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KROZ ADAPTIVNE METODE

»The future has never been so bright!”
Animirani film , The Mitchells vs the Machines*”

Sazetak

Osiguravajuca industrija suocava se s izazovima prilagodbe brzim promjena-
ma, tehnoloskim inovacijama i rastu¢im ocekivanjima klijenata te kao takva
sve viSe prepoznaje vaznost agilnih metoda kao klju¢nog elementa za unap-
redenje poslovnih procesa i prilagodbu dinami¢nim trzinim uslovima. Ovaj
rad istrazuje primjenu agilnih metoda u osiguravajucoj industriji s fokusom
na njihovu ulogu u poveéanju efikasnosti, inovacijama te brzem odgovoru na
promjene u okolini.

U prvom dijelu rada objasnjen je pojam agilnih metodologja i njihovog
porijekla te primjene u raznim industrijama te se analizira trenuta¢no stanje
osiguravajuce industrije, isticudi izazove s kojima se suo¢ava u kontekstu sve
brzih tehnologkih promjena, konkurencije i rastu¢ih o¢ekivanja korisnika, a
$to posljedi¢no zahtjeva flaksibilnost i brze prilagodbe.

Nakon pojasnjenja generalnog koncepta agilnih metoda cilj je prikazati
kako je moguce iste primjeniti unutar osiguravajuce industrije u razli¢itim
aspektima kao §to su razvoj proizvoda, upravljanje projektima, komunikaciju
sa klijentima te generalno organizaciju samog poslovanja. Takoder veliki uti-
caj agilne metode imaju na mitigaciju fokusa na klijenta, upravljanje rizikom
te cjelokupnu kulturolosku promjenu unutar kompanije. Poseban naglasak
stavlja se na rezultate primjene agilnih metoda kao $to su povecana fleksi-
bilnost, smanjenje time-to-market, poboljsanu kvalitetu usluge i u konaé¢nici
povecanje zadovoljstva klijenta te primjere primjene agilnih metodologija
unutar osiguravajuce industrije.

Vrlo vazan segment rada ti¢e se izazova sa kojima se osiguravajuce kompa-
nije susrecu tokom implementacije agilnih metoda kao $to su otpor promjena-
ma, potreba za edukacijom zaposlenika, promjena mindseta, ali i prilagodba
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cjelokupnog nacina poslovanja. Tu je jako bitan i pregled prednostiinedosta-
taka ovakvog nadina poslovanja, a kako bi se mogla stvoriti cjelokupna slika o
samom doprinosu uvodenja agilnih metoda u svakodnevno poslovanje.
Zaklju¢no, ovim radom cilj je ukazati na potrebu za sveobuhvatnim pri-
stupom prilagodbe agilnih metoda specifi¢nostima osiguravajuce industrije.
Implementacija agilnih pristupa klju¢na je za osiguravanje konkurentske pred-
nosti, inovacija i dugoro¢nog uspjeha u dinami¢nom poslovnom okruzenju.

Kljucne rijeci: osiguranje, osiguravajuca industrija, agilne metode, agilne
metodologije, izazovi, zadovoljstvo klijenata, fokus na klijenta, kulturologka
promjena, konkurentska prednost, inovacija, dinami¢no okruzenje

Abstract

The insurance industry is facing challenges in adapting to rapid changes, tech-
nological innovations, and growing client expectations. As such, it increasingly
recognizes the importance of agile methods as a crucial element for improving
business processes and adapting to dynamic market conditions. This paper
explores the application of agile methods in the insurance industry, focusing
on their role in increasing efficiency, fostering innovation, and providing a
faster response to environmental changes.

The first part of the paper explains the concept of agile methodologies and
their origins, along with their applications in various industries. It analyzes
the current state of the insurance industry, highlighting the challenges it faces
in the context of fast technological changes, competition, and rising customer
expectations, necessitating flexibility and rapid adaptation.

After elaborating general concept of agile methods, the goal is to demon-
strate how those can be applied within the insurance industry in different as-
pects, such as product development, project management, customer relations
and overall organizational structure. Agile methods also significantly influence
customer-centricity, risk management, and overall cultural change within the
company. Special emphasis is placed on the results of applying agile methods,
such as increased flexibility, reduced time-to-market, improved service quality,
and ultimately, increased customer satisfaction. The paper provides examples
of the application of agile methodologies within the insurance industry.

A crucial segment of the paper addresses the challenges that insurance
companies face during the implementation of agile methods, such as resistance
to change, the need for employee education, mindset shift, and adaptation
of the overall business approach. A thorough overview of the advantages and
disadvantages of this business approach is essential for creating a compre-
hensive understanding of the contribution of introducing agile methods into
daily operations.
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In conclusion, this paper aims to highlight the need for a comprehensive
approach to adapting agile methods to the specificities of the insurance indus-
try. The implementation of agile approaches is crucial for ensuring competi-
tive advantages, fostering innovation, and achieving long-term success in a
dynamic business environment.

Keywords: insurance, insurance industry, agile methods, agile methodologies,
challenges, customer satisfaction, client centricity, cultural change, competi-
tive advantage, innovation, dynamic environment

1. Trenutno stanje trzista osiguranja’

Prema podacima dostupnim za 2020. godinu osiguravajuca industrija unutar
Evropske unije generisala je preko 1 264 milijardi EUR premije? $to predstavlja
pad u iznosu od 4% u odnosu na 2019. godinu. Najveci doprinos ovom padu
¢ine premije zivotnih osiguranja koje su pale za 9,6% u odnosu na 2019. Za ra-
zliku od premija Zivotnog osiguranja, premije osiguranja nezivota, ukljuc¢ujuci
izdravstvena osiguranja, su uglavnom blago rasle u odnosu na 2019. godinu.
Prosje¢na premija po glavi stanovnika varirala je od 123 EUR u Turskoj do pre-
ko 5000 EUR u Danskoj, Svicarskoj i Luksemburgu. Gledajuc¢i globalno, iznos
premije u 2020. godini je pao za oko 1,3% — premije u Aziji i Sjevernoj Americi
su blago rasle, dok su u ostatku svijeta uglavnom pale za odredeni procenat.

Grafik 1. Distribucija premije osiguranja prema regionima®
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1 European insurance in Figures, 2020 data, Insurance Europe, 2021.

2 Insurance Europe je evropska asocijacija koja predstavlja evropske osiguravajuce i reosiguravajuce
kompanije. Njihov glavni cilj je promoviranje, zastita i razvoj evropskog osiguravajuceg i reosigura-
vajuceg sektora. 36 ¢lanica Insurance Europe predstavlja skoro 95% cjelokupnog premijskog prihoda
evropskog trzista.

3 European insurance in Figures, 2020 data, Insurance Europe, 2021.
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Pored navedenog volumena premije, ni iznos isplacenih $teta nije previse
zaostajao pa je tako u 2020. godini trziSte osiguranja Evropske unije isplati-
lo 1 010 milijardi EUR na ime od$tetnih zahtjeva. Iznosi isplata na osnovu
proizvoda Zivotinih osiguranja u padu s za 9,1% za $to su prepoznata dva
klju¢na razloga:

« Slabi prinosi na unit linked proizvode zbog ¢ega su mnogi ugovaratelji

odlucili produZiti polise osiguranja o¢ekujudi bolje prinose u buduénosti,

+ Rast mortaliteta zbog ¢ega je po osnovu velikog broja rentnih polisa

obustavljeno isplac¢ivanje anuiteta.

Kada je u pitanju P&C, u ovisnosti od vrste osiguranja, iznos isplata po
osnovu odstetnih zahtjeva je takoder varirao. Uglavnom se sve promjene pri-
pisuju pandemiji koja je u toj godini bila aktuelna i to u smislu manjeg broja
nezgoda po osnovu auto osiguranja, odnosno ¢injenice da suljudi provodili vise
vremena u domovima te je broj isplata po osnovu odstetnih zahtjeva imovine
rastao. Svakako su veliki doprinos u ovom segmentu dale i klimatske promjene.

Zasto smo odabrali bas pokazatelje iz 2020. godine? Osnovni razlog jeste
pandemija COVID-19 koja se desila bas te godine. Osnovni cilj bio je pokazati
kako jedna iznenadna situacija poput ove moZe uticati na svaki mogudi se-
gment poslovanja osiguravajuceg sektora — kako pozitivno, tako i negativno.

Cinjenica da osiguravajuéi sektor u Evropi zaposljava skoro jednu milijardu
osoba, gore sumirani finansijski parametri i razlozi njihovih kontinuiranih
promjena posljednjih godina dovoljni su da shvatimo da osiguravajuce kom-
panije moraju brzo reagovati, kako bi postigle zacrtane ciljeve. Naime, Zivotni
ciklus jedne osiguravajuce kompanije na trzistu mozemo ugrubo prikazati u
tri osnovne dimenzije:

+ ulazak na trziste i organski rast i generisanje premije,

+ razvoj uz potrebu optimizacije troskova kako bi se postigao zadovolja-

vajudi efekat poslovanja te

« treca dimenzija — klijent koji je sve zahtjevniji i njegovo zadovoljstvo

koje vise nije na nivou onoga $to smo imali prije nekoliko desetljeca.

Osnovno pitanje za osiguravatelje je — kako u dana$njem dinami¢nom i
nesigurnom okruZenju posti¢i navedeno — povecavati premiju, optimizirati
troskove, ali i dalje zadovoljavati potrebe sve zahtjevnijeg klijenta?

Naime, ve¢ sad osiguravajuca industrija je napredovala toliko da se kon-
kurentska prednost vide ne moze graditi isklju¢ivo na cijeni odnosno premiji
osiguranja. Neophodno je u kontekstu sticanja konkurentske prednosti defi-
nisati nove nacine koji se uglavnom temelje na:

+ Ostvarivanju razli¢itosti u proizvodu, u nasem slucaju osiguravajucoj

usluzi kao i
+ Fokusiranju na nove ciljne skupine.
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I jedna i druga strategija su zahtjevne posebno uzimajuéi u obzir manje
razvijena trzista. Takoder, i na jednu i na drugu strategiju umnogome uti¢u
trendovi i izazovi koji su posebno primjetni u posljednjih desetak godina.

Sve ovo od osiguravatelja zahtjeva jedan drugadiji pristup poslovanju -
uvodenje inovacija uklju¢ujuéi i digitalizaciju, automatizaciju i maksimalno
usmjeravanje ka klijentu i njegovom zadovoljstvu. A brzinu u toj prilagodbi
omogucavaju upravo agilni pristupi. Agilni pristup kao izvrstan alat za uprav-
ljanje nesigurno$c¢u u okruzenju vec primjenjuje 70% ispitanika ankete* koju
je sproveo KPMG jos 2019. godine. Upravo isti ispitanici su naveli kako im
je kranji cilj integrirati ovaj pristup kako u IT tako i u cjelokupan biznis u
naredne tri godine.

Trendovi

Posljednjih godina osiguravajuca industrija sua¢ava se sa izrazito dinami¢nim
okruzenjem kao i trendovima i izazovima koji u mnogoj mjeri uti¢u na njeno
poslovanje. Mnogi od njih pozitivno doprinose poslovanju same industrije
medutim neki takoder dovode do potrebe za izmjenama samog nacina poslo-
vanja, povecanja tro$kova i sl., a sve sa ciljem da se postigne konkurentska
prednost i ostvari maksimlni nivo zadovoljstva klijenata te otvori prostor za
osvajanje novih ciljnih skupina.
LAs a consumer, you want to get the right level of coverage. You want a policy
that’s tailored to your individual requirements. You expect the best regard-
less of what you are insuring — your car, business, home, or livelihood. From
quick claim resolution to knowledgeable and friendly customer service, you
want it all. And why not? Insurance companies are making this possible by
implementing new technology.”

Trendovi na trzistu osiguranja mijenjaju se s vremenom, a neki od kljué-
nih su:

+ Custom-made proizvodi

Nove generacije klijenata zahtjevaju fleksibilnost u proizvodima osigura-
nja. Ta fleksibilnost se uglavnom ogleda u prilagodavanju pokri¢a potrebama
klijenta, godinama, fazi zivota i sl. Klijenti shvataju da, ukoliko Zele maksi-
malnu zastitu njihovo osiguravajuce pokri¢e mora biti aktuelno i u skladu s
njihovim Zivotnim fazama.

. ,Pay-as-you-go“

Zahvaljujudi tehnologijama pracenja poput pametnih uredaja, osigura-
vatelji mogu ponuditi personalizirane tarife koje se temelje na stvarnom ko-
riStenju, ali ili ponasanju osiguranika. Ovakav nadin kreiranja tarifa moze

4 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.
5 https://www.westcraveninsurance.com/the-biggest-challenges-insurance-companies-face-in-2023/

281



S O I S 35. susret osiguravaca i reosiguravaca Sarajevo

282

rezultirati adekvatnijiom premijom, ali prvenstvno i boljom kontrolom rizika
te se uglavnom koristi kod auto osiguranja, ali takoder i kod zdravstvenog
i Zivotnog osiguranja gdje pametni uredaju omogucavaju pracenje navika i
ponasanja klijenata te prema tome omogucavaju osiguravetelju stvarni uvid
u preuzeti rizik.

- ESG (Environmental, Social and Corporate Governance)

Generalni porast svijesti o pitanjima okoli$a, socijalnim pitanjima kao i
pitanjima korporativnog upravljanja sve vise utice na samo poslovanje osigura-
vajuce industrije. Ovaj segment ne uti¢e samo na prilagodbu proizvoda ovom
trendu nego i prilagodbu samog procesa procjene rizika kao i ¢injenicu da se
sve vide velikih kompanija aktivno uklju¢uje u bavljenje ovim pitanjima da li
kroz odredena udruzenja ili ¢ak formirajuéi sopstvene kompanije kéerke koje
na neki na¢in doprinose podizanju svijesti i bave se aktivnostima u ovom polju.

- Digitalna transformacija

Osiguravajuce kompanije sve vise usvajaju digitalne tehnologije kako bi po-
boljsale operativnu efikasnost, kvalitetu usluge i odnose s klijentima te kreirali
nove, inovativne proizvode. Primjeri uklju¢uju upotrebu mobilnih aplikacija, inter-
netskih portala i automatiziranih sistema za obradu odstetnih i drugih zahtjeva.

- Analitika podataka i umjetna inteligencija

Sve vecle kori$tenje napredne analitike podataka i umjetne inteligencije
doprinosi i samoj industriji osiguranja u segmentu boljeg razumijevanja i
predvidanja ponasanja klijenata i trzista. Aktivno koristenje ovih trendova
omogucava osiguravateljima bolje razumijevanje i preuzimanje rizika, adekvat-
niji proces odredivanje cijene i samog prilagodavanja premija osiguranja, alii
unapredenje efikasnosti samih internih procesa. Takoder, uz pomo¢ umjetne
inteligencije, interakcija sa klijentima je maksimalno olaksana (npr. chat bot).

- Osiguranje od kibernetickih prijetnji

Koliko osiguravajuce kompanije imaju prednosti od koristenja mnogo-
bojnih trendova toliko su vi$e izloZeni razli¢itim vrstama rizika poput cyber
prijetnji. Medutim, ovaj trend ne utice na osiguravajuce kompanije samo kao
»prijetnja“ nego im otvara i jedan novi prostor i ni$u za daljnji razvoj proizvo-
da osiguranja koji pokrivaju upravo ove rizike koji proizilaze iz potencijalnih
cyber napada - krada podataka, prekid poslovanja i druge povezane rizike.

+ Insurtech inovacije

Porast insurtech startupa dovodi i do inovacija u samoj industriji osigu-
ranja. Insurtech kompanije uvode nove poslovne modele, drasti¢no mijenjaju
tradicionalne kanale distribucije te omogucavaju rjeSenja zasnovana na teh-
nologijama za procjenu i preuzimanje rizika osiguranja, obradu potrazivanja
ikao i upravljanje drugim procesima osiguravatelja.

+ Blockchain tehnologija

Blockchain se koristi za pobolj$anje sigurnosti i transparentnosti transak-
cija u osiguranju. To moze ukljucivati pradenje polica, upravljanje podacima
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o osiguranju i pojednostavljivanje procesa izmedu sudionika u industriji.
Blockchain tehnologija se uglavnom koristi da unaprijedi transparentnost,
smanji moguénost prevara i simplificira procese u osiguravajucoj industriji.

Svi gore spomenuti trendovi ukazuju vrlo jasno da osiguravajuca industrija
u posljednje vrijeme svoje poslovanje usmjerava ka digitalizaciji, personalizaciji
i maksimalnoj prilagodljivosti kako klijentu tako i trzitu i tehnologijama, a
sve sa ciljem dugoro¢ne odrZivosti.

lzazovi

Trendovi trzista uglavnom doprinose samom razvoju osiguravajuce industri-
je, ipak sa izazovima pri¢a postaje mnogo sloZenija. Dok trendovi uglavnom
pomazu industriji da unaprijedi svoje poslovanje, izazovi ¢ine poslovanje bilo
koje kompanije pa tako i osiguravajuce, nesigurnim. Potreban je napor, utrosak
vremena i drugih resursa, ali i visoke kompetencije i volja da se isti prevazidu.
Uz sve spomenute preduvjete, mnogi izazovi se uz odredene napore mogu
pretvoriti u $ansu za osvajanje trzista i izgradnju nove konkurentske prednosti.
,We quickly developed virtual ways of working to accomodate the number of
people working from home during the pandemic... the crisis has strenghten
us in our convictions to become fully agile.”

Spomenut ¢emo samo neke od izazova sa kojima se svakodnevno susrece
osiguravajuca industrija:

+ Prirodne katastrofe i klimatske promjene poput uragana, poplava,
pozara i sliécno mogu znacajno utjecati na osiguravatelje, posebno ako se
ucestalost ili ozbiljnost tih dogadaja poveca

- Tehnoloske prijetnje koje donose nove rizike, poput cyber napada, koji
vode do potencijalnih gubitka osiguranih podataka kao i isplate visokih
odsteta.

+ Regulativne promjene i uskladenost poslovanja (ije promjene mogu
znacdajno utjecati na nacin poslovanja osiguravatelja, a prilagodba novim
propisima mozZe biti izazovna. Uglavnom su sve regulativne promjene
usmjerene ka jacanju finansijske stabilnosti i poslovanja osiguravajucih
kompanija, ali i ka zastiti klijenata.

- Demografski trendovi koji se veZu uglavnom za starenje stanovnistva sto
moze povecati potraznju za odredenim vrstama osiguranja (npr. zdravstve-
no osiguranje, osiguranje zivota). Medutim, pod demografskim trendovima
mozemo takoder spomenuti i nove nadolazece generacije koje imaju nove
potrebe, olekivanja, a za koje mnogi osiguravatelji mozda nisu spremni.
Samim tim, usluziti klijenta nove generacije iziskuje odredeni napor te

6 Agile transformation in the European insurance sector, The Transformation Alliance, 2022.
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izmjenu nekih od osnovnih koncepata tradicionalnog poslovanja osigura-
vajuce kompanije.

- Intenzivna konkurencija i pritisak na cijene kako na veéim tako i
na manjim trzi$tima, moze dovesti do pritiska na premije osiguranja. Na
premije takoder mogu uticati i novi klijenti i njihovi zahtjevi. U svakom
slu¢aju sama izmjena premija osiguranja ima itekako velik uticaj na njegovu
profitabilnost.

+ Sa globalizacijom se povecava i kompleksnost rizika $to moze otezati
njihovu procjenu i upravljanje istim.

+ Promjenjive kamatne stope i visok nivo inflacije’® koje se u nekim
starijim izvorima navode kao jedan od velikih izazova za osiguravajucu
industriju, posebno za kompanije koje posluju u Evropskoj uniji. U skladu
sa predvidanjima u toku drugog i treceg kvartala 2023. godine kamatne
stope su povecane i kao takve jo§ uvijek su na odredenom stabilnom ni-
vou. Ekonomski struénjaci predvidaju ponovno smanjenje kamatnih stopa
uslijed usporavanja inflacije, o ¢emu se Celnici Evropske centralne banke
jo$ uvijek nisu izjasnili.

+ Promjene u globalnom okruZzenju kao $to su finansijske krize ili COVID pan-
demija mogu znacajno uticati na samu industriju prvenstveno u kontekstu
ekonomske nesigurnosti — povecanja broja Steta, ponasanja klijenata,
ali i mogucnosti za investiranje samih osiguravatelja.

Agilnost i agilne metodologije - porijeklo i nastanak?

Zasto smo prvi dio posvetili zapravo predstavljanju i obrazlaganju osnovnih
trendova i izazova u osiguravajucoj industriji? Da bi iskoristila sve trendove
i prevazisla izazove te ih pretvorila u $anse za razvoj i sticanje konkurentnih
prednosti osiguravaju¢a kompanija mora djelovati brzo - mora imati mo¢
brzog prilagodavanja stalnim promjenama kako bi iz njih ostvarila najve¢u
mogucu korist za klijente, ali i za sebe.

U konekstu poslovanja bilo koje kompanije, pa i osiguravajuce agilnost je
jedinstven naziv za sposobnost organizacije da se prilagodi promjenama te
da brzo reaguje upravo na naprijed spomenute - trendove i izazove. Zasto je
agilnost izvrsna sposobnost svake kompanije? Prvenstveno zato $to na taj
nacin kompanije ima mogucnost isporuciti jedinstvenu vrijednost klijentima
- brzo i vjerodostojno. Agilnost podrazumjeva fleksibilnost, suradnju, prila-
godljivost i ono najvaznije — orjentaciju ka krajnjim korisnicima. Iterativno
prilagodavanje u skladu sa promijenjivim okolnostima je ono $to je osnova
svake agilne kompanije.

“,It does not matter how slowly you go as long as you do not stop.“— Confucius.

7 https://www.nytimes.com/2024/01/25/business/ecb-eurozone-interest-rates.html
8 https://commonslibrary.parliament.uk/research-briefings/sn02802/
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A core principle of agile is working at a constant pace, which in turn enables
you to deliver at a constant pace, as opposed to working sporadically and
delivering nothing.”

Agilnost se kao takva prvenstveno veZe za sam razvoj softvera te upravlja-
nja projektima u IT industriji. Objavljivanjem Manifesta za agilni razvoj sof-
tvera 2001. godine zapodinje era agilnosti. Manifesto defini$e osnovna nacela
i principe agilnog pristupa, a nakon objavljivanja ovog dokumenta zapocinje
period razvoja raznih agilnih metodologija i okvira, pocevsi sa Scrumom koji
je unato¢ tome $to su neki od njegovih principa postojali i prije 2001. stekao
vecu popularnost nakon objave Manifesta. Nakon Scruma, nastali suimnogi
drugi agilni okviri (eng. framework) i metodologije kao $to su Extreme Pro-
gramming, Kanban, Lean i sl. koji su, unato¢ sli¢nostima u temeljima, imali
svaki svoje jedinstvene principe i pristupe.

Neki od najpoznatijih agilnih metodologija ukljucuju:

+ Scrum koji se fokusira na iterativni i inkrementalni razvoj. Sadrzi de-
finisane uloge, sastanke i artefakte kako bi obezbedio transparentnost,
inspekciju i prilagodljivost.

+ Kanban je vizuelni sistem upravljanja radom, ¢esto kori§¢en u agilnom
razvoju softvera. Osnovna ideja je optimizacija protoka rada, gde se
zadaci vizuelno prikazuju na tabli, a samim tim i kontinuirano prila-
godavaju prioriteti.

+ Extreme Programming (XP) je agilna metodologija koja stavlja na-
glasak na tehnicke aspekte razvoja softvera. Ukljucuje prakse poput
parnog programiranja, razvoja vodenog testiranjem (eng. test-driven
development ili TDD) i ¢este isporuke softvera.

+ Lean je nacin upravljanja koji ima $ire obuhvat od same agilnosti, ipak
vrlo ¢esto se koristi upravo u agilnom kontekstu. Fokusira se na eli-
minisanje nepotrebnih aktivnosti, poboljanje efikasnosti i isporuku
vrednosti klijentima.

Nakon sticanja popularnosti u svijetu razvoja softvera, agilnost je postala
prisutna i u drugim domenama - upravljanje projektima, procesima, razvoj
proizvodaisl. Danas se agilnost primjenjuje u razli¢itim industrijama, a kako
bi se upravo postiglo ono naprijed spomenuto - brza prilagodljivost dina-
mi¢nom okruZenju u cilju $to veéeg zadovoljstva klijenata. Ono $to je vazno
spomenuti, a §to ¢e u nastavku biti naglaseno vise puta jeste da nijedna agilna
metodologija nije univerzalan pristup za bilo koju kompaniju, a posebno ne
osiguravajucu. Naime, praksa je pokazala da je prilagodba metodologije to $to
donosi uspjeh kod primjene agilnosti u poslovanju.

9 https://digital.ai/catalyst-blog/ten-agile-quotes-from-the-worlds-most-brilliant-minds/
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Sta to (ni)je Agilna transformacija?

JIt’s vital that there’s a mutual understanding and definition of what agile
is. Agile iz buzzword so if you don’t clarify it from the beginning, everybody
will create their own interpretation.

Prije nego pojasnimo $ta je to Agilna transformacija, najbolje bi bilo razu-
mjesti §ta Agilna transformacija NIJE: Agilna transformacija ne predstavlja
isklju¢ivo usvajanje agilnih metoda za razvoj softvera iako ¢e, tokom ove tran-
sformacije mnoge kompanije usvojiti odredene metodologije poput Scrum-a,
Lean-aisl, Agilna transformacija predstavlja mnogo veéi poduhvat od samog
usvajanje metodologije kreiranja softvera.

Tabela 1. Sta (ne) podrazumijeva Agilna transformacija?"

Agilna transformacija je Sta Agilna transformacija nije

Transformacija cjelokupne kompanije i svih njenih Usvajanje pojedinacnih agilnih principa kao $to su
aspekata ukljuujudi kultury, ljude, procese, npr. rad u sprintovima, daily scrum sastancii sl.
strategiju, tehnologiju i sl.

Iterativni proces koji se ne desava preko nodi Izmjena nacina rada u kratkom vremenskom periodu

Promjena kulture kompanije i zaposlenika u kojima ce | Uspostavljanje pravila i procesa koji ce preko noci
svi pojedinci razumijeti razloge transformacije zamjeniti one stare procese

Prema McKinsey & Company kompanije koje zaista prate agilne principe
fokusirane su na pet glavnih faktora:*

1. Strategiju kroz kojujasno defini$u $ta je to $to Zele posticiikako Zele
unaprijediti poslovanje;

2. Strukturu kroz koju ,umanjuju” znacaj hijerarhije i fokus prebacuju
na manje cross-funkcionalne timove koji su klju¢ni za implementaciju;

3. Procese koji moraju biti u stanju podzati eksperimentisanje, iteracije,
ulenje na gre$kama i brze prilagodbe i izmjene u ovisnosti od povratne
informacije sa trzista, od drugih timova ili klijenata;

4. Ljudi koji su okosnica cjelokupne transformacije. Bez zaposlenika
koji istu zagovaraju i koji svoja razmisljanja i stavove (eng. mindset)
moraju prilagoditi novom nacdinu rada, nemoguce je ostvariti dobre
rezultate transformacije. Manje od 15% ispitanika vjeruje da su njihovi
zaposlenici spremni za agilni na¢in rada®?;

10 Agile transformation in the European insurance sector, The Transformation Alliance, 2022.

11 https://plan.io/blog/agile-transformation/

12 https://plan.io/blog/agile-transformation/

13 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.
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5. Tehnologiju koja mora biti spremna da omoguc¢i adekvatne i pravo-
vremene informacije za kompaniju. Naime, prilagodba je bit cjelokupne
agilnosti, a bez pravovremenih podataka i informacija nemoguce je
poduzeti adekvatne mjere.

Grafik 2. Glavni pokretaci Agilne transformacije?™*

Potrebe za digitalnim promjenama 26%

Brze i kontinuirano unapredenije zadovoljstva klijenata 42%

Smanjenje barijeraizmedu biznisailT-ja 45%

Povecana fleksibilnost 45%

BrZi razvoj proizvoda prilagoden promjenama u potrebama klijenata 68%

Naime, Agilna transformacija predstavlja cjelokupan, sloZen i dugoro-
¢an proces kroz koji prolazi kompanija kako bi napravila potpuni preokret u
sopstvenoj kulturi, procesima i mindset-u te kako bi usvojila i implemetirala
agilne principe i metodologije. Agilna transformacija obuhvata restruktuiranje
biznisa u cjelosti — usvajanje kreativnosti i inovacija, osnaZivanje zaposlenika,
reduciranje nepotrebnih nivoa hijerarhije i sl. Kompanije koje se nalaze pred
odlukom da li ili ne prolaziti kroz Agilnu transformaciju treba da se zapitaju
dali sljedece vrijednosti i principi odgovaraju njihovim ocekivanjima:

« klijent im je u fokusu,

+ kontinuirano uenje je okosnica kulture kompanije,

+ zaposlenici su samostalni, a suradnja izmedu timova na visokom nivou,

« iteracijeipovratne informacije cijene se vi$e od kristalno jasnog procesa,

+ razmjena informacija je na prvom mjestu,

+ postojanje mikromenadZmenta je minimizirano.

Agilna transformacije se moze smatrati dugoro¢nim procesom restruktu-
iranja gdje vremenom osnovni principi i ciljevi Agilne transformacije trebaju
postati trajna kultura kompanije.

Kao klju¢ne elemente Agilne transformacije literatura navodi:

« Agilne principe i vrijednosti kao $to su suradnja sa klijentima, odgovor

na promjene te iterativna isporuka proizvoda odnosno rjesenja ili usluge;

14 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.
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Iterativni i inkrementalni razvoj gdje se finalni proizvod odnosno rje-
$enje isporucuje u malim inkrementima kako bi se omoguéila brza is-
poruka, prilagodiljivost i eventualne ispravke u ovisnosti od povratne
informacije od strane klijenta;

Cross-funkcionalni i samoorganizirajuéi timovi kao osnova svake Agil-
ne transformacije od iznimne su vaZnosti s obzirom da je za agilnost
neophodno istovremeno poznavanje vise aspekata poslovanja, alii sa-
mostalnost koja ¢e doprinjeti da svi zadaci budu odradeni od pocetka
do kraja unutar tima sa $to manje eskalacija;

Fokus na klijentu te na razumijevanju i zadovoljavanju njegovih potreba.
Agilne kompanije u prvi plan stavljaju povratnu informaciju od klijenta
te ga uklju¢uju u sam proces razvoja;

Stalna unapredenja osnova su iterativnog razvoja. Jedan od osnovnih
principa agilnosti je s vremena na vrijeme pogledati unazad kako bi se
sagledao cijeli proces te identifikovao potencijal za daljnja unapredenja
iizmjene;

Osnazen tim je neophodan da bi Agilna transformacija uspjela. Kako
smo iznad naveli, cross-funkcionalni i samoorganizirajuci timovi su baza
agilnosti. Transformacija nikada ne bi uspjela ako sami timovi nemaju
tu ,,snagu“ odnosno mo¢, ako nisu neovisni, ne snose odgovorost i ne-
maju mogucénost da donose odluke. Najvedi izazov kod implementacije
agilne organizacije i jeste zapravo u tome $to agilnost podrazumijeva
»drugaciji“ tip upravljanja u kojem menadzment treba odustati od ,. kon-
trolisanja“ svake moguce aktivnosti;

U agilnosti planovi su fleksibilni, a prilagodbe se prave u skladu sa po-
vratnom informaciju i drugim okolnostima koje mogu uticati na iste
- kako smo vec i spomenuli — brza prilagodba je klju¢ uspjeha;
Kultura suradnje i razmjene je osnova uspjeha svake kompanije, ali
kada je u pitanju agilnost ona je neizostavna. Transparentnost, otvo-
renost i podjela informacija izmedu timova i odjela osnova su ovakvog
natina poslovanja. Cak 59% anketiranih kompanija spominje kulturu
kao glavni izazov u zaokretu njihove poslovne politike ka agilnosti®;
Podrska top menadZmenta je nesto bez ¢ega Agilna niti bilo koja druga
transformacija ne moze uspjeti. Medutim, istrazivanja pokazuju da ¢ak
2/3 top menadzmenta smatra da Agilna transformacija nema nikakve
implikacije za njih.*

15 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.

16 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.



2024 .

Modeli Agilne transformacije - ,one fits all“ ili...?

Osnovno pitanje koje si kompanije uvijek postavljaju na samom pocetku
transformacije jeste koji framework koristiti. Da li jedan framework Agilne
transformacije jednako odgovara svim vrstama organizacije, da li transfor-
macija slijepo treba slijediti set pravila i jasno strukturiran proces ili je mo-
gucnost uspjeha veéa ukoliko se koristi tailor-made pristup koji omogucéava
kompanijama da transformaciju oblikuju prema svojim ciljevima, strukturi,
izazovima trzi$ta i sl.

Grafik 3. SAFe i Scrum su najcedce koriSteni okviri za implementaciju agilne transformacije, ali mnogi
koriste i modele prilagodene specificnostima kompanije™

tess [ <+
Spotify — 9%
.

U konac¢nici prevladava misljenje da je Agilnu transformaciju najbolje
sprovesti kombinirajuéi segmente razli¢itih framework-a kako bi upravo dobili
najbolji efekat s obzirom da nijedna kompanija nije identi¢na. Upravo zahva-
ljujudi tailor-made pristupu nastali su neki od najpoznatijih okvira za imple-
mentaciju Agilne transformacije poput Spotify ili Netflix okvira. Ni jedna, ni
druga kompanija nisu koristile isklju¢ivo jednu agilnu metodologiju nego su
kombinacijama raznih faktora postizale najbolje rezultate.

Spotify Model agilnog pristupa se uglavnom veZze za model adekvatan za
velike kompanije dok su njegovi glavni principi:

« Koristenje specifi¢nih struktura (npr. Tribe, Squad, Chapter, Guild) koji
otvaraju prostor za samostalan i neovisan rad i djelovanje cross-funkcional-
nih timova te kontinuiranu i transparentnu razmjenu informacija i ucenje;

+ Uvodenje rola i pojmova specifi¢nih za agilne nacdine poslovanja (npr.
Vlasnik proizvoda, backlog) koji jasno definisu odgovornosti i omogu-
¢avaju prioritizaciju aktivnosti tima;

17 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.
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Postojanja posebnih rola upravljanja (npr. Voda Tribe-a) koji omogucava
kontinuiranu uskladenost u radu izmedu timova, ali i uskladenost sa
ciljevima kompanije;

Koristenja ekspertskih rola (npr. Spotify Coach, u nekim drugim modelima
moze se pronaciinaziv Agile Coach) koji omogucavaju svim zaposlenicima
uklju¢enim u proces da uce i doprinose Agilnoj transformaciji podjednako.

Kako smo ve¢ i spomenuli Netflix je takoder kompanija koja je razvila sop-
stveni tailor-made okvir Agilne transformacije ¢ije glavne karakteristike su:

Kultura slobode i odgovornosti u kojoj timovi imaju odredenu samostal-
nostineovisnost da odlu¢ujuiimaju vlasnistvo nad svojim aktivnostima;
Cross-funkcionalni timovi koji omoguéavaju efikasniji pristup i brze
odlutivanje;

Brze iteracije u kojima timovi u vrlo kratkim rokovima isporucuju nove
funkcionalnosti §to omogucava brze prilagodbe;

Eksperimentisanje i inovacija koji su okosnica kulture Netflixovog po-
slovanja;

Fokus na klijenta gdje su povratne informacije, analiza podataka i mi-
$ljenja klijenata osnova za donosenje odluka;

Nepostojanje formalnog tima za upravljanje projektima te ostavljanje
slobode cross-funkcionalnim timovima da sami upravljanju sopstvenim
projektima i aktivnostima;

,Chaos Engineering” u kojem timovi testiraju sistem namjernim gres-
kama i propustima kako bi otkrili njegove slabosti;

Okosnica svih procesa su podaci koje Netflix koristi da bi razumio po-
nasanje korisnika te planirao naredne korake.

,Organisations that scale Agile often tailor existing frameworks or develop

their own Agile framework. We see this for two reasons:

1. They believe customisation of one or more frameworks is required to catch
the specifics of organisation

2. They would like to align all current initiatives based on different framewor-
ks and all energy from various teams. A new framework is neutral ground
where everyone is able to contribute his or her goo practices.*®

Oba gore spomenuta modela sadrze u sebi odredene elemente tradicio-
nalnih agilnih metodologija poput SAFe-a, SCRUM-a, Kanban-a i sl. medutim
oba modela su tailor-made za potrebe i okruzenje u kojem funkcionidu ove
kompanije. Koliko god su ovi modeli doprinjeli uspjesnosti ovih transformacija

18 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.
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i duboko su usadeni u njihovu kulturu i osnovne vrijednosti, ne znaci da bi
isti ovi modeli bili adekvatni za neke druge kompanije. Iz tog razloga pristup
tailor-made Agilne transformacije je od klju¢ne vaznosti za njen uspjeh.

Agilna transformacija u praksi

Agilna transfrormacija u sektoru osiguranja nije sasvim nova tema. Mnoge
velike osiguravajuce kompanije odlucile su se na ovaj korak kako bi unaprijedile
svoje poslovanje i uspje$no se nosile sa nadolazeéim trendovima i izazovima
unutar ove industrije. Mozda najpoznatije osiguravajuce kompanije koje su
u spovele agilnu transformaciju su ING, Signal Iduna, Allianz i AXA. Pored
njih, u toj skupini su jo$ i Nationwide, Zurich Insurance Group, State Farm.
Fokus svih ovih transformacija uglavnom se ti¢e nekoliko glavnih segmenata:

« kreiranje strategija ¢ija okosnica su digitalna i agilna transformacija,

- uvodenje agilih metoda ne samo u domenu IT-ja nego i poslovnih ope-
racija,

+ jacanje iskustva klijenata gdje su sva nastojanja usmjerili ka tome da
agilne metode iskoriste da $to brze i kvalitetnije odgovore na potrebe
klijenata i isporucuju inovativna rje$enja,

+ formiranje timova za inovacije i poja¢ana suradnja sa InsureTech kom-
panijama kako bi unaprijedili kulturu inovacije i eksperimentisanja,

« uvodenje agilnog mindset-a i cjelokupni zaokret u kulturi poslovanja,

+ kontinuirani treninzi za zaposlenike i razvoj u cilju sticanja kompaten-
cija vezanih za agilne metodologije.

Grafik 4. Do kojeg nivoa je svaki poslovni segment usvojio Agilne principe i pristupe?™

91% L. 77% Marketing & 59%
Biznis i
IT Prodaja
) 53% Ostali 62%
Back Office segmenti

19 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.
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Kroz sve prethodno spomenuto vidimo da svaka Agilna transformacija
ima odredene zajednicke karakteristike: fokusiranost na klijenta, usvajanje
agilnih metodologija u domeni IT-ja, ali i drugih segmenata biznisa, ciljani
trening i razvoj zaposlenika kako bi §to lakse prihvatili novi na¢in rada (eng.
new-way-of-working ili NWoW), kulturoloske promjene unutar kompanije i
obaveznu izmjenu mindset-a zaposlenika, osnaZivanje zaposlenika kako bi se
osjecali spremnim i dovoljno kompetentnim donositi odluke i na kraju, ali ne
i najmanje vaZznu, neophodnu podrgku top menadzmenta.

Medutim, teorija je jedno, a u cjelosti je druga stvar ono $to se desava u
praksi. Naime, teorija Agilne transformacije na papiru zaista zvudi apstraktno.
Mozemo procitati na stotine $tiva, ¢lanaka, odslusati treninge i kurseve, ali i
dalje ostaje pitanje kako tu svu teoriju sprovesti u praksi. U nastavku ¢emo se
posebno osvrnuti na potrebne korake kako bi Agilna transformacija bila efikasna
iuzivotu kao i na papiru, ali i neke bitne segmente koji prate ovu vrstu transfor-
macije i uglavnom se pojavljuju kod svake kompanije koja je odluci sprovesti.

Za pocetak, vazno je zapitati se u kojoj fazi razvoja je kompanija i da li
je bas Agilna transformacija ono $to joj je potrebno u ovom trenutku. Agilna
transformacija kao takva iziskuje ogromne napore, ne samo odredenog broja
zaposlenika nego cjelokupne kompanije. Da li se u kompaniji de$ava neka dru-
ga velika izmjena ili transformacija, da li je kompanija u zreloj fazi poslovanja,
da li je samo poslovanje i uspje$nost kompanije stabilno ili je pak u uzlaznoj
ili silaznoj putanji...? Sve su ovo pitanja na koja mora postojati odgovor prije
upustanja u poduhvat zvani Agilna transformacija.

Definisati viziju i strategiju. Da, moguce je implementirati Agilnu tran-
sformacijuibez jasno definisane strategije, ali da lije u ¢jelosti svrsishodno?!
Agilna transformacija treba da posluzi kao alat uz pomo¢ kojeg ¢e strategija
kompanije biti uspjesno implementirana. Sprovoded¢i Agilnu transformaciju
bez definisanog cilja $ta se njome Zeli postidi je isto kao da besciljno hodati
kilometrima. Takoder, govoredi o vezi strategije i Agilne transformacije bitno je
spomenutijednu vrlo vaznu ¢injenicu — smanjenje troskova kao prateéi efekat
Agilne transformacije je moguce i vrlo izvjesno, medutim, smanjenje troskova
kao primarni cilj i rezultat Agilne transformacije nije ono $to se treba ocekivati.

Analizirati stanje u kompaniji. Vrlo je vazno vidjeti sa ¢ime trenutno kom-
panija raspolaze, kakva je kultura unutar kompanije, kakva je upravljacka
struktura, da li se ve¢ neki od principa agilnih metodologija redovno koriste,
te posljednje, ali slobodno moZemo reéi najvaznije pitanje — gdje se moze
ocekivati otpor vezano za potencijalnu transformaciju? Da li otpor koji se
moze oekivati u sprovodenju same Agilne transformacije dolazi od strane
menadZzmenta ili zaposlenika? Naime, otpor je u odredenoj mjeri razuman,
ali vrlo je vazno znati ko je ,na strani“ transformacije kako bi ista bila §to
uspje$nije izvedena. Iz tog razloga je neophodno osluskivati kretanja unutar
kompanije i $ta je obavezno — susresti se sa top i srednjim menadzmentom
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kako bi ¢uli njihovo misljenje, $ta znaju o agilnosti, da li transformaciju vide
kao novi izazov ili samo ,jo$ jedan projekat®, da li su uzbudeni ili prestrageni
zbog izmjena koje ih ¢ekaju. Na taj nacin osiguravamo:

+ jedinstveno shvatanje same Agilne transformacije,

+ ujednacavanje ocekivanja od strane svih stakeholdera,

« definisanje jakih, ali i slabih tacki u smislu ljudskih potencijala,

« stvaranje pozitivnog okruZenja te

+ definisanje potencijalnih ciljeva koje Zelimo ostvariti transformacijom.

Ukratko, ispitivanjem stavova i miljenja zaposlenih utvrdujemo gdje smo,
ali i gdje Zelimo biti nakon same transformacije.

Izgradnja tima koji ¢e $iriti pozitivnu energiju i promovisati Agilnu
transformaciju je od klju¢ne vaznosti za svaku kompaniju. Kao $to je veé
nekoliko puta naglaseno, transformacija mora biti podrzana od strane top
menadzmenta. Zaposlenici nikada neée prihvatiti tako velike izmjene koje
nosi sama transformacija ukoliko ne vide da je glavni zagovornik iste upravo
top menadzment. Takoder, ukoliko top menadZment podrzava samu Agilnu
transfromaciju, znaci da podrzava i njen osnovni princip — osamostaljivanje i
osnazivanje timova koji kao takvi brzo isporuéuju rezultat zahvaljuju¢u mo-
gucnosti donosenja brzih i neovisnih odluka. Takoder, Agilna transformacija
podrazumijeva specifi¢nu organizacionu strukturu. Leaderi i njihov mindset
su tu od krucijalne vaZznosti. Njihovo zalaganje i promovisanje same transfor-
macije, uspjeha i ciljeva klju¢ni su za motivaciju svih drugih ucesnika.

Plan Agilne transformacije (eng. Blueprint) je vrlo vazan segment koji
treba definisati prije samog pocetka implementacije. Taj plan ne sadrzi samo
aktivnosti koje trebaju biti sprovedene kao i njihove rokove, nego upravo sve
naprijed spomenute segmente — ko je sponzor planirane transformacije, ko su
klju¢ne osobe iz srednjeg menazdmenta koji je sprovode, kako izgleda sred-
njoro¢na straetegija i ciljevi koji se Zele postici i naravno, analiza postojeceg
stanja te prednosti i nedostaci koji je prate.

Naime, Agilna transformacije nije alat kojim se ukljanjaju samo odredeni
nedostaci unutar kompanije. Ukoliko je to samo po sebi cilj, Agilna tran-
sformacija tu neé¢e pomodi. Medutim, cjelokupno restruktuiranje poslovanja
kroz principe Agilne transformacije uz uskladenost ciljeva i o¢ekivanja svih
stakeholdera donijet ¢e kompaniji mnogo vise nego samo uklanjanje nekih
povrénih nedostataka poslovanja, procesa, nedostatka resursa i sL.

LStart with a small front-runner tribe. Adopting agile at an enterprise le-
vel from start is a challenging undertaking; rather insurers should begi-
ne the journey with a single front-runner tribe before scaling it across the
organization.“®

20 Scaling agility: A new operating model for insurers, McKinsey & Company, September 2020.
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Naime, prema McKinsey-u: ,Blueprint agilnog operativnog modela je
mnogo vi§e od same organizacijske strukture i mora prikazati cjelokupnu
viziju i na¢in kako novi operativni model treba funkcionisati®.*

Kreiranje jasnog blueprinta odnosno plana Agilne transformacije podra-
zumijeva nekoliko koraka:

1. Definisati kako i u kojim ta¢kama poslovanja kompanija kreira vri-
jednost te kako ju klijenti mogu razlikovati od konkurencije. Ovdje je
klju¢no shvatanje procesa, proizvoda i specifi¢nih karakteristika koje
kroz agilni pristup mogu biti dodatno unaprijedene.

2. Kao $toje ve¢ spomenuto, definisanje buduce organizacione strukture
je klju¢no kako bi transformacija bila uspje$na. Uglavnom se sama
organizaciona struktura u ovim situacijama svodi na timove koji imaju
zajednicke ciljeve i fokusirani su na jedan segment poslovanja i ¢iji
cilj je kroz agilne principe isporuditi finalni proizvod, bio to softver,
njegova pojedinac¢na funkcionalnost, proizvod ili usluga i sl.

3. Vrlo je bitno definisati sam nacin rada samih agilnih timova. Koliko
Cesto i koje sastanke imaju, od kojih zaposlenika se sastoje, koje spe-
cifi¢ne uloge iz agilne metodologije postoje unutar svakog tima, kako
su medusobno povezani i sl.

4. Osnova ovakve vrste transformacije su alati koji nam omogucavaju
da budemo agilni. Ukoliko osiguravaju¢a kompanija ima zastarjele
aplikacije koje ogranicavaju svakog zaposlenika u obavljanju njegovih
dnevnih operativnih aktivnosti, ukoliko ne postoji adekvatan alat za
svakodnevnu komunikaciju izmedu timova, praéenje zadataka i ispo-
ruka, vrlo je vjerovatno da ni Agilna transformacija nece biti uspje$na.

5. Inasamom kraju potrebno je definisati i rokove u kojima ¢e odredene,
planirane aktivnosti biti finalizirane.

Kada se odlu¢uje o pristupu samoj Agilnoj transformaciji neophodno je
razmotriti i opcije kojom brzinom istu sprovesti. Moguce je i¢i korak po korak,
sprovodedi Agilnu transformaciju segment po segment poslovanja, pri tome
imajuci moguénost prilagodbe prije nego se osiguravajuca kompanija obave-
Ze na punu transformaciju. Takoder moguce je u cjelosti se posvetiti Agilnoj
transformaciji i izvesti hronologki slijed koraka u kojima kompanije postize
punu Agilnu transformaciju u duZem vremenskom periodu. Nijedan od ova
dva nadina nije niti ispravan niti pogresan, stvar je tome $ta osiguravajuca
kompanija Zeli posti¢i, medutim veéina osiguravatelja se uglavnom odlucuje
za pilotiranje Agilne transformacije u odredenom segmentu poslovanja, gdje
bi efekti mogli biti najvise uocljivi. Prema istrazivanju KPMG-ja ¢ak 50%

21 https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-insights/
the-journey-to-an-agile-organization
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ispitanika izjasnilo se da u datom momentu sprovodi agilni pilot projekat ili
sprovode agilne metodologije unutar IT odjela sa intencijom da prosiri agilnost
i na cjelokupnu kompaniju u iduce tri godine.?? Pilot projekat ima sve odlike
same Agilne transformacije te omogucava svim uéesnicima da uz metodu
pokusaja i pogreske vide kako je to najbolje pristupiti samoj transformaciji.
Unutar pilot projekta dvije stvari su uglavnom vrlo vazne za samu osigurava-
ju¢u kompaniju - dokazati da sama Agilna transformacija donosi odredenu
vrijednost za kompaniju te trenirati i obuditi zaposlenike kako bi ve¢ kroz
pilot projekat stekli sposobnosti za daljnju sprovedbu Agilne transformacije.
,We choose step by step implementation involving three busines units first
rather than a big bang. We have transformation Leader who has driven the
work forward and it has been invaluable that the Transformation leader has
knowledge of the entire business.“*

I onda kada je pilot projekat uspje$no implementiran, ¢injenica je da to
ne mora garantovati uspjeh cjelovitoj implementaciji Agilne transformacije.
Veliki je broj razloga za to medutim, neki se ipak mogu izbjedi:

+ Za sprovodenje Agilne transformacije vrlo je vazno definisati gdje lezi
stvarna vrijednost za osiguravaju¢u kompaniju. Uéiniti odjele agilnim nece
udiniti ni$ta posebno za samo poslovanje kompanije, ali utvrditi lance po-
slovanja gdje lezi najveca vrijednost za kompaniju je mnogo svrsishodnije;

+ Mnogo kompanija sprovede Agilnu transformaciju (ili bilo koju drugu
vrstu transformacije) bez jasne komunikacije prema svim zaposlenim.
Vrlo je vazno osmisliti cjelokupan koncept kada je u pitanju bilo koja
vrsta komunikacije — od svrhei ciljeva, do ostvarenja i narednih koraka;

., Privrzenost® starim ne-agilnim procesima i konceptima rada nekada je
velika prepreka postizanju pune agilnosti. Iz tog razloga, neophodno je
segment po segment definisati i mijenjati zastrjele, ne-agilne koncepte
poslovanja.

Kako Agilni osiguravatelj izgleda u stvarnom zivotu?

Iako sama agilnost ne zagovara postojanje mnostva pravila, detaljno planira-
nje, datume i rokove, ipak postoje odredeni slijed koraka i aktivnosti koji vode
osiguravatelje do ispravno uspostavljene agilne organizacije.
“...we unfortunately must conclude that working according to agile principles
is in many respects the exact opposite of the traditional understanding of
work in the insurance industry.“*

22 Agile transformation, From Agile experiments to operating model transformation: How do you com-
pare to others?, KPMG, 2019.

23 Agile transformaton in the European insurance sector, The Transformation Alliance, 2022.

24 How insurers can design for agility and embrace uncertanity, strategy&, Part of the PwC network, 2021.
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Svaka transformacija po¢inje definisanjem strategije i vizije (Slika 2) same
kompanije. Potrebno je jasno definisati $ta to Zelimo posti¢i u odredenom vre-
menskom periodu, koje su slabosti kompanije koje time Zelimo prevaziéi te koji
su finalni ciljevi same Agilne transformacije. Uglavnom se Agilna transformacija
fokusira na klijenta, postizanje punog kapaciteta digitalizacije, brZi pristup trZi-
$tu, uklanjanje barijera izmedu IT-ja i biznisa te su i ciljevi usmjereni upravo u tom
pravcu. Bitno je jo$ jednom podcrtati dvije stvari, a to su prvenstveno ¢injenica
da Agilnu transformaciju ne mozemo koristiti isklju¢ivo kao alat unapredenja
internih slabih tac¢aka, te ni kao alat za smanjenje troskova. Fokusirati se samo
na to, i posmatrati to kao krajnji cilj transformacije osudilo bi je na propast.

S obzirom da je strategija osnova svake transformacije neophodno je da se
omogudi mjerenje njenog ostvarenja odnosno da se uspostavi metrika kojom ¢ée
se pratiti da li transformacija napreduje kako je planirano. U Agilnom pristupu
u ovom kontekstu se uglavnom spominju OKR-ovi (Objectives and Key Results)
koji predstavljaju ciljeve i definisane klju¢ne rezultate. OKR predstavlja agilan
okvir za postavljanje ciljeva i pra¢enje njihovog ostvarivanja u organizaciji koja
prolazi kroz Agilnu transformaciju. Ciljevi (Objectives) su ambiciozne, inspira-
tivne izjave koje proizilaze iz same strategije i koje definisu Zeljene ishode, dok
su klju¢ni rezultati (Key Results) merljivi pokazatelji koji kvantifikuju uspeh u
postizanju tih ciljeva. Vrlo vazno za OKR-ove jeste da oni nisu stati¢ni. OKR-
ovi u kontekstu Agilne transformacije predstavljaju prilagodljivu metriku koja
odgovara promjenama u okruzenju. Uglavnom se planiraju na kvartalnom nivou
iposljedi¢no i prilagodavaju u ovisnosti od rezultata.

Slika 1. Aailnast u svakndnevnom noslovanin?

Sedmicni timski sastanak
koji traje u prosjeku 15
minuta kako bi se
uskladilo planirano i
ojacala odgovornost
tima. Tipi¢no pitanje je
,Gdje smo u kontekstu
implementacije OKR-
ova?“

Sagledavanje postignuca
na kraju svakog ciklusa

Prvi krug planiranja
OKR-ova

Kriticki osvrt na proces planiranja zajedno sa timom,
ukljucujuci diskusiju o nau¢enom, kao i prijedloge za o
unpredenja u narednom clklusu §

3-4 mjeseca
/ I
Kratki opis vizije i N 2 R

svrhe kompanije Planiranje 2. ciklus
Definisanje srednjoro¢nih ciljeva, Definisanja ciljeva i klju¢nih Drugi ciklus podinje sa
veza izmedu misije i OKR-ova se rezultata za tekuci ciklus planiranjem uzimajuci
uglavnom definise za period od planiranja dodatno u obzir rezultate i
jedne godine nauéeno (eng. lessons

learned) iz prvog ciklusa

25 How insurers can design for agility and embrace uncertanity, strategy&, Part of the PwC network,
2021.
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Koja je osnovna razlika izmedu agilnih OKR-ova i ve¢ dobro poznatih

KPI-jeva (Key Performance Indicators)?

+ Priroda ciljeva koji su kod OKR-ova obi¢no ambiciozni, orjentisani na

rezultate i usmjereni ka postizanju vizije ili misije organizacije. Sa druge
strane KPI-jevi su ¢esto specifi¢ni mjerljivi pokazatelji performansi koji
se koriste za pracenje konkretnih aspekata poslovanja. Mogu biti vezani
za efikasnost, efektivnost ili druge klju¢ne performanse.
Fleksibilnost je vrlo uobi¢ajena kod OKR-ova koji su po prirodi prila-
godljivi i iterativni. Ciljevi i klju¢ni rezultati mogu se mijenjati tokom
vremena kako bi se odrazavale promjene u strategiji ili okruZenju. KPI-
jevi su uglavnom definisani unaprijed, te nisu promjenjive prirode.
OKR-ovi su isklju¢ivo usmjereni na ishode odnosno fokusiraju se na
postizanje Zeljenih ishoda i rezultata te su postavljeni na visokom nivou
iinspirisu cjelokupnu kompaniju ka postizanju velikih promjena. KPI-
jevi se ¢esto fokusiraju na mjerenje performansi u odredenim oblastima
iuglavnom su manje ambiciozni.

»Ninety percent of those that tried and accepted agile do not want to go back

to the previous situation®

Zbog specifi¢nosti i prirode industrije, osiguravajuc¢e kompanije uglav-
nom koriste kombinaciju OKR-ova i KPI-jeva kako bi postigli balans izmedu
ambicija i mjerljivih performansi. OKR-ovi su vrlo sli¢ni u svakoj industriji,
ipak ispod je dato nekoliko primjera koji bi se mogli primjeniti i kod osigura-

vaju¢ih kompanija:
1. Cilj (Objective) - Povecanje efikasnosti operacija
+ Kljuéni rezultati (Key results)

+ Smanjiti prosje¢no vrijeme obrade odstetnih zahtjeva sa 7na 4 dana;
+ Povecati automatizaciju procesa odobrenja nestandarnih polisa na

95% uz pomoc¢ vjestacke inteligencije;

« Implementirati sistem virtuelnih asistenata za podrsku prodajnoj
mreZi kako bi smanjili broj dolaznih poziva i ubrzali proces prodaje

i podrske korisnicima.
2. Cilj (Objective) - Povecanje zadovoljstva korisnika
+ Klju¢ni rezultati (Key results)

+ DPovecati Net Promoter Score (NPS) sa trenutnih 45 na 60 do kraja

kvartala;

+ Implementirati online sistem za pradenje statusa zahtjeva klijenata;
« Povecati ocjenu zadovoljstva krajnjeg klijenta sa postojecih 4,2 na

4,7.

26 Agile transformation in the European insurance sector, The Transformation Alliance, 2022.
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3. Cilj (Objective) - Unapredenje digitalne prisutnosti i efikasnosti
+ Kljuéni rezultati (Key results)
+ Povecati broj online prodatih polisa za 20% u odnosu na prethodni
kvartal;
+ Razviti mobilnu aplikaciju koja omogucava korisnicima podnosenje
odstetnih zahtjeva i online kupovinu polisa putem mobilnog uredaja.

Da bi bili agilni, osiguravatelji moraju u cjelosti prilagoditi organizacijsku
strukturu novom pristupu rada. Hijerarhijske podjele i mnostvo nivoa me-
nadZmenta su u ovom kontekstu zastrajeli na¢in poslovanja. Nije na odmet
jod jednom ponoviti — timovi u agilnoj postavci trebaju biti bez ili sa §to manje
hijerarhijskih nivoa, cross-funkcionalni, samoorganizirajudi i osnazeni da
samostalno donose odluke u cilju $to brzeg odvijanja svih aktivnost. U agilnoj
postavci moguca su dva oblika organizacije:

+ Samoorganizira¢i timovi koji se bave svakodnevnim operativnim ak-

tivnostima (eng. business-as-usual ili BAU)

+ Tribe-ovi koji imaju sopstvenu strukturu koja se sastoji od vige Squad-

ova.

Uglavnom sve osiguravajuce kompanije koje su prosle Agilnu transfor-
maciju sastoje se od miksa obje vrste timova. Samoorganiziraju¢i BAU tim u
agilnoj postavci moze na primjer biti tim koji se bavi rjeSavanjem odstetnih
zahtjeva. Naime, cjelokupna postavka osiguravajuc¢ih kompanija bazirana je
na tradicionalnim procesima koji podrazumjevaju da su zaposlenici uglav-
nom usko specijalizirani za obavljanje jedne ili tek nekoliko vrsta aktivnosti.
Kada govorimo o uZoj specijalizaciji mozemo spomenuti likvidatore $teta,
procjenitelje teta, zaposlenike u dolaznom call centru i sl. Ve¢ posljednjih
godina vecina osiguravaju¢ih kompanija trudi se organizovati timove u ko-
jima se odvijaju operativni, dnevni procesi tako da zaposlenici postaju svo-
jevrsni all-rounder-i — osobe koje mogu obavljati sve aktivnosti unutar tima
podjednako, te koje su u stanju izvrsiti proces od njegovog pocetka do kraja
(eng. end-to-end ili E2E) i biti odgovorni za njegovu uspjesnost. Upravo takva
postavka pocetak je koji vodi kompaniju u model malih, hijerahijski plitkih,
samoorganiziraju¢ih timova.

. This requires deciding what the organization will solve with agility, redesi-
gning the organization as a network of small empowered teams and deploying
agile governance and processes. The agile transformaion also involves ret-
hinking the people model in a nonhierarhical environment and modernizing
core technology components.“?’

27 Scaling agility: A new operating model for insurers, McKinsey & Company, September 2020.
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Slika 2. Agilna organizaciona struktura
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Organizacijska struktura koja se sastoji od Tribe-ova mnogo je sloZenija
i naprednija vrsta agilne strukture Struktura Tribe-ova unutar osiguravajuce
kompanije upravo je vezana za kreiranje njene strategije i vizije kao i OKR-
ova. Iz ovih koraka upravo proizilazi definisanje potrebe za odredenim Tribe-
ovima - naime, postojanje Tribe-a vezano je za odredeni strateski cilj same
osiguravajuée kompanije. Tribe-ovi se sastoje od vise Squad-ova koji su defi-
nisani po odredenom kriteriju odnosno svaki od njih radi na odredenom setu
aktivnosti ¢ije izvr§enje u konac¢nici dovodi do ispunjenja nekog od strateski
zadatih ciljeva. Vrlo dobar primjer Tribe-a unutar osiguravajuce kompanije
moze biti Tribe koji je fokusiran prije svega na brzu uslugu i ve¢u retenciju
Retail klijenata, ili Tribe ¢iji fokus je na unapredenju operativne izvrsnosti
unutar segmenta poslovanja Steta ili unutar Aftersales procesa osiguravajuce
kompanije, a kako bi ubrzali same procese, eventualno uticali na optimizaciju
troskova i ujedno poveéali zadovoljstvo klijenata.

» There is a lot more to an agile transformation than using different techno-
logical tools and changing the way people work. These steps are necessary
but they have to be backed up with a deep cultural shift throughout the
entire organization, starting from the top down. The overall goal of an agile
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transformation is to change the organization to one where creativity and
innovation are fully embraced; where employees are empowered and work
with minimal supervision; and where hierarchies are flattened and unnece-
ssary layers of management stripped away.“*®

Chapter-i okupljaju zaposlenike istih profila, omogucavaju razmjenu zna-
nja i najbolje prakse izmedu Squad-ova te mogucavaju stabilno okruZenje
za pojedinaéne eksperte. Voda Chapter-a pored toga §to je i ¢lan odredenog
Squada odgovoran je i za profesionalni razvoj i trening u¢esnika tog Chapter-a

Vige puta smo u kontekstu Agilne transformacije spomenuli i samo sma-
njenje hijerarhijskih nivoa. Upravo to je mogude postici sa uvodenjem ovakve
organizacijske strukture. U ovakvoj postavci kakva je iznad spomenuta, vrlo
vazno je nekoliko uloga koje su u cjelosti novina porededi sa tradicionalnom
strukturom osiguravajuce kompanije:

« Tribe Lead ili Voda Tribe-a,

+ Product Owner ili doslovno prevode¢i ,Vlasnik proizvoda“?,

« Agile Coach ili Agilni trener.

Pojasnit ¢emo odgovornosti svake od spomenutih uloga, ali obrnutim
redoslijedom od prikazanog. Zasto? Zato §to bez Agilnog trenera (eng. Agile
Coach) ne postoji ni agilna kultura, a posljedi¢no ni Agilna transformacija.
Agilni trener je uglavnom zaduZen za trening i edukaciju svih zaposlenika koji
ulestvuju u samom procesu Agilne transformacije. Ti treninzi ne odnose se
samo na menadzment, niti bilo koju specifi¢nu skupinu zaposlenika. Naime,
svi zaposlenici moraju prodi jedinstven trening kako bi stekli takav mindset
u kojem ce agilno posmatrati kao novu realnost. Agilni trener treba raditi
na promociji agilnosti, change management-a, treba nastupati kao mentor
te predvoditi samu promjenu kulture poslovanja unutar osiguravajuce kom-
panije. Iako je njegov posao najintenzivniji na samim poéecima ono $to je
vazno jeste stalno unapredenje i kontinuirani treninzi svih zaposlenika. Kada
je agilnost u pitanju, neophodno je redovno odrzavatio radionice, treninge,
osmisljavati nove agilne dogadaje koji ¢e doprinjeti sposobnostima zaposle-
nika i kulturi kompanije. Agilni trener sa drugim zaposlenim treba raditi na
razvoju nacina pracenja uspje$nosti same transformacije, te zajedno sa top
menadZmentom raditi na promociji osnazivanja timova. Vrlo ¢esto kompanije
formiraju tzv. Agile Center of Excellence kako bi promovisali stalno uéenje o
agilnim metodologijama i principima.

28 Agile transformation in the European insurance sector, The Transformation Alliance, 2022.

29 Pod pojmom ,proizvod” ovdje se ne podrazumijeva nuzno osiguravajuéi proizvod, niti pojedina¢na
funkcionalnost ili softver. Pod , proizvodom® ovdje podrazumijevamo i set specifi¢nih aktivnosti veza-
nih za odredeni strateski cilj kompanije. U nagem primjeru pod proizvodom bi se npr. podrazumijevale
aktivnosti koje doprinose retenciji klijenta ili razvoju i inovacijama u domeni Retail-a.
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~Chapters ensure tribes have the functional excellence insurers have always
required and squads ensure they have the flexibility and agility they need
in the next normal.”®°

Ukratko, Agilni trener sluzi kao vodi¢, mentor i fasilitator, pomazudi ti-
movima i organizacijama da se snalaze u izazovima usvajanja agilnog rjeSenja
i osiguravaju kontinuirano pobolj$anje u njihovim procesima. Ova uloga za-
htijeva kombinaciju tehnicke stru¢nosti, interpersonalnih vjestina i duboko
razumijevanje agilnih principa.

Vlasnik proizvoda (eng. Product Owner) u svakom agilnom okruZenju
pa tako i unutar osiguravajué¢e kompanije, uglavnom obnasa ulogu glavne
poveznice izmedu biznisa i IT-ja osiguravajuci na taj nac¢in da isporuka i pri-
oritizacija ispune same ciljeve osiguravajuce kompanije, ali i zahtjeve trzista.
Iako je vise puta spomenuto da Agilni principi podrazumjevaju samoorgani-
zirajuce timove, Vlasnik prizvoda na svojevrstan nacin djeluje kao upravljac
samog Squad-a osiguravajuéi pri tome suradnju izmedu Squad-a i drugih
stakeholder-a, upravljanje rizikom rada Squad-a kao i uskladenost sa even-
tualnim zakonskim propisima, prioritizaciju zahtjeva Squad-a te osigurava
da vrijednost koju Squad isporucuje bude uskladena sa trzi$nim zahtjevima.

,With business and IT working closely as a single unit, they spend less time
on alignment, syndication and desicion preparation.”*

Uloga Vlasnika proizvoda u Agilnoj transformaciji osiguravajué¢e kom-
panije ukljucuje balansiranje poslovne strategije, potreba kupaca i razvojnih
sposobnosti. Kroz efikasnu saradnju, odredivanje prioriteta i kontinuirano
poboljsanje, Vlasnik proizvoda pomaZze u uspjesnoj implementaciji agilnih
praksi u domenu osiguranja.

Voda Tribe-a (eng. Tribe Lead) kao takav ima vr$nu odgovornost za po-
stizanje ciljeva samog Tribe-a odnosno odredenog seta ciljeva iz strategije
samog osiguravatelja. Bez obzira koju vrstu agilne metodologije osiguravajuca
kompanija koristi kroz svoju transformaciju uvijek postoji neka rola koja se
mozda ne zove isto, ali obavlja istovjetnu funkciju poput Tribe Lead-a. Njegova
uloga se ogleda u kombinaciji leadershipa i upravljanja Tribe-om i Squad-ovima
te takoder mora posjedovati dostatno znanje i sposobnosti vezane za agilne
principe kako bi na nivou kompanije maksimalno mogao doprinjeti samoj
transformaciji.

Nekoliko puta smo spomenuli iterativni pristup razvoju koji je jako vazan
za sve kompanije koje primjenjuju agilnost. Sta to zna¢i u kontekstu Agilne

30 Scaling agility: A new operating model for insurers, McKinsey & Company, September 2020.
31 Scaling agility: A new operating model for insurers, McKinsey & Company, September 2020.
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transformacije? [terativni pristup u ovom kontekstu zna¢i da se sve aktivnosti
odvijaju u okviru sprintova $to je jedinstven ciklus u agilnom poslovanju koji se
odnosi na kratke, fiksne periode intenzivnog rada, obi¢no izmedu jedne i ¢etiri
sedmice, tokom kojih se tim fokusira na zavrsavanje odredenog skupa zadataka
ili ciljeva. Ovi ciljevi se ¢esto defini$u unaprijed upravo na sastancima posve-
¢enim planiranju te se mogu promijeniti ili prilagoditi na osnovu povratnih
informacija i prioriteta. Tokom sprinta, tim obi¢no odrzava redovne sastanke
kako bi pratio napredak, identifikovao eventualne prepreke i prilagodio plan
prema potrebi. Nakon zavrSetka sprinta, tim obi¢no predstavlja ostvarene
rezultate i prilagodava plan za naredni sprint. Sprintovi omogucavaju agil-
nim timovima da iterativno razvijaju finalni proizvod, omogucavajuci brze
prilagodavanje promjenama i isporucivanje vrijednosti krajnjim klijentima.

Ovakav pristup dozvoljava timovima da testiraju svoje proizvode i pret-
postavke, sagledavaju reakciju krajnjeg klijenta i trzi$ta dodajudi vrijednost
proizvodu u narednoj iteraciji kako bi u konaénici osigurali da proizvod u
cjelosti obuhvata sve zahtjeve trzista. Kada govorimo o proizvodu u ovom
smislu, ne misli se isklju¢ivo na proizvod osiguranja, poput paketa zdravstve-
nog osiguranja, nego se misli na bilo koju drugu uslugu, funkcionalnost i sl.
koju osiguravaju¢a kompanija pruza svom klijentu. Zbog svih gore navedenih
razloga, u agilnoj postavci osiguravajuce kompanije uvijek se govori o minimal-
no odrzivom proizvodu (eng. Minimum viable product ili MVP) §to zapravo
predstavlja proizvod koji je minimalno razvijen, ali i kao takav zadovoljava
potrebe trzista te se u samoj Agilnoj transformaciji koristi za oslugkivanje
trzista i potreba klijenata.

Sta osiguravatelj dobije uvodeci pojam MVP-a u dnevne aktivnosti? Brzi
izlazak na trziste, osiguravanje potrebe klijenta te moguénost brze prilagodbe
u turbulentnom okruzenju.

I u konac¢nidi, ciljevi se moraju planirati, Tribe-ovi i Squad-ovi moraju
funkcionisati na dnevnom nivou. U tome im jako pomaZe specifi¢na struktura
agilnih sastanaka koji su kratki, interaktivniisa jasnim ciljem. Jasno se zna ko
vodi sastanak odnosno ko je odgovoran za drzanje fokusa na bitnim temama.
Agilni sastanci omogucavaju timu da efikasno upravlja svojim radom, identi-
fikuje i rjegava probleme te da kontinuirano unapreduje svoje performanse.
Bez obzira koju metodlogiju Agilne transformacije oiguravateljna kompanija
primjenjuje, svi se sastanci tematski svode uglavnom na:

+ planiranje,

+ monitoring napretka i

+ sagledavanje rezultata i u¢enje na pogreskama.

U skladu sa gore spomenutim, sastanci imaju razli¢ite nazive i frekvencije
odvijanja, uglavnom su vezani za sprintove ili za generalno planiranje na nivou
kompanije. Prema tome mozemo razlikovati:
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+ Daily Stand-up gdje se tim sastaje kako bi podijelio informacije o aktiv-
nostima koje su zavrene od posljednjeg sastanka, o tome $ta se planira
uraditi taj dan te se takoder diskutuje o eventualnom postojanju prepreka
za daljnje izvr8avanje aktivnosti.

« Sprint Planning ¢iji osnovni cilje jeste planiranje narednog sprint-a te
prioritizacija aktivnosti.

+ Sprint Review tokom koje se sagledavaju sve funkcionalnosti koje su
zavr$ene tokom prethodnog sprinta, kako bi svi uklju¢eni mogli vidjeti
napredak i dati povratne informacije te kako bi se u narednoj iteraciji na-
pravila i odredena poboljsanja.

+ Sprint Retrospective koji je zapravo svojevrstan nastavak Sprint planning-
aigdje tim analizira $ta je i§lo dobro, $ta moze biti bolje te identifikuje akcije
za poboljsanje. Cilj same retrospektive je kontinuirano u¢enje i unapredenje
rada tima.

Nakon zavrsetka prvog ciklusa (Slika 2.) koji u ovakvom okruzenju uglav-
nom traje oko 3 mjeseca, sve kompanije novi ciklus zapo¢inju sagledavanjem
aktivnosti koje su se odvijale u prethodnom ciklusu te novim krugom plani-
ranja OKR-ova kao i daljnjih aktivnosti za sve Tribe-ove. Takvi sastanci nose
zvu¢na imena poput Big-room-planning i sl. te njima prisustvuju predstavnici
svih Tribe-ova koji imaju za glavni cilj utvrditi kako se odvija progres, identi-
fikovati meduovisnosti izmedu Tribe-ova i Squad-ova i njihovih aktivnosti te
definisati naredne korake. Ulestalo odvijanje ovakvog vida sastanaka omogu-
¢ava kontinuiranu prilagodbu trenutnim kretanjima u okruZenju.

Naravno da je IT kao domena naizostavan segment svake transformaci-
je — pocevéi od nacina pracenja projekata kroz sofisticirane agilne aplikacije
pa do posebnih developerskih praksi koje omogucavaju racionaliziran razvoj
softvera, kao i praksi razvoja IT mikroarhitekture koja podrazumijeva formi-
ranje takve IT arhitekture unutar kompanije u kojoj se vece aplikacije dijele
u viSe manjih kako bi se omogucio neovisan proces razvoja i brza isporuka
novih verzija.

U vise navrata je spomenuta i ¢injenica da je fokus na klijenta jedna od
glavnih okosnica same Agilne transformacije. Povratna informacija od klijenta
je polazna osnova za kreiranje agilnog pristupa i njegovo odvijanje kroz vrije-
me. A da bi to bilo omoguéeno, takoder su od iznimne vaZnosti razli¢ite CRM
aplikacije koje prikupljaju informacije o klijentu i prate njegovu interakciju
sa kompanijom do aplikacija koje podrzavaju interaktivno i pravovremeno
pracenje klijentovog zadovoljstva s obzirom da je kvantifikacija zadovoljstva
vrlo vaZan pokazatelj u ovom okruzenju. Ove vrste aplikacija omoguéavaju
holisticki pristup klijentu koji zadovoljava kriterije agilnosti i omogucava
kontinuiranu prilagodbu svih aktivnosti koje je ¢ine.
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Takoder, kontinuiran je fokus na jedan segment aplikacija i to na one apli-
kacije odnosno agilne alate koji olaksavaju i ubrzavaju svakodnevne aktivnosti.
Prvenstveno tu mislimo na alate koridtene za komunikaciju izmedu timova,
ali i za samo planiranje dnevnih zadaka i pracenje aktivnosti u agilnom okru-
Zenju poput Jira-a, Trello-a, Confluence-a, Microsoft Teams-a, Zoom-a i sl.

Izazovi sprovodenja Agilne transformacije u praksi

Unato¢ izvrsnoj pripremi vrlo je moguce da je sama Agilna transformacija
naidi na brojne izazove tokom provodenja unutar kompanije. Naime, Agilna
transformacije jako ovisi od samog razmisljanja zaposlenika, kulture unutar
kompanije odnosno ovisna je umnogome od ljudskog faktora. Iz tog razloga,
tim odgovoran za planiranje moze pripremiti izvrstan Blueprint te isplanirati
detaljno sve korake, rokove, alate za postizanje pune agilnosti, ali ljudski faktor
je i dalje nesto $to se ne moze u potpunosti kontrolisati.

»There is a lot involved and while there is no off-the-shelf solution, there
are a number of common reasons why an agile transformation may fail."*?

Neki od najc¢escih izazova sa kojima se susre¢u kompanije prilikom spro-
vodenja transformacije su:

« Otpor promjenama

Neke kompanije jednostavno nisu spremne za vrlike promjene. Ukoliko
kompanije Agilnu transformaciju posmatraju kao ,,jo§ samo jedan zadatak”
vrlo je mogude da neée uspjeti svim zaposlenicima predstaviti agilnost kao
,novi nacin rada“ od kojeg ¢e svi imati korist u svojim svakodnevnim aktiv-
nostima.

+ Izdvajanje agilnosti od svakodnevnog poslovanja

Vrlo ¢esto se desava da se agilni timovi tokom vremena u cjelosti odvoje
od redovnih poslovnih procesa i djeluju neovisno, potpuno izolovani od ono-
ga §to se desava u svakodnevnici kompanije. To je jedna velika pogreska iz
prostog razloga Sto sama agilnosti upravo treba da doprinosi svakodnevnim
poslovnim aktivnostima.

« Nema promjene kulture

Ovo je jedan od velikih izazova i prepreka koja se najce$ce desavaju i one-
mogucavaju kompaniju u postizanju pune agilnosti. Nije vazno da li se tran-
sformaciji opiru zaposlenici ili sami vrh kompanije ¢injenica je da ovdje ljudski
faktor ima veliku ulogu.

+ Meduovisnosti izmedu cross-funkcionalnih timova

Kada se kreiraju timovi unutar transformacije odnosno kada se definise
agilna organizacijska struktura meduovisnosti izmedu timova su sigurne.

32 Agile transformaton in the European insurance sector, The Transformation Alliance, 2022.
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Ono §to je vazno jeste osigurati transparentnost i adekvatno planiranje kako
bi timovi i oni koji ih vode jasno znali koje zadatke imaju, koje ciljeve je neop-
hodno ostvariti te gdje mogu nastati uska grla i kako to prevazidi.
- Agilne metodologije vs agilni na¢in rada i agilni mindset

Jedno je usvojiti osnovne agilne principe a drugo je u cjelosti promijeniti
mindset zaposlenika. Prvo predstavlja ispunjavanje forme, a drugo predstavlja
zaista pravu Agilnu transformaciju. Mnogo je kompanija koji ¢ine isklju¢ivo
samo prvo bez istinske promjene u kulturi poslovanja.

»Focus on culture from day one. Cultural transformation takse much longer
than organizational change, so insurers should initiate a culture program

from very beginning“.3®

Donosi li Agilnost prednost za osiguravatelja?

Klju¢na je uloga Agilne transformacije u osiguravajucoj industriji kao odgo-
vora na dinami¢no trziste i nepredvidljive izazove s kojima se osiguravajuce
kompanije suocavaju. Analiza trenutnog stanja trzista osiguranja i trendova
kao i izazova industrije jasno pokazuje potrebu za agilnim pristupima kako
bi se osigurao kontinuirani rast i konkurentnost.

Agilnost i agilne metodologije, proizasle iz softverske industrije, postale
su klju¢ni alati u suo¢avanju s nesigurno$éu i promjenama. Njihovo porijeklo i
razvoj jasno ukazuju na njihovu primjenjivost i vrijednost u $irem poslovnom
kontekstu, uklju¢ujudi osiguranje.

Tabela 3. Benefiti sprovodenja Agilne transformacije**

Agilne kompanije pokazuju superiorne operativne i finansijske rezultate
Time-to-market Produktivnost

5-7xbrze 20-30% unapredena

Ocjena zadovoljstva klijenta Ocjena zalaganja zaposlenika
unapredenje za 20-30% unapredenje za 20-25%

Vazno je napomenuti da Agilna transformacija nije samo promjena alata i
procesa, ve¢ i duboka promjena kulture i na¢ina razmisljanja unutar organiza-
cija. Prilagodavanje agilnih principa specifi¢nim potrebama i izazovima svake
osiguravateljne kompanije klju¢no je za uspjeh transformacije.

Prednosti koje agilnost nudi osiguravaju¢em sektoru su mnogobrojne. To uk-
lju¢uje brzu reakciju na promjene na trzistu, ve¢u fleksibilnost u prilagodavanju

33 Scaling agility: A new operating model for insurers, McKinsey & Company, September 2020.
34 Scaling agility: A new operating model for insurers, McKinsey & Company, September 2020.

305



SorS

35. susret osiguravaca i reosiguravaca Sarajevo

novim zahtjevima klijenata i regulativama, te vecu sposobnost inovacije. Agilni
pristupi omogucuju osiguravateljima da brze donose odluke, testiraju nove ideje
i poboljsavaju svoje proizvode i usluge u skladu s potrebama trzista.

Tabela 4. Deset benefita koriStenja agilnog pristupa®

Fleksibilnost

U sredistu agilnosti je fleksibilnost koju nudi. Ako
tim otkrije da drugo rjeSenje pruza bolje rezultate
za njihove specificne izazove, agilni pristup im tu
fleksibilnost, da testiraju i prilagode rjesenje, ujedno
i pruza.

Rizici

Dnevna aZuriranja, stalna komunikacija, redovno
testiranje i povratne informacije na kraju svakog
sprinta osiguravaju da nista ne bude prepusteno
slucaju.

Vrijednost poslovanja

Agilne metodologije osiguravaju da se svi zadaci
zapoCinju sa,Zasto?” i da je cijeli pristup uskladen i
prilagodljiv poslovnim potrebama.

Kontinuirano unapredenje

Agilni timovi uvijek uce, suraduju i prilagodavaju
se kroz redovite iteracije, $to znaci da sva saznanja
mogu biti identificirana, podijeljena i primijenjena
na projektu u svakoj fazi prije nego Sto se nastavi s
radom.

Komunikacija i zalaganje

Agilnost potice redovitu komunikaciju, stalnu
suradnju, sesije povratnih informacija i kontinuirano
upravljanje izazovima, $to je klju¢no za uspjeh bilo
kojeg projekta transformacije.

Transparentnost

Agilnost osigurava da svaki ¢lan tima ima priliku
znati kako projekat napreduje. Dnevna azuriranja i
napredni grafikoni nude konkretni, opipljivi nacin
pracenja napretka i upravljanja oekivanjima.

Kontinuirane isporuke

Rad u kratkim, produktivnim sprintovima znaci da
se proizvod isporucuje postepeno kako projekat
napreduje. Rad na agilan nacin osigurava da se
rezultati isporucuju u manjim dijelovima i ceSce.

Kvalitet

Kvalitet rada se poboljSava unutar agilnog
okruZenja jer se testiranje i optimizacija rjeenja
desavaju vec od samog pocetka. To prirodno
omogucava rano uocavanje bilo kakvih problema i
brze prilagodbe.

Kontrola troskova

OdrZavanje iste duZine sprintova tokom projekta
omogucava timu da tacno zna koliko posla moze biti
zavrieno, a time je poznat i tro3ak svakog sprinta.

Moral tima i motivacija

Da bi se stvorio visoko motiviran, visoko ucinkovit
tim, potreban je odredeni nivo neovisnosti,
podsticanje kreativnosti, vrijeme za sagledavanje
stvarnih rezultata te redovno dijeljenje znanja i
kontinuirano ucenje — Sto su sve osnove agilnosti.

35 https://www.fintricity.com/10-benefits-bringing-agile-digital-transformation/
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Kroz primjere agilnih osiguravatelja u stvarnom Zivotu, vidimo kako su oni
uspjeli transformirati svoje poslovanje i postati lideri u industriji. Medutim,
izazovi sprovodenja Agilne transformacije u praksi, poput otpora promjena-
ma i nedostatka stru¢nosti, zahtjevaju pazljivo planiranje i vodenje kako bi
se prevladali.

U konac¢nici, Agilna transformacija predstavlja klju¢nu strategiju za osigu-
ravajudi sektor u suocavanju s neizvjesnoscéu i postizanju dugoro¢nog uspjeha.
Kroz kontinuirano usavr$avanje i prilagodbu, osiguravatelji mogu ostvariti
konkurentsku prednost i zadovoljiti potrebe svojih klijenata u danagnjem
brzom i promjenjivom okruzenju.
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