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SAZETAK

Informacijsko drustvo kao novi tip drustva ima niz posebnosti u usporedbi s prethodnim
tipovima drustava, obiljezava ga naglo povecanje broja informacija i promijenjena tehnicka
sredstva, koja omogucavaju cirkulaciju informacija u druStvu, ali i osigurava odrzivost
informacijskog druStva te namece nove naline i stilove poslovanja. Takvi novi oblici

poslovanje ne dolaze ipak sami od sebe, ve¢ im prethodi proces digitalne transformacije.

Digitalna transformacija oznaCava intenzivnu primjenu digitalne tehnologije, s namjerom
preoblikovanja resursa, stvaranja novih prihoda, poslovnih modela i na¢ina poslovanja, a ona
je u modernom poslovanju neizostavna. Uvjet je uspjeha poduzeca, bez obzira na djelatnost

kojom se ono bavi.

U ovom je radu narocita pozornost posveéena industriji osiguranja u Republici Hrvatskoj s
naglaskom na Croatia osiguranje i njene primjere digitalne transformacije: Laqo osiguranje,
Dobra prilika te Moja Croatia.

Kljuéne rije¢i: industrija osiguranja, Croatia osiguranje, digitalna transformacija
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ABSTRACT
INSURANCE INDUSTRY DIGITAL TRANSFORMATION

The information society as a new type of society has a number of peculiarities compared to
previous society types, marked by a sharp increase in information, and changed technical
machines, which enable the circulation of information in society, but also ensures the
sustainability of the information society and imposes new business ways and styles. Those new
forms of business do not come by themselves, but are preceded by the process of digital

transformation.

Digital transformation means the intensive application of digital technology, with the intention
of reshaping resources, creating new revenues, business models and ways of doing business,
and it is indispensable in modern business. It is a condition for the success of the company,

regardless of the activity in which it is engaged.

In this paper, special attention is paid to the insurance industry in the Republic of Croatia with
an emphasis on Croatia osiguranje and its examples of digital transformation: Lago osiguranje,
Dobra prilika and Moja Croatia.

Keywords: insurance industry, Croatia osiguranje, digital transformation
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1. UvOD

Tema ovog rada je digitalna transformacija u industriji osiguranja, a poseban je naglasak na
primjeru osiguravajuceg druStva Croatia osiguranje. Croatia osiguranje najvece je i najstarije
(138 godina poslovanja) osiguravaju¢e drus$tvo u Republici Hrvatskoj. Drustvo je lider na
trziStu, a usmjereno je na digitalizaciju 1 spremno odgovoriti izazovima buducnosti

(kompanija.crosig.hr).

Digitalna transformacija proces je koji obuhvaca svaki aspekt suvremenog drustva i to
zahvaljuju¢i sve raSirenoj upotrebi tehnologije. Dakako, digitalna transformacija je
najznacajnija u poslovnim procesima, olakSava (i ubrzava) proizvodne procese,
pojednostavljuju komunikaciju proizvodaca i nabavljaca, logisticke procese dostavljanja i
skladiStenja, ali 1 komunikaciju prodavaca i kupaca. Digitalnom transformacijom moguce je

provjeriti Zelje, potrebe 1 interese trziSta te im primjereno oblikovati ponudu.

Alati digitalne transformacije nedvojbeno su dobili na vrijednosti, a u mnogim poslovnim
procesima su i ubrzano razvijeni, u uvjetima epidemije korona virusa. Od razli¢itih oblika rada
od kuce, Skolovanja na daljinu do izradivanje Internet trgovina, gotovo svatko je osjetio

digitalnu transformaciju u razdoblju od 2019. godine do danas.

Rad je oblikovan u pet poglavlja, a zapocinje uvodom u kojem je najavljen problem rada te
opisana svrha 1 struktura rada. Teoretski dio rada zapocCinje poglavljem posvecenim digitalnoj
transformaciji. Digitalna transformacija je proces intenzivne primjene digitalne tehnologije, s
namjerom preoblikovanja resursa, stvaranja novih prihoda, poslovnih modela i nacina
poslovanja. U cetiri je potpoglavlja detaljno definiran pojam digitalne transformacije, opisan
njen povijesni razvoj, objasnjene su dimenzije strategija digitalne transformacije te su opisane

1 faze strateSkog menadzmenta, koji je zaduzen za provedbu digitalne transformacije.

Sljedece poglavlje sazeto opisuje nekoliko svjetskih primjera digitalne transformacije
poslovanja, a to su UPS, McDonald's, Domino's, Nike, lkea, Spehora i Audi. Za svako je od
nabrojanih poduzeca detaljnije objasnjen proces digitalne transformacije te su predstavljeni

koraci tog procesa.
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Slijedi poglavlje u kojem se detaljno opisuje osiguravajuc¢e druStvo Croatia osiguranje od
osnutka do danas, a zatim i digitalna transformacija poslovanja Croatia osiguranja koje, zasada,
pociva na Laqo osiguranju, mobilnoj aplikaciji Dobra prilika i portalu Moja Croatia. Laqo je
prvo potpuno digitalno osiguranje u Republici Hrvatskoj, mobilna aplikacija Dobra prilika
odnose se na program pogodnosti za korisnike Croatia osiguranja, a portal Moja Croatia
korisnicima nudi mogucnost ugovaranja pojedinog osiguranja od kuce, kao i1 pregled vec

ugovorenih osiguranja i sl. Rad zavr$ava zakljuckom.

U radu je provedeno sekundarno istrazivanje relevantne struéne literature 0 temi, a svrha je rada
pruziti sazet pregled vaznijih dosadasnjih saznanja o digitalnoj transformaciji u industriji

osiguranja te ih oprimjeriti na osiguravaju¢em drustvu Croatia osiguranje.
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2. DIGITALNA TRANSFORMACIJA

2.1. DEFINICIJA DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Informaticko drustvo obiljezava drustveni poredak koji uz trendove globalizacije, napreduje i
mijenja svaki aspekt ljudskog zivota pa ¢ak i nacine na koje ¢ovjek uci i obrazuje se. Naglasak
informatickog drustva je na informacijskoj tehnologiji koja pokrece i nosi razvoj i napredak

(Lukagevi¢, 2015).

Informatizacija je proces koji upotrebom informaticke tehnologije unaprjeduje i
pojednostavljuje komunikaciju odnosno razmjenu informacija. Informatizacija je sveprisutan

proces globalno jer se cijelo drustvo informatizira ve¢ upotrebom pametnih telefona.

Digitalna transformacija je proces intenzivne primjene digitalne tehnologije, s namjerom
preoblikovanja resursa, stvaranja novih prihoda, poslovnih modela i nadina poslovanja.
Digitalna transformacija se odnosi na transformaciju poslovnih procesa, strategija, aktivnosti,
hijerarhijske 1 organizacijske strukture s namjerom postizanje konkurentske prednosti
(Spremic, 2017).

Digitalizacija trZiSta oznac¢ava promjenu oblika poslovanja iz fizickog u elektronicko, odnosno
digitalizacijom nastaju e-trzista. Digitalizacija zna¢i promjenu razli¢itih medija u elektronicki
oblik. Danas je moguce sluSati glazbu, Citati knjige, telefonirati, slati poruke, fotografirati 1
locirati GPS lokaciju koriStenjem samo jednog uredaja i to mobitela, a njega si ve¢ina gradana
moze financijski priustiti. Digitalizacija je najsnazniji korak globalizacije, a vode¢u ulogu ima

Internet.

Digitalizacija u poslovanju znaci transparentnost poslovanja, inovativna poslovna rjesenja 1
promjenu menadzerskih stilova, odnosno vodenja poduzeéa ili organizacije. Digitalizacija
oznacava koristenje informaticko-komunikacijske tehnologije, a taj pojam oznacava krovni
pojam koji odreduje hardver, alate i algoritme kojima informacijski sustavi inovativnim
metodama ubrzavaju poslovanje uz povecanu efikasnost. Informacijsko-komunikacijska
tehnologija je interaktivna tehnologija, a obuhvaca 1 digitalnu tehnologiju, odnosno sve

suvremene komunikacijske uredaje i koncepte kojima se digitalno mogu razmjenjivati sadrzaji
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(Spremi¢, 2017). Pojam je nastao prevodenjem engleske slozenice Information and

Communications Technology, a ¢esto se koristi kratica — IKT.

Pojavom informacijsko-komunikacijske tehnologije komunikacija ljudi i racunala je
pojednostavljena, a razmjena informacija ubrzana, dok je uporabom Interneta ¢ak trenutacna.
Moguénoscu pohrane i obrade velike koli¢ine podataka, ljudima su otvorene nove moguénosti

utemeljene na tim novim znanjima, tj. informacijama (Renko, 2009).

Jedan primjer proSirenja ljudskih moguénosti koriStenjem informacijsko-komunikacijsko

tehnologije prikazuje slika ispod.

Climate
data

Slika 1. Dobrobiti IKT-a za pojedince, ali i za poduzetnike

Izvor: Taimur Hassan (2014)

Razlozi za koristenje IKT-a u poslovanje, odnosno za uvodenje e-poslovanja su:

10
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- Zzelja za optimizacijom iskoriStavanja raspolozivih resursa poduzeca, a posebno s
naglaskom na informacijske resurse,

- postizanje (i zadrzavanje) konkurentske pozicije na trzistu,

- ostvarivanje $to boljeg poslovnog uc¢inka, naroCito uspjeha koji se mjeri financijski, i
kojeg je moguce usporediti s prijasnjim razdobljima,

- povecanje ugodne i motivacijske radne atmosfere koja ¢e pozitivno utjecati na sve
radnike, menadzere i druge djelatnike u poslovanju,

- podizanje razine obrazovanja i civilizacijske pozicije te unaprjedenje poslovnoga
okruzenja i organizacijske kulture,

- pracenje tehnoloskog razvoja u svijetu,

- ostvarivanje socijalnih, politickih, makroekonomskih, psiholoskih i drugih koristi

poslovanja (Panian, 2000).

2.2. RAZVOJ DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Preduvjeti razvoja digitalne transformacije su proces digitizacije i digitalizacije. Digitizacija
oznacava proces prelaska iz analognoga u digitalni oblik koji se odvije dekodiranja analognih
informacija u binarni jezik. Digitizacija, pojednostavljeno, oznacava proces pretvorbe razli¢itih
fizi¢kih predmeta i stvari (poput dokumenata na papiru) u digitalni oblik. Digitizacija je, dakle,
automatizacija poslovnih procesa. Digitalnu transformaciju i povijest svih dosadasnjih

transformacija industrije prikazuje slika ispod.

11
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INDUSTRIJA 3.0

Automatizaci|a,
racunala i elektronika fArEse

INDUSTRIJA 1.0

Mehanizaclja,
parmi pogon,
tkalacki stroj

1784. 1870. 1969. DANAS

Slika 2. Povijest transformacije industrije
Izvor: https://op.europa.eu/

Digitalizacija obuhvaca procese omogucavanja, poboljSanja i transformacije poslovnih
aktivnosti, poslovnih funkcija i operacija, modela, procesa i aktivnosti, iskoriStavanja digitalnih

tehnologija, odnosno Siroke uporabe podataka u digitalnome obliku.

Digitalizacijom opisujemo proces preusmjeravanja interakcija, komunikacije, poslovnih
funkcija i modela u digitalne. Takvi su digitalni modeli ¢esto mjesavina digitalnih i fizi¢kih
sadrzaja, integracija autonomnih, poluautonomnih te ruc¢nih operacija. Digitalizacija je

putovanje prema digitalnoj transformaciji (pa se Cesto ti pojmovi poistovjecuju).

12
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Digital

Digitization Digitalization Transformation

=

Conversion Adoption Creation
(Data) (Process) (Business)

Slika 3. Usporedba pojmova digitizacije, digitalizacije i digitalne transformacije
Izvor: https://www.spaceo.ca/

Digitalna transformacija se razvija kao odgovor na potrebu za optimizacijom troskova u smislu
smanjenja ulaznih troSkova i maksimalizacije profita. Digitalna transformacija prati ukupan
ciklus proizvoda od istrazivanja trzista i prilagodbe ponude, oblikovanja dizajna i proizvodnje

do prodaje i isporuke, stoga digitalnu transformaciju obiljezavaju sljedece aktivnosti:

- prikupljanje informacija i relevantnih podataka o trZiStu, a pritom su te informacije
aktualne i tvore bogat informacijski sustav,

- prijenos prikupljenih informacija digitalnim alatima,

- obrada prikupljenih informacija (identificiranje onih informacija koje su relevantne) te

- pretvaranje informacija u rezultate (preporuke).

Razvoj digitalne transformacije zna¢i 1 razvoj poslovanja, koje provodenjem procesa
digitizacije i pod utjecajem digitalizacije gubi svoje tradicionalne elemente. Digitalni trendovi
namecu se u svim sferama covjekova Zivota pa suvremen potroSac i kupac ima odredene
zahtjeve te je transformacija poslovanja nuzan preduvjet uspjesnosti. U danasnje doba potrosaci
imaju velik izbor proizvoda i jako dobro poznaju svoja prava te ¢e svjesno birati i kupovati
samo one proizvode koji odgovaraju njihovim Zeljama, potreba i financijskim moguénostima.
Digitalnim alatima je moguce personalizirati proizvode i u potpunosti ih prilagoditi zahtjevima
trziSta, a u tome znacajnu ulogu igra i Customer Relationship Management (CRM) ili

upravljanje odnosima s kupcima.

13
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Za privlacenje 1 zadrzavanje potrosaca potrebno je udovoljiti njihovim Zeljama i ocekivanjima.
Samo ¢e se zadovoljan potrosa¢ jamacno vratiti na prodajno mjesto, a kako bi poduzece
udovoljilo potrosa¢ima mora poznavati kupceve Zelje. Tome sluze detaljne baze podataka koje
odaju potroSaceve Zelje, navike i o¢ekivanja. U upravljanju odnosima s kupcima, potrosac je u
srediStu pozornosti te se plan poslovanja i poslovne odluke donose u skladu s time (Burnett,
2001).

Upravljanje odnosima s kupcima (CRM) se odnosi na svakodnevno komuniciranje s
potrosacima, a svrha je te komunikacije prikupiti, pohraniti, obraditi i interpretirati informacije
o potrosac¢ima. Te se informacije dijele medu odjelima poduzeca, a utje¢u na daljnje poslovanje

(Miiller, Sri¢a, 2005). Strukturu odnosa s kupcima prikazuje slika ispod.

MARKETING
-marketinSke kampanije,
-generiranje potencijalnih

kupaca
PAZNJA PRODAJA
-korisni¢ka podrska, -akvizija,
-nadini podnogenja i -iskoriStavanje prilika i
uvazavanja prigovora -menad>ment
kupaca

-~

Slika 4. Sto CRM ukljuduje?
Izvor: izrada autora prema: raynetcrm.com

U poslovanju se digitaliziraju informacije o poslovanju te se digitalno transformira ukupno
poslovanje. Eksploatacijom i integracijom digitalne tehnologije i digitalnih alata utjece se na

Citav proces poslovanja, od nabave i proizvodnje do prodaje i isporuke. Digitalnom

14
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transformacijom stvaraju se mnoge vrijednosti za poslovanje poput povecanja prodaje ili

produktivnosti, porastu inovativnosti i sl.

2.3. DIMENZIJE STRATEGIJA DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Strategija digitalne transformacije po¢inje odgovaranjem na sljede¢a strateska pitanja: Sto?,
Zasto?, Kako? 1 Tko?, odnosno strategijom digitalne transformacije povezuje se trenutno stanje
i zeljeno stanje u buduénosti.

Pojasnjenje strateskih pitanja Sto?, Tko? i Zasto? prikazano je u tablici ispod.

Tablica 1. Sto?, Tko? i Za$to? u digitalnoj transformaciji

Sto? Tko? Zasto?
Sto su dugoroéni ciljevi? Tko nam moze pomo¢i u prikupljanju Zasto je
Sto su srednjoroéni ciljevi? | informacija? Tko je na§ kupac? poslovanje
Sto su prioriteti u Tko ¢e prikupljati informacije? potrebno
poslovanju? Tko ¢e preuzeti vodstvo i za §to? Tko ¢e transformirati?
Sto moramo znati i §to jo$ biti vanjski suradnik? Zasto je
moramo nauciti? Tko moze pomoc¢i izgraditi Cvrst sustav potrebno
Sto moramo povezati? poslovanja? Tko odlucuje o izboru razvijati sustav
Sto i koje vjestine moramo | strategije? Tko provodi strategiju? poslovanja?
svladati? Tko ¢e vrednovati uspje$nost?

Izvor: Digital transformation strategy: the bridges to build

Za strategije digitalne transformacije, kao i1 sve ostale strategije poslovanja, zaduzeno je
strateSko planiranje organizacije ili poduzeca. StrateSko planiranje bazira se na vanjskim
¢imbenicima, odnosno ¢imbenicima iz okoline pa i zapoCinje analizom okoline te odreduje
viziju, misiju, ciljeve i strategije poslovanja. Stratesko se planiranje se provodi s namjerom
osiguravanja dugoronog opstanka poduzeca. StrateSko planiranje provodi vrhovni

menadzment koji ga Salje nizim razinama koji na temelju toga znaju s§to i kako treba raditi te

15



Denis Mandir: Digitalna transformacija u industriji osiguranja (specijalisti¢ki zavrsni rad)

provode druge razine planiranja koje ukljucuju kratkotrajne planove i aktualne poslovne akcije

(Buble, 2006).

Cetiri su dimenzije digitalne transformacije, a to su: strategija i vizija, ljudi i kultura, procesi i

upravljanje te tehnologije i sposobnosti. Te dimenzije detaljnije su navedene tablicom ispod.

Tablica 2. Dimenzije digitalne transformacije

Digitalna transformacija
o o Procesi i Tehnologija i
Strategija i vizija Ljudi i kultura o )
upravljanje sposobnosti
. moguénosti
. N R digitaina o
digitalna strategija digitalne vjestine _ _ iskori$tavanja
inovativnost -
tehnologije
fokus i svrha vodstvo i promjena prilagodba
digitalizacije menadzment menadzmenta poslovanja poduzeca
) o pruzanje usluga u
ulaganja kultura upravljanje o )
digitalnom obliku

2.4.VRSTE DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Cetiri su tipa digitalne transformacije, a to su:

- digitalna transformacija poslovnih procesa,
- digitalna transformacija poslovnih modela,
- digitalna transformacija domene i

- digitalna transformacija organizacijske kulture (Khandelwal i sur., 2021).

Digitalna transformacija procesa obuhvaca promjenu nac¢ina prikupljanja podataka, njihove
analize, usvajanje i primjenu novih tehnologija i strojeva (ovisno o djelatnosti), a sve s
namjerom smanjenja troskova poslovanja, poboljSanje kvalitete proizvoda i/li usluge te

skra¢ivanje vremena proizvodnih ciklusa (Khandelwal i sur., 2021).

16
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Digitalna transformacija poslovnih procesa ima namjeru povecanja vrijednosti koja se
isporucuje kupcima i korisnicima. Primjeri ovakve transformacije poslovnog modela ukljuc¢uju
Netflixov redizajn distribucije videa i1 Appleov reinvenciju isporuke glazbe: iTunes
(Khandelwal i sur., 2021).

1985 1988 2000 2007 2013
Rent from store, Entertainment deliverad Personalized film On=-demand Content creation, deslgned
watch at home to the home recommendations streaming to match user preferences

L

—
-

Bin)a)d) e
. NETFLIX

Slika 5. Digitalna transformacija Netflixa

Izvor: World Economic Forum

Istaknuti primjer kako transformacija domene funkcionira je Amazon, koji je uSao u novu
trziSnu domenu lansiranjem Amazon Web Services (AWS) i trenutno je najveca usluga
racunalstva u oblaku/infrastrukture na podrucju koje je ranije bilo u vlasnistvu divova kao $to
su IBM i Microsoft. AWS je jasan primjer kako nove tehnologije redefiniraju proizvode i
usluge, briSuéi granice industrije 1 stvaraju¢i potpuno nove skupove netradicionalnih
konkurenata. Transformacija domene trenutno omogucava jednu od najznacajnijih prilika za
rast poduzeca (Khandelwal i sur., 2021). Uvjerljivo najveci trzi$ni udio koji zauzima AWS

prikazan je grafom ispod.
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% Market Share of Leading Cloud Infrastructure Service Providers

As of Q4 2021

Information: The statistics include platform as a service (Paas), infrastructure
as a service (laasS), and hosted private cloud services.
Source: Synergy Research Group; Finbold
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Slika 6. TrZiste vodecih pruzatelja usluga

Izvor: financialmirror.com

Organizacijska kultura motivira zaposlenike da usvoje ponasanja koja podrzavaju razlicitost.
Jedno od uvjerenja organizacije je da raznolikost ljudskih resursa povecava konkurentsku

prednost njezinih usluga i/li proizvoda.

Kultura poduzeca ili organizacije oznacava ,,fundamentalne ideje oko kojih se gradi poslovanje
odnosno niz vrijednosti i aspiracija®, a za uspjeSnu je primjenu strategije nuzno uskladiti
kulturu 1 strategiju poduzeca. Kultura poduzeca bi trebala sadrzavati visoke eticke standarde
koji promoviraju eti¢nost u primjeni odabrane strategije, ali i poslovanju opcenito (Sikavica,

Bahtijarevié¢-Siber, Poloski-Voki¢, 2008).

Kultura poduzeca je promjenjiva, neprestano se razvija i napreduje provodenjem aktivnosti

poput zajednickih ruckova, ekstenzivnih intervjua za zapoSljavanje novih zaposlenika 1 sl.

18



Denis Mandir: Digitalna transformacija u industriji osiguranja (specijalisti¢ki zavrsni rad)

Organizacijska se kultura odnosi i na oblikovanje radne atmosfere koja na zaposlenike djeluje

motivirajuée, odnosno izravno poveéava efikasnost poslovanja (Skrti¢, Mikié, 2011).

LLjudski kapital i nacin kako svako pojedino poduzece njime upravlja cini u suvremenom svijetu

kljucnu razliku izmedu uspjesnih i neuspjesnih poduzecéa* (Skrti¢, Miki¢, 2011).

Razvoj 1 osnaZivanje vjeStina pojedinacnih zaposlenika i ukupnog poduzeca takoder je
preduvjet uspjeha provedbe strategije rasta jer svaka strategija zahtijeva odredene vjestine, pa
istovremeno s prilagodbom strateske aktivnosti ljudskim potencijalima, ide i prilagodba

njihovima vjestinama (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, Pologki-Voki¢, 2008).

Digitalna transformacija organizacijske kulture obuhvaca promjenu nacina razmisljanja,
procesa, talenta i sposobnosti za digitalni svijet, a ono je nuzno za postizanje dugoroc¢ne
digitalne transformacije za bilo koju industriju. Najuspjesnija poduzeéa prepoznaju da digitalna
transformacija zahtijeva fleksibilan tijek rada, decentralizirani proces donoSenja odluka,
cjelozivotno ucenje i neprestano usvajanje suvremenih digitalnih i drustvenih trendova te

usmjerenost na odrzivo poslovanje (Khandelwal i sur., 2021).

2.5. PRISTUPI DIGITALNOJ TRANSFORMACIJI POSLOVANJA

Tri su pristupa digitalnoj transformaciji poslovanja, a to su:

- usmjerenost na potvrdivanje uspjeha,
- razvoj sveobuhvatne digitalne strategije te

- inkrementalna isporuka digitalnih vjeStina.

Usmjerenost na potvrdivanje uspjeha, odnosno ¢ekanje dokaza uspjeha digitalizacije pomaze
poduzecima ili organizacijama koje su usredotoCene na empirijske rezultate. Rizik ovakvog
pristupa je u tome $to pojedina poduzeca odustaju od digitalne transformacije jer su nestrpljivi,
a oc¢ekivani se rezultati ne ostvaruju Zeljenom brzinom, a to omogucuje konkurentima izrazitu
prednost ako se njihov digitalni uspjeh dogodi brze nego Sto je to slucaj za ono poduzece koje
je, razoCarano rezultatima, od digitalne transformacije odustalo. Budu¢i da veéina poduzeéa i
organizacija ima mjeSavinu digitalnih i nedigitalnih rjeSenja, ovaj prvi pristup digitalnoj

transformaciji, obicno je prvi izbor za vecinu tvrtki (Khandelwal i sur., 2021).
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Razvoj sveobuhvatne digitalne strategije je pristup, koji se usredotoCuje na postizanje $to
potpunije strategije od samog pocetka. Zahtijeva snazan dugoro¢ni plan. Stratesko planiranje
bazira se na vanjskim ¢imbenicima, odnosno ¢imbenicima iz okoline pa i zapo€inje analizom
okoline te odreduje viziju, misiju, ciljeve 1 strategije poslovanja. Stratesko se planiranje se
provodi s namjerom osiguravanja dugoro¢nog opstanka poduzeca. Stratesko planiranje provodi
vrhovni menadzment koji ga Salje nizim razinama koji na temelju toga znaju §to i kako treba
raditi te provode druge razine planiranja koje ukljucuju kratkotrajne planove i aktualne

poslovne akcije (Buble, 2006).

Sveobuhvatna strategija digitalne transformacije usredotoCena je na promjenu kulture i brzu
implementaciju inovacija, a ¢esto je to priliéno skup pristup s mnogo opasnosti (Khandelwal i
sur., 2021).

Inkrementalna isporuka digitalnih vjesStina je pristup koji se usredotoCuje na prednosti
poslovanja dok se tvrtka krece prema potencijalnoj promjenjivoj digitalnoj destinaciji. No, kako
organizacija napreduje, razmatraju se naucene lekcije i novi inputi, ¢cime se mijenja digitalni
cilj, a ponekad 1 nacdini ostvarenja postavljenoga cilja. Stoga se ovaj pristup digitalnoj
transformaciji poslovanja usredotoCuje na isporuku cvrste, ali fleksibilne strategije koja se

moZze razvijati s promjenama u industriji tijekom svog Zivotnog vijeka (Khandelwal 1 sur.,

2021).

2.6. PROVEDBA DIGITALNE TRANSFORMACIJE
Za provodenje digitalne transformacije poslovanja zaduZen je strateSki menadZzment poduzeca,

¢iji je zadatak prilagodba strategije promjeni uvjeta u okruzenju u kojem poduzece posluje te

upravljanje poduzecem na svim razinama.

Strateski ili vrhovni (engl. top) menadZment zaduZen je za stratesko planiranje, srednji (engl.
middle) menadZment obuhvaca taktiCko planiranje, a najnizi (engl. low) menadzment
operativno planiranje. Proces planiranja tece hijerarhijski, odnosno zapocinje od vrha ili
strateSkog planiranja, a na sljedeCéim se razinama pretpostavke strateskih planova

operacionaliziraju (Buble, 2006).
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Slika 7. Razine planiranja

Izvor: izrada autora prema Buble, 2006.

Zadaci strateSkog menadzmenta su donoSenje poslovnih odluka i plana akcija, odredivanja
nacina vodstva poduzeca ili organizacije, uskladivanje mogucnosti sa sposobnostima poduzeca
ili organizacije te osiguravanje dugoroc¢no odrzive konkurentske prednosti (Buble, 2006). To
takoder ukljuCuje postavljanje temelja za izradu kratkoro¢nih planova na niZim razinama

menadZzmenta.

Strateski ciljevi poslovanja uglavnom su financijski, ali strateSko upravljanje obiljeZeno je i
nizom nefinancijskih pokazatelja (Bedenik, 2007). Strateski menadZzment nuzan je preduvjet

uspjeha poduzeca.

MenadzZerski proces izrade i provedbe strategije nekog poduzeéa sama je srZ upravljanja

poslovnim poduhvatom.
Taj se proces moze podijeliti na pet faza (Thompson i sur., 2008):

1. izrada strateske vizije,
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2. utvrdivanja ciljeva,

3. izrada strategije za ostvarivanje ciljeva i vizije,

4. implementiranje i provodenje strategije te

5. nadziranje razvoja, vrednovanje rezultata i iniciranje korektivnih prilagodbi.

Pocetna faza odnosi se na izradu strateske vizije o odredistu poduzeéa i njegovom buduc¢em
fokusu na proizvode, kupce, trzista i tehnologiju. ,,Strateska vizija je nacrt koji prikazuje pravac
kojim poduzece namjerava i¢i u razvijanju i jacanju svoje djelatnosti. Ona oslikava odrediste
poduzeéa i izlaze logicke temelje za odlazak do tog odredista* (Thompson i sur., 2008).
Razlikuje se od izjave o misiji u tome sto je glavni fokus strateske vizije buduci poslovni opseg
poduzecéa, dok se izjava o misiji uglavnom odnosi na postoje¢i poslovni opseg te svrhu
djelatnosti. Vazna stavka takoder je izjava o vrijednostima koja podrazumijeva vjerovanja,
poslovna nacela i obicaje koji su inkorporirani u na¢in na koji poduzece posluje. One se odnose

na integritet, etiku, inovativnost, drustvenu odgovornost te gradansku svijest.

Sljedec¢a faza komponirana je od utvrdivanja i koriStenja ciljeva kao sredstva za mjerenje
ucinkovitosti 1 razvoja poduzeca. MenadZerska svrha postavljanja ciljeva jest upravo
akumuliranje strateSke vizije u tocno odredene ciljeve rada, tj. rezultate i ishode koje
menadzment Zeli ostvariti te koriStenje istth za pracenje uspje$nosti i napretka poduzeca.
Mjerila uspjesnosti mogu se podijeliti na dvije vrste: financijske i strateSke rezultate. Tzv.
balanced scorecard pristup mjerenju uéinka poduzeca podrazumijeva postavljanje i
financijskih 1 strateSkih ciljeva te prac¢enje njihove realizacije. Opce ciljeve poduzeca nuzno je
podijeliti na ciljeve rada svake pojedine djelatnosti, proizvodne linije, funkcijskog odjela i radne
jedinice. Vazno je da ciljevi svake organizacijske jedinice budu u skladu s ostvarenjem

strateSkih 1 financijskih ciljeva cijeloga poduzeca.

Cilj trece faze je izrada strategije za ostvarivanje Zeljenih ishoda i vodenje poduzeca u smjeru
kojeg je odredio menadZment. Sve razine menadzmenta kompanije imaju svoju ulogu i
odgovornost u ovom procesu. Glavne organizacijske jedinice u kompaniji naj¢e$¢e imaju
potpornu ili vodec¢u ulogu u strateSkom planu igre. Temeljna strategija nekog poduzeca skup je
strateSkih akcija 1 inicijativa. U diversificiranim poduze¢ima s nekoliko razli¢itih djelatnosti,

zadatak razvijanja strategije sastoji se od Cetiri razine. U samom vrhu hijerarhije nalazi se
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korporacijska strategija koja predstavlja plan igre za upravljanje djelatnostima poduze¢a. CEO
1 ostali visi rukovoditelji odgovorni su za izradu ove strategije u ovoj fazi. Sljedeci stadij je
izrada strategije djelatnosti, tj. poslovne strategije za svaku od djelatnosti na koje se tvrtka
diversificirala. Primarni zadatci glavnih direktora su ojacati trziSnu poziciju te izgraditi
konkurentsku prednost i sposobnost. Treca etapa odnosi se na strategiju funkcijskih podrucja
unutar svake djelatnosti ¢ija je zadaca upotpuniti provedbu sveobuhvatne strategije djelatnosti

1 izraditi plan akcija za upravljanje odredenom aktivnoscu.

Cetvrta faza procesa izrade i provedbe strategije jest efikasno i u¢inkovito implementiranje i
provodenje odabrane strategije. Smatra se najkompleksnijim i vremenski najzahtjevnijim
dijelom procesa upravljanja strategijom; moze trajati od nekoliko mjeseci do nekoliko godina,
ovisno o veli¢ini unutarnje promjene. Glavna je namjena oblikovati rad temeljnih poslovnih
aktivnosti. Ovaj proces obuhvaca osposobljavanje organizacije nuznim znanjem i vjestinama,
izradivanje proracuna, uvodenje informacijskih i operativnih sustava, motiviranje osoblja i
korigiranje njihovih duznosti, kreiranje organizacijske kulture i radne klime te osiguranje

unutarnjeg vodstva.

Posljednja faza sastoji se od nadziranja razvoja i iniciranja korektivnih prilagodbi u
dugoro¢nom pravcu, ciljevima, strategiji ili provedbi, s obzirom na postoje¢i uc¢inak kompanije,
promjenu uvjeta, nove prilike i nove ideje. Od poduzeca se ocekuje da s vremenom modificiraju
svoju strategiju, strateSku viziju, smjer i ciljeve jer oni nikad nisu kona¢ni. Upravljanje
strategijom je konstantni proces. ,,Uspjesna strateSka provedba podrazumijeva neprestano
trazenje nacina za kontinuirano poboljsavanje i korektivnu prilagodbu kad god i gdje god je to
pogodno* (Thompson i sur., 2008). Ova faza od posebne je vaznosti u smislu digitalne
transformacije. U brojnim poduze¢ima mozemo primijetiti kako se ona javlja intenzivnije kao
odgovor na promjene na trziStu koje su uzrokovane i uvjetovane pandemijom Covid-19.
Nemogucénost odlaska kupaca u trgovine, kao 1 otezana prohodnost izmedu zemalja, predstavila
je brojnim tvrtkama opravdan temelj za promisljanje o promjeni strategije distribucijskih kanala

te uloge tehnologije u istim.
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Developing a strategic vision, mession. and

Crafting a strategy 10 achiewe: the obyectives and
move (he company along the intended path

Executing The Strateqgy

Slika 8. Vizualni prikaz faza strateSkog menadZmenta

Izvor: slidegeeks.com
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3. PRIMJERI DIGITALNE TRANSFORMACIJE U PRAKSI

Poduzeca iz svijeta koja su primjeri uspjesne digitalne transformacije dokazuju kako digitalna
transformacije ne oznacava tek uvodenje racunala i instalaciju odredenih softvera, ve¢ znaci,
kao §to ¢e biti detaljnije opisano u primjerima ispod, promjenu poslovanja iz korijena. Promjene
poslovanja su i kulturne i1 tehnoloske, a sve s namjerom zadovoljavanja potreba kupaca i

korisnika.

Cimbenici koji utje¢u na buduénost pojedinog poduzeéa (kompanije) obuhvacaju digitalnu
transformaciju i koristenje informacijsko - komunikacijske tehnologije. Informacijsko-
komunikacijska tehnologija (skracenica IKT, engl. Information and Communications
Technology) oznacava krovni pojam koji odreduje hardver, alate i algoritme kojima
informacijski sustavi inovativnim metodama ubrzavaju poslovanje uz povecanu efikasnost.
IKT je interaktivna tehnologija, a obuhvaca i digitalnu tehnologiju, odnosno sve suvremene
komunikacijske uredaje i koncepte kojima se digitalno mogu razmjenjivati sadrzaji (Spremic,
2017).

3.1. UPS

Prvi primjer digitalne transformacije je americka dostavna sluzba UPS, a promjene poslovanja
u procesu digitalne transformacije obuhvacale su sinkronizaciju logistike i postupke same
dostave. Ciljevi digitalne transformacije bili su skra¢ivanje vremena dostave te pracenje paketa
za dostavu u realnom vremenu. lako, digitalna transformacija ne predstavlja tek instalaciju
odredenog softvera, proces digitalne transformacije UPS-a zapoceo je uvodenjem digitalnog
alata ORION. Njime je ostvarena viSestruka koristi, te je, optimizacijom dostavljackih ruta,
skrac¢eno vrijeme dostave, ustedena znacajna koli€ina goriva i novaca te je smanjena i koli¢ina
Stetnih otpadnih plinova. Vizualni prikaz prednosti uvodenja ORION-a prikazuje slika ispod
(Hart, 2022).
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Slika 9. Prednosti uvodenja sustava ORION u poslovanje UPS-a
Izvor: Hart, 2022.

Uz ORION, alat digitalne transformacije UPS-a je i sustav EDGE (Enhanced Dynamic Global
Execution), ¢ija je uloga unaprjedenje internih operativnih procesa. Konkretno, sustav pomaze
UPS-ovim inZenjerima da odluce kako i gdje se paketi za dostavu trebaju razvrstati, kada se

dostavni kamioni trebaju utovarati, pa ¢ak i kada ih treba oprati (Hart, 2022).
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Zaklju¢ni alat UPS-ove digitalne transformacije je NPT (Network Planning Tools), koji je
kreiran s namjerom pojednostavljenja protoka paketa za dostavu unutar UPS mreze. NPT
djeluje u realnom vremenu, a analizom podataka pomaze UPS-ovim inzenjerima identificirati i
eliminirati uska grla, odluciti o optimalnom transportu isporuke, te o nacinima kombiniranja
posiljki i sl. Citavim procesom digitalne transformacije UPS je uitedio milijune dolara u
operativnim troskovima, ali, ¢ak i znacajnije, nadmasio je ocekivanja svojih korisnika (Hart,
2022).

3.2. MCDONALD'S

Sljedeci primjer digitalne transformacije poslovanja je lanac brze hrane McDonald's. Za njih je
digitalna transformacija usmjerena na inoviranje korisnickog iskustva s ciljem povecanja
zadovoljstva kupaca. Promjena korisnickih iskustava zapocela je otkrivanjem jaza izmedu
ponude i potraznje. PoboljSani su softverski sustavi u trgovinama, i dostavi na ku¢nu adresu.
Informacije o postoje¢em jazu dobivene su ispitivanjem korisnike i analizom njihovih odgovora
na ponudene mogucénosti: Kako bi mogli poboljsati proces narucivanja u trgovini? Mogu li
kupci naruditi putem svojih mobitela? Bi li to skratilo vrijeme &ekanja? Sto je s digitalnim

kioscima za narucivanje u trgovini? Bi li tako neSto zanimalo kupce? i sl. (Hart, 2022).

Start your order Redeem
through the App tasty dealg

Buy 5 any size McCaféc® Reorder your recent
drinks, get 1free orders right away

Order

—

FREE eCaf by

Discover
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I
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P

Slika 10. McDonald's mobilna aplikacija

Izvor: Hart, 2022.
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Slika iznad prikazuje mogucénosti mobilne aplikacije koja je ponudena korisnicima s namjerom
prilagodbe ponude njihovim Zeljama i potrebama, a takva je digitalna interaktivna tehnologija

pomogla McDonald's-u smanjiti jaz izmedu ponude i potraznje (Hart, 2022).

U danaSnje vrijeme, internet predstavlja neizostavni dio u poslovanju kompanija. Glavno
pitanje s kojim se poduzeéa suocavaju je kako internet uciniti fundamentalnim dijelom
konkurentske strategije poduzeca, tj. koliko je vaznosti optimalno potrebno pridati internetu
kao distribucijskome kanalu za pristupanje kupcima. Jedna je opcija koriStenje interneta
iskljucivo u svrhu Sirenja informacija o proizvodu. U ovom slucaju, temelj prodajnih transakcija
predstavljaju poveznice do internetskih stranica partnera u distribucijskome kanalu. Ovaj izbor
pozeljan je za trziSno pozicioniranje proizvodaca i veletrgovaca koji ve¢ imaju maloprodajne
trgovacke mrezZe te se zele okuSati u izravnoj konkurenciji sa svojim distributerima. Druga
strateSka opcija je koristiti online prodaju kao sporedni distribucijski kanal za ostvarivanje
povecane prodaje, istrazivanje trzista te stjecanje iskustva u ovom podrucju. Ova metoda se
preporuca u sluc¢aju da konflikt u kanalu predstavlja veliku prepreku online prodaji. Ovaj nacin
moze biti vrlo djelotvoran u stjecanju znanja o kupcevim ukusima i preferencijama ili testiranju

reakcija na nove proizvode, a bas$ se za taj pristup odluc¢io McDonald's.

3.3. DOMINO'S

Jo§ jedan primjer digitalne transformacije poslovanja u prehrambenoj industriji je Domino's
pizzeria. Lo§ okus i niska kvaliteta pizze, uzrokovali su nezadovoljstvo kupaca, ali i pad dionica
te je izvrSni direktor Patrick Doyle preokrenuo stvari. Priznao je da je pizza loSa, doveo je
fokusnu grupu kako bi se identificiralo $to je potrebno uciniti kako bi se proizvod poboljsao.
Sve je to ucinjeno u okviru kampanje ,,Oh, yes, we did“. Razgovaraju¢i s ¢lanovima fokusne
grupe, Doyle je shvatio da osim bolje pizze, uspjeh poslovanja ovisi i povezanosti s kupcima,
odnosno njihovim sudjelovanjem u procesu dostave pizze. Stoga je Doyle uveo Pizza tracker -
tehnologiju za informiranje kupaca o napretku njihovih narudzbi, a istice se po tome $to je prvi
napravio tako nesto. Time, digitalna transformacija nije zavrSena. 2011. godine stvorena je
mobilna aplikacija za narucivanje pizza za dostavu, koja je ubrzo postala osnovni
(najpopularniji) nacin narucivanja. Samo par godina kasnije, 2015. godine, lansiran je Anyware

— sustav koji kupcima omogucuje narucivanje s bilo kojeg broja uredaja, ukljuc¢uju¢i Amazon
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Echo, Google Home, Siri, pametne satove, pametne televizore, Slack, Facebook Messenger i
Twitter (Hart, 2022).

PIZZA TRACKER

ORDER PLACED DELIVERY
D —

’ YOU GUT' U—FEDER ASSEMBU - YOUR ORDER WAS BOXED FOR DELIVERY AT 12:37 PM

YOUR LOCAL STORE: YOUR ORDER DETAILS: RATE YOUR DOMINO's

Contact your Domina's with 1. Smail (10") Hand Tossed Pizza When ywv plm amves !ell us how it was.
any questions; Extra Cheese; Sauce, Pepparnes, Rafan Ssusge {(BATT OUR SERVCE F

{ieoploeyzi * * * *

MIE e ek ey

Slika 11. Domino's pizza tracker
lzvor: Hart, 2022.

UspjeSna digitalna transformacija Domino's poslovanja i njihov sasvim inovativan proces

narucivanja hrane rezultira je time da prestignu svog rivala Pizza Hut po pitanju prodaje
(Khandelwal i sur., 2021).

3.4. NIKE
Nike je americka tvrtka za sportsku odjec’u. Negdj e oko 2017. shvatili su da, iako su bili jedan

jo§ jedna tvrtka za sportsku odjec’u. Imaju¢i to na umu, Nike se odlucio na digitalnu

transformaciju usmjerenu na poboljSanje imidZa brenda i korisni¢kog iskustva (Belka, 2021).
Tri cilja digitalne transformacije Nike-a su:

- udvostrugiti inovaciju,
- udvostruditi brzinu izlaska na trziste te

- udvostruditi izravnu povezanost S kupcima (Belka, 2021).
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Kako bi ostvario zadane ciljeve, Nike je poceo s ucinkovitijom upotrebom analitike,
usredotocujudi se na podatke o digitalnim potrosac¢ima. Takoder su azurirali svoju strategiju e-
trgovine, a izvanmrezne aktivnosti odgovarale su strategiji internetskog marketinga. Nike se
usredotoCio na pruzanje jedinstvenog iskustva kupcima koji su posjetili njihove offline

trgovine, a posebno vodece trgovine (Belka, 2021).
Internetski marketing za Nike je ukljucivao sljede¢e kampanje:

- sponzoriranje momc¢adi na svjetskom nogometnom prvenstvu u zenskom nogometu,
- suradnja s Justinom Gallegos i Serenom Williams,

- suradnju s rap i hip hop glazbenicima,

- suradnja s modnim dizajnerima te

- suradnja s influencerima (Golubeva, 2022).

Govoreci o internetskom marketingu, dokaz uspjesnosti Nike-ovih nastojanja prikazuje slika

ispod. Prema podacima o broju pratitelja na drustvenim mreZzama Nike uvjerljivo vodi.

MNew Balance - 917k

Twitter JJFacebock [l Google+ [l YouTube [l instagram [Pinterest

Slika 12. Prisutnost razli¢itih brendova na drustvenim mreZama (broj pratitelja)
Izvor: profitworks.ca

3.5. IKEA
Ikea je multinacionalni div koji dizajnira i prodaje gotov namjestaj i razlicite proizvode za dom.
Nakon $to je gotovo 80 godina vodila analogno poslovanje i postala jedan od najpoznatijih

svjetskih zastitnih znakova, 2018. godine, Tkea je odlucila provesti digitalnu transformaciju
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poslovanja. S tom je namjerom angazirana Barbara Martin Coppola, biv§a savjetnica za Google
i Samsung (Golubeva, 2022).

Koraci digitalne transformacije poslovanja bili su:

- razvoj e-trgovine,
- upravljanje lancem opskrbe te

- povezivanje online i offline kupovine.

Internet trgovina (e-commerce, elektronicka trgovina), kao sastavni dio elektronickog
poslovanja (e-business), omogucuje internet posjetitelju (kupcu) naruéivanje proizvoda putem
interneta. Kupovanje preko interneta moze biti najbrzi 1 Cesto najjeftiniji nacin kupovine nekog
proizvoda.
,rrgovina se putem Interneta smatra najprofitabilnijim oblikom trgovine zbog
Jjednostavnosti i niskih trosSkova. Kupovanje je moguce u bilo koje doba dana ili noci, niste
ograniceni samo na kupce iz susjedstva, ne placate zakup poslovnog prostora i omogucujete
ostalim korisnicima Interneta da vide Vas proizvod i ako su tisu¢cama kilometara daleko.
Uspostavljanje klasicnog maloprodajnog lanca zahtijeva velika ulaganja u infrastrukturu,

prostor, uposlenike i pratecu opremu. Organiziranje Internet maloprodaje bitno je jeftinije,
obzirom da sve fizicke trgovine zamjenjuje jedan Internet site* (Mandusic¢ i sur., 2004).

Ikea se stoga odlucila na razvoj internet trgovine, a sljedeci je korak digitalne transformacije
bilo uvodenje algoritma za upravljanje lancem opskrbe, odnosno istovremenim upravljanjem

poslovnica diljem svijeta i distribucijskih centara.

Iako je online kupovina novija drustvena pojava, vrlo je rasirena i poznata, ¢ak 1 osobama koje
ne kupuju online. Od svojih pocetaka, online trgovina ¢vrsto 1 trajno tare svoj put u druStvenoj
svakida$njici. Online trZiSte raste i na brojne nacine privlaci svoje kupce. Prodavadima je
financijski isplativije 1 prostorno jednostavnije imati svu svoju ponudu isklju¢ivo online. Online
promidzba mnogo je jeftinija, a 1 korisnija od one uobicajene. Poslovni prostori, zaposlenici i
sl. mijenjaju se jednim skladi$nim prostorom i kvalitetnom web platformom. Kupovati online
isplati se 1 kupcima, ponuda je veca, raznovrsnija, a s modernim vremenima, ona je i geografski
neograni¢ena. Ikea je u procesu tranzicije s offline na online trgovinu, a u tom razdoblju
kupcima nastoji povezati oba iskustva kupovine. Kako bi poboljsala korisni¢ko iskustvo i

zadrzala kupce, lkea je odlucila povezati interakcije u fizickoj trgovini i online sa svojim

31



Denis Mandir: Digitalna transformacija u industriji osiguranja (specijalisti¢ki zavrsni rad)

klijentima. Na primjer, moguce je zapoceti dizajn nove kuhinje na Ikeinoj web stranici, a
kasnije do¢i u trgovinu i zavrsSiti taj nacrt te takvu kuhinju i kupiti (Golubeva, 2022). Taj se
pristup kori$tenju interneta kao strategijom uspjeSnog poslovanja naziva Brick-and-click
strategija predstavlja istovremeno koriStenje kanala za izravnu prodaju i tradicionalnih
maloprodajnih kanala. Prodaja posredstvom internetskih stranica moze sluziti kao primarni
distribucijski kanal ili kao jedan od nekoliko znacajnih distribucijskih kanala putem kojih

kompanija pristupa krajnjim korisnicima.

Korake digitalne transformacije Ikee prikazuje slika ispod.

L App: IKEA Place
2. VR

1.Content Marketing

2 socisl Medis

. ntluencer Marketing

4. IKEAHocks

5, Lower cost collyteraly

2. abigata
3. 10T and Al on Instore
consumer dals

L Payment Solutions-
PayPal

2. Tapping Into the gig
ewnomy- TaxkHabbit

| L Al Enabled Reverse

o lagistis- Cptom ine
2. Inbound Logistics &

Fovecosting

1. loT Products and
Smarl Homes
2. CHIP

M Internal ® External

Slika 13. Proces digitalne transformacije lkee
Izvor: izrada autora prema Banerjee, 2020.

Interne promjene poslovanja Ikee ukljucuju inovativnost, logistiku, informacijsko-
komunikacijsku tehnologiju, a vanjske promjene su angaZziranost potroSaca, komunikacija i

povratne informacije, odnosno iskustva kupaca (Banarjee, 2020).
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3.6. SEPHORA

Pojava digitalne tehnologije potpuno je transformirala tradicionalne ekonomske modele
poslovanja, a jo$ je jedan primjer francuski brand proizvoda za osobnu njegu i ljepotu —
Sephora. Sephora je u procesu digitalne transformacije poslovanja za svoje kupce izbrisala
granicu digitalnog i realnog, te je povezala oba iskustva kupovine. Sukladno tome, iskustvo
kupovine u trgovini nudi digitalne alate koji kupce vrac¢aju na online kupovinu, a takav uredaj

prikazuje slika ispod.

Slika 14. Povezivanje offline i online kupovine
Izvor: https://digital.hbs.edu

Digitalna kupovina na koju se Sephora usredotocuje, posebna je po 3D iskustvu isprobavanja
razliitih proizvoda. Aplikaciju Sephora Virtual Artist, daje 3D iskustvo eksperimentiranja sa

Sephorinim asortimanom proizvoda za $minkanje, a to prikazuje i slika ispod.
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9:41 AM 10¢ o ATAT = 10 4 sess ATAT = 9:41 AM

POLISHED BROW CONTOURING

=L T 4

WINGED LINER & RED LIP

straight, hold pencil n \ . . With a stippling motion, blend
+ nostril to the iris and 3 [ n product using a contour
rark . bl 4 L brush or sponge.

ip

Slika 15. Ekranski prikaz aplikacije Sephora Virtual Artist

Izvor: https://digital.hbs.edu

3.7. AUDI
Digitalizacija automobilske industrije znacajna je i za industriju i za druStvo. Digitalna
transformacija automobilske industrije povecava ucinkovitost i omogucava ustedu troskova.

Audi je postao najuspjesniji primjer digitalne transformacije.

Tvrtka je predstavila inovativni koncept izlozbenog prostora pod imenom Audi City, Koji
upoznaje korisnike s cjelokupnim katalogom modela automobila u malim salonima u gradskim
srediStima, gdje tradicionalni saloni s mnogo izloZenih automobila ne bi mogli postojati. Takvi
prostori omoguéuju kupcima da otkriju i kupuju automobile dok lutaju trgovinama u centru

grada, ¢ine¢i im to iskustvo ugodnim i pristupac¢nim (Patel, 2022).
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Slika 16. Audi city u Berlinu
lzvor: audi-mediacenter.com

U trgovinama je moguca napredna konfiguracija automobila pomocu interaktivnih ekrana na
kojima je automobil vidljiv u punoj veli¢ini. Moguce je pogledati unutrasnjost automobila ili
cak promatrati njegovo kretanje i cuti pravi zvuk motora pomocu tableta. Govorec¢i o
uspjesnosti digitalne transformacije, Audi city rjeSenja povecala su prodaju za 60% u usporedbi

s tradicionalnim salonima (Patel, 2022).
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4. STUDIJA SLUCAJA CROATIA OSIGURANJA

Croatia osiguranje najvece je i najstarije (138 godina poslovanja) osiguravaju¢e drustvo u
Republici Hrvatskoj, a jedno od najstarijih i u Europi. Drustvo je lider na trzistu, a usmjereno
je na digitalizaciju 1 spremno odgovoriti izazovima buduénosti (kompanija.crosig.hr). Logo

drustva prikazuje slika ispod.

CROATIA®

OSIGURANJE

Slika 17. Logo Croatia osiguranja
Izvor: kompanija.crosig.hr

1884. godine, na skupstini grada Zagreba, osnovana je osiguravajuca zadruga Croatia u suradnji
s vatrogasnim druStvom. Zadruga je osnovana kao nacin zastite imovine od rizika poput pozara

1 poplave te da bi se smanjilo plac¢anje Austro-ugarskim osiguravaju¢im drustvima (hgk.hr).

,»Croatia osiguranje pocinje djelovati u izazovnim vremenima. Budenje nacionalnog identiteta
potaknulo je razmisljanje o stvaranju kljucnih nacionalnih gospodarskih institucija koje cée
omoguciti zadrzavanje kapitala u domovini, cineci je tako snaznijom i neovisnijom. Gjuro
Dezeli¢, Ivan Voncina i August Senoa, uz potporu ostalih ¢lanova iz politickih struktura grada
Zagreba, osnivaju 4. lipnja 1884. godine, deset godina nakon pokrenute inicijative, Croatia
osiguravajucu zadrugu. Dulje od stoljeca Croatia osiguranje prati ljude kroz sve nepovoljne
okolnosti uzrokovane povijesnim previranjima. Bez obzira na stranu dominaciju, dva svjetska
rata i drzavnu ekonomiju u poratnom razdoblju, Croatia je jacala®“ (pbzco-fond.hr).
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Slika 18. Po¢etak Croatia osiguranja
Izvor: kompanija.crosig.hr

Osnivadi osiguravaju¢e zadruge Croatia bili su August Senoa, Puro DeZeli¢ i Ivan Von¢ina.
2014. godine Croatia osiguranje postaje dio rovinjske Adris grupe, a otada je primijecen rast
svih klju¢nih pokazatelja poslovanja (hgk.hr).
,»ovojim se financijskim i imovinskim potencijalom, Croatia osiguranje, nametnula kao
gospodarski cimbenik vrijedan postovanja. Tijekom prve polovice 20. stoljeca tvrtka pokriva

vecinski dio osiguravateljnog trzista i bavi se osiguranjem osoba, imovine, motornih vozila,
transporta i kredita“ (Lasi¢, 2016).

Vizija Croatia osiguranja je: ,,Croatia je osiguranje®, a misija: ,,Postojimo kako bismo zajednici
omogucili dugorocnu financijsku sigurnost. Pruzamo vrhunske i inovativne usluge prilagodene
potrebama klijenata, omogucujuci zaposlenicima poticajno radno okruzenje i ostvarujuci
ocekivanja nasih dionicara.* Vrijednosti kojima se Croatia osiguranje ponosi su usmjerenost

na klijenta, pouzdanost i odgovornost, strucnost, agilnost i inovativnost (hgk.hr).
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Croatia osiguranje svakom osiguraniku pristupa individualno paletom individualnih proizvoda
koji su oblikovani da odgovaraju pojedina¢nim potrebama i Zeljama korisnika u sljede¢im

vrstama osiguranja:

- osiguranje vozila,

- zivotno osiguranje,

- zdravstveno osiguranje,

- imovinsko osiguranje,

- osiguranje od nezgode,

- putno osiguranje te

- osiguranje plovila (hgk.hr).

Prodajna mreza Croatia osiguranja vrlo je razvijena te postoji mogucénost ugovaranja polica

osiguranja u:

vise od 1150 poslovnica Hrvatske poste,

poslovnicama najvecih hrvatskih banki,

specijaliziranima agencijama te

iz vlastitoga doma (hgk.hr).

Prema podacima sa sluZzbene internet stranice Croatia osiguranja, ona ¢ini 27.52% trzista, a

31,79% svih nezivotnih osiguranja u drzavi (kompanija.crosig.hr).

38



Denis Mandir: Digitalna transformacija u industriji osiguranja (specijalisti¢ki zavrsni rad)

5. DIGITALNA TRANSFORMACIJA CROATIA OSIGURANJA

Kao lider na trziStu osiguranja, osim po broju ugovorenih osiguranja i dugogodi$njoj tradiciji
poslovanja, Croatia osiguranje isti¢e se i po ulaganjima u proces digitalne transformacije.
wPoziciju trzisnog i digitalnog lidera Croatia osiguranje potvrduje iz dana u dan inovativnim
projektima kojima transformira nacin poslovanja i pomice granice osigurateljne industrije‘

(Bila¢, 2021).

Croatia osiguranje neprestano ulaze u proces digitalne transformacije, zaposljava IT i marketing
stru¢njake, a u suradnji s FER-om pokrenut je Insutrtech studij. Taj je studij ,,stvoren je kako
bi doprinio unaprjedenju razumijevanja i koristenja novih tehnologija u osiguranju te
odgovorio na postojece i buduce zahtjeve trzista tako da ponudi cjelovit pogled na razvoj novih

osiguravateljnih proizvoda” (telegram.hr).

Predvodnice digitalne transformacije u Croatia osiguranju su cetiri Zene, Ana Zovko
(direktorica sektora za digitalni razvoj), Vesna Sanjkovi¢ (direktorica sektora za upravljanje
naknadama $teta), Sandra Mikus (direktorica sektora za informacijske tehnologije) te Ivancica
Kraljevi¢ Baclija (direktorica programa “Novi core sustav”), a one su u samo godinu dana
digitalizirale domacu industriju osiguranja.
,,U posljednjih 12 mjeseci, kompanija je lansirala tri velika projekta od kojih je svaki
predstavljao vazan digitalni iskorak, ne samo za Croatiju, ve¢ i za industriju osiguranja u
Hrvatskoj uopce. Prvo je lansiran novi webshop koji je predstavljao svojevrsnu revoluciju u
korisnickom iskustvu medu webovima osiguratelja i po prvi put omogucio kupnju pojedinih
proizvoda online. Samo koji mjesec kasnije, lansirana je nova verzija aplikacije Moja

Croatia koja je klijentima Croatia osiguranja omogucila da sve svoje potrebe vezane za
osiguranje obavljaju kroz nekoliko klikova na svom pametnom telefonu* (telegram.hr).

Konkretan primjer nastojanja digitalne transformacije Croatia osiguranja je Lago, prvo hrvatsko
potpuno digitalno osiguranje. Osim njega, u nastavku ¢e detaljnije biti opisani program

pogodnosti Dobra prilika te portal Moja Croatia.

5.1. LAQO
Lago osiguranje hrvatski je proizvod stvoren kao odgovor na spor i kompliciran proces

ugovoranja osiguranja, a za pocetak, Laqo omogucava ugovaranje osiguranja vozila. Ovo prvo
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potpuno digitalno osiguranje projekt je na kojem je deset mjeseci radilo Sezdeset ljudi, a taj je
projekt pokrenut u uvjetima epidemije korona virusa kada je primijeceno da je
., (...) vise od polovice Hrvata (62 posto) za vrijeme pandemije cesce je koristilo digitalna
rjesenja nego prije, s time da vecina njih planira nastaviti pojacano koristiti takve usluge.
Kada je rijec o redovitom koristenju digitalnih financijskih usluga, istrazivanje je pokazalo

kako gradani cak pet puta cesce koriste digitalna rjeSenja u bankarstvu u 0dnosu na
osiguranja“ (vecernji.hr).

Laqo osiguranje razvijeno je u deset mjeseci, a odluka o razvoju potpuno digitalnog osiguranja
donijeta je na temelju Cinjenice da je industrija osiguranja u Hrvatskoj bitno zaostajala u
digitalizaciji u odnosu na zapadne zemlje, da su se korisnic¢ki procesi vrlo malo mijenjali,
ostavsi preslozeni 1 klijentu, ¢esto nerazumljivi te posljednje, da su korisnici u Hrvatskoj u
posljednjih nekoliko godina, a posebno u godini epidemije korona virusa, bitno digitalizirali
svoje navike pri kupnji opcenito, pa je tim navikama trebalo prilagoditi 1 nacin ugovaranja

osiguranja.

Mogucénosti potpuno digitalnog osiguranja Lago:

brzi pregled osiguranja,

- svi dokumenti na jednom mjestu,
- jednostavna prijava Stete,

- obnova police u jednom kliku,

- popusti za manju kilometrazu te

- nagrade unutar LagqoPrevent programa prevencije (lago.hr).

Namjera potpuno digitalnog osiguranja Laqo bila je olaks$ati ugovaranje osiguranja korisnicima,
a prvi je korak pojednostavljivanje registracije korisnika koji zahtijeva samo skeniranje osobne
iskaznice i unos e-mail adrese. O uspjeSnosti i ostvarenosti postavljenih ciljeva digitalnog
osiguranja govori podatak da Laqo osiguranje aktivno koristi 50 000 korisnika (telegram.hr).
Kako je istaknuto i u drugom poglavlju, postoji znacajna razlika izmedu digitalizacije i
digitalne transformacije poslovanja, a to je, opisujué¢i Laqoo, istaknula i Ana Zovko:

»Nije dovoljno raditi u agilnom nacinu rada, imati web ili mobilnu aplikaciju napravljenu
na zadnjoj dostupnoj tehnologiji. Vazan je i kvalitetan sadrzaj koji nudimo nasim klijentima
na svim nasim digitalnim platformama. Kontinuirano kroz digitalne kanale promicemo
Svijest o vaznosti osiguranja za zastitu nase buducnosti, educiramo o prevenciji te kreiramo
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dodatnu vrijednost za proizvode koje su Kklijenti ugovorili kod nas. U nasoj tradiciji klijent
je na prvome mjestu i to je vrijednost koja se savrseno uklapa u moderni, digitalizirani svijet™
(telegram.hr).

LAQO

TN e e

BOLEA

Prvo 100% -
digitalno
osiguranje vozila

Do ponude stiZed v/’

Do ocaiguranja jot

Slika 19. Laqo osiguranje, izgled internet stranice

Izvor: vecernji.hr

Ipak, osim prvenstva u digitalizacij ugovaranja osiguranja vozila, Laqo osiguranje istice i
program Laqo prevent. Taj program uklju¢uje mobilnu aplikaciju koja prati, biljezi i sprema
voznje, a za sigurne i odgovorne voznje vozaci mogu zaraditi razli¢ite znacke, odnosno ostvariti
priliku za osvajanje nagradi. Stoga drustvena odgovornost kojom se Laqo ponosi, ne obuhvaca
tek zaStitu prirode smanjenjem koli¢ine papire, ve¢ i prevenciju automobilskih nesreca

(lago.hr).
LaqoPrevent je:
»(...) jedinstveni program prevencije kojim promicu i nagraduju povecanje sigurnosti,

smanjenje rizika i odgovorno Ziviljenje. Rijec¢ je o digitalnom rjeSenju koji koristeci
tehnologiju telematike omogucuje LAQO osiguranicima da putem mobitela prate nacin
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voznje, prekomjernu brzinu, naglo kocenje i koristenje mobitela te nagraduje dobre vozace*
(vecernji.hr).

O Laqo preventu, direktorica sektora za digitalni razvoj rekla je:

,,Ve¢ godinama na hrvatskim cestama imamo upola ve¢u smrtnost od EU prosjeka, pa je bilo
logicno da prva inicijativa bude upravo ona koja ée pomoci nasim klijentima da budu bolji
i odgovorniji vozaci. Putem naprednog tehnoloskog rjesenja telematike LAQO klijenti mogu
analizirati svoje ponasanje u voznji. Ono sto me najvise veseli je Sto vise od cetvrtine LAQO
klijenata aplikacije koristi LaqoPrevent i pomaze nam promijeniti crne statistike na
cestama“ (telegram.hr).

Aplikacija Laqo predstavlja skolski primjer inovativnosti koja doprinosi uspjehu poduzeca, a ti
su uspjesi u prvih godinu dana postojanja aplikacije:
»LAQO korisnicka sluzba provela vise od 300 tisuca minuta u razgovoru s korisnicima te je
na temelju njihovog feedbacka napravijeno vise od 500 poboljsanja. LAQO aplikaciju
aktivno koristi vise od 50% klijenata, te se ona nasla u TOP 5 financijskih aplikacija na App
Storeu i Play Storeu. Na potpuno digitalni nacin do sada je rijeSeno 75% prijavijenih Steta,
a najbrze isplacena Steta je rijeSena u roku od 17 sati. Rekord u najbrze kupljenoj polici

LAQO osiguranja, pak, drzi korisnik koji ju je uspio kupiti u samo 52 sekunde*
(osiguranje.hr).

Sama je aplikacija pregledna i jednostavna za koriStenje $to ju €ini primjerenom za Siroku
upotrebu jer ne zahtijeva visoku razinu informati¢ke pismenosti. Digitalna platforma oznacava
1 teznju Croatia osiguranja prema ekoloSkoj odrzivosti, odnosno uskladena je za zahtjevima
suvremenoga trzista. Kao i u drugim primjerima internet trgovine i poslovanja, koriStenjem
Laqo aplikacije, Stedi se vrijeme ne odlaze¢i u fizi€ku poslovnicu, moze se kupovati kada su
fizicke poslovnice zatvorene, izbjegava se ¢ekanje u redu, nize cijene, jednostavnija pretraga

usluga i jednostavnija usporedba cijena, a sve to objasnjava uspjeh aplikacije.

5.2. DOBRA PRILIKA
Dobra prilika naziv je programa pogodnosti koji je osmislila i oblikovala Croatia osiguranje.
Namijenjen je korisnicima Croatia osiguranja, odnosno uvjet sudjelovanja je da korisnik ima

ugovorenu barem jednu od ponudenih polica Croatia osiguranja:
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- obvezno osiguranje od automobilske odgovornosti,
- kasko osiguranje brodica i jahti,

- Croatia Imovina,

- zdravstveno osiguranje ili

- zivotno osiguranje (crosig.hr/dobra-prilika).

Sam je program oblikovan kao mobilna aplikacija koja je se moze instalirati i na IOS i na
Android uredajima, a korisnicima donosi popuste, poklone 1 druge pogodnosti kod vise od 100
partnera Croatia osiguranja. Korisnici Dobre prilike svaki mjesec mogu i osvajati nagrade
sudjelujuci u razli¢itim nagradnim natjecajima. Pogodnosti za korisnike su popusti na usluge
ili proizvode povezane s odrzavanjem vozila (servis, auto dijelovi, popravci, pranje i sl.) te na

gorivo (crosig.hr/dobra-prilika).

12:30 v4n
Moje pogodnosti [=]

Dobra prilika

CRODUX DERIVATI DVA
[SLUMETIIEER X LIOWRLINN  Popust na gorivo i plin u boci za
kucanstvo

Mjesecne akcije )
Q ss poslovnica 400 KN

HRVATSKI TELEKOM

Popust na sve uredaje kupljene u
sklopu pretplate.

9 88 poslovnica 200 KN

Popust 30% na testiranje na
Covid-19

Serolosko testiranje na IgG i IgM - 30%

A @ rogotnon e ® =

Slika 20. Mobilna aplikacija Croatia osiguranja, Dobra prilika

Izvor: crosig.hr/dobra-prilika

Korisnici Dobre prilike pogodnosti iskoriStavaju koriStenjem korisnicke kartice. Korisnik se,
radi ostvarivanja pogodnosti iz programa vjernosti, na prodajnom mjestu partnera identificira

karticom, koja moze biti u digitalnom ili fizickom obliku (crosig.hr/dobra-prilika).
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Pogodnosti Dobre prilike moguce je iskoristiti na vise od petsto prodajnih mjesta partnera

Croatia osiguranja, a ona su podijeljena u sljedece kategorije:

- auto,

- plovila,

- dom,

- tehnologija,
- hrana i pice,
- sport i rekreacija,
- zdravlje,

- moda,

- putovanje,

- kultura,

- djecai

- prijevoz (crosig.hr).

Dobra prilika predstavlja uspjesnu suradnju s klijentima, ali i jednako znacajno, suradnju s
drugim organizacijama i poduze¢ima. Iako djelatnosti nisu iste, Croatia osiguranje profitira
suraduju¢i s mnogim drugim partnerima nacelom ,ruka ruku mije“. U strateSkom se
menadzmentu to naziva i strategija suradnje. Dogovor o suradnji organizacija ili poduzeca mora
biti takav da svi ukljuc¢eni imaju koristi, odnosno da nitko ne gubi u toj suradnji. Strateski savezi
¢ine temelj za provodenje zajednickih istrazivanja, poboljSanje proizvoda i dijeljenje
tehnologije. Strategijske su mreze veze tri ili viSe poduzeca ili organizacija s namjerom
postizanja nekog zajedni¢kog cilja. Razvijanjem strategijske mreZze, poduze¢a dolaze do

informacija, resursa, trZista i tehnologija radi postizanja uc¢inka ekonomije veli¢ine ili opsega.

5.3. MOJA CROATIA

Portal Moja Croatia omoguc¢ava korisnicima ugovaranje i pregled osiguranje od kuce. Na
portalu je moguce pregledati police osiguranja i doznati do kada vrijede, aktivirati poslovnu
komunikaciju elektronickim putem i primati police, uplatnice i obavijesti na e-mail adresu,
prijaviti Stetu i pratiti status obrade te ugovoriti novo ili produZziti postojeCe osiguranje

(mojacroatia.crosig.hr).
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Postoji, takoder, i azurirana verzija mobilne aplikacije Moja Croatia koja je oblikovana tako da

bude §to jednostavnija za koriStenje.

,Tako se registracija u aplikaciju vrsi samo scanom osobne iskaznice i upisom e-mail
adrese, bez potrebe za dodatnim podacima i ostalim dokumentima koje nasi klijenti cesto
nemaju pri ruci. Uz jednostavnu registraciju, klijentima je na raspolaganju jasan pregled
svih njihovih osiguranja i digitalnih iskaznica zdravstvenog osiguranja, mogucnost placanja
racuna, obnove polica, brza prijava Stete i pracenje statusa zahtjeva* (telegram.hr).

O aplikaciji Moja Croatia, predsjednik uprave Croatia osiguranje, Davor Tomaskovi¢, rekao je:

»Vrhunske svjetske aplikacije danas se razvijaju na temeljitom razumijevanju ponasanja i
psihologije naprednih korisnika te na brzini i intuitivnosti korisnickog sucelja. Sve smo to
primijenili u dizajnu nase mobilne aplikacije koju danas s ponosom lansiramo na trziste.
Nasa je ideja pokazati trzistu da osiguranje moZze biti krajnje jednostavno i da se gotovo sve
informacije s papira i plastike mogu zamijeniti digitalnim rjesenjima. Sigurni smo da ce i
nasi klijenti prepoznati prednosti nove Moje Croatije. U buducnosti, osiguranje vidimo kao
izrazito digitalizirano, jednostavno i razumljivo za korisnike, stoga nastavljamo s razvojem
nasih digitalnih usluga kako bismo klijentima osigurali najbolje korisnicko iskustvo*
(vecernji.hr).

Uspjeno ste platili ratun!
v

ree

ostguranje

i

Moja Croatia

Slika 21. Prikaz mobilne aplikacije Moja Croatia

Izvor: mojacroatia.crosig.hr
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Aplikaciju Moja Croatia je moguce besplatno instalirati i na IOS i Android uredaje, a u toj je
aplikaciji, osim digitalnih kartica zdravstvenih osiguranja, u cijelosti dostupan i program
vjernosti Dobra prilika ¢ije se brojne pogodnosti i popusti mogu koristiti na preko 500 prodajnih

mjesta Croatijinih partnera u cijeloj Hrvatskoj.

Jednako kao i Dobra prilika, Moja Croatia aplikacija doprinosi i uspjes$nosti Croatia osiguranja,
1 to konkretno jer omogucava kvalitetno upravljanje odnosima s kupcima (engl. customer
relationship management). Prema dostupnim podacima o korisnicima, moguce je oblikovati
individualizirane potrebe, prilagodene cijene i precizne pogodnosti na koje ¢e korisnici
zasigurno pozitivno reagirati. U smislu digitalne transformacije upravo je upravljanje odnosima
s kupcima najizraZeniji alat jer prikupljanje podatka u korisnicima i njihova detaljna analiza

nisu bili moguci u takvom opsegu kao $to je to moguce korisStenjem digitalnih alata.

5.4. OSVRT NA DIGITALNU TRANSFORMACIJU CROATIA OSIGURANJA
Zakljucak je teorijskoga dijela rada kako je digitalna transformacija poslovanja korjenita
promjena nacina poslovanja, koja ukljucuje primjenu razlic¢itih digitalnih alata, odnosno jedan

od koraka digitalne transformacije je i digitalizacija poslovanja.

Digitalizacija poslovanja ne jam¢i uspjeh sama po sebi, a to je vidljivo 1 na primjeru Croatia
osiguranja jer je ona, i prije razvoja aplikacija i modernizacije poslovanja, imala aktivhu web

stranicu 1 korisnic¢ku sluzbu podrske korisnicima.

Digitalna je transformacija pokrenuta razvojem aplikacije Lago, prvim potpuno digitalnim
osiguranjem. lako, revolucionarna i, u Republici Hrvatskoj, izrazito uspje$na aplikacija, ¢ini se
da je bila nedovoljna te postoje jos i Dobra prilika 1 Moja Croatia. Svaka je od tih aplikacija,
pregledna, jednostavna za koriStenje, dostupna na pametnim mobitelima, donosi svoje
prednosti, a njihovim koristenjem korisnici mogu ostvariti brojne pogodnosti. Njihova je uloga
prikupljanje podataka o korisnicima s namjerom kvalitetnog upravljanja odnosa s kupcima i
zadrzavanja konkurentske prednosti, ali unato¢ objektivnim uspjesima 1 prednostima
provedenog 1 jo§ aktivnog procesa digitalne transformacije, smatram da bi vec¢i 1 jedinstveni

uspjeh bio kada bi sve tri aplikacije bila jedna.
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Jedinstvenim i agresivnim prodorom na trziste u kojem je na jednom mjestu, zaista moguce sve
— prijaviti Stetu, ugovoriti policu, iskoristiti dobivene pogodnosti poslovnih partnera i sl.,
Croatia osiguranje bi se neminovno i snazno isticala pred konkurentnim osiguravajué¢im

drustvima.

Kao lider na trzistu koji je svoje temelje napravio na kapilarnoj prisutnosti i tradicionalnoj
prodaji, bez obzira na trend digitalizacije, Croatia osiguranje nikako ne smije zanemariti

tradicionalnu prodaju.
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6. ZAKLJUCAK

Svaka kriza u poslovanju smanjuje vrijednost i uspjesnost onih koji se sporo i neucinkovito
adaptiraju na nove uvjete poslovanja i promjene u okruzenju, a povecava profitabilnost onih

poduzeca koja posluju prate¢i nove uvjete i prilagodbom svoje ponude tim uvjetima.

Digitalna transformacija proces je koji obuhvaca svaki aspekt suvremenog drustva i to
zahvaljuju¢i sve raSirenoj upotrebi tehnologije. Dakako, digitalna transformacija je
najznacajnija u poslovnim procesima, olakSava (i ubrzava) proizvodne procese,
pojednostavljuju komunikaciju proizvodaca i nabavljaca, logisticke procese dostavljanja i
skladiStenja, ali 1 komunikaciju prodavaca i kupaca. Digitalnom transformacijom moguce je

provjeriti zelje, potrebe i interese trziSta te im primjereno oblikovati ponudu.

Alati digitalne transformacije nedvojbeno su dobili na vrijednosti, a u mnogim poslovnim
procesima su i ubrzano razvijeni, u uvjetima pandemije korona virusa. Od razli¢itih oblika rada
od kuce, skolovanja na daljinu do izradivanje Internet trgovina, gotovo svatko je osjetio
digitalnu transformaciju u razdoblju od 2019. godine do danas. Naglasak u ovome radu bilo je
osiguravaju¢e druStvo Croatia osiguranje, trziSni lider, ¢ija su nastojanja digitalne
transformacije inovativna 1 znacajna 1 za podrucje Sire od Republike Hrvatske, a ukljuuju

aplikacije Moja Croatia, Dobra prilika i Laqo — potpuno digitalno osiguranje.
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