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storitve in trzZenje.

Nove tehnologije spreminjajo nas odnos s stranko, nase produkte,

® Razirjamo resevanje premozenjskih skod v digitalnem okolju in

ga povezujemo z asistencnimi storitvami.

B Dinami¢no smo razvijali zdravstvena zavarovanja in okrepili ban¢no

zavarovalni§tvo v zavarovalnicah Skupine Triglav.

Nadaljevali smo integrirano trzno-komunikacijsko kampanjo za

pozicioniranje krovne znamke v regiji in uporabljali inovativne

komunikacijske resitve zlasti v segmentu mladih.

tveganj.

11.1 Razvojne aktivnosti

Nacela enostavnosti, preglednosti in dostopnosti
razlicnim ciljnim skupinam so v ospredju pri
razvoju nasih zavarovalnih produktov, v katerem
se odrazajo obsezne spremembe, zlasti trzne,
gospodarske in regulatorne. Bistveno vlogo v
nasem razvoju zavarovalniskih produktov imajo
nove tehnologije, ki spreminjajo odnos med
zavarovalnico in stranko.

Med regulatornimi spremembami so bile v letu
2016 pomembne zlasti:

= priprave na spremembe, povezane z Direktivo
EU o distribuciji zavarovanj, ki ureja distribu-
cijo vseh prodajnih kanalov na zavarovalnem
trgu (Insurance Distribution Directive, IDD),

= vpeljava zahtev splosne uredbe o varstvu
osebnih podatkov in

= uveljavljanje zahtev Direktive Solventnost II.

Upravljanje nepremic¢nin v Skupini Triglav je prevzela specializirana druzba.

Enoten register poslovnih procesov smo povezali s sistemom upravljanja

Narascajoca vloga novih tehnologij v ustvarja-
nju vrednosti

Pametne,
natancnejSo segmentacijo trga in bolj osebno

povezane naprave omogocajo

obravnavo stranke ter prinasajo prednosti
zavarovalnici in strankam. Pasivno medsebojno
razmerje nadomescajo z zelo dinami¢nim in
interaktivnim. Tako smo z vstopom na podro-
¢je telematike z mobilno aplikacijo DRAJV za
varnejso voznjo zdruzili GPS-tehnologijo in brez-
zicno komuniciranje z vozilom, telekomunikacije
in obdelavo podatkov. Naso premijsko politiko
na podrocju avtomobilskih zavarovanj smo ob
soglasju stranke, ki je uporabnik aplikacije DRAJV,
povezali z njenim osebnim profilom tveganosti
vedenja in jo hkrati spodbudili k varnejsi vozniji.
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Spremenjen odnos s stranko

Spreminja se tudi nas odnos s stranko. Postajamo
njen svetovalec in pomocnik, ki ji je stalno na
voljo, ne le v primeru Skode ali nujnega dogodka.

= Prizadevamo si, da bi s svojo ponudbo spre-
mljali stranko skozi vsa Zivljenjska obdobja
in zaceli graditi medsebojni odnos Ze v zgo-
dnjem obdobju.

= Sirimo obseg asisten¢nih storitev v povezavi
z vsemi zavarovalnimi skupinami (avtomobil-
ska zavarovanja, zavarovanja nepremicnin in
opreme, zdravstvena zavarovanja) in redeva-
njem $kod.

= Razvilismomobilno aplikacijo Triglavvreme za
obvescanje in opozarjanje na vremenske raz-
mere, aplikacijo Gorskivodnik za varnejsi obisk
planin, spletni portal vsebovredu.triglav.si
s Sirokim naborom preventivnih in drugih
svetovalnih vsebin, ki jih predstavljamo med
projekti na podrocju trajnostnega razvoja v
[ poglavju 12.4.]

Veckanalni pristop

Tehnoloske moznosti stalnega dostopanja do
informacij in storitev (kadar koli in kjer koli)
tako preoblikujejo notranje in zunanje procese v
zavarovalnicah Skupine Triglav. Spletna prodaja
je ob mobilnih aplikacijah povezana z drugimi
tehnolosko podprtimi resitvami, med katerimi so
spletni portal za spremljanje polic premozenjskih
in Zivljenjskih zavarovanj, podpora sodelovanju
z bankami, turisti¢nimi agencijami in lizinskimi
hisami, ki predstavljajo pomembne alternativne
prodajne poti.

Poleg pametnih, povezanih storitev Sirimo vecka-
nalni pristop k stranki in tako ob osebni prodaji
razvijamo alternativne prodajne poti, med kate-
rimi so najpomembnejse Ze omenjene:

= splet,
= banke,
m  |izinske hise,

= turisticne agencije.
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Enostavnost kot del kakovosti storitev

Kakovostne poprodajne storitve postajajo ceda-
lje pomembnejsi del nasega trznega nastopa na
vseh podrocjih. Usmerjeni smo v strokovna par-
tnerstva, s katerimi poenostavljamo procese ter
reSevanje Skodnih primerov.

Naravnanost k enostavnosti velja tudi za:

= prodajni proces, kjer smo uvedli samodejno
izdajo obracunov za naslednje zavarovalno
obdobje pri nekaterih produktih z dolgoro¢no
naravo kritja. S tem smo poenostavili tako pri-
dobivanje zavarovalnega kritja za stranko kot
izdajo zavarovanja za prodajno osebje;

= resevanje mnozicnih skod, kjer se v zadnjih
letih sreCujemo s povisanim obsegom $ko-
dnih prijav (glej tudi [ 12. Trajnostni razvoj
v Skupini Triglav]). Notranjo organizacijo dela
v teh primerih prilagodimo lazji dosegljivosti
storitev ter spodbujamo uporabo mobil-
nih aplikacij. V postopku prijave v primerih
mnozicnih skod upostevamo premozenjsko
ogrozenost zavarovancev in njihove osebne
okolis¢ine. Zanje objavimo javne pozive in
navodila za ravnanje v tovrstnih primerih.
Prijavo enostavnih materialnih $kod omogo-
¢amo na brezplacni modri Stevilki 080 555
555 in preko spleta.*®

Analiziranje, ravnanje s podatki in obvescanje
strank

Nadgrajujemo sposobnost zbiranja in analizira-
nja podatkov v realnem ¢asu, ki bo v prihodnje
postala Se pomembnejsa. Pri tem se zavedamo
odlocilnega pomena odgovornega ravnanja z
osebnimi podatki strank, ki mu namenjamo
veliko pozornostiv internih procesih (ve¢v [ 12.5
Prakse postenega ravnanja)).

Pri vseh razvojnih aktivnostih sledimo veljavnim
zakonskim dolo¢bam in regulatornim okvirom.
Zakon o zavarovalnistvu (ZZavar-1) zavarovalni-
cam predpisuje dajanje informacij o zavarovalnih
pogojih in dolznost obvescanja zavarovalcev. Te
informacije se nanasajo na zavarovalno pogodbo,
saj mora biti zavarovalec seznanjen z njeno
celotno vsebino (tudi s splosnimi zavarovalnimi
pogoji), na obvescanje zavarovalcev ob sklenitvi
zavarovalne pogodbe in med njenim trajanjem
o podatkih, ki jih predpisuje ZZavar-1 (ve¢ na
[> https://zakonodaja.com/zakon/zzavar-1]).
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Na podoben nacin Zakon o pokojninskem in
invalidskem zavarovanju v Sloveniji ureja pro-
stovoljno dodatno pokojninsko zavarovanje.
Obvescanje zavarovalcev predpisuje tudi pri-
merljiva zakonodaja na Hrvaskem, v Makedoniji,
Bosni in Hercegovini (Federaciji BiH in Republiki
srbski), v Crni gori ter Srbiji.”?

11.1.1 Premozenjska zavarovanja

Z razvojem novih in posodobitvijo obstojecih
premozenjskih zavarovalnih produktov smo
se odzvali na gospodarska in trzna gibanja ter
razvojne priloznosti na zavarovalnih podrogjih,
kjer svoj trzni delez ohranjamo, in tam, kjer ga
Sele ustvarjamo.

Zavarovalnica Triglav

Pri zavarovanju premozZenja in premozZenjskih
interesov smo se Se v vecji meri kot v preteklo-
sti usmerili k izdelavam analiz prepoznavanja,
merjenja in upravljanja zavarovalnih tveganj zava-
rovancev, s cimer smo dodatno dvignili vrednost in
obseg nase svetovalne, storitvene ponudbe.

= Zavarovalne podlage smo prenovili (zavarova-
nje turisti¢nih zavarovanj, odpoved turisticnih
potovanj, zavarovanje racunalnikov ter zava-
rovanje projektantske odgovornosti) in razvili
nove (zavarovanje nestalno naseljenih zmo-
gljivosti v Sloveniji, zavarovanje ocal).

= Uvedli smo samodejno izdajo obracunov za
naslednje zavarovalno obdobje za produkta
DOM in Vikend tujina.

= Prvi¢ smo ponudili zavarovanje informacijske
varnosti.

= Povecali smo delez nestandardnih zavarovanj
in tistih, prilagojenih po meri posameznih
zavarovancev.

Pri avtomobilskih zavarovanjih:

= Razvili smo novo zavarovanje »Avtomobilska
in pravna zascita«.

= Vsebinsko in programsko smo nadgradili apli-
kacijo DRAJV.

= Zavarovanja smo prilagodili posameznim
liziniskim hisam in vecjim uvoznikom vozil
ter jim omogocili samostojno sklepanje in
izvajanje zavarovanja podaljSanega jamstva
za osebna vozila.
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porocilo Kazalo << 105 >>

=V sklepalne programe smo vkljucili storitev
»VIN+« ter mocno olajsali vnos informacij o
avtu in izdajo zavarovalne police.

= Prenovili smo cenike za povecanje cenovne
konkurencnosti in uravnotezenje zavaroval-
no-tehnicnih rezultatov.

= Podaljsaliin prilagodili smo akcijo »Sprosti cas«.

Pri kmetijskih zavarovanjih smo preuredili
poslovne podlage in sklepalne aplikacije v skladu
z dolocili Uredbe o sofinanciranju Kmetijskih
zavarovanj. Povezali smo se z veterinarskimi
klinikami za promocijo zavarovanj psov. Za zava-
rovanje posevkov in plodov smo se za hitrejse
izdajanje zavarovanj povezali z drzavnim regi-
strom kmetijskih gospodarstev in dogradili nacin
dolocanja skodne rezerve. Prenovili smo zavaro-
valne podlage za zavarovanje Zivali.

Na podrocju nezgodnih in zdravstvenih zavaro-
vanj smo celovito prenovili nezgodno zavarovanje
otrok in mladine ter turisticna zavarovanja.
Razvili smo nov produkt »nezgodno zavarova-
nje za starejSe« s samodejno izdajo obracunov
za naslednje zavarovalno obdobje. Na podlagi
spremembe zakona smo spremenili zavarovalne
podlage za obvezno nezgodno zavarovanje potni-
kov v javnem prometu.

Na podrocju zdravstvenih zavarovanj smo raz-
Sirili ponudbo z zavarovanjem zdraviliskega
zdravljenja in rehabilitacije po prometni nesredi,
ki je bilo vkljuceno v akcijo »Sprosti cas«.

Pri transportnih zavarovanjih smo sledili spremem-
bam na trgu ter prenovili nekatere zavarovalne
pogoje in cenike. Trgu smo ponudili nova zavaro-
vanja, kot je zavarovanje brezpilotnikov (dronov).

Pri zavarovanju terjatev smo vecji napredek
dosegli zlasti pri zavarovanju terjatevvdomacem
prometu in mednarodnem poslovanju. Kljub novi
mednarodni konkurenci smo okrepili svoj trzni
polozaj in temelje za prihodnji poslovni razvoj.
S tovrstnimi zavarovanji smo prvic vstopili na
zavarovalne trge Srbije in Makedonije.

Dogajanje na podrocju zavarovanj financnih
kreditov je sledilo splo3ni kreditni dejavnosti
slovenskih bank. V letu 2016 je sicer prislo do
postopne krepitve zaupanja v bancni sistem,
trend zmanjsevanja posojil se je ustavil in se proti
koncu leta ponovno okrepil. Vecji poudarek smo
zato namenili razvoju novih zavarovalnih vsebin,
kjer so banke v vlogi zavarovalnih posrednikov.
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Skode na objektih odpravljamo
s pomocjo pogodbenih

izvajalcev.

Resevanje premozenjskih skod

Vecino procesov resevanja premozenjskih skod
smo aplikativno prenovili, da se lahko izvajajo
decentralizirano in centralizirano. Hitreje se
bomo lahko prilagajali potrebam strank, ki si v
vse vecji meri Zelijo, da posamezne faze reSeva-
nja skod potekajo tudi v digitalnem okolju.

Aktivnosti, ki smo jih v tej smeriizvedl|i na podro-
¢ju premozenjskih skod:

= Mobilne enote za prijavo skod: v ¢asu pole-
tnih neurij s toco smo na prizadetih obmocjih
omogocali prijavo $kode na vozilih v nasih
mobilnih enotah. Tako so zavarovanci eno-
stavno in hitro prijavili Skode v blizini svojih
prebivalisc.

= Nadaljevanje digitalizacije skod: uvedli smo
elektronski Skodni spis tudi za transpor-
tna zavarovanja in Skode iz podaljSanega
jamstva. Elektronsko resevanje Skod povecuje
prilagodljivost podrocja, hitrejSo obravnavo
in stroskovno ucinkovitejSe vodenje skod. V
letu 2016 smo v elektronski obliki oziroma
brezpapirno obravnavali Zze 77 odstotkov vseh
registriranih Skod.

Odprava skode na objektih s pomocjo pogod-
benih izvajalcev (steklarji, pleskarji, pecarji,
krovci, vodovodarji, itd.). S prilagoditvami
Skodnih aplikacij smo uporabnikom omogo-
Cili pregledno in enostavno resevanje skod z
nasimi pogodbenimi izvajalci. Storitev bomo
ponudili v letu 2017.

Mobilna Cenilka (mobilni zajem S$kodnih
vsebin): orodje omogoca cenilni sluzbi mobilni
zajem skodnih vsebin na terenu s pomocjo
pametnega telefona, hiter prenos slik, vpogled
v nekatere digitalizirane Skodne dokumente in
s tem elektronsko reSevanje skod na terenu.

®  (Centralizacija resevanja $kod iz zavarovanja
podaljSanega jamstva za hcerinske druzbe: v
sodelovanju s poslovnim partnerjem Renault-
-Nissan smo se dogovorili za reSevanje Skod
iz podaljSsanega jamstva za hcerinske druzbe.
Odobritev popravila se za vse hcerinske sluzbe
izvaja na enem mestu v Sluzbi avtomobilskih
Skod v maticni druzbi, vodenje in likvidacija
skod pa potekata v posameznih hcerinskih
druzbah v aplikaciji AdInsure.

O razvoju informacijske podpore porocamo v
[ tocki 11.4.]

Skupina Triglav

Odvisne zavarovalnice v Skupini Triglav so nada-
ljevale prenos dobrih praks iz mati¢ne druzbe na
produktnem ter s poenotenjem na procesnem
delu poslovanja. Ob tem je potekal razvoj novih,
inovativnih produktov in alternativnih prodaj-
nih kanalov.

V ospredju razvojnih dejavnosti je bilo podrocje
zdravstvenih zavarovanj, kjer so uvedli:

= v Triglav, Zdravstveni zavarovalnici, dva nova
produkta, zavarovanje Zobje ter Speciali-
sti. Zavarovanje Zobje je razvito modularno
z osnovnim (Zobje) ter razsirjenim kritjem
(Zobje +), s ¢emer se lahko naslavlja stranke
z razliénimi potrebami. Na enak nacin je bilo
razvito zavarovanje Specialisti, ki vkljucuje
osnovna kritja iz zavarovanja specialisti¢cno
ambulantnega zdravljenja, ki se je preimeno-
valo v Specialisti+.

= v Triglav Osiguruvanju, Skopje, zavarovanje
za specialisticno ambulantno zdravljenje in
zavarovanje za bolnisni¢no zdravljenje,

= v Triglav Osiguranju, Sarajevo, zavarovanje za
specialisticno ambulantno zdravljenje,

= v Triglav Osiguranju, Beograd, zavarovanje za
zdravilisko zdravljenje po poskodbah v prome-
tni nesredi,

= v Triglav Osiguranju, Zagreb, zavarovanje
izvenbolnisni¢nega zdravljenja (z uvedbo
dodatnih dopolnilnih kritij pri zavarovanju
avtomobilske odgovornosti v obliki produkta
pokritja participacije po poskodbi v prometni
nesreci ter zdraviliskega zdravljenja in reha-
bilitacije po prometni nesreci) in dopolnilno
zdravstveno zavarovanje.

Na podrocju zavarovanja premozenja in premo-
Zenjskih interesov smo veliko truda namenili
posodobitvi in poenotenju zavarovalnih podlag
z mati¢no druzbo.

V Triglav Osiguranju, Zagreb, smo prenovili
paket kmetijskih zavarovanj in zavarovanj zivali
ter premozenjska paketna zavarovanja za gospo-
dinjstva. Trgu smo predstavili nadgrajen produkt
za podaljSano jamstvo za vozila in ob koncu leta
novost hrvaskemu trzis¢u, aplikacijo DRAJV.

V Triglav Osiguranju, Beograd, smo trgu ponu-
dili produkt zavarovanja blagovnih terjateyv, na
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inovativen nacin smo preuredili podlage kmetijskih
zavarovanj in posodobili podlage premozenjskih
zavarovanj ter prvi uvedli zavarovanje gum.

V Triglav Osiguranju, Sarajevo, sta bila v ospredju
posodabljanje zavarovalnih podlag ter prenova
procesa in produkta domskega zavarovanja. Na
osnovi produkta mati¢ne druzbe smo uvedli
prenovljeno avtomobilsko kasko zavarovanje
»Karambol plus«, ki pokriva kasko $kodo ob
nesreci z znanim vozilom.

Triglav Osiguruvanje, Skopje, je makedonskemu
trgu predstavilo domsko asistenco in prenovljene
pakete premozenjskih zavarovanj. Slednje so
ponudili tudi v Lov€en Osiguranju, Podgorica,
kjer so prvi na ¢rnogorskem trgu zaceli trziti tudi
avtomobilsko asistenco.

11.1.2  Zivljenjska zavarovanja

Leto so zaznamovale aktivnosti, povezane z nada-
ljevanjem konsolidacije Zivljenjskih zavarovanjin
spremembami v prostovoljnem dodatnem pokoj-
ninskem zavarovanju v Sloveniji (v zacetku leta),
pri cemer je bil poudarek na uvedbi nalozbene
politike Zivljenjskega cikla. V odvisnih druzbah
Skupine Triglav smo prilagajali produkte, storitve
in procese trznim posebnostim.

Zavarovalnica Triglav

Nadaljevali smo konsolidacijo ponudbe Zivljenj-
skih zavarovanj, da bi strankam zagotovili
preglednejso in razumljivejSo ponudbo.

= Prenovili smo:

= Zivljenjsko zavarovanje za delovno nezmo-
Znost, pri cemer smo omilili pogoje za
izplacilo zavarovalne vsote za delovno
nezmoznost ter uvedli moznost izbire
dolzine zavarovalne dobe, kar strankam
omogoca optimizacijo visine premije. Z
izbiro krajSe zavarovalne dobe lahko dose-
Zejo nizjo premijo;

nalozbeno Zivljenjsko zavarovanje Fleks za
starejse in zavarovalcem omogocili priklju-
Citev dveh dodatnih zavarovanj: dodatnega
nezgodnega zavarovanja starejsih ter
dodatnega zdravstvenega zavarovanja na
potovanjih v tujini z asistenco.

= Dodatno nezgodno zavarovanje starejsih
je novo zavarovanje v nasi ponudbi in se
lahko prikljuci Nalozbenemu Zivljenjskemu

Racunovodsko
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zavarovanju Fleks za starejSe. Zavarovalci
lahko izbirajo med naslednjimi kritji: nezgo-
dna invalidnost, zlomi, izpahi in opekline ter
dnevno nadomestilo za fizikalno terapijo.

= Oblikovali smo Enkratno nalozbeno Zivljenj-
sko zavarovanje Fleks s placilom premije
venkratnem znesku in moznostjo dodatnega
vplacevanja med trajanjem zavarovanja.
S tem smo iz ponudbe umaknili Enkratno
nalozbeno Zivljenjsko zavarovanje. Novo
Enkratno nalozbeno Zivljenjsko zavarovanje
Fleks je dolgorocno zavarovanje, pri katerem
ni treba vnaprej opredeliti njegovega traja-
nja. Namenjeno je predvsem tistim, ki Zelijo
vlagativ sklade iz ponudbe Zavarovalnice Tri-
glav ter biti ob tem zavarovani tudi za primer
smrti. Zavarovanje je v primerjavi s predho-
dnim bolj proZno, med drugim omogoca tudi
izbiro med dvema nalozbenima strategijama:
samostojno izbiro skladov in financnimi cilji.

Nadaljevali smo tudi razvoj nove sklepalne
aplikacije ZKrog2, katere klju¢ne prednosti so
poenostavitev postopka sklenitve zavarovanja
in pretoka informacij, manjsi obseg papirnega
poslovanja, varen pretok podatkov in racional-
nejse poslovanje.

V intranetni spletni ucilnici za osebna zavaro-
vanja so na voljo nova izobraZevalna gradiva in
Forum osebnih zavarovanj za izpopolnjevanje
znanja in izmenjavo uporabne prakse ter mnen;.
Uporabnikom omogoca enostavno medse-
bojno komuniciranje in dostopanje do dodatnih
informacij.

Ob uvedbi nalozbene politike Zivljenjskega cikla
smo nadaljevali razvoj spletne aplikacije i.triglav
za poslovne uporabnike za enostavno izmenjavo
podatkov med zavarovalnico in delodajalci, ki
imajo sklenjeno kolektivno prostovoljno dodatno
pokojninsko zavarovanje pri Zavarovalnici Triglav.

S ciljem ohranjanja sklenjenih zavarovanj so Se
naprej potekale aktivnosti za negovanje portfe-
lja in zniZevanje deleza strank, ki se odlocijo za
spremembo ali prekinitev zavarovanja.

Skupina Triglav

Pri razvoju produktov, storitev in procesov v
odvisnih druzbah prilagajamo obstojece resitve
posebnostim vsakega trga.
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= Na Hrvaskem smo prilagodili produkte
spremembi tehni¢ne obrestne mere in pre-
novili Zivljenjsko zavarovanje za primer
smrti. Slednjega smo prenovili tudi v Bosni in
Hercegovini.

=V Srbiji smo uvedli kolektivno Zivljenjsko
zavarovanje kreditojemalcev s padajoco
zavarovalno vsoto in premijo, kolektivno
zZivljenjsko zavarovanje za primer smrti za
podjetja ter dodatno zavarovanje za primer
hujsih bolezni in poskodb. Tudi v Srbiji smo
prenovili produkte zaradi spremembe teh-
nicne obrestne mere.

=V Makedoniji so potekale priprave na ustano-
vitev Zivljenjske zavarovalnice, predvidene v
letu 2017.

=V Skupni pokojninski druzbi v Sloveniji smo
razvojne dejavnosti usmerili v uvedbo naloz-
bene politike Zivljenjskega cikla na podrocju
prostovoljnega dodatnega pokojninskega
zavarovanja.

11.2 Prodajne in trzenjske
aktivnosti

Usmerjeni smo bili v podporo vsem prodajnim
potem, v povecanje zvestobe zavarovalcev in
razvoj poslovnih procesov z uvajanjem digitalnih
storitev in mobilnih tehnologij. Poslovna politika
je bila zasnovana na konceptu konkurenénih zava-
rovalnih premij, pri ¢emer smo nase konkurencne
prednosti nadgrajevali z akcijskimi ponudbami.

11.2.1  Kljucne razvojne aktivnosti
v prodajni mrezi

Zavarovalnica Triglav

Med poglavitne aktivnosti notranje prodajne
mreze sodijo:

= optimizacija sklepalnih programov in uvedba
novih informacijskih resitev za ucinkovitejse
delo,

= usklajevanje kadrovske politike s potrebami
prodaje zavarovanj, pomlajevanje prodajne
ekipe in medgeneracijsko sodelovanje,

® nagrajevanje in motiviranje prodajnega
osebja,

Racunovodsko
porocilo

Kazalo << 108 >»>

= prilagajanje cenovne politike produktov in
prenova sistema komercialnih popustov,

= prodajno in strokovno izobraZzevanje ter uspo-
sabljanje, e-izobraZevanje.

Pri razvoju pogodbenih prodajnih poti smo bili
osredotoceni predvsem na:

= nadgradnjo sodelovanja z obstojecimi poslov-
nimi partnerji,

= povecanje Stevila pogodbenih partnerjev,
= nove motivacijske ukrepe,

= razvoj nove, prilagojene informacijske podpore.

Skupina Triglav

Za trge odvisnih druzb Zavarovalnice Triglav sta
znacilni nizka zavarovalna gostota in penetracija,
Se posebej na podrocju zivljenjskih in prosto-
voljnih premozenjskih zavarovanj. Zato smo
nadaljevali z razvojem in dvigom produktivno-
sti lastne prodajne mreze, ki opravi pretezni del
prodaje. Druzbe imajo razlicen model vzgoje
prodajnih kadrov v svoji mrezi. Prevladuje vzgoja
lastnega kadra, hkrati so druzbe prevzemale tudi
konkurencne prodajne skupine. V vecini druzb
smo nadgradili pravilnike za nagrajevanje lastne
prodajne mreze. Vpeljali smo nove metode stro-
kovnih testiranjin vec pozornosti nameniliizboru
prodajnih kadrov.

Za povecanje navzkrizne prodaje in produktivno-
sti je potrebno nenehno pridobivanje strokovnih,
organizacijskih in motivacijskih kompetenc. Zato
smo posodobili model izobrazevanja lastne
prodajne mrezZe. V hrvaski druzbi smo uvedli
informacijsko pomoc pri izobrazevanju kadrov.

11.2.2 Trzenjske aktivnosti

Ob enostavnosti, razumljivosti in ucinkovitosti
ponudbe smo usmerjeni v iskanje novih trzenjskih
priloznosti tudi s pomocjo partnerskih povezav,
predvsem pa v iskanje sveZih, inovativnih pris-
topov. Pri osredotocenosti na stranko je kljucno
povezovanje novih tehnoloskih resitev in trendov
z nasimi tradicionalnimi prodajnimi potmi.

Vse aktivnosti smo tekoce spremljali in analizi-
rali, prav tako dogajanje na zavarovalniskem trgu
in potrebe nasih potrosnikov.
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in uporabnisko izku$njo
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uporabnigko izkusnjo.
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= Po treh uspesnih akcijah »Vinjeta«, ki smo jih
izpeljali z Mercatorjem, je cetrta ob koncu leta
stekla v sodelovanju s Petrolom. Prenovljene
ugodnosti so zagotovile brezplacno gorivo
strankam, ki sklenejo avtomobilsko zavarova-
nje pri Zavarovalnici Triglav in kupijo vinjeto
na Petrolu.

=V ponovljeni akciji »Sprosti ¢as« smo ponudili
dodatna kritja ob sklenitvi avtomobilskega
zavarovanja (ugodno zavarovanje prtljage,
odgovornosti in asistence za kolesarje ter
zavarovanje rehabilitacije po prometni
nesreci) ter ugodnejso sklenitev letnega turi-
sticnega zavarovanja ob sklenitvi vsaj enega
od akcijskih zavarovanj.

= Uporabniki so zelo dobro sprejeli nadgrajeno
aplikacijo DRAJV za varnejSo voznjo. Narasca
Stevilo njenih uporabnikov in uporabnikov
avtomobilskih zavarovanj z DRAJV-popustom.
Slovenskim uporabnikom smo jo Se priblizali
z izzivi in nagradnimi igrami.

= Po preoblikovanju ponudbe nezgodnega zava-
rovanja otrok in mladine smo s tradicionalno
akcijo trzenja dosegli dober prodajni rezultat
in povisali delez spletne prodaje. Omogocili
smo enostavno sklenitev zavarovanja na
spletu s predizpolnjenimi podatki. Studente
in starse smo spodbujali k spletni sklenitvi s
promocijsko kodo, ki jo je bilo mozno dobiti z
uporabo aplikacije DRAJV.

= 7 novim orodjem za upravljanje kampanj
(CRM) smo uspesno izvedli del akcije neposre-
dnega trzenja dodatnih vplacil v prostovoljno
dodatno pokojninsko zavarovanje preko elek-
tronske poste.

= Med zavarovanci ostaja zelo dobro sprejet
bonitetni program Triglav komplet, zato smo
le deloma prenovili in osvezili pravila za nje-
govo oblikovanje in sestavljanje.

Spletno poslovanje

Spletno poslovanje krepi svoj pomen in pridobiva
zaupanje trga. Spletno sklepanje zavarovanj in
uporabnisko izkusnjo izboljsujemo z analizo
vedenja potrosnikov, izboljsanimi sklepalnimi
postopki in uporabnisko izkusnjo.

Spletna prodaja premozenjskih zavarovanj:

= obnova in sklenitev novih avtomobilskih zava-
rovanj, narocilo zelene karte in informativni
izraCuni za avtomobilska zavarovanja,
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= turisticno zavarovanje in zdravstveno zavaro-
vanje na potovanjih v tujini,

= nezgodno zavarovanje otrok in mladine,
= zavarovanje koles in kolesarjev,

= zavarovanje $portnih aktivnosti,

= zavarovanje pohodnikov in planincey,

= zavarovanje zlorabe placilnih kartic in

= zavarovanje psov.

Spletna prodaja zZivljenjskih zavarovanj:

= nalozbeno Zivljenjsko zavarovanje i.fleks,
= Zivljenjsko zavarovanje za primer smrti in

= prostovoljno dodatno pokojninsko
zavarovanje.

Skupina Triglav

Na podrocju zavarovanja avtomobilske odgovor-
nosti, zavarovalne vrste, ki $e vedno prevladuje
zaradi svojega obveznega znacaja, so vse hce-
rinske druzbe zabeleZile rast premije in Stevila
sklenjenih polic. Na Hrvaskem smo rast dosegli
kljub liberalizaciji trga in nizjim premijam.

Trzenje zdravstvenih zavarovanj je pridobilo velik
prodajni pomen za lastno mreZo. Uspe$no smo
ga predstavili v druzbah Triglav Osiguruvanje,
Skopje, Triglav Osiguranje, Beograd, Triglav Osi-
guranje, Sarajevo in Triglav Osiguranje, Zagreb.

Najvecji odvisni druzbi, Triglav Osiguranje,
Zagreb, in Triglav Osiguranje, Beograd, sta povi-
sali delez prodaje preko lastne prodajne mreze,
ostale druzbe so ga ohranile na ravni preteklega
leta. Na Hrvaskem in v Srbiji se je povecala pro-
daja korporativnim kupcem prek zavarovalnih
posrednikov, s katerimi smo mocno okrepili
sodelovanje.

V portfelju hcerinskih druzb postajajo vse
pomembnejsi alternativni kanali prodaje, med
katerimi prevladuje bancno zavarovalnistvo.

Sarajevo.

Inovativne produkte na podrocju zavarovanja
hisne tehnike in avtomobilov smo predstavili v
Triglav Osiguranju, Beograd, in Triglav Osigura-
nju, Zagreb.
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Na trgih Skupine Triglav
je potekala mednarodna
integrirana kampanja.
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11.2.3 Upravljanje z blagovno znamko
in trzenjsko komuniciranje

Tudi za ohranjanje pozitivnega ugleda blagovne
znamke in podjetja ter dolgorocnega odnosa
z zavarovanci je kljuéno poznavanje vedenja
potrosnikov in razmer na trgu. Te na maticnem
trgu in v regiji narekujejo vse bolj prilagojen,
cenovno dostopen in povezan nastop.

S celostnim obvladovanjem korporativne in
produktne ravni uspesno nadaljujemo prenovo
blagovne znamke ter uveljavljamo njeno identi-
teto v celotni SkupiniTriglav. Na ravni arhitekture
smo uvedli novo korporativno in produktno
znamko Triglav zdravje, ki je nadomestila staro
poimenovanje in znamcenje Triglav, Zdravstvene
zavarovalnice. Zascitili smo znamko spletne sve-
tovalnice Vse bo v redu in Mlade upe ter zaceli
prenovo znamke Triglav nepremicnine.

Delovali smo v skladu s Slovenskim oglasevalskim
kodeksom. Zoper Zavarovalnico Triglav smo pre-
jeli eno prijavo potrosnika prek trzne inSpekcije.
Uveden je bil postopek, v katerem ni bilo ugo-
tovljenih krsitev. V letu 2016 niso bili sprozeni
postopki do hcerinskih druzb zaradi krsitev na
podrocju trzenjskega komuniciranja.*®

Stratesko naravnanost nasega trzenjskega komu-
niciranja so potrdila mednarodna in domaca
priznanja. Prejeli smo Stevilne domace in tuje
nagrade, kot so marketinska odlicnost, websi, arc
award, sempl, SOF, priznanja ¢asnika Finance in
Trusted brand (tudiv [ tocki 12.1]).

Produktne kampanje

V ospredju trznega komuniciranja so bile pro-
duktne kampanje v podporo prodaji zavarovanj
in sodelovanju z drugimi uglednimi podjetji in
znamkami, kar predstavljamov [ 11.2.2 Trzenj-
ske aktivnosti]:

= Ze tretjo akcijo »Vinjeta« smo izpeljali z Mer-
catorjem in cetrto zasnovali s Petrolom;

= pospesevanje prodaje avtomobilskih zava-
rovanj z akcijo »Sprosti cas« (skupaj s
turisti¢nim zavarovanjem, zavarovanjem za
kolesa in prtljage) smo nadgradili preko tele-
matike, aplikacije DRAJV in DRAJV izzivov.
Uporabniki so dosegli razlicne ugodnosti z
neposrednim merjenjem varnosti njihove
voznje, kar pozitivno vpliva na kulturo voznje
in Skodni rezultat;

Racunovodsko
porocilo
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= skupna kampanja z Gorenjsko banko je
nadgradila partnerstvo v projektu Nordijski
center Planica. Ob korporativnem sporocilu
smo komunicirali Zivljenjska zavarovanja v
povezavi s stanovanjskimi krediti;

= v sodelovanju z Abanko smo skupni ciljni
skupini ponudili dopolnjujoce produkte, kar
smo podprli z oglasevalsko akcijo za prodajo
zavarovanj doma in stanovanjskih kreditov.

Trzno komuniciranje produktov smo prilagodili
vedeniju ciljnih skupin, kar posebej velja za turi-
sticna in kmetijska zavarovanja, zavarovanja za
motoriste in aktivne.

Zainovativen pristop smo se odlocili v kampanji za
nezgodna zavarovanja za otroke in mladino, kjer
smo uved|li novo blagovno znamko PAZI TO!. Njen
cilj je izobraZevati in se povezovati z novimi genera-
cijami. Mladim smo predstavljali zanje pomembne
vsebine prek vsebinskega trzenja v obliki webizod
(spletnih videov). Prvi¢ smo se jim priblizali tudi
prek Snaptchata, ki so ga zaceli slovenski uporab-
niki v letu 2016 bolj mnozi¢no uporabljati.

Korporativne kampanije, celostne in
inovativne resitve

V zacetku leta smo uresnicevali strateSke usme-
ritve z integrirano mednarodno korporativno
kampanjo, s katero smo se umescali na polozaj
zaupanja vredne regionalne zavarovalnice na
trgih Srbije, Hrvaske, Bosne in Hercegovine ter z
njo utrjevali ugled znamke v Sloveniji, Crni gori
in Makedoniji. Korporativno sporocilnost smo v
Sloveniji gradili tudi preko partnerstva v Nordij-
skem centru v Planici, kjer Zavarovalnica Triglav
predstavlja enega od njegovih petih partnerjev.
Ob klasi¢nih oblikah znamcenja smo skupaj
zasnovali »DoZivljajske tematske poti« po nace-
lih vsebinskega trzenja in odprli novo, mladim
prilagojeno poslovalnico, kjer bodo potekale
aktivnosti v okviru nove znamke PAZI TO!

Korporativno podobo gradimo tudi s pre-
poznavno pobudo Mladi upi Zavarovalnice
Triglav, namenjeno mladim talentom na
podrocju umetnosti, Sporta in znanosti, ki jo
predstavljamo v [ tocki 12.7.2.]

Z inovativnimi reSitvami gradimo tudi na podro-
¢ju trznega komuniciranja pozitiven odnos z
obstojecimi in potencialnimi strankami. Omo-
gocili smo jim:
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= ogled smucarske tekme za Pokal Vitranca iz
zraka (»Vitranc in the sky«);

= vec tiso€ virtualnih smucarskih poletov na
planiski velikanki (zopremo Oculus) in prenos
skokov v Zivo na City Light in LCD-monitorjih
v nakupovalnih srediscih.

V celosten pristop h trznemu komuniciranju in
znamcenju so bili tudi v letu 2016 vkljuceni:

= strateski dogodki (svetovno prvenstvo v
smucarskih skokih v Planici in biatlonsko na
Pokljuki, avtomobilski sejmi v Beogradu in
Podgorici, odbojkarski turnir Beach Volley
Slovenija 2016);

= lastni dogodki (dobrodelni Triglav tek za
spodbujanje aktivnega Zivljenjskega sloga,
Novoletni koncert Zavarovalnice Triglav, na
katerem se predstavijo tudi Mladi upi).

Preverjanje ucinkovitosti in raziskovanje trga

Z uvedbo kazalnikov uspe$nosti oglasevanja (KPI)
in prve izvedbe medijske revizije vletu 2015 smo
se uvrstili med zacetnike strateSkega nacrtova-
nja medijskega zakupa na mati¢cnem trgu. Do
konca leta 2016 smo uresnicili priporocila (zlasti
procesna) in ukrepe, pripravljene v sklopu prve
revizije, same revizije pa zaradi njene obseznosti
nismo ponovili.

Vpliv nasih dejavnosti na ugled znamke, ucin-
kovitost in uspesnost oglasevalskih akcij smo
preverjali tudi v letu 2016. Zavarovalnica Triglav
Se vedno sodi med najbolj ugledne blagovne
znamke v slovenskem prostoru. Analize trga,
navad potrosnikov in ugleda sicer potekajo
redno in so osnova za nacrtovanje trinega
komuniciranja. Posebej smo preverili poznava-
nje bonitetnega programa Triglav komplet in
njegovih ugodnosti. Pri preverjanju razumljivosti,
véecnosti oglasnih sporocil in nakupnih namerv
kategoriji zavarovalnic $e vedno najveckrat dose-
gamo prvo mesto in dobro razumljivost sporocil.

Sodelovali smo pri obsezni raziskavi o odnosu in
potrebah po zdravstvenih zavarovanjih v Sloveniji
in na regionalnih trgih. Na tej osnovi smo opredelili
novo krovno in produktno znamko Triglav zdravje.

Sodelovanje v vecnarocniski in ve¢namenski
raziskavi All insurance nam omogoca vpogled
v stalisca koncnih potrosnikov. Njene rezultate
smo uporabili pri dolocanju nove poslovne stra-
tegije podjetja in predvsem pri razvoju odnosa
s strankami.

Racunovodsko
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11.2.4 Nalozbe v nepremicnine in
opremo

Skupina Triglav je investirala 6,1 milijona evrov
vopredmetena osnovna sredstva, 19,0 milijonov
evrov v nalozbene nepremicnine in 8,2 milijona
evrov v neopredmetena sredstva. Investicije v
neopredmetena sredstva se nanasajo na pro-
gramsko opremo in premozenjske pravice.

Investicije v opredmetena osnovna sredstva
Zavarovalnice Triglav so obsegale 3,1 milijona
evrov in v nalozbene nepremicnine 270 tisoc
evrov. V neopredmetena osnovna sredstva (pro-
gramsko opremo in premozenjske pravice) je
zavarovalnica vloZila 6,0 milijonov evrov.

Povecanje stanja nepremicnin je v najvedji meri
posledica investicijskih vlaganj v nepremicnine
v Skupini. Vrednost novih nakupov je bila rela-
tivno nizka. Najveckrat smo obnavljali nalozbene
nepremicnine, da bi dosegli boljSo izkoris¢enost
obstojecih zmogljivosti in skladnost s sodob-
nimi tehnoloskimi zahtevami. Najvedji tovrsten
projekt sta bili lastniska konsolidacija in obnova
skoraj 9000 kvadratnih metrov nepremicnine na
Dunajski 20 v Ljubljani, ki je po obnovi presla iz
E-razreda energetske ucinkovitosti v razred B. Iz
opuscene, nefunkcionalne zgradbe smo uredili
sodobno poslovno trgovsko sredisce in ohranili
kakovostne arhitekturne prvine objekta. Nacr-
tujemo 3Se nekaj vecjih projektov in manjse
energetske obnove obmocnih enot za niZje stro-
ke energije in obratovanja.

Pozitivne premike na nepremicninskem trgu
smo izkoristili za izboljSanje portfelja naloz-
benih nepremicnin, s ¢imer bomo nadaljevali.
Prodali smo za 2,9 milijona evrov nestrateskih
nalozbenih nepremicnin nizjih vrednosti, ki niso
ustrezale pricakovani donosnosti. Druzba Tri-
glav Upravljanje nepremicnin je v zacetku leta
zakljucila prodajo vecjega zemljisca druzbi IKEA v
vrednosti 13,3 milijona evroy, ki je bila povezana
s predhodnim razvojem zemljis¢a. Tudi v pri-
hodnjem strateSkem obdobju nacrtujemo nekaj
podobnih projektov.

Upravljanje nepremicnin Zavarovalnice Triglav
(vzdrievanje in trZenje) smo racionalizirali z
njihovim prenosom na specializirano nepre-
micninsko druzbo v Skupini, Triglav, Upravljanje
nepremicnin.

Portfelj nalozbenih nepremicnin smo izboljsali
tudi znotraj Skupine. Specializirana druzba Tri-
glav, Upravljanje nepremicnin, je v letu 2016
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pridobila héerinski druzbi na Hrvaskem in v Crni
gori, na kateri smo prenesli nalozbene nepremic-
nine na teh dveh trgih. Druzbi sta bili prej v lasti
Triglav Osiguranja, Zagreb, oziroma Lovéen Osi-
guranja, Podgorica. Uspesnost poslovanja bomo
Se naprej povecevali s premisljenimi vlaganji v
nepremicnine, nakupi in prodajami ter izboljse-
vanjem sestave nepremicninskega portfelja za
nalozbe in za lastno dejavnost.

Povecujemo tudi ucinkovitost izrabe lastnih
nepremicnin in zmanjSujemo najem nepremic-
nin, ki niso v lasti Skupine, ter stroske najemnin
in obratovanja. Selitve zaposlenih v lastne nepre-
micnine bomo zaokroZili v letu 2017.

Nujno investicijsko vzdrzevanje in prenova
poslovnih objektov sta sledila nacelom varcne
porabe energije in boljsi opremljenosti delovnih
mest za zagotavljanje zdravja in varnosti zapo-
slenih pri delu. Med vecjimi investicijami sta bila
dokoncana oprema obmocnih enot in Centrale z
videonadzornimi sistemi ter nakupom central-
nega videonadzornega sistema. Povezani sistem
bo polno deloval v letu 2017.

Nadaljevali bomo investicijsko vzdrzevanje
za zagotavljanje varnega delovnega okolja za
zaposlene in stranke ter varovanje pred pozari
(energetsko varcne prenove naprav), ki ga pred-
stavljamo tudi v [ poglavju 12.9 Odgovoren
odnos do naravnega okolja (Skrb za okolje v delov-
nih procesih)].

11.3 Organizacija Skupine Triglav

Se naprej smo poenostavljali poslovanje ter se
smiselno osredotocali na izvajanje procesov.
Prilagajanje organizacijske sestave in sistemi-
zacije delovnih mest je potekalo tako, da smo
zagotavljali nemoteno obvladovanje procesov
ter znizevali operativna tveganja.

Priizboljsevanju in prenovi procesov za racional-
nejse, stroskovno ucinkovitejse in bolj enovito
poslovanje smo sledili strategiji in strateskim
ciljem. Pri usklajevanju informacijske tehnolo-
gije, organizacijske strukture in sistematizacije
delovnih mest smo upostevali merila za obli-
kovanje organizacijske sestave Zavarovalnice
Triglav in kategorizacijo vodilnih in vodstvenih
delovnih mest.

Implementacijo klju¢nih funkcij v zavarovalnici
smo uskladili z zahtevami Direktive Solventnost

Racunovodsko
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Il in z zakonom o zavarovalnistvu ZZAvar-2
(upravljanje tveganj, skladnost poslovanja,
aktuarstvo in notranja revizija). Med pripravami
na uveljavitev direktive smo oblikovali in uredili
posamezne procese ter dokumente skupaj z
lastniki procesov.

V Ze vzpostavljenem sistemu upravljanja
poslovnih procesov smo dolocili tri ravni pro-
cesne arhitekture zavarovalnice: krovno,
poslovno in operativno. Procese smo razvrstili
po pomembnosti (kljuéni, pomembni in ostali)
in tipu (upravljavski, zavarovalni in podporni).
Temu ustrezno smo nadgradili Enoten register
poslovnih procesov in ga povezali s sistemom
upravljanja tveganj, ki smo ga prenesli na vse
zavarovalne druzbe Skupine.

Tudi v letu 2016 smo izvedli redno letno samo-
ocenjevanje po evropskem modelu odlicnosti
EFQM, pri cemer se je Stevilcna ocena Se izbolj-
sala v primerjavi s prvo. Pokazala je, da smo
druzba, ki ima urejene procese, spremlja in
dosega dobre rezultate na podrocjih poslovnega
uspeha, strank, zaposlenih in tudi druzbe. Pre-
poznane prednosti in priloznosti smo smiselno
in nacrtno vkljucili v novo strategijo.

11.4 Razvojinformacijske podpore

V ospredju sta bila razvoj novih uporabniskih
funkcionalnosti in vzdrzevanje kljucnih informa-
cijskih sistemov za podporo premozenjskim in
zivljenjskim zavarovanjem. Kljucne dejavnosti
podrodja sistemskih IT-storitev so bile namenjene
visoki razpolozljivosti in zanesljivosti delovanja
sistemov ter nadgradnji sistemskih resitev za
izboljSanje odzivnosti, zmogljivosti in varnosti.

Ob tem smo prenovili sistem za podporo
upravljanju nalozb, nadgradili sistem za pod-
poro racunovodstvu, vzpostavili podatkovno
skladisce, razvili programsko opremo za poslovno
odlocanje, razvili funkcionalnosti za upravljanje
odnosov s strankami ter nadgradili elektronsko
poslovanje.

Informacijski sistem Zavarovalnice Triglav smo
Se naprej prilagajali zakonskim in regulator-
nim zahtevam (davcne blagajne, preprecevanje
pranja denarja in financiranja terorizma, vzpo-
stavitev sistema za posredovanje podatkov o
avtomobilskih Skodah za Slovensko zavarovalno
zdruzZenje, aktivno pozavarovanje).



Razvojne in prodajne aktivnosti

Poslovno
porocilo

Upravljanje s
tveganji

Dograditve informacijskega sistema za podporo
premozenjskim zavarovanjem so med drugim
vkljucevale:

= podporo za sklepanje zavarovalnih produktov
Triglav, Zdravstvene zavarovalnice,

= dopolnitve sistema za podporo programa
zvestobe zavarovancey,

= spremembo podpore za sklepanje avtomo-
bilskih zavarovanj in avtomatske obnove
zavarovanj.

Na podrocju Zivljenjskih zavarovanj smo:

= prenovili podporo prostovoljnim dodatnim
pokojninskim zavarovanjem (nalozbena poli-
tika zivljenjskega cikla, razli¢ne oblike rent),

= zaceli vpeljevati informacijske resitve
»Zivljenjski krog 2« za celovito podporo skle-
panju zavarovanj in prodajnim potem.

Nadaljevali smo prenovo dokumentacije sistema
upravljanja neprekinjenega poslovanja. V vse
hcerinske druzbe Skupine Triglav smo vpeljali
enotno razli¢ico programske opreme za izvajanje
zavarovalnega procesa (AdInsure INT). Orodje za
preprecevanje zavarovalnih prevar smo uvedli v
Triglav Osiguranju, Zagreb.

Nacrti za leto 2017

Zavarovalnica Triglav:

= vpeljava informacijskega sistema »Zivljenjski
krog 2« pri poslovnih partnerjih Zavarovalnice
Triglav za prodajo Zivljenjskih zavarovanj,

= zakljucekizgradnje podatkovnega skladisca in
vpeljava sistema upravljanja odnosov s stran-
kami (CRM),

= avtomatizacija sprejema osebnih zavarovanj
Vv zavarovanje,

= razvoj nove mobilne aplikacije za premozenj-
ska in Zivljenjska zavarovanja.

Racunovodsko
porocilo

Kazalo << 113 »

Skupina Triglav:

nadgradnja uporabniskih moznosti pro-
gramske opreme za podporo zavarovalnemu
procesu (Adlnsure), ki bo prilagojena potre-
bam zavarovalnih druzb in prodaji dodatnih
produktov iz portfelja Triglav, Zdravstvene
zavarovalnice,

vzpostavitev okolja za podporo Zivljenjski
zavarovalnici v Makedoniji,

vzpostavitev elektronskega arhiva Zivljenjskih
zavarovanj zavarovalnic v Skupini,

uvedba orodja za preprecevanje zavarovalnih
prevar v zavarovalnicah v Skupini,

vpeljava informacijske resitve za upravljanje
tveganj na podrocju sredstev in obveznosti
(ALM) za héerinske druzbe,

centralizacija IT-infrastrukture in prenova sis-
tema upravljanja.





