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Cilj prispevka je predstavitev modela upravljanja znanja za podpiranje poslovnih procesov v zavarovalnicah. Glavne aktivnosti predstavljenega mo-
dela so zbiranje vseh informacij (formalnih in neformalnih), ki so v kateri koli obliki povezane s poslovanjem zavarovalnice, pretvorba teh informacij
v elektronsko obliko, njihova organizacija in katalogizacija ter vzpostavitev enostavnega dostopa vseh uporabnikov do teh informacij z moZnostjo
raziskovanja. Uvajanje opisanega modela upravljanja znanja prispeva k boljgemu udejanjanju poslovnih odlogitev na strateski, takticni in upravijavski
ravni zavarovalnice. Glavni cilj uvajanja modela je integracija podatkov, bistvenih za nemoten potek poslovnih procesov zavarovalnice. Sodobna
tehnologija omogoéa na intranetnih straneh zavarovalnice uporabo centralne baze znanja, ki se dopolnjuje in spreminja. Prispevek vsebuje primere
uporabe modela upravljanja znanja, ki so koristen pripomodek pri izvajanju temeljnih poslovnih procesov zavarovalnice, kot so skiepanje zavarovanj
ali reSevanje zavarovalnih primerov.

Kljuéne hesede: upravljanje znanja, zavarovalnica, informacijska tehnologija, modeliranje, prenova poslovnih procesov, splosni model zavarovalniskih
poslovnih procesov, temeljni, podporni in upravljavski procesi, zavarovalnigtvo, podatek, informacija, znanje, modrost, ucenje, internet, intranet,
baza znanja, dokumenti.

Abstract

KNOWLEDGE MANAGEMENT IN THE INSURANCE COMPANY

The main aim of this article is to present the knowledge management model for supporting business processes in the insurance company. Main
components of the presented model are: collection of all information (formal and informal) that is associated with insurance business, conver-
sion of information into digital form, organizing and cataloging, establishing easy access to all users of this information and its research. The
implementation of the presented model helps to improve business decision making at strategic, tactical and managerial level of the insurance
company. The main objective of the implementation of knowledge management model is the integration of all the data which is essential for
normal flow of insurance business processes. Modern technology gives access through company’s intranet pages to the central database which
constantly complements and amends. This article offers practical examples how to use knowledge management model as a useful tool in support
of the core insurance business processes such as making insurance contracts or resolve insurance cases.

Key words: knowledge management, insurance company, information technology, design, BPR, business processes, general model of the
insurance business processes, main processes, support processes, management processes, insurance, data, information, knowledge, wisdom,
learning, internet, intranet, knowledge data base, documents.

1 UVOD

teorije, Skodna teorija, teorija potrehe, teorija iger na sreco,

Cilj prispevka je predstavitev modela upravljanja znanja za
podpiranje poslovnih procesov v zavarovalnicah.! Temeljna
dejaunost zavarovalnice je zavarovanje. Mnogi avtorji so
skusali definirati zavarovanje in ohlikovalo se je veliko teorij
(Boncelj, 1983, str. 123): razsirjajoce, zozujoce, alternatiune

Prispevek izraza stalis¢a avtorice in ne stalis¢ organizacije, v kateri je ta
zaposlena.
Zavarovalnice so finan¢ne institucije, ki z zavarovanjem izravnavajo
gospodarsko in osebno tveganje. Boncelj, Ekonomika zavarovanja.
Ekonomska fakulteta, Ljubljana, 1970, 45 str.
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teorija hranilne nevarnosti, teorija izravnavanja nevarnosti
in teorija gospodarske varnosti. Boncljeva definicija pravi,
da je zavarovanje najholjsa zaséita pred gospodarsko nevar-
nostjo, zato ker se z zavarovanjem izravnava ne samo go-
spodarsko, temve¢ tudi osehno tveganje. Kateri so poslovni
procesi zavarovalnice, izvemo, ko holj natancno opredelimo
njeno dejaunost. Temeljna dejavnost vsake zavarovalnice je,
da na trgu samostojno opravlja dejavnost zavarovanja oseh
in/ali premozenja ter pozavarovanja.
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Poslovne procese zavarovalnice lahko opredeli-
mo tudi s splosno definicijo poslovnih procesov, ki
pravi, da je poslovni proces skupek logi¢no poveza-
nih izvajalskih in nadzornih postopkov in aktivnosti,
katerih posledica oz. izid je nacrtovan izdelek ali sto-
ritev podjetja (Kovacic, 2005, str. 29).

Splosni model zavarovalniskih poslovnih proce-
sov (Divi¢ Mihaljevi¢, 2008, str. 59) vsebuje tri glavne
skupine poslovnih procesov, to so temeljni, podporni
in upravljavski procesi. Prva skupina — temeljni pro-
cesi zavarovalnice — je sestavljena iz aktivnosti
osnovne zavarovalniske dejavnosti, kot so trzno ko-
municiranje, obdelava zavarovalne pogodbe, reseva-
nje zavarovalnih primerov, zakladnistvo ter razvija-
nje in upravljanje produktov. Druga skupina — pod-
porni procesi zavarovalnice — ima nalogo, da dopol-
njuje oz. obdeluje temeljne procese, sestavljajo je
podporne aktivnosti: upravljanje ¢loveskih virov,
notranja logistika, racunovodsko spremljanje, naba-
va osnovnih materialov, drobnega inventarja,
materialov in storitev ter prodaja (profitna dejavnost,
kot je pobiranje najemnine od oddanih poslovnih
prostorov). Tretja skupina — upravljavski procesi za-
varovalnice — vpliva na temeljne kot tudi na podpor-
ne procese z izvajanjem upravljavskih ukrepov ter
zaokroZza celovitost modela. Sestavljata jo neformalni
upravljalno-odlocitveni proces in formalizirani del
aktivnosti, kot so stratesko upravljanje, notranje revi-
diranje, organiziranje in informatizacija procesov ter
kontroling.

Za zavarovalnico je zelo pomembno, da poslovne
procese izvaja ucinkovito. Ucinkovitost vsakega pro-
cesa merimo z rezultatom porabe virov (surovin, ¢lo-
veskih virov, finan¢nih virov), uporabljenih za pre-
tvorbo vhodnih koli¢in v izhodne. Ucinkovitost je
najveckrat predstavljena v obliki kazalnikov za meri-
tev ¢asa in stroskov, ki so porabljeni za izvedbo pro-
cesa. Kazalnik ¢asa nam pomaga pri spremljanju
produktivnosti, kazalnik stroskov pa pri spremljanju
profitabilnosti. Vecjo uc¢inkovitost procesa dosezemo
z odstranitvijo nepotrebnih aktivnosti, avtomatizaci-
jo dolocenih opravil, bolj$im dostopom do skupnih
podatkov in izboljSano komunikacijo med izvajalci
procesa. Poleg ucinkovitosti je zelo pomembna tudi
uspesnost procesa, ki jo lahko dosezemo z ve¢jimi
spremembami ter predefiniranjem procesov, izdel-
kov in storitev (Kovacic, Bosilj - Vuksi¢, 2005, str. 41).
Zavarovalnice, ki se odlocajo za prenovo poslovnih
procesov, so lahko uspesne, manj uspesne ali celo v
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tezavah. Modeliranje poslovnih procesov ima lahko

ve¢ namenov, to so (Kovacic, 2004):

1. celovite programske resitve (angl. enterprise reso-
urce planning — ERP); ERP je celovit informacijski
poslovni sistem, ki ustvarja in vzdrZuje konsisten-
tne metode za obdelavo podatkov in integrirano
podatkovno bazo ter pokriva vse poslovne funkcije;

2. celovito upravljanje kakovosti (angl. total quality
management — TQM); TQM je pristop nenehnega
izboljSevanja poslovanja. Gre za celovit organiza-
cijski pristop za nenehno izboljSevanje kakovosti
vseh organizacijskih procesov, izdelkov in storitev,
ki vkljucuje razlicne metode in tehnike. Temelji na
predpostavki, da je izboljSevanje klju¢ni dejavnik
doseganja ucinkovitosti in uspesnosti poslovanja;

3. celovita prenova poslovanja (angl. business pro-
cess management — BPM);

4. upravljanje delovnih procesov (angl. work flow
management system — WFEMS), ki skrbi za avto-
matizirano izvajanje delovnih procesov, tako da v
pravilnem zaporedju aktivira ustrezne c¢loveske
in informacijske vire; in

5. upravljanje znanja (angl. knowledge management
—KM). To je splet usmeritev, organizacijskih struk-
tur, postopkov, aplikacij in tehnologij, ki se vpelje-
jo z namenom izboljSanja ucinkovitosti odlocanja
posamezne skupine ali celotnega podjetja (Dimov-
ski, 2005).

Upravljanje znanja je zelo pomemben dejavnik
uspesnosti poslovanja. Na tem podrodju je Se veliko
prostora za gradnjo in nadgradnjo. Zaradi tega je v
prispevku posebej poudarjen ta namen prenove po-
slovnih procesov v zavarovalnici.

2 UPRAVLJANJE ZNANJA

2.1 Opredelitev pojma upravljanje znanja

Pod upravljanjem znanja mislimo na splet usmeritev,

organizacijskih struktur, postopkov, aplikacij in teh-

nologij, ki se izvaja z namenom izboljSanja ucinkovi-
tosti odlocanja posamezne skupine ali celotne orga-
nizacije. Upravljanje znanja vkljucuje:

* zajemanje informacij (snemanje tihega znanja),

* popisovanje znanj in shranjevanje informacij na
enem mestu (obstajala naj bi skupna baza podatkov,
ki je na voljo vsem zainteresiranim uporabnikom),

* transformacija znanj (postavljanje znanj v druge
kontekste, ustvarjanje povezav med deli informa-
cij, da bi ustvarili nove pristope) in
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* prenasanje znanj (prenasanje znanj k ljudem, ki
zares potrebujejo ta znanja).

Danasnja delovna sila je bolj gibljiva kot kadar
koli. Zato se je pojavila potreba po povezavi geograf-
sko razprsenih skupin ter po bolj u¢inkovitem uprav-
ljanju znanja. V podjetjih se je pokazala potreba po
osebi, ki bi bila odgovorna za upravljanje znanja
(CKO,% CIO? itn.). Nekatera podjetja v sistematizaciji
delovnih mest nimajo na voljo naziva za opravljanje
omenjenih nalog ter je zanje odgovoren direktor za
informatiko. Bistveno je, da se oseba, odgovorna za
upravljanje znanja, posveti tistim aktivnostim, ki so
za organizacijo najbolj koristne. To pa je predvsem
odli¢no poznavanje poslovnega procesa: od vedenja,
kaj zahtevajo in pricakujejo stranke in kdaj to zahte-
vajo, do natan¢nega poznavanja prodaje. Znanje ose-
be, ki skrbi za upravljanje znanja, se nato uporabi pri
osredinjenju na najpomembnejsi cilj podjetja — pove-
¢anje vrednosti (Hainski, Mutavdzi¢, 2001). Oseba, ki
je v podjetju odgovorna za upravljanje znanja, mora
vzpostaviti in vzdrZevati podporo najvisjega vod-
stva, imeti pooblastila za zagotovitev dovolj velikih
sredstev za uspesno delovanje upravljanja znanja,
vzdrZevati Sirok pogled glede prihodnosti poslova-
nja podjetja, uZivati veliko podporo in spoStovanje
zaposlenih.

Vzporedno s spremembami poslovnih procesov
zavarovalnice se spreminja, razvija in raste zavaro-
valniSko znanje. Znanje kot oblika intelektualne la-
stnine je najvedji kapital podjetja (Edvinsson, 1997).*
TrZna vrednost zavarovalnice narasc¢a z rastjo tako
financnega kot tudi intelektualnega kapitala.

Znanje opredeljujemo kot razumevanje, zaveda-
nje ali poznavanje nekega predmeta, postopka in/ali
procesa, ki smo ga pridobili z u¢enjem, raziskova-
njem, opazovanjem ali izkusnjami v nekem obdobju.
V zavarovalnici je znanje opredeljeno kot tisto, kar
zaposleni vedo o strankah, izdelkih/storitvah, proce-
sih, napakah in uspehih. Znanje je kombinacija in-
stinktov, idej, pravil in postopkov, ki vplivajo na ak-
cije in odlocitve. Znanje po vrstah delimo na (Kova-
¢i¢, 2004): tiho (skrito) in eksplicitno (zapisano) zna-
nje. Tiho znanje je najbolj cenjeno, ker na njegovi
podlagi oseba ravna ter Se naprej opredeljuje, nad-
grajuje, ustvarja nove ideje in nova znanja. Kljuc

2 CKO - oseba, odgovorna za upravljanje z znanjem (angl. chief knowledge
officer).

3 CIO - oseba, odgovorna za pretok informacij (angl. chief information officer).

4 Edvinsson: Intellectual capital. Piatkus, London, 1997, 225 str.
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ustvarjanja znanja je v sprostitvi ter preoblikovanju
tihih znanj (Nonaka, 1995). Model ucenja, ki sta ga
razvila Bollinger in Smith (2001), se za¢ne s podat-
kom na dnu piramide znanja, katero se nadgrajuje z
informacijo in znanjem, ki s¢asoma preraste v mo-
drost. Ta piramidni model (podatek — informacija —
znanje — modrost) je bil izhodisce pri izdelavi mode-
la upravljanja znanja v zavarovalnicah.

Upravljanje znanja v preteklosti ni bilo nujno, ker
organizacije niso bile prisiljene delovati na ve¢ trgih
naenkrat. Zaradi vse vecjega Stevila sestankov se je
ustvarilo mnenje, da so pogovori najpomembnejsa
oblika dela. Pogovori omogocajo, da zaposleni odkri-
jejo, kaj vedo, posredujejo to drugim in s tem pripo-
morejo k ustvarjanju novega znanja v organizacijah.
Ljudje se morajo med seboj pogovarjati in izmenjeva-
ti mnenja, ne samo lokalno, temvec tudi globalno.
Znanje je dobrina in se mora Siriti. Dostop do znanja
mora biti omogocen vsem zaposlenim ne glede na nji-
hovo nivojsko in lokacijsko pripadnost (sedez zavaro-
valnice, obmoc¢na enota, podruznica, zastopstvo).

2.2 Kljuéne ovire in resitve za ucinkovit prenos
znanja

Obstaja veliko kulturnih ovir, ki preprecujejo ucinko-

vit prenos znanja. Davenport navaja sedem osnovnih

ovir za prenos znanja kot tudi resitve za njihovo od-

pravo (Davenport T., Prusak L., 1998, str. 197).
Kljucne ovire za ucinkovit prenos znanja so:

1. pomanjkanje zaupanja,

2. razli¢nost kultur in izrazja,

3. pomanjkanje casa in pomanjkanje produktivnega
dela,

4. status nagrade za lastnike znanj,

5. pomanjkanje absorpcijskih sposobnosti prejemni-
kov znanja,

6. prepricanje, da je znanje posest samo dolocenih
skupin, in

7. pomanjkanje strpnosti do napak.
Mogoce resitve za odpravo nastetih ovir so:

1. vzpostavitev zaupanja z osebnimi stiki,

2. skupne podlage za izobraZevanje, povezovanje v
skupine, rotacija sluzb,

3. dolocitev ¢asa in prostora za delitev znanja: redni
kolegiji, sejmi, kongresi, pogovorne sobe,

4. ocenitev uc¢inka in omogocanje spodbud za deli-
tev znanja,

5. interno izobraZevanje zaposlenih,

6. spodbujanje nehierarhicnega pristopa k znanju,
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kajti kakovost ideje mora biti pomembnejsa od

njenega vira,

7. sprejemanje in nagrajevanje kreativnih napak,
kajti zaposleni ne sme izgubiti polozaja, Ce se nje-
gova zamisel izkaze za neuporabno.

Zaupanje je najpomembnejsi dejavnik pri sodelo-
vanju med zaposlenimi. Ce v podjetju ne obstaja po-
slovna kultura, ki bi gradila na zaupanju, tudi zapo-
sleni med seboj ne bodo izmenjevali mnenj in znanja.
Resitev lezi v graditvi osebnih stikov med zaposleni-
mi, ki omogocajo njihovo medsebojno spoznavanje.
Pomemben dejavnik uspeha pretoka znanja je tudi
jezik. Tukaj ni misljeno poznavanje tujih jezikov, tem-
ved tehni¢no in strokovno izrazje. Ce gredo zaposleni
skozi enak program izobrazevanja, je veliko bolj ver-
jetno, da bodo uporabljali enake besede. Brez skup-
nega jezika lahko pride do nepopolnega razumeva-
nja med zaposlenimi, lahko se celo omaja zaupanje.
Pri izmenjavi pisnih porocil med sodelavci se utegne
pojaviti nerazumevanje. Takrat je treba navezati ne-
posreden, osebni stik, da bi se izognili tezavam v ne-
osebni komunikaciji, ki se pojavlja pri preoblikova-
nju tihega v eksplicitno znanje. Ljudje v veliki meri
ocenjujejo informacije in znanje po tem, kdo je vir
znanja. Posredovanje znanja drugim zahteva veliko
motivacijo, kajti zaposleni s tem ne doseze kratkoroc-
nih osebnih koristi. Dolgoro¢no gledano je to za pod-
jetje ugodno, ker se Cas trajanja posameznih nalog
skrajsa. Velik izziv je zgraditi bazo znanja, ki jo lahko
ucinkovito uporabljajo vsi zaposleni. Stran, ki je naj-
bolj usposobljena za kategorizacijo in organiziranje
znanja po »predalckih« v bazi znanja, je oseba, ki ima
znanje — torej vir znanja. Vir pogosto ne pozna zah-
tev iskalca znanja niti ne ve, zakaj bo znanje potrebo-
val. Vir znanja ne pozna iskalcev znanja. Preprosto
receno: vir znanja pozna odgovor, vprasanja pa ne,
zato mora znanje organizirati tako, da poskusa uga-
niti vprasanje iskalca znanja.

2.3 Model upravljanja znanja v zavarovalnicah

Organizacije, ki se ukvarjajo z informacijsko usmer-
jenimi posli, kot so zavarovalniski, imajo veliko po-
trebo po ucinkoviti uporabi in organizaciji podatkov,
ki so na voljo znotraj organizacije. Uvajanje modela
upravljanja znanja prispeva k boljSemu udejanjanju
poslovnih odlocitev na strateski, takti¢niin upravljav-
ski ravni zavarovalnice. Glavni cilj uvajanja modela
je integracija bistvenih podatkov za nemoten potek
poslovnih procesov zavarovalnice. Sodobna tehnolo-

158 urorasna INFORMATIKA

gija omogoca vzpostavitev centralne baze znanja, ki

se dopolnjuje in spreminja, na intranetih straneh za-

varovalnice. Veliko je pomanjkljivosti v poteku po-

slovnih procesov v zavarovalnici. Poglejmo tezave, s

katerim se srecujejo zavarovalnice pri temeljnem po-

slovnem procesu reSevanja zavarovalnih primerov:

* onemogoceno je socasno delo z dokumentacijo
posameznega Skodnega primera, ker dokumenti
potujejo od usluzbenca do usluzbenca, ki so po-
gosto na razli¢nih lokacijah;

* informacije niso vedno na voljo vsem, ker se do-
kumenti pri obdelavi Skodnega primera pogosto
kopirajo in se na kopije vpisujejo nove informaci-
je, ki preostalim uporabnikom niso ve¢ dostopne;

* izguba dokumenta iz Skodnega spisa;

* manipulacija s Skodno dokumentacijo;

* dolgotrajno iskanje skodnega spisa, kadar je ta
napacno oznacen ali odloZen, posledica tega je
dolgotrajno resevanje Skodnega primera.

Nastete pomanijkljivosti bistveno vplivajo na temeljni
proces resevanja zavarovalnih primerov:

* upocasnjujejo delo pri reSevanju primera,

* povecujejo negotovost pri sprejemanju odlocitev
zaradi nenatanc¢nosti in

* povecujejo pojav nepravilnosti pri shranjevanju
originalne dokumentacije.

Z uporabo modela upravljanja znanja v zavarovalni-
cah se odpravljajo nastete tezave. Model upravlja-
nja znanja v zavarovalnicah (slika 1) vsebuje:

» zbiranje vseh informacij, formalnih in neformal-
nih, ki so v kateri koli obliki povezane s poslova-
njem zavarovalnice,

* pretvorba teh informacij v elektronsko obliko, nji-
hova organizacija in katalogizacija ter enostaven
dostop uporabnikov do teh informacij in njihovo
raziskovanje.

I% ZBIRANJE VSEH
INFORMACIJ V ZVEZI |

F L j ZAVAROVANJA —_
—a 8L

ZAVAROVALNICE J .'_ o

PRETVORBA
INFORMACIJ V
ELEKTRONSKO
OBLIKO

ORGANIZACIJA
IN KATEGORIZACIJA [ .
INFORMACIJ V v
ELEKTRONSKI OBLIKI o L

ENOSTAVEN DOSTOP
UPORABNIKOV DO
INFORMACIJ TER

D;QTABAgE
- @

UPORABNIKI

NJIHOVO RAZISKOVANJE

Slika 1: Model upravljanja znanja v zavarovalnicah
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Model upravljanja znanja v zavarovalnicah po-
maga, da informacije, zbrane in organizirane na opi-
sani nacin, omogocajo preprost in lahek potek aktiv-
nosti, ki jih vsakodnevno izvajajo zaposleni v poslov-
nih procesih zavarovalnice, ter tako pospesijo pot do
reSitve nekega poslovnega problema.

Informacijska

tehnologija
Upravljanje Strategija
znanja v e-poslovanja
zavarovalnici zavarovalnice

Kreativnost in
inovativnost

Slika 2: Povezava med upravljanjem znanja in strategijo elektronskega

poslovanja

poslovnih
procesov

Model upravljanja znanja mora opredeliti strate-
gijo upravljanja znanja, tako da omogoca odlicno
spremljanje strukture zavarovalnice, spremljanje
strateskih smernic in ciljev ter poslovnih procesov
posameznih podrocij, sluzb, oddelkov in projektnih
timov zavarovalnice.

2.4 Opredelitev modela hierarhi¢ne strukture

upravljanja znanja

Model hierarhicne strukture zavarovalnice na podla-

gi razdelitve odgovornosti lahko opredelimo na dva

nacina, ki se dopolnjujeta:

1. razdelitev odgovornosti na podlagi tipa zavaro-
valniskih in finan¢nih storitev,

2. razdelitev odgovornosti na podlagi teritorialne
pripadnosti organizacijskih enot (podruznica, po-
slovalnica, predstavnistvo, pisarna itn.).

Prva razdelitev odgovornosti je opredeljena na
podlagi tipa zavarovalniskih in financnih storitev, ki
je znacilen za sedez zavarovalnice. Zaposleni v orga-
nizacijskih enotah iz opisane strukture definirajo po-
slovne procese in pravila nadina poslovanja za svojo
skupino zavarovalniskih storitev. Glede na visoko
specializiranost in kompetentnost zaposlenih na se-
dezu zavarovalnice so ti posamezniki v modelu
upravljanja znanja v hierarhicni strukturi zavaroval-
nice opredeljeni kot eksperti in avtorji informacij.

Druga razdelitev odgovornosti je opredeljena na
podlagi teritorialne pripadnosti organizacijskih enot
(podruznica, poslovalnica, predstavnistvo, pisarna).
Organizacijske enote v modelu upravljanja hierarhic-
ne strukture zavarovalnice v svojih enotah delujejo na:
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* skupnem delovanju heterogenih oddelkov (pro-
daja, obdelava zavarovalne pogodbe, obdelava
zavarovalnih primerov itn.),

* vec zavarovalniSkih projektih (npr. delo z velikim
zavarovancem),

* dokumentacijski bazi kot podpori za vsakodnev-
ne opravke (npr. obdelava velikega Stevila majh-
nih polic, obdelava stevilnih Skodnih zahtevkov).
Zaposleni v organizacijskih enotah (podruZnica,

poslovalnica, predstavnistvo, pisarna) so glavni no-
silci informacij za upravljanje znanja, ki jih izdelajo
specializirani oddelki na sedeZu zavarovalnice (spe-
cifine informacije, priporocila, pravila, navodila gle-
de na vrsto zavarovanja).

2.9 Opredelitev procesnih in projektno usmerjenih
poslov v zavarovalnici

Pri uvedbi koncepta upravljanja znanja je zelo po-

membna dolocitev procesnih in projektnih poslov

zavarovalnice.

Procesni posli zavarovalnice so tisti, ki se oprav-
ljajo vsak dan, v velikem $tevilu ter na podlagi trdno
postavljenih pravil. V skupino procesnih poslov za-
varovalnice spadajo prodaja zavarovanja, obdelava
zavarovalne pogodbe, reSevanje zavarovalnih prime-
rov fizi¢nih oseb. Procesni posli so v modelu uprav-
ljanja znanja opredeljeni kot podpora v smislu baze
informacij, v obliki navodil in priporocil.

Projektni posli zavarovalnice so posli, ki se ne po-
navljajo tako pogosto, pri njih dela vec ljudi z natanc-
no dolocenimi cilji. Med projektne posle zavarovalni-
ce spadajo vsi posli oblikovanja zavarovalnih izdel-
kov, dolo¢ila, obdelava zavarovalne pogodbe, rese-
vanje zavarovalnih primerov velikih pravnih oseb
(velika podjetja, Skode zaradi elementarnih nesrec).
Projektni posli so v modelu upravljanja znanja opre-
deljeni kot eno od osnovnih orodij za skupno delo
(delo na dokumentih, diskusije, zapiski ipd.), ki je
glavna znacilnost projektno usmerjenih poslov.

2.6 Opredelitev produkcijskih in kolahoracijskih
poslov zavarovalnice

Produkcijski procesi so procesi, pri katerih zaposle-
ni nima veliko interakcije s kolegi, temvec izvaja na-
tancno dolocen delovni proces ter rezultate svojega
dela posreduje naprej sodelavcu, ki je odgovoren za
naslednjo fazo posla. Primer takega posla v zavaro-
valnici je obdelava zavarovalnega primera ali delo na
okencu pri sklepanju zavarovalne police. Omenjeni
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posli zahtevajo interakcijo s sodelavci, posebno ka-
dar zaposleni naleti na problem, ki ga ne more razre-
§iti sam.
V primeru tezav pri produkcijskih procesih sistem
za upravljanje znanja ponuja naslednje prednosti:
= raziskovalec baze znanja pospesi iskanje resitev
problema,
= referencni sistem za preveritev skladnosti obdela-
nega posla s prej definiranim poslovnim proce-
som je vedno na voljo.

Primer prakticne uporabe sistema upravljanja
znanja za podporo produkcijskih procesov v zava-
rovalnici

V zavarovalnici zaposleni vedno lahko preveri,
kako se izracuna zaZelena premija ali kateri so koraki
pri reSevanju tipskih zadev, kar je posebno koristno
pri manj pogostih opravilih ali pri bolj zapletenih po-
stopkih, ki jih zaposleni ne zna izvajati na pamet.
Upravljanje znanja je za omenjene potrebe izpopolnje-
no s formalnimi dokumenti, kot so pravilniki, ceniki,
pogoji, navodila za delo in informativni izracuni.

Kolaboracijski procesi so procesi, ki zahtevajo
kontinuirano interakcijo vec sodelavcev pri skupnem
izdelku. Primera kolaboracijskega procesa v zavaro-
valnici sta skupno delo pri razvoju novega produkta
in sodelovanje heterogenega tima pri sklepanju zava-
rovalnih pogodb za veliko stranko (oddelek prodaje,
oddelek za skode in cenilci).

Primer praktic¢ne uporabe sistema za podporo ko-
laboracijskih procesov v zavarovalnici

Uporabnik baze znanja ima dostop do vseh infor-
macij, vezanih na dolocen posel, kot je npr. iskanje
lastnosti velike stranke. Baza znanja je socasno na vo-
ljo vsem ¢lanom tima. Sistem za upravljanje znanja je
za omenjene potrebe izpopolnjen s formalnimi in ne-
formalnimi informacijami. Formalne informacije lah-
ko vsebujejo dokumenti, ki jih uradno posreduje ve-
lika stranka, neformalne informacije pa najdemo v
zapisnikih sestankov, priporocilih, elektronskih spo-
rocilih in korespondenci.

2.1 Opredelitev profitnih in stroskounih centrov
zavarovalnice

Razdelitev na profitne in stroSkovne centre znotraj

organizacije omogoca implementacijo sistema za

upravljanje znanja na podlagi osnovnih ciljev, znacil-

nih za ti dve vrsti poslovnih celot.
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Profitni centri imajo v vecini primerov za primarni
cilj povecevanje prihodkov (kot je denimo poveceva-
nje stevila sklenjenih polic v oddelku za prodajo zava-
rovanj). Za doseganje tega cilja morajo sistemi za
upravljanje znanja omogociti dostop do vseh informa-
cij, ki jih potrebujejo zaposleni v prodaji in zastopniski
mreZi ter agenti, da bi ¢im bolje spoznali stranko in
njene lastnosti ter ji ponudili najustreznejso storitev.

Stroskovni centri imajo za primarni cilj zmanjSeva-
nje stroskov. Cilji vsake zavarovalnice so zmanjSati
zneske izplacanih skod, zmanjsati sodniske in reZijske
stroske poslovanja ter stroske projekinega vodenja.

Sistem za upravljanje znanja v stroskovnih cen-
trih omogoca:

* obvescanje zaposlenih o podobnih zadevah in
primerih (kot je viSina ponujenih odSkodnin, koli-
ksno odskodnino je prisodilo sodisce, koliksni so
bili sodni stroski pri posameznih primerih),

* dostop do priporocil, izdelanih na podlagi izku-
Senj, ter

* razne informacije, zaradi katerih se kar najbol; iz-
ognemo stroskom.

2.8 Primeri uporahe modela upravljanja znanja
v zavarovalnicah

Zavarovalnice v Sloveniji imajo moderno infrastruk-

turo informacijske tehnologije. Stroski postavitve sis-

tema za upravljanje znanja ne pomenijo vecje ovire.

Osnovna arhitektura informacijskega sistema, po-

trebna za uporabo sistemov za upravljanje znanja, je

danes znacilna tako rekoc¢ za vsako zavarovalnico.

Sestavljajo jo (Hainski, 2001):

* racunalniska mreza, ki povezuje vse lokacije za-
varovalnice,

* interni streznik za elektronsko posto (angl.
Exchange Server), sistem za izmenjavo elektron-
skih postnih sporocil ter skupinsko delo, ki pod-
pira vse lokacije zavarovalnice,

* e-portal, zasnovan na spletnem strezniku, ki
predstavlja enoten portal nasproti vseh virov za
upravljanje znanja,

* drugi sistemi, kot npr.:

* domene Windows NT, ki predstavljajo varen
operativni sistem, saj omogocajo nastavitev
pravic za vsakega uporabnika posebej na rav-
ni datotek,

* streznik baze podatkov SQL (angl. Structured
Query Language), strukturirani povprasevalni
jezik za delo s podatkovnimi bazami s pro-
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gramskimi stavki, ki posnemajo ukaze v na-
ravnem jeziku,

* nadzor SMS (angl. System Management Ser-
ver), ki administratorjem omogoca nadzor nad
uporabnikom, distribucijo programske opre-
me, oddaljeni dostop in varnost,

¢ dokumentarni sistemi (angl. Document mana-
gement systems, DMS) z namenom avtomati-
ziranega nadzora digitalnih dokumentov.

Med drugimi sistemi posebej poudarjamo pred-

nosti dokumentarnih sistemov, ker omogocajo shra-

njevanje dokumentov v dokumentarni bazi, urejanje
dokumentov, ucinkovito iskanje, nadzor dostopa,
vsebin in verzij dokumentov, kategorizacijo in inde-
ksiranje, medtem ko sistemi za racunalnisko upodab-
ljanje in arhiviranje dokumentov (angl. Imaging and

Archiving Systems, IAS) omogocajo pretvorbo doku-

mentov iz papirne oblike v elektronsko (OCR, Opti-

cal Character Recognition), klasificiranje ter ucinko-
vito hranjenje in dostopanje do velike koli¢ine doku-
mentov.

Glavne prednosti dokumentarnih sistemov so:

* uporaba in dostop z vseh lokacij organizacije,

= zdruzljivost z obstojeco tehnologijo,

* obstojeci informacijski sistem in sistem za upra-
vljanje dokumentov sta ucinkovita podpora po-
slovanju,

* dokumentni sistem je upravljanje delovnih pro-
cesov,

* programi za skupinsko delo.

1. Primer baze znanja, vezane na zavarovalniske posle

Baza znanja s tehnologijo upravljanja znanja je te-
melj za posredovanje znanj in informacij za delo v
organizacijskih enotah, agencijah, zastopstvih, za
delo zastopnikov, partnerjev in zaposlenih, vkljuce-
nih v procese zavarovalnice. V primeru korporacij-
ske hierarhije v sektorjih sedeza zavarovalnice delu-
jejo visokostrokovni sodelavci in eksperti na podro-
¢ju zavarovalniStva ter drugih financnih aktivnosti
zavarovalnice. Glavne naloge strokovnih sodelavcev
zavarovalnice so izdelava predpisov o zavarovanju
in drugih financnih aktivnostih, oblikovanje novih
izdelkov, raziskovanje trga, spremljanje rezultatov
poslovanja in dolocanje poslovne politike.

Zavarovalni produkti so ve¢inoma odvisni od za-
konskih podlag. Zaradi te odvisnosti je delo na sede-
zu zavarovalnice ve¢inoma usmerjeno na spremlja-
nje zakonodaje in pravilnikov ter prilagajanje in
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usklajevanje zavarovalnih produktov. Strokovni so-
delavci na sedezu zavarovalnice so proizvajalci zna-
nja (angl. knowledge workers) oz. sodelavci, ki dela-
jo z znanjem in informacije pretvarjajo v znanje ter
ustvarjajo, predpisujejo in izboljSujejo aktivnosti za-
varovalnice. Zavarovalni produkti in zavarovalniska
znanja, ki nastanejo na sedezu zavarovalnice, se upo-
rabljajo na operativni ravni v prodaji zavarovanj in
pri reSevanju zavarovalnih primerov (Skod).

Znanje je spremenljivo in se v zavarovalnicah
skriva na podrodjih, kot so poslovni procesi pri pro-
daji, pri reSevanju zavarovalnih primerov, na terenu,
kot rezultat sodelovanja s strankami itn.

Pri procesu reSevanja zavarovalnih primerov, kot
je likvidacija $kod pri vrsti zavarovanja motornih vo-
zil, prihaja do specifi¢nih oz. spornih pravnopromet-
nih primerov. Strokovni sodelavci pogosto odgovar-
jajo na enaka ali podobna vprasanja, tolmacijo enake
pravne dokumente in situacije. ReSitve teh specific-
nih primerov ter posredovani odgovori na enaka ali
podobna vprasanja predstavljajo dragoceno vred-
nost zavarovalnice. Vsi zavarovalni posli in druge
financ¢ne aktivnosti zavarovalnice so opisani v for-
malni in neformalni dokumentaciji, ki jo sestavljajo
pogoji, ceniki, pravilniki, priporocila, odlocbe, navo-
dila, okrozZnice, tolmacenja in ¢lanki iz strokovnih
revij s podrodja zavarovalnistva.

Znanje, ki nastaja na terenu v primerih, kot so
sporne pravne situacije, se zbira. Pri primeru reSeva-
nja zavarovalnih primerov se znanje zbira na podlagi:
* opisa zavarovalnega primera,

* dokumentov o poteku dogodka,

= odlocbe sodisca,

* dokumentov o poteku reSevanja zavarovalnega
primera,

* odgovorov na vpraanja, ki jih strokovnim sode-
lavcem zastavljajo predstavniki sklepanja, likvi-
datorji Skod, zastopniki in pravniki, in sicer v
oblikah, kot so tolmacenja, opombe in ideje.

Vse nasteto tvori bazo znanja zavarovalnice. Sis-
tem upravljanja znanja omogoca ustvarjanje central-
ne baze znanja zavarovalnice, ki se dopolnjuje in
spreminja, ter upravljanje znanja na kraju njegovega
nastanka, na sedeZzu zavarovalnice ali kjer koli na te-
renu, bodisi v Sloveniji ali zunaj nje. Strokovni sode-
lavci — avtorji vsebine, ki predpisujejo poslovne pro-
cese zavarovanja, so tisti, ki znajo najbolje kategorizi-
rati in indeksirati dokumentacijo, tako da je enostav-
na in lahko dostopna za vse, ki jim je namenjena. Pri
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sestavljanju okroznic njihovi avtorji vedo, komu so
namenjene, saj jih izdelujejo strokovni sodelavci za
ciline skupine. Tehnologija omogoca, da vso doku-
mentacijo, ki predstavlja zakonske podlage, vgradijo
strokovni sodelavci iz raznih sektorjev, in sicer tako,
da sami skrbijo za objavljeno vsebino.

Primer prakticne uporabe sistema upravljanja
znanja za podporo dokumentacije pri uvajanju no-
vih pogojev

Ob objavi uporabe novih pogojev stare pogoje
razglasimo za neveljavne. Obstojece dokumente ka-
talogiziramo po klju¢nih besedah na nadin, ki je vi-
den z enega intranetnega portala. Sistem za upravlja-
nje znanja omogoca spremembo in dopolnjevanje
baze znanja skozi kolaboracijo. Tako se vsa kore-
spondenca, ki vsebuje znanje, shranjuje v elektronski
obliki, lahko jo raziskujemo in pregledujemo s po-
mocjo centralnega e-portala. Baza znanja zavaroval-
nice se na podlagi omenjene tehnologije polni, inde-
ksira in kategorizira, tako da ima vsak sektor:
= svoj intranetni prostor, za katerega skrbi, ga ureja

in na katerega dodaja svojo vsebino,

* dostop do skupnih kategorij (pogoji, ceniki, pra-
vilniki, priporo¢ila, odloki, navodila, okroznice in
tolmacenja) ter omenjeno dokumentacijo indeksi-
ra in kategorizira,

* bazo resitev oz. odgovorov na pogosto zastavlje-
na vprasanja.

Vse zavarovalnice v Sloveniji uporabljajo elek-
tronsko posto za medsebojno komuniciranje znotraj
zavarovalnice in zunaj nje. To pomeni, da obstaja
odli¢na podlaga za izgradnjo baze dokumentov, ki je
dostopna s pomocdjo internetnega streznika. Internet-
ni streznik najpogosteje temelji na sistemih Lotus
Notes ali Microsoft Site Server, ki omogocajo shranje-
vanje in raziskovanje internih dokumentov druZbe
(okroznice, pogoji, priporocila, statut, ceniki, vzorci
pogodb in dokumentacija informacijske tehnologije).
Velika vecina sodobnih zavarovalnic uporablja siste-
me za upravljanje znanja, katere je mogoce tudi nad-
graditi. Ustaljene nacine lahko razsirimo z dodaja-
njem novih funkcij, kot so:

* moznost avtomatskega skeniranja papirnih doku-
mentov v elektronsko obliko,

* uvajanje vec razli¢ic dokumentov,

* skupno delo pri izdelavi dokumentov,

* shranjevanje dokumentov na nadin, da se lahko
publicirajo, potrjujejo za objavo ter pregledujejo
iz uporabniskih aplikacij,
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* boljsa moZznost integracije s postnim streznikom
za elektronsko posto in mrezo za skupinsko delo.

Primer prakticne uporabe sistema za upravljanje

znanja zavarovalnice za dokumente

Baza dokumenti zavarovalnice omogoca sistem

vodenja vseh veljavnih dokumentov v zavarovalnici

— pravilnikov, aktov, sklepov na ravni sedeza zavaro-

valnice in posameznih organizacijskih enot, vodenje

dokumentov poslovnih procesov in vodenje posa-
meznih navodil za delo po organizacijskih enotah.

Namenjena je vsem zaposlenim za lazjo uporabo in

spremljanje dokumentov.

Osnovne znacilnosti baze znanja, vezane na zava-

rovalniske posle, so:

1. Podatki o dokumentih, ki so lahko vkljuceni v
bazo, so raven dokumentov (po hierarhiji vodenja
dokumentov), vrsta dokumenta (po veljavnih sku-
pinah), naziv dokumenta (zapis naslova doku-
menta), oznaka in izdaja dokumenta (zapis ozna-
ke za dokumente poslovnih procesov kot tudi za
vse stevilke izdaje dokumenta, prejs$nja izdaja se
arhivira v bazi), podrocje (po organizacijski struk-
turi so vkljucena veljavna podrodja zavarovalnice),
organizacijska enota (moznost vodenja dokumen-
tov na ravni zavarovalnice ali posameznih organi-
zacijskih enot), zaupnost (definirana stopnja zau-
pnosti dokumenta), datum (priprave, pregleda,
sprejema in veljavnosti dokumenta) in avtor, soav-
tor, pregledovalec in odobritelj dokumenta (vklju-
Cena imena podpisnikov vsakega dokumenta).

2. Ravni dokumentov, ki jih lahko baza omogoca za
vnos in pregled:
® prvaraven vsebuje poslovnik vodenja kakovo-

sti, zakone (v nadaljevanju bodo lahko v elek-
tronski obliki vkljuceni najbolj aktualni zako-
ni, vezani na procese zavarovalnice),

* druga raven vsebuje dokumente zavarovalni-
ce po skupinah (akti, kolektivna pogodba, or-
ganizacijska navodila, poslovnik o delu zava-
rovalnice, pravilniki, sklepi, statut),

e tretja raven vsebuje dokumente poslovnih pro-
cesov — dokumenti temeljnih in podpornih po-
slovnih procesov (razvoj dokumentacije o ka-
kovosti, zbirka dokumentacije za sistem kako-
vosti, arhiv dokumentov sistema kakovosti),

e (Cetrta raven vsebuje navodila za delo —na rav-
ni zavarovalnice po dolocenih podrodjih in
tudi na ravni posamezne organizacijske enote.
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3. Podrocja vodenja dokumentov v zavarovalnici.
Baza uporabnikom omogoca pregledovanje do-
kumentov po podrodjih, skladno z delitvijo po-
drocij po sistemizaciji zavarovalnice.

4. Zaupnost. Status zaupnosti dokumentov je v bazi
posebej opredeljen. Oznako zaupnost, ki se Steje
za poslovno skrivnost, ureja pravilnik o poslovni
skrivnosti zavarovalnice, ki je izdelan na sedezu
zavarovalnice s strani vodstva. Mogoci statusi za-
upnosti so javno, zaupno in strogo zaupno.

5. Podpisniki dokumentov so razdeljeni glede
svojo funkcijo kot avtor dokumenta, soavtor do-
kumenta, pregledovalec in odobritelj (za po-
slovnik kakovosti, pravilnike, akte in dokumen-
te poslovnih procesov kot tudi za navodila za
delo).

6. Protokol izdelave in elektronskega podpisova-
nja dokumentov vpise:
¢ datum priprave dokumenta,
¢ datum pregleda dokumenta,
¢ datum in mesto sprejema dokumenta s ca-

sovnim zigom in

¢ datum veljave z elektronskim podpisom.

7. Skupine uporabnikov dokumentov glede na
stopnjo zaupnosti so:

* avtorji, uporabniki skupine in bralci za doku-
mente s statusom zaupno, kar velja za ve¢ino
pravilnikov in dokumentov poslovnih proce-
sov ter

* avtorji, uporabniki stalni podpisniki in bralci
za dokumente s statusom strogo zaupno. Do-
lo¢anje vseh vkljucenih skupin uporabnikov
dokumentov je sistemsko.

8. Arhiv in neveljavni dokumenti. Stare izdaje
dokumentov so v bazi dokumentov shranjene v
posebni skupini arhivirani dokumenti in imajo
oznako neveljavni. MoZnost branja in tiskanja
imajo le podpisniki vsakega posameznega do-
kumenta (avtor, soavtor, pregledovalec, odobri-
telj), drugi prejemniki ne vidijo neveljavnih in
starih arhiviranih dokumentov.

9. Priloge. V bazo dokumentov lahko vsakemu do-
kumentu dodamo morebitne priloge k dokumen-
tu, ki so zapisane v razlicnih formatih (txt, pdf,
xls, jpg) za dodatne opise, sheme, tabele, slike.

10. Povezave. Opisane referencne dokumente zapi-

Semo v rubriki Povezave in tako omogocamo

uporabnikom hiter dostop do vseh povezanih

dokumentov, ki so shranjeni v isti bazi doku-
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mentov zavarovalnice (drugi povezani pravilni-
ki, akti, dokumenti procesov).

2. Primer baze znanja, vezane na proces trZenja
po zavarovalnih poteh

Zavarovalnice trzijo svoje zavarovalne produkte
po vec zavarovalnih poteh. Znane poti trzenja zava-
rovanja so zavarovalni zastopniki, notranja in zuna-
nja mreza, notranji in zunanji dobavitelji, banke,
agenti in agencije. Sistem za upravljanje znanja omo-
goca izdelavo dokumentacijskih paketov za posame-
zne prodajne poti kot tudi sklepalne portale z vsemi
azurnimi informacijami za trzenje. Vsa prodajna me-
sta, baze za tehni¢ni pregled vozil, agencije, banke
imajo prek racunalniske mreZze, zastopniki pa prek
prenosnih rac¢unalnikov na voljo vso potrebno doku-
mentacijo za prodajo zavarovanj: informativne izra-
cune, ponudbe, police, cenike, pogoje, premijske ta-
bele, skadencar — seznam zavarovancev in njihovih
zavarovanj s potekom trajanja zavarovanja (na teme-
Jju katerih nacrtujejo delo, potrebno dokumentacijo
glede na vrsto zavarovanja: vprasalnike, obrazce, do-
pise, poloznice), tiskana gradiva (prospekte), pravil-
nike za prodajo. Informacijska tehnologija omogoca
izdelavo e-portala za posamezne prodajne kanale.

Primer delovanja sistema za upravljanje znanja,
namenjenega agentu za prodajo Zivljenjskih zavaro-
vanj
* Na zavarovalniSkem e-portalu agent lahko pre-

gleduje vse prej omenjene dokumente (ponudbe,

police, informativne izracune, pogoje in cenike).

* Tam dobiva tudi dnevno aZuriran seznam zavaro-
vancev in njihovih zavarovanj s potekom trajanja
zavarovanja ter druge informacije, povezane z na-
¢rtovanjem vsakdanjega dela.

* Na zavarovalniSkem e-portalu so objavljeni do-
kumenti, ki se aZurirajo dnevno; vsebina doku-
mentacije nastaja na sedeZu zavarovalnice in je
takoj po odobritvi objavljena na portalu; spreme-
njeni pravilnik je tako agentu takoj pri roki.

* Ob vsaki spremembi poslovnega procesa agent
dobi obvestilo po e-posti.

= Agent ob vsakem naslednjem obisku zavarovalni-
Skega e-portala vidi spremembe, ki jih lahko nati-
sne in zacne uporabljati takoj.

* Na zavarovalniSkem e-portalu lahko agent pre-
gleduje e-posto, prav tako ima dostop do po-
membnih intranetnih in internetnih strani.
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* Na zavarovalniskem e-portalu ima agent vpogled
v domaco in tujo prakso s podrodja trzenja Ziv-
ljenjskih zavarovan;.

Opisani sistem omogoca povezavo s podatki iz lokal-

nih aplikacij in aplikacij ERP; tako se vsi podatki in

informacije strnejo v znanje. Dostop do portala je
mogo¢ v intranetni mreZi zavarovalnice ali z varno
internetno povezavo.

3. Primer baze znanja, vezane na proces poslovanja
z »velikimi zavarovanci«

Pri procesu poslovanja z »velikimi zavarovanci«
imajo zavarovalnice posebno politiko, kajti vecina jih
vsa svoja tveganja zavaruje pri isti zavarovalniski
hisi:

* nezgodno zavarovanje za zaposlene,

» zavarovanje avtomobilske odgovornosti (AO) in
avtomobilsko kaskozavarovanje celotnega vozne-
ga parka (kasko),

* zavarovanje premoZzenja,

* zavarovanje odgovornosti,

* pokojninsko zavarovanje,

* dodatno zdravstveno zavarovanje.

Pri oblikovanju tovrstnih ponudb sodelujejo timi
strokovnjakov, ki hkrati izdelujejo ve¢ dokumentov
ter socasno veckrat in vecplastno komunicirajo z ve-
likim zavarovancem. Uporaba sistema za upravljanje
znanja omogoca delo na skupnih dokumentih. Dolo-
¢i se spletni prostor, v katerem je dokumentacija, ki je
vezana na problematiko in na kateri delajo izdeloval-
ci vsebine. Dokument se v ¢asu obdelave izklopi oz.
se zaklene za druge uporabnike. Clani tima vidijo
samo njegovo zadnjo razlic¢ico. Po opravljenih spre-
membah izvajalec sprememb dokument prikaZze v
novi razliici, s tem da po nastajanju dokumenta
ostane zapisana popolna zgodovina o tem, kdo se je
ukvarjal z dokumentom in kdaj. Dokument je viden
samo clanom tima, dokler ga ne odobri pooblasc¢ena
oseba. Takrat izdamo prvo konc¢no razli¢ico doku-
menta, ki ga v nadaljnjem procesu lahko spreminja-
mo enako. S tem je omogoceno enakopravno sodelo-
vanje vseh ¢lanov tima, ne glede na to, kje se nahaja-
jo. Clani tima so lahko iz vseh obmo¢nih enot po
Sloveniji. Tehnologija jim omogoca tudi delo na

5 Kaskozavarovanie je prostovoljno zavarovanje vozila in vseh njegovih delov,
ki obsega kritje vec¢ine skod na motornem vozilu, povzro¢enih med voznjo,
v mirovanju ali na parkiris¢u glede na izbrano kombinacijo: polni kasko,
delni kasko, kombinacija B — naravne in elementarne nesre¢e, kombinacija
D - steklo, divjad, domace zivali, kombinacija E — steklo, H — parkiris¢e, | —
nadomestno vozilo, J — zunanja svetlobna telesa in ogledala, K — kraja.
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domu. Potreba po tiskanju verzij dokumenta, njego-
vem posiljanju nadrejenemu, ponovna poprava ter
vnos popravkov s tem odpadejo. Delo je avtomatizi-
rano in opravljeno bistveno hitreje. Sistem omogoca
prikaz zgodovine dela na dokumentu - kaj in kdaj je
nekdo spremenil, kdo in kdaj je nekaj odobril. Odpa-
de tudi potreba po podpisovanju (signiranje) in kla-
sicnem posredovanju (pisemska posta). Po konca-
nem delu ostane sled o nastalih spremembah, ki se
lahko uporabi kot pripomocek pri obnovi istega za-
varovanja. Strokovni sodelavci lahko uporabijo zapi-
sana znanja pri delu na podobnih poslih.

4. Primer baze znanja, vezane na proces resevanja
zavarovalnih primerov

Poslovni procesi, pri katerih se pri delu uporablja
veliko papirja, so naravni kandidati za tehnologijo
skeniranja, indeksiranja in spremljanja dokumentov.
V poslovnem procesu obdelave zavarovalnih prime-
rov, kot so avtomobilska odgovornost, premozenjska
zavarovanja in nezgoda, se dela z veliko dokumenta-
cije. Zbiranje, sortiranje in hramba tako obsezne do-
kumentacije so zelo dragi.

Poslovni proces obdelave zavarovalnih primerov
zaznamujejo trije osnovni koraki:
1. sprejem,
2. potek in
3. obdelava dokumenta ali drugega tiskanega mate-

riala.

Potek poslovnega procesa obdelave zavaroval-
nega primera

* V sprejemni pisarni se dnevno sprejemajo izpol-
njeni odskodninski zahtevki ali Evropsko poroci-
lo o prometni nezgodi kot tudi drugi dokumenti,
potrebni za kompletiranje skodnega spisa.

* Pri obdelavi zavarovalnega primera se dnevno
obdelujejo podatki na podlagi sprejetih doku-
mentov. V vlozisc¢e prav tako prihaja veliko zah-
tevkov, prijav skodnih dogodkov, dopisov, racu-
nov in drugih dokumentov, potrebnih za obdela-
vo zavarovalnega primera.

* V sprejemni pisarni se dokumenti zbirajo, sortira-
jo in posiljajo v nadaljnjo obdelavo v druge oddel-
ke ali podruznice.

Na oddelkih se dokumenti kompletirajo, odlagajo
v nove predmete Skod. Po odpiranju in kompleti-
ranju predmetov se skode posiljajo do likvidator-
jev, cenilcev in drugih usluzbencev, vkljucenih v
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proces obdelave zavarovalnih primerov. Predme-

ti se ne kopicijo, temvec se obdelujejo sproti.

* V casu obdelave dokumentacija nekajkrat spre-
meni lokacijo. Prenasa se od usluzbenca do usluz-
benca, od sprejemne pisarne do cenilca, nato do
likvidatorja, kontrolorja in ra¢unovodje. Ko je ob-
delava zavarovalnega primera koncana, se doku-
menti arhivirajo.

Informacijska tehnologija omogoca pretvorbo pa-
pirnate dokumentacije v elektronsko obliko s skeni-
ranjem in indeksiranjem klasi¢ne dokumentacije.
Dokumentacija v elektronski obliki je primerna za
spremljanje, arhiviranje, pregledovanje ter povezo-
vanje s podatki iz poslovnih sistemov. Omogocen je
tudi pretok dokumentacije skozi vse stopnje obdela-
ve zavarovalnega primera. Obdelava Skod je bolj na-
tancna, hitrejsa in bolj u¢inkovita.

Informacijska tehnologija obdelave zavarovalnih pri-

merov poteka takole:

* Dokumente skenirajo v sprejemni pisarni takoj po
sprejemu. Potem jih indeksirajo. S tem jim doloci-
jo zavarovalno vrsto prijavljene Skode, datum
sprejema, Stevilko spisa in druge parametre, zna-
Cilne za posamezni primer.

* Po sprejetju obrazca Prijava skode odpremo novo
spletno skodno mapo, ki bo vsebovala vso doku-
mentacijo za posamezni skodni primer. Po spreje-
tju drugih dokumentov iz Skodnega spisa te vedno
shranimo v spletno mapo pripadajocega skodnega
primera.

» Z avtorizacijo spletne Skodne mape, ki zdaj pred-
stavlja Skodni spis, dolo¢imo usluzbence, odgovor-
ne za reSevanje posameznega Skodnega primera.

* Obvestilo o odpiranju, pregledovanju, obdelavi in
delu na dokumentih se avtomatsko generira in
posreduje vsem udelezenim v procesu obdelave
Skodnega primera, za katerega so zadolzeni. Tako
npr. likvidator ob kompletiranju Skodnega prime-
ra prejme obvestilo, prav tako delavec v rac¢uno-
vodstvu ob koncu procesa likvidacije Skodnega
primera prejme obvestilo, da je likvidirana Skoda,
za katero je zadolZen.

* Arhiviranje Skodnega primera se izvede po za-
kljuceni obdelavi primera.

Prednosti, ki jih prinasa sistem za upravljanje
znanja v procesu obdelave Skodnega primera:
* Odpiranje in vnos skodnega spisa je mogoce izve-
sti takoj po povzetju.
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* Dokumenti iz Skodnega spisa se vnasajo v sistem
na mestu sprejema.

= Zaposleni v sluzbi za obdelavo skod so takoj ob-
vesceni o sprejemu dokumentov, ki jih lahko takoj
dobijo v vpogled.

= Kopijo posameznih ali vseh dokumentov iz $kod-
nega spisa je mogoce izdelati kadar koli s tiska-
njem skenirane originalne elektronske oblike do-
kumenta.

* Vsi dokumenti so na varen nacin na razpolago
vsem usluzbencem, udelezenim pri procesu rese-
vanja Skodnega primera, ne glede na lokacijo nji-
hovega delovnega mesta.

* Preiskovanje skod je preprosto, omogoceno je
spremljanje statusa reSevanja skodnega primera,
kot tudi vodenje statistike skod po koncani obde-
lavi Skodnega primera.

* Omogocen je pregled dela. Vedno je mogoce ugo-
toviti, kdo je delal pri procesu resevanja Skodnega
primera in kdaj.

* Elektronska oblika Skodne dokumentacije je za-
menjala klasi¢no papirnato obliko.

* Proces obdelave Skodnega primera je hitrejsi, bolj
udinkovit in z manjSo moznostjo manipulacije.

Z uporabo sistema za upravljanje znanja pri ob-
delavi Skodnih primerov dosezemo:

* vedjo produktivnost udelezencev v procesu obde-
lave Skodnih primerov, s tem tudi vecjo ucinkovi-
tost podjetja,

* manjSe Stevilo izgubljenih dokumentov,

* sprejemanje bolj kakovostnih odlocitev,

* hiter dostop do informacij,

* vedje zadovoljstvo strank,

* ucinkovitost, ki prinasa konkurencnost na zava-
rovalnisSkem trgu.

Proces reSevanja zavarovalnih primerov, ki je po-
stavljen na opisani nacin ter hkrati povezan z infor-
macijami iz lokalnih aplikacij in aplikacij ERP, omo-
goca posredovanje celovitih informacij o skodah ter
je podlaga za dobro komunikacijo s strankami nepo-
sredno, prek klicnih centrov ali po drugih poteh. Edi-
no celovita informacija omogoca sprejemanje kako-
vostnih odlocitev v poslovnem procesu in pripelje do
vzpostavitve najboljsega odnosa do strank.

3 SKLEP

V zadnjih letih informacijski sistemi sodobnih zava-
rovalnic doZivljajo preobrazbo iz lo¢enih ali hibrid-
nih v integrirane oz. celovite informacijske sisteme.
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Glavni motivi za spremembo poslovnih procesov so
lahko pomanjkljivost, nepravocasnost ter neustre-
znost informacij, ki upocasnjujejo potek poslovnih
procesov. Ne glede na nacin izvedbe integracije in-
formacijskih sistemov (lastni razvoj ali nakup goto-
vih resitev) je glavni cilj integracija podatkov, ki se
pretakajo v informacije, potem pa v znanje. Znanje
s¢asoma prehaja v modrost, ki je dragocena za vsako
organizacijo, tudi za zavarovalnico. Znanje se nikoli
ne konca, kajti kategorije potrebnih znanj se vseskozi
spreminjajo. Nove tehnologije, predpisi, zakoni in
menedzerski pogledi povzrodijo razvoj novih strate-
gij, novih organizacijskih struktur in potreb po novih
znanjih. Hitre spremembe na podrocju znanja zahte-
vajo hitre in velikopotezne odlocitve.

Tehnologija omogoca na intranetih straneh zava-
rovalnice izdelavo centralne baze znanja, ki se dopol-
njuje in spreminja. Upravljanje znanja je mogoce na
mestu nastanka znanja ne glede na to, ali gre za cen-
tralo, obmocne enote ali zaposlene na terenu. Vsako
podrodje ureja svojo bazo znanja in skrbi zanjo, tako
da jo polni, indeksira in spreminja. Ozka grla poslov-
nih procesov se pojavljajo najbolj pogosto na najnizji
ravni — na ravni delovnih procesov — in sicer veliko-
krat v obliki zastojev v zvezi z administracijo doku-
mentov. Konkreten primer je baza dokumentov, v
kateri najdemo pogoje, cenike, statut, pravilnike, pri-
porocila, odlocbe, okroznice, navodila, podlage za
pogodbe, tolmacenja in odgovore na najpogostejsa
vprasanja. Njihovo spremljanje je preprosto, prav
tako aZuriranje zadnjih razli¢ic dokumentov. Zadnja
razlicica je vedno aktivna in na voljo vsem zaposle-
nim v strokovnih sluzbah z razlicnimi ravnmi dosto-
pa glede na njihove pristojnosti. Vsak na novo zapo-
sleni v zavarovalnici z uporabo intranetne baze zna-
nja zelo hitro spozna delovanje zavarovalnice kot fi-
nancne ustanove in se tako kar najhitreje vpelje v
delo, ker hitro prepozna in usvoji svoje naloge in
dolznosti v verigi poslovnih procesov. Interna baza
znanja omogoca tudi hitrejsi razvoj novih zavaroval-
niskih produktov ter skrajsa fazo implementacije no-
vih produktov. Uporaba predstavljenega modela ter
primerov za upravljanje znanja s pomocjo upravlja-
nja dokumentov v zavarovalnicah omogoca mnoZe-
nje obstojeCega znanja zavarovalnic.
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