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 Uvod

* Digitalne tehnologije u industriji osiguranja — pojam, uloga,
znacaj, kljucne tehnologije, kljucni rizici digitalnih
tehnologija, koristi i izazovi

* Digitalne tehnologije i digitalizacija poslovnih procesa u
industriji osiguranja u BiH

* Podacii metodologija istrazivanja
* Osnovni rezultati istrazivanja

* Prakse, stanje i perspektive digitalnih tehnologija i
digitalizacije poslovnih procesa u industriji osiguranja u
BiH
 Zakljucak

www.finra.ba
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UuvoD

* Novi ucesnici na finansijskim trziStima, procesi, proizvodi,
aplikacije kao rezultat tehnoloskih i finansijskih inovacija

* Odrziva ekonomija i odrzive finansije kroz integraciju okolisnih,
socijalnih i upravljackih (ESG) faktora

* Digitalizacija i digitalne tehnologije kao segment u podrsci
strukturne transformacije finansijskih sistema zemalja

* Evolucija osiguranja kroz digitalne tehnologije:
* Digitalna transformacija — promjena unutrasnjih procesa s ciljem
digitalizacije i optimizacije poslovnih funkcija i aktivnosti
* Digitalna distruptivnost - promjena tradicionalnog trzista
osiguranja u savremeno kroz koristenje inovativnih tehnologija

www.finra.ba
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ISTRAZIVACKA PITANJA

* Koji su kljucni faktori razvoja digitalnih tehnologija u industriji
osiguranja u BiH?

* Koje su kljucne digitalne tehnologije i ucesnici u industriji
osiguranja u BiH?

* Koja su najvaznija podrucja primjene digitalnih tehnologija u
industriji osiguranja u BiH?

* Koji su najznacajniji rizici digitalnih tehnologija v industriji
osiguranja u BiH?

* Koje su najvece koristi i izazovi digitalnih tehnologija u
industriji osiguranja u BiH?

www.finra.ba
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DIGITALNE TEHNOLOGIJE U INDUSTRIJI OSIGURANJA

* Digitalne tehnologije -
skup digitalnih resursa

() " W]
(tehnologije, alati, . |
aplikacije, algoritmi) : # | B T2 B
* Razvojonline osiguranja ° , gl |
 Stvaranje novog trzista
v . . . . Traditional
koristenjem inovativnih :
Digital

tehnologija _7
* Promjena zakonske % % i [eee—— Q &

requlative, nove
tehnologije

Get approved and

Apply via the mobile app receive funds instantly

www.finra.ba
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FAKTORI RAZVOJA DIGITALNIHTEHNOLOGIJA U
INDUSTRIJI OSIGURANJA

Katalizatori digitalnih promjena (Arslanian i Fisher, 2019):
» promjenjivo makroekonomsko i requlatorno okruzenje
(regulatorni pritisci — prioritet upravljanje rizicima u
odnosu na inovacije)

* tehnolosko okruzenje koje se brzo razvija (nove
aktivnosti, proizvodi, usluge)

* promjene ocekivanja korisnika (isticanje inovacija,
agilnosti i brzina uvodenja novih proizvoda i usluga)

www.finra.ba
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POKRETACI DIGITALNIH TRANSFORMACIJA U
INDUSTRIJI OSIGURANJA

PROFITABILITY INCREASING
CONCERNS COMPETITION

CUSTOMER REGULATORY

EXPECTATIONS
/ BEHAVIOUR ‘ BUSINESS ‘ CHANGES

MODEL

www.finra.ba
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KLJUCNE DIGITALNE TEHNOLOGUJE |
UCESNICI U INDUSTRIJI OSIGURANJA

* Prema Medunarodnom udruzenju supervizora osiguranja najznacajnije
inovacije i njihove potencijalne primjene u industriji osiguranja su (lAIS,
2017):

* Digitalne platforme

* |nternet stvari (loT)

* Big Data i analitika podataka

* Komparatoriirobo-savjetnici

* Masinsko ucenje (ML) i umjetna inteligencija (Al)
* Tehnologija distribuirane knjige (DLT)

* Blockchain

* Pametni ugovori (SC)

* Novi poslovni modeli osiguranja

www.finra.ba
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KLJUCNA PODRUCJA PRIMJENE DIGITALNIH
TEHNOLOGIJA U INDUSTRUIJI OSIGURANJA

* Sedam kljucnih oblasti na osiguranja za primjenu novih
tehnologija:

* Upravljanje rizicima i procjena rizika osiguranja
Otkrivanje [ detekcija prevara

Obrada Steta i upravljanje zahtjevima

Poboljsanje korisnickog iskustva

Marketing i prodaja

Upravljanje operacijama i requlatorna uskladenost
* Razvojinovativnih proizvoda

www.finra.ba
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KLJUCNI RIZICI DIGITALNIH TEHNOLOGIJA U
INDUSTRIJI OSIGURANJA

* Prema Izvjestaju o digitalizaciji evropskog sektora osiguranja iz
2024. godine (EIOPA, 2024) moguce je identificirati sljedece
kljucne faktore rizika:

* Pitanja zastite i privatnosti podataka

* OperativniilT rizici

* Rizik interoperabilnosti i integracije sa postojecim ICT
sistemima

* Reqgulatorni i rizici uskladenosti

* Finansijska iskljucenost ifili ukljucenost

www.finra.ba
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KORISTI DIGITALNIHTEHNOLOGIJA | PROCESA U
INDUSTRIJI OSIGURANJA

* Prema istrazivanju Grupe Svjetske banke (WBG, 2022) digitalne
tehnologije u finansijskom sektoru donose brojne koristi (prednosti)
medu kojima se isticu (WBG, 2022):

* Brziiefikasniji / automatizovani procesi
* Smanjenje operativnih troskova

* Povecana dostupnost i pristup finansijskim proizvodima i
uslugama

* Automatizovana interakcija s korisnicima
* Laka dostupnost informacija i mogucnost poredenja proizvoda

* Potencijal za personalizovano savjetovanje putem digitalnih
kanala

www.finra.ba
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IZAZOVI DIGITALNIHTEHNOLOGIJA I PROCESA U
INDUSTRIJI OSIGURANJA

* U kljuCne izazove (nedostatke) digitalnih tehnologija Grupa
Svjetske banke istice, izmedu ostalih (WBG, 2022):

* Requlatorniinadzorniizazovi

Ogranicen pristup podacima i njihovo upravljanje
Organizacijska kultura i podrska uprave
Ogranicenja budzeta i finansijskih resursa
Prilagodavanje promjenjivim zahtjevima korisnika i
trzista

Nedostatak adekvatnih talenata i vjestina

www.finra.ba
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DIGITALNE TEHNOLOGIJE U INDUSTRUI
OSIGURANJA U BIH

* Podacii metodologija istrazivanja

* ciljana populacija istrazivanja: sva osiguravajuca drustva koja su
poslovala na teritoriji BiH na dan 31.12.2024. godine (10 FBiH i 14 RS)

* elektronskim putem dostavljen je strukturni anketni upitnik o
digitalizaciji i digitalnoj transformaciji

* 15 osiguravajucih drustava dostavilo je potpuno ispunjene upitnike (7
banaka iz FBiH i 8 banke iz RS). Stopa odgovora je bila 62,5%.

* 60% osiguravajucih drustava u vecinski stranom kapitalu

* velicina aktive bila je do 100 miliona KM kod Sest drustva (40%) dok je
kod devet drustava (60%) velicina aktive bila veca od 100 miliona KM.

www.finra.ba
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DIGITALNE TEHNOLOGIJE U INDUSTRUI
OSIGURANJA U BIH

Odgovornost za digitalizaciju / digitalnu transformaciju
odredena je na nivou Uprave osiguravajuceg drustva.

® Da, jednom ¢lanu Uprave
H Da, viSe ¢lanova Uprave
Ne

73.33%

www.finra.ba
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DIGITALNE TEHNOLOGIJE U INDUSTRUI
OSIGURANJA U BIH

Strategija digitalizacije / digitalne transformacije

20.00%

33.33%
® Nije definisana

® Planirate je definisati
Je u razvoju
® Je usvojena

26.67%

www.finra.ba
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DIGITALNE TEHNOLOGIJE U INDUSTRUI
OSIGURANJA U BIH

Nacin (organizacijski) upravljanja promjenama digitalizacije
/ digitalne transformacije

m Centralizirano (putem jedne
organizacione jedinice odgovorne za
digitalizaciju / transformaciju)

40.00% m Decentralizirano (kroz organizacione
jedinice nadleZne za poslovna podrucja
u kojima se promjene provode)

Ovisno o vrsti i obimu promjene (ad
hoc pristup)

33.33% m Ostalo

www.finra.ba
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POKRETACI DIGITALIZACIJE POSLOVNIH PROCESA U
BANKAMA U BIH

Avizicjanovin ijenata [ ]
COVID-19 pancemija. |

Ocekivanja klijenata / ponasanje

Odgovor na poveéanje konkurencije zbog pojave InsurTech kompanija te digitalizacije

poslovanja drugih osiguravajuéih drustava u BiH _
Povecanje prihoda
Regulatome izmjenc

Smanjenje troskova

Zadvzavanie postject i

Ostalo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Da, u znacajnoj mjeri ™ Da, djelomic¢no Da, ali samo u manjoj mjeri  ®Ne = Nije primjenjivo

www.finra.ba
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DIGITALNE TEHNOLOGIJE KOJE KORISTE
OSIGURAVAJUCA DRUSTVA U BIH

Artificial Intellgence (AI) ukljuéujuéi Machine Learning (ML) [N I

Big Data analitika (BDA) I — L

Biometrija (npr. za digitalne identifikacione procese) [ e

Chatbotovi [ E— S

Cloud Computing (CC) NN I

CRM sistemi |- L

Digital/Mobile Wallets (O/MW) [ ]

Digitalne platforme / Web stranica I

Dronovi [N [

Intenet stvari (1oT) NS ————

Regtech (tehnologija za regulative) [N |

Robo-savjetnici I —— I

Robotska automatizacija procesa (engl. Robotic Process Automation - RPA) [ I
Smart Contracts (SC) I —— I

Tehnologija distribuirane glavne knjige (engl. Disributed Ledger Technology - DLT).. [IINEG D ]
Telemedicina  [EE—— I

Drugo [E— L

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

mNe koristite  ® Razmatrate Planirate koristiti ~ ®mU implementaciji ste  ® Koristite
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NIVO AUTOMATIZACIJE AISISTEMA U
OSIGURAVAJUCIM DRUSTVIMA U BIH

Detekcija prevara (engl. Fraud detection)

Upravljanje zahtjevima za $tetu (engl. Claims management)
Prevencija gubitaka (engl. Loss prevention)

Korisnic¢ka podrska (engl. Customer service)

Prodaja i distribucija (engl. Sales and distribution)

Formiranje cijena (engl. Pricing)

Proces procjene rizika (engl. Underwriting)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Automatizacija (bez ljudske intervencije pri izvrsenju)
H Pobolj$anje (model savjetuje ili podrzava ¢ovjeka koji donosi odluku - model predlaze odgovor)
Oboje automatizacija i poboljsanja (npr. ovisi o kanalu distribucije)

H Challenger model - Koristi se poredenje rezultata s drugim matemati¢kim modelima

www.finra.ba
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USLUGE OSIGURAVAJUCIH DRUSTAVA U
BIH ZASNOVANE NA DIGITALNIM
TEHNOLOGIJAMA

Bankoosiguranje (engl. Bancassurance) [ ]
Gig ekonomija (engl. Gig economy) [ — I
Komunalne usluge (engl. Utilities) IS I
Luksuzni proizvodi (engl. Luxury goods) .

Mobilnost (engl. Mobility)

Nekretnine / Upravljanje nekretninama (engl. Real estate / Property management) [
Potrosagki proizvodi / maloprodaja / e-trgovina (engl. Consumer products / retailers /.. [ NG ]
Putovanja i ugostiteljstvo (engl. Travel and hospitality) [N I

Telekomunikacije (engl. Telecommunications)

| |
Zdravlje i dobrobit (engl. Health and wellness) [
T ——

Ostalo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

m Ne koristite ~ ®Razmatrate Planirate koristiti  ®U implementaciji ste  ® Koristite

www.finra.ba
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DIGITALIZACIJA /| DIGITALNA TRANSFORMACIJA
POSLOVNIH LINIJA OSIGURAVAJUCIH
DRUSTAVA U BIH

Osiguranje imovine
Osiguranje od nezgode
Osiguranje od odgovornosti

Osiguranje vozila

Ziravsveno osigurnie
Zivotno osgurarjc |

Ostala nezivotna osiguranja

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

E Da, u znacajnoj mjeri ™ Da, djelomi¢no Da, ali samo u manjoj mjeri  ®Ne  ®Nije primjenjivo

www.finra.ba
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IZAZOVI DIGITALIZACIJE /| DIGITALNE
TRANSFORMACIJE OSIGURAVAJUCIH
DRUSTAVA U BIH

Interoperabilnost i integracija sa postoje¢im zastarjelim ICT sistemima

Nedostatak potrebnih vjestina i nesklonst osoblja kompanije tehnoloskim promjenama
Nedostatna saradnja poslovnih korisnika i IT-a

Poslovni kapaciteti za sprovodenje potrebnih promjena

Rastudi rizik konkurencije od postoje¢ih osiguravajucih kompanija i InsurTech kompanija
Rizici Cyber (ne)sigurnosti

Strategije digitalizacije koje postojeca osiguravajuca drustva provode kako bi pratile brze..

Trenutna zakonska regulativa i/ili promjena regulative

Troskovi i proces nabavke digitalnih tehnologija

1 1 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

®Vrlo znacajno  ® Znacajno Malo znacajno  ®Nije znac¢ajno ™ Ne mogu procijeniti

www.finra.ba
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PRISTUP RAZVOJU PROGRAMSKE PODRSKE
INICJATIVAMA DIGITALIZACIJE POSLOVANJA

DevOps (DevOps je koncept koji povezuje razvoj softvera (engl. software
development — Dev) i njegovo koristenje (engl. software operation

Rapid application development (RAD) -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mUvijek mCesto =Ponekad mRijetko = Nikada

www.finra.ba
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KORISTI DIGITALIZACIJE / DIGITALNE
TRANSFORMACIJE DRUSTAVA U BIH

Efikasnije upravljanje rizicima

Jacanje poslovnih operacija i kontrola

Smanjenje operativnih troskova

Smanjenje subjektivnosti zaposlenih kod donosenja odluka tokom poslovnih procesa _ _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Vrlo znacajno ™ Znacajno Malo znac¢ajno  ®Nije znac¢ajno  ®Ne mogu procijeniti

www.finra.ba
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REGULATORNI OKVIR DIGITALIZACIJE /
DIGITALNE TRANSFORMACIJE DRUSTAVA U BIH

Direktiva Europske unije DORA (engl. Digital Operational
Resilience Act) iz 2022. godine

Spremnost na promjene uoci provedbe Direktive DORA

mDa mNe

H Potpuno spremna u U znacajnoj mjeri spremna = Djelimi¢no spremna
m Nije spremna m Nije primjenjivo

www.finra.ba
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OCEKIVANE PROMJENE FINANSIJSKIH USLUGA
U BUDUCNOSTI

Digitalna distribucija i prodaja polisa osiguranja [T
Dinamicko odredivanje cijena (engl. price optimization) [N
Modeli zadrzavanja korisnika i predvidanja odlaska (churn) [
Personalizacija ponuda i targetirano oglasavanje [N e
Procjena rizika (engl. Underwriting) [ —
Procjena vrijednosti klijenta (engl. Customer Lifetime Value) [
Unapredenje korisni¢ke podrske putem Al (chatbotovi, sentiment analiza) [

Upravljanje Stetama (engl. claims management) | —
I

Ostalo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Vrlo zna¢ajno M Znacajno Malo znacajno M Nije znaajno ™ Ne mogu procijeniti

www.finra.ba
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KORISTI DIGITALIZACIJE / DIGITALNE
TRANSFORMACIJE DRUSTAVA U BIH

Primjena inovativnih tehnologija u iduc¢ih 3 — 5 godina (Cloud
computing, masinsko ucenje, blockchain/DLT 1 sli¢no) ¢e znacajno
promijeniti pruzanje usluga osiguranja u BiH?

13.33%
20.00%

E SlaZem se u potpunosti
B Vecdinom se slazem
Nisam siguran
B Vecinom se ne slaZzem
® U potpunosti se ne slaZzem

® Nije primjenljivo

40.00%

www.finra.ba
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ZAKLJUCAK

* Trend u BiH prema sve vecoj digitalizaciji poslovanja osiguravajucih
drustava i usluga za klijente

* Velike osiguravajuca drustva intenzivnije implementiraju digitalne
tehnologije

* Mala osiguravajuca drustva pokazuju znacajnu digitalnu adaptaciju uz
ogranicenja u resursima i mogucnostima

* Vecina osiguravajucih drustava predvida povecanje prihoda i smanjenje
troskova s digitalizacijom

* Pokretaci su zadrzavanje postojecih i privlacenje novih klijenata

* IT postaje kljucha komponenta poslovnog modela (a ne samo podrska
poslovnim procesima)

* Najcesce koristene digitalne tehnologije: Digitalne platforme i web
stranice, Internet of Things (loT), Dronovi, Cloud Computing, ...

www.finra.ba
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HVALA NA PAZNJI




