju ubraja platforme u ,oblaku“ koje su, za razliku od
prethodne dve, umesto krajnjim korisnicima namenjene softverskim inZenjerima. IzloZeno
stanoviSte ovog autora ilustrovano je na slici 21.
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Slika 21. Kategorije usluga u ,,oblaku” (prema: Chappell, 2008)

Nezavisno od oblasti ili industrije u kojoj se primenjuju, u nau¢noj i struc¢noj literaturi
primetan je konsenzus u pogledu mogucih Kkoristi i doprinosa reSenja zasnovanih na
tehnologiji racunarstva u ,oblaku“. Posebno se istice mogu¢nost jednostavnijeg i jeftinijeg
skaliranja, odnosno angaZovanja dodatnih racunarskih kapaciteta onda kada su zaista
neophodni. Velte i saradnici (2009) dodaju da organizacije na ovaj nacin rasterecuju
sopstvena IT odeljenja Ciji se angaZman preusmerava isklju¢ivo na podrsku klju¢nim
poslovnim procesima. Takode, zahvaljujuc¢i fleksibilnim modelima pla¢anja po koriS¢enju,
individualni i institucionalni korisnici mogu bez kapitalnih ulaganja da pristupe racunarskim
resursima zagarantovanog kvaliteta i sigurnosti (Furht, 2010). Navedene prednosti Cine
tehnologiju raCunarstva u ,oblaku“ atraktivnom za razne oblasti i industrije. Potvrdu o
atraktivnosti ove tehnologije moguce je pronaci u izvestaju organizacije za istrazivanje trzista
Research and Markets (2020), u kom se navodi se da je globalno trZiSte racunarstva u ,,oblaku”
u 2020. godini vredelo 371,4 milijardu dolara. Ista organizacija iznosi projekcije da ¢e do
2025. godine ovo trziste rasti po sloZzenoj godiSnjoj stopi od 17,4% i dosti¢i vrednost od 832,1
milijardu dolara.

Dosadasnje studije su se bavile primenom racunarstva u ,oblaku“ u automobilskoj
industriji (Zhang et al., 2020), poljoprivredi (Rao et al., 2012), obrazovanju (Gonzalez-
Martinez et al., 2015) i zdravstvu (Sultan, 2014). Takode, brojne studije istraZuju mogucnost
primene ove tehnologije u finansijskoj industriji. Primera radi, Lampe i saradnici (2012)
podsecaju na sve vecu agilnost finansijske industrije u usvajanju novih informacionih
tehnologija u poslednjih nekoliko decenija. lako se informacione tehnologije smatraju
klju¢nim pokretacem inovacija i razvoja finansijskih institucija i industrije u celini, ne treba
zanemariti visoke troSkove njihove implementacije. UzevSi u obzir njene gore navedene
prednosti, a posebno mogucnost znacajnih usteda u troskovima razvoja, eksploatacije i
odrzavanja sloZenih IT infrastruktura, razumljiva je sve veca zainteresovanost finansijskih
institucija za reSenja zasnovana na tehnologiji racunarstva u ,oblaku“ (Wenge et al., 2014).
Osim u vidu smanjenja troskova, ova tehnologija moZe da pomogne finansijskim institucijama
da se suoce sa drugim poslovnim i tehnoloskim izazovima. Primeri dobre prakse primene
raCunarstva u ,oblaku” u finansijskoj industriji prikazani su na slici 22.
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Slika 22. Oblasti primene racunarstva u ,,oblaku u finansijskoj industriji (prema: Deloitte,
2019)

Slicne motive za tehnolosku transformaciju zasnovanu na ra¢unarstvu u ,,oblaku deli i
industrija osiguranja. Osiguravaju¢a druStva su suoCena sa sve rigoroznijim zahtevima
osiguranika za digitalizacijom celokupnog korisnickog iskustva i neprekidnog pristupa
potrebnim informacijama i svim vidovima korisni¢ke podrske. Neretko se desava da postojeca
IT infrastruktura i struc¢nost ljudskih resursa ne mogu adekvatno da podrze unapredenja
neophodna za ispunjenje navedenih korisni¢kih zahteva. Kako tvrdi Soni (2015), u tim
slu¢ajevima bi osiguravaju¢a druStva trebalo da budu svesna prednosti korisé¢enja
raCunarstva u ,oblaku“ u vidu brzog, jednostavnog i relativno jeftinog pristupa softveru,
hardveru i drugim racunarskim resursima.

Odredene studije vide transformacioni potencijal ove tehnologije isklju¢ivo u kreiranju
onlajn okruzZenja za bezbedno skladiStenje podataka kojima je moguce pristupiti sa bilo kog
mesta u bilo koje vreme (Eling and Lehman, 2018). Druge studije, pak, zastupaju stav da su
mogucénosti primene znatno Sire od samog skladiStenja podataka. Primera radi, konsultantska
kompanija Accenture (2010) smatra da se uz pomo¢ racunarstva u ,oblaku“ moze izgraditi
fleksibilan ekosistem u kom osiguravajuc¢a drustva mogu da iz svog lanca vrednosti izmeste
neke od aktivnosti, primera radi razvoj proizvoda, obradu Steta i prihvat rizika. Ipak,
istrazivanje kompanije Capgemini (2012) pokazuje da postoje znacajne razlike u stepenu
usvajanja ove tehnologije u navedenim aktivnostima. Naime, zakljucci ove studije upucuju na
¢injenicu da osiguravaju¢a drusStva u najvecoj meri implementiraju reSenja zasnovana na
raCunarstvu u ,oblaku“ za transformaciju aktivnosti podrske, odnosno onih oblasti u kojima je
najmanji rizik od naruSavanja sigurnosti osetljivih podataka o korisnicima. S druge strane,
izbegava se izmeStanje u ,oblak” klju¢nih aktivnosti kao $to su prihvat rizika i obrada Steta.
Stepen prihvatanja tehnologije racunarstva u ,,oblaku“ u lancu vrednosti industrije osiguranja
prikazan je na slici 23.
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Slika 23. Stepen prihvatanja tehnologije racunarstva u ,oblaku“ u lancu vrednosti industrije
osiguranja (prema: Capgemini, 2012)

Ne treba zanemariti ¢injenicu da i ova tehnologija ima izvesne nedostatke i ogranic¢enja
koja mogu negativnho da uticu na njenu Siru primenu u industriji osiguranja. Klju¢na
ograniCenja se odnose na zaStitu privatnosti podataka i moguce zloupotrebe (Elnagdy et al.,
2016). Uopsteno posmatrano, prilikom razmatranja implementacije reSenja zasnovanih na
racunarstvu u ,oblaku“, osiguravaju¢a drusStva balansiraju izmedu finansijskih uSteda i
bezbednosti podataka. S druge strane, industriju osiguranja karakteriSe veoma visok stepen
regulacije, posebno u domenu privatnosti i bezbednosti podataka, Sto moZe da €ini snaZnu
barijeru za Siru primenu ove tehnologije (Wenge et al.,, 2014). Ghorbel i saradnici (2017)
napominju da osiguravajuca drustva raspolazu podacima o osiguranicima koji su izuzetno
osetljive prirode, te bilo kakvo naruSavanje njihove privatnosti i bezbednosti moZe da ima
nesagledive posledice po njihovu reputaciju i finansijske performanse. IzmeStanje ovih
podataka u ,oblak“, odnosno njihov prelazak u nadleZnost drugih organizacija svakako da
uvecava rizik od mogucih bezbednosnih propusta i zloupotreba.

Takode, ukljucivanje trece strane u manipulisanje osetljivim podacima pokrece i niz
etickih pitanja kojima se u svojoj studiji detaljno bave Devereaux i Gottlieb (2012). Na kraju,
treba dodati da implementacija reSenja u ,oblaku“ izlaZe osiguravaju¢a drustva riziku
nemogucnosti pristupa podacima u slucaju problema u funkcionisanju javnih servera, kao i
mogucim gubicima prilikom transfera velikih koli¢ina podataka u ,,oblak® (IBM, 2010). Stoga
ne ¢udi da je vecina studija saglasna oko toga da bi optimalno resenje trebalo traziti u nekoj
od formi privatnog ili hibridnog ,oblaka“.
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3.7. Mobilne tehnologije i usluge osiguranja

JAko vasi poslovni planovi ne ukljuCuju mobilne tehnologije, to verovatno znaci da oni
nisu ni zavrseni“. Ova izjava Wendy Clarke, potpredsednice kompanije Coca Cola, samo je jedna
od mnogih tvrdnji o disruptivhom uticaju mobilnih tehnologija na gotovo sve oblasti
poslovanja, ali i ljudskog Zivota uopsSte. Nesporno je da tome najviSe doprinosi svakodnevno i
viSesatno koris¢enje pametnih telefona kao sredstava komunikacije, informisanja i zabave.
Brojne kompanije u ovakvom trendu vide priliku da transformisu svoje poslovne modele tako
da dopru do kupaca i korisnika bilo kada i bilo gde. Takode, sami kupci i korisnici se u sve
vecoj meri oslanjaju na pametne telefone kao na najbrzi i najefikasniji na¢in komunikacije sa
kompanijama i prikupljanja potrebnih informacija radi donoSenja odluka o kupovini. Ipak, sa
stanovista psihologije, antropologije i drugih nauka koje se bave razvojem ljudskog drustva,
ovakav intenzitet koriS¢enja tehnologije ima niz negativnih implikacija, te se u poslednje
vreme sve CeSce govori o takozvanoj tehnoloSkoj zavisnosti (Busch and McCarthy, 2021).

Sire posmatrano, pojam mobilnih tehnologija obuhvata razli¢ite prenosive uredaje sa
pristupom internetu i mreZne tehnologije koje ih povezuju i omogucuju razmenu podataka i
multimedijalnih sadrzaja, kao i funkcionisanje mobilnih aplikacija (IBM, 2021). Skup uredaja
koji funkcioniSu na osnovu mobilnih tehnologija znatno je Siri od samih mobilnih telefona, te
ukljuCuje i prenosive racunare, tablete, pametne satove, PDA i GPS uredaje. U osnovi, ovi
uredaji su medusobno povezani razli¢itim mreZnim tehnologijama, od kojih su najznacajnije
mobilne mreZe, posebno cetvrte (4G) i pete generacije (5G), beZi¢ni internet i blutut.
Poslednjih nekoliko godina, kako u naucnoj, tako u stru¢noj javnosti, intenziviraju se diskusije
o implikacijama razvoja 5G mreZe na razliCite aspekte savremenog poslovanja. Premda se
prvenstveno isticu njene prednosti u vidu usmerenog signala, veceg broja korisnika na jednoj
pristupnoj tacki i znacajno brzeg prenosa podataka, nisu retka ni stanoviSta da su ocekivanja
od ove tehnologije nerealna i precenjena (Jabagi et al., 2020). Ne umanjujuéi znacaj drugih
uredaja i mreZnih tehnologija, a uzimajuéi u obzir specificnost predmeta istrazivanja ovog
rada, iz mnostva postoje¢ih mobilnih tehnologija bi¢e izdvojena i detaljnije razmotrena uloga
pametnih telefona u transformaciji usluga osiguranja. S jednog stanovista, oni mogu da se
klasifikuju kao inteligentni uredaji i, kao takvi, Cine vaznu komponentu tehnologije interneta
inteligentnih uredaja. S obzirom na to da je ovaj kontekst ve¢ objaSnjen u poglavlju 3.4. ovog
rada, naredni tekst bavi¢e se pametnim telefonima iskljuc¢ivo kao osnovom za funkcionisanje
mobilnih aplikacija.

Od pojave pametnih telefona na svetskom trzistu 2007. godine, broj njihovih korisnika
u stalnom je porastu. Samo u poslednjih pet godina, taj broj se udvostrucio i u 2020. godini
iznosi 3,8 milijardi, Sto ¢ini preko 40% ukupne svetske populacije (Statista, 2020b). Zanimljiv
je podatak da prosecan korisnik provede 3 sata i 15 minuta koriste¢i mobilni telefon i proveri
ga 58 puta u toku dana (ECM, 2020). Primetno je i da sve veci broj ljudi koristi internet putem
pametnih telefona. Projekcije istrazivackog centra WARC (2019) govore da ¢e do 2025. godine
72,6 procenata korisnika pristupati internetu isklju¢ivo na ovaj nacin.

U konstantnom porastu je broj instaliranih mobilnih aplikacija, kao i frekventnost
njihovog koriS¢enja. lako su inicijalno razvijeni kao tehnologija za komunikaciju, zabavu i
informisanje, tokom evolucije pametnih telefona otkrivale su se mogu¢nosti njihove primene
u druge, a posebno poslovne svrhe. Ovde treba posebno istaci njihovo koriS¢enje u obavljanju
finansijskih operacija. Prema izveStaju specijalizovanog portala App Annie (2020), finansijske
aplikacije su u 2019. godini upotrebljene preko jedan trilion puta, Sto ¢ini rast od 100
procenata u odnosu na 2017. godinu. Pri tom, viSe su kori$¢ene fintek aplikacije (na primer:
Revolut, MoneyLion, Nubank) u odnosu na aplikacije banaka i drugih tradicionalnih
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finansijskih institucija. Najbrzi rast su zabeleZile aplikacije za placanje, investiranje i virtuelno
bankarstvo (Adjust, 2020).

Studija Harvard Business Review-a (2012) identifikuje nekoliko trendova koji podsticu
Siru primenu mobilnih tehnologija u transformaciji poslovanja. Naime, u savremenom
poslovnom ambijentu, upravljacke strukture kompanija zahtevaju momentalan pristup
informacijama koje su klju¢ne za donoSenje odluka. Radna snaga je sve pokretljivija, preferira
delom ili u potpunosti rad na daljinu (engl. remote work), a kupci i korisnici zahtevaju
momentalan pristup trazenim informacijama. U brojnim studijama koje se bave ovom
problematikom (na primer: Giessmann et al., 2012; Buckellew, 2013), za razvoj i primenu
mobilnih aplikacija u transformaciji poslovanja koristi se termin poslovnih mobilnih aplikacija
(engl. Mobile Enterprise Application - MEA). Uz pomo¢ ovih aplikacija, poslovne organizacije iz
brojnih industrija, ukljucuju¢i i osiguravaju¢a drustva, mogu lakSe da upravljaju svojim
primarnim aktivnostima i aktivnostima podrske.

U industriji osiguranja pritisci za Sirom upotrebom mobilnih aplikacija dolaze iz dva
pravca. S jedne strane, danaSnji osiguranici insistiraju na brZzem i transparentnijem
usluzivanju, te teZze da minimiziraju utroSeno vreme i ucestalost posecivanja ekspozitura. S
druge strane, osiguravaju¢a druStva u poslovnim mobilnim aplikacijama vide alate za
efikasnije obavljanje procesa prikupljanja podataka, procene rizika i obrade Steta (Knoesen
and Seymour, 2016). Tokom 2009. i 2010. godine, osiguravaju¢a drustva prikljucila su se
drugim organizacijama koje su tek otkrivale mogucénosti eksploatacije mobilnih tehnologija, a
primarno pametnih telefona i mobilnih aplikacija. U pocetku, primena mobilnih tehnologija u
industriji osiguranja bila je dosta skromna i svodila se mahom na koriS¢enje pametnih
telefona za komunikaciju agenata i zaposlenih, te za pristup osiguranika zvani¢nim veb
stranicama osiguravajuéih drustava. Sto se tice mobilnih aplikacija, uglavnom se radilo o
jednostavnijim aplikacijama edukativnog karaktera, uz pomo¢ kojih su osiguranici mogli da
analiziraju ponudu i odaberu uslugu koja najviSe odgovara njihovim potrebama (Cognizant,
2013). Naredne dve godine, nastavljena su unapredenja i trend ekspanzije mobilnih
tehnologija, kako u svim sferama Zivota, tako i u industriji osiguranja. Njena tehnoloSka
transformacija nastavljena je u pravcu transfera sadrzaja, koji su do tada bili raspolozivi
isklju¢ivo na veb stranicama, u mobilno okruZenje. Takode, razvijaju se kompleksnije mobilne
aplikacije sa naprednijim funkcionalnostima (Cognizant, 2013):

= aplikacije namenjene agentima osiguranja;

= aplikacije koje pruzaju osiguranicima uvid u sve informacije o njihovim polisama
osiguranja;

= aplikacije za podrSku marketinSkim i prodajnim aktivnostima osiguravajucih
drustava;

= aplikacije putem kojih osiguranici podnose odStetne zahteve i predaju potrebnu
dokumentaciju u digitalnom format.

Prva grupa aplikacija posebno je znacajna iz perspektive poboljsanja efikasnosti
agenata, uStede troSkova i spreCavanja prevara. Ovakve aplikacije pruzaju agentima
pravovremene informacije o viSestrukim pokuSajima prijave Steta, laznim i medusobno
isklju¢ivim procenama Steta, nekonzistentnim korisni¢kim podacima i pokuSajima internih
prevara (AltexSoft, 2020). Znacajnu kategoriju c¢ine aplikacije za mobilno osiguranje, koje
kreiraju sasvim novo, mobilno okruZenje za obavljanje raznih operacija, kao $to su kupovina
polisa i elektronsko placanje, pracenje portfelja usluga osiguranja, informisanje i uporedna
analiza ponude, i slicno. Wengnoon i Limpiyakorn (2014) smatraju da osiguravaju¢a drustva
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koja imaju sopstvenu mobilnu aplikaciju za uplatu premija izbegavaju opasnost od gubitka
vaznih korisnickih podataka, ili njihovog ustupanja konkurentima.

U svojoj osnovi, prethodna kategorija aplikacija funkcioniSe na principima koji su sli¢ni
aplikacijama za mobilno bankarstvo. Iz ugla korisnika, doprinose unapredenju korisni¢kog
iskustva. S druge strane, iz ugla osiguravajucih drustava, te iste aplikacije posmatraju se kao
alat za efikasnije upravljanje odnosima sa kupcima (Bodendorf and Schobert, 2007).
Posredno, korisnicki podaci prikupljeni na ovaj nac¢in mogu da unaprede informacionu osnovu
za procenu rizika, dinamicko utvrdivanje visine premije i personalizaciju usluga osiguranja
(Muller and Zimmermann, 2003; Pesout and Matusti, 2012).

Ovlascéeni

autoservisi
Sistem za obradu

Agent u call $teta [ —————————— |
centru

Sistemi za
integraciju

Pametni telefon
> (mobilna aplikacija)

Slika 24. Sistem za obradu Steta zasnovan na mobilnoj aplikaciji (prema: Baecker et al., 2010)

Mobilne aplikacije, poput Alistate, Geico, Esurance i Progressive, nasSle su primenu u
transformaciji procesa prijave, procene i likvidacije Steta, posebno u segmentu osiguranja od
autoodgovornosti. Na ovaj nacin moguce je sprovesti proceduru podnoSenja odStetnih
zahteva u potpuno digitalizovanom okruzZenju, uz viSestruke koristi kako za osiguranike, tako
i za osiguravajuca drustva. Baecker i saradnici (2010) sugeriSu da osiguravajuca drustva treba
da dizajniraju mobilnu aplikaciju za prijavu Steta tako da aplikacija bude uskladena sa
brendom kompanije i da u nju budu integrisane dodatne funkcije, da bi se obezbedilo
frekventnije koriS¢enje aplikacije. UproS¢en prikaz sistema za obradu Stete u osiguranju od
autoodgovornosti putem mobilne aplikacije dat je na slici 24.
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Na kraju, treba naglasiti da su pametni telefoni tehnologija koja se u savremenoj praksi
veoma Cesto i relativno jednostavno integriSe u druga tehnoloSka reSenja. U kontekstu
osiguranja, ovo se posebno odnosi na KkoriS¢enje pametnih telefona za komunikaciju,
prikupljanje i transfer podataka o ponasanju vozaca tokom voZnje. Naucna i stru¢na javnost
nedvosmisleno sugeriSu da ovakva reSenja trenutno imaju primat u domenu transformacije
usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovane na savremenih tehnologijama. S obzirom
na znacaj za istrazivacke probleme kojima se bavi ova disertacija, ova tema ¢e biti obuhvatnije
i detaljnije elaborirana u posebnom delu Sestog poglavlja.
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3.8. Transformacija lanca vrednosti u industriji osiguranja pod
uticajem savremenih tehnologija

U svakoj organizaciji se na njoj svojstven nacin odvija proces generisanja i isporuke
vrednosti krajnjim kupcima, korisnicima i klijentima. Ovaj proces se odvija kao skup
meduzavisnih aktivnosti, koji je u nauci i praksi obuhva¢en pojmom lanac vrednosti (engl.
value chain). Autor verovatno najpoznatijeg i najceS¢e pominjanog koncepta stvaranja
vrednosti je profesor Harvardske poslovne Skole, Michael Porter (1986). Sustina njegovog
pristupa je podela aktivnosti kojima se stvara vrednost na primarne, u koje se ubrajaju ulazna
logistika, operacije, izlazna logistika, marketing i prodaja i usluge, a sekundarnim, odnosno
pomoc¢nim aktivnostima se smatraju nabavka, upravljanje ljudskim resursima, infrastruktura i
tehnoloski razvoj. lako je i nakon vise od 30 godina i dalje jedan od osnovnih alata strateSke
poslovne analize, koncept je istovremeno izloZen i snaznim kritikama. Izmedu ostalih, treba
ista¢i zamerke da Porterov lanac vrednosti ne uvaZava kvalitativne faktore, poput
organizacione kulture (De Wit and Meyer, 1994), i specifi¢cnosti danasnjeg digitalizovanog
poslovnog okruZenja (Merchant, 2012). To svakako ne znaci da ne postoje studije koje se bave
prilagodavanjem ovog koncepta digitalnoj eri poslovanja (pogledati: Maitland et al., 2002;
Ahmed and Sharma, 2006; Ruan et al., 2019). Kompleksnost i sadrzaj lanca vrednosti razlikuje
se na nivou industrija ili pojedinac¢nih organizacija. Industrija osiguranja se istice kao jedna od
industrija sa najviSim uceS¢em troSkova radne snage u ceni proizvoda ili usluga, Sto implicira
na izvesne gubitke vrednosti u okviru lanca (Presutti, 2019). Ne ulaze¢i u detaljniju analizu
specificnosti modela kreiranja vrednosti u drugim industrijama i organizacijama, u ovom delu
rada bice dat prikaz nekoliko modaliteta lanca vrednosti u industriji osiguranja, prevashodno
iz ugla njihove digitalne transformacije.
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Slika 25. Lanac vrednosti u industriji osiguranja - uZi pristup (prema Yan et al., 2018)

U svojoj studiji, Yan i saradnici (2018) bave se upros¢enim lancem vrednosti u
industriji osiguranja, svedenim na pet klju¢nih aktivnosti: (1) analiza podataka i rizika, (2)
prodaja, (3) upravljanje i regulacija, (4) otkrivanje i sprecavanje prevarnih radnji i (5)
upravljanje imovinom i bogatstvom. Autori ove studije naglasavaju da je svaka od navedenih
aktivnosti u manjoj ili vecoj meri izloZena disruptivnhom delovanju savremenih tehnologija
(slika 25).
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U referentnoj naucnoj i strucnoj literaturi svakako su prisutni i sloZeniji modaliteti
lanca vrednosti. Konsultantska kompanija PWC (2016d) u lanac ukljucuje delimic¢no Siri skup
aktivnosti Ciji je redosled usmeren od korisnika usluga osiguranja ka trZiStu i poslovnom
okruZenju. Tradicionalna osiguravajuca dru$tva stvaraju vrednost realizacijom sledecih
aktivnosti: kreiranje proizvoda, odnosno usluge, prodaja i marketing, distribucija, prihvat
rizika, prijava i likvidacija Steta i podrSka korisnicima. Dodatno se istiCe i potencijal
transformacije lanca vrednosti kroz saradnju sa inovativnim insurtech startapima, a sve u cilju
koriS¢enja Sansi iz poslovnog okruZenja. Model pomenutog lanca vrednosti, uz osvrt na
eksterne i interne mogu¢nosti unapredenja istog, dat je na slici 26.
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Slika 26. Lanac vrednosti u industriji osiguranja - Siri pristup (prema PWC, 2016)

Zanimljivi su i zakljuCci petogodiSnje studije konsultantske kompanije Bain and
Company (2017). Na osnovu zapaZanja prikupljenih opservacijom nemackih osiguravajucih
drustava, kreiran je genericki model lanca vrednosti u ovoj industriji. PredloZeni model sastoji
se od Sest klju¢nih aktivnosti kojima osiguravaju¢a drustva stvaraju i isporucuju vrednost
krajnjim korisnicima. To su:

[1] razvoj proizvoda/usluga i monitoring,
[2] distribucija i marketing,

[3] prihvat rizika i novi poslovni procesi,
[4] administriranje polisa osiguranja,

[5] obrada Steta i

[6] operacije i informacione tehnologije.

Pomenuta studija bavila se i digitalnom transformacijom lanca vrednosti u industriji
osiguranja, Sto je posebno interesantno za ovaj rad. Praden je uticaj sedam identifikovanih
savremenih tehnologija, kako na pojedine aktivnosti, tako i na lanac vrednosti u celini. Ovde
treba posebno ista¢i da je meren efekat svake od identifikovanih tehnologija na prihode i
troSkove u svakom elementu lanca vrednosti, Sto je prikazano na slici 27. Pri tom, treba
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podsetiti da dosadasnje studije sagledavaju savremene tehnologije kao sredstvo za smanjenje
troSkova poslovanja, s jedne, i sredstvo povecanja prihoda kroz podrsku razli¢itim poslovnim
funkcijama, s druge strane.
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Slika 27. Finansijski uticaj savremenih tehnologija na lanac vrednosti u industriji osiguranja
(prema: Bain and Company, 2017)

Na kraju, iz dosadasnjeg fonda nauc¢nog i stru¢nog znanja treba izdvojiti studiju koju su
sproveli Eling i Lehman (2017). Studija u fokus stavlja Porterov lanac vrednosti prilagoden
specificnostima industrije osiguranja (slika 28). Osim toga, definisan je skup savremenih
tehnologija i detaljno elaborirano kako pojedine tehnologije menjaju svaku od primarnih
aktivnosti i aktivnosti podrske u lancu vrednosti. Uz duZno uvaZavanje znacaja koje aktivnosti
podrske imaju u svakoj industriji, pa tako i u osiguranju, u nastavku rada prvenstveno ¢e biti
prikazani primeri aplikacije savremenih tehnologija u transformaciji primarnih aktivnosti u
lancu vrednosti.
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Slika 28. Porterov lanac vrednosti u osiguravaju¢im drustvima (Eling and Lehman, 2017)

Brojne studije izdvajaju marketing kao poslovnu aktivnost pod dominantnim uticajem
novih tehnologija (Johansson and Vogelgesang, 2015). Industrija osiguranja se oduvek
suoCavala sa izazovom upravljanja ogromnim koli¢cinama podataka o postoje¢im i
potencijalnim korisnicima usluga osiguranja. Medutim, tek sa pojavom naprednih tehnologija
za prikupljanje i obradu podataka stekla se mogu¢nost boljeg razumevanja preferencija i
ponasanja samih korisnika i time stvorila osnova za adekvatno formulisanje marketinSkih
strategija (Erevelles et al., 2016). Stoga, zdravorazumskKi je ocekivati da tehnoloska revolucija
znatno menja i kontekst marketinskih aktivnosti u industriji osiguranja. Tehnologije, poput
big dejta, omogucuju efikasniju obradu velikih koli¢ina raznolikih podataka o ponaSanju
korisnika (Hofacker et al., 2016) i tako stvaraju osnovu za unapredenje aktivnosti istrazivanja
trziSta, analiziranja ciljnih grupa i definisanja strategija formiranja cena i komunikacije sa
korisnicima (Eling and Lehman, 2017).

Digitalna transformacija ne zaobilazi ni aktivnosti prodaje i distribucije. Prema
Johnson-u (2005), ove aktivnosti se prevashodno menjaju u pravcima informisanja javnosti o
proizvodima i uslugama, realizovanja kupoprodajnih transakcija i brige o korisnicima. U ovom
kontekstu, vazno je pomenuti i istraZivanje kompanije McKinsey (2018b), koje istice upravo
prodaju i distribuciju kao deo lanca vrednosti u industriji osiguranja koji se nalazi pod
najsnaznijim uticajem insurtech startapa. Brojne su studije koje isticu dominantnu ulogu
vesStacke inteligencije i cetbotova, prvenstveno u oblastima smanjenja troskova radne snage,
delimicne ili potpune automatizacije prodaje i kastomizacije usluga (Riikkinen et al., 2018;
Nuruzzaman and Hussain, 2020). Sto se ti¢e industrije osiguranja u Republici Srbiji, UdruZenje
osiguravaca Srbije (UOS, 2020) je u julu 2020. godine u upotrebu uvelo cetbot u cilju ,brzeg
informisanje posetilaca sajta o poslovima UdruZenja, zakonskim okvirima i proceduri naknade
Stete“. Na kraju, Nakayama i Leon (2019) podsetaju da sve veci broj korisnika usluga
osiguranja preferira komunikaciju putem mobilnih uredaja i aplikacija, Sto pruza mogucnost
za uStede u troSkovima radne snage i eliminisanje fizickih kanala prodaje. U ovom kontekstu
treba pomenuti i znacaj big dejta tehnologije za proSirenje sistema za upravljanje odnosima sa
kupcima (engl. CRM - Customer Relationship Management) putem analize podataka
prikupljenih na druStvenim mreZama i veb-sajtovima.

Nove tehnologije donose i nove pristupe razvoju proizvoda i usluga osiguranja.
UopsSteno posmatrano, tradicionalna osiguravaju¢a drustva razvoj proizvoda i usluga
zasnivaju na aktuarskom modelovanju i proceni rizika (Stoeckli et al., 2018). Ipak, prodor
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novih, inovativnih konkurenata, a prvenstveno insurtech startapa, skrenuo je paZnju
tradicionalnih druStava na moguénosti inoviranja postojecih ili razvoja novih proizvoda i
usluga zasnovanih na savremenim tehnologijama. Nauka i praksa su prepoznale big dejta,
internet inteligentnih uredaja i blokCejn kao tehnologije koje imaju najsnaZnije
transformacione efekte na ovaj deo lanca vrednosti. Primera radi, internet inteligentnih
uredaja omogucava prikupljanje podataka koje beleZe senzori i drugi pametni uredaji.
Naprednom analitikom ovako prikupljenih podataka na osnovu big dejta tehnologije dobija se
precizniji i realniji uvid u ponasanje korisnika (Fang et al., 2016) i unapreduju modeli za
procenu rizika. Sve navedeno zapravo je osnova za Kkreiranje potpuno novih modela
osiguranja koji su zasnovani na koris¢enju (Baecke and Bocca, 2017).

Prihvat rizika je esencijalna aktivnost osiguravajucih drustava i podrazumeva ,analizu,
selekciju i klasifikaciju konkretnih zahteva za osiguranje, procenu izloZenosti potencijalnih
klijenata odredenim rizicima i odredivanje uslova i cene osiguravajuceg pokri¢a” (Gajovi¢ and
Radivojevi¢, 2014). Svaki od ovih postupaka izuzetno je osetljiv na kvalitet ulaznih podataka i
eventualne greSke prilikom procene izloZenosti rizicima. I ovde su ocigledni doprinosi
interneta inteligentnih uredaja i big dejta u prikupljanju, odnosno analizi velikih koli¢ina
ulaznih podataka. Nasuprot manuelnoj analitici istorijskih podataka, veStacka inteligencija i
masinsko ucenje omogucavaju automatizovanu obradu podataka prikupljenih putem
pametnih telefona, senzora i drugih telematskih uredaja, i to u realnom vremenu (Hall, 2017).
Na ovaj nacin se znatno brZe identifikuju greSke i propusti, a prema Aggour-u i saradnicima
(2006), sistem utemeljen na konzistentnim, preciznim i pravovremeno prikupljenim
podacima jeste osnova za adekvatnu procenu izloZenosti rizicima.

Kao Sto je viSe puta istaknuto, komercijalizacija i veca dostupnost savremenih
tehnoloskih reSenja iz korena su izmenili i nacin na koji organizacije i kupci, odnosno korisnici
komuniciraju jedni s drugima. Iz ugla industrije osiguranja, nova sredstva komunikacije u
onlajn okruzenju delimic¢no ili u potpunosti su minimizirali potrebu za kontaktom licem u lice,
nekada nezamenjivim prilikom administracije polisa i podrSke korisnicima. Relativno
jednostavnija reSenja, poput elektronske poste, druStvenih mreza, veb i mobilnih aplikacija za
razmenu multimedijalnog sadrzaja, odavno su nasla upotrebu u svakodnevnoj poslovnoj
korespodenciji. Ipak, ovde posebno treba ista¢i primenu vestacke inteligencije u vidu
Cetbotova (Cardona et al., 2019; Koetter et al., 2019) i robo-savetnika (Van Thiel and Van
Raaij, 2017) kojima se prijem i obrada raznoraznih upita korisnika obavlja na potpuno
automatizovan nacin, pri cemu se eliminiSe potreba za u¢e$¢em ljudskog faktora.

Obrada Steta jedna je od vremenski i resursno najzahtevnijih aktivnosti u lancu
vrednosti u industriji osiguranja. Shodno tome, razumljiva je i teZnja osiguravajucih drustava
ka postizanju Sto veleg stepena automatizacije procesa prijave, procene i likvidacije Steta.
ReSenja zasnovana na tehnologiji blok¢ejna mogu da doprinesu tako Sto Ce eliminisati
kasnjenja, duplikate i viSestruke manuelne verifikacije podataka (PWC, 2016e). Osim
vremenskih usteda, Gatteschi i saradnici (2018) isti¢u i smanjenje troSkova i gresaka koje se
dovode u vezu sa manuelnim procesima obrade Steta. S druge strane, obrada Steta jeste
aktivnost koja je u velikoj meri izloZena riziku prevarnih radnji. U svojoj studiji, Viaene i
Dedene (2004) napominju da su prevare prilikom prijava Steta jedan od tri naj¢eS¢a oblika
prevarnih radnji u industriji osiguranja. Prevare u osiguranju, pa i mehanizmi borbe protiv
istih, stare su koliko i industrija. U poslednjoj deceniji, osiguravajuca drustva se u toj borbi sve
viSe okrecu resSenjima zasnovanim na savremenim tehnologijama. Primera radi, algoritmi
vesStacke inteligencije i maSinskog u¢enja mogu brzo i uspeSno da otkriju anomalije u internim
i eksternim bazama podataka koje nedvosmisleno upucuju na pokuSaje prevarnih radnji
(pogledati: Kose et al.,, 2015; Wang and Xu, 2018).
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Na kraju, treba istaci da tehnolosko inoviranje svake od gore identifikovanih aktivnosti
u lancu vrednosti zahteva manipulaciju velikim koli¢cinama podataka, te posledi¢no dovodi do
problema njihovog skladistenja. Dodatno, namece se pitanje da li postojeca IT infrastruktura
osiguravajucih druStava moze da izdrZi ovakvo usloZnjavanje poslovnih operacija i, ako ne, da
li su finansijski izvodljiva neophodna tehnoloSka unapredenja. Moguce reSenje ovih dilema
nazire se u tehnologiji racunarstva u ,oblaku®, koja je nakon viSegodiSnjeg razvoja nasla
primenu u brojnim industrijama, ukljucuju¢i i industriju osiguranja (Hui and McLernon,
2019). Jeftiniji pristup pojedinim IT uslugama, stabilnost informacionog sistema, bezbednije
¢uvanje podataka i fleksibilan model pla¢anja po koris¢enju samo su neke od mogucéih koristi
ove tehnologije (Armbrust et al., 2010), te njena primena moZe da se vidi u transformaciji
prakti¢no svih aktivnosti lanca vrednosti u industriji osiguranja.
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4. ISTRAZIVACKI PRISTUP

Osnovna istrazivacka metoda doktorske disertacije se zasniva na triangulacionom
pristupu. Triangulacija objedinjuje razliite metode prikupljanja podataka i ima tri klju¢ne
svrhe: (1) unapredenje validnosti rezultata istraZivanja, (2) obezbedenje dubljeg i
obuhvatnijeg pogleda na istrazivacku temu i (3) preispitivanje razli¢itih nac¢ina razumevanja
istog istrazivaCkog problema (Nightingale, 2020). Kako tvrdi Brender (2006), ovaj pristup je
posebno pogodan za istraZivanje relativno novijih fenomena, koji zbog odsustva adekvatnih
podataka u tom trenutku ne mogu biti jednoznacno odredeni. Williamson (2018) dodaje da se
najceSce pojavljuju sledeci oblici triangulacije:

[1] triangulacija podataka - koriste se podaci iz nekoliko razli¢itih izvora, odnosno
tipova ispitanika;

[2] triangulacija metoda - za istrazivanje istog problema se koriste razli¢ite metode i
tehnike (na primer: upitnici i intervjui sprovedeni nad razli¢itim ispitanicima);

[3] triangulacija perspektiva - ispituju se razliciti ispitanici, da bi se dobili razli¢iti
pogledi na isti problem, i

[4] triangulacija teorija - isti skup podataka se koristi kao input za razlicite pristupe i
teorije.

Za ovu disertaciju je posebno vredno postojanje nau¢no zasnovanih dokaza o koristima
primene triangulacionog pristupa u istraZivanjima iz oblasti finansija i savremenih
tehnologija. Uprkos Ccinjenici da wu istrazivanju finansijskih fenomena prevladavaju
kvantitativne studije, Dewasiri i saradnici (2018) upozoravaju na opasnosti i ogranicenja koje
donose opservacije sa isklju¢ivo jednog stanoviSta. Shodno tome, istice se znacaj meSovitog
pristupa i uvodenja kvalitativhe perspektive, da bi se obezbedio konsenzus u pogledu
validnosti, obuhvatnosti i potpunosti zaklju¢aka ovakvih studija. Sli¢ni afirmativni argumenti
o opravdanosti primene triangulacionog pristupa iznose se i u drugim studijama koje se bave
mogucnostima prihvatanja i primene savremenih tehnologija u poslovanju. Zbog specifi¢nosti
ove problematike i Cestog nedostatka empirijskih dokaza, Alassafi i saradnici (2017) isticu
neophodnost meSovitog pristupa koji ukljucuje kvantitativne i kvalitativnhe metode, kao i
razlicite izvore podataka, ukljucujuéi pregled literature, intervju sa ekspertima i anketiranje
korisnika.

Na osnovu navedenih studija, a za potrebe izrade ove doktorske disertacije, definisan
je triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim
tehnologijama. Fenomen transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovane na
savremenim tehnologijama posmatran je iz (1) naucno-istrazivaCke perspektive, (2)
korisni¢ke perspektive, odnosno perspektive osiguranika i (3) menadZerske perspektive,
odnosno perspektive upravljackih struktura osiguravajucih drustava koje se bave poslovima
osiguranja od autoodgovornosti u Republici Srbiji. Graficka prezentacija triangulacionog
pristupa na kojem se temelji ova doktorska disertacija data je na slici 29.
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Naucno-istrazivacka
perspektiva

Bibliometrijska analiza i
analiza sadrZaja

H2 TRIANGULACIONI

PRISTUP

Menadzerska
perspektiva

Korisnicka
perspektiva

Korisnicko prihvatanje
novih tehnologija (anketa)

Resursna osnova osiguravajucih
drustava (intervju)

Slika 29. Triangulacioni pristup tehnoloskoj transformaciji usluga osiguranja

Osim u pogledu entiteta, odnosno interesnih strana iz cijih perspektiva se sagledava
istrazivacki problem, triangulacioni pristup podrazumeva izvesne razlike u teorijskim
utemeljenjima i primenjenim naucno-istrazZivackim metodama. Sustinski je rec o tri posebne
naucne celine Koje su povezane istom tematikom. Svaka od njih je usmerena na testiranje
jedne posebne hipoteze disertacije, Sto ¢e biti dodatno pojasnjeno u njenom nastavku.
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4.1. Predmet i cilj istrazivanja

Predmet istrazivanja disertacije je transformacija usluga nezivotnog osiguranja
zasnovana na savremenim tehnologijama, sa posebnim osvrtom na osiguranje od
autoodgovornosti. U kontekstu ove disertacije, osiguranje od autoodgovornosti ¢e biti suZzeno
i prospektivno razmatrano i odnosice se gotovo isklju¢ivo na savremene modele osiguranja od
autoodgovornosti zasnovane na koriS¢enju vozila (engl. UBI: Usage-Based Insurance). Ovi
modeli polaze od modela zasnovanih na definisanju premije na osnovu (1) koriS¢enja vozila
(engl. PAYD: Pay-As-You-Drive) ili (2) nacina voZnje (engl. PHYD: Pay-How-You-Drive). Prema
tvrdnji Tselentis-a i saradnika (2016), ,novi modeli se vode idejom da, umesto fiksne
vrednosti, osiguranici treba da plate premiju koja se zasniva na njihovom ponasanju u toku
voZnje i stepenu stvarne izloZenosti rizicnim dogadajima.“ Smisao ovako suZenog i
prospektivnog posmatranja osiguranja od autoodgovornosti se temelji na vecoj mogucénosti
aplikacije novih tehnologija za detekciju stepena izloZenosti riziku od neZeljenih dogadaja
samih osiguranika.

Opsti cilj istraZivanja je kreiranje triangulacionog pristupa transformaciji usluga
osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama na primeru usluga osiguranja od
autoodgovornosti. Na osnovu opSteg cilja, izvedeni su sledeci posebni ciljevi istraZivanja:

= identifikacija i definisanje skupa najdinamicnijih savremenih tehnologija koje bitno
uticu na transformaciju usluga neZivotnog osiguranja, sa posebnim osvrtom na
osiguranje od autoodgovornosti;

= jspitivanje spremnosti osiguranika da usvoje i koriste savremene tehnologije u
svrhu osiguranja od autoodgovornosti i njihovog uticaja na transformaciju usluga
osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu na savremenim tehnologijama,
prvenstveno telematskim sistemima u vozilima;

* razmatranje resursne osnove i kapaciteta osiguravaju¢ih drustava za adekvatan
razvoj i eksploataciju savremenih tehnologija u cilju unapredenja pruzanja usluga
osiguranja od autoodgovornosti.

Do sada je ve¢ bilo pokuSaja i pristupa koji su na odredeni nacin tangirali klju¢ne
savremene tehnologije koje bitno transformisu usluge osiguranja (Eling and Lehmann, 2017),
i testirali transformacione kapacitete osiguravaju¢ih drustava (Stoeckli et al, 2018). Ipak,
vecina ovih studija je fokusirana iskljucivo na uticaj jedne tehnologije na industriju osiguranja
u celini. Specifitnost ove disertacije se ogleda u tome Sto ¢e pruziti celovitu sliku i univerzalan
pristup uticaju Sireg skupa savremenih tehnologija na transformaciju usluga osiguranja,
uzimajudi u obzir Sto Siri raspon tehnologija, a drZe¢i fokus na specificnoj vrsti osiguranja -
osiguranju od autoodgovornosti.
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4.2. Polazne hipoteze istrazivanja

Na osnovu kreiranog okvira predmeta istrazivanja, definisanih ciljeva, te pregleda
dosadasnje literature iz oblasti transformacije usluga osiguranja pod dejstvom savremenih
tehnologija, definisane su: 1) opsSta i 2) posebne hipoteze doktorske disertacije. OpSta
hipoteza disertacije glasi:

HO: Razvoj savremenih tehnologija, stepen korisni¢kog prihvatanja i resursne osnove
osiguravajucih drustava uti¢u na pravac i intenzitet transformacije usluga osiguranja od
autoodgovornosti.

Na osnovu opste hipoteze i triangulacionog pristupa, kreirane su posebne hipoteze
doktorske disertacije:

H1: Postoji znacajna propulzivnost naucno-istrazivackih publikacija koje razmatraju
transformaciju usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu na savremenim
tehnologijama (naucno-istrazivacka perspektiva).

H2: Osiguranici utiCu na stepen i intenzitet transformacije usluga osiguranja od
autoodgovornosti kroz pozitivno percipiranje efekata savremenih tehnologija (korisnic¢ka
perspektiva).

H3: Osiguravaju¢a drustva raspolazu neophodnim resursima za adekvatnu
transformaciju usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu na savremenim
tehnologijama (menadZerska perspektiva).

Za testiranje prve posebne hipoteze (H1) su kori$¢ene bibliometrijska analiza i
analiza sadrzaja. Pri tom se poSlo od pretpostavke da se, za razliku od drugih finansijskih
usluga, usluge osiguranja nisu menjale jednakom brzinom i intenzitetom. U tom smislu dve
kovanice, fintech i insurtech nisu jednako eksploatisani izrazi u savremenoj nauc¢noj literaturi.
Do sada, istrazivaci iz ovih oblasti nisu kreirali bibliometrijske kolekcije na temu tehnologija u
osiguranju, a nijedna studija nije na sveobuhvatan nacin pregledala radove povezane sa
tehnologijama osiguranja koje se razvijaju u poslednjoj deceniji. Cilj prve hipoteze (H1) je da
se nadomesti ovaj nedostatak time Sto Ce biti izvrSen bibliometrijski pregled oblasti sa ciljem
identifikacije savremenih tehnologija koje bitno uticu na transformaciju usluga osiguranja.
Poseban akcenat je stavljen na analizu sadrzaja bibliografskih jedinica koje se bave temom
primene savremenih tehnologija u transformaciji usluga osiguranja od autoodgovornosti.
Treba dodati da je, uz neophodna prilagodavanja, ovaj deo disertacije eksterno verifikovan u
vidu ¢lanka u zborniku medunarodne konferencije indeksirane u Web of Science pod nazivom
»The emergence of insurtech: A bibliometric survey“ (Milanovic¢ et al., 2021).

Za testiranje druge posebne hipoteze (H2) su KkoriS¢eni primarni podaci
prikupljeni anketiranjem osiguranika. Nauclno-istraZivacka perspektiva je ukazala na
Cinjenicu da je transformacija usluga osiguranja pod uticajem savremenih tehnologija znatno
manje eksploatisana tema u naucnoj i stru¢noj literaturi u odnosu na druge finansijske usluge.
Ipak, pomocu bibliometrijske analize i analize sadrzZaja identifikovan je skup savremenih
tehnologija koje najsnaZnije utiCu na transformaciju usluga osiguranja, a posebno usluga
osiguranja od autoodgovornosti. Posebno se izdvaja primena telematskih sistema u vozilima u
svrhe inoviranja postojeCeg ekosistema osiguranja od autoodgovornosti. U ovom delu
disertacije je istraZzeno kako vozaci u svojstvu osiguranika reaguju na nove tehnologije i da li
su i pod kojim uslovima spremni da usvoje savremene telematske sisteme u vozilima u svrhe
osiguranja od autoodgovornosti. Kao teorijska osnova istrazivanja koriS¢ena je Objedinjena
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teorija usvajanja i koriS¢enja tehnologije (engl. Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUT) kao jedna od najistaknutijih teorija u oblasti korisnickog usvajanja novih
tehnologija. Na njenim temeljima je kreiran upitnik putem kojeg je sprovedeno primarno
istrazivanje u kojem je ucestvovalo 502 ispitanika. I ovaj deo disertacije je eksterno
verifikovan. Rezultati istrazivanja su publikovani kao naucni c¢lanak pod nazivom ,An
Acceptance Approach for Novel Technologies in Car Insurance” (Milanovié et al., 2020). Clanak
je objavljen u istaknutom medunarodnom ¢asopisu Sustainability.

Za testiranje hipoteze (H3) su koriS¢eni primarni podaci dobijeni metodom
intervjuisanja upravljackih struktura osiguravajucih drustava. Do sada je ve¢ bilo
pokuSaja i pristupa koji su na odredeni nacin tangirali klju¢ne savremene tehnologije koje
bitno transformiSu usluge osiguranja (Eling and Lehmann, 2017), transformacione
sposobnosti osiguravaju¢ih drustava (Stoeckli et al, 2018) i njihov uticaj na finansijske i
nefinansijske performanse (Weill, 1992; Liang et al., 2010). Ipak, ovaj deo disertacije teZi da
pruzi celovitu sliku i univerzalan pristup uticaju savremenih tehnologija na transformaciju
usluga osiguranja od autoodgovornosti iz perspektive osiguravajucih drustava. Cilj je da se na
osnovu pristupa zasnovanog na resursima (engl. Resource-based View - RBV), utvrde
kapaciteti osiguravaju¢ih drustava za implementaciju savremenih tehnologija u postojeci
konvencionalni ekosistem osiguranja od autoodgovornosti. Ovo je ujedno i treca perspektiva
triangulacionog pristupa, odnosno perspektiva upravljackih struktura osiguravajuc¢ih
drustava, a kao istrazivacki instrument koriS¢en je strukturirani otvoreni intervju. Rezultati
ovog istrazivanja su takode predstavljeni u formi posebnog nauc¢nog ¢lanka koji je u trenutku
pisanja disertacije poslat na recenziju za publikovanje u monografiji medunarodnog znacaja.

Rekapitulacija posebnih hipoteza, primarno analiziranih entiteta, osnovnih
istrazivackih metoda i nacina eksterne verifikacije je dat u tabeli 11.
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Tabela 11. Hipoteze, primarno analizirani entiteti, istrazivacke metode i eksterna verifikacija
dobijenih rezultata

PRIMARNO OSNOVNA
HIPOTEZA | ANALIZIRANI ISTRAZIVACKA gfi;EﬁuN]ﬁ‘Ygg&?@CHA /
ENTITET METODA
Sekundarno Milanovié, N., Milosavljevi¢, M., Zarkié¢
) ve Joksimovi¢, N. (2021). The emergence of
istraZivanje - . S . :
H1 Istrazivadi bibliometrijska insurtech: A b1bl.10metr1.c survey. In proceedings
analiza i analiza of 70th I.nternatlorllal Scientific Conference on
sadraja Economic and Social Development - Baku, 25-
26 June, 2021, pp. 1124-1133 (M33)
Milanovi¢, N., Milosavljevi¢, M., Benkovi, S.,
Primarno Starcevi¢, D., & Spasenic, A (2020). An
H2 Osiguranici istrazivanje - Acceptance Approach for Novel Technologies in
anketiranje Car Insurance. Sustainability, 12(24), 10331.
DO0I:10.3390/su122410331 (M22)
Upravljacke Primarno
H3 strukture istrazivanje - Na recenziji za objavljivanje u monografiji
osiguravajuc¢ih | strukturirani medunarodnog znacaja.
drustava otvoreni intervju
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5. NAUCNO-ISTRAZIVACKA PERSPEKTIVA
TRIANGULACIONOG PRISTUPA

Prva perspektiva triangulacionog pristupa razmatra istrazivacki problem sa stanovista
naucno-istrazivacke zajednice. Pri tom se poSlo od pretpostavke da se, za razliku od drugih
finansijskih usluga, usluge osiguranja nisu menjale jednakom brzinom i intenzitetom. Usled
toga, dve kovanice, fintech i insurtech, nisu podjednako eksploatisani izrazi u savremenoj
naucnoj literaturi. Do sada, istrazivaci iz ovih oblasti nisu kreirali bibliometrijske kolekcije na
temu tehnologija u osiguranju, a nijedna studija nije na sveobuhvatan nacin pregledala radove
koji se bave primenom savremenih tehnologija u industriji osiguranja. Cilj ovog dela
disertacije je da se nadomesti uocena praznina time $to je izvrSen bibliometrijski pregled
oblasti sa ciljem identifikacije savremenih tehnologija koje bitno utiCu na transformaciju
usluga osiguranja. Poseban akcenat je stavljen na analizu sadrZaja bibliografskih jedinica koje
se bave temom primene savremenih tehnologija u transformaciji usluga osiguranja od
autoodgovornosti.

Cilj ove perspektive triangulacionog pristupa je da se utvrde opsti akademski trendovi
vezani za transformaciju usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu na savremenim
tehnologijama.

5.1. Uvodna razmatranja

Oblast osiguranja je vrlo popularna u naucno-istrazivackim krugovima, o ¢emu svedoci
podatak da je samo u bazi SCOPUS indeksirano preko 280.000 publikacija koje u svom
naslovu, apstraktu ili klju¢nim re¢ima sadrZe pojam osiguranja. Medutim, primetno je da bitno
manji broj studija posmatra osiguranje kroz prizmu primene savremenih tehnologija i na
njima zasnovanih promena kako pojedinacnih usluga, tako i industrije osiguranja u celini.
Pregled dosadasnje literature ukazuje na manjak studija koje sveobuhvatno analiziraju i
sistematizuju nau¢nu gradu koja se bavi fenomenom insurtech-a, odnosno transformacijom
osiguranja zasnovanom na savremenim tehnologijama. Shodno tome, jedan od ciljeva ove
disertacije jeste istraZivanje dinamike razvoja savremenih tehnologija iz perspektive
istrazivackih i stru¢nih publikacija, te donoSenje zaklju¢aka o trendovima razvoja i uticaja
najznacajnijih pojedinac¢nih tehnologija na transformaciju usluga osiguranja, sa posebnim
osvrtom na usluge osiguranja od autoodgovornosti. Pri tom, ovaj deo disertacije ima
karakteristike bibliometrijske studije koja kvantitativno analizira publikacije prikupljene iz
referentne baze naucnih i akademskih Casopisa prema veéem broju kriterijuma. Neki od
najvaznijih su vreme objavljivanja, vrsta publikacije, uza istrazivacka oblast, citiranost,
geografsko poreklo, istrazivacke institucije na kojoj su angaZovani autori i izvori finansiranja.

Bibliometrijske studije se zasnivaju na primeni kvantitativne analize publikacija u vidu
knjiga, nau¢nih ¢lanaka u indeksiranim ¢asopisima i zbornika konferencija (Hood and Wilson,
2001). Studije ovog tipa su znacajan alat za prikupljanje i strukturiranje dosadasnjih saznanja
0 novim pravcima istraZivanja, nezavisno od istraZivacke oblasti (Liang and Liu, 2018).
Zasnivaju se na bibliometrijskoj analizi, skupu tehnika koje omogucavaju identifikovanje
najproduktivnijih autora, publikacija i intenziteta publikovanja u odabranom periodu, kao i
¢lanaka sa najveé¢im uticajem na razvoj odredene istraZzivacke oblasti ili teme (Prasad and
Tata, 2005).
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Napredak softverske podrske i analitickih alata visestruko je olakSao i ubrzao
sprovodenje ovakvih studija, prvenstveno u domenu analize sadrZaja (engl. content analysis).
Prema Milian-u i saradnicima (2019), bibliometrijska analiza i analiza sadrzZaja su
komplementarne tehnike jer, kako navode, prva istraZuje vremensku dimenziju i obrasce u
stvaranju naucne grade, a druga prikuplja informacije o klju¢nim temama, metodama i
pristupima istrazivanju nekog fenomena. Analiza sadrzaja u bibliometrijskim studijama
prevashodno se bavi analizom autorskih klju¢nih reci koje obi¢no oslikavaju temu i glavne
karakteristike studije (Jun et al., 2017). Na ovaj nacin je moguce pratiti promene u interesu i
fokusu istraZzivaca tokom vremena, ali i u izvesnoj meri predvideti nove pravce istrazivanja i
perspektivne teme u bliskoj budu¢nosti (Ellegaard and Wallin, 2015).

Znacaj bibliometrijskih studija dolazi do posebnog izraZaja prilikom istraZivanja
fenomena koji se dovode u kontekst primene savremenih tehnologija, jer, kako tvrde Daim i
saradnici (2006), ,bibliometrijske studije nam pomaZzu da razumemo proslost, ali i u izvesnoj
meri da predvidimo buduénost primene novih tehnologija“. Bibliometrijska studija koja ¢ini
jedan od tri klju¢na dela ove disertacije sprovedena je sa ciljem definisanja klju¢nih koncepata
u domenu insurtech-a, mapiranja i kategorizacije dosadaSnje naucne grade i predvidanja
buduc¢ih pravaca istrazivanja u ovoj oblasti. Shodno svemu navedenom, uz uvazavanje
ogranicenja koje nose studije ove vrste, bibliometrijska analiza i analiza sadrZaja bice
koriS¢ene za razmatranje posebne hipoteze H1 u ovoj doktorskoj disertaciji, a koja glasi:

H1: Postoji znacajna propulzivnost nau¢no-istrazivackih publikacija koje razmatraju
transformaciju usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu na savremenim
tehnologijama (naucno-istrazivacka perspektiva).

Nastavak ovog poglavlja bavi se razmatranjem pomenute hipoteze koje je sprovedeno
kroz traZenje odgovora na dva istrazivacka pitanja i skup pripadajucih potpitanja.
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5.2. Metodologija

Inicijalni skup razmatranih publikacija ekstrahovan je iz indeksirane baze naucnih i
akademskih c¢asopisa SCOPUS, ¢iji je izdavac Elsevier. Osim dostupnosti naucnoj zajednici
Republike Srbije i Cinjenice da je u njoj indeksirano preko 15.000 recenziranih ¢asopisa, ova
baza je odabrana i zbog interfejsa koji omogucéava sveobuhvatno pretraZivanje relevantnih
izvora prema razlicitim kriterijumima. Ovu bazu kao osnovni izvor podataka koriste brojne
bibliometrijske studije u oblastima raCunarskih nauka, menadZmenta, poslovnih studija,
ekonomije i finansija (Galvagno and Dalli, 2014; Sivarajah et al., 2017; Amos et al., 2019), a
detaljnije elaboriranje njenih prednosti i nedostataka moze se pogledati u studiji Falagas-a i

saradnika (2007).

Selekcija relevantnih publikacija kao polazna osnova bibliometrijske analize
sprovedena je u nekoliko koraka. Prvo, parametri algoritma za pretraZivanje su podeSeni tako
da identifikuju publikacije koje u svom naslovu sadrZe pojmove osiguranja (engl. insurance),
tehnologija u osiguranju (engl. insurance technology) ili insurtech-a. Dodatno, postavljeni su
kriterijumi u domenu vrste i relevantnosti publikacije i trenutka njenog objavljivanja, ¢ime je
inicijalna selekcija usmerena ka knjigama, poglavljima u knjigama, pregledima, uvodnicima i
¢lancima objavljenim u cCasopisima i zbornicima konferencija u periodu od 2000. do 2020.
godine. Na ovaj nacin je identifikovano preko 38.000 publikacija.

U cilju dobijanja uzeg i preciznijeg skupa podataka, osim gore navedenih, u drugom
koraku su uvedeni dodatni kriterijumi pretraZivanja, da bi se bibliometrijska analiza usmerila
na one publikacije koje su uZe fokusirane na primenu pojedinih savremenih tehnologija u
oblasti osiguranja. Dodatni upit je konstruisan tako da algoritam za pretraZivanje usmeri ka
publikacijama koje, osim S$to ispunjavaju kriterijum iz prvog koraka pretrazivanja, u svom
naslovu, apstraktu i/ili klju¢nim recima sadrze i pojmove i fraze koji blize odreduju
najznacajnije savremene tehnologije na kojima se zasniva transformacija usluga osiguranja.
UZa grupa savremenih tehnologija je definisana na osnovu pregleda referentne literature u
prethodnim poglavljima disertacije i prikazana je tabelom 12. Dakle, vode(i se studijama koje
su na slicnim osnovama koristile bibliometrijsku analizu za istraZivanje novih koncepata i
fenomena u nauci i praksi (videti: Jun et al., 2017; Milian et al., 2019), kreirani su osnovni upiti
prikazani u tabeli 12.
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Tabela 12. Prikupljanje bibliografske grade pretraZivanjem baze SCOPUS

PARAMETRI
PRETRAZIVANJA REZULTATI/KRITERIJUMI
Ciljna baza SCOPUS (putem KoBSON - Konzorcijuma biblioteka Srbije za
podataka objedinjenu nabavku)
Period 2000 - 2020.
pretrazivanja
Datum poslednjeg .
v 5. februar 2021. godine
pretraZzivanja

Knjiga, poglavlje u knjizi, pregled, uvodnik, ¢lanak u ¢asopisu, ¢lanak u
Tip publikacije zborniku konferencije
(engl. book, book chapter, review, editorial, article, conference paper)

KORAK 1

Polje pretrazivanja | Naziv publikacije (engl. article title)

Kriterijumi za

pretraZivanje "insurance” OR "insurtech” OR "insurance technology*

Rezultat

v Preko 38.000 publikacija
pretrazivanja

KORAK 2

Naziv publikacije, apstrakt, klju¢ne reci

Polje pretrazivanja (engl. article title, abstract, keywords)

"artificial intelligence” OR "big data” OR iot OR "internet of things” OR
Kriterijumi za telematics OR wearables OR blockchain OR "cloud computing” OR cloud
pretraZivanje OR "mobile technolog*" OR "mobile computing” OR "smartphone*" OR
"mobile application*" OR apps OR mobile

Rezultat
pretrazivanja

561 publikacija

U narednom koraku, identifikovane publikacije su analizirane prema slede¢im
kriterijuma: (1) vreme publikovanja, (2) vrsta publikacije, (3) uza istrazivacka oblast, (4)
zemlja, institucija i fondovi koji stoje iza istraZivanja i (5) citiranost publikacija. Ovo Cini
sustinu bibliometrijske analize kojom se nastoji dati odgovor na prvo istrazivacko pitanje a
koje se odnosi na evoluciju akademskog autputa o transformaciji usluga osiguranja
zasnovanoj na savremenim tehnologijama.

Vec¢ je istaknuto da bibliometrijska analiza, uz puno uvaZavanje zakljucaka koje
omogucava, ipak nije dovoljna za potpuno sagledavanje najznacajnijih tema i problema kojima
se bave identifikovane publikacije. Stoga se dodatno sprovodi analiza sadrzaja, odnosno
analiza kljucnih reci koje oslikavaju temu i glavne karakteristike istraZivanja. U skladu sa
temom disertacije, akcenat je stavljen na utvrdivanje savremenih tehnologija koje su najcesce
u fokusu studija koje istraZzuju na njima zasnovanu transformaciju usluga osiguranja.

Analizom sadrzaja uz pomoc softvera VOSViewer trazi se odgovor na drugo
istrazivacko pitanje koje se odnosi na tipologiju savremenih tehnologija koje dosadasnje
publikacije prepoznaju kao tehnologije koje najintenzivnije uticu na transformaciju pojedinih
usluga osiguranja, a posebno usluga osiguranja od autoodgovornosti. Vodeéi se smernicama
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iznesenim u studiji Fintech: A literature review and research agenda (Milian et al.,, 2019),
postavljena su dva klju¢na istrazivacka pitanja (IP):

IP 1. Kako evoluira akademski autput o transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na
savremenim tehnologijama?

IP 2. Koje savremene tehnologije dosadasnje publikacije prepoznaju kao tehnologije
koje najintenzivnije uti¢u na transformaciju pojedinih usluga osiguranja, a posebno usluga
osiguranja od autoodgovornosti?

U potrazi za Sto potpunijim odgovorom, prvo istrazivacko pitanje je raslojeno na 5
posebnih potpitanja:

[P 1.1. Kako se menjao intenzitet publikovanja u oblasti tokom prethodnih 20 godina?

[P 1.2. Koje su najzastupljenije vrste publikacija?

[P 1.3. Koliki je stepen multidisciplinarnosti istrazivanja o transformaciji usluga
osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama?

IP 1.4. Koje zemlje, istrazivacke institucije i fondovi najznacajnije doprinose razvoju
ove oblasti?

[P 1.5. Ko su najproduktivniji istrazivaci i najuticajnije studije u oblasti?
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5.3. Rezultati bibliometrijske analize i analize sadrzaja

U ovom poglavlju je dat strukturiran prikaz rezultata sprovedene bibliometrijske
analize i analize sadrZaja dosadasSnje nauc¢ne grade koja se bavi problematikom transformacije
usluga osiguranja zasnovane na savremenim tehnologijama, uz poseban osvrt na usluge
osiguranja od autoodgovornosti. U poglavljima 5.3.1-5.3.5. su prikazani rezultati
bibliometrijske analize kao odgovori na prvo istrazivacko pitanje. Poglavlje 5.3.6. sadrzi
kljune zakljuCke analize sadrZaja koja je koriS¢ena u potrazi za odgovorom na drugo
istrazivacko pitanje.

5.3.1. Intenzitet publikovanja u oblasti transformacije usluga osiguranja zasnovane na
savremenim tehnologijama

Odabrani uzorak publikacija pokriva period od 2000. do 2020. godine. Identifikovana
je ukupno 561 publikacija koja ispunjava gore navedene kriterijume. Detaljnija analiza
frekventnosti publikovanja nedvosmisleno ukazuje na slabiju zainteresovanost istraZivaca za
ovu temu u prvoj polovini obuhvac¢enog perioda. Naime, u periodu od 2000. do 2010. godine,
u bazi SCOPUS je indeksirano svega 54 publikacije, odnosno 9,62 procenta ukupnog uzorka.
istrazivackim krugovima, a Ciji je insurtech neizostavan deo, do intenziviranja
zainteresovanosti istrazivaca dolazi tek nakon 2010. godine. Samo u prvih pet godina ovog
perioda objavljeno je 106 radova, dvostruko viSe nego u prethodnih deset. Trend jo$
znacajnijeg porasta popularnosti teme i intenziteta publikovanja nastavlja se i narednih
godina. MozZe se primetiti da je u periodu od 2016. do kraja 2020. godine objavljeno preko 400
radova, od ¢ega Cak 230 (41 procenat uzorka) samo u poslednje dve godine.

M Broj publikacija

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Slika 30. Broj publikacija koje se bave temom insurtech-a koje su objavljene u periodu od
2000.do 2020. godine.
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Navedeni rezultati kvantitativne bibliometrijske analize idu u prilog tvrdnji da je
transformacija usluga osiguranja zasnovana na savremenim tehnologijama sve popularnija
istrazivacka tema, $to vrlo jasno moze da se zakljuci na osnovu vremenske distribucije broja
publikacija. Detaljan trend publikovanja u periodu od 2000. do 2020. godine prikazan je na
slici 30.

Ipak, nisu sve savremene tehnologije i njihova primena u transformaciji usluga
osiguranja podjednako zastupljene u istrazivanjima. Shodno tome, uradena je detaljnija
segmentacija uzorka da bi se dao odgovor na pitanje u kojoj meri se dosadasnje publikacije
bave primenom pojedinih savremenih tehnologija u transformaciji usluga osiguranja. Ovo je
postignuto razdvajanjem Kkriterijuma za pretrazivanje iz drugog koraka (tabela 12). Kreirani
su posebni upiti tako da identifikuju publikacije koje se dominantno bave nekom od 6
prethodno definisanih savremenih tehnologija. Rezultati ovakve segmentacije su prikazani u
tabeli 13.

Tabela 13. Zastupljenost publikacija koje se dominantno bave pojedinim savremenim
tehnologijama i njihovom primenom u industriji osiguranja

UPIT (naziv publikacije, BRO]
RANG | TEHNOLOGIJA apstrakt, klju¢ne reci) PUBLIKACIJA
"mobile technolog*" OR "mobile
1 Mobilne tehnologije computing” OR “smartphone™” 151
gy OR "mobile application*" OR
apps OR mobile
2 Big dejta "big data” 143
. . . . IoT OR "internet of things” OR
3 Internet inteligentnih uredaja telematics OR wearables 126
4 Vestacka inteligencija “artificial intelligence” 113
5 Blokcejn blockchain 69
6 Racunarstvo u ,oblaku“ “cloud computing"” OR cloud 62

Kako pokazuju rezultati analize, u fokusu dosadasnjih istraZivanja u najvecoj meri su
zastupljene mobilne tehnologije. Ovo ne treba da €udi, s obzirom na to da je re¢ o, uslovno
receno, ,najstarijoj“ u grupi odabranih savremenih tehnologija. Izmedu ostalog, razlog moze
da se dovede u vezu sa Cinjenicom da pametni telefoni i mobilne aplikacije veoma Cesto ¢ine
neodvojivu komponentu sloZenijih reSenja zasnovanih na sofisticiranijim tehnologijama,
naroCito u ulozi medijuma komunikacije. Sledi tehnologija big dejta koja je, za razliku od
mobilnih tehnologija, dozivela ekspanziju kao istrazivacka tema tek nakon 2014. godine. Vrlo
slican trend moZze da se uoci kod tehnologije interneta inteligentnih uredaja, koja se nalazi na
trecem mestu. Slede veStacka inteligencija i blokCejn. Najmanji broj publikacija razmatra
transformaciju usluga osiguranja putem tehnologije racunarstva u ,,oblaku®. Treba primetiti
da je to i tehnologija koja je poslednja i doSla u fokus istrazivaca, tek nakon 2016. godine, pa je
ovakav rang razumljiv i o¢ekivan. Da bi se jasnije uocilo kako se tokom posmatranog perioda
menjao interes akademske javnosti za uticaj pojedinih savremenih tehnologija na
transformaciju usluga osiguranja, kreiran je naredni grafikon prikazan na slici 31.
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Slika 31. Trend objavljivanja publikacija koje se fokusiraju na pojedine savremene tehnologije

5.3.2. Najzastupljenije vrste publikacija

Najvec¢i udeo u posmatranom uzorku publikacija, 50,62 procenta, ¢ine naucni radovi
objavljeni u zbornicima konferencija. Slede ¢lanci objavljeni u indeksiranim casopisima sa
uceSc¢em od 42,42 procenta. Zastupljenost svih ostalih vrsta publikacija je neznatna i Cini
manje od 7 procenata uzorka. Ovakva struktura je jednim delom ocekivana, narocito ukoliko
se uzme u obzir da se nova nauc¢na dostignuca obi¢no prvo predstavljaju na konferencijama, a
tek nakon Sto postignu Kkriticnu zainteresovanost istraZzivaca, prezentuju se Siroj naucnoj i
strucnoj javnosti putem naucnih casopisa. U prilog navedenoj konstataciji, Rowley-Jolivet
(1999) istice kohezivnu ulogu c¢lanaka predstavljenih na nauc¢nim konferencijama u
,premoscavanju jaza izmedu prakse i teoretizacije”.

Tabela 14. Najzastupljenije vrste publikacija i njihovo uceSc¢e u uzorku S

Pregled

2,32%

VRSTA BRO]J A Posaiy i
RANG  pypLikacyE  puBLIKacija  YUCESCE (u%) ™ o

1 Konferencije 284 50,62

2 Casopisi 238 42,42

3 Poglavlja u knjizi 19 3,39 S ’

4 Pregledi 13 2,32

5 Knjige 5 0,89

6 Uvodnici 2 0,36

Clanak u zbomiku konferencije
50,62%

Ipak, kako tvrde autori Lee i Lee (2013), vecina univerziteta kao ,jedini instrument za
podizanje statusa univerziteta kao respektabilnog stvaraoca znanja“ vide ¢lanke objavljene u

87



Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

casopisima. Uzevsi u obzir navedeno, moZe se iskazati uverenost da ¢e se udeo c¢lanaka
objavljenih u asopisima postepeno uvecavati u narednim godinama. Struktura uzorka prema
vrstama publikacija data je u tabeli 14.

5.3.3. Stepen multidisciplinarnosti istrazivanja o transformaciji usluga osiguranja
zasnovanoj na savremenim tehnologijama

Bibliometrijska analiza potvrduje viSe puta istaknute teze o insurtech-u kao
multidisciplinarnoj oblasti istraZivanja. Naime, identifikovane publikacije su razvrstane u 23
razliCite istrazivacke oblasti, o ¢emu postoji 1.095 pojedinacnih odrednica o pripadnosti
publikacije nekoj oblasti (na primer, autori mogu da svrstaju svoj naucni rad u dve ili vise
istrazivaCkih oblasti). Distribucija publikacija prema istrazivackim oblastima kojima
pripadaju data je u tabeli 15.

Tabela 15. Distribucija publikacija prema istrazZivackoj oblasti kojoj pripadaju

- < BROJ 5 %A
RANG ISTRAZIVACKA OBLAST PUBLIKACIJA UCESCE (u %)
1 Racunarske nauke 332 30,32
2 InZenjerstvo 146 13,33
3 Poslovanje, menadZment i racunovodstvo 91 8,31
4 Medicina 88 8,04
5 Nauka o odlucivanju 85 7,76
6 Matematika 83 7,58
7 Drustvene nauke 77 7,03
8 Ekonomija, ekonometrija i finansije 65 5,94
9 Energetika 22 2,01
10 Ekologija 17 1,55

Prema broju objavljenih radova, kao najplodnije istrazivacke oblasti isticu se
raCunarske nauke (332) i inZenjerstvo (146 slucaja), koje zajedno cine 43,65 procenata
uzorka. S druge strane, za njima u znatnoj meri zaostaju oblasti koje posmatraju ovu
problematiku iz poslovne perspektive, kao Sto su oblasti poslovanja, menadZmenta i
racunovodstva (91 slucaj; 8,31 procenat) ili ekonomije, ekonometrije i finansija (65 slucaja;
5,94 procenta). Shodno navedenom, evidentno je da bibliometrijska analiza odabranog uzorka
publikacija pokazuje da se temi primene savremenih tehnologija u oblasti osiguranja
dominantno pristupa iz tehnoloSke, odnosno inZenjerske perspektive. Ubrzan razvoj
savremenih tehnologija sa sobom nosi niz nejasnoca i otvorenih pitanja u pogledu mogu¢nosti
i ogranicenja tehnicko-tehnoloske prirode njihove primene.

Tek nakon razreSenja klju¢nih dilema u ovom polju, otvara se prostor za ozbiljnije
diskusije na temu primene konkretnih reSenja zasnovanih na savremenim tehnologijama u
pojedinim industrijama, ukljucuju¢i i industriju osiguranja. Drugim recCima, moZe se
pretpostaviti da ¢e se u narednom periodu intenzivirati publikovanje studija koje se bave
temom insurtech-a u ,mekSim“ oblastima istraZivanja, kao Sto su menadZment, ekonomija i
finansije.
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5.3.4. Zemlje, istrazivacke institucije i fondovi koji najznacajnije doprinose razvoju
oblasti transformacije usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

Kina i Sjedinjene Americke DrZave predvode listu zemalja iz kojih dolazi najveci broj
publikacija, sa 100, odnosno 83 objavljena rada koji se bave problematikom insurtech-a. Sledi
Nemacka kao najbolje rangirana evropska zemlja, sa 43 objavljene publikacije. Od evropskih
zemalja, medu prvih 10 najproduktivnijih zemalja nalaze se Velika Britanija, Italija i Spanija,
koje zauzimaju 5, 8. i 10. poziciju, respektivno. Lista zemalja rangiranih po intenzitetu
publikovanja data je u tabeli 16, a graficka ilustracija u vidu mape na slici 32.

Tabela 16. Lista 20 najproduktivnijih zemalja prema broju publikacija

BRO]J BROJ
RANG ~ ZEMLJA PUBLIKACIJA RANG ~ ZEMLJA PUBLIKACIJA
1 Kina 100 11 Indonezija 17
2 SAD 83 12 Kanada 12
3 Nemacka 46 13 Tajland 12
4 Indija 44 14 Francuska 10
5 Velika Britanija 30 15 JAR 10
6 Tajvan 29 16 Svedska 9
7 JuZna Koreja 27 17 Australija 8
8 [talija 25 18 Grcka 8
9 Singapur 22 19 Japan 8
10 Spanija 17 20 Svajcarska 8

<20 | 20-40 40-60 [ 60-80 [=80

-~

Slika 32. Mapa pokrivenosti (engl. heatmap) prema broju publikacija

Najznacajniji nosioci istrazZivanja koja se bave temama koje su u uskoj vezi sa
transformacijom wusluga osiguranja zasnovanom na savremenim tehnologijama su
univerziteti. Autori identifikovanih publikacija naveli su pripadnost nekoj instituciji u 179
jedinstvenih slucaja. U periodu od 2000. do 2020. godine, najproduktivniji su bili autori iz
Singapura, sa univerziteta Nanyang Technological University i School of Computer Science and
Engineering, objavivsi 15, odnosno 11 publikacija. Slede autori sa univerziteta Universitas
Indonesia sa 10, Spanskog univerziteta Universitat de Barcelona i instituta ,The Royal Institute
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of Technology KTH* iz Svedske, sa po 8 publikacija. Iz ove analize se moze zakljuciti da je
geoakademska distribucija najplodonosnijih univerziteta relativno ravnomerna u smislu
kontinentalnog rasporeda. Uocljivo je i da na listi dominiraju ekonomski razvijenije i
finansijski mo¢nije zemlje. Ovakva distribucija se moZe argumentovati i blizinom vodeéih
globalnih fintek ekosistema (njihova rang lista po kontinentima prema reprezentativnim
indikatorima performansi moze se videti u izveStaju renomirane organizacije Startup Genome
iz 2020. godine).

Uzevsi u obzir opSte prisutnu ogranicenost sredstava za finansiranje istrazivackih
projekata, savremene bibliometrijske studije posebnu pazZnju posvecuju informacijama o
izvorima finansiranja publikacija (Liu et al, 2020). U odabranom uzorku koji sadrzi 561
publikaciju, za njih 413, odnosno 73,62 procenta uzorka, eksplicitno je definisan izvor
finansiranja. NajviSe publikacija, njih 20, finansirano je sredstvima Kineske nacionalne
fondacije za prirodne nauke (engl. National Natural Science Foundation of China - NSFC), Sto je
jos jedna potvrda vodece uloge Kine u polju istraZivanja problematike insurtech-a.

U cilju unapredenja inovacionog i istraZivackog potencijala zemlje, fondacija NSFC je
samo u poslednjih 20 godina plasirala preko 30 milijardi dolara u vidu grantova za
finansiranje istrazivackih projekata (Feng, 2020). Medutim, u istoj studiji se navodi da
efikasnost naucno-istrazivackih aktivnosti jedne zemlje ne zavisi isklju¢ivo od raspolozivosti
izvora finansiranja, te da ne treba zanemariti snazan uticaj medunarodne saradnje istraZivaca
i uredivackih odbora naucnih ¢asopisa. Slede Nacionalna fondacija za nauku iz Sjedinjenih
Americkih DrZava sa 8 publikacija i okvirni program Evropske unije za istraZivanje i inovacije
Horizon 2020, putem kojeg je finansirano 7 publikacija.

Lista najproduktivnijih istrazivackih institucija i organizacija koje finansiraju najveci
broj publikacija koje se bave temom insurtech-a prikazana je u tabeli 17. Ova raspodela je
delom i ocekivana, imajuci u vidu opsSte obrasce i relativnu efikasnost nauc¢nih fondova SAD,
Evropske unije i Kine u poslednjim decenijama. U prilog tome ide i podatak da su pomenute
zemlje apsolutni lideri prema kriterijumu ukupnih izdvajanja za istrazZivacko razvojne
aktivnosti instituta, univerziteta i laboratorija u periodu od 2000. do 2020. godine (OECD,
2022). Lista najproduktivnijih istraZivackih institucija i organizacija koje finansiraju
istrazivanja u oblasti insurtech-a data je u tabeli 17.
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Tabela 17. Najproduktivnije istrazivacke institucije i organizacije koje finansiraju istrazivanja
u oblasti insurtech-a

RANG Istrazivacka institucija Zemlja Broj .Fonda(.:ua/ R Zemlja Broj
pub. izvor finansiranja pub.
1 Nanyang Technological Singapur 15 National Natural Science Kina 20
University Foundation of China
2 School of Computer Singapur 11 National Science SAD 8
Science and Engineering Foundation
3 Universitas Indonesia Indonezija 10 Universitas Indonesia Indonezija 7
4 Universitat de Barcelona Spanija 8 Horizon 2020 Framework  EU 7
Programme
5 The Royal Institute of Svedska 8 European Regional EU 5
Technology KTH Development Fund
6 Friedrich-Alexander- Nemacka 6 Institucié Catalana de Spanija 5
Universitét Erlangen- Recerca i Estudis Avancats
Niirnberg
7 University of South Africa  JAR 5 Ministry of Science and Tajvan 4
Technology, Taiwan
8 Universita degli Studi di [talija 5 Natural Sciences and Kanada 4
Roma Tor Vergata Engineering Research
Council of Canada
9 University of Cape Town JAR 4 European Commission EU 3
10 Seoul National University  JuzZna Koreja 4 Fundamental Research Kina 3
College of Medicine Funds for the Central
Universities
11 Pennsylvania State SAD 4 Ministerio de Economia y Spanija 3
University Competitividad
12 Kyung Hee University Juzna Koreja 4 National Research JuZna 3
Foundation of Korea Koreja
13 Taipei Medical University = Tajvan 4 Academy of Finland Finska 2
14 Pace University SAD 4 Deutsche Nemacka 2
Forschungsgemeinschaft
15 The University of V. Britanija 4 Engineering and Physical V. Britanija 2
Edinburgh Sciences Research Council
16 Universitét St. Gallen Svajcarska 4 Federal Highway SAD 2
Administration
17 Chulalongkorn University = Tajland 4 Guangzhou Science and Kina 2
Technology Program key
projects
18 Universita di Pisa Italija 4 KU Leuven Belgija 2
19 Bina Nusantara Indonezija 4 Kementerian Pendidikan Malezija 2
University Malaysia
20 Nanyang Business School  Singapur 4 National Basic Research Kina 2

Program of China

5.3.5. Najproduktivniji istrazivaci i najuticajnije studije u oblasti transformacije usluga
osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

U vecini dosadasnjih bibliometrijskih studija postoji saglasnost da autori citiraju one
publikacije koje smatraju fundamentalnim za pojedinu istrazivacku oblast i najznacajnijim za
sprovodenje sopstvenih istrazivackih projekata (Bornmann and Daniel, 2008). Stoga se
frekventnost citiranja uzima kao jedan od klju¢nih indikatora uticaja odredenih publikacija na
pravce razvoja istrazivackih oblasti. Rukovodedi se time, uradeno je rangiranje 20 publikacija
sa najveéim brojem citata u odabranom uzorku. Lista 20 najcitiranijih publikacija koje se bave
uticajem tehnologije na transformaciju usluga osiguranja data je u tabeli 18. Osim osnovnih
informacija o nazivu i autorima studije, vremenu objavljivanja, tipu studije i broju citata, u
poslednjoj koloni tabele je eksplicitno naznaceno koja vrsta osiguranja se nalazi u srediStu
paznje svake od identifikovanih publikacija.
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Studija Lee-ja i saradnika (2007) citirana je zaklju¢no sa 2020. godinom tacno 200
puta, Sto je ¢ini najviSe citiranom publikacijom u uzorku. Rec je o empirijskom istrazivanju
faktora koji uticu na integrisanje sistema mobilne trgovine zasnovane na PDA uredajima (engl.
Personal Digital Assistant) u industriji osiguranja. Izmedu ostalog, zakljucci studije potvrduju
visok stepen prihvatanja ove tehnologije iz ugla prodavaca osiguranja i njene primenljivosti u
industriji. Posebno se istice korisnost PDA tehnologije za unapredenje post-prodajnih usluga i
procesa realizacije novih ugovora o osiguranju. Bez teZnje da se umanji njen nau¢ni doprinos,
ipak treba imati u vidu da je navedena studija znatno duZe dostupna naucnoj zajednici od
ostalih visoko rangiranih publikacija, $to nedvosmisleno ide u prilog visokom broju citata.
Razvoju oblasti snazno je doprinela i studija Hsieh-a i saradnika (2019), koja je citirana 133
puta. Klju¢ni doprinos studije ogleda se u predloZenom elektronskom registru medicinske
dokumentacije ¢iju osnovu ¢ine razliciti algoritmi vestacke inteligencije, a narocito masinskog
ucenja i obrade prirodnih jezika.

Paznju autora koji istraZuju transformaciju usluga osiguranja privlac¢i i blokcejn
tehnologija. U literaturi postoji saglasnost da je mogucnosti primene blok¢ejna u brojnim
industrijama tek neznatno istraZena. U grupi ovakvih studija posebno treba ista¢i rad
Gatteschi-ja i saradnika (2018). Znacaj studije se moZe naglasiti podatkom da je citiran 123
puta za svega dve godine vidljivosti u bazi SCOPUS. Autori naglaSavaju da se industrija
osiguranja trenutno nalazi pred veoma rizi¢cnom odlukom da li da udu u proces transformacije
podstaknut blok¢ejnom ili ne. Odluku umnogome oteZava Cinjenica da se, bilo pozitivni, bilo
negativni, prvi efekti transformacije mogu ocekivati tek u narednih 3 do 5 godina. Poseban
doprinos studije se ogleda u sistemati¢noj i obuhvatnoj analizi prednosti i ogranicenja
blokcejn tehnologije, uz prikaz viSe primera dobre prakse u industriji osiguranja. Ovo nije
jedina znacajna studija koja se bavi temom blok¢ejna u osiguranju. Zhou i saradnici (2018) su
izlozili detaljnu evaluaciju performansi blokc¢ejn sistema za skladiStenje i razmenu medicinske
dokumentacije izmedu pacijenata, zdravstvenih ustanova i osiguravaju¢ih druStava, a za
potrebe zdravstvenog osiguranja. Njihova studija je takode privukla dosta paZnje naucne
zajednice, te se nalazi na 10. mestu po citiranosti, sa 46 citata. Treba pomenuti i studiju
Raikwar-a i saradnika (2018) koji predlazu eksperimentalni prototip blokcejn platforme koja
koristi pametne ugovore za procesiranje razli¢itih transakcija u sferi osiguranja. Takode,
putem ekstenzivnih eksperimenata je ispitana i potvrdena stabilnost i bezbednost ovakvog
sistema.

U grupi 20 najviSe citiranih publikacija, primenom big dejta u osiguranju bave se svega
dve studije. Lin i saradnici (2017) upozoravaju na ogranicene mogucénosti standardnih
algoritama za klasifikaciju prilikom modelovanja podataka koji se stvaraju u poslovima
osiguranja. Autori su putem eksperimenata na podacima dobijenim od osiguravajuce
kompanije China Life Insurance Company dokazali da algoritam random forest donosi znacajne
prednosti u pogledu performansi i preciznosti u odnosu na tradicionalne algoritme za
klasifikaciju podataka. Sa 87 citata, rad je rangiran kao Cetvrta najuticajnija studija u uzorku. |
druga studija potvrduje superiornost algoritma random forest u polju predvidanja
profitabilnosti osiguranika na osnovu istorijskih podataka o njihovim kupovnim navikama i
prognoziranih buduc¢ih novcanih tokova (Fang et al., 2016). Podsecanja radi, bibliometrijska
analiza u prethodnom koraku je oznacila ra¢unarstvo u ,oblaku“ kao tehnologiju koja se
najrede javlja kao tema istraZivanja u oblasti osiguranja. I analiza citiranosti navodi na isti
zakljucak. Naime, identifikovan je svega jedan rad koji istrazuje ovu problematiku (Abbas et
al., 2015). Autori rada kao klju¢nu zamerku postoje¢im veb reSenjima za poredenje razlicitih
planova zdravstvenog osiguranja navode nemogucnost njihove personalizacije. Stoga vide
raCunarstvo u ,oblaku“ kao adekvatno reSenje za izgradnju okvira za predlaganje potpuno
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personalizovanih planova zdravstvenog osiguranja, pri ¢emu Kriterijume i prioritete definiSu
isklju¢ivo sami osiguranici.

Za ovu disertaciju je veoma vazna c¢injenica da se u grupi 20 najcitiranijih publikacija u
uzorku, gotovo svaka druga publikacija usko bavi transformacijom usluga razlic¢itih oblika
osiguranja vozila i osiguranja od autoodgovornosti zasnovanoj na primeni tehnologije
interneta inteligentnih uredaja, prvenstveno telematskih uredaja. U srediStu paZnje ovih
studija su inovativni modeli osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Medutim, na osnovu
njihove detaljne analize, uoceno je da se u vecini sluc¢ajeva njihovi autori eksplicitno ne
odreduju po pitanju konkretne vrste osiguranja, odnosno da li je re¢ o osiguranju od
autoodgovornosti ili nekom drugom tipu osiguranja vozila. Ovo ujedno predstavlja i
dominantno ograniCenje ovog dela disertacije i oteZava donoSenje zakljucaka koji vaze
iskljucivo za oblast osiguranja od autoodgovornosti.

U odabranom skupu od devet publikacija, posebno se istice autor Peter Hdndel sa
nekoliko studija koje su fokusirane na moguc¢nosti i ograni¢enja upotrebe pametnih telefona
kao sredstva za prikupljanje podataka o ponaSanju vozaca i njihove upotrebe u svrhe
inoviranja konvencionalnog osiguranja. Primera radi, rad , Insurance telematics: Opportunities
and challenges with the smartphone solution“ (Handel et al., 2014) istrazuje mogucnosti
integracije pametnih telefona kao okosnice inovativhog modela osiguranja zasnovanog na
koriS¢enju vozila (engl. UBI - Usage Based Insurance). Poredi se kvalitet ovako prikupljenih
podataka u odnosu na druge sisteme koje prepoznaje savremena nauka i praksa u oblasti
telematike, poput integrisanih crnih kutija i dongl uredaja sa OBD priklju¢cima. Izmedu
ostalog, zakljuc¢ci studije upucuju na snazan disruptivni potencijal i skalabilnost resenja
zasnovanih na pametnim telefonima, narocito kao okosnice dinamicke procene rizika na
osnovu profila ponasanja vozaca i adaptivnog odredivanja visine premije, ali bez preciziranja
vrste osiguranja. S druge strane, autori smatraju da je, da bi se obezbedilo adekvatno
funkcionisanje ovakvog modela osiguranja, neophodno razviti metodologiju za definisanje i
validaciju profila rizika i u uslovima naruSenog integriteta i dostupnosti podataka. Sli¢ne
zakljucke iznose i dve studije Wahlstrom-a i saradnika iz 2015. godine, ali je i za njih vazno
napomenuti da ne uvazavaju razlike izmedu osiguranja od autoodgovornosti i drugih vrsta
osiguranja vozila.

Visoko citirana je i studija HuSnjaka i saradnika (2015), jedna od dve studije koje su
fokusirane iskljuc¢ivo na osiguranje od autoodgovornosti. U njoj je prezentovana detaljna
arhitektura modela osiguranja zasnovanog na koriS¢enju, a koja podrazumeva kombinovano
koriS¢enje telematskog uredaja integrisanog u vozilu radi prikupljanja potrebnih podataka i
aplikacije instalirane na mobilnom telefonu kao korisnickog interfejsa. Prema navodima
autora, osim drustvenih, ekonomskih i ekoloskih, ovakav sistem ima visestruke koristi kako za
osiguravajuca druStva, tako i za vozace. Iz ugla osiguravaju¢ih drustava, integracija
telematskih sistema u model osiguranja od autoodgovornosti zasnovanog na koris¢enju moze
da unapredi sistem klasifikacije rizika i doprinese preciznijem odredivanju cena, sprecavanju
prevarnih radnji prilikom prijave Steta i diferenciranju brenda. S druge strane, ocekivane
koristi za vozaCe, odnosno osiguranike, ogledaju se u vidu potencijalno nizih premija,
stimulisanju bezbednijeg nacina voZnje i nizu dodatnih usluga, poput pristupa dijagnostickim
podacima o vozilu, pracenju vozila u slucaju krade ili nadzora nad vozacima-pocetnicima koji
povremeno koriste vozilo.

Drugu studiju koja se bavi iskljucivo transformacijom osiguranja od autoodgovornosti
su sproveli Verbelen i saradnici (2018). U njoj se moZe videti neSto drugaciji pristup temi
primene telematskih uredaja u transformaciji usluga osiguranja. Za razliku od vecine studija u
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ovoj oblasti, inovativnost navedenog istrazivanja se temelji na razvijenom modelu za
predvidanje verovatnoce podnosenja odsStetnih zahteva na osnovu podataka o ponasanju
vozaca koji se prikupljaju putem telematskih uredaja. Dodatna specificnost je Sto predloZeni
model agregira i kombinuje telematske podatke sa varijablama koje koriste tradicionalni
aktuarski pristupi i time unapreduje prediktivnu sposobnost razvijenog modela.

Gore istaknute studije nesporno isticu visestruke koristi telematskih uredaja u domenu
prikupljanja podataka o ponaSanju vozaca kao inputa za adaptivho i personalizovano
definisanje visine premije u zavisnosti od razli¢itih profila rizika koji su svojstveni svakom
vozaCu ponaosob. Medutim, ne treba zanemariti da prikupljeni podaci imaju veoma osetljivu i
poverljivu prirodu, te ne treba da Cudi sve izraZenija zabrinutost osiguranika za moguce
zloupotrebe njihovih licnih podataka. Upravo ovom problematikom bavi se studija Derikx-a i
saradnika (2016). Kljucno istrazivacko pitanje je da li je i na koji naCin moguce uraditi trejdof
izmedu zabrinutosti osiguranika za zastitu privatnosti njihovih licnih podataka i finansijske
kompenzacije. Rezultati sprovedenog eksperimenta su pokazali da osiguranici nacelno
preferiraju tradicionalne usluge osiguranja u odnosu na inovativne modele osiguranja, kao $to
je osiguranje zasnovano na koriS¢enju. Medutim, uocena je spremnost osiguranika da se
odreknu privatnosti licnih podataka kada im se ponudi izvesna finansijska kompenzacija (na
primer, u vidu niZe cene polise). Takode, dokazano je da ispitani osiguranici viSe vrednuju
privatnost podataka o ponasanju i stilu voZnje u odnosu na podatke o lokacijama i kretanju.
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Tabela 18. Lista 20 najcitiranijih publikacija koje se bave temom insurtech-a

Rang Naziv publikacije God. Citati Tip pub. Autori Vrsta osiguranja u fokusu studije

1 An empirical study of mobile commerce in insurance industry: 2007 200 Casopis Lee, Cheng and Cheng Nije precizirano.
Task-technology fit and individual differences

2 Taiwan’s national health insurance research database: Past and 2019 133 Pregled Hsieh et al. Zdravstveno osiguranje.
future

3 Blockchain and smart contracts for insurance: Is the technology 2018 123 Casopis Gatteschi et al. Nije precizirano.
mature enough?

4 An ensemble random forest algorithm for insurance big data 2017 87 Casopis Lin et al. Zivotno osiguranje.
analysis

5 Insurance telematics: Opportunities and challenges with the 2014 85 Casopis Héndel et al. Osiguranje zasnovano na koriS¢enju (nije
smartphone solution precizirano da li se radi o osiguranju od AO).

6 Smartphone-based measurement systems for road vehicle traffic 2014 71 Casopis Handel et al. Osiguranje zasnovano na koriscenju (nije
monitoring and usage-based insurance precizirano da li se radi o osiguranju od AO).

7 Charging and discharging of plug-in electric vehicles (PEVs) in 2017 59 Casopis Hoang et al.. Sajber osiguranje.
vehicle-to-grid (V2G) systems: A cyber insurance-based model

8 A cloud based health insurance plan recommendation system: A 2015 55 Casopis Abbas et al. Zdravstveno osiguranje.
user centered approach

9 A review of activity trackers for senior citizens: Research 2017 54 Pregled Tedesco, Barton and O’Flynn Zdravstveno osiguranje.
perspectives, commercial landscape and the role of the
insurance industry

10 MIStore: a Blockchain-Based Medical Insurance Storage System 2018 46 Casopis Zhou, Wang and Sun Zdravstveno osiguranje.

11 Telematics system in usage based motor insurance 2015 44 Konferencija  Husnjak et al. Osiguranje zasnovano na kori$¢enju na primeru

osiguranja od autoodgovornosti.

12 The value of vehicle telematics data in insurance risk selection 2017 38 Casopis Baecke and Bocca Osiguranje zasnovano na koriscenju (nije
processes precizirano da li se radi o osiguranju od AO).

13 The relationship between attitude toward using and customer 2015 34 Casopis Lee, Tsao and Chang Zivotno osiguranije.
satisfaction with mobile application services: An empirical study
from the life insurance industry

14 Unravelling the predictive power of telematics data in car 2018 33 Casopis Verbelen, Antonio and Claeskens Osiguranje zasnovano na koriSéenju na primeru
insurance pricing osiguranja od autoodgovornosti.

15 A Blockchain Framework for Insurance Processes 2018 32 Konferencija ~ Raikwar et al. Nije precizirano.

16 Customer profitability forecasting using Big Data analytics: A 2016 31 Casopis Fang, Jiang and Song Zdravstveno osiguranje.
case study of the insurance industry

17 Can privacy concerns for insurance of connected cars be 2016 31 Casopis Derikx, de Reuver and Kroesen Osiguranje zasnovano na koris¢enju (nije
compensated? precizirano da li se radi o osiguranju od AO).

18 Blockchains Can Work for Car Insurance: Using Smart Contracts 2018 28 Casopis Lamberti et al. Osiguranje vozila (nije precizirano da li se radi o
and Sensors to Provide On-Demand Coverage osiguranju od AO.

19 Driving behavior analysis for smartphone-based insurance 2015 26 Konferencija ~ Wabhlstréom, Skog and Héndel Osiguranje zasnovano na koriscenju (nije
telematics precizirano da li se radi o osiguranju od AO).

20 Detection of Dangerous Cornering in GNSS-Data-Driven 2015 25 Konferencija =~ Wabhlstrom, Skog and Héndel Osiguranje vozila (nije precizirano da li se radi o

Insurance Telematics

osiguranju od AO.
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5.3.6. Tehnologije koje najintenzivnije utiCu na transformaciju pojedinih usluga
osiguranja

Drugo istrazivacko pitanje (IP2) istraZuje koje savremene tehnologije dosadasnje
publikacije prepoznaju kao tehnologije koje najintenzivnije uti¢u na transformaciju pojedinih
usluga osiguranja, a posebno usluga osiguranja od autoodgovornosti. Usmereno je na
pronalaZenje i bolje razumevanje kljunih tema, metoda i pristupa istraZivanju fenomena
insurtech-a. U tu svrhu je koriS¢ena analiza sadrzaja, odnosno analiza autorskih klju¢nih reci
koje oslikavaju temu i glavne karakteristike publikacija koje su predmet bibliometrijske
studije. Analizu sadrzaja u velikoj meri olaksavaju tehnike koje Donthu i saradnici (2021)
nazivaju tehnikama obogacivanja bibliometrijske analize. Klju¢ne su tehnike mreZne analize,
medu kojima treba ista¢i mreZne metrike, klasterovanje i vizuelizaciju. Koriste se jos od 1950-
ih godina, s tim da do njihove znacajnije primene dolazi tek u poslednje dve decenije uporedo
sa razvojem i vecom dostupnos$cu reSenja zasnovanih na informacionim tehnologijama. Autori
bibliometrijskih studija najceS¢e koriste softverske alate SciMat, Bibexcel, BiblioMaps,
CitNetExplorer, Sci? Tool i VOSViewer. Upotreba svakog od navedenih alata sa sobom nosi niz
specificnih prednosti i nedostataka, te se odabir konkretnog alata uglavnom zasniva na li¢cnim
preferencijama autora.

Kao softverska podrska bibliometrijskoj analizi sprovedenoj u ovoj disertaciji, posebno
u domenu analize klastera i vizuelizacije, koris¢en je paket VOSViewer (verzija 1.6.16 iz 2020.
godine). Razvili su ga Nees Jan van Eck i Ludo Waltman, istraZivaci Centra za nauclne i
tehnoloSke studije holandskog Univerziteta Leiden. Kompatibilnost sa razli¢itim bazama
publikacija (Web of Science, SCOPUS, PubMed, Dimensions i druge), viSekriterijumska
vizuelizacija bibliometrijskih mreZa i primena naprednih tehnika klasterovanja i obrade
prirodnih jezika ¢ine VOSViewer Siroko primenljivim alatom u bibliometrijskim studijama koje
se bave istrazivanjem savremenih fenomena iz naucno-istrazivacke perspektive. Iz grupe
sli¢nih studija, treba izdvojiti rad Milian-a, Spinola-e i Carvalho-a (2019) pod nazivom Fintech:
A literature review and research agenda. Autori rada su sproveli sistematican pregled
literature uz pomoc¢ alata VOSViewer-a, a sa ciljem definisanja koncepta finteka, mapiranja i
kategorizacije dosadasnje naucne grade, kao i predvidanja buducih pravaca istraZivanja u ovoj
oblasti. Na temeljima navedene studije su koncipirane bibliometrijska analiza i analiza
sadrzaja sprovedene u ovom poglavlju disertacije.

SuStina mreZne analize kao modaliteta analize sadrzaja je koriScenje relacionih
podataka, odnosno identifikacija ¢vorova kao klju¢nih elemenata mreZe, njihovih medusobnih
odnosa i pozicioniranosti u samoj mreZi. Te ¢vorove mogu da predstavljaju Casopisi,
pojedinac¢ne publikacije, autori publikacija ili koriS¢ene autorske klju¢ne reci. Za potrebe ove
bibliometrijske studije, kao polazne varijable za analiziranje promena u nauc¢no-istrazivackom
autputu u oblasti transformacije usluga osiguranja zasnovane na savremenim tehnologijama
odabrane su kljuc¢ne reci. Razlog za to je Cinjenica da, uopSteno posmatrano, autori publikacija
biraju klju¢ne reci tako da one Sto verodostojnije oslikavaju temu, istrazivacki pristup i fokus
publikacije. Shodno tome, mreZna analiza klju¢nih reci je pogodna osnova za utvrdivanje
istrazivackih tema, problema i pristupa koji su najviSe zastupljeni u odabranom uzorku
naucne literature.

U inicijalnom uzorku publikacija koji je generisan u drugom koraku pretraZivanja
(tabela 12), pojavljuje se ukupno 1.531 jedinstvena kljuc¢na rec. Da bi se olaksSala vizuelizacija,
pretraZivanje je suZeno na one Kkljuc¢ne reci koje se u uzorku pojavljuju najmanje 5 puta, a ovaj
kriterijum ispunjava 41 rec¢. MreZna analiza uradena uz pomo¢ softvera VOSViewer dalje ih
grupiSe u 6 razlicitih klastera, a pripadanje nekom klasteru je odredeno na osnovu brojnosti
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publikacija u kojima se klju¢ne reci pojavljuju zajedno. Detaljan sadrZaj svakog od
identifikovanih klastera moze se videti na slici 33.

big data big data analytics insurance
classification car insurance insurance telematics
deep learning motor insurance insurtech
health insurance pay-as-you-drive mobile application
Internet of things pricing risk
logistic regression privacy technology
medical insurance telematics usage based insurance
random forest usage-based insurance
blockchain cloud computing artificial intelligence
ethereum cyber insurance automobile insurance
insurance industry cyber-insurance data mining
iot national health insurance fraud detection
smart contract risk management healthcare
smart contracts security machine learning

Slika 33. SadrZaj identifikovanih klastera (Sira analiza)

Za bolje razumevanje vizuelnih prikaza koje omogucava softver VOSViewer, neophodno
je imati u vidu da su entiteti (Casopis, autor, zemlja, institucija, kljutna rec, Casopis)
predstavljeni ¢vorovima, pri ¢emu vaze sledeca pravila (Moral-Munoz et al., 2020):

= velic¢ina ¢vora ukazuje na relativnu znacajnost i frekventnost pojavljivanja klju¢ne reci
(Sto je ucestalije pojavljivanje neke klju¢ne reci, veci je i cvor koji je reprezentuje);

* linije povezuju klju¢ne reci koje se zajedno pojavljuju u publikacijama;

= debljina i gustina linija odraZava ucestalost zajednickog pojavljivanja klju¢nih reci (Sto
se klju¢ne reci eSce pojavljuju zajedno, deblja je linija koja ih povezuje);

* jedna boja oznacava jedan klaster, odnosno oblast, a ¢vorovi i njihove medusobne veze
odrazavaju najzastupljenije teme i njihov odnos u okviru te teme.

Na osnovu prethodno navedenog, kreirana je slika 34, na kojoj su jasno uocljivi i
razumljivije prikazani pojedinacni ¢vorovi, te debljina i gustina linija koje ih povezuju. U
generisanoj mreZi vidljivo je nekoliko ta¢aka nagomilavanja, odnosno grupisanja oko
centralnih klju¢nih reci. O¢ekivano, na centralnom mestu u mrezi nalazi se pojam ,osiguranje“
(engl. insurance), a uocljivo je 6 odvojenih celina, odnosno klastera. Klaster 1, obojen crvenom
bojom, formiran je oko centralne klju¢ne reci ,big data“. Osim pojmova koji oznacavaju
tehnike upravljanja podacima, primetno je prisustvo klju¢nih reci ,,medical insurance“ i ,health
insurance”, sto upucuje na zakljuc¢ak da medu studijama koje se bave primenom tehnologije
big dejta u industriji osiguranja dominiraju one Kkoje istrazuju transformaciju usluga
zdravstvenog osiguranja zasnovanu na ovoj tehnologiji.
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Slika 34. Mapa korelacija izmedu autorskih klju¢nih reci

Klasteri 2 i 3 grupiSu kljune reci koji upucuju na problematiku razli¢itih oblika
osiguranja motornih vozila u vidu termina ,car insurance“. Ovu oblast karakteriSe veoma
diversifikovana terminologija u zavisnosti od specificnosti nacionalnog okvira studije, te na
ovom nivou detaljnosti nije moguce napraviti oStru distinkciju izmedu osiguranja od
autoodgovornosti i drugih vrsta osiguranja vozila. Ipak, nedvosmisleno je da je dominantna
savremena tehnologija u pomenutoj oblasti telematika, kao oblik tehnologije interneta
inteligentnih uredaja. Telematski uredaji su osnova za razvoj inovativnih modela osiguranja
zasnovanih na kori$¢enju vozila (engl. UBI: Usage-Based Insurance; PAYD: Pay-As-You-Drive).
Primetno je da, iako i klaster 2 i klaster 3 grupisu studije koje se bave primenom telematskih
uredaja u transformaciji usluga osiguranja vozila i razvojem UBI modela, izmedu njih postoje i
izvesne razlike. Naime, sadrzaj klastera 2 ukazuje na vaznu ulogu tehnologije big dejta u sferi
obrade velikih koli¢ina podataka koji se prikupljaju putem telematskih uredaja, kao i na
problematiku zastite privatnosti podataka. S druge strane, grupa studija reprezentovana
klasterom 3 bavi se sadejstvom telematskih uredaja i drugih mobilnih tehnologija,
prvenstveno mobilnih aplikacija kao medijumom komunikacije na relaciji vozac-automobil i
upravljanjem razli¢itim vrstama rizika.

Grupa studija koje se bave mogucnostima i ogranicenjima primene tehnologije
blokcejna u industriji osiguranja reprezentovana je klasterom 4. U toj grupi, najznacajnije su
studije koje istrazuju mogucnosti eksploatacije pametnih ugovora u svrhe transformacije
razlicitih vrsta usluga osiguranja, a posebno u delu prijave i likvidacije Stete. Pomenute studije
su usko fokusirane i retko se bave drugim aspektima transformacije usluga osiguranja, sto
moZe i vizuelno da se uoci u vidu udaljenosti ovog od drugih identifikovanih klastera.

Centralna kljuna re¢ u klasteru 5 je ,cloud computing, odnosno raCunarstvo u
»oblaku“ i najCeSce se dovodi u kontekst unapredenja bezbednosti i o¢uvanja stabilnosti
informacionih sistema i sli¢nih resenja u osiguravaju¢im drustvima. lako postoje studije koje
analiziraju i druge vrste osiguranja, posebno se izdvaja oblast zdravstvenog osiguranja.
Poslednji, Sesti klaster ¢ine klju¢ne reci grupisane oko pojma ,artificial intelligence“. Ovu
grupu cCine studije koje se bave primenom veStacke inteligencije, maSinskog ucenja i dejta
majninga u oblastima zdravstvenog osiguranja i osiguranja automobila. Posebna istrazivacka
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paznja usmerena je na metode i tehnike otkrivanja i sprec¢avanja prevarnih radnji uz pomo¢
algoritama zasnovanih na veStackoj inteligenciji.

Uzimajudi u obzir prostornu disperziju klastera prikazanu na prethodnoj slici, moguce
je izvesti nekoliko zakljucaka. Naime, mrezna analiza autorskih Kklju¢nih rec¢i potvrduje
prethodno iznesene opservacije o big dejta, internetu inteligentnih uredaja, veStackoj
inteligenciji, mobilnim tehnologijama, blokCejnu i racunarstvu u ,oblaku“ kao savremenim
tehnologijama koje imaju najsnazniji uticaj na transformaciju usluga osiguranja. Interesantna
je gustina uzorka, odnosno disperzija klju¢nih reci i poloZaj klastera. Klasteri 1, 2, 31 6 su
grupisani relativno blizu jedni drugih, Sto navodi na zapaZanje da je interes istraZivaca
usmeren na sadejstvo tehnologija big dejta, telematskih uredaja, mobilnih tehnologija i
vesStacke inteligencije. Shodno navedenom, moZe se pretpostaviti da ¢e se nau¢no-istrazivacki
autput dalje razvijati kroz konvergenciju navedenih oblasti. S druge strane, klasteri 4 i 5 imaju
jasnije i oStrije granice prema ostalim klasterima, Sto ukazuje na sklonost autora da se bave
problematikom primene tehnologija raCunarstva u ,oblaku“ i blokéejna u oblasti osiguranja
izolovano od uticaja i uloge drugih savremenih tehnologija.

cyber risk blockchain car insurance insurance telematics
datafication data driving behavior motor insurance billing
deep learning ethereum Internet of vehicles pay as you drive
digitalization insurance pay-as-you-drive pay how you drive
health insurance insurtech sustainable insurance usage based insurance
healthcare Internet of things usage-based insurance ubi
insurance claims iot vehicle telematics
Internet of things raspberry pi
medical insurance transportation insurance
wearables

big data analytics automobile insurance big data count data models

Internet-of-things classification customer satisfaction premium calculation
personalization logistic regression motor insurance risk classification
privacy machine learning risk management
surveillance risk trust

Slika 35. SadrZaj identifikovanih klastera (uZa analiza)

Prethodno je u tabeli 13 pojasnjen postupak segmentacije inicijalnog uzorka na uze
segmente publikacija u zavisnosti od tipa savremene tehnologije koja se izdvaja kao
dominantna tehnologija u kontekstu transformacije usluga osiguranja. Zbog specifi¢nosti
teme ove disertacije, u nastavku Ce biti detaljnije analiziran segment uzorka koji sadrzi
publikacije koje se bave primenom interneta inteligentnih uredaja u transformaciji usluga
osiguranja, uz poseban osvrt na usluge osiguranja od autoodgovornosti. Klasterovanje i
vizuelizacija ovog uzorka od 126 publikacija takode su sprovedeni uz pomo¢ softvera
VOSViewer. U pomenutoj grupi publikacija pojavljuju se 54 autorske klju¢ne reci, koje
formiraju 8 klastera. Njihov sadrzaj je prikazan na slici 35, a vizuelizacija mape korelacija
autorskih reci na slici 36.
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Slika 36. Mapa korelacija izmedu autorskih reci (uza analiza)

U prvom Kklasteru su grupisane studije koje istrazuju moguénosti primene tehnologije
interneta inteligentnih uredaja u transformaciji zdravstvenog osiguranja. Prema izveStaju
konsultantske kompanije McKinsey (2021), zdravstveno osiguranje je i dalje najbrZe rastuci
deo industrije osiguranja na globalnom nivou. Uzimajuéi u obzir uticaj trenutne pandemije,
predvida se nastavak ovog trenda u narednim godinama, narocito u domenu dopunskog
zdravstvenog osiguranja. Stoga ne treba da C¢udi pojacan interes istrazivata za temu
inovativnih modela zdravstvenog osiguranja koji se baziraju na primeni inteligentnih uredaja.
Ovu grupu prvenstveno ¢ine publikacije koje se bave upotrebom podataka prikupljenih putem
nosivih uredaja u svrhe inoviranja i personalizovanja procesa procene rizika, kalkulacije
premija i transparentnije prijave i likvidacije Steta. Treba ista¢i da interes istraZivaca nije
rezervisan iskljuivo za potencijal tehnologije interneta inteligentnih uredaja. Prisutne su i
tehnologije big dejta (klasteri 5 i 7), blok¢ejn (klaster 2) i veStacka inteligencija (klasteri 1 i 6),
s tim da se mora napomenuti da se studije ovim tehnologijama bave uglavnom sa stanovista
njihove integracije sa primarno predloZenim reSenjima zasnovanim na internetu inteligentnih
uredaja.

Studije koje su u velikoj meri uticale na definisanje pravaca istrazivanja i teme ove
disertacije grupisane su u klastere 3 i 4. U njima su klju¢ne reci grupisane oko centralnih
pojmova koji oznacavaju inovativni model osiguranja zasnovanog na koris¢enju (usage-based
insurance) i njegove osnovne oblike (pay-as-you-drive i pay-how-you-drive). Zajednicko za oba

100



Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

klastera je da se kao tehnoloska osnova transformacije izdvajaju telematski sistemi u vozilima
kao oblik tehnologije interneta inteligentnih uredaja. Detaljnim obrazloZenjima tehnologije
telematskih sistema i njihove uloge u implementaciji navedenih modela osiguranja bavi se
poglavlje 6 ove disertacije. Medutim, analiza sadrZaja je otkrila da studije koje pripadaju
pomenutim klasterima 3 i 4 ne prave eksplicitnu distinkciju osiguranja od autoodgovornosti u
odnosu na druge vrste osiguranja vozila. Naime, kao oblast u kojoj se primenjuju telematski
sistemi navode se pojmovi ,car insurance” ili ,motor insurance“, na osnovu ¢ega nije moguce
sa potpunom sigurno$¢u utvrditi o kojem konkretnom obliku osiguranja se radi, odnosno da li
je re¢ o osiguranju od autoodgovornosti.
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5.4. Diskusija

U ovom poglavlju su elaborirani klju¢ni zakljucci i doprinosi ove bibliometrijske
studije, njene implikacije za istraZivaCe i praksu, te ograni¢enja i preporuke za buduca
istrazivanja.

5.4.1. Klju¢ni nalazi bibliometrijske analize i odgovori na istrazivacka pitanja

Rezultati bibliometrijske analize ukazuju na to da je u pogledu kvantiteta publikacija
oblast insurtech-a pocela da se intenzivnije razvija od 2010. godine. Ipak, do znacajnijeg
porasta broja publikacija koje istrazuju ovu temu dolazi nakon 2016. godine. Treba naznaciti
da je u poslednje dve godine analize registrovano 230 radova, Sto je visSe nego u periodu od
2000. do 2016. godine. Koristeci sloZenu godiSnju stopu rasta (engl. compound annual growth
rate - CAGR) kao indikator moZe se uociti rast od 31,83 procenata samo u poslednjoj deceniji.
Shodno prethodno navedenom, za istrazivacko pitanje IP 1.1. (Kako se menjao intenzitet
publikovanja u oblasti tokom prethodnih 20 godina?) moZe se zakljuciti da je uoCen snazan i
nedvosmislen rast broja publikacija koje se bave temom insurtech-a.

Kada je rec o istrazivackom pitanju IP 1.2, poslo se od pretpostavke da je ova oblast
relativno nova i amorfna, te da ¢e, Sto je i svojstveno takvim istrazivackim oblastima,
prevladavati publikacije konferencijskog karaktera. Rezultati analize potvrduju ovu
pretpostavku i pokazuju da je viSe od polovine ukupnog broja radova objavljeno upravo u
konferencijskim zbornicima. Sledi 238 ¢lanaka objavljenih u nau¢nim c¢asopisima, odnosno
42,42 procenta, a u€eS¢a drugih formi publikovanja u uzorku su zanemarljiva. U narednom
periodu se moZe ocekivati sazrevanje i zasienje ove istrazivacke oblasti, kao i logi¢an sled
preraspodele ucesca publikacija u korist nau¢nih ¢asopisa u odnosu na konferencije.

Transformacija osiguranja zasnovana na savremenim tehnologijama je
multidisciplinarna oblast u nau¢nom i stru¢nom smislu. Identifikovane publikacije u oblasti
insurtech-a su registrovane u ¢ak 23 razliCite oblasti istraZivanja. Priblizno svaka druga
publikacija je objavljena u oblastima rac¢unarskih nauka ili inZenjerstva, $to potvrduje izrazito
tehnicki karakter ove oblasti. Primetno je da su oblasti menadZmenta, ekonomije i finansija
znacajno manje zastupljene u kvantitativnom smislu. Ovakva distribucija je oc¢ekivana ako se
uzme u obzir da je re¢ o inovativnom konceptu Kkoji se zasniva na razvoju novih resenja ili
pronalasku novih oblasti primene postoje¢ih savremenih tehnologija. Jedna od ovih oblasti je
nesumnjivo i industrija osiguranja. U narednom periodu su prisutna ocekivanja da ¢e , meksi“
istrazivacki pristupi dobiti viSe na znacaju migracijom tema sa strogo tehnoloSkog aspekta ka
poslovnoj i druStveno humanisti¢koj dimenziji koris¢enja tehnologija u svrhe transformacije
osiguranja.

[spitivanje zemalja, istrazivackih institucija i fondova koji najznacajnije doprinose
razvoju oblasti transformacije usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama
potvrdilo je zdravorazumsku pretpostavku da zemlje sa razvijenom industrijom finansijskih
usluga i osiguranja, naprednim tehnoloskim razvojem i viSim izdvajanjima za istrazivanje i
razvoj imaju i najveci naucno istrazivacki autput o oblasti insurtech-a. Indikativno je da tome
doprinosi blizina visoko razvijenih fintek ekosistema. Sjedinjene Americke Drzave, Kina,
Singapur i pojedine zemlje Evropske unije imaju apsolutno dominantnu ulogu, kako u pogledu
istrazivackih institucija, odnosno univerziteta tako i u pogledu obezbedivanja izvora
finansiranja naucno istrazivackih projekata i publikacija koje se bave ovom temom.

Sli¢no tome, najproduktivniji istraZivaci, odnosno autori najuticajnijih studija u oblasti
dolaze sa istih geografskih podrucja, te kao svoje afilijacije navode vodece univerzitete u

102



Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

azijsko-pacifickom regionu (na primer: South China University of Technology, Nanyang
Technological University), Sjedinjenim americkim drzavama (Pace University, North Dakota
State University) i Evropi (Politecnico di Torino, KTH Royal Institute of Technology).

Intuitivna pretpostavka za drugo istraZivacko pitanje u okviru ispitivanja posebne
hipoteze H1 bila je da, sa stanovista zastupljenosti kao teme u nau¢no-istrazivackom autputu,
savremene tehnologije koje najsnaznije uticu na transformaciju finansijskih usluga ,en
general” slicnim intenzitetom uticu i na oblast osiguranja. Na osnovu sprovedene analize
sadrzaja i klasterovanja publikacija koje se bave oblas¢u insurtech-a, uoCeno je da gore
pomenuta pretpostavka i lista identifikovanih tehnologija vaZzi i za oblast osiguranja u Sirem
smislu. Posebno je zanimljiva uo€ena disperzija, odnosno blizina klastera koja sugeriSe da su
napori istrazivaca usmereni na komplementarnost i zajednicko delovanje dve ili visSe
tehnologija na transformaciju usluga osiguranja.

I[strazivaCima su posebno zanimljivi transformacioni efekti sadejstva mobilnih
tehnologija i interneta inteligentnih uredaja, posebno telematskih sistema i nosivih uredaja, u
domenu komunikacije i interakcije sa korisnicima, odnosno prikupljanja i transfera podataka.
[stiCu se i unapredenja u polju upravljanja, zakljuc¢ivanja i u¢enja na tako prikupljenim velikim
kolicinama podataka pomocu tehnologija big dejta i veStacke inteligencije. S druge strane,
izolovanost i manja velicina klastera publikacija koje se bave tehnologijama blokcejna i
raCunarstva u ,oblaku” ukazuju na slabiju zastupljenost ovih istrazivackih tema, ali i sklonost
autora da se usko fokusiraju na delovanje ove dve tehnologije odvojeno od uticaja drugih iz
identifikovanog skupa.

Dublja analiza sadrZaja zahtevala je suzavanje skupa identifikovanih tehnologija na
jednu - tehnologiju interneta inteligentnih uredaja, a suZenije na telematske sisteme u
vozilima. Treba istaci i da se pominju druge tehnologije, pre svih mobilne aplikacije, big dejta i
veStacka inteligencija, ali kao dopuna postojeéim reSenjima zasnovanim na internetu
inteligentnih uredaja. Medutim, pokusaj da se iz kompleksne oblasti osiguranja u potpunosti
izdvoji osiguranje od autoodgovornosti bio je manje uspesan. lako rezultati analize ukazuju na
to da paznju istraZivaca u najveéoj meri okupiraju teme transformacije osiguranja vozila u
pravcu inovativnih modela osiguranja zasnovanog na KkoriS¢enju i primene telematskih
sistema u tu svrhu, zbog autorskog koriS¢enja dvosmislenih klju¢nih reci (na primer: ,car
insurance“, ,motor insurance ili ,automotive insurance“) nije moguce jednoznacno utvrditi da
li se radi o osiguranju od autoodgovornosti ili nekoj drugoj vrsti osiguranja.

Izvesnu pomo¢ u razmatranju razloga za to moguce je potraZiti u zapazanjima prilikom
detaljne analize 20 najcitiranijih publikacija iz poglavlja 5.3.5. Naime, dublja analiza odabranih
studija je pokazala da se transformaciji osiguranja vozila u pravcu osiguranja zasnovanog na
koris¢enju pristupalo prvenstveno sa aspekta integracije telematskih sistema u model, nac¢ina
prikupljanja podataka o ponaSanju u toku voZnje i na njima uspostavljenih modela
personalizovane procene rizika, te prednostima i nedostacima u odnosu na konvencionalne
modele osiguranja. Pri tom nisu razmatrani zakonodavstveni i regulatorni okviri, niti
karakteristike i mehanizmi koji su specificni iskljucivo za konkretnu vrstu osiguranja vozila, a
posebno osiguranje od autoodgovornosti.

Na osnovu prethodne diskusije, dobijene zakljucke ovog istrazivackog dela disertacije
treba uzeti sa izvesnom dozom opreza. S jedne strane, uzevsi u obzir prethodno iznesene
kljune nalaze bibliometrijske analize i analize sadrZaja, kao i odgovore na postavljena
istrazivacka pitanja, moZe se potvrditi da postoji znacajna propulzivnost naucno-istrazivackih
publikacija koje razmatraju transformaciju skupa usluga osiguranja vozila zasnovanu na
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savremenim tehnologijama, a koji ukljucuje i osiguranje od autoodgovornosti. S druge strane,
nije moguce izvudi jedinstven i jednoznacan nalaz koji je validan isklju¢ivo za pojedinacnu
vrstu osiguranja, odnosno osiguranje od autoodgovornosti. Shodno tome, moze se sugerisati
prihvatanje hipoteze H1, ali uz gore navedena ogranicenja.

5.4.2. Implikacije

Rezultati i zakljucci istrazivanja koje je predstavljeno u prethodnom delu disertacije
proizvodi dve grupe implikacija: za istraZivace i praksu.

IMPLIKACIJE ZA ISTRAZIVACE: U nau¢nim i stru¢nim krugovima postoji nesporna
saglasnost da industrija osiguranja prolazi kroz transformaciju podstaknutu primenom
savremenih tehnologija. Medutim, prema dosadasnjim saznanjima autora, ne postoji
bibliometrijska studija koja sveobuhvatno analizira i sistematizuje nau¢nu gradu koja se bavi
ovim fenomenom. Ovaj deo disertacije za cilj ima da istrazi dinamiku razvoja savremenih
tehnologija iz perspektive istrazivackih i stru¢nih publikacija, te donosSenje zaklju¢aka o
trendovima razvoja i uticaja najznacajnijih pojedinacnih tehnologija na transformaciju usluga
osiguranja. Kako je rec¢ o relativno novoj istrazivackoj oblasti, analizom je pokriven period od
2000. do 2020. godine i identifikovana je 561 publikacija objavljena u Elsevier-ovoj bazi
SCOPUS. Mapiranje literature izvrSeno je prema Kkriterijumima kao Sto su vreme objavljivanja,
vrsta publikacije, uZa istrazivacka oblast, citiranost, geografsko poreklo, istrazivacke
institucije na kojoj su angazovani autori i izvori finansiranja. Utvrdeno je, izmedu ostalog, da
se tek posle 2016. godine pokazuju jasniji znaci pojacanog interesovanja istraZivaca za temu
insurtech-a u Sirem smislu. Ova ¢injenica ide u prilog tvrdnji da je tema kojom se bavi ova
disertacija jo$S uvek nedovoljno istraZena i pokrivena referentnim bibliografskim jedinicama,
narocito kada su u pitanju pristupi izvan sfere racunarskih nauka. Shodno tome, ova studija
doprinosi popunjavanju identifikovane istrazivacke praznine.

Koriste¢i raspoloZive kvantitativne tehnike bibliometrijske analize, studija popunjava
uocenu istrazivacku prazninu tako Sto sistematizuje i mapira dosadasnja znanja o fenomenu
insurtech-a, identifikuje klju¢ne teme i trendove istraZivanja u ovoj oblasti i utvrduje koje
konkretne savremene tehnologije najsnaZnije uti¢u na transformaciju usluga osiguranja. Osim
toga, sprovedena je i analiza sadrzaja uz pomoc¢ softvera VOSViewer, sa ciljem identifikacije
Kljucnih tema i trendova istrazivanja u ovoj oblasti. Akcenat je stavljen na odabrane
savremene tehnologije i njihov uticaj na transformaciju usluga osiguranja u celini. Nalazi
istrazivanja ukazuju na to da se najintenzivnije istrazuje disruptivni potencijal sledecih
tehnologija u sferi osiguranja: mobilne tehnologije, big dejta, internet inteligentnih uredaja,
veStacka inteligencija, blokcejn i raCunarstvo u ,oblaku“. Ovakav redosled savremenih
tehnologija ujedno odraZava i njihov rang prema kriterijumima frekventnosti i citiranosti
publikacija. U uZem smislu, po istom principu je dat poseban osvrt na intenzitet istrazivackih
aktivnosti u oblasti osiguranja od rizika koji se dovode u vezu sa upravljanjem vozilima. Kada
je re¢ o savremenim tehnologijama, uoceno je da je istrazivaCima posebno interesantan
transformacioni potencijal pametnih telefona i mobilnih aplikacija u funkciji telematskih
sistema u vozilima. Time je i kreirana teoretska podloga za definisanje uZeg istrazivackog
problema kojim se bavi ova disertacija. Na kraju, nalazi ovog istraZivanja su uz neophodna
prilagodavanja eksterno verifikovani. Naime, autor disertacije je sa saradnicima objavio
Clanak ,The emergence of insurtech: A bibliometric survey“ u zborniku medunarodne
konferencije indeksirane u Web of Science (Milanovi¢ et al., 2021).

PRAKTICNE IMPLIKACIJE: S obzirom na to da ovaj deo disertacije ima sve elemente
bibliometrijske studije, prakti¢ne implikacije su relativno skromne u odnosu na implikacije za
istrazivace. U trenutku izrade disertacije, u industriji osiguranja u Republici Srbiji bio je
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primetan nedostatak vidljivih prakti¢nih reSenja i jasnih strateSkih pravaca osiguravajucih
drustava u pogledu transformacije zasnovane na savremenim tehnologijama. To je posebno
uocljivo u segmentu usluga osiguranja od autoodgovornosti. Shodno tome, studija moze da
osiguravaju¢im drustvima, integratorima i regulatorima pruZi uvid u poslednja dostignuca
savremene nauke u oblasti primene savremenih tehnologija u globalnoj industriji osiguranja.
Uoceni trendovi u renomiranim naucnim istrazivanjima mogu da probude svest upravljackih
struktura osiguravaju¢ih druStava o neophodnosti i neizbeZnosti transformacije u bliskoj
buduénosti. Na taj nacin ova studija moZe da im pruZi smernice za kreiranje strategije
transformacije zasnovane na savremenim tehnologijama po preporukama svetskih naucno-
istrazivackih autoriteta u ovoj oblasti.

5.4.3. Ogranicenja bibliometrijske studije i preporuke za buduca istrazivanja

S obzirom na to da je ovaj deo disertacije koncipiran kao bibliometrijska studija, tesko
je izbedi izvesne nedostatke i ogranicenja koja sa sobom nose istraZivanja ovog tipa, a koja se
ticu odabira baze publikacija i bibliometrijskog softvera, formiranja kriterijuma pretrazivanja,
neizbeZne subjektivnosti prilikom donoSenja zakljuc¢aka i drugih.

Najpre, bibliometrijska analiza je sprovedena na studijama koje su indeksirane u bazi
SCOPUS, koja je odabrana prvenstveno zbog svoje dostupnosti i relativno jednostavnog
interfejsa koji omogucava pretrazivanje nau¢ne grade prema razli¢itim kriterijumima. S druge
strane, oslanjanje iskljuc¢ivo na bazu SCOPUS ogranicava obuhvat bibliometrijske studije na
publikacije jednog izdavaca, Elsevier-a i otvara prostor za preispitivanje relevantnosti
dobijenih zaklju¢aka za publikacije dostupne na drugim servisima. Izvesno je da bi
prosirivanje obuhvacenog uzorka publikacijama dostupnim u drugim bazama kao S$to su
Google Scholar, Microsoft Academic i WoS i kvalitativno i kvantitativno unapredilo ovu
bibliometrijsku studiju ukljuc¢ivanjem studija koje su objavljene kod drugih izdavaca, a imaju
snazan uticaj na razvoj oblasti i buduce pravce istrazivanja problematike insurtech-a.

Medutim, ne treba zanemariti posledi¢no usloZnjavanje procesa prikupljanja podataka
iz razli¢itih baza i njihovog prilagodavanja jedinstvenom formatu koji zahteva odabrani
bibliometrijski softver. Haustein i Lariviere (2015) isticu da nijedna baza naucnih i
akademskih ¢asopisa nije ekskluzivno kreirana za potrebe bibliometrijske analize, zbog cega
upozoravaju da moguce gresSke u prikupljenim podacima mogu znacajno da kompromituju
nalaze analize. Zbog toga je neophodno s posebnim oprezom pristupiti proveri i rafinaciji
prikupljenih bibliometrijskih podataka. Ovo zapaZanje moZe da se preslika i na druge
raspolozive bibliometrijske softvere, kao sto su SciMat, Bibexcel, BiblioMaps, CitNetExplorer ili
Sci?2 Tool. To ne znac¢i da primena nekog drugog alata ne bi unapredila slicne studije u
buduénosti, uzimaju¢i u obzir da svaki od njih ima specifi¢ne prednosti u odnosu na druge u
domenu vizuelizacije, koriS¢enih mera centralizacije i tehnika klasterovanja.

Potom, upit za pretraZivanje je formiran tako da reprezentuje kljucne reci koje najblize
opisuju tehnologije za koje savremena naucna i strucna literatura tvrdi da najsnaznije uticu na
transformaciju usluga osiguranja. Medutim, to ne isklju¢uje moguénost da su izostavljene
pojedine studije koje se bave specificnom komponentom ili podvrstom neke tehnologije Cije
odrednice nisu inkorporirane u sadrzaj upita. S obzirom na permanentan i rapidan razvoj
savremenih tehnologija, teSko je govoriti o formiranju sveobuhvatne i konacne verzije upita.
Kriterijume za selekciju publikacija koriS¢ene u ovom istraZivanju treba posmatrati kao
osnovu koju u budué¢im istrazivanjima ovog tipa treba nadogradivati u zavisnosti od
napredovanja postojecih i pojave novih tehnoloskih reSenja i njihove primene u industriji
osiguranja.
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Konac¢no, ova studija ima kvantitativni karakter, ali je upotpunjena i kvalitativnim
tumacenjima, zakljucima i projekcijama o dinamici razvoja savremenih tehnologija iz
perspektive istrazivackih i strucnih publikacija. Veoma cesto ta veza izmedu kvantitativnog i
kvalitativnog u bibliometrijskim studijama nije dovoljno jasna (Donthu et al,, 2021), tako da

su gotovo sve studije ovog tipa, pa tako i ova, izloZene u manjoj ili ve¢oj meri donoSenju
subjektivnih zakljucaka.
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6. KORISNICKA PERSPEKTIVA TRIANGULACIONOG
PRISTUPA

U ovom delu disertacije je istraZzeno kako vozaci u svojstvu osiguranika reaguju na
nove tehnologije i da li su i pod kojim uslovima spremni da usvoje savremene telematske
sisteme u vozilima u svrhe osiguranja od autoodgovornosti. Kao teorijska osnova istraZivanja
koris¢ena je Objedinjena teorija usvajanja i koriS¢enja tehnologije — UTAUT, kao jedna od
najistaknutijih teorija u oblasti korisnickog usvajanja novih tehnologija. U ovom delu
disertacije se traZzi odgovor na pitanje kako sami osiguranici percipiraju efekte savremenih
tehnologija i time podsticu transformaciju usluga osiguranja od autoodgovornosti.

Cilj ovog dela disertacije je ocena stepena spremnosti osiguranika da usvoje i koriste
nove tehnologije u svrhe osiguranja od autoodgovornosti. Korisnicko usvajanje novih
tehnologija je vrlo Cesta tema u naucnoj i strucnoj literaturi. Znacajan broj autora je vec
ispitivao spremnost korisnika da budu direktan ili indirektan deo poslovnih modela koji su
tehnoloski utemeljeni na internetu inteligentnih uredaja i telematici (Radenkovi¢ et al., 2020;
Roy et al., 2018). Medutim, prema saznanjima autora disertacije, ovakve studije nisu do sada
uvaZzavale specifican kontekst osiguranja od autoodgovornosti.

6.1. Uvodna razmatranja

U disertaciji je viSe puta naglasena Cinjenica da su procesi digitalne transformacije u
drugim oblastima finansijske industrije, poput bankarstva, znatno brZi u odnosu na
osiguranje. S druge strane, to ne znaci da intenzitet transformacije industrije osiguranja
stagnira u poslednjih nekoliko godina. Naprotiv, brojni autoriteti u ovoj oblasti isticu da
zapravo ceo lanac vrednosti industrije osiguranja u vecoj ili manjoj meri prolazi kroz proces
transformacije u kojoj vodec¢u ulogu imaju upravo savremene tehnologije. Jedni od njih, Eling i
Lehman (2017) apostrofiraju da su tehnoloski zasnovane promene sekundarnih aktivnosti,
odnosno aktivnosti podrske u lancu vrednosti u osiguranju zapravo na istom ili vrlo slicnom
nivou u poredenju sa drugim segmentima finansijske industrije. I primarne aktivnosti u lancu
vrednosti, kao Sto su administracija polisa i podrSka osiguranicima, obrada Steta ili
upravljanje sredstvima i rizicima prolaze kroz sve intenzivnije i obuhvatnije promene
podstaknute razvojem savremenih tehnologija, a pre svih tehnologije interneta inteligentnih
uredaja. Sistematizovana obrazloZenja bitna za razumevanje specificnosti ove tehnologije i
kljucni oblici njene primene u kontekstu savremene industrije osiguranja data su u poglavlju
3.4. ove disertacije.

Telematika kao oblik tehnologije interneta inteligentnih uredaja je veoma Sirok pojam
Cijem se definisanju pristupa iz razlicitih perspektiva. Polazna osnova vecine pristupa jeste
tumacenje da je re¢ o spoju informacionih i telekomunikacionih tehnologija. Primenu je nasla
u zdravstvu, obrazovanju, saobracaju, elektronskom poslovanju, automatizaciji zgrada i
drugim oblastima. Poslednjih desetak godina, ogroman potencijal telematike prepoznat je i u
industriji osiguranja. U tom kontekstu, telematika moZe da se posmatra kao ,upotreba
beZi¢nih uredaja za prikupljanje podataka u realnom vremenu i njihovo istovremeno slanje u
organizaciju. Podaci prikupljeni pomocu telematskih uredaja mogu da se koriste u svrhe
dinamickog formiranja cena, unapredenja granularnosti tehnika upravljanja rizicima i uSteda
usled preciznije procene odStetnih zahteva (SAS, 2013).
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Ocekivanja osiguravajuc¢ih drustava od integracije telematskih sistema u postojece
modele osiguranja su dvojaka (Behm et al., 2019). Prvo, otvara se mogucnost generisanja
dodatnih prihoda kroz: (1) nove nacine i frekventniju interakciju sa klijentima; (2) razvoj
novih usluga i poslovnih modela, posebno u vidu monetizacije prikupljenih podataka i (3)
uvodenje dinamickog formiranja cena u zavisnosti od stvarnih potreba i koriS¢enja usluga
osiguranja. Drugo, oCekuje se i znatno sniZavanje troskova poslovanja usled: (1) optimizacije
koris¢enja resursa; (2) prevencije rizicnih dogadaja i (3) eksploatacije inovativne analitike
podataka u cilju spre€avanja prevarnih radnji. Za osiguranje su izrazito atraktivni digitalni
ekosistemi formirani oko ,konektovanih“ automobila, pametnih domova i pametnog
zdravstva. U prilog tome idu i rezultati istraZivanja asocijacije The National Association of
Insurance Commissioners (NAIC, 2020), prema kom najbrZzi rast i najSiru primenu beleze
telematski sistemi u vozilima (engl. vehicle telematics), uredaji za pametne domove i nosivi
uredaji. Sve tri navedene kategorije imaju vrlo istaknutu ulogu pokretaca transformacije i
osavremenjivanja tradicionalnih wusluga osiguranja, respektivno: (1) osiguranja od
autoodgovornosti i osiguranja motornih vozila; (2) osiguranja nekretnina i (3) zdravstvenog
osiguranja. Fokus ovog dela disertacije je suZen na transformaciju usluga osiguranja od
autoodgovornosti zasnovanu na telematskim sistemima u vozilima.

UopSteno receno, telematski sistem u vozilu je sistem za prikupljanje, prenoSenje i
analizu podataka prikupljenih pomocu uredaja koji su instalirani u motornim vozilima (Vaia
et al.,, 2012). U literaturi se Cesto koristi termin internet vozila (engl. IoV - Internet of Vehicles),
pri Cemu se naglasava da je re¢ o potklasi tehnologije interneta inteligentnih uredaja (Sun et
al., 2020). Takvi uredaji omogucéavaju razmenu podataka putem vozilo-vozilo (engl. V2V -
vehicle-to-vehicle), vozilo-osoba (engl. V2P - vehicle-person) i vozilo-saobracajnica (engl. V2R -
vehicle-to-road) protokola (Hamid et al., 2018). Osim toga, predvida se da ¢e do kraja 2022.
godine, na nivou celokupnog IloT trZzista, najveci pojedinacni rast zabeleZiti upravo ova grupa
uredaja (International Data Corporation, 2021).

U naucnim i stru¢nim krugovima telematika se smatra tehnologijom koja ¢e drasti¢no
da izmeni buduénost usluga osiguranja od autoodgovornosti i slicnih vidova osiguranja
(Malek, 2012). Po nekim projekcijama, vrednost monetizovanih podataka prikupljenih putem
telematskih uredaja u vozilima dosti¢i ¢e 750 milijardi dolara do 2030. godine (Dharani et al,
2018). Jedan od kljucnih motiva za implementaciju ove tehnologije je mogucnost uticaja na
ponaSanje vozaca prilikom voZnje i smanjenje moralnog hazarda osiguranih vozaca, Sto bi
trebalo da doprinese unapredenju bezbednosti saobracaja, odnosno smanjenju broja
saobracajnih nesreca. Posledi¢no, navedena unapredenja bi trebalo da rezultiraju umanjenjem
premija. Zanimljivo zapaZanje iznose Wahlstréom i saradnici (2016): ,beleZenjem podataka o
ponasanju vozaca, umanjuje se asimetrija informacija izmedu osiguranika i osiguravaca i time
omogucava diferencijacija rizika u zavisnosti od stepena rizi¢nosti ponasanja vozaca, odnosno
njegove stvarne izloZenosti riziku“. Ipak, ovakvom pristupu zamera se aksiomatska
pretpostavka da su svi vozaci isti. Neki autoriteti u ovoj oblasti iznose argument da telematski
sistemi ne bi trebalo da slede princip ,jedinstveno reSenje odgovara svima“ (Baig, 2020), te da
postojeci pristupi potencijalnim Kkorisnicima, pa ni sami uredaji, nisu u dovoljnoj meri
personalizovani.

U nastavku disertacije su pojaSnjeni inovativni koncepti osiguranja od
autoodgovornosti zasnovanog na koriS¢enju. ObjaSnjene su kljune funkcionalnosti i
mogucénosti primene telematskih sistema u svrhe transformacije usluga osiguranja u tom
pravcu, kao i primeri dobre prakse u globalnoj industriji. Posebna paZnja je posvecena
teorijama usvajanja novih tehnologija, medu kojima je kao uzorna izdvojena Objedinjena
teorija usvajanja i koriS¢enja tehnologije. Na osnovama pomenute teorije i uzornih studija
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koje su se bavile temom usvajanja novih tehnologija u drugim oblastima, koncipirano je
empirijsko istraZivanje koje Cini drugu perspektivu triangulacionog pristupa oslikanu kroz
drugu posebnu hipotezu:

H2: Osiguranici uticu na stepen i intenzitet transformacije usluga osiguranja od
autoodgovornosti kroz pozitivno percipiranje efekata savremenih tehnologija.

Navedena druga posebna hipoteza disertacije je razloZena na dve pothipoteze koje
glase:

H21: Percipirani neophodni resursi, uticaj okruzZenja, oCekivani napori prilikom koris¢enja i
ocekivane performanse kao prediktori usvajanja novih tehnologija pozitivno uti¢u na nameru
koriS¢enja telematskih sistema u vozilima u svrhe transformacije osiguranja od
autoodgovornosti;

H22: Zabrinutost za privatnost licnih podataka utice na vezu prediktora usvajanja novih
tehnologija i namere koriS¢enja telematskih sistema u vozilima u svrhe transformacije
osiguranja od autoodgovornosti.

6.1.1. Usluge osiguranja od autoodgovornosti - tradicionalni pristup

Usluge osiguranja smatraju se vrlo kompleksnim finansijskim uslugama koje
funkcionisSu na prividno jednostavnom mehanizmu: osiguranici upla¢uju premije osiguranja i
tako formiraju fond koji se koristi za isplatu Stete onim osiguranicima koji zaista doZive
nezeljeni dogadaj. Ovako uprosc¢eno stanoviSte moZe da se primeni na sve vrste usluga
osiguranja, pa tako i usluge osiguranja od rizika koje sa sobom nosi posedovanje i koriS¢enje
razlic¢itih komercijalnih i privatnih vozila. U nekim studijama se koristi upro$¢eni model
prihoda osiguravaju¢ih drustava, koji sadrzi dva klju¢na izvora prihoda (Desyllas and Sako,
2013). Prva grupa izvora prihoda dovodi se u vezu sa investiranjem prikupljenih premija u
investicioni portfelj. Kako je re¢ o oblasti koju ureduju i snazno reguliSu nadlezni drzavni
organi, zbog Cega je izuzetno suzZen manevarski prostor za potencijalnu transformaciju, ovaj
deo Ce biti izuzet iz daljeg razmatranja u ovoj disertaciji.

Drugoj grupi pripadaju prihodi koji su rezultat aktivnosti prihvata rizika. Efikasnost
procesa prihvata rizika cCesto se izdvaja kao jedan od klju¢nih faktora koji uti¢u na uspesnost
osiguravajucih drustava. Ovakva konstatacija je primenjiva kako na sektor Zivotnog, tako i na
sektor nezivotnog osiguranja, kojem pripada i osiguranje od autoodgovornosti kao uza tema
ove doktorske disertacije. Osiguranje od autoodgovornosti smatra se vrlo konvencionalnom i
zasi¢enom vrstom osiguranja. Medutim, ni nju ne zaobilaze promene uzrokovane, pre svega,
ubrzanim razvojem savremenim tehnologija u protekloj deceniji. Prema podacima iznesenim
u nedavnoj studiji Svetske banke (World Bank Group, 2020), osiguranje vozila je dominantna
vrsta neZivotnog osiguranja, posebno u zemljama sa slabije razvijenim trZiStem osiguranja. Ni
Republika Srbija nije izuzetak. Prema podacima iznesenim u poslednjem izveStaju Narodne
banke Srbije o industriji osiguranja (NBS, 2021), na kraju prvog kvartala 2021. godine,
obaveznim osiguranjem od autoodgovornosti bavilo se 11 drustava za osiguranje. Pri tom, ova
vrsta osiguranja ima najvece uceS¢e u strukturi premije u tom periodu u visini od 27,7
procenata i zadrzava vodecu poziciju koju ima u poslednjih 5 godina, Sto moze da se vidi iz
priloZenog grafikona na slici 38.
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Slika 37. Struktura premije prema vrstama osiguranja u Republici Srbiji u periodu Q1 2017-
Q1 2021. godine (prilagodeno prema izvestajima Narodne banke Srbije o industriji
osiguranja)

Uocljivo je da ni industrija osiguranja nije poStedena posledica pandemije. Posledi¢ni
pad uceséa u 2020. godini ipak nije uzrokovao drasti¢nije promene u strukturi ukupne
premije, a u 2021. godini su ve¢ vidljivi znaci oporavka. Manje su uocljive posledice koje se
ticu promene prirode samog rizika. Naime, u mnogim zemljama se drasticno smanjilo
koriS¢enje vozila usled uvedenih mera za oCuvanje javnog zdravlja i ogranicenja kretanja,
kako u gradskom i medugradskom, tako i u medudrZzavnom saobracaju. Namece se zakljucak
da ¢e umanjenje izlaganja rizicnim dogadajima koji su u vezi sa koriS¢enjem vozila imati
kratkoroCne pozitivne efekte na poslovanje osiguravaju¢ih drustava, prvenstveno u vidu
smanjenja broja zahteva za nadoknadom Stete. S druge strane, dugoro¢no posmatrano, u
stru¢nim krugovima se pretpostavlja da ¢e posledi¢no doé¢i do pada u obnavljanju polisa
osiguranja vozila (NAIC, 2020). Ne treba zanemariti ni da trenutni trend rada u onlajn ili
hibridnom okruZenju menja nacin putovanja do radnih mesta, usled Cega se menjaju
dosadasnji nacini koriS¢enja vozila koji nisu prepoznati u konvencionalnim modelima
osiguranja. Konsultantska kompanija KPMG (2017b) iznosi prognozu da ¢e do 2050. godine
popularizacija autonomnih vozila i novih koncepata koriS¢enja vozila na krace vreme (engl.
car sharing) ili po potrebi (engl. cars on demand) dovesti do transfera odgovornosti sa
osiguravajuc¢ih drustava na proizvodace automobila i time uzrokovati smanjenje globalnog
trziSta konvencionalnog osiguranja od autoodgovornosti za ¢ak 70 procenata, odnosno 137
milijardi dolara. Kompanija Tesla Inc. od 2019. godine nudi sopstvene usluge osiguranja od
autoodgovornosti kupaca njenih automobila po principu osiguranja zasnovanog na koriS¢enju
(Forbes, 2020), a sredinom 2021. godine su dobili dozvolu regulatora u Teksasu, SAD, za
pruZanje usluga osiguranja od autoodgovornosti koje se u potpunosti zasnivaju na podacima o
nacinu voznje u realnom vremenu. Ovo su samo neki od primera promena koji iziskuju
pravovremeni odgovor tradicionalnih osiguravaju¢ih drustava, gotovo nezamisliv bez
implementacije savremenih tehnologija.

Konvencionalno formiranje cena polisa osiguranja od autoodgovornosti, odnosno
definisanje premija, uglavnom se oslanja na indirektne, istorijske podatke, kao $to su snaga
motora, starost, pol, bracni status, prebivaliSte vozaca, prethodni prekrsaji i izazvane Stete. U
nekim zemljama se odnedavno razmatra uklju¢ivanje podataka o zanimanju, obrazovanju i
kreditnoj sposobnosti vozaca, ali se ovakve inicijative smatraju vrlo diskutabilnim i izlazu
brojnim kritikama i ogranicenjima (NAIC, 2020). Svaka zemlja na njoj jedinstven nacin
ureduje i reguliSe oblast osiguranja od autoodgovornosti, zbog ega nije moguce jednoznacno
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definisati i analizirati ovu problematiku i doneti univerzalno primenjive zakljucke. Primera
radi, u Republici Srbiji osiguranje od autoodgovornosti ima karakter obaveznog osiguranja i
ureduje se Zakonom o obaveznom osiguranju u saobracaju. Zakon prepoznaje Cetiri vrste
obaveznog osiguranja:

[1] osiguranje putnika u javnom prevozu od posledica nesre¢nog slucaja;

[2] osiguranje vlasnika motornih vozila od odgovornosti za Stetu pricinjenu trec¢im
licima;

[3] osiguranje vlasnika vazduhoplova od odgovornosti za Stetu pri¢injenu tre¢im licima i
putnicima;

[4] osiguranje vlasnika ¢amaca od odgovornosti za Stetu pric¢injenu tre¢im licima.

Svaka vrsta osiguranja ima svoje specificnosti koje su regulisane odgovaraju¢im
¢lanovima ovog zakona. Vrste osiguranja pod rednim brojem 1, 3 i 4 Ce biti izuzete iz daljeg
razmatranja u ovoj disertaciji. Fokus disertacije usmeren je na osiguranje vlasnika motornih
vozila od odgovornosti za Stetu priinjenu tre¢im licima (u daljem tekstu: osiguranje od
autoodgovornosti) i moguénostima transformacije zasnovane na primeni savremenih
tehnologija, a posebno telematskih sistema u vozilima.

Polisa obaveznog osiguranja od autoodgovornosti vezana je ekskluzivno za konkretno
vozilo, a ne za konkretnog vozaca. To znaci da ¢e nastale Stete biti pokrivene nezavisno od
toga ko je upravljao vozilom. S druge strane, suStina osiguranja je povezana sa selekcijom i
kvantifikovanjem razlicitih rizika i na tome baziranom odredivanju cene usluge, odnosno
premije osiguranja. Nakon procene rizika i odredivanja visine premije, polise osiguranja
prodaju direktno osiguravaju¢a drustva, ili se prodaja vrSi posredno, putem brokera ili
agenata osiguranja. U tom kontekstu su posebno vazne odrednice koje se ti¢u utvrdivanja i
propisivanja premije za obavezno osiguranje i bonus-malus sistema. Definisane su ¢lanovima
42 143 gore pomenutog zakona:

[1] ,Podatke za obracun premije za svaku tarifnu grupu premijskog sistema ¢ine podaci o
zakljucenim ugovorima o osiguranju, prijavljenim, reSenim, ispla¢enim i rezervisanim
Stetama, troSkovima u vezi sa reSavanjem i isplatom Steta, kao i ostali podaci potrebni
za procenu rizika i utvrdivanje premije“ (Clan 42, red 2 Zakona o obaveznom
osiguranju u saobracaju);

[2] ,Drustvo za osiguranje duzno je da u svoj premijski sistem, odnosno tarifu ukljuci i
prilikom zakljucivanja osiguranja od autoodgovornosti primenjuje bonus - malus
sistem. Osnovne Kriterijume bonus - malus sistema, podatke za primenu tog sistema,
kao i najviSi bonus, utvrduje Narodna banka Srbije. Drustvo za osiguranje moze da
utvrdi i druge dodatne kriterijume koji nisu u suprotnosti sa kriterijumima iz stava 2.
ovog ¢lana.” (Clan 43).

Jednostavnije receno, visina premije osiguranja od autoodgovornosti u Republici Srbiji
utvrduje se na osnovu dva kriterijuma: (1) snaga motora vozila i (2) premijski stepen. Prema
prvom kriterijumu, visina premije se uvecava sa poveCavanjem snage motora vozila. Drugi
kriterijum podrazumeva primenu bonus-malus, odnosno popust-doplatak sistema, koji je
propisan Odlukom o osnovnim kriterijumima takozvanog bonus-malus sistema podacima za
primenu tog sistema i najviSem bonusu (,Sl. glasnik RS“, br.24/2010, 60/2011 i 84/2020).
Prema tumacenju UdruZenja osiguravaca Srbije (UOS, 2021), bonus-malus sistem je
Jutvrdivanje visine premije osiguranja od autoodgovornosti za odredeno vozilo, primenom
odgovarajuceg premijskog sistema u zavisnosti od toga da li je osiguranik u prethodnom
periodu imao prijavljenu Stetu po osnovu obaveznog osiguranja od autoodgovornosti, za koju
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je odgovoran“. Bonus-malus sistem uspostavljen je tako da, uslovno receno, nagradi
odgovorno i kazni neodgovorno ponasanje vozaca u godiSnjem ili viSegodiSnjem periodu pre
obnavljanja polise obaveznog osiguranja. Sistem predvida da vozac za svaku godinu u kojoj
nije prouzrokovao Stetu dobije odgovaraju¢i bonus, odnosno popust u iznosu od 5 za jednu,
15 za dve i maksimalnih 25 procenata za tri godine bez pricinjene Stete. S druge strane,
vozacima koji prouzrokuju Stete uvecava se tri premijska stepena za svaku prijavljenu Stetu
do definisanog maksimuma. Vazno je napomenuti da je 30. juna 2020. godine u Republici
Srbiji uveden stimulativniji bonus-malus sistem, po kojem su uvecani popusti u 2. i 1.
premijskom stepenu za 5, odnosno 10 procenata u odnosu na prethodni sistem, tako da sada
iznose 15, odnosno 25 procenata. Kompletan mehanizam trenutno vaZeceg bonus-malus
sistema u Republici Srbiji prikazan je u tabeli 19.

Tabela 19. Bonus-malus sistem u Republici Srbiji (UdruZenje osiguravaca Srbije, 2021)

KOEFICIJENT PREMIJSKOG PROMENA U ODNOSU NA
PREMIJSKI STEPEN STEPENA OSNOVNI STEPEN

1 0,75 -25%

2 0,85 -15%

3 0,95 -5%

4 (osnovni) 1,00 -

5 1,15 +15%
6 1,30 +30%
7 1,50 +50%
8 1,70 +70%
9 1,90 +90%
10 2,10 +110%
11 2,30 +130%
12 2,50 +150%

6.1.2. Inovativni modeli osiguranja od autoodgovornosti zasnovani na koriS¢enju

Nesporno je da se postoje¢im bonus-malus sistemom podsti¢e savesno i oprezno
ponasanje vozaca. Zdravorazumski je ocekivati da su vozaci koji se odgovorno ponasaju
izloZeni manjem riziku u odnosu na nesavesne vozace, te da bi trebalo da pla¢aju manju
premiju osiguranja od autoodgovornosti. Medutim, postavlja se razumno pitanje da li jedini
adekvatan kriterijum na osnovu kojeg se diferenciraju prihvatljivi i neprihvatljivi obrasci
ponasanja vozaca treba da bude njihovo Cinjenje ili necinjenje Stete u proslosti. Ovo pitanje je
predmet brojnih debata u nau¢nim i stru¢nim krugovima jo$ od kraja 1960-ih godina, kada je
u studiji Vickrey-a (1968) prvi put pomenut koncept osiguranja zasnovanog na koriScenju.
Nakon toga su se nizale studije koje su kritikovale tradicionalne modele osiguranja od
autoodgovornosti (Butler, 1993; Wenzel, 1995). Klju¢ne zamerke su se odnosile na Cinjenicu
da prilikom kalkulacije premije koriste aktuarski pristup koji se zasniva na podacima iz
proslosti. Kritikama je izloZen i odabir skupa ulaznih parametara, koji po misljenju brojnih
autoriteta u nedovoljnoj meri reprezentuje obrasce ponasanja vozaca kao vaznog faktora za
dinamic¢ko i fer formiranje visine premije (Desyllas and Sako, 2013; Tselentis, 2016).
Identicne kritike mogu se uputiti postoje¢em bonus-malus sistemu u Republici Srbiji. Jasno da
je motiv uspostavljanja ovakvog sistema podsticanje odgovornije i bezbednije voZnje kroz
sistem finansijske nagrade u vidu popusta na polisu osiguranja od autoodgovornosti.
Medutim, ocCigledno je da je predloZeni model kalkulacije premije strogo ogranicen na
istorijske podatke, zbog ¢ega vozaci treba da saCekaju najmanje godinu dana da vide prve
efekte svoje odgovorne ili neodgovorne voZznje u vidu popusta, odnosno doplatka. Takode,
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osim izazivanja Stete koja mora biti zvani¢no prijavljena, sistem ne uvazava bilo kakve druge
kriterijume ponas$anja vozaca, odnosno osiguranika.

U zavisnosti od ispoljenih obrazaca ponasanja, vozaci se izlazu razli¢itim stepenima
rizika. Odredivanje rizi¢nosti ponasSanja nekog vozaca moZe biti vrlo kompleksno. U
empirijskoj studiji Dingus-a i saradnika (2016) izdvojene se cetiri grupe klju¢nih faktora
rizicnosti ponasanja vozaca: (1) umor, upotreba nedozvoljenih supstanci i emocionalno
stanje; (2) greske usled nedovoljnog iskustva i vozackih sposobnosti - nepoznavanje vozila,
voZnja u suprotnom smeru, prespora voznja, ignorisanje vozila u ,mrtvom uglu“ i sli¢no; (3)
agresivna voznja - nagla koc¢enja, ubrzanja i promene pravca, prekoracenje brzine, nepropisna
skretanja, drZzanje nedovoljnog odstojanja, namerno krSenje propisa i slicno i (4) distrakcija
vozaca - koriS¢enje mobilnih uredaja za vreme voZnje, koriS¢enje multimedijalnog i drugih
sistema vozila, interakcija sa drugim putnicima, distrakcije iz okoline i slicno. Autori studije
posebno upozoravaju na sve veci uticaj distrakcije vozaca kao faktora rizika, prvenstveno
usled koriS¢enja mobilnih uredaja za vreme voZnje. U literaturi se pominju i drugi faktori
rizika, poput ucestalosti koriS¢enja vozila, broja predenih kilometara i voZnji tokom no¢i i
vikenda (Wahlstréom et al., 2017).

Pojmu ponaSanja vozaca moguce je pristupiti iz razliCitih perspektiva. Dosadasnje
naucne i strucne studije su saglasne da ponaSanje vozaca u velikoj meri uti¢e na bezbednost
saobracaja i da ¢ini apsolutno glavni uzroc¢nik saobracajnih nesreca. Rezultati dosadasnjih
studija govore da poboljSanja u pravcu prihvatljivijeg ponaSanja vozaca nesporno doprinose
bezbednijem saobracaju (Vaiana et al., 2014) i smanjenju potrosSnje goriva i emisije Stetnih
gasova (Van Mierlo et al,, 2004). U poslednjih desetak godina intenzivira se interes istraZivaca
za profilisanje ponasanja vozaca kao potencijalne varijable za odredivanje visine premije
osiguranja od autoodgovornosti. Fereirra i saradnici (2017) definiSu profilisanje ponasanja
vozata kao ,proces automatizovanog prikupljanja podataka o vozZnji (brzina, koclenje,
ubrzavanje, nagle promene pravaca, lokacija i slicno) i njihova obrada u cilju izracunavanja
»skora“, odnosno ocene voZnje (engl. driving score). Ocena voZnje treba da omoguci Sto
precizniju segmentaciju vozaca prema Kriterijumu bezbednosti njihove voZnje i tako stvori
novu osnovu za dinamicko definisanje visine premije osiguranja od autoodgovornosti. U
literaturi se kao optimalno reSenje predlaZze sistem koji bi, osim ocene voZnje, obuhvatio i
sledece (Korishchenko et al., 2019):

[1] istorijske podatke: vozacki dosijei, istorijat napravljenih prekrsaja i Steta, CRM podaci;

[2] staticke faktore: vreme, doba godine, stopa kriminaliteta u okruZenju, geografske
karakteristike;

[3] dinamicke podatke: vremenske prilike, stanje u saobracaju;

[4] podatke o saobracajnoj infrastrukturi: klasa puteva, propisana brzina na deonicama,
broj saobracajnih traka;

[5] mikro-lokacijske podatke: raskrsnice, objekti u okruZenju kao $to su obdanista, Skole,
bolnice i sli¢no.

Prethodno navedene zamerke podstakle su inicijative ka uspostavljanju novih modela
osiguranja od autoodgovornosti utemeljenih na preciznijem i ravnopravnijem odredivanju
visine premije, koja je u uzoj korelaciji sa ispoljenim obrascima ponasanja vozaca-osiguranika.
Medu rezultatima tih inicijativa posebno se istiCe gore pomenuti koncept osiguranja
zasnovanog na koris¢enju. Inovativnost koncepta se ogleda u napustanju konvencionalnog
obracuna premije kao godiSnjeg fiksnog iznosa dobijenog aktuarskim pristupom i prelazak na
dinamicki obra¢un na osnovu Sireg skupa varijabli koje reprezentuju obrasce ponasSanja
vozaca. Za razliku od postojec¢ih sistema obaveznog osiguranja od autoodgovornosti, a prema
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tvrdnji Tselentis-a i saradnika (2016), ,novi modeli se vode idejom da, umesto fiksne
vrednosti, osiguranici treba da plate premiju koja se zasniva na njihovom ponaSanju u toku
vozZnje i stepenu izloZenosti rizicnim dogadajima“. To zapravo znaci da je model UBI iskorak
ka prilagodavanju visine premije osiguranja nivoima stvarnog rizika. Njegovim uvodenjem
aktuari dobijaju Siri skup faktora za procenu rizika koji imaju ve¢u mo¢ predvidanja u odnosu
na konvencionalne statisticke faktore. Korishchenko i saradnici (2019) u ovom vide
mogucnost da se na nivou individualnog osiguranika preciznije i pravednije definiSe osnovna
formula za kalkulaciju premije osiguranja:

Visina premije osiguranja = Verovatnoca saobracajne nezgode * Predvideni gubitak +
Administrativni troskovi + Marza

Bian i saradnici (2018) dodaju da na ovaj nacin osiguravajuca drustva mogu preciznije
da targetiraju savesne vozace bonusima, odnosno vozace koji rizi¢nije voze penalima, pri
¢emu je to targetiranje u direktnoj korelaciji sa tim koliko i kako koriste vozila u periodu
vaZenja polise osiguranja od autoodgovornosti. Upravo su informacije o tome koliko i kako
osiguranik Kkoristi vozilo klju¢ni preduslov za kreiranju dva osnovna modela osiguranja
zasnovanog na koriS¢enju: (1) ,plati-koliko-vozis“ (engl. PAYD: Pay-As-You-Drive) i (2) ,plati-
kako-vozis“ (engl. PHYD: Pay-How-You-Drive). Ve¢ se iz samog naziva uocava klju¢na razlika
izmedu navedenih modela. S obzirom na ulazne podatke za kalkulaciju premije, model PAYD
je relativno jednostavniji za implementaciju. Kriterijum na osnovu kojeg se odreduje visina
premije jeste broj predenih kilometara u toku osiguranog perioda, najceS¢e godinu dana.
Glavna premisa je da su vozaci koji prelaze manje kilometara manje izloZeni rizi¢nim
dogadajima, zbog cega bi trebalo da pla¢aju niZu premiju. Rezultati empirijskog istrazZivanja
sprovedenog na uzorku od tri miliona vozila potvrduju izuzetno visoku znacajnost broja
predenih kilometara kao prediktora izloZenosti riziku (Ferreira and Minikel, 2012). Autori
studije skre¢u pazZnju na ograniCenja sistema obrac¢una premije koji se zasniva iskljucivo na
podacima o broju predenih kilometara i opasnosti od potpunog izostavljanja inputa koje
koriste tradicionalni sistemi, te kao najbolje reSenje predlazu njihovo kombinovanje.

Drugi oblik osiguranja zasnovanog na koriS¢enju temelji se na premisi da visina polise
osiguranja od autoodgovornosti direktno zavisi od nacina koriS¢enja vozila, odnosno od
ponasanja vozaca. Model PHYD je znatno kompleksniji za implementaciju i iziskuje naprednije
metode procene rizika i prikupljanja neophodnih podataka. Naime, ve¢ina danas poznatih
modela PHYD pod nacinom kori$¢enja vozila podrazumevaju i ucestalost njegovog koriSc¢enja,
odnosno predeni broj kilometara na mesefnom ili godiSnjem nivou. Dana$nji sistemi
osiguranja zasnovanog na koriS¢enju koriste i podatke o broju predenih kilometara i druge
parametre ponasanja vozaca, tako da je distinkcija izmedu modela PAYD i PHYD sve manje
egzaktna. Postepeno se usvaja novi termin MHYD (engl. Manage-How-You-Drive) koji
objedinjuje karakteristike oba pomenuta modela. Postoji viSe na¢ina operacionalizacije ovog
koncepta u praksi. Najces¢i oblik podrazumeva da osiguranik unapred dobije manji popust
prilikom uzimanja polise osiguranja (5 do 10 procenata) kao nagradu za uce$¢e u programu. U
zavisnosti od ispoljenog ponaSanja, osiguranici imaju moguc¢nost da ostvare znacajniji popust
prilikom obnavljanja polise, ¢ije maksimalne vrednosti variraju najceS¢e u rasponu od 20 do
40 procenata. Jedna varijacija ovog modela podrazumeva manji popust prilikom obnove
polise (na primer 20%), ali svakog meseca trajanja polise daje moguénost povracaja dela
uplacene premije u zavisnosti od zabeleZenog nacina voZnje. Postoje i modeli koji umesto
popusta ili povracaja dela premije kompenzuju osiguranike u vidu razli¢itih nagrada poput
vaucera za gorivo i popusta na odredene proizvode i usluge.
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Zagovornici ovog inovativnog koncepta osiguranja naglasavaju da njegova uspesna
implementacija moZe da donese viSestruke koristi za celi ekosistem osiguranja. Samo neke od
navedenih koristi se odnose na znatne uStede kako za osiguranike, tako i za osiguravace, vecu
pristupacnost osiguranja i posledi¢no umanjenje broja neosiguranih vozila, ravnopravniji
tretman osiguranika i slicno. S druge strane, pozitivni efekti mogu da se prenesu i van
ekosistema osiguranja u vidu bezbednije voZnje, redeg koriS¢enja vozila i posledi¢nog
smanjenja emisije Stetnih gasova i saobracajnih guzvi (Litman, 2002). Menja se nacin
interakcije na relaciji osiguravajuce drustvo - osiguranik. Umesto ustaljenog komuniciranja
svega jednom ili nekoliko puta godiSnje prilikom sklapanja ugovora, ovaj koncept iziskuje
znatno ucestaliju interakciju i razmenu podataka, €ime osiguravaju¢a drustva dobijaju
mogucnost da koriguju i preventivno uticu na ponaSanje osiguranika, ali i da dodatno
unapreduju njihovu lojalnost.

Hu$njak i saradnici (2015) smatraju da transformacija osiguranja od autoodgovornosti
u pravcu osiguranja zasnovanog na koriS¢enju donosi viSestruke Kkoristi za celokupan
ekosistem osiguranja i sistematizuju ih u sledece kategorije: (1) druStvene koristi; (2)
ekonomske Koristi; (3) koristi za Zivotnu sredinu; (4) Koristi za osiguravajuca drustva i (5)
koristi za osiguranike (tabela 20).
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Tabela 20. Koristi modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju za ekosistem osiguranja
(prema: Husnjak et al.,, 2015).

KATEGORIJA KORISTI OPIS
Smanjenje ucestalosti i teZine saobracajnih nezgoda; brZe reagovanje
Drustvene koristi nadleZnih sluzbi nakon nezgode; pracenje ukradenih vozila; smanjenje

saobracajnih guzvi.

Smanjenje verovatnoce ostvarenja saobracajnih nezgoda; efikasnije
Ekonomske Kkoristi upravljanje Stetama; rana detekcija i prevencija prevarnih radnji;
kalkulacija premije na osnovu stvarne izloZenosti riziku.

Smanjenje koriS¢enja vozila i potroSnje goriva; efikasnije odrzavanja

Koristi za zivotnu sredinu . . ey .
vozila; smanjenje emisije Stetnih gasova.

Preciznija kalkulacija premija; redukcija greSaka prilikom klasifikacije
rizika; identifikacija prevarnih radnji prilikom podnoSenja odsStetnih
zahteva; niZe premije i diferenciranje brenda; ustede usled nizih isplata
odSteta.

Koristi za osiguravace

NiZe premije; podsticaji i finansijske kompenzacije za bezbedniju
Koristi za osiguranike voznju; dodatne usluge poput dijagnostike, hitnih intervencija i
pronalaska ukradenih vozila.

S druge strane, i pored brojnih tvrdnji da koristi od ovakvog sistema premasuju
njegove negativne efekte, u mnogim zemljama je primetan izostanak zakonodavstvene i
regulatorne podrske ovakvim inicijativama. Osim regulatornih ogranicenja, ne smeju se
zanemariti pitanja verodostojnosti podataka prikupljenih pomocu telematskih sistema,
ranjivosti na prevarne radnje i rastuce opste zabrinutosti za privatnost podataka.

Prema podacima predstavljenim u izveStaju kompanije za istraZivanje trZiSta i
konsalting Markets and Markets (2021), procenjena vrednost globalnog trzista celokupnog
osiguranja zasnovanog na koriS¢enju u 2021. godini iznosi 19,6 milijardi dolara. Isti izvor
predvida da ¢e do 2026. godine dostic¢i vrednost od ¢ak 66,8 milijardi, rastu¢i po sloZenoj
godiSnjoj stopi rasta od 27 procenata. Nezavisno od izvora, globalni lider u ovoj oblasti su
Sjedinjene americke drzave. NiZe premije u odnosu na tradicionalne polise, unapredenje
regulative u oblasti telematike, visok stepen usvajanja savremenih tehnologija kao posledica
sve zastupljenije konektivnosti u vozilima i rastu¢i broj vozila samo su neki od pokretaca
ovako afirmativnih i optimisti¢nih prognoza. Slicne su prognoze i za evropsko trziste, za koje
se oCekuje vrednost od 43,3 milijardi dolara u 2027. godini (Research and Markets, 2019).

Evropski lider u oblasti osiguranja zasnovanog na koris¢enju je Italija. Znacajnijim
evropskim trziStima u ovoj oblasti smatraju se i Velika Britanija, Nemacka, Francuska i
Spanija. Neke od kompanija koje su pravovremeno prepoznale strateski znacaj transformacije
u pravcu osiguranja zasnovanog na koriS¢enju su Unipolsai Assicurazioni S.p.A., AXA SA, Octo
Telematics S.p.A, Allstate Insurance Company, Allianz SE i Sierra Wireless, Inc.

Osiguranje zasnovano na koriS¢enju se trenutno nalazi na znatno niZem stepenu
razvoja u zemljama naSeg regiona. Medutim, to nikako ne znaci da ne postoje primeri dobre
prakse u bliZzem okruZenju. U zemljama bivSe Jugoslavije prvi iskorak je napravio slovenacko
Triglav osiguranje. Sistem je zasnovan na mobilnoj aplikaciji ,Triglav DRAJV“ koja je
nagradena kao najbolja evropska aplikacija u osiguranju za 2018. godinu. FunkcioniSe po
slede¢em principu: mobilna aplikacija beleZi podatke o ponasanju vozaca, poput prekoracenja
brzine, korisS¢enja mobilnog telefona tokom voZnje, naglih ubrzanja, kocenja i promena pravca
kretanja. Na osnovu prikupljenih podataka se izracunava ocena voZnje, na osnovu koje je
moguce ostvariti umanjenje premije osiguranja od autoodgovornosti do 25%. Dobar primer
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saradnje tradicionalnog osiguravajuceg drustva i insurtech startapa je VIGO, usluga osiguranja
motocikala zasnovanog na telematici. ReC je o sistemu Zavarovalnice Sava Kkoji Koristi
tehnoloska reSenja slovenackog startapa Movalyse u vidu crne kutije Vigobox i mobilne
aplikacije Vigoapp kao osnovu za pruZanje personalizovane usluge osiguranja motocikala po
principu PAYD.

Slican projekat je uveden i u susednoj Hrvatskoj. Croatia osiguranje je krajem 2020.
godine plasiralo potpuno digitalizovanu uslugu obaveznog osiguranja od autoodgovornosti
pod nazivom ,LaqoPrevent”. Usluga je koncipirana na principu ,plati koliko vozi§“. U osnovi
sistema je istoimena mobilna aplikacija pomocu koje osiguranici beleZe broj predenih
kilometara u toku jedne godine i time se kvalifikuju za popuste po sledecoj shemi: (1) 5%
popusta za 7.500 do 10.000 predenih kilometara, (2) 7,5% popusta za 5.000 do 7.500
predenih kilometara i (3) 10% za manje od 5.000 predenih kilometara. Uloga mobilne
aplikacije nema telematski karakter i svodi se na pravljenje i slanje fotografije stanja
kilometraZe automobila u traZenim intervalima. Ocigledno je da je tehnoloska osnova usluge
znatno jednostavnija u poredenju sa pomenutim primerima iz Slovenije, ali svakako je krupan
iskorak ka transformaciji usluga osiguranja od autoodgovornosti. Zanimljivo je da iza
aplikacija ,Triglav DRAJV* i ,LaqoPrevent” stoji isti insurtech startap osnovan u Zagrebu -
Amodo.

Prema dosadasSnjim saznanjima autora disertacije, u industriji osiguranja od
autoodgovornosti u Republici Srbiji do sada nije bilo sli¢nih inicijativa. To je do izvesne mere
ocekivano, ukoliko se uzme u obzir Cinjenica da je re¢ o obaveznom osiguranju cije uslove
striktno propisuju nadleZzne drZavne institucije. U takvoj poslovnoj klimi, osiguravajuca
drustva nemaju dovoljnu slobodu i nisu dovoljno motivisana da razvijaju i implementiraju
projekte transformacije usluga zasnovane na savremenim tehnologijama.

6.1.3. Telematski sistemi u vozilima kao katalizator razvoja i implementacije koncepta
osiguranja zasnovanog na koris¢enju

Telematski uredaji svakako nisu potpuna novina u automobilskoj industriji i
saobracaju. Dugi niz godina se koriste za navigaciju i lociranje vozila, prikupljanje podataka o
koriS¢enju vozila i pracenju rada vozaca, optimizaciju ruta, upravljanje flotom transportnih
kompanija i sli¢cno. Iako se jos 1980-ih zabeleZeni prvi primeri njihove primene u sportskim
automobilima visokih performansi, do njihove Sire komercijalne upotrebe dolazi tek sredinom
1990-ih godina. Napredak mobilnih tehnologija i satelitske navigacije, te komercijalizacija
sistema za globalno pozicioniranje (GPS), znacajno su unapredili postojece telematske sisteme
u vozilima, omogucivsi im da prikupljaju veoma detaljne podatke o vremenu, lokaciji i na¢inu
koriS¢enja vozila, odnosno ponaSanju vozaca. OlakSana je komunikacija i ubrzana razmena
podataka sa izmeStenim centralnim mestima njihovog prikupljanja i eksploatacije. Tek nakon
ovih unapredenja, telematski sistemi su pobudili interesovanje osiguravaju¢ih drustava.
Krajem 1990-ih godina pocinju sporadi¢ni pokuSaji primene telematskih sistema i njima
prikupljenih podataka u svrhe unapredenja prihvata rizika i pomo¢i prilikom preciznijeg
odredivanja visine premije tako da u $to ve¢oj meri odrazavaju stvarni rizik. Medutim, uprkos
poCetnom entuzijazmu, vrlo visoki troSkovi integracije ove tehnologije u postojecu
infrastrukturu osiguravaju¢ih drusStva znacajno su usporili obuhvatniju transformaciju
postojecih usluga osiguranja. Ipak, usledio je period joS brZzeg razvoja i komercijalizacije
pomenute tehnologije, uz prateCe sniZavanje troSkova njene implementacije. Integracija
telematskih sistema u vozila novije generacije znacajno je pribliZila ovu tehnologiju i njene
mogucnosti prosecnom vozacu. Kada se navedenom doda sve izraZeniji entuzijazam vozaca u
pogledu funkcija konektivnosti u vozilima, mozZe se konstatovati da su tek u poslednjih
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desetak godina stvoreni adekvatni preduslovi za integraciju telematskih sistema u ekosistem
osiguranja. Njihov disruptivni potencijal ogleda se prvenstveno u vecoj koli¢ini i boljem
kvalitetu podataka za potrebe prihvata rizika i fleksibilnijeg formiranja visine premije
osiguranja od autoodgovornosti u odnosu na konvencionalne pristupe. Korishchenko i
saradnici (2019) konkretizuju da uvodenje telematskih sistema omogucava pristup podacima
u realnom vremenu, stvarnim i dinamickim podacima, u odnosu na istorijske, statisticke i
staticke podatke na kojima se temelje aktuarski pristupi u tradicionalnom osiguranju od
autoodgovornosti.

U velikom skupu raspoloZivih telematskih sistema koji mogu da kreiraju dodatu
vrednost u ekosistemu osiguranja od autoodgovornosti, najceSce se koriste sledeci sistemi
(Arumugam and Bhargavi, 2019):

Crna kutija (engl. black box). Ovaj uredaj se uglavnom dovodi u vezu sa avio
saobracajem i sredstvom za rekonstrukciju deSavanja koja su prethodila nesreénim
dogadajima. Manje je poznato da se sli¢ni uredaji ugraduju i u vozila namenjena drumskom
saobracaju. Re¢ je o hardveru koji je ugraden u vozilo i prikuplja precizne podatke o trajanju
vozZnje, predenim kilometrima i rutama kretanja vozila, ali i na¢inu voZnje (na primer: nagla
ubrzanja i koCenja, promene pravca, prekoracenja brzine i slicno). Uglavnom sadrZi sistem
brzog upozorenja prilikom krade vozila i ima veliku upotrebnu vrednost prilikom
rekonstrukcije eventualnih saobracajnih nezgoda. Crna kutija je pouzdan i stabilan sistem koji
ugraduju profesionalni serviseri, te voza¢i ne mogu samostalno da isklju¢e uredaj ili ga
prenesu u drugo vozilo. S jedne strane, to obezbeduje pouzdanost i kvalitet prikupljenih
podataka, Sto crnu kutiju €ini atraktivnom podlogom za inoviranje usluga osiguranja od
autoodgovornosti. S druge strane, troskovi ugradnje i upravljanja uredajem su visi u odnosu
na druga raspoloZiva resenja. Osim njegove neprenosivosti, vozaci, odnosno osiguranici, mogu
da imaju otpor prema koriS¢enju ovakvog sistema zbog prilicno ogranicene interakcije sa
uredajem.

Dongl (engl. dongle). Dongl je uredaj koji se instalira putem OBD-II prikljucka kojim
raspolaze vecina vozila koja su proizvedena nakon 1996. godine. Uglavnom uredaj
obezbeduju osiguravajuca drustva, a instaliraju ih sami vozaci. Zbog jednostavnog rukovanja
uredajem, znatno je lakSe prenosSenje uredaja iz jednog vozila u drugo i njegovo ukljucivanje
ili iskljucivanje. Usled jednostavnog koriS¢enja, niskih troskova eksploatacije, visokog
kvaliteta prikupljenih podataka o nacinu voZnje i komplementarnosti sa drugim
prepoznaju potencijal transformacije osiguranja zasnovane na telematici (NAIC, 2020).
Kriti¢ari medu nedostatke dongla ubrajaju visok rizik od manipulisanja podacima i prevarnih
radnji, oCekivano tehnolosSko zastarevanje u veoma bliskoj budu¢nosti i nestabilnost konekcije
prilikom saobrac¢ajnih nezgoda, pri ¢emu veliku prednost daju crnim kutijama.

Pametni telefoni u funkciji telematskih sistema. Ovakvi sistemi podrazumevaju
koriS¢enje pametnih telefona kao senzora za prikupljanje podataka o voznji i sredstva za
komunikaciju i transfer podataka. Na ovaj nacin se osiguravaju¢a drustva ne izlaZzu dodatnim
troSkovima obezbedenja i instaliranja posebnih telematskih uredaja, a vozaci koriste vec
poznatu tehnologiju koja je danas gotovo neodvojiv deo svakodnevnog Zivota. Stoga se ovo
reSenje smatra skalabilnim i jeftinim. Wahlstrom i saradnici (2017) apostrofiraju da su ciklusi
zastarevanja i usavrSavanja pametnih telefona znatno kra¢i od drugih telematskih uredaja u
vozilima, zbog Cega je ovakav sistem jednostavniji za usavrSavanje i znatno brze reaguje na
tehnoloSke inovacije. Isti autori, koji se ubrajaju u najvece autoritete u ovoj oblasti, navode da
primena telematskih sistema zasnovanih na pametnim telefonima ima odredena ogranicenja.
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Jedna grupa kritika odnosi se na kvalitet senzora koji su integrisani u pametne telefone,
imajuci u vidu da njihova inicijalna namena prilikom razvoja nije ni bila prikupljanje podataka
prilikom voZnje. Telefoni uglavnom nisu potpuno fiksirani u odnosu na vozilo, zbog cega
integrisani meraci brzine i Ziroskopi prave propuste u merenjima. Kao logi¢na posledica javlja
se nepoverenje u kvalitet i pouzdanost tako prikupljenih podataka. Kritike su usmerene i na
onu karakteristiku pametnih telefona koja se u vecini slu¢ajeva smatra njihovom velikom
prednosc¢u, a to je mobilnost. Voza¢i mogu da promene vozilo i jednostavno prenesu sve
telematske funkcionalnosti koje im pruza pametni telefon. Medutim, Wahlstrém i saradnici
(2017) pojasnjavaju da su polise osiguranja u vecini zemalja vezane za konkretno vozilo, a ne
konkretnog vozaca. Poslednja grupa kritika odnosi se na uvecanu potrosnju energije, odnosno
telefonske baterije, usled kontinuiranog koriS¢enja senzora i prikupljanja, obrade i razmene
podataka tokom voznje.

Fabricki integrisani telematski sistemi. Telematski sistemi koje ugraduju
proizvodaci automobila se najrede koriste u svrhe osiguranja. Sistem je integrisan i potpuno
kompatibilan sa drugim tehnologijama u vozilu, te ga odlikuje visoka preciznost i validnost
prikupljenih podataka. Medutim, ovi sistemi su relativno skupi i trosak njihove nabavke
direktno opterecuje vozaca, odnosno osiguranika. Nisu standardizovani jer su razvijeni
iskljucivo za potrebe konkretnog brenda ili modela automobila, te su ¢esto nekompatibilni sa
ve¢ ponudenim reSenjima osiguravaju¢ih drustava. Na kraju, proces inoviranja integrisanih
telematskih sistema u vozilima je znatno sporiji od trenda razvoja telematike uopste, zbog
¢ega su ovi sistemi skloni brzom tehnoloskom zastarevanju.

Svi gore navedeni oblici telematskih sistema imaju izvesne prednosti i nedostatke.
Prilikom odabira konkretnog reSenja, osiguravaju¢a drustva treba da se, izmedu ostalog,
rukovode konkretnim potrebama za podacima u zavisnosti od vrste ponudenih usluga,
troSkovima razvoja sistema i njegove integracije u postoje¢u infrastrukturu, tehnoloSkom
pismenoscu ciljnih grupa i stepenom usvajanja tehnologije, odnosno spremnosti osiguranika
da koriste ponudena tehnoloska reSenja.
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Slika 38. Uporedni prikaz trziSnih udela telematskih sistema u industriji osiguranja za 2017. i
2022. godinu (Statista, 2021)

Podaci o trzisnim udelima telematskih sistema u globalnoj industriji osiguranja isti¢u
da su trenutno najviSe zastupljena reSenja zasnovana na pametnim telefonima sa trzisSnim
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udelom od 36,4% u 2017. i projektovanim rastom na 38,2% u 2022. godini. To ne treba na
cudi ako se uzme u obzir Siroka rasprostranjenost, pristupacnost i relativno jednostavno
rukovanje takvim sistema, $to ih €ini posebno atraktivnim za mladu populaciju. Slede dongl i
slicni OBD uredaji sa ueS¢em od 28,9% u 2017. godini. Medutim, u stru¢nim krugovima se
smatra da je ova tehnologija dostigla vrhunac razvoja i da ubrzano tehnolo$ki zastareva, te je i
jedina sa prethodne liste kojoj se prognozira pad u 2022. godini. S druge strane, ocekuje se da
¢e u industriji osiguranja najveci rast trziSnog uces$ca ostvariti crne kutije, sa 25,4% u 2017. na
34,5% u 2022. godini. Blagi porast uces¢a ocekuje i fabricki integrisane telematske sisteme, s
tim da je i dalje rec o sistemima koji se najmanje koriste za potrebe osiguranja.

Svaki od navedenih sistema ima jedinstvene tehnicke karakteristike, funkcionalnosti i
specificne zahteve u pogledu infrastrukture neophodne za njihovu implementaciju. Pitanja
ove prirode nece biti detaljnije razmatrana u ovoj disertaciji. Telematski sistemi ¢e biti
posmatrani kao tehnoloSka osnova za transformaciju tradicionalnih usluga osiguranja od
autoodgovornosti i nezaobilazan katalizator razvoja inovativnih modela osiguranja.

6.1.4. Primer primene telematskog sistema zasnovanog na pametnom telefonu i
mobilnoj aplikaciji u svrhe osiguranja zasnovanog na koris¢enju

Verovatno Kklju¢ni momenat u popularizaciji modela UBI dovodi se u vezu sa
unapredenjem funkcionalnosti telematskih uredaja i snizavanjem troskova njihove
implementacije. Ovo se posebno odnosi na reSenja koja u svojoj osnovi imaju pametne
telefone i mobilne aplikacije. Nesporno je da je re¢ o Siroko rasprostranjenoj i relativno
jeftinoj tehnologiji koja se koristi u prakti¢no svim oblastima Zivota, te je karakterise vrlo
visok stepen korisnickog prihvatanja. Takode, jednostavna upotreba, mogu¢nost unapredenja
i znatno krac¢i Zivotni ciklusi u odnosu na druge tehnologije u vozilima ¢ine ih vrlo prikladnim
okruZenjem za testiranje inovativnih reSenja. Tome doprinosi opremljenost savremenih
pametnih telefona brojnim senzorima poput GPS prijemnika, akceleratora, Ziroskopa,
digitalnog kompasa, senzora blizine, NFC, senzora za osvetljenje i biometrijskih uredaja.
Pomocu njih je moguce prikupiti izuzetno Sirok skup podataka o ponaSanju vozaca, kao Sto su
nagla i oStra ubrzanja, prekoracenje dozvoljene brzine, nagle promene pravaca, presecanje
putanja drugih vozila u saobracaju, sudari, rastrojena vozZnja usled umora ili koriS¢enja
elektronskih uredaja i slicno. Mogu se prikupljati i podaci o faktorima eksternog okruzenja,
poput vremenskih uslova, doba dana, karakteristika saobracajnica i drugih geolokacijskih
karakteristika.

S druge strane, primena telematskih sistema u vozilima koji u osnovi imaju iskljucivo
pametne telefone sa sobom nosi i nekoliko vaznih nedostataka. Prvo, senzori koji su
integrisani u pametne telefone mogu biti vrlo upitnog kvaliteta i pouzdanosti. Ne treba
zanemariti ¢injenicu da oni nisu ni dizajnirani u svrhe toliko detaljnog prikupljanja podataka o
voZznji, te je njihova nepreciznost neSto na Sta treba obratiti duznu paznju prilikom
projektovanja algoritama za obradu podataka i na njima zasnovano donoSenje zakljucaka i
odluka. Druga grupa nedostataka proizilazi iz nemogucnosti potpuno preciznog i stabilnog
fiksiranja pametnih telefona za vozilo, Sto moZe da dovede do gresaka prilikom interpretacije
podataka koje prikupljaju Ziroskopi, magnetometri i drugi senzori za orijentaciju. Na kraju,
efikasnost i autonomija pomenutih reSenja delimi¢no su ugroZeni ograni¢enim kapacitetima
telefonskih baterija i oteZanim pristupom mreZi i mobilnom internetu.

Uz uvaZavanje identifikovanih prednosti i nedostataka telematskih sistema zasnovanih
na pametnim telefonima, Hdndel i saradnici (2014) kao suStinski argument za njihovu
implementaciju isticu mogucnost KkoriS¢enja senzorskih, racunarskih i komunikacionih
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kapaciteta mobilnih uredaja u korist primarnih (vozaci), sekundarnih (putnici) i tercijarnih
korisnika. Posebno zanimljiva je treca kategorija korisnika u kojoj istaknuto mesto zauzimaju
klju¢ni ¢inioci inoviranog ekosistema osiguranja od autoodgovornosti.

Zustra polemika se vodi oko teme koja je tehnologija najpogodniji izbor u kontekstu
osiguranja od autoodgovornosti. S obzirom na prethodno elaborirane prednosti i nedostatke
predstavljenih tehnoloskih reSenja, za potrebe ovog istraZivanja odabran je telematski sistem
zasnovan na kombinaciji pametnog telefona i dongl uredaja. Ovakvo reSenje je pokusaj da se
istovremeno iskoriste prednosti ove dve tehnologije, a da se istovremeno ublaZe nedostaci
sistema koji se zasnivaju na primeni iskljuc¢ivo jedne od njih. S jedne strane, pametni telefoni i
mobilne aplikacije donose, izmedu ostalog, jednostavnost koriS¢enja, Siroku rasprostranjenost
i poznavanje tehnologije, te izvesno i visok stepen korisnickog prihvatanja u novim oblastima
primene. S druge strane, to sa sobom nosi i brojne rizike i nedostatke, prevashodno u domenu
verodostojnosti, preciznosti i kvaliteta podataka koji su prikupljeni telefonskim senzorima.

Eliminisanje ili delimi¢no ublaZavanje navedenog problema ujedno je i glavni
argument za integrisanje dodatnih inteligentnih uredaja u telematski sistem u Cijoj se osnovi
nalazi pametni telefon. Medu njima se izdvajaju uredaji koji se povezuju beZi¢nim putem (npr.
wifi, blutut) ili preko OBD II prikljucka, a u poslednjih nekoliko godina sve ceSce se
implementiraju takozvani pametni tagovi. Re¢ je o uredajima koji su po dimenzijama i
jednostavnom nacinu montiranja vrlo slicni tagovima za elektronsko placanje putarine.
NajceS¢e se povezuju putem blutut konekcije sa pametnim telefonom i odgovaraju¢om
mobilnom aplikacijom. U ovoj oblasti se kao jedan od globalnih lidera istice americka
kompanija Cambridge Mobile Telematics. U ovoj disertaciji je njihovo reSenje DriveWell
odabrano kao reprezentativan primer primene telematskog sistema zasnovanog na
kombinaciji mobilne aplikacije i pametnog taga. Takode, posluzilo je kao osnov za definisanje
dela upitnika ¢iji je cilj da se ispitanici kroz kratak ilustrativan primer iz prakse bliZze upoznaju
sa konceptom pomenutog telematskog sistema u vozilima, nainom njegovog koriScenja i
osnovnim funkcionalnostima. U narednom tekstu ¢e biti objaSnjene najvaznije karakteristike
sistema DriveWell. U osnovi sistema je mobilna aplikacija za identifikovanje vozaca,
automatsko snimanje vozZnje i merenje rizicnih dogadaja i ponasSanja vozafa za vreme
upravljanja vozilom. Mobilna aplikacija ima sledece funkcionalnosti:

[1] automatsko pokretanje i zaustavljanje snimanja bez intervencije korisnika;

[2] minimiziranje troSenja baterije i prenosa mobilnih podataka;

[3] ergonomican korisnicki interfejs sa pravovremenim i prioritizovanim notifikacijama o
bitnim parametrima voZnje;

[4] brze povratne informacije o evidentiranim rizicnim dogadajima tokom voZnje i

[5] personalizovani programi za poboljSanje vozackih performansi i bezbednosti voznje.

Na slici 40 je data ilustracija najreprezentativnijih moguc¢nosti koje pruza DriveWell
aplikacija.
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Speeding 10:55 AM

Slika 39. Odabrani reprezentativni ekrani mobilne aplikacije DriveWell kompanije Cambridge
Mobile Telematics (Cambridge Mobile Telematics, 2021)

Dodatu vrednost DriveWell sistema u odnosu na slicne sisteme zasnovane na mobilnim
aplikacijama ¢ini integracija posebnog pametnog taga. Putem nalepnice se jednostavno lepi na
vetrobran vozila i povezuje se putem BLE konekcije (engl. Bluetooth Low Energy). Ne zahteva
bilo kakve dodatne napore korisnika u pogledu aktiviranja, odrZavanja i prenosa podataka od
uredaja do centralnog mesta prikupljanja i obrade podataka, koje se, recimo, nalazi u
osiguravajucem drustvu, ¢ime se znacajno umanjuje rizik od prevarnih radnji i manipulisanja
podacima. Vazno je pomenuti da je tag vezan iskljucivo za jedno vozilo i moZe da funkcioniSe
nezavisno od mobilne aplikacije. To znaci da ¢e se podaci o svakoj voZnji nesmetano beleziti
bez obzira da li je u tom trenutku prisutan mobilni telefon sa DriveWell aplikacijom ili ne. U
kontekstu identifikacije, mobilnom aplikacijom se identifikuje konkretan vozac, a pametni tag
obezbeduje identifikaciju konkretnog vozila. Ovo je od posebne vaznosti u situacijama kada
isto vozilo koristi veci broj vozaca, bilo da je re¢ o porodi¢nim ili komercijalnim vozilima.
Prema tvrdnjama kompanije koja je proizvela tag, on u znatnoj meri povecava preciznost i
pouzdanost prikupljenih podataka koja Cesto manjka fabric¢ki integrisanim senzorima u
pametnim telefonima, te doprinosi boljoj zastiti privatnosti podataka i preciznijoj proceni
rizi¢nosti ponasanja individualnih vozaca.

Nesumnjivo je da se integracijom uredaja sa ovakvim karakteristikama unapreduje
tehnoloSka infrastruktura kao neophodan preduslov za implementaciju sistema osiguranja od
autoodgovornosti zasnovanog na koris¢enju. O razlozima za transformaciju usluga osiguranja
od autoodgovornosti u ovom smeru je ve¢ detaljnije diskutovano u prethodnom tekstu.
Pomenuto reSenje DriveWell svakako nije izuzetak u ovoj oblasti i njegov razvoj je podstaknut
teznjom ka prevazilazenju nedostataka tradicionalnog osiguranja od autoodgovornosti.
PoboljSanja se ocekuju mahom u vidu merenja realne izloZenosti rizicnim dogadajima u obliku
individualne ocene rizika (engl. risk score) za svakog osiguranika i na njoj utemeljenom
personalizovanom definisanju visine premije.
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ubrzavanja promene pravca sudari

Slika 40. Faktori rizicnog ponaSanja vozaca kao osnova za kalkulaciju ocene rizika u DriveWell
reSenju (Cambridge Mobile Telematics, 2021)

Model za ocenu rizika koji koristi DriveWell reSenje obuhvata 9 faktora rizika Cija se
kalkulacija zasniva isklju¢ivo na podacima koje prikuplja telematski sistem (videti sliku 40).
Model podleZe najstroZim standardima aktuarske prakse i eksterno ga validira nezavisna
aktuarska konsultantska kompanija Pinnacle Consulting. Proces formiranja konac¢ne ocene
rizika odvija se u Cetiri koraka:

[1] telematski sistem, odnosno mobilna aplikacija potpomognuta tagom, tokom
definisanog perioda prikuplja podatke o ponasanju vozaca koji se ocenjuje;

[2] detektuju se i mere rizi¢ni dogadaji nastali u toku voZnje;

[3] model za ocenu rizika obraduje prikupljene podatke i odreduje ocenu rizika;

[4] osiguravajuca drustva koje implementiraju DriveWell reSenje koriste generisane ocene
rizika kao osnovicu za personalizovano definisanje visine premije za ocenjenog vozaca,
odnosno osiguranika.

6.1.5. Inovirani ekosistem osiguranja od autoodgovornosti zasnovan na telematskim
sistemima

Promene postojeCeg sistema osiguranja od autoodgovornosti u pravcu osiguranja
zasnovanog na koriS¢enju, makar one bile i inkrementalnog tipa, nisu moguce bez
modifikovanja uloga i medusobnih odnosa klju¢nih elemenata ovog ekosistema, odnosno
interesnih strana: korisnika, integratora i osiguravaju¢ih drustava. Komponentu korisnika
Cine vozaci, prevashodno u ulozi osiguranika, vozila i telematski sistemi, nezavisno od
konkretne vrste uredaja o kojima je vec¢ detaljno diskutovano u prethodnom delu disertacije.
Pod terminom integrator podrazumevaju se integratori podataka i sistemski integratori. Prvi
su entiteti u Cijoj je nadleZnosti prikupljanje i procesiranje sirovih podataka i ukljucuju
provajdere telekomunikacionih usluga koji prenose podatke od telematskog uredaja do
infrastrukture za obradu podataka, kreatore algoritama i matematickih modela koji se
isporucuje vrednost za osiguranike i osiguravajuca drustva, pruzZaoce usluga skladiStenja
podataka u ,oblaku®, analiticare podataka i druge (Vaia et al., 2012). U poslednjih nekoliko
godina sve veci znacaj imaju insurtech startapi sa kojima osiguravajuca drustva uspostavljaju
razliCite oblike saradnje u procesu transformacije zasnovane na savremenih tehnologijama.
Sistemskim integratorima smatraju se entiteti koji ,zaokruzuju” sistem osiguranja na relaciji
osiguranik-osiguravajuca drustva. Ekvivalent sistemskom integratoru u industriji osiguranja u
Republici Srbiji je UdruZenje osiguravaca Srbije. Tre¢a komponenta ukljucuje osiguravajuca
drustva i primarne funkcije koje obavljaju.
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Dosadasnje studije su interpretirale ulogu telematskih sistema u razli¢itim tipovima
motornih vozila. Na primer, studija Sheehan-a i saradnika (2017) se bavila primenom
telematskih uredaja u polu-autonomnim automobilima i naglasila da ¢e u perspektivi ova
oblast neminovno zahtevati vrlo blisku saradnju proizvodaca automobila i osiguravajuc¢ih
druStava da bi se adekvatno razumeli novi oblici rizika koje donose ovakve inovacije. Neki
autori se posebno bave telematskim sistemima u motociklima i predlazu eksperimentalni
algoritam za automatsku detekciju sudara (Gelmini et al, 2019), $to je izrazito znacajno
ukoliko se uzme u obzir ¢injenica da po nekim izvorima vozaci motocikala izazivaju najveci
broj saobracajnih nesre¢a (Jomnonkwao et al., 2020). IstraZuje se i primena telematskih
sistema u kamionima i slicnim transportnim vozilima (Farzaneh et al., 2020). Bez teZnje da se
zanemari znacaj drugih vrsta motornih vozila, ova disertacija je fokusirana na ekosistem
osiguranja od autoodgovornosti vozaca putnickih automobila.

Nezavisno od njihove vrste, telematski sistemi u vozilima povezuju vozaca, vozilo i
integratora podataka. Sto se ti¢e veze sa vozafem, ¢esta je pojava da neki vozadi relativno
cesto menjaju automobile ili voze viSe automobila istovremeno. Na primeru industrije
osiguranja od autoodgovornosti u Republici Srbiji, ako osiguranik stekne odreden premijski
stepen voze(i jedan automobil, pa kupi drugi automobil, moci ¢e da steCeni premijski stepen
prenese na novi automobil tek nakon isteka registracije prethodnog automobila ili njegovom
odjavom. NiSta manje Cesta nije situacija da jedan automobil istovremeno Koristi visSe vozaca
koji imaju potpuno razli¢ite nacine voZnje, a samim time se i izlaZu razlic¢itim nivoima rizika.
Zbog toga se prepoznaje vaznost telematskih sistema u pogledu biometrijske identifikacije
vozaca (Moon and Lee, 2007). Time se otvara moguénost da se zabeleZe obrasci ponaSanja
svakog vozaca ponaosob i realnije utvrdi izloZenost riziku. Na primer, Jafarnejad i saradnici
(2017) iznose prototip mehanizma za identifikaciju vozaca koji koristi signale o dinamici
voznje. PredloZeni sistem Koristi i filtrira podatke prikupljene putem senzora u vrlo kratkim
iteracijama i omogucava identifikaciju vozata uz pomo¢ procesa Kklasifikacije u realnom
vremenu.

Veza izmedu telematskih sistema i integratora najceS¢e se odvija putem LTE (engl.
Long Term Evolution) standarda beZitne komunikacije (Perraud, 2019). Skupovi vrlo
raznolikih podataka o lokaciji vozila, brzini kretanja, naglim ubrzanjima i koc¢enjima, G sili i
drugim dijagnostickim podacima o vozilu, Salju se integratoru podataka. Upravo ovaj tok
podataka izaziva najviSe negativnih konotacija i sumnji koje mogu da se svrstaju u dve grupe.
Prvo, transfer podataka je izloZen prilicno visokom riziku od sajber napada, narocito iz
kategorije DDoS (engl. Distributed denial-of-service). Drugo, pokrecu se brojna pitanja iz sfere
zaStite privatnosti licnih podataka, zbog cega se insistira na projektovanju adekvatnog
sistema zaStite privatnosti na V2X nivou (engl. Vehicle-to-everything), koji objedinjuje V2V,
V2P i VZR protokole zasnovane na primeni telematskih sistema u svrhe osiguranja od
autoodgovornosti (Mukisa and Rashid, 2017).

Dalje procesiranje podataka sprovodi se u cilju generisanja profila izloZenosti riziku.
Sirovi podaci se prvo kombinuju i interpretiraju, a pojedini autori posebno naglasavaju grupu
faktora okruzenja u kojem se desio rizi¢ni dogadaj. Primera radi, HuSnjak i saradnici (2015) u
ovu grupu ubrajaju mikro lokaciju, stanje na putevima i vremenske uslove, te njihov uticaj na
nivo rizika. ViSe puta je istaknuto da su prihvat rizika i odredivanje visine premije u grupi
najvaznijih aktivnosti svakog osiguravajuceg drustva. U dosadaSnjim studijama se pominje
mnostvo pristupa predvidanju saobracajnih nezgoda i zahteva za naknadom Stete zasnovanih
na dejta majningu i masSinskom ucenju (Pesantez-Narvaez et al, 2019; Henckaerts et al,,
2020). Courtney (2013) se veoma iscrpno bavio pitanjem kako ¢e pristup novim informacija
koje omogucavaju telematski sistemi (detekcija ozbiljnih saobrac¢ajnih nesre¢a u realnom
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vremenu na osnovu podataka o otvaranju vazdusnih jastuka i drugih senzora, slanja GPS
koordinata lokalnim vlastima u cilju brZe reakcije hitnih sluzbi) uticati na politike definisanja
premija u evropskim osiguravaju¢im drusStvima. Opsti zakljucak koji deli vecina sli¢nih studija
je da osiguravajuca drustva joS uvek nemaju dovoljne kapacitete da razviju i implementiraju
prediktivne algoritme na osnovu savremenih tehnologija, prvenstveno veStacke inteligencije.

Partnerstvo integratora i osiguravaju¢ih drustava moZe da rezultira stvaranjem vrlo
profitabilnih poslovnih poduhvata. Vaia i saradnici (2012) navode primer dobre prakse ove
saradnje koja u osnovi ima telematske sisteme. ReC je o zajednicCkom poduhvatu Unipol-a,
jednog od najvec¢ih italijanskih osiguravaju¢ih drustava u oblasti osiguranja od
autoodgovornosti i kompanije Octo Telematics, provajdera telematskih sistema i
komplementarnih usluga. Ovakve inicijative otvaraju prostor za implementaciju brojnih
tehnika dejta majninga (Huang and Meng, 2019) i modelovanja rizika (Eling and Kraft, 2020)
koje se zasnivaju na bliskim vezama izmedu integratora i osiguravaju¢ih drustava,
prvenstveno njihovih odeljenja za upravljanje rizicima i polisama.

SuStinska vrednost ekosistema osiguranja od autoodgovornosti zasnovanog na
telematskim uredajima je procena individualnog rizika i personalizovano odredivanje visine
premije. UopSteno posmatrano, osiguravaju¢a druStva mogu da diferenciraju cenu polisa
preciznim formulisanjem i prora¢unima ocekivanih rizika. Tradicionalni pristupi se uglavnom
oslanjaju na uopstene varijable vezane za konkretno vozilo ili konkretnog vozaca (Baecke and
Bocca, 2017). Medutim, savremene tehnologije su omogucile protok enormnih koli¢ina
podataka i time kreirale neophodnu podlogu za modelovanje i ocenu ponasanja vozaca u vidu
skora, odnosno ocene voZnje. Weidner i saradnici (2017) kao posebnu dodatu vrednost
pomenutih skoring modela izdvajaju mogucnost direktnog proSirenja postojeceg sistema
definisanja premija uklju¢ivanjem ex-post popusta ili ex-ante integracijom novih faktora rizika
u sistem. Pojedini autori su razmatrali izvesna unapredenja modela uvodenjem
kontekstualnih faktora koji ukljucuju vremenske prilike, doba dana i kvalitet saobracajnica
(Walcott-Bryant et al., 2016). Vecina studija ovog tipa se fokusira na perspektivu
osiguravaju¢ih drusStava i nacine na koje mogu da maksimizuju vrednost velikih koli¢ina
podataka u svrhe personalizovane procene rizika i definisanja odgovarajuce premije. lako
donosi brojna unapredenja, ovakav pristup je izloZen snaznim kritikama da ostavlja
osiguranike bez adekvatnih povratnih informacija. Da bi se uspostavila povratna sprega i
zaokruZio tok informacija, Braun i saradnici (2018) su modelovali sistem za podrSku
promenama ponasanja vozaca u ¢ijoj osnovi se nalazi telematski uredaj koji pruza povratne
tekstualne informacije vozaCima automobila i Salje ih u vidu nedeljnog izveStaja putem
mobilne aplikacije. Ne treba ignorisati edukativnu svrhu ovakvih resenja u funkciji povecanja
bezbednosti u saobracaju. Naime, studija Stevenson-a i saradnika (2017) je eksperimentalno
potvrdila da upotreba telematskih sistema u vozilima i slanje tekstualnih obaveStenja o
nacinu voZnje u znatnoj meri unapreduje vozacke performanse vozaca ,pocetnika“.

Personalizovano definisanje premije u zavisnosti od stvarne izloZenosti riziku
individualnog osiguranika zahteva uspostavljanje adekvatnog sistema za ocenu njegovog
ponasanja u voznji. Pri tom, nije dovoljno prosto prikupljanje velikih kolicina podataka o
ponasanju vozaca. Pravi izazov za osiguravajuca drustva jeste procesiranje tih podataka u cilju
izdvajanja zaista korisnih informacija i efikasnih skoring modela. 1z aktuarske tacke gledista,
Weidner i saradnici (2016) isti¢u da je za generisanje efikasnog i efektivnog skoring modela
neophodno skalirati osetljive podatke koje prikupljaju telematski uredaji. S druge strane,
Denuit i saradnici (2019) koriste viSekriterijumsko modelovanje kredibiliteta razlicitih
kategorija vozaca, poput novih vozaca za koje ne postoje zabeleZeni podaci o ponaSanju,
vozaca razlicitog stepena iskustva ili vozaca koji koriste vozila u razli¢itim kapacitetima, a sve
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zbog toga da bi se ispitala priroda i verovatno¢a podnoSenja odstetnih zahteva. Neki od
prethodno navedenih entiteta su novina za postoje¢i ekosistem osiguranja od
autoodgovornosti. Njihova integracija u postojeCi ekosistem, odnosi sa tradicionalnim
interesnim stranama i tehnoloska podrska u vidu telematskih sistema u vozilima ¢ine osnovu
za implementaciju inoviranog sistema osiguranja od autoodgovornosti koji funkcioniSe na
principima osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Uzimajuci u obzir predloge dosadasnjih
naucnih i stru¢nih studija relevantnih za problematiku kojom se bavi ova disertacija, te
dostupne primere prakticne implementacije slicnih reSenja (na primer, reSenja kompanije
Cambridge Mobile Telematics, insurtech startapa Otonomo i Amodo i drugih), kreiran je
uproScen primer novog ekosistema i prikazan na slici 41.
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Slika 41. Pojednostavljeni prikaz ekosistema osiguranja od autoodgovornosti zasnovanog na telematskim sistemima
(Milanovi¢ et al., 2020)

127



Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

6.3. Metodologija

Nezavisno od objektivne korisnosti i funkcionalnosti neke tehnologije, vrlo Cesto se
namece pitanje kako ciljni korisnici reaguju na uvodenje reSenja zasnovanih na novim
tehnologijama i u kojoj meri su spremni da ih usvoje i koriste. Problematika usvajanja novih
tehnologija ve¢ dugi niz godina okupira paZnju naucnih i stru¢nih krugova. Vazno je naglasiti
da se u domacoj literaturi najeS¢e pominju tri termina: adopcija, prihvatanje i usvajanje
tehnologije. U nastavku teksta bice koriS¢en termin usvajanje tehnologije. Referentna
literatura obiluje eksploratornim tehnikama i teorijama koje sagledavaju usvajanje
tehnologija u raznim kontekstima i iz perspektiva raznih interesnih strana. Studija Williams-a
i saradnika (2015) izdvaja 7 dominantnih teorija i modela:

= Teorija razumnog delovanja (engl. Theory or Reasoned Action - TRA),

= Model usvajanja tehnologije (engl. Tehnology Acceptance Model - TAM),

= Teorija planiranog ponasanja (engl. Theory of Planned Behaviour - TPB),

= Kombinovani TBP/TAM model,

= Model upotrebe personalnih ra¢unara (engl. Model of PC Utilization - MPCU),
= Teorija difuzije inovacija (engl. Innovation Diffusion Theory - IDT) i

= Socijalna kognitivna teorija (engl. Social Cognitive Theory - SCT).

Verovatno najveci autoritet u oblasti usvajanja novih tehnologija, Viswanath Venkatesh,
sa saradnicima je iscrpno analizirao prednosti i nedostatke svake od navedenih teorija i
modela, integrisao njihove kljune konstrukte u jedinstvenu Objedinjenu teoriju usvajanja i
koriS¢enja tehnologije, koja je u nau¢nim i stru¢nim krugovima prepoznatljiva pod
akronimom UTAUT (engl. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) i empirijski
verifikovao predloZenu teoriju (Venkatesh et al., 2003). Teorija je utemeljena na modelu koji
sadrzi Ccetiri kljuCne determinante nameravanog i stvarnog koriS¢enja informacionih
tehnologija (Venkatesh et al.,, 2003):

= ocekivane performanse (engl. Performance Expectancy - PE): nivo do kojeg korisnici
oCekuju da ¢e upotreba neke tehnologije doprineti poboljSanju njihove radne
efikasnosti;

= ocekivani napor prilikom koriséenja (engl. Effort Expectancy - EE): nivo opaZene
jednostavnosti i lakoc¢e koriS¢enja neke tehnologije

» uticaj okruzenja (engl. Social Influence - SI): nivo do kojeg korisnici misle da njihovo
okruZenje opravdava i smatra vaznim da oni treba da koriste neku tehnologiju;

* neophodni resursi (engl. Facilitating Conditions - FC): nivo do kojeg korisnici smatraju
da postoje adekvatni organizacioni i tehnicki resursi koji omogucavaju koriScenje neke
tehnologije.

Osnovni model na kojem se temelji UTAUT teorija, medusobne relacije klju¢nih
konstrukata i uticaj moderiraju¢ih promenljivih (pol, starost, iskustvo i dobrovoljnost
koris¢enja) ilustrovani su na slici 42.
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Slika 42. UTAUT - Objedinjena teorija usvajanja i koris¢enja tehnologije (Venkatesh et al.,
2003)

Teorija je u dosadasnjim studijama koriS¢ena kao osnova istrazZivanja nameravanog i
stvarnog kori$¢enja veoma raznolikog skupa tehnologija, poput mobilnih tehnologija (Lin and
Kim, 2016), interneta inteligentnih uredaja (Radenkovic¢ et al., 2020), blokcejna (Milosavljevic¢
et al, 2019) i vestacke inteligencije (Venkatesh, 2021). Slicne studije su radene na temu
usvajanja telematskih i sli¢nih sistema u vozilima (na primer: Osswald et al., 2012; Park et al.,,
2014; Rahman et al., 2017). Medutim, prema dosadasnjim saznanjima autora disertacije, nisu
radene studije koje ispituju prihvatljivost i nameru koriS¢enja ove tehnologije u specificnom
kontekstu osiguranja od autoodgovornosti. Takode, ve¢ina studija se fokusira na tehnoloske i
osiguravajuce kompanije i njihove ,push” ili ,pull” strategije razvoja tehnologije, pri ¢emu
samo tangentalno poklanjaju paznju perspektivi korisnika, odnosno vozaca ili osiguranika.
Ovaj deo disertacije posvecen je traZenju odgovora na pitanje kako osiguranici percipiraju
efekte savremenih tehnologija i time utiCu na stepen i intenzitet transformacije usluga
osiguranja. Preciznije reCeno, istraZuje se stepen korisni¢ckog usvajanja telematskih sistema u
vozilima u kontekstu promene tradicionalnih usluga osiguranja od autoodgovornosti. Na
osnovu analize relevantne literature koja se bavi ovom oblas¢u, UTAUT model je modifikovan
tako da uvazi specificnosti telematskih sistema s jedne strane, i spremnost vozaca, odnosno
osiguranika da koriste ovu tehnologiju u svrhe osiguranja od autoodgovornosti. Za svaki od
Cetiri osnovna konstrukta (ocekivane performanse, ocekivani napor prilikom koris¢enja,
uticaj okruZenja i neophodni resursi) definisan je skup upita koji su u izvesnoj meri inspirisani
dosadasnjim studijama koje su se bavile temom korisnickog prihvatanja savremenih
tehnologija u razli¢itim kontekstima.

Osim izmena u strukturi samih upita, polazni model UTAUT je dodatno modifikovan u
dva segmenta. Prvo, uzimaju¢i u obzir da u trenutku istraZivanja nije postojao primer
konkretne upotrebe telematskog sistema u industriji osiguranja u Republici Srbiji niti
mogucnost njegovog eksperimentalnog testiranja, iz modela je izuzet konstrukt koji se odnosi
na ponaSanje korisnika prilikom stvarnog koriS¢enja sistema (engl. Use Behavior). Drugim
reCima, ispitana je sveukupna reakcija ispitanika na moguce koris¢enje tehnologije, odnosno
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njihova namera da koriste telematski sistem u svrhe osiguranja od autoodgovornosti pod
odredenim uslovima. Drugo, restrukturirane su moderiraju¢e i uvedena nova promenljiva
koja ispituje zabrinutost ispitanika za privatnost prikupljenih podataka. Naime, gotovo da ne
postoji studija koja se bavi primenom telematike u svrhe osiguranja zasnovanog na
koriS¢enju, a da ne navodi zabrinutost za privatnost korisnickih podataka kao klju¢nu
prepreku brzem razvoju ove oblasti. Korisnici su prilicno svesni da zZive u eri komodifikacije
licnih podataka, pa ne treba da ¢udi njihova sve veéa zabrinutost za moguce zloupotrebe
ustupljenih podataka. Industrija osiguranja nije izuzetak. OteZavajuca okolnost je ¢injenica da
je i pre tehnoloSke revolucije ova industrija izlagana snaZnim kritikama da ima ve¢i pristup
licnim podacima osiguranika nego $to je to zaista potrebno (Lipson, 1988). Ova problematika
se znacajno usloZnjava uvodenjem novih tehnologija i na njima zasnovanim inovativnim
uslugama poput gore pomenutog osiguranja zasnovanog na koris¢enju. U njihovoj osnovi je
veoma ocigledan trejdof izmedu ustupanja licnih podataka i finansijske kompenzacije u vidu
popusta na premiju.

Brojne studije u svom fokusu imaju upravo taj trejdof (Derikx et al., 2016; Steiner and
Maas, 2018) i isticu da su, osim finansijske kompenzacije, od Kkriticne vaZnosti
transparentnost i izgradnja poverenja osiguranika u osiguravajuc¢a drustva kojima ustupaju
svoje podatke. Naime, Steiner i Maas (2018) napominju da se na taj naCin menja percepcija
osiguranika u pogledu manjeg rizika od zloupotrebe podataka i vec¢ih koristi koje ocekuju od
ustupanja licnih podataka, a konacno i vecoj motivaciji da ucestvuju u pomenutom trejdofu.
Treba dodati da bitnu ulogu u smanjenju zabrinutosti za privatnost podataka ima Opsta
uredba o zastiti podatka o licnosti gradana Evropske unije (engl. Global Data Protection
Regulation - GDPR) i druge regulative kojima se ureduje oblast zaStite podataka u industriji
osiguranja.

Ohrabrujuce deluju i rezultati obimnog istraZivanja sprovedenog pocetkom 2020.
godine na uzorku od preko 2.500 vozac¢a u Italiji, Velikoj Britaniji, Spaniji, Francuskoj i
Nemackoj. Izmedu ostalog, za ovu disertaciju je posebno interesantan podatak da je 80
procenata ispitanika spremno da ustupi licne podatke svom osiguravaju¢em drustvu ukoliko
bi time dobili finansijsku kompenzaciju u vidu popusta od 20% na polisu osiguranja od
autoodgovornosti (Otonomo and SBD Automotive, 2020). Korisnici razli¢ito percipiraju
intenzitet pretnji po bezbednost licnih podataka koje dolaze od proizvodaca inteligentnih
uredaja koji prikupljaju podatke, posrednika koji obraduju, skladiSte i prenose podatke,
pruzalaca konkretnih usluga ili spoljnjih sajber napada (Padyab and Stdhlbrost, 2018).
Ukoliko se ovakvo opaZanje preslika na industriju osiguranja, postavlja se pitanje kako
osiguranici percipiraju proizvodace telematskih sistema, a kako osiguravaju¢a drustva u
svetlu mogucih zloupotreba licnih podataka. Uvodenjem zabrinutosti za privatnost licnih
podataka kao konstrukta dobija se konacna struktura istrazivackog modela utemeljenog na
Objedinjenoj teoriji usvajanja i koriS¢enja tehnologije. Model je graficki predstavljen na slici
43.
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Slika 43. Istrazivacki model za drugu posebnu hipotezu (H2)

Za svaki od navedenih konstrukata razvijen je skup upita koji su utemeljeni na
polaznoj teoriji UTAUT ili inspirisani referentnim studijama u oblasti korisni¢kog usvajanja i
koriS¢enja savremenih tehnologija (tabela 21).
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Tabela 21. Konstrukti, upiti i njihovo teorijsko utemeljenje u dosadasnjim studijama

KONSTRUKTI

UPITI

TEORIJSKO UTEMELJENJE

Neophodni resursi (FC)

Uticaj okruZenja (SI)

Ocekivani napor (EE)

Ocekivane performanse (PE)

Zabrinutost za privatnost
podataka (PC)

Namera kori$¢enja (BI)

vozilu.
mom

FC1 Dostupni su mi neophodni resursi potrebni za kori$éenje telematskog sistema u mom
FC2 Posedujem znanje i veStine koje su neophodne za rukovanje telematskim sistemom u

vozilu.

FC3 U slucaju da naidem na poteskoce u koris¢enju telematskog sistema, bi¢e mi dostupna
eksperata.

FC4 Telematski sistemi su kompatibilni sa drugim tehnologijama u mom vozilu.

pomo¢

SI1 Osobe koje su mi vazne smatraju da bi trebalo da koristim telematski sistem u vozilu.
SI2 Osobe koje imaju snazan uticaj na moje ponasanje smatraju da bi trebalo da koristim
sistem u vozilu.

SI3 Moje osiguravajuce drustvo bi podrzalo inicijativu za primenu telematskog sistema u mom vozilu.

telematski

EE1 Mogao/la bih brzo i lako da se prilagodim novom okruZenju nakon uvodenja telematskog sistema
u moje vozilo.

EE2 Mogao/la bih brzo i lako da steknem vestine neophodne za rukovanje telematskim

EE3 Smatram telematske sisteme jednostavnim za koriS¢enje.

EE4 Bilo bi mi lako da u¢im da rukujem telematskim sistemom.

sistemom.

PE1 Smatram da su telematski sistemi korisni za prikupljanje podataka o mojoj voznji.

PE2 Primena telematskih sistema bi brzo obezbedila neophodne podatke mom osiguravaju¢em
drustvu.

PE3 Primena telematskih sistema bi unapredila moje vozacke vestine.

PE4 Primena telematskih sistema bi poboljsala moj bonus-malus sistem.

PES Primena telematskih sistema bi unapredila bezbednost moje voznje.

PE6 Primena telematskih sistema bi omogucila efikasniju voznju.

PC1 Zabrinut/a sam da postoji moguénost da osiguravajuce drustvo zloupotrebi moje licne
koji su prikupljene pomocu telematskog sistema.

PC2 Zabrinut/a sam da postoji moguénost da proizvodac telematskog sistema zloupotrebi
licne podatke.

podatke

moje

BI1 Kada ja licno ne bih snosio/la troskove nabavke i instalacije telematskog sistema,
bih da koristim telematski sistem i ustupim njime prikupljene podatke u
autoodgovornosti.

BI2 Ako bih imao/la telematski sistem u mom vozilu, koristio/la bih ga tokom svake voZnje.
BI3 Pod pretpostavkom da je telematski sistem instaliran u mom vozilu, nameravam da ga
tokom svake voznje u svrhe ocenjivanja moje voznje ako postoji moguénost
na polisu osiguranja od autoodgovornosti.

prihvatio/la
svrhe osiguranja od

koristim
dobijanja popusta

Venkatesh et al. (2003)
Venkatesh et al. (2003)

Venkatesh et al. (2003); Wang et al. (2020)

Venkatesh et al. (2003)

Venkatesh et al. (2003)
Venkatesh et al. (2003)

Venkatesh et al. (2003); Melnicuk et al. (2019)
Venkatesh et al. (2003); Wang et al. (2020)

Venkatesh et al. (2003)
Venkatesh et al. (2003)
Venkatesh et al. (2003)

Venkatesh et al. (2003); Wang et al. (2020)
Venkatesh et al. (2003); Wang et al. (2020);
Chen (2019)

Rahman et al. (2017)

Milanovi¢ et al., 2020)

Rahman et al. (2017)

Rahman et al. (2017)

Dinev and Hart (2006)

Dinev and Hart (2006)

Rahman etal. (2017)

Rahman etal. (2017)
Rahman etal. (2017)
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[straZivanje u svrhu razmatranja hipoteze H2 ove doktorske disertacije sprovedeno je
u Beogradu tokom avgusta i septembra 2020. godine. Obuhvatilo je 3984 ispitanika metodom
slu¢ajnog uzorkovanja, a koriS¢ena je tehnika prikupljanja podataka putem racunarski
podrzanih upitnika (engl. CAPI - Computer assisted personal interviewing). Savremene studije
uglavnom prednost daju ovakvom nacinu ispitivanja u odnosu na ispitivanje pomoc¢u ,papira i
olovke“ (engl. PAPI - Paper and pencil interviewing). U prilog ovakvom trendu idu i nalazi
studije Bhatia-a i Jaiswal-a (2016), koja je empirijski utvrdila da je tehnika CAPI gotovo 40%
jeftinija i 50% brza od tehnike PAPI.

S obzirom na to da je koriS¢enje telematskih sistema u svrhe osiguranja od
autoodgovornosti koncept sa kojim se osiguranici u Republici Srbiji nisu susreli do sada,
uvodni deo upitnika je sadrzao kratko pojasnjenje telematskih sistema u vozilima, njihovih
osnovnih funkcionalnosti, prikaz suStine koncepta osiguranja zasnovanog na koriS¢enju i
razlike u odnosu na postojeci sistem osiguranja od autoodgovornosti. Predstavljen je saZet
primer telematskog sistema zasnovanog na mobilnoj aplikaciji i pametnom tagu po uzoru na
reSenje DriveWell kompanije Cambridge Mobile Telematics. Teorijska podloga leZi u nalazima
dosadasnjih studija da osiguranici koji pristanu na instaliranje telematskog sistema u svoja
vozila i dozvole osiguravaju¢im drustvima da prikupljaju, beleZe i koriste podatke o njihovom
ponasanju u voznji u svrhe personalizovanog odredivanja premije osiguranja, treba da budu
finansijski kompenzovani u vidu popusta. Sto su zabeleZeno ponasanje vozaca i stil njegove
vozZznje manje rizic¢ni, dobija se ve¢i popust, i obrnuto. MoZe se reci da se zapravo radi o
svojevrsnom trejdofu izmedu ustupanja li¢nih podataka i odricanja od privatnosti u zamenu
za finansijsku kompenzaciju u vidu jeftinije polise osiguranja od autoodgovornosti.

Metodoloski pristup ovog dela disertacije podrazumevao je: (1) identifikaciju
konstrukata i varijabli korisnickog usvajanja i upotrebe novih tehnologija u specificnom
kontekstu osiguranja, (2) razvoj istrazivackog modela za njihovo empirijsko testiranje, (3)
prikupljanje i analizu podataka i (4) prezentaciju dobijenih rezultata. Na osnovu dostupne
literature i drugih saznanja autora disertacije, konstrukti Vankatesh-ove Objedinjene teorije
usvajanja i koriS¢enja tehnologija su paZljivo razmotreni i prilagodeni tako da Sto preciznije
uvaze specificnosti istrazivackog problema kojim se bavi disertacija. Shodno tome,
operacionalizovana su merila slede¢ih nezavisnih promenljivih:

[1] FC: Neophodni resursi (inspirisano studijama: Venkatesh et al, 2003; Wang et al,,
2020).

[2] SI: Uticaj okruZenja (preuzeto iz studija: Venkatesh et al., 2003; Melnicuk et al., 2018).

[3] EE: Ocekivani napor prilikom koriS¢enja (prilagodeno prema studijama: Venkatesh et
al,, 2003; Wang et al., 2020).

[4] PE: OCekivane performanse (upiti autora disertacije i upiti inspirisani studijama Wang
et al.,, 2018; Rahman et al,, 2017).

[5] PC: Zabrinutost za privatnost podataka (inspirisano studijom Dinev and Heart, 2006).

Kao Sto je prethodno objasnjeno, usled nepostojanja konkretne upotrebe telematskih
sistema u industriji osiguranja u Republici Srbiji niti potrebnih preduslova za realizaciju
eksperimentalnog testiranja, zavisna promenljiva je definisana kao verovatnoc¢a, odnosno
namera KkoriS¢enja telematskog sistema u svrhe osiguranja od autoodgovornosti pod
odredenim uslovima u obliku konstrukta BI: Namera kori$¢enja.

6.3.1. Administriranje upitnikom

Pre definisanja finalne strukture upitnika izvrSeno je pilot testiranje koje je obavilo 8
ispitanika koji poseduju i svakodnevno koriste automobil. Nakon testiranja i razmatranja
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sugestija uradene su blage modifikacije upitnika da bi se unapredila njegova Ccitljivost i
razumljivost. Konacna verzija upitnika sastojala se iz tri celine. U prvom, uvodnom delu
upitnika ispitanicima je predofena pomenuta studija slucaja. Drugi deo upitnika bio je
rezervisan za demografska pitanja, a treci deo je sadrzavao upite koji se odnose na gore iznete
konstrukte, a od ispitanika se ocekivalo da iznesu svoje stavove prema skali od 1 do 7, gde je 1
oznacavao ,u potpunosti nisam saglasan/a“ a 7 ,u potpunosti sam saglasan/a“.

Ukupnu populaciju koju je moguce obuhvatiti ovakvim istraZivanjem cine svi gradani
Republike Srbije koji poseduju vozacku dozvolu i koriste automobil. Naravno, usled
objektivnih ogranicenja za realizaciju tako obuhvatnog istraZivackog projekta, istrazivanje je
sprovedeno na manjem uzorku koji su ¢inili vozaci koji su ispunjavali sledece kriterijume: da
su istovremeno i vlasnici automobile i da su upoznati sa polisom osiguranja od
autoodgovornosti i njenim kljutnim elementima. Elektronski upitnici su poslati na adrese
elektronske poste 3104 ispitanika. U predvidenom roku je pristiglo 528 odgovora, od Cega je
uvazeno 502 odgovora. Stopa uce$éa u istrazivanju, odnosno stopa odgovora (engl. response
rate) je iznosila 16,17%. UopSteno posmatrano, stopa uces¢a u ovom istrazivanju jeste niska,
Sto moZe da se smatra ograniCenjem ove studije. Medutim, treba imati u vidu da empirijske
studije koje ispituju stavove korisnika o usvajanju novih tehnologija nemaju izrazito visoke
stope odgovora, Sto moZe da se vidi u studijama Bienstock-a i Royne-a (2010), Park-a i
saradnika (2014), Williams-a i saradnika (2015) i drugih.

Tabela 22. Uzorak i stopa odgovora

Element uzorka N
Ukupan uzorak 3104
Broj dobijenih odgovora 528
Broj vaZe¢ih odgovora 502
Stopa odgovora 16,17%

Nakon prikupljanja upitnika tokom avgusta i septembra 2020. godine, podaci su
uneseni i obradeni u softveru ,Statistic¢ki paket za drustvene nauke - SPSS”, verzija 20.0. Unos
i obrada podataka su sprovedeni u oktobru 2020. godine. Podaci su analizirani pomocu
deskriptivne statistike (demografske statistike, frekvencije, mere centralne tendencije i mere
disperzije). Interna konzistentnost podataka ispitana je putem Kronbahovog koeficijenta
(engl. Cronbach’s alfa), a meduzavisnost promenljivih pomoc¢u Pirsonove korelacije (engl.
Pearson moment two-tailed correlation coefficient analysis).

6.4. Rezultati istrazivanja: deskriptivna statistika

U ovom poglavlju su izneseni podaci o demografskim karakteristikama uzorka i profilu
ispitanika koji su davali odgovore na upitnik. Zatim je sprovedena deskriptivno-statisticka
analiza njihovih odgovora.

6.4.1. Karakteristike uzorka
Osim uobicCajenih demografskih pitanja poput odrednica pola i starosti, vazne

informacije za definisanje profila ispitanika odnosile su se na njihovo vozacko iskustvo,
ucestalost koriS¢enja automobila, koriS¢enje razlic¢itih vidova automatizovanih sistema za
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pomo¢ pri voznji i licnu zainteresovanost za savremene tehnologije. Ukupno 502 ispitanika je
odgovorilo na upitnik. Imajué¢i u vidu celokupno stanovniStvo Srbije, sa intervalom
pouzdanosti od 95% i marginom greske od 5%, preporucena veli¢ina uzorka je 385. Imajuci to
u vidu, moZe se zakljuciti da je veli¢ina uzorka odgovaraju¢a za donoSenje validnih i
pouzdanih statistickih zakljucaka.

Polna struktura uzorka je uravnoteZena, 48,4% uzorka su Cinili ispitanici muskog pola,
50,8% Zenskog pola, a 0,8% ispitanika se nije izjasnilo po ovom pitanju. Ova struktura
odgovara polnoj strukturi stanovniStva u Srbiji u 2020. godini, gde je zabeleZen racio
muskaraca prema Zenama u odnosu 0,9601:1 (RZS, 2020). Izbalansirana je i starosna
struktura uzorka. Prosecna starost ispitanika je iznosila 37,97 godina (SD = 11,11), pri ¢emu
je dominantan deo ispitanika (48,4%) pripadao starosnoj grupi izmedu 18 i 35 godina.
ProsecCna starost uzorka je priblizna prosecnoj starosti populacije u Srbiji, koja je u 2022.
godini iznosila 41,6 godina (RZS, 2022).

Uzorkovani ispitanici mogu da se smatraju iskusnim vozacima, s obzirom na to da je
samo 5,6% ispitanika imalo manje od dve godine vozackog iskustva. Ostale potkategorije su
prikazane u tabeli 23.

Tabela 23. Struktura uzorka prema vozackom iskustvu

Godine vozackog iskustva Frekvencija Procenat Kumulativno

Manje od 2 godine 28 5,6 5,6
[zmedu 2 i 5 godina 113 22,5 28,1
[zmedu 51 15 godina 120 23,9 52,0
[zmedu 151 25 godina 95 18,9 70,9
Preko 25 godina 118 23,5 94,4
N/A 28 5,6 100,0

Ukupno 502 100,0

Sto se ti¢e ulestalosti koriS¢enja automobila, vecina ispitanika, njih 54,4%, koriste
svoje automobile izmedu dva i pet dana nedeljno. Slede¢u grupu Cine ispitanici koji samo
povremeno koriste automobil (23,9%), a 12,4% od ukupnog broja ispitanika se izjasnilo da
koriste automobil u svrhe profesije koju obavljaju. Vrlo zanimljiv i znacajan podatak odnosio
se na zastupljenost automatizovanih sistema za pomoc¢ pri voZnji. Naime, najveci broj
ispitanika nema nikakav vid ovakvih sistema u svojim automobilima (47,6% uzorka), a jedinu
brojniju kategoriju Cinili su vozaci koji koriste senzore za parking, koji se u ovom kontekstu
smatraju takozvanim ,primitivnim“ sistemima asistencije (34,1%.). Zanimljiv je dobijeni
rezultat da gotovo 70% ispitanika sebe smatra vrlo zainteresovanim za savremene
tehnologije, a svega 2,19% se izjasnilo da nema apsolutno nikakav interes po tom pitanju.

6.4.2. Deskriptivna statistika, analiza interne pouzdanosti i korelacije

Nakon ispitivanja pojedinacnih stavki, za svaki od njih su kreirane kompozitne mere
(konstrukti). Deskriptivna statistika za pojedina¢ne upite je data nakon obracuna za
kompozitne mere.

[zracunate su aritmeticke sredine i standardne devijacije za svaku kompozitnu meru -
konstrukt (Tabela 23). Iz dobijenih rezultata proizilazi opsti zakljucak da ucesnici u ovom
istrazivanju u najmanjoj meri posmatraju neophodne resurse kao prepreku za koriScenje
telematskih sistema u svrhe osiguranja od autoodgovornosti zasnovanog na koriS¢enju
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(SV=5,32, SD=1,33). S druge strane, ispitanici su u proseku najnize ocene dodelili konstruktu
ocekivane performanse, Sto ukazuje na to da relativno slabije percipiraju potencijalne Kkoristi i
unapredenja koje bi donelo koriS¢enje jednog takvog sistema. Prethodno je ispitana
pouzdanost grupisanja podataka, odnosno njihova interna Kkonzistentnost putem
Kronbahovog koeficijenta. Objedinjen prikaz mera centralne tendencije i disperzije i
ispitivanja interne konzistentnosti za sve konstrukte modela je dat u tabeli 24, u kojoj je
prikazana i matrica korelacija za nezavisne, zavisnu i kontrolne promenljive. Imaju¢i u vidu da
se ovo istraZivanje zasniva na merama i mernim skalama koje su ve¢ aktivno koriS¢ene u
oblasti usvajanja novih tehnologija, oCekivani su rezultati koji upucuju na visok stepen
korelacija. Medutim, iako ovakvi rezultati otvaraju prostor za dalje korake u testiranju
hipoteza, ipak skre¢u paZnju na moguce probleme multikolinearnosti.

Tabela 24. Deskriptivna statistika, analiza interne pouzdanosti i matrica korelacija

Konstrukt SV SD a 2 3 4 5 6 7

FC 5,32 1,33 0,86 0,49** 0,38** 0,56** 0,43** 0,14** 0,23**
SI 4,31 1,39 0,64 0,42%* 0,52%* 0,25** 0,31** 0,21**
EE 4,06 1,31 0,70 0,58** 0,28** 0,13** 0,11**
PE 3,82 1,21 0,81 0,44** 0,25** 0,23**

PC1 5,86 1,47 n/a 0,14** 0,14**

PC2 3,57 1,64 n/a 0,58**
BI 4,10 1,37 0,72

Legenda: **p vrednost < 0,01

Neophodni resursi (FC) su ispitani kroz Cetiri upita koja se odnose na dostupnost
resursa, znanje i veStine potrebne za koriS¢enje telematskog sistema, podrsku eksperata i
kompatibilnost telematskog sistema sa postoje¢im tehnologijama u vozilu. U tabeli 25 se moZe
uociti da ispitanici kao najvecu prepreku smatraju nedostatak podrske eksperata u slucaju
poteskoca prilikom koriS¢enja samog telematskog sistema. S druge strane, visoko ocenjuju
sopstvena znanja i veStine potrebne za koriS¢enje telematskog sistema (srednja vrednost
SV=5,61). Interna pouzdanost povezivanja ova Cetiri upita u jednu promenljivu FC potvrdena
je vrednos¢u Kronbahovog koeficijenta (a = 0.86), koja se smatra izrazito visokom. Prosecne
vrednosti i standardne devijacije za ovu promenjivu su date u tabeli 25.

Tabela 25. Prosec¢ne vrednosti za promenljivu Neophodni resursi

Srednja Standardna

Promenljiva vrednost devijacija

Neophodni resursi (FC)

Dostupnost resursa (FC1) 5,35 1,60
Znanje i veStine potrebne za koriS¢enje telematskog sistema (FC2) 5,61 1,46
Podrska eksperata (FC3) 5,08 1,66

Kompatibilnost telematskog sistema sa postoje¢im tehnologijama u vozilu

(FC4) 5,24 1,63

[spitanici su ocenjivali uticaj okruzZenja (SI) kroz tri pojedinac¢na upita koja se odnose
na podrsku osoba vaznih ispitanicima ili osoba koje imaju snaZan uticaj na njihovo ponasanje,
te podrsku njihovih osiguravajuc¢ih drusStva u primeni telematskih sistema u svrhe osiguranja
od autoodgovornosti. Prema dobijenim podacima, ispitanicima je najvaZnija podrska
osiguravajuceg druStva, a zatim i njima vaZnih osoba. Najmanje vaznom smatraju podrsku
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osoba koje mogu intenzivno da uticu na njihovo ponasanje (SV=3,57). Interna pouzdanost
povezivanja navedenih upita u promenljivu SI je relativno niZa u odnosu na ostale
promenljive (a = 0,64). Ipak, zbog vrednosti koja je pribliZzna standardnom pragu
Kronbahovog koeficijenta od 0,70, njena interna konzistentnost je uvaZena sa rezervom, a
posebno imajudi imati u vidu Siroku upotrebu mera koje koristi Vankatesh-ova Objedinjena
teorija usvajanja i koriS¢enja tehnologije. Prosecne vrednosti i standardne devijacije za ovu
promenjivu su date u tabeli 26.

Tabela 26. Prose¢ne vrednosti za promenljivu Uticaj okoline

Srednja Standardna

Promenljiva vrednost devijacija

Uticaj okruzenja (SI)

Podrska vaznih osoba (SI1) 4,66 1,88
Podrska osoba koje snazno uticu na ponasanje (SI12) 3,57 1,78
Podrska osiguravajuceg drustva za uvodenje telematskog sistema (SI3) 4,68 1,78

Treca varijabla je o¢ekivani napor prilikom korisS¢enja (EE). Od ispitanika je trazeno
da ocene (1) brzinu i lako¢u prilagodavanja novom okruZenju nakon uvodenja telematskog
sistema u njihovo vozilo, (2) brzinu i lako¢u sticanja veStina neophodnih za rukovanje
telematskim sistemom, (3) jednostavnost telematskih sistema za upotrebu i (4) lako¢u ucenja
rukovanja telematskim sistemom. Uzimajuci u obzir srednje vrednosti, uocava se da ispitanici
smatraju da bi u€enje u polju rukovanja telematskim sistemima iziskivalo njihove najmanje
napore u odnosu na ostale ponudene elemente. Ipak, treba ista¢i da, iako proces ucenja
smatraju relativno lakim, ispitanici izraZavaju najvecu zabrinutost u pogledu sticanja
konkretnih veStina potrebnih za rukovanje telematskim sistemom. Slican stav imaju i prema
prilagodavanju novom okruZenju nakon uvodenja sistema, Sto ne treba da ¢udi ako se uzme u
obzir da je re€ o njima novoj tehnologiji i njenoj primeni u inovativnom modelu osiguranja
kakvo je osiguranje zasnovano na koriS¢enju. I u ovom slucaju je vrednost Kronbahovog
koeficijenta jednaka njegovom standardnom pragu (a = 0,70) ukazala na internu pouzdanost
povezanosti upita u jedinstvenu promenljivu. Prosec¢ne vrednosti i standardne devijacije za
ovu promenjivu su date u tabeli 27.

Tabela 27. Prose¢ne vrednosti za promenljivu Oc¢ekivani napor prilikom koris¢enja

Srednja Standardna

Promenljiva vrednost devijacija

Ocekivani napor prilikom koriséenja (EE)

Brzina i lako¢a prilagodavanja novom okruzenju (EE1) 3,76 1,85
Brzina i lako¢a sticanja potrebnih vestina (EE2) 3,59 1,95
Lakoc¢a koriS¢enja telematskog sistema (EE3) 4,22 1,57
Lako¢a ucenja (EE4) 4,67 1,85

Ocekivane performanse (PE) je promenljiva koja ima najkompleksniju strukturu u
ovom empirijskom istrazivanju. Od ispitanika je traZeno da ocene moguce koristi koje bi im
donela primena telematskog sistema u vozilima kroz odgovore na 6 upita. Uzimajuci u obzir
srednje vrednosti i standardnu devijaciju, uocljivo je da ispitanici koji su ucestvovali u
empirijskom istraZivanju najvecu korisnost telematskih sistema u vozilima vide upravo u
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svrhe inoviranja postojeCeg sistema osiguranja od autoodgovornosti. Veliki znacaj pridaju i
unapredenjima u domenu prikupljanja i transfera podataka o voznji koje mogu da pruze
telematski uredaji. S druge strane, indikativno je da ispitanici ne opaZaju potencijal koji ovakvi
sistemi imaju u polju unapredenja njihovih vozackih vestina, odnosno stila i bezbednosti
voZznje. U proseku su nisko ocenili i moguc¢nosti poboljSanja postojece bonus-malus Seme, Sto
je delimi¢no ocekivano s obzirom na to da do sada nisu imali mogu¢nost da, makar u probne
ili promotivne svrhe, u¢estvuju u inovativnim programima poput PAYD ili PHYD. Sto se tice
interne konzistentnosti ove promenljive, interna pouzdanost je potvrdena izrazito visokom
vredno$c¢u Kronbahovog koeficijenta (a = 0.81). Prosecne vrednosti i standardne devijacije za
ovu promenjivu su date u tabeli 28.

Tabela 28. Prose¢ne vrednosti za promenljivu Oc¢ekivane performanse

Srednja Standardna

Promenljiva vrednost  devijacija

Ocekivane performanse (PE)

Korisnost telematskog sistema u svrhe osiguranja (PE1) 4,36 1,51
Promptnost telematskog sistema u transferu podataka (PE2) 4,34 1,77
Unapredenje vozackih vestina (PE3) 2,42 1,40
Poboljsanje postojec¢eg bonus-malus sistema (PE4) 3,72 1,84
Unapredenje bezbednosti voZnje (PE5) 4,06 1,78
Unapredenje efikasnosti voznje (PE6) 3,99 1,79

Na kraju, od ispitanika je traZzeno da ocene u kojoj meri predocCeni faktori utiCu na
njihovu nameru da koriste telematski sistem prevashodno u svrhe unapredenja postojeceg
sistema osiguranja od autoodgovornosti. Zanimljivo je da su ispitanici u najmanjoj meri
motivisani finansijskom pristupacnoscu telematskog sistema. Naime, na njihovu odluku da
koriste telematski sistem i ustupe njime prikupljene podatke osiguravajué¢im druStvima u
najmanjoj meri utiCe to da li licno snose troskove nabavke i instalacije telematskog sistema ili
ne. S druge strane, prikupljeni podaci sugeriSu da su se ispitanici u najve¢oj meri usaglasili
oko toga da bi, ukoliko je ve¢ instaliran u vozilu, koristili telematski sistem tokom svake
voZznje. Treba ista¢i da su nalazi ove empirijske studije potvrdile da je jedan od klju¢nih
motiva za prihvatanje novih modela osiguranja zasnovanog na koriS¢enju - finansijska
kompenzacija. Ispitanici su prosecnom ocenom 4,26 ocenili slaganje sa stavom da bi, pod
pretpostavkom da je telematski sistem vec instaliran u vozilu, Koristili isti tokom svake voZnje
i ustupili tako prikupljene podatke ako postoji moguénost dobijanja popusta na polisu
osiguranja od autoodgovornosti. Interna pouzdanost povezivanja prethodno navedenih upita
u jedinstvenu promenljivu namera koris¢enja (BI) potvrdena je vrednos¢u Kronbahovog
koeficijenta koja prelazi standardni prag (a = 0.72). Prosecne vrednosti i standardne
devijacije za ovu promenjivu su date u tabeli 29.

Tabela 29. Prose¢ne vrednosti za promenljivu Namera koriS¢enja

Srednja Standardna

Promenljiva vrednost devijacija

Namera kori$éenja (BI)

Finansijska pristupacnost telematskog sistema (BI1) 3,56 1,60
Koris¢enje ve¢ postojeceg telematskog sistema (BI2) 4,47 1,61
KoriSc¢enje telematskog sistema i ustupanje podataka za fin. kompenzaciju (BI3) 4,26 1,91
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Sto se tie moderirajuée promenljive Zabrinutost za privatnost licnih podataka, u
prethodnom pojasnjenju istrazivackog modela su elaborirani klju¢ni razlozi za ukljucivanje
ovog konstrukta u model. Kao $to se moZe primetiti iz tabele 30, ispitanici smatraju da najveca
opasnost od zloupotrebe licnih podataka koji su prikupljeni pomocu telematskog sistema
dolazi od njihovih osiguravaju¢ih drustava (SV=5,86). Zanimljivo je da ispitanici u znatno
manjoj meri pokazuju zabrinutost kada je re¢ o mogu¢im zloupotrebama proizvodaca samih
telematskih uredaja.

Tabela 30. Prose¢ne vrednosti za promenljivu Zabrinutost za privatnost licnih podataka

Srednja Standardna

e vrednost devijacija

Zabrinutost za privatnost licnih podataka

Osiguravajuca drustva (PC1) 5,86 1,47
Proizvodaci telematskih sistema (PC2) 3,57 1,64
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6.4.3. Testiranje polaznih hipoteza

Za testiranje polaznih hipoteza koriS¢ene su korelaciona i regresiona analiza. S
obzirom na to da je re€ o Siroko primenjivanim i opSte poznatim statistickim analizama u
nauci, ovde nece biti detaljnije pojasnjene. U tabeli 31 su prikazani rezultati regresione
analize, odnosno regresioni model za zavisnu promenljivu koja se odnosi na nameru
koriS¢enja telematskih sistema u vozilima u svrhe osiguranja zasnovanog na kori$¢enju.
[spitan je uticaj pojedinacnih nezavisnih promenljivih: (1)FC - neophodni resursi, (2) SI -
uticaj okruZenja, (3) EE - ocekivani napor prilikom koriS¢enja i (4) PE - ocekivane
performanse. Moderiraju¢a promenljiva, PC - zabrinutost za privatnost li¢nih podataka,
sadrzala je dve komponente, odnosno uzroc¢nika zabrinutosti: PC1 - osiguravaju¢a drustva i
PC2 - proizvodace telematskih sistema. Formirana su tri regresiona modela:

= Model 1: Zavisna promenljiva - Bl; nezavisne promenljive - FC, SI, EE i PE;
= Model 2: Zavisna promenljiva - Bl; nezavisne promenljive - FC, SI, EE, PE i PC1 i
= Model 3: Zavisna promenljiva - Bl; nezavisne promenljive - FC, SI, EE, PE i PC2.

Pre potvrde teorijskog modela, izvrSeno je testiranje promenljivih na autokolinearnost
i multikolinearnost. Autokolinearnost je ispitana putem Durbin-Watson statistike. Za svaki od
navedenih modela je dokazano odsustvo autokolinearnosti. Kao Sto se vidi u priloZenoj tabeli
31, vrednosti Durbin-Watson statistike za sva tri modela se nalaze u okviru standardnog
raspona 1,5 < d < 2,5, odnosno: d1 = 2,059, d2 = 2,076, i d3 = 2,044. Dodatno je sprovedena
analiza multikolinearnosti kao intenziteta kojim promenljive utiCu jedna na drugu. Iako se
Koristi veci broj razli¢itih metoda, problem multikolinearnosti u ovom istrazivackom modelu
je ispitan izracunavanjem faktora rasta varijanse (engl. Variance Inflation Factor - VIF). Kao
Sto se moZe uociti u tabeli, vrednosti ovog faktora za sve zavisne promenljive nalaze se u
okviru dozvoljenih granica multikolinearnosti (1,5 < VIF < 2,5).

Tabela 31. Regresioni modeli za zavisnu promenljivu Namera koriS¢enja telematskih sistema
u vozilima u svrhe transformacije osiguranja od autoodgovornosti

Model_1 VIF Model_2 VIF Model_3 VIF

[Konstanta]

FC 0.142 * 1.597 0.143 * 1.713 0.154 * 1.598

SI 0.102 1.582 0.098 1.596 -0.046 1.665

EE -0.049 1.535 -0.042 1.537 -0.025 1.537

PE 0.112 2.147 0.100 2.269 0.047 2.163

PC1 / / 0.027 1.322 / /

PC2 / / / / 0.541 1.616
R 0.275 0.278 0.581
R2 0.075 0.077 0.338
Prilagodeni R2 0.067 0.067 0.331
Durbin-Watson (d) 2.059 2.076 2.044
F test 9.521 7.792 47.528
Znacajnost (p) 0.000 0.000 0.000

Legenda: Zavisna varijabla je BI; prikazani su samo standardizovani koeficijenti (bete); znacajnost: *p < 005, **p <
001

Nakon ispitane autokolinearnosti i multikolinearnosti, sprovedeno je testiranje
polaznih hipoteza.
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Prva pothipoteza H21 je glasila da percipirani neophodni resursi, uticaj okruzenja,
ocekivani napori prilikom kori$¢enja i o¢ekivane performanse kao prediktori usvajanja novih
tehnologija pozitivno utiCu na nameru koriS¢enja telematskih sistema u vozilima u svrhe
transformacije osiguranja od autoodgovornosti. Rezultati istraZivanja pokazuju da postoji
statisticki znacajna veza izmedu navedenih faktora usvajanja novih tehnologija i namere
koriS¢enja telematskih sistema u vozilima u svrhe transformacije osiguranja od
autoodgovornosti. Na osnovu dobijenih rezultata, pothipoteza H21 se prihvata. Medutim,
treba istaCi da je intenzitet uticaja prediktora na zavisnu promenljivu, odnosno nameru
koris¢enja telematskih sistema u vozilima u svrhe osiguranja od autoodgovornosti relativno
slab, s obzirom na to da je objaSnjeno svega 7,5 procenata varijabiliteta (R2=0,075, p< 0,01).
Posebno posmatrano, jedino je promenljiva Neophodni resursi statisti¢ki znaCajan prediktor
namere koriS¢enja, jer objaSnjava 14,2 procenta varijabiliteta zavisne promenljive.

Druga pothipoteza (H22) je glasila da zabrinutost za privatnost licnih podataka utice
na vezu prediktora usvajanja novih tehnologija i namere koris¢enja telematskih sistema u
vozilima u svrhe transformacije osiguranja od autoodgovornosti. Pri tom je uvaZena
pretpostavka da privatnost licnih podataka korisnika osiguranja mogu da naruse
osiguravajuca drustva i proizvodaci telematskih sistema u vozilima. Ostale potencijalne
pretnje po bezbednost licnih podataka, poput sajber napada, nisu razmatrane jer prevazilaze
okvire ove disertacije. Shodno navedenom, moderirajuci efekat zabrinutosti za privatnost
licnih podataka je podeljen na zabrinutost za privatnost licnih podataka za koju ispitanici
smatraju da dolazi od osiguravaju¢ih drustava (H22a) i od proizvodaca telematskih sistema
(H22b). Kada se doda u regresioni model, zabrinutost za privatnost licnih podataka koju
uzrokuju osiguravaju¢a drusStva ne utie znacajno na vezu izmedu prediktora i zavisne
promenljive. To znac¢i da, izdvojeno posmatrano, osiguranici visoko ocenjuju rizik da
osiguravajuca druStva zloupotrebe njihove podatke. Medutim, ta zabrinutost ne utice
znacajno na njihovu nameru da koriste telematske sisteme u vozilima u svrhe osiguranja od
autoodgovornosti. Shodno tome, hipoteza H22a se odbacuje.

S druge strane, zanimljivo je da druga forma zabrinutosti za privatnost licnih podataka,
ona koju uzrokuju proizvodaci telematskih sistema, ima znacajniji uticaj na konacnu odluku,
odnosno nameru ispitanika da koriste telematski sistem u vozilima u svrhe transformacije
osiguranja od autoodgovornosti. Ova promenljiva objasnjava viSe od polovine varijabiliteta
modela (B = 0,459, SE = 0,034; 3 = 0,541; p < 0,00). Shodno tome, hipoteza H22b se prihvata.

Imajuc¢i u vidu rezultate testiranja pothipoteza H21 i H22, moze se zakljuciti da
rezultati sprovedenog empirijskog istrazivanja omogucavaju prihvatanje druge hipoteze H2,
odnosno da su osiguranici koji pozitivno percipiraju efekte savremenih tehnologija ujedno
spremni da usvoje nove tehnologije, konkretno telematske sisteme u vozilima, u svrhe
transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti, odnosno da koriste inovativne modele
osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Vazno je dodati da znacajniji uticaj na odluku o
koriS¢enju pomenutih modela osiguranja ima zabrinutost za privatnost licnih podataka koju
uzrokuju proizvodaci telematskih sistema u vozilima.

U narednom poglavlju disertacije je posvetena posebna paZnja tumacenju klju¢nih
nalaza empirijskog istraZivanja i njegovih naucnih i stru¢nih doprinosa.
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6.5. Diskusija

U ovom poglavlju su elaborirani klju¢ni zaklju¢ci i doprinosi ove studije, njene
implikacije za istraZivace i kljune cinioce ekosistema osiguranja od autoodgovornosti,
ogranicenja i preporuke za buduca istraZivanja.

6.5.1. Klju¢ni zakljucci

Cilj ove studije kao integralnog dela doktorske disertacije je da istrazi kako vozaci u
svojstvu osiguranika reaguju na nove tehnologije i da li su, i pod kojim uslovima, spremni da
prihvate savremene tehnolo$ka reSenja u svrhe osiguranja od autoodgovornosti. Kao teorijska
osnova istrazivanja je koriS¢ena Objedinjena teorija usvajanja i koriS¢enja tehnologije -
UTAUT, kao jedna od najistaknutijih teorija u oblasti korisnickog prihvatanja novih
tehnologija. Struktura navedenog teorijskog modela i njegovi klju¢ni konstrukti su
prilagodene tako da odrazavaju specificnosti: (1) oblasti istrazivanja - osiguranje od
autoodgovornosti; (2) tehnologije - telematski sistemi u vozilima i (3) korisnika tehnologije -
vozaci u ulozi osiguranika.

Empirijsko istraZivanje je sprovedeno na uzorku od 502 ispitanika. Prema dobijenim
rezultatima, neophodni resursi su statisti¢ki najznacajniji prediktor nameravanog koris¢enja
telematskog sistema u svrhe osiguranja od autoodgovornosti. U prilog zakljucku ove studije
idu tvrdnje iznesene u drugim relevantnim studijama koje izdvajaju postojanje adekvatne
tehnoloske i organizacione infrastrukture kao faktor koji najsnazZnije uti¢e na usvajanje i
koriS¢enje nove tehnologije (na primer: Osswald et al.,, 2012). S druge strane, postoje studije
koje tvrde potpuno suprotno. Primera radi, studija Rahman-a i saradnika (2017) izoluje
upravo neophodne resurse kao jedini faktor koji nije statisti¢ki znacajan. Jedno prihvatljivo
objasnjenje ovakvog nalaza sprovedenog istrazZivanja moZe se pronaci u stanovistu Rodel-a i
saradnika (2014) da je korisnicima ipak neophodno izvesno iskustvo u koriS¢enju neke
tehnologije, da bi mogli adekvatno da razumeju faktore poput ocekivanog napora prilikom
koris¢enja i ocekivanih performansi nove tehnologije.

Druga znacajna grupa zakljucaka ovog empirijskog istraZivanja proizilazi iz ispitivanja
uticaja zabrinutosti za privatnost podataka na vezu gore elaboriranih prediktora i namere
koriS¢enja telematskih sistema u vozilima. Primetno je da osiguranici percipiraju
osiguravajuca drustva kao znacajne nosioce rizika od zloupotrebe njihovih li¢nih podataka.
Medutim, testiranje ove pothipoteze je utvrdilo da ovo znacajno ne utiCe na njihovu
spremnost da koriste telematski sistem i ustupe svoje licne podatke osiguravacu.

Jedno od mogucih objasnjenja ovakvog nalaza leZi u percepciji osiguranja kao snazno
regulisane industrije u kojoj postoji viSeslojna kontrola protoka informacija i zaStita
osiguranika od strane regulatornih organa. Takode, razloge je moguce traZziti i u spremnosti
osiguranika da ustupe licne podatke u zamenu za finansijsku kompenzaciju u vidu umanjenja
premije osiguranja od autoodgovornosti. Brojne studije su se bavile trejdofom odricanja od
privatnosti podataka i adekvatne finansijske nagrade u drugim industrijama, te ova disertacija
doprinosi dopunjavanju fonda znanja primerom iz industrije osiguranja.

S druge strane, strah da ¢e proizvodaci telematskih sistema u vozilima zloupotrebiti
njihove licne podatke je statisticki znaCajno uticao na nameru osiguranika da koriste ove
uredaje radi ucesS¢a u programu osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Izvan rezultata ovog
empirijskog istraZzivanja, uporiSte je moguce pronaci u Cinjenici da proizvodaci telematskih
sistema, makar iza njih stajale renomirane tehnoloSke kompanije ili automobilski brendovi,
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podleZu manje strogim regulatornim propisima u odnosu na osiguravaju¢a drustva. Osim
toga, ne treba zanemariti da su se u poslednjih nekoliko godina u javnosti ucestalo pojavljivale
informacije o navodnim ili dokazanim zloupotrebama licnih podataka korisnika iza kojih su
stajale prestiZne tehnoloske kompanije.

6.5.2. Implikacije

Rezultati i zakljuCci istrazivanja koje je predstavljeno u prethodnom delu disertacije
ima implikacije na dve klju¢ne grupe interesnih strana: (1) istrazivace i (2) praksu, odnosno
klju¢ne elemente ekosistema osiguranja od autoodgovornosti.

IMPLIKACIJE ZA ISTRAZIVACE. U dosada$njim nau¢nim i strué¢nim publikacijama
pronadeni su brojni dokazi da globalna industrija osiguranja od autoodgovornosti, iako
relativno sporije u odnosu na druge finansijske usluge, prolazi kroz transformaciju
podstaknutu primenom savremenih tehnologija, a pre svih, telematskih sistema u vozilima.
Programi osiguranja zasnovanog na koriS¢enju postepeno postaju sastavni deo portfelja
usluga na razvijenim trZiStima osiguranja, poput Sjedinjenih americkih drzava, Italije ili
Nemacke. Ipak, prema dosadasnjim saznanjima autora disertacije, slicni primeri u zemljama
naSeg bliZzeg okruZenja su vrlo retki. Pomenuti su primeri PAYD i PHYD u Hrvatskoj i Sloveniji,
a u industriji osiguranja u Republici Srbiji i dalje nedostaje slican primer dobre prakse.

Nedostatak vidljivih prakti¢nih reSenja i jasne inicijative industrije osiguranja oslikava
se i na vrlo skromne naucno-istrazivacke aktivnosti u ovom polju na nacionalnom nivou.
Takva veza je ve¢ uocena u drugim disciplinama i razloge moZe da ima u nemogucénosti
istraZivaca da razumeju potrebe prakse i jasno identifikuju prakti¢ne implikacije svojih studija
(DeNisi et al.,, 2014). Dodatna otezavajuca okolnost je manjak konkretizovanih prakti¢nih
problema i projekata saradnje izmedu akademske javnosti i prakse. Stoga se svaka studija
ovog tipa moZe smatrati vaznim doprinosom relativno skromnom fondu znanja iz oblasti
uticaja savremenih tehnologija na usluge osiguranja. U uZem smislu, studija pruza obuhvatnu
analizu koncepta osiguranja zasnovanog na koriS¢enju i time uvaZava specificnosti
savremenog ekosistema osiguranja od autoodgovornosti izgradenog oko eksploatacije
telematskih sistema u te svrhe. Treba istaci i geografski aspekt ove studije. IstraZivanje je
sprovedeno u Republici Srbiji. Gotovo sve do sada objavljene studije su se bavile ovom
problematikom na primeru visoko razvijenih zemalja i njihovih industrija osiguranja.
Uzimajudi to u obzir, ovo istraZivanje moze da se svrsta u grupu pionirskih studija ovog tipa u
Republici Srbiji i bliZem regionu, posebno kada je re¢ o zemljama u razvoju, ¢ije industrije
osiguranja u znatnoj meri zaostaju za razvijenim trziStima, posebno u domenu digitalne
transformacije. Treba pomenuti ¢injenicu da je ovo istrazivanje koncipirano na temeljima
jedne od najznacajnijih teorija u oblasti korisnickog prihvatanja novih tehnologija,
Objedinjene teorije usvajanja i koriS¢enja tehnologije. Do sada je teorija u izvornom ili
modifikovanom obliku posluZila kao osnova za ispitivanje usvajanja vrlo Sirokog skupa
savremenih tehnologija u raznim oblastima. To vazi i za korisnicko prihvatanje telematskih
sistema u vozilima, ali su te studije uglavnom radene iz drugih perspektiva van konteksta
osiguranja od autoodgovornosti, poput optimizacije transportnih ruta (Zalewski et al., 2021),
prelaska na autonomna vozila (Nordhoff et al,, 2016) ili poboljSanja vozackih performansi
(Kaiser et al., 2020). Stoga je ova studija empirijska potvrda primenljivosti teorije UTAUT u
specificnom kontekstu osiguranja od autoodgovornosti. Na kraju, ova studija je kao osnovni
instrument za prikupljanje podataka koristila upitnik. Na osnovu referentnih naucnih i
strucnih studija, upitnik je modifikovan tako da uvazi specifi¢nosti tehnologije i oblasti koja je
u fokusu disertacije, odnosno telematskih sistema u vozilima i oblasti osiguranja od
autoodgovornosti. Uz izvesne modifikacije, upitnik moZe da posluZi kao osnova za buduce
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empirijske studije ovog tipa i dalji razvoj i produbljivanje tek odskora popularizovane oblasti
integracije  savremenih tehnologija u sistem konvencionalnog osiguranja od
autoodgovornosti.

PRAKTICNE IMPLIKACIJE. Studija ima prakti¢ne implikacije za klju¢ne ¢inioce
ekosistema osiguranja od autoodgovornosti - osiguravajuca drustva, integratore i regulatorne
organe. Prvo, studija moZe da osiguravaju¢im drustvima, integratorima i regulatorima u
Republici Srbiji i zemljama sa slicnim stepenom razvijenosti industrije osiguranja pruZi uvid u
poslednja dostignuc¢a savremene nauke i primere dobre prakse iz drugih zemalja u oblasti
koncepta telematski podrzanog osiguranja zasnovanog na koris¢enju. Predstavljena prakti¢na
dostignu¢a mogu da posluze kao informaciona i idejna osnova za razmatranje i pripremu
buduce transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti. Uzimajué¢i u obzir projekcije
iznesene u relevantnim publikacijama, osiguravaju¢a druStva bi trebalo da budu svesna
neophodnosti i neizbeZnosti te transformacije u bliskoj buduénosti. Pri tom, ova studija stavlja
akcenat na krajnjeg korisnika, odnosno osiguranika i osiguravaju¢im drustvima otkriva
trenutno najbitnije faktore koji uti¢u na njihovu spremnost da usvoje nove tehnologije u svrhe
osiguranja. Prema ovom istraZivanju, osiguranici su izrazili spremnost da koriste telematske
sisteme i ustupe tako prikupljene podatke osiguravaju¢im drustvima za odgovarajucu
finansijsku naknadu. Pozitivan stav osiguranika ka drugalijem sistemu osiguranja od
autoodgovornosti moZe da motiviSe osiguravaju¢a drustva i da im smernice u domenu
prioritizacije prilikom planiranja i raspodele resursa potrebnih za buducu transformaciju.
Rezultati ovog istrazivanja posebno apostrofiraju znacaj zaStite privatnosti podataka iz
perspektive korisnika. Stoga osiguravajuca drustva ne smeju da zanemare ovu izuzetno
osetljivu temu i uloZe posebne napore za izgradnju i jaanje poverenja osiguranika.

Takode, studija ima prakti¢ne implikacije za interesne strane koji mogu da imaju ulogu
integratora podataka u predstavljenom novom ekosistemu osiguranja od autoodgovornosti. U
njemu organizacije koje ve¢ obavljaju sli¢ne poslove u drugim delatnostima van industrije
osiguranja mogu da prepoznaju Sansu za promenu ili proSirenje svojih poslovnih modela. Na
kraju, postojeci i buduéi vozaci, odnosno osiguranici, mogu da prepoznaju vrednost ovog
istrazivanja, narocito u oblastima informisanja i edukacije o savremenim trendovima i
poslednjim prakticnim dostignu¢éima u oblasti inoviranja wusluga osiguranja od
autoodgovornosti podstaknutog primenom novih tehnologija. Na kraju, treba napomenuti da
se vecina dosadasnjih studija, nezavisno od njihovih geografskih i drugih karakteristika, u
velikoj meri osvrée na ogranicavajucu ili stimulativhu ulogu regulatornih organa u ovom
domenu. Zbog svog obuhvata i kompleksnosti, pitanja regulacije industrije osiguranja iz bilo
koje perspektive, a posebno perspektive transformacije pomocu savremenih tehnologija,
opravdano mogu da budu tema posebnih istrazivackih projekata i doktorskih disertacija.
Shodno tome, a bez teznje da se umanji njihov znacaj, ova pitanja se nalaze van fokusa ove
doktorske disertacije.

6.5.3. Ogranicenja i preporuke za buduca istrazivanja

Sve studije nose izvesna ograniCenja koja mogu da odrede akademsku i prakti¢nu
upotrebljivost njenih rezultata i zakljuCaka. Kao klju¢na ogranicenja ove konkretne studije
izdvajaju se ogranicenja teorijskog, metodoloSko-tehnickog i geografskog karaktera.

Teorijska ogranicenja se odnose na odabir teorijske osnove studije i istrazivackih
promenljivih. Naime, studija je zasnovana na Objedinjenoj teoriji usvajanja i koriS¢enja
tehnologije (UTAUT). U prethodnom tekstu disertacije su detaljno objasnjene specificnosti ove
teorije i njena eksploatacija u dosadasnjim studijama koje se bave problematikom korisnickog
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usvajanja novih tehnologija. Takode, istaknuto je postojanje drugih relevantnih teorija kao
mogucih osnova za studije ovog tipa, ¢ijim odabirom bi se sigurno izmenili glavni nalazi
studije. Ipak, navedena teorija je odabrana uz uvaZavanje svih prethodno elaboriranih
prednosti i nedostataka, pa stoga ova studija moZe da deli ogranicenja sa slicnim studijama
koje se zasnivaju na navedenoj teoriji.

[straZzivacke promenljive su koncipirane na osnovu UTAUT teorije i modifikovane tako
da uvaZe specifiCnosti telematskih sistema s jedne strane, i spremnost vozaca, odnosno
osiguranika da koriste ovu tehnologiju u svrhe osiguranja od autoodgovornosti. Medutim, to
ne implicira da bi bilo neutemeljeno ukljuciti i neke druge promenljive u istraZivacki model
buducih studija ovog tipa, a posebno kada je re¢ o moderiraju¢im promenljivim. U trenutku
sprovodenja ovog istraZivanja, dominantan uticaj na nameru kori$¢enja su imali percipirani
neophodni resursi. Medutim, treba uvaziti cinjenicu da se u savremenom poslovnom
okruZenju preferencije kupaca i korisnika usluga, uklju€ujuci i usluge osiguranja, ubrzano
menjaju. Shodno tome, zakljucke ove studije treba uzeti sa izvesnim skepticizmom, s obzirom
na to da postoji znatna moguénost da bi ponovljeno istraZivanje ovog tipa u bliskoj buduénosti
identifikovalo drugaciji redosled znacajnosti uticajnih faktora.

[straZivanje je fokusirano na korisnicko usvajanje specificnog telematskog sistema
zasnovanog na mobilnoj aplikaciji i pametnom tagu po uzoru na reSenje DriveWell kompanije
Cambridge Mobile Telematics. lako su razmatrana i druga tehnoloSka reSenja, prilikom odabira
reprezentativnog primera uvaZeni su empirijski dokazi da su prose¢ni korisnici najotvoreniji
ka usvajanju novih reSenja koja se zasnivaju na pametnim telefonima i mobilnim aplikacijama.
Ipak, preporuka je da buduce studije ispitaju responzivnost vozaca/osiguranika na druge
vrste telematskih sistema i kako njihova kompleksnost uti¢e na spremnost i nameru njihovog
koriS¢enja u svrhe osiguranja od autoodgovornosti.

Treba uvaziti moguca ogranicenja i diskutabilnost dobijenih rezultata s obzirom na to
da se od ispitanika trazZilo da se odrede prema mogucem koriS¢enju telematskih sistema u
vozilima koja je mnogima potpuno nepoznata tehnologija. Takode, specificni kontekst u koji
se dovodi potencijalno koris¢enje ove tehnologije je osiguranje koje se percipira kao veoma
tradicionalna industrija koja sporije reaguje na tehnoloske promene. Pri tom, treba imati u
vidu da problematika kojom se bavi ova studija ima izrazito dinamicki karakter. PosSto je
istrazivanje obuhvatilo samo jedan, trenutni vremenski segment, fondu znanja bi znacajno
doprinele buduce studije koje bi paZnju posvetile pracenju razlic¢itih faza evolucije korisnickih
preferencija u domenu usvajanja i koriS¢enja telematskih sistema u vozilima u svrhe
osiguranja od autoodgovornosti.

Ogranicenja metodolosko-tehnickog tipa se odnose na ogranicenja vezana za
kvantitativne karakteristike studije, veli¢inu uzorka i koriS¢ene statisticke metode koja su
opSteg karaktera, te o njima nece biti detaljnije diskutovano u ovom delu disertacije.
Naposletku, ogranicenja studije proizilaze iz njenog geografskog konteksta. Istrazivanje je
sprovedeno u Republici Srbiji, odnosno teritoriji Grada Beograda. Time se dovodi u pitanje
uopstenost dobijenih zakljucaka. U najboljem slucaju, zaklju¢ci bi mogli da se repliciraju na
zemlje sa slicnim stepenom ekonomskog razvoja, nivoom tehnoloske pismenosti stanovnistva
i karakteristikama industrije osiguranja. Ovde je vrlo vazno spomenuti da su rizi¢nost
ponasanja vozaca (Mohamed and Bromfield, 2017) i stavovi prema uslugama osiguranja
(Gaganis et al., 2019) konstrukti koji su u najvec¢oj meri odredeni kulturom i karakteristikama
neposrednog okruZenja. Time se otvara prostor za testiranje predloZenog istrazivackog
modela na primerima industrija osiguranja u drugim zemljama i sprovodenje komparativnih
studija. PoZeljno je da se dobijeni podaci prvo uporede sa makroekonomski i geografski
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bliskim zemljama, poput zemalja bivSe Jugoslavije, a potom sa drugim zemljama c¢ije su
industrije osiguranja razvijenije i naprednije u pogledu transformacije zasnovane na
savremenim tehnologijama.
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7. MENADZERSKA PERSPEKTIVA TRIANGULACIONOG
PRISTUPA

Podsecanja radi, trec¢a perspektiva triangulacionog pristupa odnosila se na perspektivu
upravljackih struktura osiguravaju¢ih drustava koja pruzaju usluge osiguranja od
autoodgovornosti u Republici Srbiji. Cilj ovog dela disertacije je da se na osnovu pristupa
zasnovanog na resursima (engl. Resource-based View - RBV) utvrde trenutni kapaciteti
osiguravajucih druStava za implementaciju savremenih tehnologija u postojeci
konvencionalni ekosistem osiguranja od autoodgovornosti u Republici Srbiji. Na osnovu
pristupa zasnovanog na resursima i zapaZzanja iznesenih u prethodnim poglavljima disertacije,
koncipirana je tre¢a posebna hipoteza koja glasi:

H3: Osiguravajuca drustva raspolazu neophodnim resursima za adekvatnu transformaciju
usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu na savremenim tehnologijama.

Kao istraZivacki instrument koriS¢en je strukturirani otvoreni intervju. Rezultati ovog
istrazivanja su takode predstavljeni u obliku ¢lanka koji je pripremljen u formi adekvatnoj za
publikovanje i bi¢e naknadno kandidovan za objavljivanje u monografiji medunarodnog
znacaja.

7.1. Uvodna razmatranja

Sa stanovista usvajanja i implementacije savremenih tehnologija, industrija osiguranja
je u znatnoj meri kasnila za drugim finansijskim oblastima, pre svih za bankarstvom.
UopsSteno posmatrano, industrija osiguranja smatra se tradicionalnom, rigidnom, visoko
regulisanom industrijom koju karakterise izrazita averzivnost prema riziku. Shodno tom,
ocekivana je njena tromost u transformaciji zasnovanoj na savremenim tehnologijama. Ipak,
da bi opstala u uslovima rastuce entropije koju donosi takozvana cCetvrta industrijska
revolucija, osiguravaju¢a drustva sve viSe pribegavaju savremenim tehnologijama, poput
veStacke inteligencije, blokcejna ili interneta inteligentnih uredaja. U osnovi ovog strateSkog
zaokreta jeste teZnja osiguravajucih drustava ka boljem razumevanju savremenog poslovnog
ambijenta i rizika koje on donosi kako njima, tako i korisnicima njihovih usluga. Izrazito vazan
katalizator ovog trenda su izmenjene potrebe i o¢ekivanja osiguranika podstaknute ubrzanim
razvojem i usvajanjem savremenih tehnologija kako u poslovnom, tako i u svim drugim
aspektima zivota (Bhardwaj, 2021).

Teme formulacije strategije digitalne transformacije u velikoj meri su eksploatisane u
naucnoj i strucnoj javnosti u prethodne dve decenije. Ocekivano, utoliko je teze naci
jedinstvene i sveobuhvatne definicije i smernice za efikasno sprovodenje transformacije.
Jedan od pristupa koji su prikladni za temu ove disertacije razvili su Hess i saradnici (2016).
Izmedu ostalog, autori ove studije sugeriSu da je, nezavisno od tipa industrije, karakteristika
organizacije, ali i nauc¢nog i strufnog pristupa ovoj problematici, okvir za definisanje
strateSkog odgovora na promene u okruZenju koje prouzrokuju savremene tehnologije
sastavljen iz Cetiri klju¢ne dimenzije:

[1] stepen primene tehnologije u organizaciji proizilazi iz njenog odnosa prema
tehnoloSkom razvoju, odnosno iz njenih sposobnosti i pristupa istrazivanju i
eksploataciji savremenih tehnologija;

[2] transformacija zasnovana na savremenim tehnologijama usmerena je na promene u
nacinu kreiranja i isporuke vrednosti;
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[3] preduslov efikasnoj eksploataciji savremenih tehnologija jesu strukturne promene u
vidu modifikovanja organizacione strukture, IT infrastrukture i ljudskih resursa;

[4] finansijski kontekst transformacije podrazumeva finansijske pritiske ubrzanog razvoja
tehnologija na poslovanje organizacije i moguénost internog/eksternog finansiranja
inicijativa i projekata transformacije.

UZe posmatrano, do sada je ve¢ bilo pokusSaja i pristupa koji su na odredeni nacin
tangirali kljucne savremene tehnologije koje bitno transformisu usluge osiguranja (Eling and
Lehmann, 2017), transformacione sposobnosti osiguravajucih drustava (Stoeckli et al., 2018) i
njihov uticaj na finansijske i nefinansijske performanse (Weill, 1992; Liang et al., 2010). Ipak,
primetno je da prevladavaju studije koje se bave ulogom fintek i insurtech startapa, a
zanemaruju stanoviSte tradicionalnih osiguravaju¢ih drustava. Retke studije su se bavile
temom digitalizacije u celokupnoj industriji osiguranja prevashodno iz teoretske perspektive
(Eling and Lehman, 2018). Druge studije su se fokusirale na postojanje digitalne agende i
svesti osiguravaju¢ih druStava o neophodnosti sveobuhvatnije primene savremenih
tehnologija (Bohnert et al., 2019) i strategijama za ubrzavanje i olakSavanje njihovog
usvajanja (Pisoni, 2020). Ipak, ovaj deo disertacije na specifican nacin pristupa perspektivi
upravljackih struktura tradicionalnih osiguravajuéih drustava. Cilj ovog dela disertacije je
popunjavanje uoCene istrazivacke praznine kroz ispitivanje stavova upravljackih struktura
tradicionalnih osiguravaju¢ih drustava u pogledu (1) moguénosti primene savremenih
tehnologija u domenu transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti, (2) reakcija na
promene i izazove koje donosi fenomen insurtech-a, (3) postojanja neophodnih resursa za
adekvatnu transformaciju i (4) klju¢nih pokretaca i ogranicenja transformacije osiguranja od
autoodgovornosti u pravcu inovativnog modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju. Studija
je specificna i po svom geografskom kontekstu. IstraZivanje je sprovedeno na primeru
osiguranja od autoodgovornosti u Republici Srbiji, koju karakteriSe znatno zaostajanje za
razvijenim evropskim trZiStima po raznim parametrima poredenja. Izmedu ostalog, ovaj tip
osiguranja je odabran zbog toga Sto ima najvece uceS¢e u ukupnoj premiji i predstavlja
najzastupljeniju formu obaveznog osiguranja. Ostale specificnosti osiguranja od
autoodgovornosti, uz poseban osvrt na ovaj segment industrije osiguranja u Republici Srbiji,
elaborirane su u poglavlju 6.1.1. ove disertacije.

Studija je zasnovana na primarnim podacima dobijenim intervjuisanjem upravljackih
struktura osiguravajucih drustava koja se bave osiguranjem od autoodgovornosti u Republici
Srbiji. Osim na prethodno elaboriranom pristupu Hess-a i saradnika (2016), teorijski je
utemeljena na pristupu zasnovanom na resursima. Tvorcem termina smatra se Birger
Wernerfelt, s tim da se najvece zasluge za popularizaciju i osavremenjivanje pristupa
zasnovanog nha resursima pripisuju Jay Barney-u. Njegovo osnovno stanoviste je tvrdnja da
uspeSnost organizacije proizilazi iz raspolaganja resursima koji su izrazito jedinstveni, retki i
teSki za oponaSanje od strane konkurenata. Prema zagovornicima pristupa zasnovanog na
resursima, ove jedinstvene veStine, sposobnosti i drugi resursi po kojima se organizacija
razlikuje od konkurenata su primarni izvor njene uspeSnosti i konkurentske prednosti. Ti
resursi posebno dobijaju na znacaju ukoliko se uzme u obzir da je trend sveobuhvatne
digitalizacije iznedrio nove ucesnike na trzZiStu osiguranja u vidu insurtech startapa.
Zahvaljujudi fleksibilnijim poslovnim modelima, oni agilnije reaguju na sofisticirane zahteve
korisnika i imaju potencijal da isporuce vecu vrednost za vlasnike i korisnike u odnosu na
konvencionalna osiguravajuca drustva. U nastojanju da ogranice gubitke izazvane ulaskom
novih konkurenata, tradicionalna osiguravajuc¢a drustva primorana su da pronadu adekvatan
strateski odgovor na nove okolnosti i da unaprede prakti¢no svaki segment lanca vrednosti.
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7.2. Metodologija

Dosadasnja istraZivanja obiluju pokuSajima teoretskih unapredenja pristupa
zasnovanog na resursima u raznim oblastima: menadZmentu ljudskih resursa (Wright et al.,
2001; Shaw, 2021), ekonomiji i finansijama (Locket and Thompson, 2001), preduzetniStvu
(Bacq and Eddleston, 2016), marketingu (Kull et al., 2016), medunarodnom poslovanju (Peng,
2001) i mnogim drugima. Listu ovih oblasti je moguce znacajno prosiriti, a isto se odnosi na
razmatranje dosadasSnje naucne i stru¢ne argumentacije u pogledu prednosti i nedostataka
pristupa zasnovanog na resursima. Razmatranje ove teme prevazilazi okvire ove disertacije,
te Ce njeno detaljnije obrazlaganje biti izostavljeno. U literaturi ne postoji dovoljna saglasnost
u pogledu definisanja resursne osnove i njenih glavnih Ccinilaca. Ocekivano, osnovnu
kategorizaciju resursa dao je upravo Barney, svrstavajuci ih u tri grupe:

= fizicki resursi: oprema, tehnologija, lokacija i pristup sirovinama;

= Jjudski resursi: trening, iskustvo, pristup informacijama, proaktivnost upravljackih i
operativnih struktura;

* organizacioni resursi: organizaciona struktura, sistemi za planiranje, kontrolu i
koordinaciju, formalni i neformalni kanali izveStavanja, neformalni odnosi unutar
organizacije i odnosi sa eksternim okruzenjem.

S obzirom na to da je nakon teorijskog utemeljenja pristup zasnovan na resursima
postao vrlo zastupljena istrazivacka tema, ne cude brojni pokus$aji njegovog unapredenja i
prilagodavanja gore pomenute kategorizacije resursa. Ono Sto opravdava njegov izbor kao
teorijskog polaziSta ovog dela disertacije je postojanje studija koje su koristile upravo pristup
zasnovan na resursima kako bi razmatrale razlic¢ite aspekte digitalne transformacije. Primera
radi, Nwankpa i Roumani (2016) su istraZivali moderiraju¢i uticaj uspeSnosti procesa
digitalne transformacije na vezu resursne osnove ameri¢kih kompanija i njihovih poslovnih
performansi. Izmedu ostalog, empirijski su potvrdili da su kompanije koje raspolazu
adekvatnim resursima, prevashodno u domenu primene savremenih tehnologija, sposobne da
redizajniraju postojete poslovne procese kroz digitalnu transformaciju tradicionalnih
proizvoda i usluga.

Kvalitativno istrazivanje nad ciljanom specificnom javnoscu sprovedeno je putem
strukturiranog otvorenog intervjua (engl. standardized open-ended interview), koji mnogi
autoriteti smatraju najzastupljenijom formom kvalitativnih istraZivanja (Rapley, 2001).
[spitanicima se postavljaju identicna pitanja i daje potpuna sloboda u pogledu obima,
detaljnosti i kvaliteta datih odgovora. Na ovaj nacin im se pruza mogu¢nost da odgovaraju na
pitanja u skladu sa svojim licnim uverenjima i profesionalnim iskustvom. Za razliku od
anketiranja i slicnih metoda u kojima se ispitanici posmatraju iskljucivo kao izvor podataka,
kod otvorenog intervjua se intervjuisanim pojedincima pristupa kao direktnim saradnicima u
tumacenju istrazivanih fenomena i donoSenju zakljuc¢aka. S druge strane, ovoj istrazivackoj
metodi se najces¢e zamera otezano kodiranje prikupljenih podataka (Creswell, 2007). Sve
prethodno navedeno, uz uvaZavanje stanoviSta da se ovaj deo disertacije bavi novim,
kompleksnim i po brojnim aspektima specificnim fenomenom, ¢ini klju¢ne razloge zbog kojih
je kao istrazivacki metod odabran upravo strukturirani otvoreni intervju.

Znacajnu pomoc¢ u kvalitativnim istraZivanjima pruzaju dostupni softverski alati za
kvalitativnu analizu podataka koji se prikupljaju pomocu telefonskih, elektronskih ili lice-u-
lice intervjua, fokus i Delfi grupa. Neki od najzastupljenijih alata su HubSPOT, Nvivo, MAXQDA,
Sci2 Tool, Quirkos i drugi. Pomoc¢u njih je moguce efikasnije izvrSiti analizu transkripata,
kodiranje i interpretaciju teksta, analizu sadrZaja, mreZnu analizu, analizu diskursa i
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sprovodenje metodologije utemeljene teorije (engl. Grounded theory methodology). Svaki od
njih ima specificne karakteristike i njihova primena nosi niz prednosti i nedostataka, te se
odabir konkretnog alata u najvecoj meri zasniva na li¢nim preferencijama autora studija.

Da bi se unapredio proces obrade podataka prikupljenih strukturiranim otvorenim
intervjuom, za potrebe ove disertacije koriS¢en je softver Nvivo 12 (verzija iz 2018. godine)
kompanije QSR International. U pitanju je alat koji je veoma zastupljen u dosadasnjim
studijama koje koriste kvalitativni ili meSoviti istrazivacki pristup (engl. mixed method).
Posebno su vazni primeri njegovog koris¢enja u studijama koje se bave temama primene
savremenih tehnologija u transformaciji finansijskih usluga (na primer: Chang et al., 2020;
Van Looy, 2021). Iz Sirokog skupa funkcionalnosti koje pruZa ovaj softver, najvec¢i doprinos u
tumacenju sprovedenih intervjua dobijen je od modula pod nazivom ,codes”. Rec je o funkciji
za kodiranje intervjua koji funkcioniSe na slede¢i nacCin. Prvo, pripremaju se tekstualne verzije
intervjua i unose u odgovarajuci folder. Drugo, istraziva¢ na osnovu analize dostupne
literature, profesionalnog iskustva i li¢nih zapaZanja kreira odgovarajuce kodove za koje se u
Nvivo okruZenju koristi termin ,nodes”. Jedan kdd predstavlja temu, razmiSljanje, stav ili
tumacenje koje istrazivac Zeli da identifikuje u odgovorima ispitanika. Na kraju, aktivacijom
nekog koda se kvantitativno i/ili vizuelno identifikuje zastupljenost teme koja je predstavljena
tim kodom.

[strazivanje je sprovedeno tokom meseca februara 2022. godine. Zbog objektivnih
ogranicenja izazvanih pandemijom virusa COVID-19, intervjui sa ispitanicima su sprovedeni
elektronskim putem, uz tehnicku podrsku UdruZenja osiguravaca Srbije. Prilikom
identifikacije klju¢nih ispitanika uvaZene su preporuke UdruZenja, s obzirom na Sirok opseg
poslova koje obavlja, ekspertska znanja o industriji osiguranja i ¢injenicu da su njegovi ¢lanovi
sva osiguravajuca drustva koje pruZaju usluge obaveznog osiguranja u saobraéaju. U skladu s
tim, medu predstavnicima upravljackih struktura osiguravajuc¢ih drustava odabrani su oni koji
su na osnovu svog radnog iskustva i ekspertskih znanja u oblasti osiguranja od
autoodgovornosti i njegove transformacije, kao i direktnog ucestvovanja u donoSenju
strateskih odluka, smatrani adekvatnim sagovornicima na temu resursne osnove i spremnosti
osiguravajucih drustava za transformaciju usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu
na savremenih tehnologijama. Pitanja su postavljena predstavnicima svih 11 osiguravajucih
drustava koja pruzaju usluge obaveznog osiguranja od autoodgovornosti u Republici Srbiji
(lista je prikazana u tabeli 32). U predvidenom vremenskom okviru istrazivanja dobijeni su
odgovori od 9 ispitanika. Ispitanicima su dodeljene Sifre po obrascu ODn, tako da ne bude
moguca ni njihova ni identifikacija osiguravajuéeg drustva koje predstavljaju.
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Tabela 32. Lista osiguravajucih drustava koja pruZaju usluge osiguranja od autoodgovornosti
u Repubilici Srbiji

NAZIV OSIGURAVAJUCEG DRUSTVA
AMS osiguranje a.d.o. Beograd
DDOR Novi Sad a.d.o. Novi Sad
DUNAV osiguranje a.d.o. Beograd
GENERALI osiguranje Srbija a.d.o.
GLOBOS osiguranje a.d.o. Beograd
GRAWE osiguranje a.d.o. Beograd
MILENIJUM osiguranje a.d.o. Beograd
SAVA neZivotno osiguranje a.d.o. Beograd
TRIGLAV osiguranje a.d.o. Beograd
UNIQA neZivotno osiguranje a.d.o. Beograd
WIENER STADTISCHE osiguranje a.d.o. Beograd

e
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Prethodno opisanoj specificnoj ciljnoj javnosti je postavljeno 7 pitanja koja su
podeljena u dve grupe. Prvu grupu c¢ini dva pitanja koja analiziraju percepciju i nacin
reagovanja osiguravajucih drustava u Republici Srbiji na globalni trend insurtech-a Druga
grupa pitanja istraZuje percipirane mogucnosti i adekvatnost resursne osnove osiguravajucih
druStava za primenu Kkonkretnih reSenja zasnovanih na savremenim tehnologijama,
prvenstveno u vidu modela osiguranja od autoodgovornosti zasnovanih na koris¢enju, te
klju¢nih pokretaca i ograni¢enja transformacije iz menadZerske perspektive. Detaljna
struktura otvorenog intervjua je predstavljena u tabeli 33.
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Tabela 33. Pitanja iz intervjua koja su postavljena specifi¢noj ciljnoj javnosti

BROJ
PITANJA

SADRZAJ PITANJA

DEO A: ,Insurtech” i primena savremenih tehnologija u industriji osiguranja

A01

Da bi opstala u uslovima rastuce entropije koju donosi takozvana Ccetvrta
industrijska revolucija, osiguravajuca drustva se sve viSe oslanjaju na dostignuca
savremenih tehnologija. U srediStu ovog strateSkog zaokreta jeste teznja ka boljem
razumevanju savremenog poslovnog ambijenta i pratecih rizika, kako za drustva
tako i za osiguranike. U tom kontekstu, poslednjih nekoliko godina je nezaobilazan
fenomen pod nazivom ,insurtech“ koji oznacava primenu inovativnih tehnologija
radi automatizacije i unapredenja poslovnih procesa kroz celi lanac vrednosti u
industriji osiguranja. Kako biste definisali odnos VaSeg osiguravajuceg drustva
prema ovom trendu?

A02

UopSteno posmatrano, inicijative u polju insurtech-a i digitalne transformacije u
osiguravajuca druStva mogu da dospevaju razli¢itim internim i eksternim kanalima.
Koji nacin dospevanja ovih inicijativa u VaSe osiguravajuce drustvo smatrate
dominantnim?

DEO B: Inovativni modeli osiguranja od autoodgovornosti - osiguranje zasnovano na

koris¢enju

BO1

Smatrate li da su osiguranici spremni da prihvate nove tehnologije i na njima
bazirane inovativne modele osiguranja zasnovanog na koriS¢enju?

B02

Modeli osiguranja zasnovanog na koriS¢enju (engl. Usage Based Insurance - UBI) po
principima plati-koliko-vozi$ (engl. Pay-As-You-Drive) i plati-kako-vozis (engl. Pay-
How-You-Drive) dobijaju sve viSe znacaja u oblasti osiguranja od autoodgovornosti
na globalnom nivou. Njihovu tehnolosku osnovu €ine telematski sistemi u vozilima
i prilagodavanje visine premije individualnom osiguraniku u zavisnosti od nacina
njegove voznje i stepena stvarne izloZenosti riziku. Da li postoje ili su planirane
slicne inicijative VaSeg osiguravajuceg drusStva na trziStu osiguranja od
autoodgovornosti u Republici Srbiji?

B03

Da li VasSe osiguravajuce drustvo raspolaze adekvatnim kapacitetima za primenu
telematskih sistema i implementaciju modela osiguranja zasnovanog na
koris¢enju?

a) tehnoloska infrastruktura

b) ljudski resursi i ekspertiza

c) organizacioni resursi

B04

Koje faktore smatrate klju¢nim pokreta¢ima transformacije osiguranja od
autoodgovornosti u pravcu modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju?

BO5

Koje faktore smatrate klju¢nim ograni¢enjima transformacije osiguranja od
autoodgovornosti u pravcu modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju?

Prikupljeni odgovori su analizirani uz pracenje smernica Wolcott-a (1994) za
transformaciju kvalitativnih podataka: (1) deskripcija - zadrZati originalnost izvornih
podataka; (2) analiza - organizovati podatke tako da je moguce identifikovati klju¢ne
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konstrukte i njihove medusobne veze i (3) interpretacija - izvodene smislenih zakljucaka koji
odgovaraju specificnom kontekstu sprovedenog istrazZivanja.
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7.4. Rezultati kvalitativnog istrazivanja

U ovom poglavlju su prikazani rezultati kvalitativnog istrazivanja koji su podeljeni u
dva segmenta. U prvom segmentu su prikazani glavni zakljucci analize odgovora na pitanja
koja se odnose na insurtech i primenu savremenih tehnologija u industriji osiguranja. Drugi
segment Cine pitanja 0 mogucnostima implementacije inovativnih modela osiguranja od
autoodgovornosti u Republici Srbiji. Prikupljeni odgovori su analizirani pomo¢u softverskog
alata Nvivo 12.

7.4.1. Segment A: ,Insurtech” i primena savremenih tehnologija u industriji osiguranja

7.4.1.1. Odnos osiguravajuc¢ih drustava prema fenomenu insurtech-a i primeni savremenih
tehnologija u industriji osiguranja

Da bi opstala u uslovima rastuce entropije koju donosi takozvana Cetvrta industrijska
revolucija, osiguravajuca drustva se sve viSe oslanjaju na dostignuca savremenih tehnologija.
U srediStu ovog strateSkog zaokreta jeste teZznja ka boljem razumevanju savremenog
poslovnog ambijenta i pratecih rizika, kako za drustva tako i za osiguranike. U tom kontekstu,
poslednjih nekoliko godina je nezaobilazan fenomen pod nazivom ,insurtech” koji oznacava
primenu inovativnih tehnologija radi automatizacije i unapredenja poslovnih procesa kroz
celi lanac vrednosti u industriji osiguranja. Osiguravaju¢a drustva imaju razlicite strategije
reagovanja na ovaj trend, u rasponu od potpunog ignorisanja do snaznih istraZivacko
razvojnih i investicionih aktivnosti u ovom polju. U poglavlju 2.4. ove disertacije koje se bavi
strateSkim pristupima finansijskih institucija razvoju i primeni savremenih tehnologija, kao
posebno znacajan je izdvojen pristup Braun-a i Shreiber-a (2018). Izdvojili su pet generickih
strategija reagovanja tradicionalnih osiguravajucih drustava na pojavu insurtech startapa i
promena u industriji koje su posledice rapidnog razvoja savremenih tehnologija. ReC je o
strategijama (1) opservacije, (2) nadmetanja, (3) razvoja, (4) investiranja i (5) kooperacije.
Uzimajuci u obzir da se i u drugim studijama koje se bave ovom tematikom koristi sustinski
vrlo slicna nomenklatura, moguce je izdvojiti Cetiri osnovna tipa strateskih odgovora
tradicionalnih osiguravajucih drustava: (1) bez aktivnosti u domenu insurtech-a, (2) pasivno
posmatranje trziSta i konkurencije, (3) aktivno istraZivanje i analiziranje mogucih reSenja i (4)
intenzivan razvoj i/ili investiranje u inovativna resenja. Ovo su ujedno i nazivi kodova
unesenih u softver Nvivo 12. Analiza odgovora na prvo pitanje je prikazana u tabeli 34.

Tabela 34. Analiza odgovora na pitanje A01

A SIFRA
RB KOD f ISPITANIKA
Aktivno istraZivanje potencijalnih reSenja i njihove primenljivosti u OD1,0D3,
1 osiguravajucem drusStvu. 6 0D4, OD6,
0D7,0D9
2 | Intenzivan razvoj i/ili investiranje u inovativna resenja. 2 0D2, OD5
3 | Pasivno posmatranje trzista i konkurencije. 1 0D8
4 | Bez aktivnosti u domenu insurtech-a. 0 -
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Nakon analize svih prikupljenih odgovora na pomenuto pitanje, primetno je da su svi
ispitanici usaglaseni oko toga da su osiguravajuca drusStva u Republici Srbiji svesna strateSkog
znacaja transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovane na savremenim
tehnologijama. [ako je ovo kvalitativno istraZivanje pokazalo izvesne razlike u nivou te svesti i
intenzitetu reagovanja, niko od ispitanika ne smatra svoje osiguravajuce drustvo potpuno
indiferentnim na trend insurtech-a. Primetan je konsenzus oko stava da su osiguravajuca
drustva u Republici Srbiji dovoljno evoluirala da prevazidu status pasivnog posmatraca
tehnoloske transformacije u drugim sektorima finansijske industrije. Dominantna vecina
ispitanika, njih 6 od 9, smatra da osiguravaju¢a drustva kojima rukovode aktivno istrazuju i
analiziraju moguca reSenja i njihovu primenljivost. Primera radi, ispitanik OD6, direktor
sektora za prodaju u jednom osiguravaju¢em drustvu primecuje sledece:

,Smatram da aktivno radimo na razvoju i implementaciji poslovnih procesa i
proizvoda prateci razvoj kako lokalnog tako i globalnog trZista. Odnos prema
primeni savremenih tehnologija i pojavi insurtech startapa najbliZe bih opisao kao
intenzivan rad na poboljSanju procesa i proizvoda kompanije da bi se povecala
efikasnost, transparentnost i simplifikacija proizvoda i konacnih usluga koje
nudimo nasim klijentima. S jedne strane, suvisno je govoriti o neophodnosti
potpunog postovanja zakonske regulative i propisa regulatornih organa. S druge,
ovo svakako otezava i usporava nase inicijative za digitalnu transformaciju. Koliko
god je prisutno misljenje da kaskamo za razvijenim trzistima u smislu tehnoloskog
razvoja, ignorisanje sveprisutne digitalne transformacije bi bilo pogubno za celu
nasu industriju.”

Dva ispitanika smatraju da su njihova osiguravaju¢a drustva otisla korak dalje od
konkurenata i da razmatraju postojece resurse i kapacitete za intenzivniji razvoj i investiranje
u inovativna reSenja. Nasuprot njima, svega jedan ispitanik (OD8) pozicionira svoje
osiguravajuce drustvo u kategoriju pasivnih posmatraca. Tokom viSegodiSnjeg angaZzmana na
poziciji rukovodioca sluzbe za razvoj proizvoda uocio je da je, nakon viSegodiSnjeg pasivnog
osmatranja trziSta i konkurencije, njegovo osiguravaju¢e dru$tvo znacajno intenziviralo
istrazivacko razvojne aktivnosti u domenu primene savremenih tehnologija. Prema njegovim
re¢ima:

»,O0vakav strateski preokret je uslovljen potrebom da se prati prirodni rast
poslovanja, odnosno izvrsava rastuc¢i broj zadataka, obraduje rastuca koli¢ina
podataka i upravlja diversifikuju¢im portfeljem. Inovativne tehnologije se pre svega
odnose na unutrasnju komunikaciju i organizaciju poslovanja drustva kao Sto su:
uvodenje DMS sistema upravljanja dokumentacijom, uvodenje sistema upravljanja
polisama i stetama saosiguranja, izrada predefinisanih formi izvestaja, zahteva i
tabela, pristup podsistemima i aplikacijama iz drugih sluzbi, odnosno izrada novih,
skracivanje procesa obrade uz sveobuhvatniju kontrolu kvaliteta podataka,
izlaznih i ulaznih veli¢ina. U manjem delu primena inovativnih tehnologija se
odnosi na spoljasnju komunikaciju koja postaje sve vise elektronska, onlajn i putem
mobilnih aplikacija. Navedeno obuhvata: kupovinu osiguranja, izdavanje polisa,
prijavu Stete, informativne usluge i druge servisne informacije.”

7.4.1.2. Strategije razvoja i sprovodenja transformacije

Inicijative za transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti i razvoj konkretnih
reSenja zasnovanih na savremenim tehnologijama zahtevaju izgradnju adekvatnih
finansijskih, organizacionih i drugih kapaciteta. Pri izgradnji, osiguravaju¢a druStva se
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oslanjaju na razli¢ite vidove podrske iz internih i/ili eksternih izvora. Na osnovu analize
dostupne literature (izmedu ostalog: Braun and Shreiber, 2018; Helfat and Raubitschek, 2018;
Suoniemi et al,, 2020) i sprovedenog kvalitativnog istrazivanja identifikovani su klju¢ni nacini
razvoja i sprovodenja transformacije: (1) ,in-house” razvoj reSenja, (2) lokalizacija reSenja
razvijenih na nivou korporacije-grupacije-centrale, (3) akvizicija ili investiranje u postojece
fintek/insurtech startape i (4) partnerstvo sa postojeCim fintek/insurtech startapima. Na
osnovu ove kategorizacije definisani su kddovi za kvalitativnu analizu odgovora ispitanika na
drugo postavljeno pitanje u intervjuu (A02): Inicijative u polju insurtech-a i digitalne
transformacije u osiguravaju¢a druStva mogu da dospevaju razli¢itim internim i eksternim
kanalima. Koji nacin dospevanja i realizacije ovih inicijativa smatrate dominantnim u Vasem
osiguravajucem drustvu? Struktura odgovora na ovo pitanje data je u tabeli 35.

Tabela 35. Analiza odgovora na pitanje A02

R SIFRA
= oD f ISPITANIKA

0D2, OD4,

1 Lokalizacija reSenja razvijenih na nivou korporacije-grupacije- = 0OD5, OD6,

centrale. 0D7, 0DS8,

0D9

0D2, 0D4,

2 | ,In-house” razvoj resenja. 6 0OD5, ODe6,

0D8, OD9

3 | Partnerstvo sa postojecim fintek/insurtech startapima. 3 OD%)']%) 2,
4 | Akvizicija ili investiranje u postojece fintek/insurtech startape. 0 -

Shodno iskazanim stavovima njihovih upravljackih struktura, moZe se ista¢i da se
osiguravajuca drustva u Republici Srbiji u najvecoj meri oslanjaju na prilagodavanje reSenja
koja su ve¢ razvijena u njihovim inostranim mati¢nim drustvima specificnom lokalnom
okruZenju. Dominantnost ovakvog pristupa je razumljivija ukoliko se uzme u obzir injenica
da je veéina osiguravajucih drustava u Republici Srbiji u ve¢inskom inostranom vlasnistvu i
posluju kao deo medunarodnih osiguravajucih grupacija. Shodno tome se moze ocekivati da
se strategije inoviranja i transformacije usluga osiguranja, ukljucujuci i segment osiguranja od
autoodgovornosti, donose i sprovode prvo na nivou grupacije, a tek nakon toga prenose na
hijerarhijski niZe organizacione jedinice, odnosno lokalna trziSta. Ovakvo misljenje deli 7 od 9
ispitanika. Ilustrativan odgovor koji reprezentuje ovu grupu dao je ispitanik OD6:

»,Sve inicijative koje mogu da se dovedu u vezu sa insurtech-om i digitalnom
transformacijom apsolutno se razvijaju na nivou nase Grupacije. Od nas se
uglavnom ocekuje doprinos u vidu analize lokalnih procesa i predlaganja resenja
za povecanje njihove efikasnosti.”

SugeriSe se da osiguravaju¢a drustva u Republici Srbiji samostalno razvijaju i
implementiraju reSenja zasnovana na savremenim tehnologijama koja su manje zahtevna i
uglavnom su viSe operativnog nego Sto su strateSkog karaktera. U odgovorima ispitanika je
primetan visok stepen saglasnosti oko znacaja lokalnih razvojnih timova, internih kapaciteta i
»in-house” razvoja reSenja. Prvenstveno se skrefe paznja na njihov doprinos u domenu
prilagodavanja generickih strategija donesenih na nivou grupacije specificnim
karakteristikama i zahtevima trzista osiguranja u Republici Srbiji. Tako ispitanik OD8 istice
sledece:
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»S obzirom na to da poslujemo u okviru grupacije koja se smatra jednim od
globalnih lidera u domenu digitalne transformacije osiguranja, svi projekti
inoviranja i transformacije usluga osiguranja koji imaju strateski znacaj se
LSpustaju” sa nivoa grupacije na drustvo u Srbiji. Medutim, smatram da bi uspesha
lokalizacija ovih projekata bila neizvodljiva bez nasih zaposlenih. Trenutno se vrse
inkrementalna poboljSanja sistema koja najbolje znaju da urade zaposleni u
drustvu, uz eventualna pojedinacna angazZovanja strucnih konsultanata. Pojedini
nezavisni sistemi i podsistemi, kao Sto je DMS, ponekad se narucuju od softverskih
firmi, ne nuzno specijalizovanih za fintek i insurtech oblast.”

Ispitanici su svesni da se konkurencija na trZiStu osiguranja usloZnjava i da tome
doprinosi ubrzan razvoj i dostupnost savremenih tehnologija. U poslednjih nekoliko godina ni
industrija osiguranja nije ostala imuna na disruptivno delovanje tehnoloskih startapa. Ove
promene na globalnom nivou nisu proSle neprimeceno kod osiguravaju¢ih druStava u
Republici Srbiji, o ¢emu svedocCi podatak da su ispitanici u razli¢itim delovima sprovedenih
intervjua pomenuli fintek i insurtech startape viSe od 40 puta. Ipak, svega tri ispitanika su
eksplicitno izdvojila saradnju sa startapima kao dobru smernicu za buducu transformaciju
usluga osiguranja od autoodgovornosti. Primetan je stav da osiguravajuéa drustva mogu da
iskoriste primere dobre prakse insurtech startapa u polju brzine reagovanja na izmenjene
potrebe korisnika u vidu personalizovane ponude usluga pomoc¢u savremenih tehnologija.
[spitanik OD1 istice sledece:

»~Nase operacije su usmerene iskljucivo na lokalno trZiste, a ¢ak i slabiji poznavaoci
industrije su svesni koliko, po raznim kriterijumima, zaostajemo za svetskom
praksom. U takvoj situaciji nije realno ocekivati od naseg osiguravajuéeg drustva
da inicira i sprovodi krupnije korake u smeru primene novih tehnologija radi
inoviranja usluga. Uglavnom interno odrZavamo postojece IT sisteme, uz
povremena sitnija unapredenja. Prateci deSavanja u globalnoj industriji, moram da
primetim ,hype” koji izazivaju tehnoloski startapi. Razmisljajuci o nasem razvoju i
buduénosti, smatram da je neki vid saradnje s njima prava adresa za pocetak
digitalne transformacije. Mali su, brzi, neoptereceni birokratijom i regulatornim
pritiscima kao mi, a definitivno su uspesniji u pracenju najnovijih deSavanja u svetu
modernih tehnologija.”

U naucnoj i stru¢noj javnosti se dosta govori o strategijama preuzimanja ili investiranja
u fintek ili insurtech startape. S jedne strane, startapi su gotovo neprestano u potrazi za novim
investitorima i dodatnim izvorima finansiranja. S druge strane, to tradicionalnim
osiguravaju¢im drustvima daje priliku da iskoriste inovativni potencijal i agilnost startapa, a
da na prihvatljivu meru svedu rizike koje sa sobom nosi interno istrazivanje i razvoj. Uprkos
tome, analiza kvalitativnog istrazivanja je otkrila da niko od ispitanika nije naveo ovu
strategiju ni kao trenutnu, ni kao potencijalnu strategiju za buducu transformaciju. Takav stav
ne treba da ¢udi, uzimaju¢i u obzir da industrija osiguranja u Republici Srbiji jo$ uvek nije
dovoljno razvijena i zaostaje za prosekom clanica Evropske unije, Sto se preslikava na
finansijske i organizacione kapacitete osiguravaju¢ih druStava za sprovodenje navedenih
strategija. Druge uzroke je moguce traZiti u ograniCenjima finansijskih trziSta i pratece
regulative, te u (ne)razvijenosti startap ekosistema u Republici Srbiji i regionu. Primera radj,
prema podacima objavljenim u poslednjem izvesStaju Inicijative ,Digitalna Srbija“ (2022) o
startap ekosistemu u Srbiji, svega 9,3% od ukupnog broja aktivnih startapa posluje u oblasti
finansijskih usluga, a joS uvek nema podataka o postojanju startapa koji se bar tangentalno
bave digitalnom transformacijom u oblasti osiguranja.
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7.4.2. Segment B: Inovativnhi modeli osiguranja od autoodgovornosti - osiguranje
zasnovano na korisc¢enju

7.4.2.1. Ocena spremnosti osiguranika da usvoje nove tehnologije u svrhe transformacije
usluga osiguranja od autoodgovornosti

U Sestom poglavlju disertacije je dubinski i viSedimenzionalno elaboriran koncept
korisnickog usvajanja novih tehnologija i empirijski ispitano kako osiguranici u Republici
Srbiji percipiraju efekte novih tehnologija i da li su spremni da prihvate na njima zasnovane
inovativne modele osiguranja od autoodgovornosti. Pitanje BO1 u intervjuu je koncipirano da
istrazi da li postoji usaglasenost izmedu stavova osiguranika i stavova upravljackih struktura
osiguravajucih drustava po ovom pitanju.

Tabela 36. Analiza odgovora na pitanje BO1

A SIFRA
RB KOD ! ISPITANIKA
0OD1, OD3,
. . Ce . : . 0D4, OD5,
1 | Osiguranici su spremni, ali uz ispunjavanje neophodnih preduslova. 7 0D6, OD7,
0D9
2 | Osiguranici su potpuno nespremni na inovacije u polju UBL 1 0D8
Osiguranici su potpuno spremni, bez posebnih ogranicenja i
3 1 0D2
preduslova.

Na osnovu prikupljenih odgovora moZe se zakljuciti da su, prema misljenju
predstavnika osiguravajuc¢ih drustava, osiguranici u Republici Srbiji nacelno spremni na
novine koje bi donela predstavljena transformacija usluga osiguranja od autoodgovornosti, ali
da to znacajno zavisi od ispunjenje razlic¢itih preduslova. Takav stav deli 7 od ukupno 9
ispitanika. Dubljom analizom njihovih odgovora izolovani su klju¢ni preduslovi ¢ije bi
ispunjenje, prema njihovom misljenju, znacajno uticalo na stepen korisni¢kog usvajanja. Na
primer, poucen iskustvom iz prethodnih inovativnih inicijativa, ispitanik OD1 sugeriSe da,
iako smatra da su osiguranici nacelno spremni na inovacije, treba targetirati mlade,
tehnoloski edukovane korisnike.

,S obzirom na vreme u kojem Zivimo i sveprisutnost tehnologije, moj automatski
odgovor na ovo pitanje bi bio: osiguranici su apsolutno spremni na ovakve
inovacije! Medutim, kad podrobnije analiziram situaciju, setim se problema i
otpora sa kojima smo se susretali prilikom transfera na onlajn prodaju polisa i
koliko je vremena i napora zahtevalo pozicioniranje ove, relativno male, inovacije.
Mislim da je zbog toga kljucno, barem u pocetku, targetirati mladu, ,tech-savy”
generaciju.”

Stavovi ove grupe ispitanika samo potvrduju stanoviste nauc¢nih autoriteta (na primer:
Derikx et al, 2016; Steiner and Maas, 2018) da je vidljiva, jasno iskomunicirana i
transparentna finansijska kompenzacija od kriticnog znacaja za Siru popularizaciju i
prihvatanje tehnoloskih inovacija u oblasti osiguranja od autoodgovornosti. Osim finansijskih
benefita Ciju kriticnu vaznost isti¢u ispitanici 0D4, OD6 i OD9, ispitanik OD5 skreée paznju na
znacaj transparentnosti procesa i umanjenja zabrinutosti za privatnost podataka:
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»--da bi se umanjio otpor, od izuzetne vaznosti je transparentnost, osiguranicima
treba omogucditi uvid u podatke na osnovu kojih im se obracunava premija. Takode,
u vreme sveopste, manje ili vise opravdane histerije oko privatnosti podataka, niko
u industriji ne Zeli da se dovede u bilo kakav kontekst sa zloupotrebom ili curenjem
licnih podataka. To jednostavno ne sme da se desi, inace bismo zavrsili
transformaciju pre nego Sto je i pocela, a izgubljeno poverenje osiguranika bismo
vracéali godinama.“

Dosta manje optimisticno miSljenje o spremnosti osiguranika da prihvate nove
tehnologije i inovativne modele osiguranja od autoodgovornosti izrazio je ispitanik OD8. Ovaj
rukovodilac sa 14-godi$njim radnim iskustvom u industriji smatra da nivo finansijske i
tehnoloske pismenosti prosetnog osiguranika u Republici Srbiji zaostaje za razvijenijim
trziStima i nije dovoljan za uspeSno pozicioniranje zahtevnih inovacija poput modela
osiguranja zasnovanog na koriSc¢enju.

7.4.2.2. Trenutne inicijative za uvodenje modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju

U poglavlju 6.1.2. ove disertacije detaljno su elaborirani inovativni modeli koji u
poslednjoj deceniji ¢ine okosnicu digitalne transformacije globalne industrije osiguranja od
autoodgovornosti. U sprovedenom kvalitativnom istraZivanju posebno su izdvojeni modeli
osiguranja zasnovanog na koris¢enju (engl. Usage Based Insurance - UBI) po principima plati-
koliko-vozi$ (engl. Pay-As-You-Drive) i plati-kako-vozi$ (engl. Pay-How-You-Drive). Njihovu
tehnolosku osnovu cine telematski sistemi u vozilima i prilagodavanje visine premije
individualnom osiguraniku u zavisnosti od nacina njegove voznje i stepena stvarne izloZenosti
riziku. Pitanje B02 u intervjuu istraZuje da li postoje ili su planirane slicne inicijative
osiguravajucih drustava na trzistu osiguranja od autoodgovornosti u Republici Srbiji.

Tabela 37. Analiza odgovora na pitanje B02

SIFRA

RB KOD f ISPITANIKA

Trenutno ne postoji inicijativa za pruzanje usluga osiguranja od

. N 9 | Sviispitanici
autoodgovornosti zasnovanog na koris¢enju.

Trenutno ne postoji inicijativa za pruzanje usluga osiguranja od
2 | autoodgovornosti zasnovanog na koriScenju, ali se intenzivno 0 -
priprema transformacija u bliskoj buduénosti.

3 | Primenjuje se neki od modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju. 0 -

Dati odgovori nedvosmisleno potvrduju da u trenutku sprovodenja kvalitativnog
istraZivanja ni u jednom osiguravaju¢em drusStvu koje se bavi poslovima osiguranja od
autoodgovornosti u Republici Srbiji ne postoji sli¢cna inicijativa. Simptomati¢no je da, nasuprot
svetskim trendovima transformacije ove vrste osiguranja u pravcu PAYD i PHYD modela,
prema saznanjima ispitanika niti jedno osiguravajuce drustvo u Republici Srbiji trenutno ne
razmatra ovakva reSenja. Prema miSljenju ispitanika, razlozi za pasivan odnos prema
transformaciji su prevashodno eksterne prirode i na njih druStva mogu vrlo ograniceno
delovati. Usled moguce subjektivnosti u odgovorima, treba sa izvesnom dozom istrazivackog
skepticizma uzeti njihov stav da osiguravaju¢a drustva kojima rukovode raspolazu
adekvatnim resursima i kapacitetima i da su spremna za transformaciju, ali da su konkretni
koraci u ovom domenu potpuno blokirani usled eksternih faktora dominantno regulatorne
prirode.
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Ispitanik OD8 ne dovodi u pitanje perspektivnost ovakvih inicijativa, ali isti¢ce da u
ovom trenutku nisu izvodljiva za osiguravajuéa drusStva u Republici Srbiji zbog zakonske
regulative i neliberalnog trZista osiguranja od autoodgovornosti. Kako dodaje ispitanik OD4,
sve dok ne nastanu neophodne regulatorne promene, treba iskoristiti moguénost transfera
iskustva i znanja od mati¢nih kompanija koje vec razvijaju ili koriste ovakve modele na
razvijenijim i tehnoloski naprednijim trzistima.

Dublja diskusija po ovom pitanju ne moZe biti potpuna bez povezivanja sa stavovima
upravljackih struktura osiguravaju¢ih drustava o raspoloZivim resursima i kapacitetima za
transformaciju usluga osiguranja od autoodgovornosti, te trenutnim pokretacima i
ograni¢enjima za njeno sprovodenje. Ovom problematikom se bave naredna tri pitanja iz
intervjua.

7.4.2.3. Raspolozivi resursi i Kapaciteti za primenu telematskih sistema i implementaciju
modela osiguranja zasnovanog na kori$¢enju

Dosadasnje studije koje su posluZile kao teorijska osnova ovog dela disertacije koristile
su kategorizaciju resursa koja je prilagodena tako da uvaZzava specifi¢nosti digitalne
transformacije (na primer: Bharadwaj, 2000; Wade and Hulland, 2004; Suoniemi et al., 2020).
Shodno tome, za potrebe ovog istrazivanja odabrana je kategorizacija resursa na (1)
tehnolosku infrastrukturu, (2) ljudske resurse i ekspertizu i (3) organizacione resurse.

Tehnoloska infrastruktura ukljucuje postojece softverske i hardverske kapacitete
osiguravajucih drustava (na primer: sistemi za prikupljanje i skladiStenje podataka, analiticki
alati) koji omogucavaju integraciju reSenja zasnovanih na savremenim tehnologijama bez
kojih nije moguca primena inovativnih modela osiguranja od autoodgovornosti.

Ljudski resursi i ekspertiza su skup tehnickih i upravljackih znanja, veStina,
obucenosti, iskustava i interpersonalnih odnosa zaposlenih. Prema Bharadwaj-u (2000),
organizacije koje imaju adekvatne ljudske resurse i ekspertizu su sposobne da efikasnije
integriSu savremene tehnologije, poboljSaju internu komunikaciju izmedu organizacionih
jedinica, predvide buduce promene u okruzenju i pravovremeno inoviraju proizvode i usluge.

Organizacioni resursi su termin (engl. organisational assets) koji se, u uzem smislu,
odnosi na podrSku upravljackih struktura i organizacione kulture inicijativama digitalne
transformacije. U ovu grupu resursa mogu da se ubroje postojanje jedinice za digitalnu
transformaciju, usvojena strategija digitalne transformacije, podrska top menadZmenta,
korporativna kultura otvorena ka inovacijama i sli¢no.

[spitanicima je traZen odgovor i komentar na pitanje da li njihovo osiguravajuce
drustvo raspolaze adekvatnim resursima za primenu telematskih sistema i implementaciju
modela osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Teorijsko utemeljenje pitanja polazi od gore
pomenutog pristupa zasnovanog na resursima koji je izgraden oko tvrdnje da su organizacije
koje raspolazu adekvatnim resursima, prevashodno u domenu primene savremenih
tehnologija, sposobne da redizajniraju postojeCe poslovne procese kroz digitalnu
transformaciju tradicionalnih proizvoda i usluga. Cilj je bio da se dobije okvirna procena
adekvatnosti resursne osnove osiguravaju¢ih drusStava za buducu transformaciju iz
perspektive njihovih upravljackih struktura.

Na osnovu analize dobijenih odgovora ponovo se namece zaklju¢ak da rukovodioci
osiguravajucih drustava u Srbiji smatraju da su njihovi interni transformacioni kapaciteti na
zadovoljavaju¢em nivou, ali da je taj potencijal neutralisan postoje¢im regulatornim
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ogranic¢enjima i odlaganjem liberalizacije trZista osiguranja od autoodgovornosti. Rezultati
odgovora na ovo pitanje su prikazani u tabeli 38.

Tabela 38. Analiza odgovora na pitanje B03

A SIFRA
RB KOD Odgovor | f ISPITANIKA
1 Osiguravajuce drustvo raspolaze adekvatnom Da 7 0D2-7,0D9
tehnoloskom infrastrukturom. Ne 2 0OD1, 0D8
) Osiguravajuce drustvo raspolaze adekvatnim ljudskim Da 8 | OD1-7,0D9
resursima i ekspertizom. Ne 1 0D8
3 Osiguravajuce drustvo raspolaze adekvatnim Da 7 0D2-7,0D9
organizacionim resursima. Ne 2 0OD1, 0D8

Rezultati su pokazali da je 7 od 9 ispitanika izrazilo uverenost da njihova osiguravajuca
drusStva raspolazu odgovaraju¢om IT infrastrukturom koju je moguce u kratkom roku
adaptirati za prelazak na novi model osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Medutim, ne sme
se zanemariti da ovakav vid istraZivanja nosi visok rizik od subjektivnosti odgovora, zbog Cega
rezultate treba uvaZiti sa istrazivackom rezervom. Svega dva ispitanika su eksplicitno iskazali
skepti¢nost po ovom pitanju. Naime, ispitanici OD1 i OD8 su sugerisali da su raspoloZivi
softverski i hardverski kapaciteti apsolutno dovoljni za postojeci nivo digitalizacije operacija,
ali da ipak ne bi mogli da podrZe usloZnjavanje procesa upravljanja podacima koje zahteva
prelazak na novi sistem obracuna premije. Ispitanik OD8 isticCe sledece:

»Drustvo ne raspolaZe sa takvom infrastrukturom. Ukoliko je potreban centar koji
bi nadgledao, citao dnevne podatke, potrebno bi bilo vise godina da se omoguce
takvi uslovi. U slu¢aju da se Citaju godisnji podaci, jednom godisnje, tj. pri obnovi
osiguranja, onda bi odgovarajuci softver mogao da se obezbedi za manje od godinu
dana.”

Jedna od najvaznijih determinanti uspeSnosti osiguravaju¢ih drustava vezuje se za
njihovu sposobnost da analiziraju podatke i $to preciznije procene izloZenost riziku, prihvate
rizik i odrede visinu premije. Iako je pristup zasnovan na podacima (engl. data-driven
approach) postao standard poslovanja u brojnim industrijama, ukljuCujuc¢i i osiguranje,
primetno je da se osavremenjivanje IT infrastrukture i dalje ¢esto posmatra kao trosak, a ne
kao strategijski resurs. Cinjenica je da tradicionalna osiguravaju¢a dru$tva imaju pouzdane i
stabilne ,core” informacione sisteme, Cega su svesni i u€esnici u ovom istrazivanju. Medutim,
za izgradnju nekih od njih su koriS¢ene relativno starije tehnologije, zbog Cega se dovodi u
pitanje njihova fleksibilnost i responzivnost na promene koje donosi digitalna transformacija.

Vecina osiguravajucih drustava ¢e se u bliskoj buduénosti vrlo verovatno suociti sa
odlukom da li da osavremeni postojecu IT infrastrukturu, samostalno razvije potpuno novi IT
ekosistem ili eksterno nabavi specijalizovana softverska reSenja. Svaka od alternativa je
specificna po kompleksnosti, moguénosti integrisanja u postojecu infrastrukturu i troSkovima
implementacije i odrZavanja, a izbor konkretnog reSenja ¢e zavisiti od tehnoloske razvijenosti
i finansijskih kapaciteta osiguravajucih drustava, ali i od uskladenosti sa strategijom digitalne
transformacije na nivou mati¢ne grupacije. Nesporno je da se radi o vrlo kompleksnoj i
viSekriterijumskoj odluci koja jo$ uvek nije dovoljno potkrepljena nau¢nim argumentima.
Jedan od retkih primera je opsezna studija renomirane konsultantske kuée McKinsey (2017), u
kojoj se istice podatak da, dugorotno posmatrano, osavremenjivanje IT infrastrukture u
osiguravajucem drustvu moZe da umanji troSkove IT-a za 58, a ukupne operativne troSkove za
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43 procenta. Ovakve projekcije mogu da umanje otpor prema obuhvatnijoj modernizaciji IT
infrastrukture, koji je prevashodno uzrokovan visokom vrednos¢u inicijalnog ulaganja.

Druga grupa resursa koja €ini osnovu za transformaciju su ljudski resursi i ekspertiza.
[spitanici su uvereni da njihovi zaposleni raspolazu neophodnim znanjima i vestinama koje
iziskuje transformacija i prelazak na inovativne modele osiguranja zasnovanog na koris¢enju.
Samo jedan ispitanik (OD8) smatra da njegovo osiguravajuce druStvo ima profesionalne i
produktivne kadrove za uspeSno funkcionisanje postojeceg sistema osiguranja, ali da prelazak
na inovativne modele zahteva dodatno vreme za prilagodavanje zaposlenih i unapredenje
njihovih znanja i vestina. Istice da ,slicno kao i za tehnolosku infrastrukturu, uz odgovarajucu
organizaciju i obuku moguce je obezbediti da zaposleni u roku od godinu dana ovladaju
primenom.”

| pored primetnog optimizma po ovom pitanju, ispitanici su izneli niz izazova u
domenu upravljanja ljudskim resursima. Na primer, ispitanik OD2 je skrenuo paznju na
promene u nacinu rada koje je donela pandemija virusa COVID-19, a ticu se rada od kuce u
onlajn okruZenju. Prema njegovim rec¢ima: ,iako smo zadovoljni brzinom tranzicije na rad od
kuée, prilican broj zaposlenih se suocio sa tehnickim problemima i odredenim nepoznanicama
prilikom koris¢enja komplikovanijih onlajn alata.“ Promene izazvane pandemijom su samo
dodatno naglasile potrebu za programima kontinuiranog razvoja tehnickih vestina zaposlenih
u domenu poznavanja savremenih tehnologija, nezavisno od vrste radnih zadataka koje
obavljaju. Druga grupa identifikovanih izazova tice se situacije na trzistu IT eksperata i drugih
kadrova sa naprednijim tehnoloskim znanjima. Ispitanik OD4 je podsetio na izazove
rebrendiranja osiguravajucih drustava kao poslodavaca i na viSegodiSnju borbu da se zadrze
kvalitetni IT kadrovi sa specificnim poznavanjem industrije. Zanimljivo je sledece stanoviste
ispitanika OD9:

»~Najveli izazovi se mogu ocekivati tek kada i ako dode do transformacije punog
obima - kako zaposliti nove IT strucnjake u vreme njihovog globalnog deficita u
prakti¢no svim industrijama? Plasim se da li ¢emo mo¢i da ponudimo konkurentne
finansijske i druge uslove u odnosu na druge, verovatno atraktivnije industrije.”

Na kraju, od ispitanika je traZeno da iznesu svoj sud o tome da li njihova osiguravajuca
drustva raspolazu adekvatnim organizacionim resursima. lako ne postoji dovoljan istrazivacki
konsenzus oko klasifikacije i definisanja tipova resursa koji se ubrajaju u ovu kategoriju,
prethodnim pregledom literature iz oblasti digitalne transformacije je uoCeno da njihov
minimalan zajednicki skup C¢ine strategija transformacije, prilagodljiva organizaciona
struktura, korporativna kultura otvorena ka inovacijama i podrSka top menadZmenta.
Zagovornici ovog stanoviSta (Bharadwaj, 2000; Nwankpa and Roumani, 2016 ili Suoniemi et
al., 2020) sugeriSu da stepen razvijenosti gore pomenutih kategorija organizacionih resursa
znacajno utiCe na uspesnost digitalne transformacije, nezavisno od toga o kojoj industriji je
rec.

UcCesnici u intervjuu su se afirmativno izjasnili i na ovo pitanje (7 od 9 ispitanika).
Prema njihovom misljenju, iako su brojni segmenti poslovanja osiguravajucih drustava rigidni
i ¢vrsto uredeni, kultura i uspostavljeni sistem vrednosti su takvi da podrzavaju inovacije i
usvajanje novih tehnologija. Kada je u pitanju organizaciona struktura, 5 ispitanika su
eksplicitno naglasili da njihova osiguravaju¢a drusStva imaju neku formu specijalizovane
organizacione jedinice koja je zaduZena za projekte digitalne transformacije. Ostali ispitanici
su svesni znacaja i fleksibilnosti ovakvih organizacionih reSenja, ali smatraju da joS uvek nema
izrazite potrebe za takvim restrukturiranjem, uzimaju¢i u obzir trenutni obim transformacije
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u industriji. S druge strane, ako se ispune drugi preduslovi za intenziviranje aktivnosti u ovom
polju, ispitanik OD7 tvrdi da ¢e velic¢ina druStva uticati na brzinu restrukturiranja:

,Uz interno angaZovanje strucnjaka iz ove oblasti, moguce je formiranje potrebnih
organizacionih jedinica koje ¢e biti zaduZene za realizaciju i koordinaciju
projekata digitalne transformacije. Imajuci u vidu da Drustvo nema veliki broj
zaposlenih, ovakvu promenu je moguce i brZe sprovesti nego u vecim drustvima.”

Rezultati analize odgovora otkrivaju opsti stav da top menadZment apsolutno
podrzava inovativne inicijative i neguje otvorenost ka inovacijama. Takav stav je u skladu sa
ocekivanjima autora disertacije, s obzirom na to da ucesnici u istrazivanju dolaze upravo iz
upravljackih struktura osiguravajucih drustava, te se postavlja pitanje njihove objektivnosti i
samokriti¢nosti. Na kraju, iz dobijenih odgovora u intervjuu nije moguce precizno utvrditi
koliko osiguravaju¢ih drustava u Srbiji ima formalno usvojenu strategiju digitalne
transformacije na lokalnom nivou. Takode, uocljivo je da se deo osiguravajuc¢ih drustava u
Srbiji rukovode nacelnim principima strategija digitalne transformacije koje su donesene na
nivou njihovih inostranih mati¢nih grupacija. Sto se ti¢e prelaska na model osiguranja od
autoodgovornosti zasnovanog na korisS¢enju u buducnosti, konkretnog napretka u toj oblasti
joS uvek nema. Prema rec¢ima ispitanika OD1:

»Dosadasnjim planovima kompanije nije bilo predvideno uvodenje telematskih
resenja u segment autoosiguranja. U predstojecem periodu c¢e se raditi nova
visSegodisnja agenda kompanije za period nakon 2023. godine. Moguce je da Ce biti
razmatrano i osiguranje zasnovano na koris¢enju, konstatovane potrebe,
mogucnosti i preduslovi (regulatorni, organizaciono-tehnicki..) i opravdanost
investiranja u ovakve inicijative.”

7.4.2.4. PoKkretaci transformacije osiguranja od autoodgovornosti u pravcu modela osiguranja
zasnovanog na kori$cenju

Naucne i strucne publikacije obiluju afirmativnim argumentima i optimisti¢nim
prognozama razvoja osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. O tome svedoCi podatak da ce
vrednost globalnog trziSta ovog tipa osiguranja rasti po sloZenoj godiSnjoj stopi od pribliZno
30% u periodu od 2021. do 2026. godine (Markets and Markets, 2021). Drugi izvori govore da
¢e do 2027. godine evropsko trziste dostic¢i vrednost od preko 40 milijardi dolara (Research
and Markets, 2019). Osim pozitivnog trenda rasta, kao pokretaci buduceg razvoja navode se
visok stepen usvajanja savremenih tehnologija usled rastuce konektivnosti u vozilima, rastuci
broj vozila i permanentan napredak fabric¢ki ugradenih tehnoloskih reSenja, unapredenje
regulative u oblasti telematike, te mogucnost finansijskih usteda za osiguravajuca drustva, ali i
osiguranike. Tu su i brojne druge drustvene, ekonomske i ekoloske koristi, o kojima govore
HuSnjak i saradnici (2015). Postavlja se pitanje Sta upravljacke strukture osiguravajucih
drustava u Srbiji percipiraju kao najsnaZnije pokretace transformacije osiguranja od
autoodgovornosti u pravcu modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju. Rezultati analize
njihovih odgovora su dati u tabeli 39.
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Tabela 39. Analiza odgovora na pitanje B04

A SIFRA
RB — ISPITANIKA
1 | Izmenjene potrebe i o¢ekivanja osiguranika 9 | Sviispitanici
0OD1, OD2,
2 | Trend ubrzanog razvoja novih tehnologija u drugim industrijama 6 0D4, OD5,
0D7,0D8
0D1, 0D2,
3 | Spremnost osiguranika da prihvate telematske sisteme u vozilima 6 0D3, OD5,
0D7,0D9
. N 0D4, OD5,
4 | Diferenciranje u odnosu na konkurente 4 0D6, 0D
5 | Dostupniji i jeftiniji telematski i [oT sistemi u vozilima 2 0D3,0D6
6 | Smanjenje troskova 1 0D1

Naime, u poslednjih desetak godina su preferencije kupaca i korisnika usluga u gotovo
svakoj industriji pretrpele ogromne promene. Osim u demografskim i socioloSkim
primenama, razloge treba traZiti i u nezaustavljivom napretku tehnologije, prvenstveno u
oblasti razvoja interneta i pametnih telefona. Danasnji korisnik, posebno kada je re¢ o
grupama milenijalaca i generacije Z, Zeli transparentnu ponudu i instant pristup svim
relevantnim informacijama za odlucivanje o kupovini, brzo usluZivanje i izbegavanje odlaska
u ,fizicka“ prodajna mesta. S druge strane, to sa sobom donosi nove izazove u polju kreiranja
digitalnog okruZenja za celokupno korisnicko iskustvo, uz neizbeZna pitanja bezbednosti i
zastite licnih podataka.

Ovakav trend nije zaobiSao ni korisnike razli¢itih finansijskih usluga, ukljucujuci
osiguranje. Toga su osiguravaju¢a drustva u Srbiji i te kako svesna, ¢emu u prilog govori
podatak da su svi u€esnici u ovom istrazivanju istakli da su upravo promene u preferencijama
osiguranika klju¢ni pokretac transformacije. Kako je istakao ispitanik OD2:

».-.1 pre nastanka krize izazvane virusom COVID-19, nasi klijenti su, narocito mlade
generacije, izbegavali dolazak na prodajna mesta i insistirali na onlajn kanalima
komunikacije, sto je podstaklo digitalizaciju brojnih procesa. To i nije neki novitet
kada posmatramo iz danasnje perspektive, ali je od nas zahtevalo velike napore i
resurse kako za unapredenje infrastrukture, tako i za unapredenje vestina nasih
zaposlenih.”

Sa ovom konstatacijom je saglasan i ispitanik OD6 i dodaje da su ovakvi projekti
zahtevali razvoj edukativnih programa da bi se osiguranici pripremili da nesmetano koriste
nova reSenja. Takode, primecuje da to moZe da predstavlja veliki teret za osiguravajuca
druStva i smatra da takve edukativne inicijative ipak treba da preuzmu regulatorni organi,
odnosno Narodna banka Srbije i predstavnici industrije osiguranja u celini, a ne pojedina¢na
drustva. U kontekstu izmenjenih navika i ocekivanja osiguranika, ispitanici su se osvrnuli i na
posledice pandemije. Tako ispitanik OD7 sugeriSe da je uticaj pandemije lako uocljiv u
oblastima zdravstvenog ili putnog osiguranja. Ipak, po njegovom misljenju, nezasluZeno manji
znacaj se pridaje efektima pandemije na trziste osiguranja od autoodgovornosti. To obrazlaze
¢injenicom da je:
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».pandemija samo izostrila ono sto je bilo vidljivo i pre, a to je da standardni
nacini formiranja visine premije osiguranja od autoodgovornosti ne odgovaraju
profilu savremenog osiguranika. Zbog pandemije su se ljudi znacajno manje kretali
i koristili sopstvene automobile u poslovne i u privatne svrhe. Utoliko manje su se i
izlagali riziku neZeljenih dogadaja, a placali su identicnu cenu obaveznog
osiguranja od autoodgovornosti.“

Na kraju, ispitanik OD8 iznosi zanimljivo zapazanje u vezi promena u ponaSanju
osiguranika: ,¢ini mi se da nikada nije bilo primetnije nesto sto bih nazvao kulturom poredenja.
Jeste da je rec o psiholoskom fenomenu, ali ¢ini mi se da ima veliki uticaj i na nasu industriju -
ljudi Zele da se porede s drugima, pa se prirodno i namece pitanje: zasto bih ja kao oprezan i
siguran vozac placao isto koliko placa vozac koji se mnogo rizicnije ponasa od mene?

Sledeci pokretaci po frekventnosti u odgovorima su trend ubrzanog razvoja tehnologije
u drugim industrijama i spremnost osiguranika da koriste telematske sisteme u vozilima.
Ispitanici su saglasni da napredak savremenih tehnologija i njihova Siroka primena u
transformaciji raznih oblasti ljudskog Zivota i poslovanja evidentno podsticu ovakve
inicijative i u industriji osiguranja. U tom kontekstu, ispitanik OD2 je izneo zanimljivo
tumacenje da je ,rec o svojevrsnom nadmetanju kompanija i celih industrija i prestiZzu ko Ce biti
brZi i uspesniji u digitalizaciji svog poslovanja, pa tako i nasa industrija Zeli da dokaZe da moZe
da ravnopravno ucestvuje u toj utakmici.“ VaZan zakljucak ovog dela kvalitativnog istrazivanja
je da upravljacke strukture osiguravajucih drustava u Republici Srbiji prepoznaju koliki znacaj
ima nivo spremnosti osiguranika da usvoje savremene tehnologije u svrhe osiguranja od
autoodgovornosti, o ¢emu je jasan stav dalo 6 od 9 ispitanika. Ova tema je potpunije
razmotrena u okviru jednog od prethodnih pitanja ovog intervjua (pitanje BO1).

Cetiri ispitanika su medu pokretate transformacije uvrstili teZnju osiguravajucih
drustava da se diferenciraju od najblizih konkurenata. Ovo posebno dobija na znacaju ako se
uzme u obzir konkurentska borba na globalnom trziStu osiguranja koje obiluje primerima
akvizicija insurtech i drugih tehnoloSkih startapa u cilju realizacije strategija digitalne
transformacije osiguravajucih drustava (videti: www.insurtechinsights.com). Ispitanici OD3 i
OD6 sugerisu da je tehnoloska revolucija donela posledicno umanjenje cena telematskih i
drugih inteligentnih uredaja, Sto njihovu Siru primenu u osiguranju zasnovanom na koriséenju
¢ini realnijom i dostupnijom za osiguravaju¢a drustva. Na kraju, samo je ispitanik OD1
pomenuo da je smanjenje trosSkova opravdan motivacioni faktor za pokretanje inicijativa za
tehnolosku transformaciju. S jedne strane, odredeni projekti digitalne transformacije
nedvosmisleno doprinose smanjenju troSkova. Neki od njih su uvodenje digitalnih kanala
komunikacije i prodaje i slicni projekti koji rezultiraju optimizacijom odredenih procesa,
smanjenjem broja zaposlenih ili broja fizickih ekspozitura i prodajnih mesta. S druge strane,
forma transformacije o kojoj je diskutovano u ovom intervjuu je trenutno daleko od
realizacije. Kako je re¢ o dugorocnoj strategiji, neophodno je vreme da bi se na konkretnom
primeru videli njeni efekti i eventualne uStede u troSkovima ili slicne koristi, pa je do izvesne
mere ocekivano da je svega jedan ispitanik pomenuo smanjenje troskova kao pokretac
transformacije.

7.4.2.5. Ogranicenja transformacije osiguranja od autoodgovornosti u pravcu modela
osiguranja zasnovanog na kori$¢enju

U odnosu na tradicionalne sisteme osiguranja od autoodgovornosti, modeli osiguranja
zasnovanog na koris¢enju, ukljucuju¢i PHYD i PAYD, donose odredena unapredenja i koristi za
osiguravajuca drustva, osiguranike, integratore i druge interesne strane, o ¢emu je detaljno
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diskutovano u prethodnim poglavljima disertacije. Medutim, osim afirmativnog tona u Kkorist
ovakvih inovacija, u nauc¢noj i stru¢noj javnosti su neizbeZni i suprotstavljeni stavovi o
prate¢im negativnim efektima i ogranicenjima za njihovu vecu prisutnost u industriji
osiguranja, kako na globalnom, tako i na regionalnom, odnosno nacionalnom nivou. U tom
kontekstu, dosadasSnje studije najceSc¢e istiCu izostanak zakonodavstvene i regulatorne
podrSke ovakvim inicijativama, pitanja verodostojnosti podataka prikupljenih pomocu
telematskih sistema, izloZenost prevarnim radnjama i zloupotrebama, kao i sveopste
zabrinutosti za privatnost licnih podataka.

Cilj postavljanja ovog pitanja u intervjuu je da se otkrije Sta upravljacke strukture
osiguravajucih druStava u Republici Srbiji smatraju klju¢nim preprekama i ograniCenjima
transformacije osiguranja od autoodgovornosti u pravcu modela osiguranja zasnovanog na
koriS¢enju. Kvalitativna analiza odgovora ucesnika u ovom istrazivanju i njihovo kodiranje u
izvesnoj meri je potvrdilo prethodno iznesena zapazanja. Osim toga, identifikovana su i
odredena ogranicenja koja su svojstvena manjim i slabije razvijenim trZiStima osiguranja
kakvo je srpsko. Potpuni rezultati analize odgovora na pitanje BO5 su izneseni u tabeli 40.

Tabela 40. Analiza odgovora na pitanje B05

. SIFRA
RB KOD ISPITANIKA
1 | Regulatorna ogranic¢enja 9 | Sviispitanici
0OD1, 0D2,
e . " . . 0D4, OD5,
2 | Pritisci u polju zaStite privatnosti podataka 7 0D6, OD7,
0D9
0DZ2, 0D3,
3 | Finansijska neisplativost za osiguravajuc¢a drustva 6 0D5, OD6,
0D8§, 0D9
4 | Tehnoloska nerazvijenost drustva 3 ODé'DO7D6’
5 | Nezainteresovanost osiguranika i nerazumevanja koncepta UBI 2 0D4, OD6,
6 | Nejasni benefiti za osiguranike 2 0D2,0D9
7 | Nedovoljno razumevanje novih oblika rizika 1 0D3
8 | Moralni hazard osiguranika 1 0oD8

Rezultati kvalitativnog istrazivanja sugeriSu da upravljacke strukture osiguravajucih
drustava u Republici Srbiji dele najceSce stanoviSte dosadaSnjih naucnih i stru¢nih studija,
percipiraju¢i ograniCenje regulatorne i zakonodavstvene prirode kao najvecu prepreku
tehnoloSki podstaknutoj transformaciji u pravcu osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Svi
ucesnici u intervjuu su istakli da su ovo klju¢na ogranicenja transformacije, nezavisno od
trenutne spremnosti osiguranika da prihvate nove tehnologije i inovacije usluga, te
raspoloZivih resursa i kapaciteta osiguravaju¢ih drustava. Ispitanici smatraju da su ovakve
inicijative apsolutno neizbeZzne ukoliko osiguravaju¢a drusStva Zele da isprate svetske
trendove i tehnoloSku revoluciju u ovoj oblasti. Istovremeno su izrazito skepti¢ni u pogledu
mogucénosti konkretne primene ovakvih inovacija zbog postojete regulative koja ne
prepoznaje liberalno trzisSte i formiranje cena na osnovu modela zasnovanog na koris¢enju.
Tako ispitanik OD4 istice da trenutna, zakonski odredena struktura premije osiguranja od
autoodgovornosti destimuliSe bilo kakve obuhvatnije inovacije usluga u ovom polju osim onih
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koje se ticu delimicne digitalizacije u cilju optimizacije pojedinih procesa i troSkovnih usteda.
Ispitanik OD7 primecuje sledece:

»,Ne razgovarati na temu modela usage based insurance u autoosiguranju bi za
razvoj ove grane osiguranja znacilo da smo ostali u proslom veku. Ipak, da se
drZimo stvarnosti i nasSeg trZista osiguranja: ovakve inicijative ne postoje iz
jednostavnog razloga, a to je Ccinjenica da je struktura tarife premija
autoodgovornosti zakonski odredena i ista za celo trZiste, a ista ne dozvoljava
koriséenje ovih kriterijuma i principa prilikom odredivanja visine premije. Dakle,
kako sada stvari stoje, da bi se oni uveli, potreban je opsti konsenzus trZista
osiguranja uz odobrenje regulatora, Narodne banke Srbije.”

Prema kriterijumu zastupljenosti u odgovorima, sledece ogranicenje po znacaju odnosi
se na izazove zaStite privatnosti licnih podataka osiguranika, Sto je istaklo 7 od 9 ispitanika.
[ako su dosadasSnja istraZzivanja u viSe navrata potvrdila tezu da su korisnici u raznim
industrijama, pa i u industriji osiguranja, spremni da se za izvesnu finansijsku kompenzaciju
odreknu privatnosti, to ne umanjuje pritisak na osiguravajuéa drustva da svedu mogu¢nost
zloupotrebe licnih podataka na apsolutni minimum. S druge strane, da bi osiguravajuca
drustva mogla da garantuju potpunu sigurnost i zaStitu podataka, potrebne su znacajne
investicije u izgradnju IT infrastrukture po visokim bezbednosnim standardima i
prilagodavanje organizacionih procedura regulativama kojima se ureduje ova oblast, poput
GDPR-a. Osim vrlo eksplicitne potrebe za poStovanjem regulatornih propisa u ovom polju,
ispitanica OD5 je podsetila na sledece:

,Danasnje poslovno i drustveno okruZenje je izuzetno osetljivo na makar i
minimalne propuste u vezi privatnosti podataka. Ovo se posebno odnosi na
korisnike finansijskih usluga, a naravno i na osiguranike. Smatram da je to veoma
opasan teren za osiguravajué¢a drustva. Ubedena sam da bi nasi napori da se
osiguranici uvere da ucestvuju u inovativnim uslugama i delimicno odreknu
privatnosti bili ogromni, a s druge strane bi to sve moglo da padne u vodu zbog
jednog slucaja curenja podataka ili slicnog propusta.”

Trecéa najznacajnija prepreka na koju je ukazalo 6 ucesnika u istrazivanju odnosi se na
trenutnu finansijsku neisplativost ovakvih inicijativa za osiguravaju¢a drustva u Republici
Srbiji. Isplativost investicija u projekte digitalne transformacije u razli¢itim industrijama
predmet su brojnih naucnih i stru¢nih diskusija (na primer: Kuntsman and Arenkov, 2019;
Fabian et al,, 2021). S obzirom na to da je re¢ o novijem fenomenu, u referentnoj literaturi jo$
uvek nije postignut konsenzus u definisanju klju¢nih merila performansi ili jedinstvenog
pristupa njihovom merenju i oceni finansijske opravdanosti. To ¢ini ovu temu veoma
kompleksnom i zahteva multidisciplinarni i sveobuhvatan pristup problemu, te moZe da
predstavlja istrazivacki problem posebnog istrazivackog projekta ili disertacije. S obzirom na
to da ova tema po obimu i kompleksnosti prevazilazi okvire ove disertacije, ona ovde nece biti
detaljnije razmatrana.

Treba ista¢i da su ispitanici saglasni da postoje¢a regulativa i uslovi na trZiStu
osiguranja od autoodgovornosti dovode u pitanje finansijsku isplativost potencijalne
transformacije u pravcu osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Kao glavnog krivca ispitanici
izdvajaju trenutnu strukturu premije, odnosno definisanu visinu tehnicke rezerve, Sto prema
reCima ispitanika OD3 ,potpuno ogranic¢ava manevarski prostor za inovacije. Zbog neliberalnog
trZista i strogih propisa, nemamo prostora pa ni motiva za slicne inicijative, jer bi teret njihovog
finansiranja pao iskljuc¢ivo na nas.” Ispitanik OD6 dodaje da transformacija zahteva relativno
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visoko pocetno ulaganje u neophodne tehnicke, organizacione i ljudske resurse, te primecuje
sledece:

,Kao klju¢ni dugorocni ograni¢avajuci faktor se namece potreba za znacajnim
ulaganjem u prvoj godini primene, kada se ulaZe u odgovarajuce telematske
uredaje, tehnicku i kadrovsku osposobljenost. Istovremeno, zbog postojece
strukture premije i visine tehnicke rezerve, bili bismo primorani da pri tom
prihvatimo niZu premiju kao vid stimulacije osiguranika da ucestvuju u njima
nepoznatom programu kakayv je UBL"

Osim gore navedenih ogranicenja, ucesnici u istrazZivanju su identifikovali tehnolosku
nerazvijenost industrije i druStva u celini, nezainteresovanost osiguranika i njihovo
nerazumevanje inovativnih koncepata osiguranja. Takode, neki od njih (OD2 i OD9)
potencijalnu opasnost vide u nejasnom komuniciranju koristi koje bi osiguranici dobili
ucestvovanjem u jednom takvom programu. Ispitanik OD7 je izrazio sumnju u trenutne
kapacitete osiguravajuc¢ih druStava da adekvatno razumeju nove oblike rizika koje
podrazumeva prelazak na nove nacine njihovog vrednovanja i formiranja visine premije.

Na kraju, zanimljivo je zapaZanje ispitanika OD8, koji je skeptian po pitanju moralnog
hazarda osiguranika i izraZava zabrinutost da bi besplatnu ugradnju i koriS¢enje prihvatili oni
osiguranici koji su svesni svog manje rizicnog ponasanja. Takode, sumnja da postoji prili¢cna
verovatnoca da bi ,po modelu PHYD vozZnja u gradskim uslovima rezultirala visim nivoom
premije usled gus$éeg saobracaja, dok bi s druge strane po modelu PAYD voZnja van grada, koja
je u proseku sigurnija, takode rezultovala visim nivoom premije.” Pri tom, ovaj ispitanik sa blizu
14 godina radnog iskustva u industriji upozorava da u situaciji da osiguranici jednostavno ne
Zele da prihvate uredaj za pracenje njihovog kretanja, zakonski ne bi bilo osnova da se odredi
visi nivo premije od prosecne.
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7.5. Diskusija

U ovom poglavlju su elaborirani klju¢ni nalazi kvalitativnog istrazivanja, njegove
implikacije za istrazivace i praksu, te ogranicenja i preporuke za buduca istrazivanja.

7.5.1. Klju¢ni nalazi kvalitativnog istrazivanja

Ova posebna celina doktorske disertacije je imala za cilj da razmotri trecuy,
menadZersku perspektivu triangulacionog pristupa transformaciji usluga osiguranja
zasnovanoj na savremenim tehnologijama. U tu svrhu je sprovedeno kvalitativno istraZivanje
putem otvorenog strukturiranog intervjua u kojem je wucestvovalo 9 rukovodilaca
osiguravajucih drustava koja se bave poslovima osiguranja od autoodgovornosti u Srbiji.
Analizom prikupljenih odgovora, uz podrsku softvera Nvivo 12, doSlo se do nekoliko vaznih
nalaza.

Rezultati istrazivanja su ukazali na to da su rukovodioci osiguravajuc¢ih drustava svesni
disruptivnog potencijala savremenih tehnologija u oblasti transformacije usluga osiguranja od
autoodgovornosti. DruStva su u poslednjih nekoliko godina napustila ulogu pasivnih
posmatraca transformacije u drugim sektorima finansijske industrije i aktivno istrazuju i
analiziraju moguc¢nosti inoviranja tradicionalnih modela osiguranja posredstvom savremenih
tehnologija. Kada su u pitanju strategije razvoja tehnoloskih reSenja, drustva se najceSce
oslanjaju na lokalizaciju reSenja koja su razvijena na nivou njihove mati¢ne grupacije, Sto ne
treba da cudi ako se uzme u obzir njihova vlasnic¢ka struktura. S druge strane, jednostavnija
reSenja koja su viSe operativnog, a manje strateSkog karaktera, kreiraju lokalni razvojni
timovi.

Korisnicka perspektiva triangulacionog pristupa (poglavlje 6) je empirijski potvrdila
da su osiguranici u Srbiji spremni da prihvate nove tehnologije koje ¢e promeniti tradicionalni
model osiguranja od autoodgovornosti. S druge strane, rukovodioci osiguravajuéih drustava
smatraju da su osiguranici nacelno spremni da ucestvuju u inoviranim programima
osiguranja, ali da to nije dovoljno bez postojanja adekvatnih preduslova. Neki od njih su
odgovarajuci nivo finansijske i tehnoloSke pismenosti osiguranika, transparentnija razmena
informacija i garantovanje zaStite licnih podataka. Dalje, prema dosadasnjim saznanjima
ucesnika u istraZivanju, trenutno ne postoji niti se planira prelazak sa tradicionalnog na model
osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. Iako u regionu postoje sli¢ne inicijative i konkretna
reSenja, ispitanici smatraju da su znacajniji pomaci moguci tek nakon uskladivanja
nacionalnih regulatornih okvira sa razvijenijim trzistima kakvo je, primera radi, Italija.

Kljucni deo intervjua se odnosio na ispitivanje resursne osnove osiguravajucih drustva
u kontekstu transformacije u pravcu osiguranja zasnovanog na koriScenju, kao i na glavne
pokretace i prepreke budu¢em razvoju iz ugla top menadZmenta. Namece se opsti zakljucak
da osiguravajuca drusStva raspolazu adekvatnim tehnoloSkim, ljudskim i organizacionim
resursima, koji se prema pristupu zasnovanom na resursima smatraju neophodnim za
uspeSnu transformaciju i ostvarenje konkurentske prednosti u industriji osiguranja. Ne
ulaze¢i u dublju raspravu o objektivnosti datih odgovora i drugih oblika konflikta interesa
koje nose ovakva kvalitativna istrazivanja, ispitanici dele stav da zadovoljavajuéa resursna
osnova, pod pretpostavkom da je to objektivna slika stanja, u ovom trenutku nije dovoljna za
konkretizaciju transformacionih aktivnosti usled snaznih ogranicenja na trzistu osiguranja od
autoodgovornosti.

Rezultati istraZivanja su dodatno potvrdili prethodne navode o regulatornim
ograni¢enjima kao klju¢nim faktorom koji oteZava ili potpuno sprecava bilo kakve inovativne
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inicijative u oblasti osiguranja od autoodgovornosti, ukljuc¢ujuéi i prelazak na modele
zasnovane na koriS¢enju poput PHYD ili PAYD. Osim ogranicenja regulatorne prirode,
ispitanici su visoko ocenili i uticaj pritisaka u polju zaStite privatnosti licnih podataka i upitnu
finansijsku opravdanost transformacije. Uprkos tome Sto industrija osiguranja u Srbiji znatno
zaostaje za razvijenijim i tehnoloski naprednijim trziStima u oblasti transformacije usluga
osiguranja od autoodgovornosti, rukovodioci osiguravaju¢ih druStava su svesni globalnih
trendova u industriji i neminovnosti delimi¢nog ili potpunog prelaska na inovativne modele
osiguranja u bliskoj budué¢nosti. U tom kontekstu, kao klju¢ne pokretace ove transformacije,
ispitanici su identifikovali izmenjene potrebe i ocekivanja osiguranika kao posledice
tehnoloske revolucije i pandemije virusa COVID-19 i trend ubrzanog razvoja novih tehnologija
u drugim industrijama.

Uzimajuci u obzir prethodnu diskusiju i klju¢ne nalaze kvalitativnog istrazivanja, moze
se konstatovati da osiguravajuca druStva u Republici Srbiji raspolazu neophodnim
tehnoloskim, ljudskim i organizacionim resursima za adekvatnu transformaciju usluga
osiguranja od autoodgovornosti zasnovanu na savremenim tehnologijama, odnosno da se
treca posebna hipoteza (H3) prihvata. Medutim, indikativno je da na vezu resursne osnove i
uspesSnosti te transformacije bitno uti¢u brojni eksterni faktori, poput regulatornih
ogranicenja, problematike zaStite privatnosti podataka, nedovoljno jasnih finansijskih efekata
i sli¢no. Pri tom je ovakav nalaz potrebno uzeti sa izvesnom dozom istraZivackog skepticizma
usled ogranicenja sprovedenog kvalitativnog istraZivanja koja su navedena u poglavlju 7.5.3.

7.5.2. Implikacije

Rezultati kvalitativnog istraZivanja kao posebne naucne celine ove disertacije
proizvode implikacije za dve klju¢ne grupe interesnih strana: (1) istraZivace i (2) praksu.

IMPLIKACIJE ZA ISTRAZIVACE: Prema dosada$njim saznanjima autora disertacije, u
Srbiji do sada nije sprovedena ovakva studija. Njeni rezultati doprinose obogacivanju
postojeteg fonda znanja o moguénostima primene savremenih tehnologija u svrhu
transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti. Rezultati kvalitativnog istraZivanja
mogu da doprinesu boljem razumevanju trenutnog stanja u industriji osiguranja u Srbiji,
posebno u domenu raspoloZivih resursa koji su neophodni za prelazak na inovativne modele
osiguranja zasnovanog na koriS¢enju po ugledu na primere dobre prakse na razvijenim
trziStima. Takode, studija identifikuje koji su klju¢ni pokretaci, ali i ogranic¢enja buduceg
razvoja u ovom smeru.

Ovaj deo disertacije je teorijski utemeljen na pristupu zasnovanom na resursima, koji
mnogi autoriteti smatraju jednim od najpoznatijih teorija ili pristupa u oblasti modernog
menadZzmenta. Time je lista oblasti u kojima je primenjivan pristup proSirena primerom iz
oblasti osiguranja, odnosno njegove digitalne transformacije. IstraZivanje je kvalitativnog tipa
i zasnovano je na podacima prikupljenim putem otvorenog strukturiranog intervjua. Shodno
tome, doprinosi razvoju novog, odnosno verifikaciji postojeceg istrazivackog instrumenta za
ispitivanje stavova top menadZmenta osiguravaju¢ih drustava prema trendu insurtech-a i
mogucénostima inoviranja tradicionalnog modela osiguranja od autoodgovornosti u tom
smeru.

PRAKTICNE IMPLIKACIJE: Ovaj deo disertacije ima implikacije i na stru¢nu javnost,
odnosno na zaposlene i rukovodioce osiguravajuc¢ih drustava, regulatorne organe i druge
strucnjake u oblasti osiguranja i oblasti razvoja i implementacije savremenih tehnologija.
Rezultati istrazivanja doprinose demistifikaciji fenomena insurtech i pruzaju uvid u trenutne
trendove na trziStu osiguranja od autoodgovornosti u Srbiji. Iako je istrazZivanje obuhvatilo
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samo jednu perspektivu, odnosno stanoviste rukovodilaca osiguravaju¢ih drustava, kljuc¢ni
nalazi mogu da posluZe i drugim interesnim stranama. Primera radi, deo rezultata koji se
odnosi na klju¢na ograni¢enja buduceg razvoja i implementacije inovativnih inicijativa mogu
da skrenu paZnju regulatora na neophodnost uskladivanja sa regulativama razvijenijih i
tehnoloski naprednijih trzista na kojima su ve¢ uvedeni modeli osiguranja zasnovanog na
korisc¢enju.

7.5.3. Ogranicenja i preporuke za buduca istrazivanja

Kao i prethodne dve, i ova posebna celina doktorske disertacije ima odredena
ogranicenja koja mogu da uticu na upotrebljivost njenih nalaza u akademskom i prakticnom
smislu. Prva grupa ogranienja proizilaze iz odabranog teorijskog okvira. Kljutni deo
istrazivanja je teorijski utemeljen na pristupu zasnovanom na resursima i njegovim
prilagodavanjima specificnom kontekstu digitalne transformacije. lako je re¢ o jednoj od
najuticajnijih i naj¢esce citiranih teorija u oblasti menadZmenta, pristup je od samog nastanka
izloZen i brojnim kritikama.

Posledic¢no, i ovo istrazivanje je izloZeno nekim od ograni¢enja koja se pripisuju
koriS¢enom pristupu. S obzirom na to da je re¢ o izuzetno kompleksnoj i opSirnoj temi,
nedostaci pristupa zasnovanog na resursima ovde nece biti detaljnije razmatrani. Jedna od
obuhvatnijih kritika pristupa se moZe pronadi u studiji Resource-based competition: three
schools of thought and thirteen criticisms (El Shafeey and Trott, 2014). Buduca istrazivanja u
Siroj naulno-istrazivackoj oblasti koju pokriva ovaj deo disertacije mogu da se unaprede
koris¢enjem novijih teorija i pristupa koji neki autori smatraju pogodnijim za ispitivanje
resursne osnove u kontekstu tehnoloskih inovacija. Recimo, to mogu biti pristup uklapanja
resursa (engl. resource fit) ili prakti¢nije orijentisana metodologija za definisanje strategije
tehnoloskih inovacija renomirane konsultantske kompanije Booz Allen Hamilton.

Druga grupa ograni¢enja su metodoloske prirode. MenadZerska perspektiva
triangulacionog pristupa je ispitana koriS¢enjem primarnih podataka prikupljenih putem
otvorenog strukturiranog intervjua obavljenog sa 9 rukovodilaca osiguravaju¢ih drusStava u
Srbiji. S obzirom na to da je rec¢ o kvalitativnom istraZivanju, ovaj deo disertacije nije otporan
na nedostatke kvalitativnih u odnosu na kvantitativna istrazivanja. S jedne strane, ispitivan je
noviji i nedovoljno istraZzen problem, odnosno inovativni koncept osiguranja zasnovanog na
koris¢enju koji jos uvek nije prisutan na trzistu Srbije, ¢ak ni u fazi testiranja, Sto opravdava
izbor kvalitativnog istraZivanja, odnosno intervjua sa rukovodiocima ili ekspertima koji
dovoljno poznaju industriju. S druge strane, neizbezZna su ogranic¢enja tehnicke (na primer:
snimanje ili beleZenje odgovora, transkripcija ili upotreba softverskih alata za upravljanje
podacima) i eticke prirode (rizik od donoSenja pogresSnih zakljuaka, garantovanje
anonimnosti ispitanika i slicno), o ¢emu nece biti dublje diskusije. Sto se ti¢e uzorka, u
ispitivanju je ucestvovalo 9 od mogucih 11 osiguravaju¢ih drustava koja se bave poslovima
osiguranja od autoodgovornosti u Srbiji. S obzirom na strukturu odgovora i rezultate analize,
moZe se pretpostaviti da intervjuisanje predstavnika dva preostala drustva, koja nisu
ucestvovala zbog objektivnih razloga, ne bi znacajnije promenilo klju¢ne nalaze ove studije.
Takode, zdravorazumski je postaviti pitanje u kojoj meri su ispitanici bili objektivni prilikom
davanja odgovora, s obzirom na to da se veci broj pitanja odnosio direktno na osiguravajuca
drustva kojima oni rukovode. Medutim, ovo je opSti problem koji dele apsolutno sve studije
ovog tipa. Preporuka za buduca istraZivanja ovog tipa je da se koriste fokus grupe koje bi
ukljucile i strucnjake koji pripadaju drugim interesnim stranama, kao Sto su predstavnici
insurtech startapa i regulatornih organa, Sto bi moglo da razvije diskusiju, uvazi razlicite
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stavove po istom pitanju i doprinese dubljem razumevanju sloZenog fenomena transformacije
zasnovane na savremenim tehnologijama.

Na kraju, treba dodati ogranicenja koja proizilaze iz geografske specificnosti
istrazivanja. Intervjuisani su predstavnici osiguravaju¢ih drustava iz Srbije. ViSe puta je
istaknuto da se radi o trziStu koje po brojnim parametrima zaostaje za razvijenijim evropskim,
pa ¢ak i nekim trziStima iz bliZzeg regiona. S jedne strane, ova studija doprinosi proSirenju
skromnog fonda znanja o mogu¢nosti transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti
na primeru trziSta u razvoju. S druge strane, to dovodi u pitanje Siru primenljivost dobijenih
zaklju¢aka na razvijenija trziSta. Neka od narednih studija bi trebalo da ima komparativnu
prirodu i proSiri uzorak rukovodiocima osiguravajuc¢ih drustava koja posluju na slicnim
trziStima, a potencijalno i medunarodnim stru¢njacima koji imaju znatno vece prakti¢no
iskustvo u ovoj oblasti.
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8. ZAKLJUCAK

8.1. Originalnost i doprinosi disertacije

Klju¢ni doprinos ove disertacije se ogleda u razvijenom triangulacionom pristupu
transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama. Triangulacioni
pristup je ve¢ KoriS¢en za razmatranje novijih i nedovoljno istrazenih problema finansijske
tematike, ali prema saznanjima autora disertacije, do sada nije zabeleZena njegova primena u
oblasti osiguranja. Treba ista¢i da svaka od odabrane tri perspektive triangulacionog pristupa
nosi odredenu specifi¢nost i originalnost. Osim toga Sto svaka perspektiva podrazumeva
stanoviSte razlic¢itih interesnih strana, razlicite su i koriS¢ene istrazivacke metode, tako da
disertacija posebno doprinosi njihovom metodoloSkom unapredenju ili proSirenju oblasti
njihove primene. Re¢ je o bibliometrijskoj analizi i analizi sadrzaja, kvantifikovanju
korisnickog usvajanja novih tehnologija i kvalitativnom istraZivanju pomocu otvorenog
strukturiranog intervjua.

Disertacija je specificna i po svom geografskom kontekstu. Vecina studija koje su do
sada istrazivale problematiku insurtech-a su uglavnom radene na primerima visokorazvijenih
i tehnoloSki naprednijih industrija osiguranja. Kvantitativno i kvalitativno istraZivanje u
okviru druge, odnosno trece perspektive triangulacionog pristupa, sprovedena su u Srbiji. S
obzirom na to da je u pitanju zemlja u razvoju cija industrija osiguranja po mnogobrojnim
kriterijuma znatno zaostaje za razvijenim zemljama, rezultati disertacije doprinose uveéanju
relativno skromnog fonda znanja o mogucnostima transformacije usluga osiguranja na slabije
razvijenim trziStima. Zakljucci bi mogli da se repliciraju na zemlje sa slicnim stepenom
ekonomskog razvoja, nivoom tehnoloske pismenosti stanovnistva i karakteristikama
industrije osiguranja. U nastavku su elaborirani klju¢ni nau¢ni, struc¢ni i drustveni doprinosi
ove doktorske disertacije.

Naucni doprinosi disertacije se mogu grupisati u nekoliko celina. U nau¢nom smislu,
disertacija ostvaruje doprinose u vidu:

[1] sistematizacije dosadasnjeg obima nauc¢nog saznanja o oblasti tehnologija u osiguranju:
izvrSena je sistematizacija nau¢nog fonda znanja o uticaju savremenih tehnologija na
transformaciju Citave industrije i lanca vrednosti u osiguranju. U Sirem smislu je dat i
objedinjen pregled nalaza dosadasnjih studija o fintek ekosistemu i identifikovan skup
savremenih tehnologija koje najsnaznije uticu na transformaciju finansijskih usluga;

[2] razvoja teorijske podloge za obavljanje istraZivanja: za sve tri kljune interesne strane
posmatrane kroz triangulacioni pristup je definisano teorijsko utemeljenje (pristup
razvoja tehnologija, Objedinjena teorija o usvajanju i koriS¢enju tehnologije - UTAUT i
pristup zasnovan na resursima - RBV);

[3] razvoja novih i verifikacije postoje¢ih instrumenata za sprovodenje istraZivanja:
razliCitim interesnim stranama u triangulacionom modelu je pristupljeno na razlicite
nacine, pa je tako izvrSena (a) bibliometrijska analiza za svrhe projekcije daljeg razvoja
tehnologija, (b) kvantitativna empirijska metoda zasnovana na upitniku kao
istrazivackom instrumentu za ispitivanje stavova korisnika usluga osiguranja od
autoodgovornosti i (c) kvalitativna metoda zasnovana na otvorenom strukturiranom
intervjuu kao istrazivackom instrumentu za svrhe ispitivanja stavova top menadZmenta
osiguravajucih drustava koja se bave osiguranjem od autoodgovornosti;
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[4] razvoja novih nau¢nih modela i njihove empirijske potvrde: prethodno istaknuti
istrazivacki instrumenti su sluZili da se prikupe podaci radi razmatranja tri perspektive
razvoja savremenih tehnologija u osiguranju od autoodgovornosti i to: (a) u naucno-
istrazivackoj perspektivi triangulacionog pristupa je koriS¢en je 561 nauc¢ni rad kao
osnova za donoSenje zakljutaka, (b) u korisniCkoj perspektivi je anketirano 502
korisnika usluga osiguranja od autoodgovornosti i c) u menadZerskoj perspektivi je
intervjuisano 9 top menadZera i

[5] generalizacije nauCnog saznanja dobijenih kroz tri nezavisna i medusobno tematski
povezana istrazivanja.

Disertacija ima nekoliko struc¢nih doprinosa. Prvo, pruZila je sveobuhvatnu
sistematizaciju savremenih tehnologija koja se prakti¢no koriste u osiguravaju¢im drustvima,
sa pojasnjenjem onih koje prestiZzne naucne i strucne studije izdvajaju kao tehnologije sa
najsnaznijim transformacionim potencijalom. Drugo, rezultati disertacije doprinose podizanju
svesti struCne javnosti o moguénostima primene savremenih tehnologija u cilju inoviranja
postoje¢ih usluga osiguranja i poslovnih modela osiguravaju¢ih drustava kroz detaljan i
kriticki prikaz tehnologija i primera dobre prakse njihove primene. Trece, rezultati
empirijskog istrazZivanja u okviru korisnicke perspektive razvijenog triangulacionog pristupa
mogu da pomognu osiguravaju¢ih drustvima da bolje razumeju nacin na koji osiguranici
percipiraju efekte savremenih tehnologija i koje faktore uzimaju u obzir prilikom odlucivanja
o prihvatanju novih tehnologija i na njima zasnovanih inovativnih usluga osiguranja. Ovo se
posebno odnosi na definisanje strategije promocije i komuniciranja koristi koje osiguranicima
donose inovacije poput osiguranja zasnovanog na koris¢enju i ublaZavanja ili neutralisanja
zabrinutosti za privatnost licnih podataka koji se prikupljaju i prenose pomoc¢u savremenih
tehnologija, a posebno telematskih sistema u vozilima. Na kraju, intervjuisanje menadZmenta
osiguravaju¢ih druStava nedvosmisleno je otkrilo da postoji svest o neophodnosti
transformacije postojeCeg konvencionalnog sistema osiguranja od autoodgovornosti.
[stovremeno, prisustvo potpunog konsenzusa da su regulatorna ogranic¢enja i neliberalno
trziSte glavna prepreka ka konkretizaciji transformacije u pravcu osiguranja zasnovanog na
koriS¢enju bi trebalo da podigne svest regulatornih organa o potrebi uskladivanja zakonskih i
drugih okvira sa primerima dobre prakse inovativnijih i razvijenih trzista osiguranja, pocev
od pojedinih zemalja Evropske unije.

Drustveni doprinosi disertacije temelje se na znacaju savremenih tehnologija za
procese, aktivnosti, principe i funkcionisanje usluga osiguranja. Posebno treba ista¢i da
tehnologije mogu da ubrzaju razvoj industrije osiguranja u Republici Srbiji, koja po brojnim
pokazateljima zaostaje za razvijenim zemljama. Ovakvu tvrdnju potvrduje Cinjenica da je u
2020. godini premija osiguranja po glavi stanovnika u Srbiji iznosila 135 evra (NBS, 2020),
Sto je daleko ispod proseka zemalja Evropske unije od pribliZzno 2.093 evra (Insurance
Europe, 2020). Takode, sa udelom sektora osiguranja u bruto drustvenom proizvodu od svega
2 procenta (NBS, 2020), Srbija zaostaje i za prosekom zemalja u razvoju. Shodno prethodno
reCenom, unapredenje usluga zasnovano na savremenim tehnologijama moglo bi da
doprinese edukaciji i jacanju poverenja postojecih i potencijalnih osiguranika, demistifikaciji
fenomena insurtech-a i pracenju svetskih trendova u ovoj oblasti, te omoguci repozicioniranje
industrije osiguranja kao jednog od pokretaca ekonomskog i drustvenog razvoja i smanjenja
opSteg nivoa rizika poslovanja u Republici Srbiji.

174



Triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na savremenim tehnologijama

8.2. Zaklju¢na razmatranja

Vecina principa po kojima funkcioniSe industrija osiguranja su postavljeni decenijama,
a neki i vekovima unazad. Osim Sto su doneli brojne koristi po sve interesne strane, ¢vrsti
regulatorni propisi koji ureduju ovu oblast su znatno usporili reagovanje na sve intenzivnije
promene koje su zahvatile druStveno i poslovno okruZenje u poslednjih dvadeset godina. U
dana$njem promenljivom okruZenju, nefleksibilnost i tromost su indirektno otezali oCuvanje
usvojenih vrednosti u osiguranju, kao Sto su medusobno poverenje, solidarnost,
transparentnost, pravicnost i obezbedenje ekonomske sigurnosti. Ni u 21. veku se
tradicionalni modeli osiguranja nisu u potpunosti oslobodili ranijih nedostataka i problema
poput ranjivosti na prevarne radnje, previSe usloZnjenih procedura, vremenske i resursne
neefikasnosti procesa obrade odStetnih zahteva, nedovoljno preciznog definisanja profila
rizika i na njima zasnovanog odredivanja visine premije i drugih.

Bez Zelje da se umanji vaZnost drugih pokretaca psiho-socioloSke, politicke i
ekonomske prirode, u disertaciji je po znacaju, sveobuhvatnosti i disruptivnoj snazi posebno
istaknut uticaj evolucije i sveprisutne primene savremenih tehnologija na oblast osiguranja.
Njihov ubrzan i permanentan razvoj povecava znacaj pravovremenog identifikovanja i
sistematizacije skupa tehnologija koje najsnaznije uticu na transformaciju usluga osiguranja. S
obzirom na to da se tehnoloske inovacije deSavaju gotovo svakodnevno, vazno je napomenuti
da se skup najuticajnijih savremenih tehnologija koji je izdvojen kao rezultat naucno-
istrazivacke perspektive ovog istraZivanja ne smatra potpunim niti nepromenljivim. Shodno
tome, dalja istrazivanja u ovoj oblasti bi trebalo da isprate najnovija naucna i struc¢na
dostignu¢a i u skladu s tim revidiraju ili proSire nalaze ove disertacije. Takode, oblast
osiguranja je suzZeno posmatrana kroz primer osiguranja od autoodgovornosti, a skup
savremenih tehnologija je sveden na telematske sisteme u vozilima. Po uzoru na ovu
disertaciju, moguce je koncipirati buduca istraZivanja koja bi se bavila izolovanim uticajem
neke druge tehnologije na pomenutu vrstu osiguranja, ili, Sire posmatrano, moguénostima
transformacije drugih usluga neZivotnog osiguranja (na primer: transformacija usluga
zdravstvenog osiguranja zasnovana na nosivim uredajima, primena tehnologije IoT u
osiguranju u poljoprivredi ili tehnologija pametnog doma u osiguranju imovine).

Razvijeni triangulacioni pristup transformaciji usluga osiguranja zasnovanoj na
savremenim tehnologijama moZe da posluZzi kao okvir za buduca istrazivanja relativno
novijih, kompleksnih istrazivackih problema u oblasti finansijskih tehnologija, a koji zahtevaju
tumacenje iz viSe razli¢itih uglova posmatranja. Pri tom, u disertaciji su dati moguéi pravci
daljih istraZivanja i unapredenja svake od tri ovde odabrane perspektive. Ovde je potrebno
naglasiti da u disertaciji nisu ispitane perspektive dva izuzetno vazna ucesnika u insurtech
ekosistemu, a to su regulatorni organi i insurtech startapi. Dobijeni rezultati iz sve tri naucne
celine koje ¢ine ovu disertaciju su otkrile da je klju¢ni preduslov za konkretizaciju inicijativa u
polju transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti izmena postojecih regulatornih
okvira i liberalizacija ovog trzista u Republici Srbiji. Shodno tome, dalja istraZivanja ovog tipa
bi trebalo da posvete paznju perspektivi regulatornih tela, ukljuCujuc¢i Narodnu banku Srbije.
Nezaobilazan entitet na danasnjem globalnom trzistu osiguranja nedvosmisleno su insurtech
startapi. To potvrduju sve brojniji primeri vodecih osiguravajuc¢ih drustava koji investiraju,
uspostavljaju partnerstva ili preuzimaju agilne insurtech startape. lako u ovom trenutku nisu
dostupne informacije o postojanju ovakvih startapa u srpskom startap ekosistemu, razumno
je ocekivati da ¢e se uskoro pojaviti, posebno ako se uzmu u obzir da ve¢ uspeSno posluju u
susednim zemljama, odnosno Sloveniji i Hrvatskoj. Shodno tome, preporuka je da buduca
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istrazivanja detaljnije ispitaju ulogu i stanoviSte insurtech startapa u vidu jedne od
perspektiva triangulacionog pristupa.

Rezultati disertacije mogu da posluZe i ekspertima i organizacijama koji nisu inicijalno
identifikovani kao klju¢ne interesne strane. Pre svega, mogu da skrenu paZnju proizvodacima
ili uvoznicima telematskih sistema na novu potencijalnu trZisSnu niSu za njihove poslovne
aktivnosti, ukoliko budu postignuti konsenzus u industriji osiguranja i adekvatna regulatorna
podrska transformaciji u pravcu modela osiguranja zasnovanog na koris¢enju. To u isto vreme
moZe da se odnosi i na developere mobilnih aplikacija i fintek startape koji se joS uvek nisu
fokusirali na konkretnu oblast industrije finansijskih usluga.

U naucnoj i strucnoj javnosti se vodi aktivna diskusija o pravcima dalje transformacije
usluga osiguranja od autoodgovornosti zasnovane na savremenim tehnologijama i uvodenja
modela osiguranja zasnovanog na koriS¢enju. UvaZavaju¢i uoCen minimalni konsenzus oko
ove teme, mozZe da se izdvoji nekoliko najznacajnijih trendova kao katalizatora buduceg
razvoja. Prvo, pandemija izazvana virusom COVID-19 dodatno je potvrdila ono ¢ega su gotovo
sve industrije svesne, a to je da su izmenjeni obrasci ponaSanja i preferencije kupaca i
korisnika usluga, prvenstveno uzrokovanim ubrzanim razvojem i penetracijom interneta i
mobilnih tehnologija. Danasnji korisnici zahtevaju pojednostavljeno korisnicko iskustvo,
transparentan i potpun pristup svim relevantnim informacijama na osnovu kojih donose
odluku o kupovini, te podrazumevaju da isporuka vrednosti za koju se odlucili bude instantna
i bez odlaska u ,fizicka“ prodajna mesta. Neki segmenti industrije finansijskih usluga su se
relativno brzo prilagodili ovom trendu, preusmerivsi znacajan deo svojih operacija u onlajn
okruZenje. Ipak, osiguranje se smatra sektorom koji je u izvesnom zaostatku u pogledu brzine
i obuhvata reagovanja na ove promene. Osim prethodno navedenog uticaja koji je opSteg
karaktera, pandemija je posebno otkrila nedostatke tradicionalnog sistema osiguranja od
autoodgovornosti i njegovu neprilagodenost izmenjenom nacinu i frekventnosti koriS¢enja
vozila kao posledici uvedenih ogranicenja kretanja i rezima rada od kuce. Uzimaju¢i u obzir to
da trenutno ne postoje jasne projekcije o kraju pandemije, zdravorazumski je pretpostaviti da
¢e narednih godina rasti atraktivnost inicijativa za uvodenje PHYD i PAYD modela osiguranja
od autoodgovornosti zasnovanih na novim tehnologijama, kako u akademskim, tako i u
stru¢nim krugovima i savremenoj praksi industrije osiguranja.

Drugo, sve veci broj zemalja u cilju povecanja bezbednosti saobracaja uvodi obavezu
posedovanja nekog telematskog uredaja u vozilima. Izmedu ostalog, njihova funkcija je
prikupljanje podataka o kretanju i ponaSanju vozila, pra¢enje ukradenih vozila i alarmiranje
hitnih sluzbi u slu€aju saobracajnih nezgoda. Ovakve inicijative mogu da smanje prepreke
tehnoloske prirode i otvore moguc¢nost saradnje industrije osiguranja sa nadleZnim drzavnim
organima i regulatornim telima u domenu odobrenog koriS¢enja tako prikupljenih podataka u
svrhe preciznijeg prihvata rizika i personalizovanog definisanja premije osiguranja od
autoodgovornosti po PHYD i PAYD principima.

Treci uoceni trend se odnosi na sve intenzivniju saradnju automobilskih kompanija i
proizvodaca telematskih sistema (engl. Telematics Service Provider — TSP). Primera radi, BMW
AG je u saradnji sa nekoliko TSP kompanija pokrenuo Protokol za telematske sisteme nove
generacije (engl. Next-Generation Telematics Protocol - NGTP). Osnovu protokola Ccini
fleksibilna infrastruktura za pruZanje telematskih funkcionalnosti, a koja ne zahteva
komplikovana i skupa prilagodavanja specificnoj marki automobila ili telematskog uredaja.
Poslednjih nekoliko godina raste broj proizvodaca koji se prikljucuju ovoj ili slicnim
inicijativama, a ne treba zanemariti ni to da je ve¢ina automobila nove generacije opremljena
fabricki integrisanim ,infotainment” sistemima koji imaju brojne telematske funkcionalnosti.
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Ovo su samo neki od pomaka koji mogu da otklone ili umanje vrlo uticajnu prepreku buduéem
razvoju osiguranja zasnovanom na koriS¢enju, a to su visoki troSkovi nabavke, integracije i
eksploatacije telematskih sistema. Buduca istraZivanja bi trebalo da podrobnije analiziraju
finansijsku opravdanost ovakvih inovacija iz perspektive osiguravajuc¢ih drustava, odnosno da
uporede troSkove i koristi koje bi doneo prelazak sa tradicionalnog modela osiguranja od
autoodgovornosti na model zasnovan na koriséenju.

Ne treba zanemariti Cinjenicu da se u srzi otpora prema pomenutoj transformaciji
nalaze viSeslojni problemi vezani za privatnost podataka. Modeli zasnovani na koris¢enju ne
mogu da funkcioni$u bez ucestale razmene podataka izmedu telematskih uredaja, integratora
podataka i centralnih mesta njihovog prikupljanja i obrade, a to otvara prostor za njihovo
presretanje, sajber napade i razne vidove zloupotreba. S obzirom na to da je problematika
privatnosti podataka u ovoj disertaciji pojednostavljeno posmatrana iskljucivo iz perspektive
osiguranika, buduca istrazivanja bi trebalo da ispitaju da li osiguravajuc¢a drustva raspolazu
adekvatnim materijalnim i ljudskim kapacitetima kojima bi garantovali preko potrebnu
bezbednost podataka. Dodatno pitanje je u kojoj su meri regulatori svesni neophodnosti
prilagodavanja regulatornih okvira globalnim standardima zaStite licnih podataka, a da pri
tom u potpunosti ne zatvore prostor za inoviranje usluga osiguranja od autoodgovornosti
zasnovano na telematskim sistemima i drugim savremenim tehnologijama.

Na primer, pod pretpostavkom da se steknu svi preduslovi za implementaciju PHYD ili
PAYD modela osiguranja od autoodgovornosti, kako ¢e to uticati na ponaSanje vozaca na duzi
rok? MoZe se pretpostaviti da ¢e vozaci, stimulisani finansijskom kompenzacijom, odnosno
popustom na polisu, prilagoditi svoje ponaSanje i koristiti vozila na manje rizican nacin.
Medutim, razumno je postaviti pitanje u kojoj meri je smanjenje rizika u Sirem smislu
isklju¢ivo posledica moralnog hazarda osiguranika? Cesti su navodi da primena naprednih
tehnologija za prikupljanje i transfer velikih koli¢ina podataka mogu da neutraliSu probleme u
vezi sa asimetrijom informacija. S druge strane, ukoliko bi osiguravaju¢a drustva raspolagala
potpunim podacima o riziku za svakog osiguranika, zanimljivo bi bilo istraziti da li je moguce
odrzati takav sistem u kojem je visina premije potpuno personalizovana svakom
pojedina¢nom osiguraniku i da li bi to posledicno dovelo do uprosecavanja premije? Takode,
koliko je stvarna opasnost da izbegavanje i sprec¢avanje rizicnog ponasanja umanje izloZenost
riziku do mere da se dovede u pitanje neophodnost usluga osiguranja od autoodgovornosti?
Ova dileme i pitanja prevazilaze okvire ove disertacije i mogu da posluZe kao smernice za
buduca istraZivanja u oblasti transformacije usluga osiguranja od autoodgovornosti
zasnovanoj na savremenim tehnologijama.
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