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UVOD

Doktorska disertacija koncipirana je na sljedeci nacin:

U uvodnom dijelu ¢e se ukazati na drustvenu i nau¢nu opravdanost istrazivanja i
izu€avanja ove problematike. U ovom dijelu je izloZena osnovna ideja, predmet i cilj
istrazivanja, definisane su hipoteze, metodologija istrazivanja i sl. Prvo poglavlje — Pojam i
uloga osiguranja — razmatra znacaj osiguranja i proizvoda osiguranja u nacionalnoj
ekonomiji, stepen razvoja svakog proizvoda sa dominantnom analizom rizika poslovanja
osiguravajuc¢e kompanije, sagledava i analizira zastupljenost kanala prodaje, Sto safinjava
osnovnu i krucijalnu temu disertacije.

Drugo poglavlje — Kanali distribucije (prodaje osiguranja) — odnosi se na analizu
distribucije proizvoda osiguranja putem internih i eksternih kanala prodaje.

Kada je u pitanju analiza interne — neposredne prodaje akcenat je stavljen na njen znacaj
u radu 1 poslovanju osiguravaju¢ih kompanija. U ovom dijelu kada je u pitanju interna —
neposredna prodaja osiguranja istraZzujemo njene prednosti 1 nedostatke.

Kada je u pitanju eksterna — posredna prodaja osiguranja, takode izu¢avamo i
analiziramo njen uticaj na stepen razvoja osiguravaju¢e kompanije.

Posebno mjesto u ovom poglavlju predstavlja izucavanje bankoosiguranja sa analizom
njegovog uticaja na rezultate poslovanja osiguravajuc¢e kompanije, njegovim specificnostima,
koristima 1 prednostima, proucava distributivne modele bankoosiguranja i njihov stepen

zastupljenosti u zemljama EU i sa posebnim osvrtom na Bosnu i Hercegovinu i Republiku
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Srpsku. U ovom poglavlju se bavimo i alternativnim kanalima distribucije - prodaje i
faktorima koji uti€u na izbor kanala distribucije.

Trece poglavlje — Uloga edukacije u prodajnoj mrezi osiguravajuée kompanije - U
ovom poglavlju prouc¢avamo i analiziramo definiciju i najznacajnije nivoe finansijske
pismenosti sa njenim opStim karakteristikama. Posebna tema ovog poglavlja predstavlja uticaj
edukacije na prodaju putem eksterne mreze kao i sveukupni uticaj edukacije na rezultate
poslovanja osiguravajuc¢e kompanije.

Cetvrto poglavlje — Dinamika razvoja kanala distribucije, njihov uticaj na razvoj i
poslovanje osiguravajuée kompanije — U ovom dijelu (poglavlju) disertacije prou¢avamo
trziSne odnose interne i eksterne mreze osiguranja, visinu njihovih tro§kova, zatim smo se u
znatnom dijelu fokusirali na troskovni aspekt ugovora sa veéim pravnim licima, troSkovni
aspekt zastupljenosti po vrsti proizvoda osiguranja kao i nacin pracenja i kontrole troskova
prodaje osiguranja.

Peto poglavlje - Studija slucaja (Euroherc osiguranje) — Karakteristike jednog
kanala prodaje

Predmet analize ove studije slucaja je ugovor o osiguranju korisnika tekucih racuna i
bankovnih kartica od posljedica nesretnog slu¢aja (nezgode) izmedu Euroherc osiguranja kao
osiguravaca i Unicredit bank a.d. Banja Luka kao ugovaratelja.

Interes Unicredit banke u ovom ugovoru je provizija koju dobija od osiguravaca, a osim
nje svakako 1 pokri¢e obaveza korisnika tekuceg racuna od strane osiguravajuc¢eg drustva u
slu¢aju ostvarenja nekog od osiguranih slu¢ajeva, sa posebnim naglaskom na prirodnu smrt.

Interes Euroherc osiguranja je premija uz uStede u pribavi iste ostvarene koriStenjem
bankarske mreze. Drugi bitan interes je svakako sigurost naplate kompletnog premijskog
iznosa.

Velicina obostrano ostvarenih interesa kroz kanal bankoosiguranja u u cjelosti zavisiti
od medusobnog odnosa koji kreiraju banka i osiguravac, iskazan kroz stepen razumijevanja i

partnerskog odnosa u prodaji osiguranja.

1.1. Problem istraZivanja

Osiguranje pored bankarskog sektora predstavlja najvazniju finansijsku instituciju,

koja ima klju¢nu ulogu u razvoju ekonomije svake privrede. TrziSte osiguranja je pocelo da se
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razvija Sezdesetih godina proslog vijeka kada je i zapazeno postepeno povecanje uceSca
institucionalnih investitora u ukupnoj finansijskoj imovini. Osiguranje predstavlja mehanizam
za prikupljanje finansijskih sredstava na trziStu. Kao i1 druge finansijske institucije 1
osiguravaju¢e kompanije mobiliSu finansijske viskove, Stednju gradana, koju zatim
usmjeravaju ka deficitnim subjektima. Na taj nacin one predstavljaju intermedijarne
finansijske institucije, jer ,,prodajom polise zZivotnog osiguranja, osiguravaju¢a kompanija
mobiliSe Stednju, a u slucaju smrti osigurane individue pla¢a naknadu ¢lanovima porodice, Sto
predstavlja vid ugovorene Stednje sa jedne strane i osiguranje finansijskog gubitka porodice u
slu¢aju prerane smrti, sa druge strane’’.

ProSavsi dug evolutivni period, osiguranje je danas visokorazvijena drustvena
djelatnost, koja pruza ekonomsku zastitu osiguranicima, pravnim i fizi€kim licima, od Stetnih
dejstava i1 poremecaja do kojih dolazi nastankom osiguranog slucaja ili ostvarenjem
osiguranog rizika. Kada se kaze distribucija, misli se na cjelokupni distributivni proces, i na
ponudu i traznju. Sto se ti¢e traznje dokazana je korelacija izmedu kretanja BDP-a i ukupne
premije osiguranja. Ovdje ¢e se posmatrati na koji nacin se koriste dostupni distributivni
kanali proizvoda osiguranja, kada je u pitanju podrucje regiona, a posebno podrucje Bosne i
Hercegovine 1 Republike Srpske. Pred sva osiguravajuca drustva u BiH 1 Republici Srpskoj
konstantno se postavljaju novi zahtjevni izazovi s obzirom da se ve¢ preduzimaju aktivnosti na
izmjeni zakonskih okvira koji pokrivaju ovu oblast, a koje se moraju prilagoditi jedinstvenom
evropskom trzistu. Ovo prilagodavanje se nalazi u odredenoj fazi, ali se mora
intenzivnijenastaviti. Ne treba se zavaravati da ¢e naSe trziSte putovanjem ka evropskom putu
uspjeti da se transformiSe tako brzo 1 na potreban nacin kako bi ispunilo svoje uloge u
druStvenom sistemu (tj. da Stete od sljedecih poplava i zemljotresa ne budu nadoknadene iz
budZetskih rezervi ili donacija ve¢ akumuliranih fondova osiguranja).

Sve ovo ukazuje na postojanje jednog ozbiljnog problema istrazivanja: uzroci
nedovoljno razvijenih kanala distribucije u osiguranju, sa posebnim osvrtom na BiH, odnosno
Republiku Srpsku.

Sus$tina problema je, dakle, u tome Sto osiguravaju¢e kompanije nemaju dovoljno
izgradenu mrezu kanala distribucije proizvoda osiguranja, kao jednog od stubova aktivnosti u

osiguranju, uz poseban naglasak na problem strukture prodajne mreze. Znacaj i aktivnosti
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osiguravajuc¢ih kuéa ogledaju se u obezbjedivanju finansijske stabilnosti, ali i u jacanju

konkurencije na finansijskom trzistu.

Razvijenost mreze kanala distribucije je osnova svakog efikasnog i konkurentnog
sektora osiguranja. S obzirom da je osiguravajuca industrija jedan od kljucnih stubova
finansijskog sektora jednog drustva, problem metodologije i nacina plasmana derivata
osiguranja namece se kao nesto na $to se mora obratiti posebna paznja.

Potrebno je, dakle, do¢i do nauc¢no potkrijepljenih stavova na koji nacin osiguravajuca
drustva treba da razviju nove kanale distribucije svojih proizvoda, kao i izvrSe neophodne
promjene u postoje¢im kanalima distribucije kako bi se brze pozicionirale na datom podrucju,
odnosno sacuvale stecene pozicije iz prethodnog razvojnog perioda.

Iz suStine problema proisticu i brojni hipoteticki stavovi, a za ovo istraZivanje
najvazniji su:

a) Liberalizacija cijena osiguranja ¢e dovesti do znacajne promjene u strukturi premije
osiguranja tj. dovesti do razvoja ostalih kanala distribucije, posebno sa aspekta
inovativnosti i diferenciranosti prodajnih puteva koji vode ka kupcu

d) Obnova postojece premije osiguranja u zadovoljavaju¢em procentu, kao 1 poseban
pristup tj. izgradeni putevi ka potencijalnim-budu¢im osiguranicima predstavljaju dva
najbitnija faktora stabilnosti osiguravajuceg drustva

e) Razvijeniji kanali distribucije na posmatranom trZiStu dovode do znaajne promjene
strukture premije, a time znacajno uticu na rast premije po glavi stanovnika

f) Finansijsko opismenjavanje u osiguranju, kako osiguranika tako i zaposlenih u
drustvima za osiguranje, znacajno utice na razvojni tok kanala distribucije, tj. smijer u
kome ¢e se kretati prodaja.

Q) Pravilno odredenje odnosa izmedu interne i eksterne mreze u distributivhoj mrezi
osiguranja, uz konstantno pracenje troskova i analizu o¢ekivanog profita, podloga je za
dugoro¢no stabilno poslovanje osiguravajuceg drustva.

Iz navedene sustine problema i neposredno, proizilazi i osnovno pitanje koje glasi:

»Kakva je i kolika uloga kanala distribucije u poslovanju osiguravajuce kompanije*.

Za sva osiguravajuca drustva, klju¢no 1 uvijek vazno pitanje je koju strukturu prodaje
imati 1 koji kanali trebaju biti dominantni u priblizavanju osiguraniku tj. ugovaracu

osiguranja.
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Znacaj ovog problema u praksi je veci time Sto osiguravajuc¢a drustva na prostoru
Republike Srpske i BiH prolaze kroz pocetnu fazu liberalizacije cijena koja moze biti kobna za
premijske prilive onih kuc¢a koja nespremno udu u taj postupak, $to se pokazalo u iskustvima
drzava koja su ve¢ prosla kroz taj teski proces ( Hrvatska na primjer). U vecéini dosadaSnjih
istrazivanja, izbor odgovarajuéeg nosioca plasmana usluge osiguranja se uvijek stavljao u
omjer sa troSkom kostanja istog, bez dubljeg ulaska u takozvanu ,,politiku premije®, tj. da li u
odredenom osiguravaju¢em druStvu preovladuje politika brzeg priliva premije koja je
kratkoro¢no jeftinija ( eksterna mreza), ili dugorocno i mukotrpno pravljenje vlastite mreze
koje je skup i tezak proces, ali dugoro¢no daje stabilnu pozicioniranost osiguravacu. Takode,
ovom problemu se nije prilazilo sa aspekta vece ili manje zastupljenosti odredenog kanala
distribucije, prema stepenu pozicioniranosti odredenog drustva za osiguranje
(,,kupovina“premije uz vecu cijenu koStanja moze biti u odredenoj fazi razvoja firme
opravdana u odredenom stepenu i na odredeno vrijeme).

Iskustva koja su imala osiguravaju¢a drustva, pogotovo u drzavama koje su nedavno
usle u Evropsku uniju, naravno sa svim osobenostima njihovog trzista, mogu pomoc¢i i u ovom
istrazivanju, pogotovo sa aspekta primjene 1 efekata odredenih institucionalnih rjeSenja (IDD

smjernice EU) na razvoj 1 politiku distributivnih kanala osiguravajucih drustava.

1.2. Predmet istrazivanja

Preliminarno odredenje predmeta istrazivanja u ovoj disertaciji treba da glasi: ,,Uloga
kanala distribucije u poslovanju osiguravajuée kompanije“O tako definisanom predmetu
istraZivanja postoje provjerena i dokazana nau¢na saznanja, saznanja koja postoje u praksi, a
teorijski nisu oblikovana, saznanja koja postoje u teoriji, a u praksi nisu zazivjela i nepoznata
saznanja, odnosno ona saznanja koja istrazivanjem treba obuhvatiti.

Dokazana i provjerena saznanja odnose sa na aktuelnu organizaciju sistema osiguranja
gdje veliki broj moguénosti izbora u rjeSavanju odredenog problema, s neumoljivim
vremenskim pritiskom, ¢ini odluke o ulaganju sredstava u razvoj progresivnih kanala
distribucije.

I pored raznolikosti ni na jednom trziStu direktna prodaja nije toliko dominantna kao
na trziStu Srbije 1 BiH gdje je visokih 83% premije osiguranja prikupljeno na taj nacin.

U ovom radu zZelimo istraziti koliko osiguravajuéih drustava u Republici Srpskoj i BiH

imaju adekvatno razvijene kanale prodaje koji daju sigurnost buduceg poslovanja datog
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drustva, kao i Cinjenicu koliko je druStava spremno na promjene koje donosi predstojeca
liberalizacija cijena. Fokus istrazivanja je na domac¢em sektoru osiguranja na prostoru BiH i
zemalja u okruzenju, a teziSte istrazivanja bi¢e na trziStu osiguranja Republike Srpske i
sagledavanju svih relevantnih faktora koji uti¢u na razvoj kanala prodaje.

Iz naslova predmeta istrazivanja dedukcijom se mogu izdvojiti i posebno definisati
sljedec¢i pojmovi: (1) Kanali distribucije, (2) Poslovanje osiguravaju¢e kompanije, i (3) uloga.

(1) Kanali distribucije se mogu definisanti i kao mreZa organizacija i institucija koje u
kombinaciji obavljaju sve zahtijevane funkcije da bi povezali proizvodace sa kupcima i da bi
postigli marketinski zadatak, integralni dio strateSkog marketinga. Klju¢ su uspjeha za
osiguravajue kompanije koje Zele da ostanu na trziStu osiguranja u buducnosti. Sa
promjenom trzisnog okruzenja efikasnost i efektivnost kanala distribucije postaju kriti¢ne
taCke 1 za ve¢ postojeca 1 za nova trziSta osiguranja. Za istrazivanje su znacajni i interni i
eksterni kanali, odnosno i neposredna i posredna prodaja. Pored toga potrebno je istraziti i
faktore koji uticu na osiguranje i moguénost liberalizacije cijena na trzistu.

(2) Pod pojmom poslovanje osiguravajuc¢e kompanije podrazumijeva se ukupno
poslovanje sistema osiguranja na trzistu. To nisu samo kanali prodaje, ve¢ ukupna organizacija
poslovanja firmi u okruzenju ukljucuju¢i 1 edukaciju zaposlenih, tehnicko opremanje,
poslovnu komunikaciju, brigu o klijentima i sve druge aktivnosti koje doprinose efikasnosti
tog poslovanja.

Pored osnovnih faktora koji odreduju poslovanje jedne kompanije, a koji su
zajednicki za sve kompanije bez obzira na vrstu djelatnosti (dobar proizvod, optimalan broj
zaposlenih, dobro upravljanje troSkovima, kapital), na§ fokus je na kljuénom elementu
poslovanja drustava za osiguranje, a to je ostvarenje nivoa premijskih prihoda koji je
neophodan za dugoro¢no stabilno poslovanje osiguravajuceg drustva, na bazi dobro razvijenih
kanala distribucije.

Ako govorimo o strukturi kanala distribucije govorimo o bitnim elementima prodajne
mreZe jednog osiguranja koji su medusobno povezani i ¢ine cjelinu koja se zove distributivna
mreza jedne osiguravajuc¢e kompanije. Svaki segment , bilo da je u ve¢em ili manjem stepenu
kontrolisan od osiguravaju¢e kompanije, tj. bilo da je rije¢ o internoj ili eksternoj mrezi mora
biti dio ukupne prodajne politike, a ne samo sastavni element, ali bez povezanosti u cjelinu

prodajne mreZze.
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U procesu poslovanja osiguravaju¢e kompanije narocito su znac¢ajna dva elementa koje
treba istraziti i unaprijediti. To su: edukacija u prodajnoj mrezi, od organizacije, preko
realizacije i provjere u praksi (odnosno provjere njenog uticaja na rezultate poslovanja); i
razvoj kanala distribucije sa teziStem na analizi efikasnosti 1 racionalnosti poslovanja
osiguravajuce kompanije. Na kraju je potrebno sve to prikazati na karakteristikama jednog
(optimalnog) primjera kanala prodaje.

(3) Pod pojmom uloga u ovom istrazivanju podrazumijeva se ukupno uce$¢e kanala
distribucije u poslovanju osiguravaju¢e kompanije. U ovom radu ta uloga ima i neSto Sire
znacenje 1 ne podrazumijeva samo ukupno ucesc¢e (bitnost, vaznost, smisao, sadrzaj) kanala
distribucije, ve¢ 1 iznalazenje nafina i mogucnosti unapredenja efikasnosti poslovanja
osiguravajuc¢e kompanije. Uloga kanala distribucije moze biti mala, srednja i velika.

Vremensko odredivanje predmeta istraZivanja — lIstrazivanje obuhvata vremenski
period do pet godina, ali i projekciju 0 oc¢ekivanjima o razvoju kanala prodaje u narednom
periodu.

Prostorno odredivanje predmeta istraZivanja — U istraZivanju ¢e se najprije analizirati
trziSte osiguranja pojedinih drZava c¢lanica Evropske Unije, a zatim se vr$i komparativna
analiza Republike Srpske 1 BIH, radi utvrdivanja nivoa razvijenosti kanala distribucije 1
njegovog uticaja na razvoj svijesti o osiguranju.

Disciplinarno odredivanje predmeta istraZivanja - Sprovedeno istraZivanje ima
multidisciplinarni karakter budu¢i da su analizirani interni i eksterni finansijski faktori koji

uticu na razvoj kanala distribucije proizvoda osiguranja.

1.3. Ciljevi istrazivanja
U ovom istrazivanju potrebno je ostvariti sve nivoe nauc¢nog saznanja: deskipciju,
klasifikaciju, objasnjenje i predvidanje.

1. Naucni opis (deskripcija) bice dominantan u dijelovima teorije razvoja
osiguranja, prodajne mreze i vrsta prodajnin mreza, kao i razvoja trzista
osiguranja.

2. Naucna klasifikacija bi¢e dominantna u cjelokupnom istrazivatkom postupku,
od definisanja pojmova, preko izrade sistema hipoteza, do klasifikovanja

prikupljenih podataka 1 konacne izrade 1 prezentacije rezultata istrazivanja.
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3. Nauc¢no objasnjenje ¢e biti dominantno u svim onim dijelovima gdje je
potrebno uociti uzro¢no-posljedicne veze 1 odnose izmedu doprinosa
uspjesnosti 1 efikasnosti pojedinih prodajnih kanala 1 stepena uticaja njihovog
razvoja na pozicioniranje osiguravaju¢e kompanije na trzistu.

4. Predvidanje ¢e dominirati u istrazivackim dijelovima i u zaklju¢cima rada, gdje
¢e se dati osnovne preporuke teoriji i praksi, znacajne za dalji razvoj i rast
osiguravajuc¢ih kompanija u jednoj nacionalnoj ekonomiji, kao i samog trzista
osiguranja.

Prakticni cilj je analiza zastupljenosti kanala distribucije koji se javljaju u ponudi i
moguénosti izbora kanala za korisnike usluga osiguranja. Mogu¢nost ponude i izbora ogleda
se u tome da ponudaci i korisnici osiguranja mogu da izaberu najpovoljniju alternativu kako bi
bili u prilici da kvalitetno upravljaju svojim finansijama 1 da se adekvatno zaStite od raznih
rizika kojima su izlozeni, ¢ime postizu dobre finansijske efekte za sebe i zajednicu uz
usvajanje proaktivnog i odgovornog ponasanja u vezi sa izloZzenos¢u riziku i pokrivenoscu
osiguranjem.

Cilj istrazivanja je da se prezentuju kanali distribucije i utvrdi njihova zastupljenost
kod odredenih nosioca osiguranja (ponudaca) kao 1 da se utvrde misljenje, stavovi korisnika
usluga osiguranja. Praktican cilj definiSe 1 analizira sljedece kanale prodaje:

- Neposredna prodaja osiguranja,
- Prodaja osiguranja putem posrednika i zastupnika,

- Bankoosiguranje (kanal distribucije)

1.4. Hipoteze

Na osnovu postavljenog predmeta istrazivanja i definisanog cilja disertacije izvedena
je opsta hipoteza rada i ona glasi:

U istrazivanje se polazi od opste hipoteze dane postoji jedinstveno evropsko trZiste
distribucije proizvoda osiguranja, svako trziste pojedinih zemalja je specificno na svoj nacin,
pa razlike koje postoje medu drzavama u razvijenosti odredenih kanala distribucije su
realnost cak i medu clanicama Evropske unije, te se iskustva ne mogu prenositi po principu
copy/paste jer trziste svake drzave ima odredenu dinamiku vlastitog razvoja.

Ova, opsta hipoteza se konkretizuje pomocu sljedece tri posebne:

21



1. U uslovima povecane konkurentnosti na malom trziStu kakvo je Republika
Srpska 1 BiH, zahtjevan izazov za sva osiguravajuca druStva je uspostaviti i
razviti adekvatne kanale distribucije proizvoda, biti inovativan u kreiranju
novih proizvoda, te pronalaziti nove alternativne kanale u distribuciji, Sto ¢e
krucijalno uticati na krajnji poslovni rezultat osiguravaca i njegov dugoro¢ni i
stabilan opstanak na datom trzistu.

2. Za osiguravajuc¢e proizvode kanali distribucije imaju veliku ulogu na planu
kompletiranja i/ili olakSavanja transakcije izmedu osiguravaca i1 potroSaca.
Njihova prvenstvena uloga je dostavljanje informacije o proizvodu i procesima
za moguce/potencijalne 1 sadasnje/postojeée korisnike usluga, proizvoda
osiguranja, kao 1 uzajamno servisne opcije npr. odrZavanje i njegovanje
kontakata 1 informacije/dosije o Stetama za postojece korisnike.

3. Uspjesne osiguravaju¢e kompanije izuzetno brzo reaguju kako bi prilagodile
svoju distributivnu mrezu. Zahtjevi za prilagodavanjem stizu sa strane kupaca
usluga osiguranja, koji su bolje informisani i zahtjevniji kada su u pitanju
beneficije i prihodi koje ostvaruju putem osiguranja. Takode, zakonska
regulativa koja prati ova osiguranja postaje sve fleksibilnija 1 podstice
inovativna rjeSenja tipa integracija osiguravaca sa finansijskim i nefinansijskim
institucijama.

4. Pored klasi¢nih prodajnih kanala putem osiguravaju¢ih druStava, usluga
osiguranja je zainteresovanim Kklijentima dostupna i posredstvom drugih
institucija: banaka, investicionih fondova, brokera, lanaca hiper i supermarketa
ili proizvoda€a automobila. Stoga je veoma bitno da osiguravaju¢a kompanija
ima razvijene sve vidove prodaje i da ostvari saradnju sa svim zakonski
dozvoljenim kanalima prodaje.

Pojedina¢ne hipoteze su strogo simetri€ne elementarnim sadrzajima, odnosno pitanjima u

strukturi glavnog dijela disertacije.
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1.5. Nadcin istraZivanja

a) lzbor metoda, tehnika i instrumenata
U ovom istrazivanju primijeni¢e se kompleks do sada poznatih i priznatih naucnih
metoda, a narocCito opstih, posebnih 1 empirijskih.

¢ Opste nau¢ne metode su nezamjenljive u svakom istrazivanju, pa tako i u ovom.
KoriS¢enje modela (apstraktni, matematicki, graficki) bi¢e primijenjeno kod istrazivanja
pojedinih makroekonomskih indikatora, kao i u istrazivanju uspjesnosti poslovanja ekonomija
zemalja u razvoju. StatistiCka metoda ¢e se koristiti prilikom prikazivanja kvantitativnih
pokazatelja. Navedena metoda ¢e se koristiti kako bi se detaljno iskazalo kvantitativno stanje
ekonomija ovih zemalja. Tac¢nije korelacionom analizom pokuSace se opisati doprinos svakog
kanala prodaje rezultatima osiguravaju¢e kompanije, iskazujuéi koliko svaki od njih ima svoj
doprinos u razvoju osiguravaju¢e kompanije. Korelaciona analiza ¢e dati odgovor na osnovno
pitanje ove disertacije, koliki je i kakav uticaj eksternih i internih kanala prodaje na
pozicioniranje osiguravaju¢e kompanije na finansijskom trzistu. Primjenom navedene metode
do¢i ¢e se do znacajnih statistickih pokazatelja koji ¢e biti od velike vaznosti za usmjeravanje
na one oblasti i projekte kojima se najznacajnije moze uticati na ukupan ekonomski i opsti
privredni razvoj. Takode ¢e se koristiti istorijsko-komparativna metoda, gdje ¢e komparacija
biti usmjerena na istorijsko poredenje razliitog stepena razvoja kanala prodaje u zemljama u
razvoju kao i visoko razvijenim zemljama.

e Posebne nau¢ne metode su takode nezaobilazan dio istraZivanja, pa ¢e se ovde
koristiti metod dijalekticke analize 1 sinteze pri obradi prikupljenih podataka 1 u izradi
saopStenja. Na osnovu prikupljenih podataka analizirat ¢e se uslovi, ciljevi, veze, odnosi i
tendencije kretanja kvantitativnih pokazatelja aktivnosti, radi cjelovitog saznanja i otkrivanja
uzro¢no-posljedi¢nih veza i odnosa izmedu povezanih faktora koji se istrazuju u ovom radu,
odnosno doktorskoj disertaciji. U istraZzivanju se analizom pojave rastavljaju na proste ¢inioce,
gdje ¢e se rast prodaje u jednoj osiguravajucojkompaniji posmatrati u korelaciji sa razli¢itim
stepenom razvoja kanala prodaje. Primjenom sinteze do¢i ¢e se do novih saznanja o pojedinim
faktorima i segmentima koji su predmet istrazivanja, u cjelini. Metode indukcije i dedukcije se
primjenjuju u cjelokupnom istrazivaCkom procesu, a posebno kod izvodenja zakljucka
istrazivanja. Metodom indukcije izvode se zakljuci o uzro¢no-posljedicnim vezama 1

odnosima pojedinacnih faktora istrazivanja, tj. prihoda osiguravajue kompanije sa
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indikatorima razvoja kanala prodaje, a potom se metodom dedukcije ti pojedinacni zakljucci
objedinjuju i daje se odgovor na osnovno pitanje istrazivanja, odnosno hipoteze se potvrduju
ili ne potvrduju. Da bi se mogli opisati osnovni pojmovi istrazivanja koriste se definicije.
DefiniSu se osnovni pojmovi predmeta istrazivanja. Metodom klasifikacije izvrSi¢e se
klasifikovanje zemalja u razvoju, po stepenu razvoja pojedinih kanala prodaje u osiguranju.

e Empirijske metode podrazumijevaju set metoda i tehnika prikupljanja, obrade i
analize podataka. Za potrebe ovog istrazivanja koristice se metoda ispitivanja, putem koje ¢e
se pokusati prikupiti valjani podaci o nacinu i organizaciji prodaje tj. stepenu razvoja kanala
prodaje u osiguravaju¢im kompanijama u Republici Srpskoj i Bosni 1 Hercegovini. Dio
podataka ¢e se prikupiti od statistickih organizacija i institucija koje raspolazu statistickim
podacima o faktorima koji su predmet istrazivanja, a dio putem tehnike anketiranja,
koriSéenjem ankete kao instrumenta za prikupljanje podataka. Metoda analize sadrzaja se
primjenjuje u fazi organizacije i realizacije istraZivanja, kada se analiziraju brojni sadrZaji u
otvorenoj i zatvorenoj domacoj i inostranoj literaturi.

b) Izvori podataka

U ovom istrazivanju koristi¢e se svi dostupni izvori sa teziStem na pisani materijal i
anketiranje. KoristiCe se literatura koja obuhvata teorijske osnove osiguranja, razliciti
izvjestaji osiguravaju¢ih kompanija u zemljama u razvoju. Pored toga koristice se podaci
institucija, organizacija 1 agencija, kako domacih tako 1 medunarodnih, zatim podaci
prikupljeni iz prethodnih studija uradenih na sli¢ne teme, kako na teritoriji Republike Srbije i
Bosne i Hercegovine (Republike Srpske), tako i u regionu i pojedinim zemljama Evropske
unije, podaci dobijeni anketiranjem izabranog uzorka, kao i drugi relevantni izvori.

U toku istrazivanja posebna paznja posveti¢e se kvalitetu prikupljenih podataka, Sto
¢e se posti¢i koriS¢enjem relevantnih 1 aktuelnih izvora podataka. Tako istrazivacku gradu,
koja ¢e biti koriS¢ena u obradi teze, ¢ini domaca i strana literatura, zvani¢ne publikacije
(izvjestaji, analize, publikacije — posebno oni koje je izradio regulator u domicilnoj ekonomiji)
domacih i stranih institucija i organizacija, podaci dobijeni metodom ispitivanja, kroz tehniku
anketiranja, te internet kao globalnu mrezu komunikacija.

c¢) Obuhvat istrazivanja
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Obuhvat istrazivanja je u neposrednoj vezi sa izvorima podataka 1 metodama,
tehnikama i instrumentima, a u posrednoj sa hipotezama, indikatorima i prostornim i
vremenskim odredenjem predmeta istrazivanja.

Na osnovu optimalnog broja prikupljenih relevantnih podataka i informacija, njihove
obrade i prezentacije, kao i podataka dobijenih intervjuisanjem stru¢njaka i eksperata, dobice

se veci broj saznanja o istrazivanom problemu i predmetu istrazivanja.

1.6. Naucna i druStvena opravdanost istraZivanja

Opisano je osiguranje kao institucija, koje pored bankarskog sektora predstavlja
najvazniju finansijsku instituciju, koja ima klju¢nu ulogu u razvoju ekonomije svake privrede.
Osiguranje predstavlja mehanizam za prikupljanje finansijskih sredstava na trzistu. Kao i
druge finansijske institucije 1 osiguravaju¢e kompanije mobiliSu finansijske viskove, Stednju
gradana, koju zatim usmjeravaju ka deficitnim subjektima. Na taj nacin one predstavljaju
intermedijarne finansijske institucije, jer ,,prodajom polise Zivotnog osiguranja osiguravajuca
kompanija mobiliSe Stednju, a u slucaju smrti osigurane individue pla¢a naknadu ¢lanovima
porodice, §to predstavlja vid ugovorene Stednje sa jedne strane i osiguranje finansijskog
gubitka porodice u slucaju prerane smrti, sa druge strane’’.

ProSavsi dug vijek postojanja, kao 1 viSe faza, osiguranje je danas visokorazvijena
drustvena djelatnost, koja pruza ekonomsku zaStitu osiguranicima, pravnim i fizickim licima,
od Stetnih dejstava i poremecaja do kojih dolazi nastankom osiguranog slucaja ili ostvarenjem
osiguranog rizika.

U ovoj temi bi¢e analizirani suStinski problemi koji se pojavljuju u poslovima
osiguranja a to je: nedovoljno razvijeni kanali distribucije u osiguranju, sa posebnim osvrtom
na BiH, odnosno Republiku Srpsku.

Sustina problema je, dakle u tome $to osiguravaju¢e kompanije nemaju dovoljno
izgradenu mrezu kanala distribucije proizvoda osiguranja, kao jednog od stubova aktivnosti u
osiguranju. Znacaj i aktivnosti osiguravajuc¢ih kuca ogledaju se u obezbjedivanju finansijske
stabilnosti, ali 1 u ja¢anju konkurencije na finansijskom trzistu.

U disertaciji ¢e biti akceptiran nacin 1 metodologija kako do¢i do nauc¢no
potkrijepljenih stavova na koji nacin unaprijediti razvoj kanala distribucije, u kom smijeru

treba da se kreéu napori osiguravaca kako bi se unaprijedili svi segmenti prodajnih kanala,
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sacuvao postojeci portfelj uz visok stepen obnovljivosti istog, kao i razrada modela prosirenja
portfelja prema potencijalnim budué¢im osiguranicima, §to za svakog osiguravaca uvijek
predstavlja poseban izazov.

U ovom segmentu ¢e se takode obraditi Sta je sve potrebno uraditi u cijeloj
organizacionoj strukturi jednog osiguravaju¢eg drustva, u svim njegovim organizacionim
jedinicama kako bi se na adekvatan nacin razvili kanali distribucije, te koliko je to vazno za
njihovo funkcionisanje. ( Odgovaraju¢a informaticka rjeSenja, pravovremena i efikasna obuka
prodajnog kadra za sve osiguravajuce proizvode, kvalitetna analiza bitnih karakteristika

svakog kanala distribucije, analiza prodaje i problema novih proizvoda).

1.7. Plan istrazivanja

Plan istrazivanja se odnosi na teorijska i empirijska istrazivanja.

U teorijskom dijelu istrazivace se djelovanje pojedinih kanala prodaje na rezultat
poslovanja osiguravaju¢e kompanije sa aspekta primjene savremenih teorijskih dostignuca i
preporuka relevantne literature i nalaza dosadasnjih istrazivanja. Empirijsko istraZivanje ¢e
obuhvatiti referentne izvjeStaje stepena razvoja kanala prodaje kako u Republici Srpskoj i
Bosni i Hercegovini, tako i zemljama u okruzenju.

Planirano je da istraZivanje pocne u tre¢em kvartalu 2020. godine. Dostava upitnika
izabranom uzorku planirana je licno, na koji nacin ¢e se 1 prikupljati dio primarnih podataka,
dok ¢e drugi dio biti prikupljen putem ovlastenih relevantnih subjekata (agencije 1 sl.).

Nakon §to planirani relevantni podaci budu 1 prikupljeni, pristupice se, krajem prvog
kvartala 2020. godine, obrada i analiza istih.

Nakon izvrSene analize, poCetkom drugog kvartala, pristupice se pisanju izvjesStaja o
dobijenim rezultatima, odnosno prezentaciji dobijenih rezultata.

Uporedo sa prikupljanjem podataka, a nakon $to tema doktorske disertacije bude
odobrena, krenuce se sa izradom teorijske osnove doktorske disertacije.

Zavrsetak teorijskog 1 empirijskog istrazivanja planira se do kraja oktobra mjeseca
2020. godine, nakon cega slijedi harmonizacija svih dijelova rada u jedinstvenu cjelinu, a
nakon toga je planirana lektura, korektura, tehnicka i graficka priprema i predaja rada na
ocjenu radi njegove odbrane, koja je planirana do kraja akademske 2020/2021 godine ili do
kraja kalendarske 2021. godine.
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2. POJAM I ULOGA OSIGURANJA U SAVREMENOM
SVIJETU

2.1. Osiguranje i njegov znacaj u nacionalnoj ekonomiji

2.1.1. Definicija osiguranja

Osiguranje je nauka koja se bavi proucavanjem djelovanja rizika, ekonomskim
posljedicama ostvarenog rizika, te izu¢avanjem nacina upravljanja rizikom kako bi se smanjile
1 eventualno sprijeCile mogucnosti nastanka rizika. Osiguranje je institut druStvene
reprodukcije koji djeluje kao korektiv poremecéaja koji nastaju kao posljedica dejstva
rusilackih sila izazvanih prirodom ili ljudskom destrukcijom. Osiguranje jeste institucija koja
nadoknaduje Stete nastale u privredi ili kod ljudi, usljed dejstva prirodnih rusilackih sila ili
nesreénih slu¢ajeval. Osiguranje predstavlja udruzivanje svih onih koji su izloZeni istim
opasnostima, a svrha udruzivanja je zajednicko podnoSenje ekonomskih posljedica Stete koja
ée zasigurno zadesiti barem jednoga od njih u odredenom vremenskom periodu.?
Fundamentalna osnova osiguranja zapravo je ,rizik”. Rizik da ¢e do¢i do gubitka imovine ili
dijela imovine usljed djelovanja nekog neocekivanog dogadaja, kao i rizik da ¢e do¢i do

narusSavanja zdravlja ili gubitaka zivota zbog neo¢ekivanog uzroka.

1Avdalovié, V: Osiguranje, Beograd, Beogradska Bankarska akademija, 2007, str. 1.

2 Avdalovi¢, V: Osiguranje, Beograd, Beogradska Bankarska akademija, 2007, str. 3.
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2.1.2. Osiguranje kao finansijska institucija

Osiguranje pored bankarskog sektora, predstavlja najvazniju finansijsku instituciju,
koja ima klju¢nu ulogu u razvoju ekonomije svake privrede. TrziSte osiguranja je pocelo da se
razvija Sezdesetih godina proslog vijeka kada je i zapaZeno postepeno povecavanje ucesca
institucionalnih investitora u ukupnoj finansijskoj imovini. Osiguranje predstavlja mehanizam
za prikupljanje finansijskih sredstava na trzistu.

Kao i druge finansijske institucije i osiguravaju¢e kompanije mobiliSu finansijske
viskove, Stednju gradana, koju zatim usmjeravaju ka deficitnim subjektima. Na taj nacin one
predstavljaju intermedijarne finansijske institucije, jer ,,prodajom polise Zivotnog osiguranja,
osiguravajua kompanija mobiliSe Stednju, a u slucaju smrti osigurane individue placa
naknadu c¢lanovima porodice, S§to predstavlja vid ugovorene Stednje sa jedne strane i
osiguranje finansijskog gubitka porodice u slu¢aju prerane smrti, sa druge strane’’.

Prosavs$i dug evolutivni period, osiguranje je danas visokorazvijena drustvena
djelatnost, koja pruza ekonomsku zastitu osiguranicima, pravnim i fizickim licima, od Stetnih
dejstava i poremecaja do kojih dolazi nastankom osiguranog slucaja ili ostvarenjem
osiguranog rizika. Kada se kaze distribucija misli se na cjelokupni distributivni proces i na
ponudu i traznju. Sto se ti¢e traznje dokazana je korelacija izmedu kretanja BDP-a i ukupne
premije osiguranja. Ovdje ¢e se posmatrati na koji nain se koriste dostupni distributivni
kanali proizvoda osiguranja, kada je u pitanju podruéje regiona, a posebno podrucje Bosne i
Hercegovine 1 Republike Srpske. Pred sva osiguravaju¢a druStva u BiH i Republici Srpskoj
konstantno se postavljaju novi zahtjevni izazovi s obzirom da se ve¢ preduzimaju aktivnosti na
izmjeni zakonskih okvira koji pokrivaju ovu oblast, a koje se moraju prilagoditi jedinstvenom
evropskom trzistu. Ovo prilagodavanje se nalazi u odredenoj fazi, ali se mora
intenzivnijenastaviti. Ne treba se zavaravati da ¢e naSe trziSte putovanjem ka evropskom putu
uspjeti da se transformiSe tako brzo i na potreban nacin kako bi ispunilo svoje uloge u
drustvenom sistemu (tj. da Stete sljedec¢ih poplava i zemljotresa ne budu nadoknadene iz
budzetskih rezervi ili donacija ve¢ akumuliranih fondova osiguranja).

Sve ovo ukazuje na potrebu postojanje jednog ozbiljnog problema istrazivanja: uzroci
nedovoljno razvijenih kanala distribucije u osiguranju, sa posebnim osvrtom na BiH, odnosno

Republiku Srpsku.
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2.1.3. Fukcionisanje osiguranja
Osiguranije svoju ulogu ostvaruje kroz tri fundamentalne funkcije:®
1) Cuvanje (zastita imovine)
2) Finansijska funkcija
3) Socijalna funkcija

Cuvanje (zastita) imovine, je osnovna funkcija osiguranja, dok su druge dvije uglavnom

izvedene. Cuvanje se ostvaruje na dva naéina : neposredno i posredno. Neposredno duvanje se
sastoji u spreCavanju nastanka Stete, kroz $ta se, u stvari, ide na uklanjanje uzroka nastanka
stihijskih nedaca i nesre¢nih slucajeva. To je preventivna funkcija osiguranja i tu spadaju i
aktivnosti u okviru borbe da Steta, i kad ve¢ nastane osigurani slucaj, bude $to manja.
Posredno, osiguranje ¢uva imovinu nadoknadivanjem Stete, odnosno ispla¢ivanjem osiguranih
suma iz sredstava prikupljenih uplatama premija.
Funkcija prikupljanja i mobilizacije nov€anih sredstava. Proizilazi iz pravila da se premije
plac¢aju unaprijed. PoSto se nadoknadivanje Stete vrsi sukcesivno, tj. tokom godine kada
nastanu Stete, u meduvremenu prikupljena sredstva se koriste, odnosno sa njima se upravlja na
nacin da se ostvari profit koji ¢e biti u funkciji osiguravajuceg fonda, povecanja rezervi
sigurnosti 1 u krajnjem slucaju ostvarenju profita osiguravajuceg drustva.

Socijalnu funkciju osiguranje ostvaruje ili neposredno kroz osiguranje lica ili posredno
kroz imovinska osiguranja (sprecavajuci Stete ili otklanjajuci posljedice usljed nastalih Steta).
Da bi osiguranje moglo da ostvari svoje tri baziéne funkcije, potrebno je formiti
»osiguravaju¢i fond”. Bazi¢na sredstva za formiranje osiguravaju¢eg fonda c¢ini premija
osiguranja , gdje je preduslov da premija mora biti uplacena unaprijed, za rizik koji ¢e se
naknadno dogoditi ili se nec¢e dogoditi. U ukupan osiguravajuc¢i fond ulaze i pocetne rezerve
sigurnosti kod osnivanja osiguravajuceg drustva.

2.1.4. Investiciona djelatnost osiguravajuc¢ih kompanija na finansijskim trziStima

Finansijska trZiSta predstavljaju jedan od osnovnih elemenata finansijskog sistema
svake zemlje. Upravo od njihove razvijenosti zavisi i razvijenost trziSne privrede jedne zemlje.
Veoma je tesko dati preciznu i jedinstvenu definiciju finansijskih trziSta. U literaturi iz oblasti

finansija postoji veliki broj razli¢itih definicija finasijskih trzista. Po definiciji prof. dr. Dejana

3AVdalovic', V: Osiguranje, Beograd, Beogradska Bankarska akademija, 2007, str. 3.
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D. Erica ,,Finansijska trziSta su organizovana mjesta na kojem se susre¢u ponuda i traznja za

razli¢itim oblicima finansijskih instrumenata (finansijske aktive)”*

Osnovnu ulogu i znacaj finansijskih triiSta moZemo sumirati u nekoliko najznacajnih

funkcija:

¢ Funkcija povezivanja — Finansijska trziSta predstavljaju organizovana mjesta na kojima
dolazi do susretanja ponude i traznje razli¢itih oblika finansijskih instrumenata.

e Smanjenje transakcionih troSkova — Ova funkcija se odnosi na smanjenje troskova,
takozvanog “traZzenja” izmedu subjekata koji zele da kupe i subjekata koji zele da
prodaju finansijski instrument.

o Alokativna funkcija — Preko finansijskih trzista se vrsi alokacija slobodnih nov¢anih
sredstava od subjekata koji u datom trenutku raspolazu sa viskom novc€anih sredstava,
prema onim subjektima kojima su ta sredstva potrebna.

e Likvidnosna funkcija — ,,Finansijska trzista predstavljaju mehanizme putem kojih
vlasnici razlicitih oblika finansijskih instrumenata mogu da kupuju i prodaju svoju
aktivu prije roka dospijeca.*

¢ Funkcija odredivanja cijena — Na finansijskim trZi$tima, kroz kupovinu i prodaju
razli¢itih oblika finansijske aktive, dolazi do formiranja cijena te aktive kao Sto su

(kamatne stope, devizni kursevi, cijene vlasnickih i duzni¢kih HOV, itd.) Ono predstavlja
jedan poseban institucionalni mehanizam u ¢ijoj se osnovi nalaze finansijske institucije

koje obezbjeduju izvrSavanje svih njegovih funkcija.

Finansijske institucije, kao najvece ucesnike na finansijskom trZistu moZemo podijeliti u
dvije velike grupe:
1. Depozitne finansijske institucije
2. Nedepozitne finansijske institucije

Depozitne finansijske institucije predstavljaju institucije koje do sredstava dolaze
prikupljanjem depozita od strane privrede, stanovniStva, javnog sektora, subjekata iz

inostranstva, itd. U najvaznije depozitne institucije spadaju: centralna banka, banke,

4Erié, D: Finansijska trZista i instrumenti, Beograd, Beogradska Bankarska akademija, 2007, str. 57.
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Stedionice, Stedne i kreditne asocijacije, 1 kreditne unije. Nedepozitne finansijske institucije

mozemo podijeliti u dvije grupe: 1. Ugovorene (osiguravajuca drusStva i penzioni fondovi) i 2.

Institucionalne investitore (investicione kompanije, uzajamne fondove, brokersko-dilerske

institucije i berzanske posrednike). Ugovorene finansijske institucije su dobile naziv na

osnovu zaklju¢enog ugovora bilo o osiguranju, bilo o penziji. Oni do sredstava dolaze na

osnovu periodi¢nih uplata osiguranika ili penzionera i njihovi prilivi su mnogo izvjesniji u

odnosu na depozitne institucije.

Sto se ti¢e institucionalnih finansijskih institucija oni zapravo predstavljaju kategoriju

Cistih finansijskih posrednika, poSto do sredstava dolaze emitovanjem svojih hartija od
vrijednosti (akcija ili udjela) i plasiraju ih u razlicite hartije od vrijednosti na finansijskim
trziStima. Kao institucionalni investitori, osiguravaju¢e kompanije predstavljaju izuzetno
velike 1 znacajne u€esnike na finansijskim trziStima, prije svega na trziStu kapitala. O znacaju
osiguravajucih kompanija, kao jednim od najvaznijih u€esnika na finansijskom trzistu najbolje
govori podatak da su u SAD-u (kao najrazvijenijem trziStu svijeta) ispred njih jedino
komercijalne banke. Ove institucije raspolazu ogromnim finansijskim sredstvima koje se
mjere bilionima dolara. Znacaj osiguravaju¢ih kompanija, kao nosilaca aktivnosti na
finansijskim trziStima ogleda se u sljedec¢em:

e Kroz osiguranje se obezbjeduje finansijska stabilnost i umanjuje neizvjesnost kroz

nadoknadu Stete svih onih koji su pretrpjeli gubitak, ¢ime se smanjuje moguénost nastanka

bankrotstva koji bi imao nesagledive posljedice na privredu jedne zemlje.

e Dobrovoljno penzijsko osiguranje obezbjeduje sigurnost budu¢im penzionerima da ¢e

im odlaskom u penziju biti obezbijedeni stabilni 1 sigurni mjesecni prinosi na osnovu
njihovih prethodnih uplata.

e Ukrupnjavanjem pojedinacnih novcanih iznosa na osnovu uplacenih premija, stvara se
ogromna novc¢ana baza koju ¢e osiguravajuca drustva moci da investiraju u velike
investicione projekte i tako pozitivno uti¢u na ekonomski razvoj zemlje.

¢ Obavljanje medunarodne trgovine izmedu partnera koji se nedovoljno dobro poznaju,
cesto je uslovljeno postojanjem odredene vrste osiguranja. Na taj nacin se podstice
medunarodna trgovina. S obzirom da upravljaju ogromnim finansijskim sredstvima,

osiguravajuc¢e kompanije se moraju pridrzavati odredenih bazi¢nih principa. Najvazniji

su: 1. Princip sigurnosti 2. Princip profitabilnosti i 3. Princip likvidnosti. Prilikom
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donosenja investicionih odluka, portfolio menadzeri moraju da vode rauna o sigurnosti
ulaganja. Iz tog razloga, izvrSena je podjela aktive na:
a) Uslovno rizi¢na aktiva:
e Bankarski depoziti
e Drzavne obveznice
e Dugorocne obveznice drzavnih kompanija

b) Rizi¢na aktiva:

Korporativne obveznice

Municipalne obveznice
€) Visokorizi¢na aktiva:

Akcije

Korporativne obveznice bez rejtinga

Finansijski derivati

Odluke portfolio menadzera o tome gdje investirati uslovljene su i limitirane
strukturom njihovih obaveza i zbog toga je potrebno vrSiti konstantno uskladivanje plasmana
sa strukturom izvora®

Kako su kod zivotnog osiguranja prisutni dugoro¢ni izvori sredstava, normalno je za
ocekivati da kompanije koje se bave osiguranjem Zivota prvenstveno investiraju na trzistu
kapitala, i to prije svega u drZzavne obveznice i zaloZnice.

Potpuno je drugacije sa osiguravaju¢im kompanijama koje se bave osiguranjem
imovine, gdje je zbog potrebe odrzavanja viSeg stepena likvidnosti investiciona politika
usmjerena ka visoko likvidnim instrumentima kao $to su: hartije od vrijednosti trzista novca,
drzavne hartije od vrijednosti, itd. Sto se ti¢e pincipa profitabilnosti, osnovni zadatak koji
menadzeri moraju da ispune jeste da ukupni prihodi budu ve¢i od ukupnih rashoda, i to kako
operativnih koji se odnose na normalno funkcionisanje kompanije, tako i onih vezanih za
nadoknadu $tete po osnovu ugovorenih polisa. Cilj ovih kompanija je da se viskovi slobodnih
nov¢anih sredstava iskoriste na S§to efikasniji nacin. Logika njihovog poslovanja je dosta
jednostavna — prikupiti sredstva po nizim stopama i investirati u razliite oblike finansijske

aktive koji ¢e donijeti viSe stope prinosa.

5Erié, D: Finansijska trZista i instrumenti, Beograd, Beogradska Bankarska akademija, 2007, str. 201.
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Iz ovoga se moze zakljuciti da je osnovni cilj investicionih menadzera prilikom
investiranja maksimizacija prinosa uz minimiziranje rizika $to predstavlja jedno od osnovnih
nacela investiranja. Princip likvidnosti se odnosi na zahtjev da osiguravaju¢a kompanija u
svakom trenutku raspolaze sa dovoljnim iznosom likvidnih sredstava ili likvidnih hartija od
vrijednosti koji se lako i uz minimalne troskove mogu pretvoriti u gotov novac. Kod ovog
principa je takode izuzetno vazno da se usklade izvori sredstava sa rocnom strukturom
plasmana istih.

2.1.5. Savremene tendencije u osiguranju

Tradicionalne barijere izmedu bankarstva i osiguranja se sve vise gube u posljednjih
trzista finansijskih usluga, kao 1 u pojavi velikih finansijskih kompanija koje su sposobne da
svojim klijentima pruZze Siroku lepezu finansijskih usluga od klasi¢nog bankarstva, preko
investicija, poslova sa hartijama od vrijednosti i upravljanja sredstvima, pa sve do usluga
osiguranja. Na ovaj trend takode veliki uticaj ima i sve veca konkurencija medu ucesnicima u
pruzanju finansijskih usluga, zatim internacionalizacija i globalizacija trzista - gdje smo
svjedoci integracije nacionalnih ekonomija u jedno veliko medunarodno trziste, razvoj novih
tehnicko-tehnoloskih inovacija kao 1 sve veca sofisticiranost kupaca.

,Bankarsko osiguranje (Bancassurance) podrazumijeva ponudu finansijskih usluga koje
obuhvataju bankarske usluge i usluge osiguranja u isto vrijeme i na jednom mjestu.
Bancassurance se javlja u nekoliko formi:

e Osnivanje novih firmi — kada banka osniva svoju osiguravaju¢u kompaniju,

e Medusektorske investicije — najprostija forma koja podrazumijeva, ili da banka $iri svoje
poslovanje na nove oblike poslova i usluga u sferi osiguranja imovine i lica, ili da
osiguravajuca druStva po¢nu sa prijemom depozita od strane vlasnika polisa;

e Interpenetracija trziSta — do kojih dolazi usljed spajanja i pripajanja (takozvanih merdzera)
izmedu banaka i osiguravajuéih drustava. Ova forma je posebno bila prisutna u okviru EU

e Koorporativni sporazumi — izmedu banaka i osiguravajucih drustava gdje se dogovaraju
oko zajedniCkih poslova uz uslov da svaka institucija ostane samostalna. Ovaj nacin
predstavlja svojevrstan oblik stvaranja strategijskih alijansi u oblasti finansijskih usluga.

,»Osnovni razlog za ekspanziju bankarskog osiguranja su Zelja za ostvarivanjem sve veceg

®Balaban, M: Mesto i uloga osiguravajuéih kompanija na finansijskom trzistu u Srbiji, Beograd, 2007, str.132.

33



profita kao i sve veéa konkurencija. Istovremeno, doslo je do znaajnih promjena u
preferencijama i zeljama klijenata banke kao i do smanjenja uceSc¢a klasicne Stednje i

depozita §to je predstavljalo osnovno jezgro profitabilnosti banke.«’

,,Korist bankarskog
osiguranja za banke ogleda se u povecanju prihoda u formi provizija i/ili profita iz
poslovanja, smanjenju visokih operativnih troskova mreze filijala i mogucnosti da se
poveca produktivnost stalno zaposlenog osoblja. Prodajom cijele palete finansijskih
usluga povecava se stepen zadrzavanja klijenata, a moguce je plasirati posebne proizvode

koji su skrojeni prema Zivotnom ciklusu kupca.*®

2.2. Proizvodi osiguranja i stepen njihovog razvoja

2.2.1. Podjela osiguranja
Osnovna podjela osiguranja bez obzira na razli¢ite zemlje ili autore je podjela na:
e Zivotna osiguranja
e NezZivotna osiguranja
Vrste Zivotnih osiguranja:

e Osiguranje Zivota

Rentno osiguranje

Dopunsko osiguranje uz osiguranje zivota

Dobrovoljno penzijsko osiguranje
e Druge vrste zivotnih osiguranja
Karakteristika Zivotnih osiguranja je u njihovoj specifi¢nosti 1 potpunoj razli¢itosti u
odnosu na nezivotna osiguranja. Osnovno obiljezje ovih osiguranja nalazi se, kako u
razlicitosti rizika, tako 1 u ekonomskoj nadoknadi kod ostvarenja rizika.
Vrste neZivotnih osiguranja:
e Osiguranje nezgode
e Dobrovoljno zdravstveno osiguranje

e Osiguranje motornih vozila

Balaban, M: Mesto i uloga osiguravajucih kompanija na finansijskom trzistu u Srbiji, Beograd, 2007, str.132.
8Balaban, M: Mesto i uloga osiguravajucih kompanija na finansijskom trzistu u Srbiji, Beograd, 2007, str.134.
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e Osiguranje sinskih vozila

e Osiguranje vazduhoplova

e Osiguranje plovnih objekta

e Osiguranje robe u prevozu

e Osiguranje imovine od pozara

e Ostala osiguranja imovine

e Osiguranje autoodgovornosti

e Osiguranje odgovornosti vazduhoplova
e Osiguranje odgovornosti plovnih objekata
e Osiguranje opStih odgovornosti

e Osiguranje kredita

e Osiguranje jemstva

e Osiguranje finansijskih gubitaka

e Osiguranje troskova pravne zastite

e Druge vrste nezivotnih osiguranja

Jedna posebna podjela osiguranja prema obaveznosti ili dobrovoljnosti je:
e Dobrovoljna osiguranja
e Obavezna osiguranja

Osiguranje je izraz slobodno izraZzene volje dvije ugovorne strane, osiguravaca i
osiguranika, gdje se uvazavajuéi pravila osiguranja i interes jedne i druge strane, na bazi
dobrovoljnosti zakljucuje ugovor. Medutim, drzava u cilju da zastiti interese svojih gradana
mozZe propisati zakonom obavezu osiguranja pojedinih rizika. Ovako zakljuCena osiguranja

nazivamo ,,obaveznim osiguranjima”

2.3. Subjekti osiguranja

Poslovi osiguranja su zaklju€ivanje i izvrSavanje ugovora o osiguranju i preduzimanje
mjera za spreavanje i suzbijanje rizika koji ugrozavaju osiguranu imovinu ili stvar.
Subjekti osiguranja su:

e Osiguravac
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e Osiguranik
¢ Korisnik osiguranja
e Ugovarac osiguranja

Osiguravac je pravno lice koje na sebe preuzima rizik zbog oste¢enja ili unistenja
stvari, kao i rizik prijevremene smrti kod osiguranja lica i druge rizike od pravnog ili fizickog
lica koje je izlozeno tim rizicima. Osiguravaca se moZze nazvati ,,profesionalni nosilac rizika”.
Osiguravac je pravno lice koje se ugovorom o osiguranju obavezuje da ce nadoknaditi Stetu, tj.
isplatiti ugovorenu vrijednost osiguranja kada nastane osigurani slucaj. Osiguravace dijelimo
na.
e Osiguravaci Zivotnih osiguranja
e Osiguravaci imovinskih i osiguranja odgovornosti
e Osiguravaci Zivotnih i imovinskih osiguranja - osiguravace mozemo podijeliti i prema

obliku organizovanja:

e Osiguravajuca akcionarska drustva
e Osiguravajuca drustva na osnovu uzajamnosti
e LLoyd’s udruzenja

Kao osiguranik moZe se pojaviti svako fizicko ili pravno lice koje ima poslovnu
sposobnost 1 interes za osiguranjem. Lice koje zaklju¢i ugovor o osiguranju u svoje ime 1 za
svoj racun jeste ugovara¢ osiguranja, odnosno osiguranik. Osiguranik je lice Cija je stvar —
imovinski interes (kod imovinskog osiguranja) ili tjelesni integritet (kod osiguranja lica)
osiguran. To je najces¢i slucaj ugovora o osiguranju i tada se u pravnom odnosu osiguranja
jedno lice istovremeno pojavljuje i kao osiguranik. Ista situacija je i kod ugovora o osiguranju
zakljucenog u tude ime 1 za tudi ta¢un. Da bi jedno lice postalo osiguranik, povodom stvari
nad kojom nije sopstvenik, potrebno je da ima, prije svega, materijalni interes u vezi sa tom
stvari. Osiguranik moze biti i plodouzivalac, hipotekarni povjerilac i sl.

Ugovara¢ osiguranja je lice koje ima imovinski interes nad stvarima koje su predmet
osiguranja, te na osnovu toga sti¢e pravo ugovaranja osiguranja. U najvecem broju slucajeva
ugovarac¢ osiguranja i osiguranik su jedno lice.

Korisnik u osiguranju je ono lice kome je osigurava¢ obavezan da isplati naknadu iz
osiguranja kada se ostvari osigurani slucaj. Korisnik osiguranja najcesce je osiguranik, bilo da

se radi o fizi¢kom ili pravnom licu. NajéeSce se korisnik osiguranja pojavljuje kod osiguranja
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Zivota, jer je obi¢no na takvoj polisi naznaceno ko je korisnik osiguranja u sluc¢aju ostvarenja
rizika prijevremene smrti. Pod pojmom osiguranik oznacavaju se razlicita lica. On se ponekad
mijesa sa ugovaracem osiguranja, a nekad sa korisnikom osiguranja, zato Sto se najcesce isto
lice pojavljuje u ulozi ugovaraca osiguranja i korisnika osiguranja.

Posrednici u osiguranju su posebna pravna ili fizicka lica koja dovode u vezu
osiguravata 1 osiguranika radi pregovaranja o =zakljuenju ugovora 0 osiguranju.
Ostvarivanjem ugovora izmedu osiguranika i osiguravaca posrednik osiguranja stice pravo na
proviziju, te na taj na¢in ostvaruje prihode. Zastupnici u osiguranju su pravna ili fizicka lica
koja u ime i za ra¢un druStva za osiguranje sklapaju ugovore o osiguranju. Agencija za
poslove pruzanja drugih usluga u osiguranju je pravno lice koje obavlja poslove pruzanja
drugih usluga u osiguranju radi sticanja dobiti. Agencija moze obavljati poslove posredovanja
| zastupanja u osiguranju i reosiguranju, kao i snimanje rizika, snimanje i procjene Steta i
pruzanje intelektualnih i tehnickih usluga u vezi sa poslovima osiguranja. Makleri osiguranja
su veliki posrednici u osiguranju. Poslovanje ,.Cistog” maklera obuhvata sljedece tipi¢ne
zadatke:

e Analiza rizika
e Razvoj koncepcije pokrica rizika
e Istrazivanje trzista u pogledu — iz pogleda osiguranika — najbolje ponude prilikom
razmatranja buduceg nosioca rizika
¢ Dostavljanje ponude i njeno ispitivanje
e Izbor pojedinog nosioca rizika
e Ispitivanje osiguranika na osnovu pripremljene dokumentacije o osiguranju
e Tekuce savjetovanje osiguranika u toku trajanja osiguranja
e Podrzavanje osiguranika u slucaju Stete
e Tekuce posmatranje rizika 1 pokrivenost trzista ponudom
¢ Dostavljanje uputstava osiguraniku
e Posmatranje i prac¢enje rizika njegovih osiguranika i situacije na strani ponude na
trziSnim segmentima osiguranja zastite.
Pulovi za saosiguranje i reosiguranje
Pulovi za saosiguranje, odnosno reosiguranje su pravna lica koja su ugovorom
formirala druStva za osiguranje, odnosno reosiguranje, a u cilju obavljanja poslova
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saosiguranja, odnosno reosiguranja. Putem pula ¢lanovi drustva za osiguranje i reosiguranje
medusobno dijele rizike koje svako od njih ne moze sam da preuzme, odnosno snosi. Pul

obavlja poslove saosiguranja, odnosno reosiguranja samo u ime i za ra¢un svojih ¢lanova.

2.4. Elementi osiguranja

Osnovni elementi osiguranja su:
e Predmet osiguranja
¢ Osigurana opasnost
e Suma osiguranja i osigurana suma
e Premija osiguranja
e Osigurani slucaj
e Tehnicki rezultat
e Bonus i malus
e Fransiza

Predmet osiguranja je svaka stvar ili materijalno dobro ili imovinski interes nad nekom
materijalnom stvari kojoj prijeti neka opasnost, oste¢enje ili gubitak. Predmet osiguranja je 1
lice nad kime se moze ostvariti rizik. Da bi se zaklju¢io ugovor o osiguranju potrebno je ne
samo da postoji predmet osiguranja vec i da je izloZen mogucem riziku. Predmet osiguranja od
rizika moze biti samo ona stvar, odnosno materijalno dobro koje je realno izloZeno riziku.

Osigurana opasnost je svaki dogadaj koji ima za ishod os$te¢enje ili unistenje nekog
dobra, imovinskog interesa, zdravlja i1 Zivota lica. Osigurana opasnost je zapravo rizik koji
prijeti predmetu osiguranja, a ima za posljedicu neki neocekivani ili negativan ishod. Razne
opasnosti koje prijete nekoj stvari ili ¢ovjeku, postaju ,,0sigurane opasnosti”, ako ispunjavaju
uslove podobnosti za osiguranje.

Pod sumom osiguranja podrazumijeva se najve¢i moguci iznos naknade kod
odredenog imovinskog osiguranja. Ona je obi¢no jednaka vrijednosti osigurane stvari.
Osigurana suma ima najvec¢i znacaj kod osiguranja lica. Ovdje se naknada Stete, odnosno
naknada iz osiguranja, izjednacava sa naknadom koju osiguravac isplacuje osiguraniku kada
nastupi osigurani slucaj. Kod dobrovoljnih osiguranja, suma osiguranja je rezultat dogovora

ugovornih strana, dok je kod osiguranja iz odgovornosti, vlasnika motornih vozila, ona
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zakonom regulisana. Termin ,,suma osiguranja” se koristi kod imovinskih osiguranja, dok
termin ,,0sigurana suma” u osiguranju lica.

Premija osiguranja je nov¢ana svota koju je ugovara¢ osiguranja, odnosno osiguranik,
duzan platiti kao nadoknadu za obezbjedenje osiguravajuce zastite. Bruto premija je cijena
osiguranja, a riziko premija je cijena rizika. Premija osiguranja se sastoji iz funkcionalne
premije i rezijskog dodatka. Funkcionalna premija (se sastoji iz tehni¢ke premije i doprinosa
za preventivu) 1 u neposrednoj je funkciji osiguranja, rezijski dodatak sluzi za pokri¢e svih
toskova za sprovodenje osiguranja. Premija je iznos koji se uplacuje u osiguravajuci fond. Ona
je bitan element osiguranja i predstavlja stvaranje novcanih sredstava za obnovu unistene
imovine, odnosno za isplatu osiguranih suma. Premija je, u stvari, cijena rizika.

Ostvarivanje rizika nad predmetom osiguranja, ali i rizika koji je ugovoren polisom
osiguranja predstavlja osigurani slu¢aj. On je zapravo ekonomska Steta pretrpljena zbog
ostecenja ili unistenja predmeta osiguranja.

Osigurani sluc¢aj je takode i narusavanje zdravlja usljed nezgode ili gubitak zivota, kao
1 prijevremena smrt kod osiguranja lica. Pri nastanku osiguranog slucaja, mora do¢i do nekog
ekonomskog ili moralnog gubitka.

Postoje dva oblika tehnickog rezultata:
e Tekuci tehnicki rezultat
e Mjerodavni tehnicki rezultat

Teku¢i tehnicki rezultat se izraCunava tako $to se iznos likvidiranih Steta u tekucoj
godini podijeli sa iznosom fakturisane tehni¢ke premije u tekucoj godini 1 tako dobijeni iznos
pomnoZi sa 100. Mjerodavni tehnicki rezultat se dobija kada se iznos mjerodavnih Steta
podijeli sa iznosom mjerodavne tehnicke premije i pomnozi sa 100, Sto rezultira odredenim
procentom. Do iznosa mjerodavnih Steta se dolazi tako Sto se saberu iznosi rezervisanih Steta
prenijetih iz prethodne godine i iznosi prijavljenih i likvidiranih §teta iz tekuce godine i od tog
zbira se oduzmu iznosi prijavljenih, a nelikvidiranih Steta u tekucoj godini, koje su rezervisane
na kraju godine. Takode, do iznosa se dolazi tako $to se sabere prenosna premija iz prethodne
godine 1 fakturisana premija u tekucoj godini 1 od toga iznosa se oduzme prenosna premija
koja se na kraju godine prenosi u narednu godinu.

Bonus i malus predstavljaju individualne korektivne faktore premijske stope. Bonus u

osiguranju znaci vracanje izvjesnog dijela premije za ostvaren jednogodiSnji ili viSegodiSnji

39



rezultat. Ukoliko osiguranik uops$te nije imao Stetu, ili nije imao Stetu u odredenom iznosu,
osigurava¢ mu umanjuje premiju, odnosno vraca dio premije od predvidene tarife. Bonus se
najcesce vraca kod kasko osiguranja, dok se kod obaveznog osiguranja bonus moze odobriti
unaprijed za sljedec¢u godinu osiguranja, zavisno od toga za koji period je zaklju¢en ugovor o
osiguranju. Osnovni nedostatak bonusa je u tome $to osiguranici izvjestan broj Steta ne
prijavljuju osiguravacu, ve¢ ih sami rjeSavaju, pa osiguravacu nedostaju podaci o stvarnoj
opasnosti koja ugrozava konkretan rizik. Malus je doplatak koji se zaraCunava onim
osiguranicina koji su u protekloj godini , ili proteklim godinama, imali odredeni broj Steta,
odnosno koji su sami prouzrokovali odredeni broj Steta, koje prevazilaze statisti¢ki prosjek
grupe.

FranSiza je uceS¢e osiguranika u osiguranom slucaju, odnosno $teti. Kolika ¢e i kakva
biti fransiza zavisi od vrste osiguranja, uslova i tarifa premija, koji reguliSu status fransize.
Razlikujemo dvije vrste fransize:
¢ Odbitna fransiza
e Integralna fransiza

Odbitna fransiza se odbija od svake Stete u ugovorenom apsolutnom ili relativnom
IZnosu.

Integralna franSiza se ne odbija od Stete ukoliko Steta prelazi iznos franSize. FranSiza se
ugovara prilikom zaklju¢ivanja ugovora o osiguranju, uz moguc¢nost otkupa iste pri sklapanju
ugovora o osiguranju. To je iznos koji se prilikom nastanka osiguranog slucaja, odbija u

odredenom procentu ili iznosu, u zavisnosti od toga kako je ugovorena.
2.5. Rizik i upravljanje rizicima poslovanja osiguravajuce kompanije

2.5.1. Rizik u osiguranju — osnovni pojmovi®

Rizik kao pojam u datom trenutku asocira na mnoge pretpostavke, u zavisnosti sa
kojeg aspekta ga posmatramo, odnosno analiziramo. Ako u datoj situaciji postoji neizvjesnost
u vezi ishoda dogadaja i mogucnost da ishod bude nepovoljan, javlja se intuativni pojam
rizika, koji obuhvata nedostatak znanja o budu¢nosti i moguénost neke nepovoljne posljedice.

Sam rizik poistovjeCujemo sa nastupanjem jednog ekonomski Stetnog dogadaja. Pozar,

9Avdalovié, V; Petrovié, E; Stankovi¢, J: Rizik i osiguranje, Ni§, Ekonomski fakultet, 2011.
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poplava, sudar, udar, krada, razbojnistvo su dogadaji koji asociraju i €ine rizik u osiguranju.
Da bi rizik postojao u osiguranju, mora da:

e Rizik mora biti moguc¢

e Njegovim nastupanjem izaziva ekonomsku Stetu

 Rizik mora biti neizvjestan

e Rizik mora biti slucajan

Rizik jeste neko buduce stanje, koje moze, a i ne mora nastati, ¢iji su faktori poznati, a
moguénost nastanka rizika se moze izmjeriti odgovaraju¢im statistickim metodama,
prvenstveno primjenom standardne devijacije i koeficijenta varijacije. Ako su determinante
neizvjesnosti poznate po budu¢em nastanku, onda je to stanje rizika. Stepen rizika: Pojam ,,
stepen rizika” vezan je za vjerovatnocu nastanka. Dogadaji koji imaju vecu vjerovatnocu
gubitka su ,,rizicniji” od onih ¢ija je vjerovatnoca niza. Stepen rizika se mjeri vjerovatno¢om
nepovoljnog ishoda. U slucaju pojedinca, postoji nada da do gubitka nece do¢i, tako da
vjerovatno¢a odstupanja od ocekivanog varira direktno sa vjerovatnoCom da ¢e gubitak
nastati. Osiguravaju¢a druStva predvidaju gubitke za koja se ocekuje da nastanu i
obracunavaju premiju na osnovu tog predvidanja. Za osiguravajuce drustvo, rizik je u tome da
njeno predvidanje nece biti ta¢no.

2.5.2. Vrste rizika i njihova analiza

Ulaganje kapitala osiguravajuc¢ih kompanija ima nesumnjivo veliki znacaj za privredu
jedne zemlje. Institucije osiguranja u kontinuitetu kanaliSu sredstva na trziStu kapitala na
osnovu uplata premija po dugoro¢nim ugovorima o osiguranju. Dakle, osiguranje djeluje na
intenziviranje i porast ekonomskog razvoja, posto sredstva kojima raspolazu osiguravajuce
kompanije dovode do povecanja sredstava na finansijskom trzistu (pa samim tim 1 do porasta
investicija).

Uloga nov€ane mase akumulirane u osiguranju moze se poistovijetiti sa bankarskim
mehanizmom za prikupljanje novCanih sredstava pretvaranjem premijskih uplata u kapital.
Medutim, osiguravaju¢e kompanije ne ¢ine to kao banke, asimiliraju¢i finansijske suficite, vec¢
preuzimaju¢i uplate namjenski odredenih sredstava. Premijske uplate kapitaliSu se do
momenta obaveze isplate osiguranih suma. Postojanje osiguravaju¢ih kompanija nije u
funkciji plasmana i ostvarenja zarada u nov€anim transakcijama, ve¢ u funkciji zastite

osiguranika od posljedica ekonomski Stetnih dogadaja.
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Osiguravaju¢im kompanijama je neophodno, da identifikuju, procijene i izmjere rizike
kojima su izloZene u svom poslovanju i da upravljaju tim rizicima na nacéin kojim ¢e se
obezbijediti trajno odrzavanje stepena izlozenosti rizicima na nivou koji ne¢e ugroziti imovinu
1 poslovanje kompanije. Procedure, instrukcije, postupci i radnje kojima osiguravajuce
kompanije upravljaju rizikom u okviru sistema internih kontrola obuhvataju kvalitativni i
kvantitativni nacin upravljanja tim rizikom. One su duzne da svojim aktima propiSu,
organizuju 1 primijene upravljanje rizicima koje ¢e omoguciti sveobuhvatno i preventivno
identifikovanje rizika, kao i njihovo mjerenje i procjenu.

Nakon $to se procijene rizici i odrede nivoi njihove tolerancije, na menadzmentu kompanije je
da po¢ne sa upravljanjem rizicima i njihovoj kontroli. Upravljanje rizikom ukljucuje
aktivnosti:

1. Implementaciju sigurnosnih mehanizama i mjera,

2. Koordinaciju mjera za kontrolu rizika koji se odnose na spoljne davaoce usluga i

3. Planiranje nepredvidivih okolnosti.

Sigurnosni mehanizmi i mjere koje se primjenjuju pri upravljanju i kontroli rizika,
podrazumijevaju kombinaciju sistema zastitnih mjera, aplikacija i interne kontrole, koji se
koristi da se osigura integritet, autenti¢nost I pouzdanost podataka, operativnih procesa i
1zvjestaja.

Osiguravaju¢e kompanije su u svom poslovanju izloZene sljede¢im osnovnim rizicima:

1. Rizik osiguranja,

2. Trzisni rizik,

3. Operativni rizik,

4. Rizik ro¢ne i strukturne neuskladenosti imovine sa obavezama,

5. Pravni rizik,

6. Reputacioni rizik idr.

Rizik osiguranja proizilazi iz nemoguc¢nosti kompanije da apsorbuje preuzete rizike
svojstvene djelatnosti osiguranja.
Ovaj rizik narocito obuhvata:

1. Rizik neadekvatno odredene premije-cijene osiguranja,

2. Rizik neadekvatne procjene rizika koji se preuzima u osiguranje,
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3. Rizik neodgovarajuceg utvrdivanja opstih, posebnih, dopunskih ili pojedinacnih uslova
osiguranja,
4. Rizik neadekvatnog obezbjedenja svih tehnickih rezervi kompanije,
5. Rizik neuskladene, neprilagodene i ekonomski Stetne tarifne politike kompanije,
odnosno neadekvatnim odredivanjem strukture premije osiguranja.

Trzisni rizik, nastaje iz nepovoljnih promjena na trzistu, i to prije svega na trzistu osiguranja i
finansijskom trzistu a obuhvata rizik konkurencije, rizik neadekvatnog prilagodavanja
zahtjevima Kkorisnika usluga osiguranja, rizik promjene kamatnih stopa, rizik promjene cijena
HOV, rizik promjene cijena nepokretnosti i devizni rizik.
Operativni rizik, nastaje iz propusta u radu zaposlenih i organa osiguravajuc¢ih kompanija,
neodgovarajucih unutrasnjih procedura i procesa, neadekvatnog upravljanja informacionim i
drugim sistemima, kao i usljed nepredvidljivih spoljnih dogadaja.
Rizik roéne i strukturne neuskladenosti imovine sa obavezama, nastaje iz nesposobnosti
kompanija, da u cjelini i blagovremeno izmire svoje dospjele i buduce obaveze, a obuhvata
rizik solventnosti i likvidnosti, rizik neadekvatnog upravljanja imovinom i obavezama, kao i
rizik pogresne procjene, evidentiranja, prezentovanja i objelodanjivanja vrijednosti imovine i
izvora sredstava osiguravaju¢ih kompanija.
Pravni rizik, nastaje iz neuskladenosti poslovanja i akata osiguravajucih kompanija s
propisima, ugovora koji se ne mogu u cjelini ili djelimi¢no izvrsiti, kao i mogucih gubitaka iz
sporova.
Reputacioni rizik, nastaje iz umanjenog povjerenja javnosti u poslovanje osiguravajucih
kompanija.
Posljedice ostvarenja rizika rjesavaju se kroz sljedece vidove suocavanja sa rizikom:

1. izbjegavanje rizika,

2. spreCavanje rizika,

3. neplansko prihvatanje rizika,

4. plansko prihvatanje rizika,

5. samoosiguranje,

6. raspodjela rizika tako $to se vlasniStvo i rizici rada preduzeca dijele na dionicare ¢ija je

odgovornost za dugove ograni¢ena na uplaceni dionicarski kapital i
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7. Primjena osiguranja kao ustanove koja objedinjuje prenos opasnosti i primjenu zakona
velikih brojeva.
2.5.3. Klasifikacija rizika

Osiguravajuc¢a drustva se u procesu obavljanja svoje bazi¢ne djelatnosti susrecu sa
mnostvom pojedinacnih rizika. Rizike je moguce grupisati prema razli¢itim kriterijumima kao
npr: na finansijske, nefinansijske, dinamicke i staticke, mjerljive i nemjerljive, Ciste i
Spekulativne, poslovne i finansijske, objektivne i subjektivne.

Ovakve 1 slicne podjele rizika predstavljaju samo razlicite teorijske pristupe rizicima 1
kao takve ne omogucavaju jasan odnos prema problematici upravljanja rizicima.
Medunarodna asocijacija za superviziju osiguranja (IAIS) rizike razvrstava na:

o Tehnicke,
e Investicione,
e Netehnicke.

Daleko je interesantnija podjela rizika koju je dalo Medunarodno udruzenje aktuara
(IAA) koje rizike klasifikuje na rizike osiguranja, trziSne rizike, kreditne rizike, operativne
rizike, rizike likvidnosti i rizike okruzenja. Postoji podjela na rizike aktive i rizike pasive.
Ipak sublimiramo li sva dosadaSnja iskustva kod nas i u svijetu, vidje¢emo da postoji
jedinstvena i opsteprihvacéena klasifikacija rizika koja bi bila primjerena za sve osiguravajuce
kuce.

Stoga moZemo definisati sljedece najucestalije grupe rizika kojima su izlozeni
osiguravaci:
Rizici osiguranja — proizilaze iz ugovora o osiguranju,
Rizici u vezi neispunjenja obaveza druge ugovorne strane,
Rizici likvidnosti,
TrZiSni rizici povezani sa nestalno$éu cijena finansijskih instrumenata,
Operativni rizici,

Pravni i drugi znacajni rizici.

cC o a s w b=

okviru grupe rizici osiguranja posebno se upravlja sljede¢im podgrupama rizika:
e Rizik od neadekvatnog obracuna tehnickih rezervi,
e Rizik od neadekvatno odredene premije (cijene) osiguranja,

¢ Rizik od neadekvatne procjene rizika koji se preuzima u osiguranje,
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®  Rizik od neadekvatnog odredivanja nivoa samopridrzaja drustva ili preuzimanje rizika
vecih od iznosa samopridrzaja,

e  Rizik od neuskladene, neprilagodene i ekonomski stetne tarifne politike drustva u vezi
sa disperzijom (u vremenu i prostoru) rizika koji se preuzimaju u osiguranje,

® Rizik od neadekvatnog odredivanja strukture premije osiguranja,

e  Rizik od neodgovarajuceg utvrdivanja opstih, posebnih, dopunskih ili pojedinacnih
uslova osiguranja,

Rizici neispunjenja obaveza druge ugovorne strane:

U okviru ovog rizika osiguravac posebno prati:

* Rizik pokrica tehnickih rezervi i rizik od nemogucnosti naplate deponovanih i ulozenih
sredstava (kreditni rizik).

Kreditni rizik predstavlja vjerovatnocu, da duznik (osiguranik ili emitent hartije od
vrijednosti) ne izvrSe ugovoreno u koje su ulozena sredstva tehnickih ili garantnih rezervi,
posrijedi je rizik od toga da duznici ne Zele ili ne mogu da ispune svoje bilansne i vanbilasne
obaveze prema osiguravacu.

Drustvo moze efikasno da utvrdi prosjecan iznos ocCekivanih gubitaka po osnovu
kreditnog rizika, s tim da uvijek mora racunati na neocekivane gubitke koji se mjere
odstupanjem stvarnih od ocekivanih gubitaka. U matematickom smislu oc¢ekivani gubici (EL-
expected loss) predstavljaju proizvod preostalog iznosa potrazivanja ( ED-exposure at
default), vjerovatnofe neizvrSenja obaveza 1 gubitka wusljed neizvrSenja obaveza.
Vjerovatnoca se utvrduje na osnovu ucestalosti neizvrSenja obaveza po potraZivanjima koja
imaju sli¢ne indikatore rizika.

Svako povecanje kreditnog rizika direktno povlac¢i smanjenje trZiSne vrijednosti
aktive osiguravaca, a samim tim i nezadovoljavajucu solvetnost i likvidnost osiguranika kao i
emitenta hartije od vrijednosti i sl.

U okviru grupe — rizici likvidnosti posebno se upravlja sljede¢im podgrupama rizika:
e rizik solventnosti ;
e rizik likvidnosti, rizik od ro¢ne neuskaldenosti sredstava i izvora, i1 rizik od
nemogucnosti izmirenja obaveza;

¢ rizik od neadekvatnog upravljanja imovinom; obavezama i troSkovima;
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e rizik od nemoguénosti prodaje imovine drustva po knjigovodstvenoj vrijednosti, kao i
od nemoguénoosti naplate sredstava prilikom prodaje te imovine;
o rizik od pogresne procjene, evidentiranja, prezentovanja i objelodanjivanja vrijednosti
imovine i izvora sredstava drustva, kao i njihovih prihoda, rashoda i rezultata.
Upravljanje rizikom solventnosti — posebna analiza iz okvira podgrupe:

- rizik od strukturne neuskladenosti aktive i pasive, rizik kvaliteta imovine 1 rizik od

nezadovoljavajuéih prinosa od ulaganja garantnih rezervi;

- rizik od adekvatnosti kapitala i rizik odrzavanja dugorocne sigurnosti.

U postupku testiranja adekvatnosti kapitala utvrduju se tehnicke i garantne rezerve,
obracunava se margina solventnosti nezivotnih i Zuvotnih osiguranja, a sve u cilju ulaganja
rezervi 1 dodatne oplodnje sredstava. Istrazivanjem i analizom visine i strukture tehnickih 1
garantnih rezervi ( ukupno i po vrstama osiguranja), i kvantifikovanjem funkcionalnih odnosa
izmedu pojedinih deponovanja i ulaganja sredstava tehnickih i garantnih rezervi, realizuju se
ciljevi i podize efikasnost upravljanja rizicima. Rizici se ne iscrpljuju samo u zahtjevu za
postizanje tekuce likvidnosti 1 stvaranje pretpostavki za ispunjenje propisaniih zahtijeva i
ograniCenja koja proizilaze iz podzakonskih akata, ve¢ u krajnjem cilju treba da doprinesu
maksimiziranju rentabilnosti 1 efikasnijem koriS¢enju poslovnih kapaciteta osiguravaca. Rizik
solventnosti, po opstoj definiciji, mjeri sposobnost kompanije da izmiruje svoje obaveze
prema osiguranicima u rokovima dospijeca tih obaveza. Ovaj rizik odreden je s viSe razli¢itih
faktora. Tu je prije svega adekvatnost premije osiguranja, strukturna neuskladenost aktive 1
pasive, kvalitet imovine, dovoljnost tehnickih i garantnih rezervi kao 1 struktura ulaganja za
njihovo pokrice.

Upravljanje rizikom likvidnosti, rizikom od ro¢ne neuskladenosti sredstava i
izvora i rizikom od nemogucénosti izmirenja obaveza obuhvata: - posebna analiza iz
okvira podgrupe.

- rizik likvidnosti i rizik od rocne neuskladenosti sredstava i njihovih izvora:

- rizik od nemogucnosSti izmirenja obaveza iz osnova osiguranja i po drugim

osnovama.

Osnovni cilj osiguravaca prilikom upravljanja rizikom likvidnosti jeste da trajno odrzi

stepen izlozenosti riziku na nivou koji ne ugrozava poslovanje, a obezbjeduje stvaranje
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pretpostavki za proaktivan pristup i preventivno identifikovanje, mjerenje, procjenjivanje i
kontrolu rizika likvidnosti.

Neophodno je obezbijediti strukturnu i1 ro¢nu uskladenost imovine i1 obaveza,
procjenu buducih novc¢anih tokova i permanentno pracenje svih informacija o desSavanjima na
trziStu novca i kapitala radi prevazilazenja eventualnih problema u likvidnosti. U grupu manje
ucestalih rizika ubrajamo rizik od neadekvatnog upravljanja imovinom, obavezama i
troSkovima.

Trzisni rizici - posebna analiza:

U savremenim uslovima privredivanja osiguravaju¢a drustva svoje aktivnosti,
organizaciju 1 poslovni koncept moraju da zasnivaju na adekvatnom vrednovanju
potencijalnih gubitaka. Neophodno je permanentno upravljati portfeljom rizika s ciljem da
drustvo u svakom trenutku raspolaze kapitalom za odbranu nacela solventnosti.

To zna¢i da osiguravaju¢a drustva u kontinuitetu treba da preduzimaju analize
okruzenja i istrazivanja trzista, odnosno da prikupljaju informacije od znacaja za donoSenje
odluka, kao 1 identifikuju sve potencijalne eksterne izvore rizika i kreiraju strategije trziSnog
nastupa na osnovu prikupljenih informacija i rezultata analiza.

Shodno navodima iz prethodnog stava, osiguravac¢i moraju imati na raspolaganju sve
informacije vezane za ekonomske, zakonodavne-pravne, politicke, demografske, kulturoloske
i druge elemente koji mogu imati direktan i indirektan uticaj na djelatnost osiguranja.
Posebno treba obratiti paznju na smjer promjena navedenih elemenata u uslovima inflatornih
kretanja, promjene deviznog kursa, visine kamatnih stopa, promjene pravne regulative i rasta
konkurencije koji predstavljaju odnosno generisu izvore nestabilnosti.

Kontinuiranim istraZivanjem trzista, drustva pribavljaju informacije koje su od znacaja
za poslovanje, 1 tako identifikuju najvaznije elemente koji mogu imati uticaj na poslovanje
drustva.

Analiza trziSnog rizika ukljucuje prije svega rizike koji su rezultat nepovoljnih
kretanja i tendencija na dva trzista u kojima druStvo za osiguranje aktivno participira. S jedne
strane, to je trziSte osiguranja, gdje se plasiraju usluge i ostvaruju poslovni prihodi, a s druge
strane je finansijsko trziSte, na kome se plasiraju slobodna sredstva tehnickih i garantnih
rezervi u cilju njihove dalje kapitalizacije. Na tom trziStu se obavljaju poslovne transakcije s

finansijskim instrumentima radi pribavljanja kapitala.
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Uprkos negativnim efektima svjetske ekonomske krize, kao i negativnim efektima
COVID krize koja jo$ uvijek traje, trziSte osiguranja danas u svijetu i dalje jaca i
permanentno doprinosi poboljSanju usluga i adekvatnijem zadovoljenju potreba osiguranika.

U okviru grupe trziSnih rizika, osiguravac je u obavezi da vrsi identifikaciju, mjerenje
1 procjenjivanje sljedecih pojedinacnih rizika.

- rizik od cjenovne nekonkurentnosti i nelojalne konkurencije;

- rizik od neadekvatnog prilagodavanja zahtjevima korisnika usluga osiguranja i

rizik od nekonkurentnosti iz ugla obima pokrica;

- devizni rizik;

- rizik od promjene kamatnih stopa;

- rizik od promjena cena HoV i rizik od nemoguénosti realizacije sredstava

obezbjedenja;

- rizik od promjene cijena nepokretnosti;

Rizik od cjenovne nekonkurentnosti i nelojalne konkurencije:

Manifestaciju trziSnih rizika 1 rizika konkurencije svaki osigurava¢ prati uz
pozicioniranje na trziStu osiguranja, poredeci vlastite pokazatelje uspjesnosti poslovanja s
drugim druStvima za osiguranje i s prosjekom djelatnosti.

U ocjeni pozicioniranosti koristi se viSe instrumenata, a prije svega uporedna analiza
visine 1 strukture tehnickih 1 garantnih rezervi, analiza adekvatnosti kapitala, analiza
likvidnosti, strukture imovine i pokri¢a pojedinih imovinskih dijelova, analiza pokazatelja
upravljanja i potreba za dodatnim izvorima finansiranja. Sprovodi se i analiza ekonomskih
principa poslovanja, struktura portfelja deponovanih i ulozenih sredstava tehnickih i garantnih
rezervi, analiza profitabilnosti, tehnickog rezultata, kao 1 premija 1 Steta u samopridrzaju.
Izrada tarifa, to jest odredivanje visine premije na bazi pretpostavki koje uvazavaju samo
aktuarske elemente i pravila struke, moze biti pogresno i nepouzdano. Neophodno je
ukljucivanje i trzi$nih faktora prilikom izrade tarifa, jer se nizim cijenama usluga moze postici
povoljnija trziSna pozicija 1 vece uces¢e na trzistu, ali 1 zapasti u opasnost od prekomjerne
izlozenosti drustva riziku. Posredna kontrola je takode bitna i postize se informisanjem
javnosti odnosno potencijalnih osiguranika putem web-prezentacija o uslugama i paketima
usluga koji stoje u ponudi osiguravaca, o uslovima osiguranja, pravima i obavezama

osiguranika 1 drugim elementima od znacaja. Minimiziranje rizika od cjenovne
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nekonkuretnosti 1 nelojalne konkurencije sprovodi se uvodenjem novih usluga i paketa
osiguranja koji nisu zastupljeni kod konkurencije, podizanjem valjanosti usluga i
korigovanjem tarifnog sistema u skladu sa prethodno safinjenom analizom mjerodavnog
tehnickog 1 finansijskog rezultata. Paralelno osiguravaci su prinudeni da prilagodavaju tarife
konkurenciji.

Rizik od neadekvatnog prilagodavanja zahtjevima korisnika usluga osiguranja i rizik
od nekonkuretnosti iz ugla obima pokricéa:

Ovaj rizik se javlja u postupku pregovaranja i zakljuc¢ivanja ugovora o osiguranju i
postupku izvidanja, procjene, likvidacije Steta i isplate odSteta i sl.

Pod deviznim rizikom, se podrazumijeva vjerovatnoca nastanka negativnih efekata
na finansijski rezultat 1 kapital osiguravaju¢ih drustava usljed promjene vrijednosti deviznog
kursa. Deviznom riziku izloZene su sve pozicije aktive i pasive u devizama kao i potrazivanja
I obaveze indeksirane u stranoj valuti. Osigurava¢ upravlja deviznim rizikom radi
ograni¢avanja mogucih gubitaka zbog promjene kursa stranih valuta i odrzavanja rizika na
nivou prihvatljivog iz ugla rezultata poslovanja adekvatnosti kapitala i zahtjeva za ocuvanje
likvidnosti.

Ukoliko likvidnu imovinu ulazemo u razliite oblike u stranoj valuti, a same dospjele
obaveze imaju devizni karakter, promjene u vrijednosti inostranih valuta prema domacoj
valuti, svakako uticat ¢e na ukupne prinose od investicija kada se ulaganja ponovo konvertuju
u domacu valutu, ali i na visinu obaveza.

Devizni rizik takode je u vezi sa rizikom od devalvacije kursa nacionalne valute.

Pod kamatnim rizikom, podrazumijeva se vjerovatnoca ostvarivanja gubitaka usljed
promjena kamatnih stopa. Kamatni rizik proizilazi iz visine kamatnih stopa koje opredjeljuju
cijenu koriS¢enja kreditnih 1 nov€anih resursa na finansijskom trzi$tu i visinu prinosa od
ulaganja obracunatih tehnickih i garantnih rezervi osiguravac¢a. Kamatne stope odredene su
odnosom ponude 1 traznje novcanih resursa na finansijskom trzistu. U procesu identifikacije
kamatnog rizika, osigurava¢ prati transakcije kojima se vr$i deponovanje i ulaganje
kratkoro¢nih izvora u dugoro¢ne oblike imovine, kao i dugoro¢nih izvora u kratkoro¢ne
oblike imovine, konstantno imaju¢i u fokusu horizontalnu i vertikalnu uskladenoist aktive 1

pasive.
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Promjene u visini kamatnih stopa mogu se znaCajno odraziti i na smanjenje

rentabilnosti i likvidnosti drustva.
Rizik od promjene cijena HoVi rizik od nemogucnosti realizacije sredstava
obezbjedenja, proizilazi iz promjena na berzanskom i vanberzanskom trzistu hartija od
vrijednosti i obuhvata rizik od pada cijena HoV koje se nalaze u portfelju drustva, kao i rizik
pada cijena akcija samog drustva.

Rizik od promjene cijene nepokretnosti, predstavlja rizik od pada vrijednosti
nekretnina iz portfelja drustva generalno ili na pojedinim podrucjima, gdje drustvo obavlja
svoju djelatnost. Drustvo analizira faktore - odnos ponude i traznje za nekretninama, lokacija,
mikrookruzenje nekretnina, zivotni standard stanovniStva i poreska politika u oblasti
nekretnina.

Operativni rizici - posebna analiza:

Pod operativnim rizikom podrazumijeva se rizik od nastanka negativnih efekata na
finansijski rezultat i kapital osiguravaca usljed propusta u radu zaposlenih, neodgovarajucih
unutrasnjih procedura i procesa, neadekvatnog upravljanja informacionim i drugim
sistemima, kao 1 usljed nepredvidenih eksternih dogadaja.

U okviru grupe operativnih rizika javljaju se sljede¢e podgrupe rizika:

rizik od neadekvatne organizacije poslova i rizik od neadekvatnog izbora, postavljenja i

rasporeda organa uprave sa jedne strane i neposrednih izvrsilaca sa druge strane,

e rizik od pogresnog i ekonomski Stetnog ugovaranja poslova, gdje spadaju i rizici od
prevara i zloupotreba, kao i druge nezakonite radnje,

o informaticki rizik i rizik neobjektivnog izvjestavanja,

¢ rizik ugovaranja, organizovanja i obavljanja poslova suprotno pravilima struke,

e rizici u vezi sa odnosima prema zaposlenima i bezbjednosti na radnom mjestu.

Cilj upravljanja operativnim rizikom jeste da se Stetni dogadaj odmah po nastanku
evidentira, analizira 1 da se preduzmu mjere za spreCavanje njegovog ponavljanja. Gubici u
vezi sa nadekvatnom organizacijom poslova nastaju zbog kasnjenja u realizaciji poslovnih
transakcija 1 kretanju dokumentacije, prekoracenja rokova, racunovodstvenih greSaka,
neodgovarajuceg izvjestavanja i sl.

Gubici proistekli iz rizika od pogreSnog rasporeda zaposlenih 1 gubici u vezi sa

odnosom prema zaposlenima i bezbijednosti na radnom mjestu nastaju zbog pozicija koje
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nisu u skladu sa ugovorom o radu. Greske za posljedicu mogu imati prestanak radnog odnosa,
promjenu nivoa zarade, diskriminaciju zaposlenih, narusavanje njihovog zdravlja i sigurnosti.
Gubici mogu nastati i usljed neodgovarajuceg broja i kvalifikacije zaposlenih, nedovoljne
motivisanosti, izostanka potrebnih znanja 1 iskustva i krSenja prava zaposlenih.

Rizik od pogresnog i ekonomski Stetnog ugovaranja poslova, prevara, zloupotreba i
drugih nezakonitih radnji odnosi se na gubitke nastale usljed internih prevara i namjernih
aktivnosti i propusta.

Rizik ugovaranja, organizovanja i obavljanja poslova suprotno pravilima struke
obuhvata gubitke nastale usljed nenamjernih postupaka ili propusta u profesionalnom
izvrS§avanju obaveza prema klijentima, i gubitke nastale usljed neodgovarajué¢ih usluga i
prakse poslovanja, kao i one u vezi sa odnosima sa poslovnim partnerima, Kklijentima i
dobavljac¢ima. Informaticki rizik obuhvata gubitke zbog neraspoloZivosti, nedostatka i
neefikasnosti informacionog sistema, kao i one S$to nastaju usljed loSeg funkcionisanja
hardvera i softvera i sl.

Pravni i drugi znacajni rizici — posebna analiza:

U okviru pravnih rizika prate se rizici nalaganja mjera i izricanja kazne od strane
nadleznih, usljed neuskladenosti poslovnih akata, rizici u vezi primjene propisa kojima je
regulisana djelatnost osiguranja, kao 1 rizici od gubitka sporova po osnovu Steta 1 imovinskih
sporova, te rizici naplate regresnih potrazivanja. Upravljanje rizikom od neuskladenosti
poslovanja sa zakonom i drugim propisima i predlaganje mjera za minimiziranje rizika
osiguravac sprovodi vr$e¢i analizu 1 provjeru adekvatnosti propisanih procedura. Posebno se
prati rizik spre¢avanja pranja novca i finansiranja terorizma kod zivotnih osiguranja:

U okviru grupe drugih znacajnih rizika prate se sljedece grupe rizika:

o strateSki rizik i rizik od nesposobnosti osiguravajuceg drustva da primijeni strategije i
poslovne planove i definise ciljeve poslovanja,

e rizici u vezi uvodenja novih proizvoda i nove aktivnosti u vezi sa procesima i sistemima u
drustvu,

e rizici u vezi sa poslovima povjerenim trec¢im licima,

o rizik edukacije zaposlenih

U uslovima globalizacije trziSta osiguranja koju karakteriSe pogorSanje ekonomskih

perfomansi, osiguravajuce kuce izloZzene su permanentnom uticaju smanjenja raspolozivog
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dohotka postojecih i potencijalnih osiguranika. Da bi opstali na trzistu koje karakteriSe oStra
konkurencija i stalna potreba za podizanjem nivoa usluga osiguranja, osigurava¢i moraju ne
samo da racionalno, ekonomic¢no i uz puno uvazavanje nacela solvetnosti koriste raspoloziva
finansijska sredstva, ve¢ 1 da definiSu jasnu politiku 1 postupke za upravljanjem svim rizicima
sa kojima se susrecu u svom poslovanju, a ne samo onima preuzetim od osiguranika.

Rizik predstavlja vjerovatnoéu nastanka negativnih efekata na poslovni i
finansijski rezultat i poloZaj osiguravajuce kuce, dok upravljanje rizikom definisemo kao
proces identifikacije, mjerenja, procenjivanja i kontrole rizika.

Upravljanje rizikom (risk control) generalno gledano podrazumijeva ¢itav niz tehnika
i metoda za smanjenje ucestalosti i veli¢ine gubitka. Koliko je vazan proces upravljanja
rizicima u osiguravaju¢oj kompaniji, najbolje govori novi rezim regulacije 1 kontrole
osiguranja u Evropskoj uniji koji se primjenjuje od 01.01.2016. godine — projekt Solvetnost
I1. Solvetnost II, zahtijeva da osiguravaju¢e kuce stvore efikasan sistem upravljanja rizicima
koji sadrze strategiju, procese i postupke za redovno otkrivanje, mjerenje, pracenje,
upravljanje i1 izvjeStavanje o rizicima kojim su bile ili bi mogle da budu izloZene, kao i
njihovoj medusobnoj zavisnosti.

U fokusu svakog osiguravac¢a moraju se pored rizika osiguranja naci 1 rizici u vezi
neispunjenja obaveza druge ugovorne strane, rizici likvidnosti, trzis$ni rizici koji u nestabilnim
trziSnim uslovima pokazuju najvecu varijabilnost, ali i operativni, pravni i drugi znacajni
rizici. Sistemsko rjeSenje upravljanja rizicima moguée je realizovati jedino u procesu
definisanja politika i postupaka upravljanja rizicima. Jedan od najpouzdanijih alata za
kvantitativno mjerenje trziSnog rizika jeste VaR model, koji svoju punu primjenu treba da
nade 1 u mjerenju ostalih rizika. Sve navedeno ukazuje, da se prakticno stvara nova poslovna
filozofija funkcionisanja osiguravaju¢ih kompanija.

2.5.4. Upravljanje rizicima u osiguranju — osnovni pojmovi

Covjek je od svog nastanka, pa do danasnjih dana primjenjivao razli¢ite metode
upravljanja rizicima u cilju obezbjedenja sigurnosti u odnosu na buduce ishode. Od prvobitne
ljudske zajednice ¢ovjekov zivot i imovina bili su ugrozavani raznim vrstama rizika, tako da je
ljudsko drustvo ve¢ na samim pocecima svoga postojanja uvidjelo neophodnost zastite svojih
¢lanova i ekonomskih vrijednosti, pa su pojedinci udruzivali dio svojih sredstava kako bi

pomogli drugim pojedincima koji pretrpe gubitak. Prvobitni oblici zastite od rizika, usmjereni
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su na redukovanje neizvjesnosti rezultata ekonomskih aktivnosti kao i saniranje potencijalnih
Steta usljed ostvarenja rizika pri obavljanju tih aktivnosti. Javljaju se u vidu klanova, plemena,
porodice i drugih oblika organizovanja i udruzivanja.

Osiguranje nije neophodno posmatrati kao investiciju od koje se ocekuje povracaj
novca. Osiguranje predstavlja nacin da se rizik podijeli sa drugima. Osiguranje predstavlja
privrednu, usluznu djelatnost, koja stiti ¢ovjeka i njegovu imovinu od posljedica desavanja
brojnih opasnosti.

Na taj nacin se obezbjeduje neophodna sigurnost u privredi i drustvu u cjelini.

Obavljaju ga osiguravaju¢e organizacije, koje se u svom poslovanju moraju pridrzavati
ustaljenih nacela struke. Definicija osiguranja koju smatramo najprihvatljivijom i koju
usvajamo kao radnu, imajuci u vidu njenu sveobuhvatnost, glasi:

Osiguranije je institucija koja naknaduje stete nastale u drustvu, u njegovoj privredi ili kod
ljudi, usljed dejstva rusilackih prirodnih sila ili nesreénih sluc¢ajeva.

Osiguranje, dakle sa ekonomskog aspekta posmatrano, omogucava preraspodjelu
troskova pojedinacnih steta na mnostvo osiguranika. Na primjer, moze se pretpostaviti da u
ulici A i ulici B postoji po deset stambenih objekata ¢ija je pojedina¢na vrijednost procijenjena
na 100.000 n.j. Pretpostavimo da vlasnici objekata u ulici A ne osiguravaju svoje objekte, a
vlasnici objekata u ulici B osiguravaju i na vrijednost od 100.000 n.j. pla¢aju 1.000 n.j.
premije godisnje. Ako se pretpostavi da na svakih 10 godina moze da izgori po jedna kuca i
ulici A i ulici B, tada ¢e desetogodisnji troskovi vlasnika izgorjele kuce u ulici A iznositi 1.000
n.j. (vrijednost objekta), a desetogodisnji troskovi vlasnika izgorjele kuce u ulici B ¢e iznositi
10.000 n.j. (1000 n.j. x10 godina).

Osiguranje ne moze sprijeciti nastanak stetnih dogadaja. Osiguranjem se ostvaruje
posredna ekonomska zastita povracajem premija osiguranja, mobilisanih u osiguravajucem
fondu, u formi naknada iz osiguranja. Time se zadovoljava objektivna potreba fizickih i
pravnih lica za pokrice moguce stete. Osiguranje, kao institucija, omogucava ublazavanje
posljedica nastupanja rizika materijalnom naknadom, odnosno isplatom sume osiguranja u
slucaju nadoknade imovinske stete kod imovinskih osiguranja, odnosno isplatom osigurane
sume kod osiguranja lica, kada nastupi osigurani slucaj.

Osiguranje kao ekonomska kategorija ima sljedece specificne karakteristike:
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1. postojanje osiguranog rizika kao vjerovatnoce i mogucnosti nastupanja osiguranog
slucaja koji moze imati za posljedicu materijalnu stetu,

2. preraspodjela Stete u vremenu,

3. zadovoljenje objektivne potrebe fizickih i pravnih lica za pokri¢e moguce Stete,

4. povracaj premija osiguranja, mobilisanih u osiguravaju¢em fondu, u formi naknada iz
osiguranja.

5. Sa pravnog aspekta, osiguranje se uobicajeno vezuje za ugovor kojim se jedna ugovorna
strana, koja nastoji da se zastiti od izlozenosti riziku, obavezuje da placa premiju, a druga
ugovorna strana, koja organizuje zajednicu rizika, obavezuje da isplati odstetu. Odsteta moze
biti isplacena osiguraniku ili nekom tre¢em licu za Stete koje je osiguranik pri¢inio tom licu.
Ugovorna strana koja se obavezuje, da organizuje zajednicu rizika jeste osiguravajuce drustvo,
dok je ugovorna strana koja zastitu trazi - osiguranik ili ugovara¢ osiguranja. Putem ugovora o
osiguranju transferise se rizik sa ugovaraca osiguranja, odnosno osiguranika na osiguravajuce
drustvo. Osim dvije osnovne obaveze ugovaraca osiguranja, ugovorom se reguliSu i druga

pitanja medusobnih prava i obaveza ugovornih strana.

2.5.5. Osnove upravljanja rizicima

Pojam upravljanja rizicima najbolje mozemo shvatiti isticanjem osnovnih koraka u tom
procesu, a to su: prepoznavanje i utvrdivanje rizika, mjerenje posljedica koje donosi ostvarenje
rizika, preporuke za suprotstavljanje rizicima i pracenje rezultata sprovedenih aktivnosti.

Koncept upravljanja rizicima znacajno je usavrsen, tako da u budué¢nosti mozemo
ocekivati njegov jos brzi razvoj koji ¢e neosporno imati veliki znacaj i za djelatnost
osiguranja. Osiguravajuce kompanije postoje radi obezbjedenja uslova za naknadu Stete
nastale usljed nastupanja osiguranog slucaja. Ovu osnovnu funkciju osiguravaju¢a kompanija
sprovodi tako §to odrzava odredeni nivo fondova i na taj nacin odgovara obavezama u svako
doba, bez obzira na vrijeme i visinu nastale stete.
Proces upravljanja rizikom izvodi se kroz sest koraka:
Prvi korak u procesu upravljanja rizikom je utvrdivanje ciljeva programa rukovodenja
rizikom, pri cemu se precizno odlucuje sta kompanija oc¢ekuje od datog programa. Najvazniji
ciljevi upravljanja rizikom su ekonomi¢nost, smanjenje zabrinutosti, ispunjavanje zakonskih
obaveza, opstanak kompanije, postizanje stabilnosti, kontinuirani razvoj i nastavak poslovanja

kao i drustvena odgovornost.
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Za preduzetnika zadatak tacnog odredivanja rizika nikad ne prestaje. Kako se posao
povecava pojavljuju se novi rizici. Zadatak preduzetnika je da taéno odredi te rizike i procijeni
njihov moguci u¢inak na posao.

Drugi korak u procesu upravljanja rizikom je identifikacija rizika, a podrazumijeva
spremnost menadzmenta osiguravajuée kompanije, da otkrije rizike kojima je ona izloZena.
Veoma je tesko identifikovati sve rizike sa kojima se kompanije susrecu, bas zbog toga Sto
razliciti uslovi stvaraju razlicite rizike. Neki od njih su ocigledni, a neki se mnogu samo
pretpostaviti. Da bi se umanjila moguénost predvidanja rizika menadZzeri koji upravljaju
rizikom imaju nekoliko izvora zadataka koji se mogu koristiti da bi se utvrdilo kojim rizicima
je preduzece prethodno bilo izlozeno, a tu su:

1. Upitnici za analizu rizika,

2. Fizicka inspekcija,

3. lzrada dijagrama,

4. Finansijski izveStaji i

5. Podaci o gubicima
Treéi korak u procesu upravljanja rizikom je procjena rizika koji podrazumijeva procjenu
ucestalosti i veli¢inu gubitka za svaku vrstu izlozenosti riziku. Neophodno je da menadzer koji
upravlja rizikom uzme u obzir sve gubitke koji mogu nastati i procijeniti najvecu mogu¢nost i
vjerovatnocu nastanka gubitka. Nakon procjenjivanja iznosa svakog moguceg gubitka,
preduzetnik bi trebao procijeniti koliko ¢esto se gubitak moze dogoditi i koliko bi ozbiljan
mogao biti. Takve procjene su presudne. One preduzetniku pokazuju koji bi rizici mogli
znaciti najvec¢i gubitak, a koji najmanji. Tako npr. izgledi da ¢e izbiti poZar mogu biti mali, ali
ako se pozar dogodi mogao bi unistiti posao. Preduzetnik ne moZe dopustiti da se to dogodi.
Jedan od nacina da se apsorbira taj rizik je da se prebaci na nekoga drugog, kupovinom zastite
putem osiguranja.

Cetvrti korak u procesu upravljanja rizicima je izbor odgovaraju¢ih metoda za
odredivanje izlozenosti riziku. Nakon S§to se rizik prepozna i izmjeri ili procijeni njegova
veli¢ina, postavlja se pitanje finansiranja zaStite od njega i u tom slucaju imamo Ccetiri
mogucnosti:

1. Placanje Steta iz trenutno raspolozivih vlastitih sredstava,

2. Osnivanje sopstvenog fonda za pokrivanje Steta,
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3. Pozajmljivanje sredstava sa strane,
4. Prenos rizika koji pruza osiguranje kao novcano obezbjedenje od rizika u uzem smislu.
Nakon izbora odgovarajuce tehnike (metode) rjeSenja rizika slijedi peti korak u
procesu upravljanja rizikom koji se odnosi na donosenje odluke da se rizik zadrzi ili da se
prenese. Ukoliko se donosi odluka da se rizik zadrzi, menadZeri su u obavezi da odrede nivo
zadrZzavanja rizika koje kompanija moze finansijski da podnese, a da se pri tome ne ugrozi

njena likvidnost. U suprotnom, rizik se prenosi na dva nacina:

1. Prenos rizika u fizickom smislu na nekog drugog nosioca (izbjegavanje rizika) i
2. Prenos rizika na komercijalno osiguranje.
Sesti korak u procesu upravljanja rizikom je pracenje i kontrola programa
upravljanja rizikom koji podrazumijeva neprekidno provjeravanje i pracéenje dejstva
preduzetnih mjera usmjerenith ka suprostavljanju neZeljenom uticaju rizika koji ugrozava

poslovanje kompanije.

2.6. Raznovrsnost kanala prodaje osiguravajucih kompanija

2.6.1. Kanali prodaje osiguranja — osnovni pojmovi

Funkcija prodaje je najvaznija funkcija u osiguranju. lako osiguravajuc¢e drustvo
prodaje rizik, ono mora biti trziSno orjentisano, vode¢i racuna o trZiSnim oscilacijama,
ponudom 1 traznjom kao i konkurentskim kuc¢ama. Sami rezultati prodaje direktno definiSu
dobit a primarni akcenat je svakako na osiguraniku. Da bi osiguranik bio zadovoljan uslugom
osiguranja a druStvo ih uspjeSno prodavalo, potrebno je uvaziti sljedec¢e faktore: kvalitet
usluge osiguranja (prije zakljuéivanja polise, za vrijeme trajanja osiguranja i nakon isteka
polise), cijenu konkurencije, odgovaraju¢e prodajne kanale, promotivni miks i motivisane
kadrove. U ovoj disertaciji ¢e posebno biti razmotren segment prodaje i to u pravcu analize
kanala prodaje i njihov uticaj na ekonomske efekte osiguravajuce kompanije sa jedne strane i
zadovoljenje potreba osiguranika kroz modalitete i naine, a sve u cilju zadovoljenja potreba i
ostvarenje interesa svih ucesnika. Za svaku osiguravajuc¢u kompaniju sama prodaja je u fokusu

poslovne aktivnosti, sve u cilju ostvarenja §to boljih interesa.
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2.6.2. Prodajna mreZa osiguranja — interna i eksterna (uticaj liberalizacije — slobodnog
formiranja cijena na ponasSanje prodajne mreZe osiguranja

S obzirom na savremene uslove trziSnog poslovanja, uslovima globalizacije i u
okvirima osiguranja izvrSi¢emo detaljnu analizu uticaja liberalizacije odnosno slobodnog
formiranja cijena na prodajne mreze osiguranja i to sa aspekta:

e Prilagodljivosti prodajnih mreZa,
e Poslovnih efekata na prodajne mreZe,
e Uzrocno — posljedicne veze.
2.6.3. Problemi u kanalima prodaje u osiguranju

Sustina problema je, dakle, u tome Sto osiguravaju¢e kompanije nemaju dovoljno
izgradenu mrezu kanala distribucije proizvoda osiguranja, kao jednog od stubova aktivnosti u
osiguranju, uz poseban naglasak na problem strukture prodajne mreze. Znacaj i aktivnosti
osiguravajuc¢ih kuéa ogledaju se u obezbjedivanju finansijske stabilnosti, ali i u jacanju
konkurencije na finansijskom trzistu.

Razvijenost mreze kanala distribucije je osnova svakog efikasnog i konkurentnog
sektora osiguranja. S obzirom da je osiguravajuca industrija jedan od klju¢nih stubova
finansijskog sektora jednog drustva, problem metodologije i nacina plasmana derivata
osiguranja namece se kao nesto na $to se mora obratiti posebna paznja.

Potrebno je, dakle, do¢i do nauc¢no potkrijepljenih stavova na koji nacin osiguravajuca
drustva treba da razviju nove kanale distribucije svojih proizvoda, kao i izvrSe neophodne
promjene u postoje¢im kanalima distribucije kako bi se brZze pozicionirale na datom podrucju,
odnosno sacuvale stecene pozicije iz prethodnog razvojnog perioda.

Iz su$tine problema proisticu 1 brojni hipoteticki stavovi, a za ovo istraZivanje
najvazniji su:

a) Liberalizacija cijena osiguranja ¢e dovesti do znacajne promjene u strukturi premije
osiguranja tj. dovesti do razvoja ostalih kanala distribucije, posebno sa aspekta inovativnosti i
diferenciranosti prodajnih puteva koji vode ka kupcu

d) Obnova postojece premije osiguranja u zadovoljavaju¢em procentu, kao i poseban pristup
tj. izgradeni putevi ka potencijalnim-budué¢im osiguranicima predstavljaju dva najbitnija

faktora stabilnosti osiguravajuéeg drustva
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e) Razvijeniji kanali distribucije na posmatranom trzistu dovode do znacajne promjene
strukture premije, a time znacajno uti¢u na rast premije po glavi stanovnika
f) Finansijsko opismenjavanje u osiguranju, kako osiguranika tako i zaposlenih u drustvima za
osiguranje, znacajno utice na razvojni tok kanala distribucije, tj. smijer u kome ¢e se kretati
prodaja.
g) Pravilno odredenje odnosa izmedu interne i eksterne mreze u distributivnoj mrezi
osiguranja, uz konstantno pracenje troSkova i analizu ocekivanog profita, podloga je za
dugoroc¢no stabilno poslovanje osiguravajuc¢eg drustva.

Iz navedene sustine problema i neposredno, proizilazi i osnovno pitanje koje glasi:
»Kakva je i kolika uloga kanala distribucije u poslovanju osiguravajuc¢e kompanije“.

Za sva osiguravajuca drustva, klju¢no 1 uvijek vazno pitanje je koju strukturu prodaje
imati 1 koji kanali trebaju biti dominantni u priblizavanju osiguraniku tj. ugovaracu osiguranja.

Znacaj ovog problema u praksi je veéi time Sto osiguravajuéa drustva na prostoru
Republike Srpske i BiH prolaze kroz pocetnu fazu liberalizacije cijena koja moze biti kobna za
premijske prilive onih kuca koja nespremno udu u taj postupak, sto se pokazalo u iskustvima
drzava koja su ve¢ prosla kroz taj teski proces ( Hrvatska na primjer). U vecini dosadasnjih
istrazivanja, izbor odgovaraju¢eg nosioca plasmana usluge osiguranja se uvijek stavljao u
omjer sa troSkom kostanja istog, bez dubljeg ulaska u takozvanu ,,politiku premije®, tj. da li u
odredenom osiguravaju¢em drustvu preovladuje politika brzeg priliva premije koja je
kratkoro¢no jeftinija ( eksterna mreza), ili dugoro¢no i mukotrpno pravljenje vlastite mreze
koje je skup 1 tezak proces, ali dugorocno daje stabilnu pozicioniranost osiguravacu. Takode,
ovom problemu se nije prilazilo sa aspekta vece ili manje zastupljenosti odredenog kanala
distribucije, prema stepenu pozicioniranosti odredenog drustva za  osiguranje
(,,kupovina“premije uz vecu cijenu koStanja moze biti u odredenoj fazi razvoja firme
opravdana u odredenom stepenu i na odredeno vrijeme).

Iskustva koja su imala osiguravaju¢a drustva, pogotovo u drzavama koje su nedavno
usle u Evropsku uniju, naravno sa svim osobenostima njihovog trziSta, mogu pomoc¢i i u ovom
istrazivanju, pogotovo sa aspekta primjene i1 efekata odredenih institucionalnih rjeSenja (IDD

smjernice EU) na razvoj i politiku distributivnih kanala osiguravajuc¢ih drustava.

58



3. KANALI DISTRIBUCIJE (PRODAJE) OSIGURANJA

3.1. Kanali prodaje — razmisljanja danas

Prednost ¢e imati oni koji pokazu da su uvijek prisutni za klijenta

Ljudi uvijek, a posebno u ovakvim vremenima, Zele da imaju one kojima mogu da
vjeruju. U tom smislu, prednost na trziStu ¢e imati oni osiguravaci koji svojim nacinom
obracanja i postupcima uspiju da uvjere klijente da su uvek prisutni, predusretljivi i pouzdani
partneri.

»lrenutna zdravstvena situacija u svijetu i kod nas, koja maksimalno ogranicava
kontakte ,,licem u lice” posebno se negativno odrazila na poslove li¢éne prodaje. Klijenti su
uznemireni 1 zbunjeni, ¢ekaju da vide Sta ¢e se dogoditi, mnogi ne Zele licne kontakte sa
prodavcima. Moglo bi se re¢i da je sada na ispitu kvalitet stvorenih odnosa na relaciji
prodavac — klijent. Oni prodavci koji su vise ulozili u njegu klijenata imaju vise $anse da ih
zadrze, stvoreno povjerenje ¢e dati rezultate.*

Sta se danas smatra najveéim problemom u prodaji osiguranja?

Zavisno od ugla posmatranja i posmatraca, i problemi u prodaji osiguranja se mogu
razli¢ito tretirati. Sa moje tacke glediSta, kao trenera, najvecéi problem je velika fluktuacija
kadrova u prodaji, a koja ima viSestruke posledice kako na poslodavca tako i na zaposlene, a u
krajnjoj liniji i na njihove klijente.

Medutim, i1 sama fluktuacija je posledica viSe suprotstavljenih faktora: ocekivanja u

odnosu na realne moguénosti, zahtev za brzim rezultatima u odnosu na vreme potrebno da se
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dode do ostvarenja rezultata, entuzijazam pocetnika u odnosu na odbijanja koja ruSe njegovo
samopouzdanje itd. Svako ko se bavi prodajom osiguranja dobro ¢e razumeti o cemu
govorim.1°

Da li su edukacije koje sprovode osiguravaci dovoljne?

Stalne edukacije su imperativ vremena u kome zivimo, pa u tom kontekstu, edukacija
nikada nije dovoljno.

Kada je o osiguravaCima reC, najve¢i broj osiguravaca kod nas ne razvija svoje
edukacije na ozbiljan i1 sistematski nacin. Tamo gde se to radi sa ozbiljnoscu, rezultati su
evidentni.

Da bi edukacije bile dovoljne, potrebno je da budu svrsishodne i dobro koncipirane.
Moje iskustvo je pokazalo da je kombinacija treninga i mentoringa, kroz odreden vremenski
period, najefikasnija metoda za sticanje znanja. Kada se teoretsko znanje ste¢eno na treningu
primeni u praksi uz pomo¢ mentora, dobijaju se najbolji rezultati, ne samo kroz steceno
znanje, ve¢ 1 kroz visoku motivaciju polaznika. To, naravno, podrazumeva dobro postavljen
sistem edukacije sa jasno definisanim ulogama svih u¢esnika.!

Sta ¢ini dobrog prodavca u osiguranju?

Dobar prodavac osiguranja je profesionalac sa visokom emocionalnom inteligencijom.
Dobar komunikator 1 poznavalac struke, optimista 1 iskreni traga¢ za novim iskustvima, visoko
moralna i samosvesna osoba, ona koja svoj posao dozivljava kao priliku da pomogne ljudima.
Imala sam sre¢u da u svojoj karijeri upoznam dosta takvih, neki od njih su bili i moji u€enici.
Zasto tako mali broj gradana na osnovu analize ima neku od dobrovoljnih polisa osiguranja?

U drustvu u kome je prisutan nacin razmisljanja: da ne Cuje zlo, ne¢e bas meni da se
desi, nemoj da mi sluti$, to su sve prevaranti i tome sli¢no, ja bih radije rekla: ,,Dobro da ih je 1
ovoliko osiguranih, hvala Bogu, ima i razumnih ljudi”. Sa druge strane, do sada nisu previse
ucinili ni sami osiguravaci na promociji osiguranja putem medija, na nacin koji bi bio blizak 1

razumljiv obi¢nim ljudima.

10Andrejevié, I ; Klasi¢, K: Tehnika osiguranja i reosiguranja, Zagreb, Mikrorad doo, 2003.
11Andrijaéevic’, S; Petranovi¢, V: Ekonomika osiguranja, Zagreb, ALFA, 1999.
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Vjerujem da bi znacajan doprinos daljem razvoju svesti o osiguranju moglo da da i
Udruzenje osiguravaca, istupaju¢i kao predstavnik svih osiguravac¢a, putem raznih
promotivnih predavanja, tribina i sliénih aktivnosti.'?

U kojoj meri ¢e nove tehnologije pomoci prodaji osiguranja? U kojim domenima najvise?

Kao i druge grane, i industrija osiguranja dozivljava velike promjene, kako u
tehnologiji rada, tako i u samim proizvodima. Cetvrta industrijska revolucija je tu. Veé vidimo
da, zahvaljuju¢i digitalizaciji, onlajn prodaja dobija prioritet, bilo da se radi o web prodaji ili o
direktnom kontaktu sa klijentima putem raznih aplikacija. Svakako ¢e, u cilju prilagodavanja
takvom nacinu rada, do¢i do izmjena u svim sektorima osiguranja, od proizvoda do rjeSavanja
Steta. Takode, iznalaziée se efikasniji nacini prodaje, pristupa klijentima, obracanja i sadrzaja
prodajnih razgovora. Na svu srecu, proSlo je vrijeme prodajnih sastanaka od dva sata i
prodavaca koji drZze monologe.

Da li je bolja sopstvena mreza prodaje ili eksterne mreze? Sta su prednosti, a Sta mane jedne i
druge filozofije?

Sopstvena prodajna mreza je stabilnija, lojalnija, bolje obucena, ali i skuplja za
osiguravaca. Eksterna prodajna mreza je nesigurnija, ali i manje zahtjevna varijanta.

Mozda je varijanta koja je neka sredina izmedu ova dva polariteta : ekskluzivna —
eksterna prodajna mreza. Mislim da takva mreza, ukoliko se dobro definiSu odnosi i pravila
ponaSanja, na win-win principima, moze u sebi da objedini dobre strane dvije naprijed
pomenute mreze. ISkustva pojedinih kuca koje su stabilnijeg trziSnog statusa su pokazala

dobre rezultate.
3.2. Kanali distribucije — prodaje (suc¢eljavanja)

U proSlosti su osiguravaju¢a drustva koristila samo jedan oblik distribucije svog
proizvoda. Danas prilikom odabira prodajnih kanala prodaje za svoje proizvode, drustvo za
osiguranje ¢e se rijetko, gotovo nikada odluciti za samo jedan distributivni kanal. Najcesce je
rije¢ o kombinaciji dva ili viSe kanala preko kojih se proizvodi distribuiSu do potroSaca,
odnosno postojecih 1 potencijalnih osiguranika, ¢ime se poboljSava efikasnost druStva za
osiguranje da dosegne u ciljne trziSne segmente. Pojedini kanali su bolji od drugih kada je

rije¢ o odredenom proizvodu osiguranja, te je potrebno prodajni kanal prilagoditi proizvodu

12Babic’, M: Makroekonomska analiza , Zagreb, 2005.
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koji se prodaje. Na odabir prodajnog kanala uticu vrsta proizvoda i odnos druStva za
osiguranje sa kupcima proizvoda osiguranja, te potrosacki stavovi i preferencije.

Prodaja osiguranja se u praksi do ovih vremena temeljila na neposrednoj i posrednoj
prodaji osiguranja. Prodaja se u granicama neposrednih kanala ostvaruje pomocu vlastitih
prodajnih resursa te ona djeluje kroz sistem vlastitih organizacionih formi, direktnih prodavaca
te zavisnih agenata i zastupnika. Prodaja u granicama posrednih kanala ostvaruje se preko
agenata, zastupnika, brokera i sli¢no.

U industriji osiguranja u ranije vrijeme su osiguravaci zaposljavali agente na odredeno
vrijeme sa svrhom ponude osiguranja i zakljucivanja polisa osiguranja. Vezani ili ekskluzivni
agenti su neki od tipova agenata koji su predstavljali samo jedno osiguravajuce drustvo. Druga
verzija savremenih nezavisnih agenata je radila za veci broj osiguravaju¢ih kompanija.
Razvojem agentske metode distribucije osiguranja paralelno se razvijao i distributivni kanal.

Medutim najveéi dio prodaje proizvoda osiguranja ostvaruje se uz sudjelovanje
posrednika trzista osiguranja. Prisustvo posrednika osiguranja u prodaji proizvoda osiguranja
dovodi do ¢injenice da se stvara indirektna veza izmedu osiguravaca i osiguranika. Nedostatak
posredni¢kog kanala distribucije proizvoda osiguranja u poredenju sa direktnim kanalom je
veliki iznos provizije, koji ¢ine znacajnu stavku u troSkovima osiguravaca. Njihove prednosti
su izrazene kroz kvalitet usluge koji nadmasuju njihove nedostatke.™

Agent osiguranja predstavlja osiguravaca i ima ovlas¢enja da djeluje u njegovo ime,
ali samo sa tano odredenim ovlas¢enjima koja je osigurava¢ prenio na njega. Prodaja
proizvoda osiguranja za agenta predstavlja sporednu djelatnost §to dovodi do toga da se jo$
nazivaju 1 honorarnim zastupnicima. Najcesce je rije¢ o posrednicima u prodaji nekretnina,
ratunovodama, advokatima i drugim koji prodaju proizvode osiguranja svojim klijentima iz
osnovnog poslovanja, ali i vulkanizerima, auto $kolama, auto servisima kojima je to dopunski
prihod.

Agenti svoju zaradu zasnivaju na proviziji koju dobijaju od osiguravaca. Agenti imaju
vaznu informativnu funkciju na trzistu. Kada je rije¢ o proizvodima zZivotnog osiguranja, tada
se moze re¢i da agenti imaju prednost u pruzanju informacija potroSa¢ima, o prednostima
proizvoda osiguranja. Kada su u pitanju proizvodi osiguranja koji se mogu prodavati putem

savremenih kanala prodaje najpogodniji su jedinstveni proizvodi tipa osiguranja motornih

L3Barbir, V: Cimbenici uspjesnosti prodaje usluge osiguranja, Zagreb, Ekonomski pregled, 2004.

62



vozila, osiguranja imovine — domacinstava, osiguranje privatne odgovornosti i neki
jednostavniji proizvodi zivotnih osiguranja. Faktor koji uti¢e na usvajanje interneta kao kanala
prodaje je ponasanje potroSaca kada je rije¢ o kupovini osiguranja na internetu.

Napredak tehnologije 1 ve¢a informisanost javnosti uveliko olakSava kompanijama da
dopru do kupaca, a kupcima olaksa vecu informisanost o Zeljenom proizvodu kao potragu za
odredenim proizvodom.

Ulaskom u digitalno doba kada tehnologija napreduje velikom brzinom, velike
kompanije nastoje na svaki moguci nacin da dopru do svojih potencijalnih kupaca. Izuzetak
nisu ni osiguravajuca drustva koja u stopu prate razvoj najnovijih trendova na trzistu.

Uz tradicionalne kanale prodaje u osiguranju (uz pomoc¢ zastupnika u osiguranju,
posrednika u osiguranju i1 kanala vlastite prodajne mreze osiguravaca), savremeni kanali
distribucije proizvoda osiguranja (internet, direktna posSta, TV), nude jeftinije proizvode
osiguranja buduci da su troskovi distribucije nizi nego §to je to slucaj kod tradicionalnih
kanala prodaje. Savremene kanale distribucije odlikuje maksimalizacija mobilnosti, usteda
vremena i sredstava potrebnih za osposobljavanje agenata i agencija, smanjenje
komunikacionih troskova, povecanje prisutnosti na trziStu, te neograni¢no vrijeme koje kupac
ima da razgleda ponudu 1 da se informiSe o ponudi proizvoda, te da obavi ¢in kupovine.

Polisa on — line, podrazumijeva prodaju osiguranja putem interneta bez ikakvog
angazovanja agenta ili brokera. Prodaja putem interneta kao oblik distribucije je posebno
pogodan za neka li¢na osiguranja. Zivimo u svijetu globalnog umrezavanja u kojem klijenti
zahtijevaju informacije 1 usluge ,,odmah i sada* sa mjesta 1 na nac¢in koji oni preferiraju. Ovaj
distributivni kanal se temelji na informisanju svojih klijenata, istrazivanju trzista te dobijanju
informacija o klijentima. Cinjenica je da postoji veliki broj proizvoda osiguranja uz naglasenu
kompleksnost u njihovoj primjeni i prijeméivosti za krajnjeg kupca, §to samim tim

predstavljaja veliki nedostatak za savremene kanale prodaje.*

3.3. Distribucija osiguranja putem internih i eksternih kanala prodaje

Nacin na koji osiguravac stupa u vezu sa mogucéim osiguranikom 1 kojim kasnije prati
tok zakljucenih ugovora o osiguranju predstavlja put ili nacin distribucije osiguranja.

Pravilnim izborom puta distribucije osiguranja, osiguravac treba da zadovolji dva Cinioca i to:

YBarbir, V: Cimbenici uspjesnosti prodaje usluge osiguranja, Zagreb, Ekonomski pregled, 2004.
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e Ekonomicnost prodaje osiguranja;
e Zadovoljstvo osiguranika pruzenom uslugom.
Kanali distribucije ili marketinski kanali mogu se uopste definisati kao tokovi
proizvoda i usluga od proizvodaca do potrosaca (korisnika).™
3.3.1. Prodajni proces osiguranja
Prodavac mora posjedovati informacije o proizvodu kojeg prodaje, te znati kako
prodati proizvod ukoliko Zeli da prodaja osiguranja urodi plodom. Prodavac je od pasivnog
postao aktivni prodavac koji sluSa, istrazuje potrebe i dolazi do rjeSenja najpogodnijeg za
kupca. Sistem prodajnog procesa prikazan je u sljede¢ih sedam koraka:
e Prospekcija;
e Predpristup;
e Pristup;
e Prezentacija;
e Prevazici prigovore;
e Zaklju€enje ugovora;
e Ispracaj prodaje i post prodaja.
3.3.2. lzbor kanala distribucije

Izbor kanala distribucije nije uvijek jednostavan te moZze predstavljati proces prilicno
komplikovane prirode, pogotovo ako se jedan dio kanala ne nalazi u neposrednoj kontroli
ponudaca. Prilikom procesa odredivanja strategije kanala, pojedinosti koje menadzeri ispituju
mogu biti raznovrsni 1 podijeljeni u razli¢ite trziSne faktore, faktore proizvoda, faktore
proizvodaca, posrednika, konkurenata i sredine.

3.3.3. Razmatranje trzista

Pitanje, ko i gdje su kupci te kada, kako i gdje kupuju proizvod osiguranja su vezani uz
intepretaciju odredenog trZista, Sto je ujedno 1 prvi stadijum prilikom izbora kanala. Analitic¢ar
se prije svega mora voditi pitanjem gdje je trziSte i nastaviti sa daljim pitanjima, kao §to je
slu¢aj u ostalim marketinskim potezima i strategijama. Vrsta, lokacija i broj mogucih kupaca

sa kojima odredena kompanija Zeli poslovati su jasan faktor koji vr$i uticaj na formiranje

15G1’ujic', R: Osiguranje, Beograd, Trend house doo, 2007.
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kanala. Kanale mozemo opisati kao mrezu za isporuku vrijednosti kupcu u kojem svaka osoba
koja je dio kanala dodaje vrijednost za kupca.

Opste je pravilo, kako uspjeh odredenog drustva zavisi od koli¢ine uspjeha
konkurentnosti njegovog cjelokupnog kanala u odnosu na kanale drugih drustava, ali i1
njegovim djelovanjima i potezima. Osiguravajuce drustvo ima za cilj formiranje integrisane
kanalne mreze, koja bi trebala izvrsiti isporuku kvalitetne vrijednosti klijenteli tog preduzeca.

Po uzoru na to, pri formiranju kanala prvo proizilazi prikupljanje informacija o
vrijednostima koje klijenti zahtijevaju od kanala u raznim dijelovima trziSta. Aktuelna su
mnoga pitanja na tu temu npr. pitanje lokacije, odnosno spremnosti klijenta da putuju daleko
kako bi ostvarili kupovinu ili zele kupovati na lokaciji $to manje udaljenosti, pitanje strpljenja
odnosno moguénosti ¢ekanja transakcije prilikom kupovine ili zahtijevanje direktne isporuke,
pitanje licnih preferencija, odnosno Zelja za ve¢om ponudom i raznolikosti u asortimanu ili za
specijalizacijom i sl.

Analizom trzista potrebno je intepretirati nekoliko faktora koji variraju u zavisnosti od
vrste klijenta kao i prisustva konkurenata.

1) Preferencije kupaca — u ovom faktoru naglasak je stavljen na preferencije klijenata $to
se ti¢e proizvoda koji ,,putuju“ . Proizvod bi se trebao kretati onim kanalima koje
korisnik preferira.

2) Regularni i poslovni kupci — Poslovni kupci se dosta razlikuju od regularnih potrosaca
kada je rije¢ o njihovim navikama prilikom trgovanja. Cesto zahtijevaju ostvarenje
veceg popusta s obzirom na dugogodiSnju saradnju 1 davanje povjerenja istom
posredniku, te traze posebnu paznju u vidu ostvarenja kompletne usluge tzv. ,,da mi je
sve zavrSeno®. Za razliku od njih regularni potroSaci imaju vlastite potrebe 1 interese.
Distribuciona strategija je determinisana trZisSnom naravi. Direktni marketing postize
veci uspjeh sa ve¢im brojem mogucih kupaca, vjerovatnosti Sirokog raspona prodaje i
visokom geografskom fokusiranosti klijentele. U slucaju velike disperzije trziSta i
neregularne kupovine potroSackog — regularnog drustva, oCituje se znacaj posrednika
na podrucju distribucije.

3) Geografska lokacija — je jos jedan znacajan faktor. Kada je rije¢ 0 kupcima velikog

kalibra i1 geografske koncetracije, direktna prodaja moze posluziti kao privlacna
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metoda, ali u obrnutom slucaju kao neprivlacna ako je rije¢ o disperziranim i malim
kupcima.

4) Veli¢ina trziSta — ostvarenje distributivnih kanala sa sobom moze povucéi potrebu za
vaznim investicijama. Zbog toga osiguravaju¢a drusStva moraju imati garanciju da je
trziSte dovoljno veliko, da osigura povraéaj sredstava koja su investirana kao i da
omoguci profit. Direktna prodaja preko prodavcevih poslovnica moze traziti velike
investicije za razliku od agenta koji zahtijeva mnogo manje te tako predstavlja
povoljniju soluciju trziStima malog kapaciteta i velikog rizika.

Isto tako, broj moguéih kupaca takode vrsi uticaj na selekciju kanala — veliki broj
potencijalnih kupaca odreduje Siroki spektar posrednika.

Veli¢ina 1 distribucija potencijalnih trziSta znatno utice na duZinu kanala. UopSteno
gledaju¢i, ukoliko potencijalno trziste ima veliki broj kupaca koji su disperzirani na

vecoj teritoriji, kanali teze vecoj daljini i obrnuto.

Tabelal: Prednosti i nedostaci savremenih kanala distribucije

Prednosti Nedostaci

Vrlo mali trosak po transakciji Kanal nije pogodan za veliku vecinu proizvoda

zbog nedostatka osjetilnih komponenti

Globalna pokrivenost trzista Preveliki troskovi prevoza zbog odredenih

karakteristika proizvoda

Slivanje informacija u jedan Losa pokrivenost trzista u nerazvijenim
centar zemljama
Laka kontrola i upravljanje LosSa pokrivenost trzista s obzirom na
kanalom demografske grupe stanovnistva (npr.
penzioneri)

Izvor: Osiguranje, Trend house doo, Beograd

3.4. Interna - neposredna prodaja osiguranja

Interna - neposredna prodaja osiguranja je prodaja koja se ostvaruje neposrednim
kontaktom osiguravaca 1 osiguranika. Ovakva prodaja obavlja se najces¢e putem prodajne

mreze zaposlenih lica u osiguravaju¢im kompanijama koji ostvaruju kontakt sa potencijalnim
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osiguranikom prodajnim razgovorom fizicki ili putem telefonskog poziva. U novije vrijeme
sve je viSe zastupljena i prodaja putem interneta. Zajedni¢ko za ove kontakte je da se vodi
prodajni razgovor.

U ovoj disertaciji razradicemo 1 analizirati najznacajnije elemente i modalitete ovog
nacina prodaje, njegove prednosti i mane u odnosu na druge kanale kao i moguénosti uticaja
ovog kanala prodaje sve u cilju zadovoljenja potreba i osiguravaca i osiguranika i njegovu
implikaciju na finansijske efekte obiju strana.

3.4.1. Prodaja u prostorijama osiguravaca — prodaja na Salteru

Prodaja u prostorijama osiguravaca — prodaja na Salteru je kod nas jo$ uvijek
najzastupljeniji vid prodaje osiguranja, narocito kada su u pitanju obavezna osiguranja kao §to
je osiguranje od autoodgovornosti.

3.4.2. Prodaja od kuée do kuce

Prodaja od kuce do kuée — izvorno prodaja radnickog osiguranja je nastala u SAD, a
kasnije se prenijela i u Evropu. Pojavom telefona i interneta ovaj vid prodaje na razvijenim
trziStima gubi na vaznosti.

3.4.3. Prodaja putem telefona i interneta

Prodaja putem telefona i interneta je svakako oblik prodaje pred kojim je buduénost.
Nase trSiSte je uglavnom jo§ nepripremljeno za ovaj vid prodaje osiguranja pocev od
osiguranika 1 osiguravata pa do zakonskih okvira. OpStim i pojedina¢nim uslovima
osiguravaca, bez obzira na visinu sume osiguranja, odredeno je da predstavnik osiguravaca
mora da vidi predmet osiguranja, a i Zakon o osiguranju je definisao da obaveza osiguravaca
pocinje potpisivanjem polise osiguranja. Zakon o elektronskom potpisu otvara nove
moguénosti.

Na zalost, kod nas se mogu dobiti informacije o visini premije, paleti osiguranja,
prodajnim mjestima, ali se osiguranje do skora nije moglo zakljuciti preko interneta i
telefonom. Svakako da je ovo nacin kojim moZe da se zavrsi veci dio posla 1 koji ne moZe biti
zanemaren. lako posao ne moze da se zavrsi do kraja, izostanak ove usluge moze dovesti do
gubitka osiguranika koji ¢e informacije potraziti u nekoj drugoj osiguravajucoj kuci, ¢ime se i

izbor osiguravaca suzava.
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3.4.4. Bankoosiguranje

Bankoosiguranje predstavlja oblik prodaje osiguranja u kome je objedinjena ponuda
osiguravajucih i bankarskih usluga na jednom mjestu.

Bankoosiguranje je popularan naziv za model integracija bankarske 1 osiguravajuce
ponude na zajedniCkom finansijskom trzistu. To je u stvari proizvodnja i prodaja izvjesne
grupe proizvoda osiguranja prilagodenih za prodaju kroz bankarsku mrezu.®

3.4.5. Neposredna prodaja osiguranja (prednosti i nedostaci)

Neposredna prodajna mreza predstavlja sva prodajna mjesta poslovnog subjekta i sve
prodajne zastupnike koji imaju sklopljen ugovor o radu sa osiguravaju¢om kompanijom c¢ije
polise prodaju.

Prednost neposredne prodajne mreze svakako je direktan kontakt sa potencijalnim
ugovaracem osiguranja kroz koji osiguravajuc¢e druStvo direktno dobija korisne povratne
informacije, a istovremeno ne pla¢aju nikakvu naknadu intermedijima za sklapanje poslova.
Neposredna prodajna mreza omogucava stalni nadzor djelatnika i njihovu edukaciju Sto je
posebno vazno zbog kompleksnosti proizvoda osiguranja i promjenama koji se deSavaju u
uslovima osiguranja.

Konkuretna trziSta zahtijevaju od osiguravaju¢ih drustava da kontinuirano prate
trendove na trziStu i potrebe potencijalnih osiguranika i da u skladu sa informacijama sa trzista
prilagode svoju ponudu. U tom segmentu kljuénu ulogu imaju upravo marketing i povratne
informacije neposredne prodajne mreze koji su u neposrednom dodiru sa osiguranicima.
Osiguravajuce drustvo u vlastitoj kancelariji kontroliSe cijeli proces prodaje osiguranja od
vizuelnog identiteta, brendiranja filijale, odabira 1 edukacije prodajnog i1 administrativnog
osoblja, kao 1 uticaj na cijelu mreZu u prioritetima koje se ticu naro€ito forsiranja odredenih
novih proizvoda koje kuc¢a Zeli nametnuti u odredenom momentu, ¢ime bi pokazala prednost u
odnosu na konkurenciju.

Jedna od najbitnijih karakteristika uspostavljanja neposredne prodajne mreze je njena
transparetnost 1 stabilnost. Potpuna transparetnost omogucava osiguravaju¢em druStvu da
precizno i u relativno kratkom roku locira probleme i u skladu sa tim ispravi sve nedostatke 1

da na osnovu toga kvalitetno unaprijedi svoju prodaju. Stabilnost distributivnog kanala

16Klasic’, K: Analiza trzista bankoosiguranja u Hrvatskoj, Rovinj, ICTI, 2004.
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vidljiva je u poredenju sa kanalima posredne prodaje gdje u slucaju raskidanja poslovnog
ugovora o prodaji proizvoda osiguravajuceg drustva ono gubi taj trzi$ni udio.

Nedostatak neposredne prodaje prvenstveno je finansijske naravi. Ulaganja u
nekretnine, bilo kroz kupovinu ili zakup poslovnog prostora predstavlja velike izdatke pa je
dosta tesko kvalitetno teritorijalno pokriti recimo cijelo trziSte zemlje. TroSkovi edukacije

prodajnog osoblja kao i njihove plate predstavljaju dodatne troskove.

3.5. Eksterna - posredna prodaja osiguranja

Eksternom-posrednom prodajom osiguranja mogu se baviti posrednici i zastupnici u
osiguranju.

U ovoj disertaciji razradi¢emo i analizirati najznacajnije elemente i modalitete ovog
nacina prodaje, njegove prednosti i mane u odnosu na druge kanale kao i moguénosti uticaja
ovog kanala prodaje sve u cilju zadovoljenja potreba 1 osiguravaca i osiguranika i njegovu
implikaciju na finansijske efekte obiju strana.

3.5.1. Kanali prodaje osiguranja pomocu zastupnika u osiguranju

Pod zastupnikom u osiguranju podrazumijeva se lice koje je na osnovu zakona ili
punomocdi ovla§¢eno da preduzima sve pravne postupke vezane za ugovore o osiguranju i
obavlja druge usluge u osiguranju u ime i za racun nalogodavca. Nalogodavac moze biti
osiguravac 1 osiguranik. Zastupnik moZe biti u radnom ili u drugom ugovornom odnosu.
Pravilo je da je zastupnik u osiguranju ovlas¢en za zakljuCenje ugovora o osiguranju.
Zastupnik je ovlaséen da preduzima i sve sporedne aktivnosti koje dovode do nastanka
ugovora o osiguranju kao i aktivnosti koje su neophodne u cilju izmjene i produZenja ugovora.
Za neke poslove koje izlaze iz okvira uobi€ajnih poslova osiguranja, zastupnik mora imati
posebno ovlas¢enje zastupanog.

Za razliku od posrednika koji u odnosu osiguranik — osiguravac, zastupaju interese
osiguranika 1 to kod svih osiguravaju¢ih drustava ne favorizuju¢i nijedno osiguravajuce
drustvo, zastupnici imaju mati¢nu osiguravajucu kucu. Ukoliko zele da zastupaju joS neko
osiguravajuce druStvo neophodno je da pribave pismenu saglasnost mati¢nog osiguravaca.

Poslovi koje rade zastupnici u osiguranju sa najceS¢e prodaja osiguranja od auto-
odgovornosti, auto-kasko osiguranja, a od Zivotnih osiguranja to je osiguranje Zivota.

Zastupanjem u osiguranju se bave kako privredni subjekti tako i1 preduzetnici sa

posebnim dozvolama izdatim od Agencije za osiguranje Republike Srpske kao regulatora. Za
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obavljanje ovog posla nije neophodno visoko obrazovanje kao §to je slucaj kod posredovanja.
Dok je visoka profesionalnost iskazana kod posrednika osiguranja, to ne moze u svakom
slucaju da se kaze 1 za zastupnika. Nedostatak poznavanja posla, manje obrazovanje ili velika
konkurencija dovodi do pojave da zastupnici osiguranicima vracaju dio premije, odriCu se
dijela zarade. Ova pojava je narocito izrazena kod zastupnika koji ostvaruju velike premijske
iznose steCene na osnovu velikih ,,povrata® prema klijenteli, baziranim na trosku koji im
dopustaju 1 priznaju osiguravajuca drustva, pritisnuta cuvanjem planskih veli¢ina 1 postojece
pozicije na trziStu po svaku cijenu. Ocigledno je da su ti iznosi daleko ve¢i od onih koji su
definisani Zakonskom regulativom, te su sve osiguravaju¢e kuée u startu osudene na
nezakonito poslovanje. U nemoguénosti da reguliSe trziSte osiguranja i rijesi ovaj problem,
Agencija za nadzor RS je ¢ak u toku 2021. godine povecala zakonske iznose provizija kako bi
dati kanal prodaje pokusala ubaciti u zakonske okvire rada.
3.5.2. Kanali prodaje osiguranja pomoc¢u posrednika u osiguranju

Ekspanzija mreze prodaje na novu regiju, odnosno ulazak na novo trziSte predstavlja
specifiCan tip grinfild investicije koja se o€ituje u visokim startnim troskovima investiranja,
te se osiguravajuce kuce odlucuju prona¢i druge distributivne kanale, posebno kada su na
ciljnom trZiStu prisutni potencijalni poslovni partneri koji sadrZe Siroku bazu prodajnih mjesta.
Postalo je nepisano pravilo na teritoriji Republike Srpske, ali i cijele BiH, da svaka kuca koja
planira u¢i na dato trZiSte ide startno sa eksternim kanalima prodaje, upravo racunajuéi na
manje troSkove koje drustvo moze imati nego da samo ulazi na cijelu teritoriju svojom
mreZzom, za koju treba daleko vise vremena.

Svrha posrednika je da osiguraju sklad potreba osiguranika sa osiguravacima koji
posjeduju odredene vjestine 1 sposobnosti kao 1 finansijsku stabilnost potrebnu za preuzimanje
rizika u osiguranju.

Posrednici u osiguranju uce klijente razumijevanju i mjerenju rizika uz samu prodaju
osiguranja, te im objaSnjavaju na koji nain osiguranje ucestvuje u redokuvanju troSkova
rizika , te im takode pomazu u rjeSavanju odstetnih zahtjeva.

Posrednici u osiguranju rade na pronalasku i dovodenju partnera kako bi oni sami
zakljucili posao. Posrednik ostvaruje komunikaciju izmedu poslovnih partnera. Njegova se

djelatnost takode odrazava i na osiguravaca.
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Posrednik u osiguranju je ustvari lice koje stru¢no posreduje izmedu osiguranika i

osiguravaca prilikom zakljucenja,

sprovodenja i

ispunjenja ugovora o osiguranju.

Podrazumijeva se da u osiguranju posreduju najstruc¢niji prakticari na trziStu osiguranja, jer na

sebe preuzimaju najslozenije rizike, pri ¢emu moraju da budu upoznati sa svim tarifama, kao 1

opstim i posebnim uslovima svih osiguravaju¢ih kucéa kako bi svojim strankama mogli da

obezbijede najadekvatnije pokrice.

Tabela 2: Interna prodajna mreza

INTERNA PRODAJNA MREZA

- Cilj je iskoristiti zapostavljenost Interne prodajne mreze od strane konkurencije, te

vlastitim razvojem postaviti stabilnu i dugoro¢no rastu¢u prodajnu mrezu

- Razvoj interne mreze je temelj za dugoro¢nu snagu kompanije te oslonac za stabilnu

buduénost

- Ojacati elementarne aktivnosti 1 znanja:

e Obaveze pribavljaca
e aktivnosti po obnovama

e Kontrola i nadzor

Uvijek aktuelna pitanja:
e koliki je procenat obnove, ¢ija

vaznost je neupitna radi snage
kvaliteta

brenda, proizvoda,

agilnosti , wusluznosti, kvalitet

ljudskog potencijala po dubini

Fokus je wuvijek na stvaranju ,nove
vrijednosti, a ne na ,kupovini“ premije
dampinSkim mjerama radi zadovoljavanja

brojki i forme radi!

Drzati se osnovne misije druStva za
osiguranje i dugoro¢nog rasta zadovoljnih

Klijenata

Izvor:Osiguranje, Trend house doo , Beograd

3.6. Bankoosiguranje —osnovni pojmovi

U ovom poglavlju rada, definisaemo koncept bankoosiguranja u kontekstu

inovativnih tehnologija na svjetskom i domacdem trZiStu sa analizom njegovih prednosti i

ogranicenja. Detaljno ¢emo prikazati osiguranje zivota u ulozi garancije za otplatu stambenog
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kredita, kao jedan od najpoznatijih proizvoda bankoosiguranja koji se na ovim trziStima
pojavio nedavno.

U procesu diversifikacije poslovanja finansijskih institucija za rastuce trziSte
osiguranja bilo je potrebno naci nove puteve distribucije sopstvenih proizvoda. S druge strane
zbog globalnog pada profita, konglomerizacije i1 segmentacije trziSta od strane velikih
finansijskih grupa motivisane profitabilnos¢u i pruzanjem cjelovite finansijske usluge, banke
su prihvatile saradnju sa osiguravajué¢im kompanijama. Zivotno osiguranje kao izuzetno
profitabilan finansijski proizvod, prvo je objedinilo interese osiguravaju¢ih kompanija 1
banaka.

Prilagodavanje novim potrebama i zahtjevima klijenata, za posljedicu ima pojavu
razli¢itih oblika saradnje osiguravaju¢ih kompanija sa bankama. Pojava bankoosiguranja
podrazumijeva, da se usluga osiguranja moZze nac¢i na prodajnim mjestima banaka i da ujedno
predstavlja najjacu konkurenciju bankarskoj Stednji. Kada se usluge osiguranja prodaju u
bankama dolazi do smanjenja ukupnih troskova distribucije, jer banke koriste ve¢ postojecu
bazu podataka o Kklijentima, a prihod ostvaruju i kada prodaju u kooperaciji sa partnerom ili
prodaju usluge osiguravaju¢ih kompanija. Osiguravaju¢e kompanije prilikom ovakvog vida
saradnje vide mogucnost za prosirenje svog portfelja tj. povecanje broja osiguranja tj. premije
uz nize troSkove distribucije jer koriste ve¢ razvijenu prodajnu mrezu banke. Mozemo re¢i da
bankoosiguranje predstavlja sinergiju izmedu osiguranja i bankarstva, kako bi se usluge obiju
grana ekonomicno plasirale ka zajednickoj bazi klijenata.

Kada je rije¢ o Bosni i Hercegovini odnosno Republici Srpskoj, domace trziste
osiguranja bez obzira na brojne pomake i dalje se moze smatrati nedovoljno razvijenim.
Razvoj instrumenata bankoosiguranja moZe doprinijeti njegovom unapredenju preko stvaranja
novih usluga. Na naSem podrucju potrebna je obimna dogradnja na relaciji osiguravajuce kuce
— banka.

U ovoj disertaciji u okviru ove teme obradi¢emo nivo razvijenosti banko osiguranja i

analizu mjera 1 aktivnosti kako da ista bude $to viSe unaprijedena.
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3.6.1. Specifi¢nosti bankoosiguranja kao modela poslovnog povezivanja osiguranja i

banaka

Bankoosiguranje je popularan naziv za model integracija bankarske i osiguravajuce

ponude na zajednickom finansijskom trziStu. To je u stvari proizvodnja i prodaja izvjesne

grupe proizvoda osiguranja prilagodenih za prodaju kroz bankarsku mrezu.

Proizvode bankoosiguranja mozemo podijeliti u dvije grupe:

1)

2)

Proizvodi osiguranja koji su povezani sa bankarskim proizvodima — povecavaju
atraktivnost bankarske ponude, smanjuju rizik poslovanja za banke i mogu biti
ukljuceni u bankarski proizvod automatski ili opciono. Najpoznatiji proizvodi iz ove
grupe su:

Osiguranje Zivota u ulozi garancije za otplatu stambenog kredita u koje mogu biti
ukljucene i opcije za pokrice invaliditeta, nezaposlenosti i pozara;

Kasko osiguranje vozila kao garancija za finansijski lizing,

Putno osiguranje uz kreditne kartice i

Osiguranje od provalne krade.

Osiguranje korisnika tekuéeg racuna

Samostalni proizvodi osiguranja, koji se mogu prodavati kroz bankarsku mrezu — lakse
se prodaju jer klijenti imaju viSe povjerenja u banke nego u agente osiguranja,
omogucavaju proviziju od prodaje bankama 1 daju velike moguénosti za kombinaciju
ulozene premije sa Stednjom. Najpoznatiji su:

Investicioni fondovi;

Klasicno osiguranje Zivota,

Kasko osiguranje vozila;

Obavezno osiguranje vozila;

Osiguranje stvari u domacinstvu,

Dobrovoljno penziono osiguranje.

U bankoosiguranju, banka ulaze prodajnu mrezu, Siroku bazu klijenata, ugled i snagu

sopstvenog brenda i1 jak marketing. Osiguravaju¢a kompanija daje know-how, podrzava

prodaju i administrira portfel;.

Bankoosiguranje uspjeSno spaja interese osiguravaju¢ih kompanija i njihovih klijenata.
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Osiguravaju¢e kompanije zele da smanje troSkove sopstvene prodajne mreze i da povecaju
broj osiguranika koji su ve¢ klijenti banke.

Bankama je cilj povecanje prihoda koriS¢enjem postojece prodajne infrastrukture,
povecanje broja klijenata, unapredenje sopstvene usluge dodavanjem osiguravajucih opcija
postoje¢im bankarskim uslugama i povecanje lojalnosti klijenata. Takode banka ne smije
nikome dati podatke o svojim klijentima, ali ith moze Kkoristiti za Sirenje posla
bankoosiguranja.

Klijenti dobijaju kompletnu finansijsku uslugu na jednom mjestu, nizu cijenu usluge i
dodatnu sigurnost za uslugu osiguranja za koju garantuje banka.

Veza banke 1 osiguravaju¢e kompanije moze i negativno uticati na potencijalne klijente.
Koncetracija cijelog finansijskog rizika na jednom mjestu, sumnja da jedan bankarski
sluZzbenik moze znati bas sve, strah od otkrivanja svih finansijskih podataka jednoj organizaciji
i ¢injenica da glomazne organizacije teze mogu da zadovolje individualne potrebe klijenata,
ponekad mogu da odvedu potencijalnog klijenta kod ugovaraca koji se bavi klasi¢nim
osiguranjem.

Za uspjesno realizovanje bankoosiguranja procedure poslovanja banaka i osiguravajucih
kompanija moraju biti prilagodene jedne drugima. Jedan od kljuénih faktora za uspjeh
bankoosiguranja je kvalitetna saradnja dva raznorodna informaciona sistema banke 1
osiguranja.

3.6.2. Modeli organizacije IS u bankoosiguranju

Informacioni sistem za prodaju bankoosiguranja u bankama mozZe biti organizovan na
sljedeci nacin:

1) Banka proizvodi softver prema specifikacijama osiguravajué¢e kompanije i integrise ga
usvoj informacioni sistem;
Osnovna prednost je komfor u kome radi bankarski sluzbenik, najve¢a mana je spor
razvoj ovakvog softvera. Takode, obrada izdatih polisa u banci ukljucuje 1 probleme sa
nepotpunim 1 neispravnim podacima.

2) Osiguravajuc¢a kompanija razvija softver i daje ga na koris¢enje banci.
Najveca prednost je brz razvoj softvera koji se moze instalirati u vise banaka a mana je

komplikovan rad za ¢inovnike banaka.
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3) Osiguravaju¢a kompanija proizvodi softver, integriSe ga u svoj informacioni sistem i
dopusta banci pristup. Prednosti: brz razvoj softvera koji se moze koristititi u vise
banaka 1 osiguravaju¢a kompanija ima potpunu kontrolu portfelja. Mana je
neophodnost obezbjedenja odgovarajuce infrastrukture za vezu izmedu banke i
osiguravajuc¢e kompanije.

4) Rucno popunjavanje dokumenata u banci, a zatim unos podataka u informacioni sistem
u osiguravaju¢oj kompaniji.

3.6.3. Organizacioni modeli bankoosiguranja
Vlasnic¢ki odnosi i upravljanje bankoosiguranjem mogu biti organizovani u sljedec¢ih
pet osnovnih modela:

1) Banka posjeduje osiguravajuéu kompaniju i upravlja njom. Najcesce se koristi kod
prodaje Zivotnih osiguranja, ali 1 ostalih vidova. Primjer je Madarska OTP banka 1
Garancija osiguranje u Srbiji, ili primjer Mikfrofin banke i osiguranja u Republici
Srpskoj

2) Osiguravaju¢a kompanija posjeduje banku i upravlja njom. Koristi se kod velikih
osiguravaju¢ih kompanija koje drze veliki dio nekog trziSta. Primjer je nemacka
Dresdner banka i Allinaz osiguranje.

3) Zajednicko ulaganje banke i osiguravajue kompanije u novu kompaniju. Nova
kompanija se bavi isklju¢ivo bankoosiguranjem. Primjer je holandska ABN AMRO
banka i Delta Lloyd osiguranje.

4) Banka i osiguravaju¢a kompanija sklapaju ugovor o distribuciji proizvoda osiguranja
sa odgovaraju¢im udjelom u profitu. Ovaj model obezbjeduje da uspjeh
bankoosiguranja bude interes oba partnera. Primjer je austrijska HVB banka i Generali
osiguranje.

5) Isti vlasnik posjeduje i banku i osiguravaju¢u kompaniju i upravlja njima. To je
najcesc¢i pristup velikih multinacionalnih finansijskih grupa. Primjer ING banka 1 ING
osiguranje.

3.6.4. Bankoosiguranje — SWOT analiza
Kako SWOT analiza bankoosiguranja u BiH i Republici Srpskoj podrazumijeva

definisanje Cetiri kljuéna koraka bitna za analizu — snhage (Strengths), slabosti (Weakness),
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prilike (Opportunities) i pretnje (Threats), prezentujemo predmetnu analizu o razvoju i

uspjesnosti bankoosiguranja kao predmetnog kanala distribucije u : BiH i Republici Srpskoj.

e Snage
U BiH i Republici Srpskoj 3,3 miliona ljudi.
Obzirom da je zivotno osiguranje nerazvijeno,
ovaj broj predstavlja potencijal za razvoj
prodaje ove vrste osiguranja. Potencijal
takode lezi i1 u osiguranju domacdinstva,
motornih vozila, boravka u inostranstvu.
Snaga se ogleda i u broju banaka i
osiguravaju¢ih druStava koji posluju na
trziStu. Vecéina banaka sa perspektivom veé
ima Siroko razgranatu prodajnu mrezu filijala
I ekspozitura bitnu za prodaju proizvoda

osiguranja

e Slabosti
Stepen razvoja informacionih tehnologija
koji je veoma bitan za razvoj
bankoosiguranja je na niskom nivou. Niska
platezna sposobnost gradana 1 rast
zaduzivanja po osnovu kredita su
ograniavaju¢i  faktori za  kupovinu

osiguranja.

e Prilike
Baze klijenata banaka moraju  biti
segmentirane po grupama kako bi se izvrsilo
pravilno pozicioniranje proizvoda osiguranja,
gdje uz dobru IT podrsku bankoosiguranje
ima Sansu za uspjeh. Priliku predstavlja 1
moguénost da se klijentu ponudi kompletan
paket proizvoda sa jedne strane, manja
ulaganja 1 troSkovi za ovaj kanal prodaje sa

druge strane

e Prijetnje
Uspjeh  bankoosiguranja  zavisi  od
promjene pristupa i kulture rada kako
banke tako i osiguravajuceg drustva. Kako
su zaposleni naviknuti na klasican nacin
rada, postoji rizik otpora prema
promjenama  koje moze  donijeti
bankoosiguranje. Takode, postoji rizik
nezainteresovanosti klijenata za
novoponudene proizvode ukoliko nisu

kreirani u skladu sa njihovim potrebama
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3.6.5. Osiguranje Zivota kao garancija za otplatu stambenog kredita

Definicija

Bankama je prilikom odobravanja stambenih kredita potrebna jaca garancija od
uobicajna dva Ziranta, posto se obi¢no radi o periodu otplate kredita od 10, 15, 20 ili vise
godina. Najces¢e se zahtijeva i1 hipoteka na nekretninu koja se kupuje ili neka druga
odgovarajuca vrijednost. Ipak i to nije dovoljno, posto se u slucaju smrti duznika mogu
pojaviti problemi u realizaciji hipoteke. Osiguranje zivota je takvo da se u slucaju smrti
duznika banci isplati ostatak duga po dugorocnom kreditu, te u bilo kom trenutku otplate daje
bankama potpunu garanciju da ¢e kredit sigurno biti vracen.
Aktuarske formule

Proracun cijene svih vrsta osiguranja zivota zasnovan je na statistiCkim podacima o
mortalitetu stanovniStva na odredenom prostoru, najceS¢e drZavi. Stru¢njaci koji se bave
statistikom u osiguranju nazivaju se aktuari.
Komutativni brojevi

U naSoj aktuarskoj praksi odgovarajua drZavna institucija na osnovu popisa
stanovniStva izdaje normalizovane tabele smrtnosti. Osnovna tablica se sastoji od dvije kolone
x 1 Ix (prikazana u tabeli). Kolona x predstavlja starost lica u godinama 1 ima vrijednost od 0
do 99. Kolona Ix je izravnat broj zivih lica odgovarajuce starosti polaze¢i od 100.000 lica.
Formiraju se posebne tabele za muSkarce i Zene.

Tabela 3: Dio normalizovane tablice smrtnosti po nasSoj pretpostavci (primjer)

X xl

0 100.000
1 96.734
2 96.541
98 44
99 17

Izvor: Portal o osiguranju ,, Osigurajtese.rs *

Na osnovu ove tabele izraCunavaju se osnovni i izvedeni kumutativni brojevi koji su

neophodni u aktuarskim formulama osiguranja Zivota.
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Osnovni kumutativni brojevi su dx i gx
dx je broj umrlih lica izmedu dvije godine:
dx =Ix-Ix+1
gx je vjerovatnoca smrtnosti u sljedecoj godini
dx
gx = -
qx
Izvedeni kumutativni brojevi su Dx Nx Cx Mx i Rx
U izvedenim kumutativnim brojevima pored osnovnih kumutativnih brojeva ucestvuje i
tehni¢ka kamatna stopa tks koja ima cilj da anticipira inflaciju i najcescée je izmedu 3% 1 5%
posto se osiguranje zivota po pravilu obracunava u evrima ili drugoj ¢vrstoj valuti. Formule za

njihovo izracunavanje su:
L

D, =—— 17
x tks

(1+ m)x

99
N, = Z D,
=X
dy

(1 + %))Hl

99
M, = Z C;
i=x
99
R, = Z M,
i=x

CX:

Riziko osiguranje Zivota'®

Da bi se objasnio proracun cijene osiguranja zivota kao garancije za otplatu stambenog
kredita, potrebno je prvo razmotriti proraun za osiguranje zZivota za slu¢aj smrti ili tzv. riziko
osiguranje.

Pored toga moramo objasniti dva osnovna pojma u oblasti osiguranja:

e Premija je cijena koju placa osiguranik

17 Mikuli¢, S: Statistika, Split, 2009.
18 Raseta, J: Opste osnove teorije rizika i aktuarstva , Beograd, 2004.
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e Osigurana suma je iznos koji ce osiguravajuca kompanija isplatiti ako dode do
osiguranog slucaja (u ovom slucaju smrti osiguranika).

Kod riziko osiguranja lice staro x godina osigurava zivot n godina, u tom slucaju
pla¢a jednake premije godisnje ili mjesecno. Ako lice umre u tom periodu korisniku osiguranja
koji je naveden u polisi isplacuje se osigurana suma. U sluc¢aju smrti ne uplacuju se dalje
premije. Ako lice dozivi kraj perioda n ne isplacuje mu se nista.

Jedinicna premijska stopa za godisnje placanje premije se izracunava na sljedeci nacin:

M,—M R
pgod:x—m*<1+_d)19

Mx 1 Nx su odgovaraju¢i kumutativni brojevi a Rd/100 je procenat rezijskog dodatka. Rezijski
dodatak je dio premije namijenjen za troSkove poslovanja osiguravaju¢e kompanije.

Do jedini¢ne premijske stope za mjesecno placanje se moze doéi na razli¢ite nacine. Jedan od
jednostavnijih je sljede¢i — godi$nja premija se povecava za 5% zbog mjesecnih priliva novca i
dijeli na 12 rata.

Pgod
Pmes = ---------- *1,05
12

Premija se sada moze izracunati na osnovu jedini¢ne premijske stope i osigurane sume na

sljedeci nacin:
Premija = Pmes*Osigurana_ suma

Npr. Muskarac star 40 godina Zeli da se osigura na period od 10 godina sa osiguranom sumom
10.000 evra 1 kompanija zaraCunava rezijski dodatak od 20%. IzraCunata jedini¢na premijska
stopa za mjeseCno placanje je Pmes=001. U tom slucaju mjesecna premija je 10.000

evra*0,001 = 10 evra. Drugim rijecima, potrebno je svakog mjeseca placati po 10 evra, da bi u

19 Mikuli¢, S: Statistika, Split, 2009.
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slu¢aju smrti osiguranika u bilo kom trenutku u toku sljede¢ih 10 godina nasljednicima bilo

ispla¢eno 10.000 evra.

3.6.6. Kaoristi-prednosti koje ostvaruju sudionici bankoosiguranja

Prednosti i pogodnosti instituta bankoosiguranja su sljedece:

Uzajamno koris¢enje baze podataka partnera u poslu bankoosiguranja (osiguravajuce
drustvo-banka);

Distribucija preko mreze bankarskih poslovnica, predstavlja smanjenje reklamnih i
marketinskih troskova;

Teritorijalna rasprostranjenost banaka 1 osiguravajucih kuca koja podrazumijeva veliku
pokrivenost trzista;

Ponuda jedinstvenog paketa osiguravajucih i finansijskih usluga na Salterima banaka.

Na teritoriji Evropske unije najveéa zastupljenost prodaje Zivotnog osiguranja je

putem modela bankoosiguranja (Francuska, Spanija, Austrija). U posljednje vrijeme

bankoosiguranje sve je popularnije u Aziji (Kina koja je u posljednje vrijeme dozvolila

bankama da prodaju osiguranje, $to je dovelo do stimulacije u razvoju bankoosiguranja).

Na podruc¢ju BiH 1 Republike Srpske model bankoosiguranja nedovoljno je razvijen, a

razlozi za to mogu se traZiti u sljede¢em:

Pasivna poslovna politika banaka, odnosno agresivha prodajna filozofija
osiguravajucih drustava;
Nesuglasice izmedu banaka 1 osiguravaju¢ih druStava u vezi 1 sa prodajom 1
stimulacijama prodavaca (nacin nagradivanja);
Postojanje borbe na trziStu pruZzanja finansijskih usluga za naklonost klijenata izmedu
banaka i osiguravajucih drustava;
Opasnost da banke imaju veliku kontrolu nad finansijskom djelatno$¢u, a naro€ito u
zemljama koje su u skorije vrijeme liberalizovale svoja trzista.

3.6.7. Bankoosiguranje — (koristi, problemi)
Korist bankarskog osiguranja za osiguravajuce kompanije se ogleda u tome sto im
omoguc¢uje da prosiri svoj obuhvat na nove Klijente tj. na Klijente banke.
Bankarskoosiguranje takode omoguc¢ava osiguravajucim kucama da prosire lepezu

svojih proizvoda osiguranja koji nude, tacnije da kroz bankarske kanale distribucije
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plasiraju proizvode koji nisu do tada bili podesni za tradicionalne kanale distribucije
osiguravajucih kompanija. Veza sa bankom omogucava osiguravaocu da pod relativno
povoljnim uslovima dode do potrebnog kapitala. ,,Sto se ti¢e klijenata (osiguravajucih
drustava i banaka) njima sve veci znacaj imaju usluge tipa ,,sve u jednom* uz ustedu
vremena, nize provizije i premije, kao i moguc¢nost dobijanja kompleksnijih
informacija.*

e Problemi kod bankarskog osiguranja mogu da se jave iz vise razloga. Banke u svom
poslovanju primjenjuju pasivnu prodajnu filozofiju koja je uslovljena tradicionalnom
traznjom, dok osiguravaju¢e kompanije imaju agresivnu prodajnu filozofiju i to zbog
toga Sto su proizvodi osiguranja vezani za dogadaje na koje ¢ovjek nije spreman uvijek
da razmislja ili ih ne gleda kao normalnu posljedicu u zivotu (npr. nezgoda ili smrt).
Konkretni problemi mogu da se jave i zbog loseg upravljanja ljudskim resursima,
nepravednim sistemom nagradivanja, otporom prema promjenama, slabe povezanosti
prodajnih kanala, itd. Takode moze doc¢i do sukoba izmedu bankarskih sluzbenika i
prodavaca zivotnog osiguranja. Ovi sukobi mogu nastati zbog razlicite filozofije u
prodaji usluga, strahom da prodavac osiguranja ohrabruje klijenta da kupovinom
osiguranja povuce depozit iz banke, ¢ime direktno ugrozava bankarskog sluzbenika.
Problemi mogu nastati i u samoj prirodi proizvoda koji se prodaju kroz bankarsk
oosiguranje jer su proizvodi kompleksniji i savjetodavno intezivnijii zbog toga je
mnogo teze da ih prodaje konvencionalno bankarsko osoblje. Uglavnom je jako losa
komunikacija ili uopste ne postoji bankarskog osoblja zaduZenog za poslove direktne
prodaje polisa osiguranja ( koji ujedno smatraju da im je to dodatno nametnuti posao
uz onaj tekuéi u banci) sa osobljem u osiguravaju¢em drustvu - tariferom ili osobom
zaduzenom za izradu ponuda i rjeSavanje eventualnih nejasno¢a vezanih za dati
proizvod, §to dodatno sputava razvoj datog kanala prodaje.

3.6.8. Bankoosiguranje — (modeli)
Postoji vise nac¢ina na koji se sprovodi bankarsko osiguranje, ali se u sustini sve svodi
na cetiri osnovna modela:

e Model distributivnog aranzmana — distribucini kanal jednog partnera dobija pristup

bazi podataka drugog partnera. Ovo je najjednostavniji oblik bankarskog osiguranja,
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bez dublje saradnje i potrebe za veéim investicijama, ali vrlo lako moze da bude

neiskori$éena ako partneri ne saraduju dovoljno u razmjeni podataka.

Model strateske alijanse — predstavlja visi nivo poslovne integracije sa koordinacijom
upravljanja, uz zajednic¢ki razvoj proizvoda i moguée dijeljenje baze komitenata.
Takode, zahtijeva manje investicije, prije svega u informacione tehnologije i prodajno
osoblje. U prvom i drugom modelu nedostatak integracije predstavlja moguénost da se

sistemi 1 resursi ¢esto dupliraju, kao i da se ne ostvari sinergija.

Model zajednickog ulaganja (Joint venture) — podrazumijeva zajednicko vlasniStvo
nad proizvodima i klijentima (baza podataka) i zahtijeva dugoro¢nu saradnju i

znacajnija finansijska ulaganja.

Model stvaranja grupe kompanija — za pruzanje finansijskih usluga putem kupovine
(akvizicije) postojece banke (u cjelini ili ve¢inskom dijelu) od strane osiguravajuce
kompanije, odnosno osnivanje nove banke od strane osiguravaju¢e kompanije. Sli¢na
je kupovina postojece osiguravaju¢e kompanije od strane banke, ili osnivanje nove
osiguravaju¢e kompanije od strane banke. Mogucée je i spajanje (Merdzer ili Fuzija)
osiguravaju¢ih kompanija i banke na manje ili vise sliénim ravnopravnim osnovama.
Banke 1 osiguravajuée kompanije imaju mnogo toga zajedniCkog, ali je mozZda
najvaznija zajedniCka karekteristika to Sto je srz njihovog poslovanog procesa
posredovanje. U svakom slu¢aju banke 1 osiguravajue kompanije se moraju
dogovoriti koji ¢e kanal prodaje koristiti, kome pripadaju klijenti, koji proizvodi

osiguranja ¢e se nuditi i kako ¢e se nuditi.

3.7. Distributivni modeli bankoosiguranja i njihove karakteristike

Bankoosiguranje u svom najjednostavnijem obliku je distribucija proizvoda osiguranja

kroz banke kao kanal prodaje. U konkretnom smislu bankoosiguranje opisuje paket

finansijskih usluga koje mogu da ispune potrebe 1 bankarstva i1 osiguranja u isto vrijeme. Javlja

se u raznim oblicima u raznim zemljama u zavisnosti od demografije i ekonomske i zakonske

klime u toj zemlji. Za banke je to sredstvo raznovrsnosti proizvoda i izvor dodatnih prihoda u

vidu naknade. Osiguravaju¢e kompanije vide bankoosiguranje kao alat za prodor na trzistu i
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povecanje prometa. Korisnik vidi koristi od bankoosiguranja u smislu smanjenja cijena,
visokog kvaliteta proizvoda i licne isporuke.

Razvoju bankoosiguranja doprinijelo je 1 to Sto su se korisnici vise opredjeljivali za
investiranje u zivotno i penzijsko osiguranje koje se prodaje na Salterima banaka nego za

bankarske depozite.

Tabela 4: Doprinosi i koristi od partnerstva

Partner Pruza Dobija

Banka e Brend e Prihod unakrsne prodaje
e Baza klijenata/distribucija e Dodatna barijera izlazu
o Komplemetarni proizvodi klijenata

Osiguravajuce e Ekspertiza u osiguravanju i e Pristup brendu i bazi

drustvo Stetama klijenata

e Kapacitet noSenja rizika e Marza na ostvarenu
djelatnost

Klijent e Lojalnost brendu e  Prilagodeni proizvodi

o Evidencija drugih
proizvoda

Izvor: Portal o osiguranju ,, Osigurajtese.rs *

Postoje Cetiri osnovna modela bankoosiguranja u svojim podmodulima:

Prvi model je ,distribution agreement” (distribucioni aranZman), gdje distribucioni
kanal jednog partnera dobija pristup bazi podataka o klijentima drugog partnera. Bez vec¢ih
investicija 1 dublje saradnje, ovaj model predstavlja najjednostavniji oblik bankoosiguranja,
gdje saradnja moze biti 1 neiskoriS¢ena ukoliko partneri ne saraduju dovoljno na razmjeni
podataka. U ovom slucaju banka obavjeStava osiguravajuc¢u kucu o vaznim klijentima banke
od kojih moze nastati profitabilan prihod za obje strane. Ovaj model bankoosiguranja obicno
podrazumijeva, da banka postaje prodajni kanal osiguravajuceg druStva, gdje se prodaju
jednostavni 1 standardizovani proizvodi osiguranja. Osnovna mana ovog modela je dupliranje

posla i resursa usljed niskog nivoa integracije.
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Drugi model je ,strategic alliance (strateSka alijansa) koji predstavlja naredni nivo
bankoosiguranja. Podrazumijeva visi nivo poslovne integracije, Sto ukljucuje koordinaciju
upravljanja, zajednicki razvoj proizvoda i dijeljenje baze klijenata. Navedeni model zahtijeva
finansijska ulaganja u informacione tehnologije i prodajno osoblje. Mana ovog modela je ista
kao 1 kod prvog modela.

Treéi model predstavlja zajednicko ulaganje 1 poznat je pod imenom ,,joint venture®.
Obrazuje se formiranjem novog osiguravajuceg drustva od strane banke i osiguravajuceg
drustva, ali se moze javiti i putem medusobnog uceS¢a u akcijskom kapitalu (zajednicki
kapital) banke i osiguravajuc¢eg drustva. Ovaj model podrazumijeva zajednicko vlasniStvo nad
klijentima i1 proizvodima, dugoro¢nu saradnju i veca investiciona ulaganja.

Cetvrti model podrazumijeva pruzanje razli¢itih finansijskih usluga od strane
novostvorene kompanije koja se formira na neki od sljede¢ih nacina;

e Osiguravajuce drustvo moze osnovati banku ili kupiti postojecu (akvizicija):

e Banka moze osnovati novo ili kupiti postojece osiguravaju¢e druStvo (u cjelini ili
djelimi¢no);

e Moze se vrsiti fuzija banke i1 osiguravajuc¢eg drustva na ravnopravnim osnovama, iako
ostvarenom visokom fuzijom dolazi do integrisanja operativnih sistema i
infrastrukture, a samim tim i do smanjenja troSkova zbog dijeljenja baze podataka 1
kanala distribucije.

Takode postoji 1 model holding kompanija - finansijski konglomerat, koji u svom
sastavu posjeduje 1 nekoliko zavisnih kompanija sa niskim stepenom integracije kao §to su
banke, osiguravajuce drustvo 1 brokersko druStvo u cilju pruZanja objedinjenih finansijskih
usluga. Ove kompanije nisu konkurenti po pitanju trzZiSta i proizvoda jer se bave raznim
medusobno nepovezanim aktivnostima. Nastaju putem pripajanja i preuzimanja postojecih
kompanija u cilju redukcije rizika poslovanja i uglavnom se formiraju u oblasti finansija.
Finansijski konglomerat predstavlja investitora kapitala koji zbog svoje veli¢ine moZe
prouzrokovati neutralisanje antimonopolskih zakona. Kao finansijski konglomerat mogu
poslovati u viSe drzava.

Finansijski konglomerati pod jednim okriljem pruzaju razlic¢ite usluge, kao $to su
bankarske usluge, usluge osiguranja i ostale usluge. Na ovaj nacin moguca je raspodjela

sredstava po segmentima, sposobnost prevazilazenja fluktuacija na trziStu i1 razlicitih rizika.
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Nedostatak je taj Sto uvijek postoji mogucnost prevare, kao $to je prenos sredstava u okviru
konglomerata kako bi se izbjeglo placanje poreza i to se istim kapitalom moze koristiti vise
kompanija u okviru konglomerata. Rizik poslovanja jedne kompanije moZe ugroziti
poslovanje druge kompanije. Cjelina rizika jednog konglomerata nije zbir rizika kompanija
tog konglomerata.

Bez obzira na primijenjeni model u uspostavljanju bankoosiguranja za saradnju banke i
osiguravajuce kuce izuzetno je znacajno definisanje zajednicke strategije i egzaktnih mjerila
kojima bi se vrednovala uspjesnost saradnje. U saradnji banke 1 osiguravaju¢eg drustva, moze
do¢i do konflikta ukoliko osiguravaju¢e drustvo saradnju sa bankom posmatra samo kao
prodaju polisa na eksternom prodajnom mjestu. Ovakvim pristupom od strane osiguravajuceg
drustva, banka moze posumnjati u uspjesnost saradnje — kooperacije i moze nastati konflikt
oko vlasniStva nad klijentima — bazama podataka.

Uspjesnost saradnje se iskazuje brojem prodatih proizvoda osiguranja (polisa) od
strane bankarskog sluzbenika, ali u obzir treba uzeti vise pokazatelja i to:

e Iznos premije po svakom osiguranju;

e Prosjecan iznos premije osiguranja za svakog bankarskog sluzbenika;
e Broj otkazanih ugovora o osiguranju;

e Bruto i neto prihod od provizije za svakog bankarskog sluzbenika.

Kljuéni faktor dobrog poslovanja osiguravaju¢eg drusStva i banke je zajednicko
opredjeljivanje ponude odredenog broja proizvoda - paketa proizvoda i spremnost na
ukljucivanje dodatnih proizvoda shodno promjenama na trzistu.

Na osnovu prethodnog izlaganja, zaklju€uje se da bankoosiguranje ne predstavlja samo
prodaju proizvoda osiguranja na Salterima banke, ve¢ je u pitanju veoma sloZena saradnja koja
podrazumijeva angaZovanje oba partnera u realizaciji projekta u cilju ostvarivanja svojih

interesa 1 interesa klijenata.
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3.8. Stepen zastupljenosti kanala bankoosiguranja u drZzavama EU sa

osvrtom na BiH i Republiku Srpsku

Tokom posljednje tri decenije, bankoosiguranje je postalo kljucni distributivni kanal na
mnogim trziStima osiguranja zbog mogucnosti da se preko banaka klijentu ponudi vise
razlicitih finansijskih usluge odjedanput.

U odredenim zemljama kao §to su Italija, Spanija i Francuska poreski tretman je do
1995 godine, stimulisao razvoj proizvoda bankoosiguranja, posebno u Francuskoj gdje su
obezbijedene poreske olakSice u visini do 25% premije osiguranja. Ovaj poreski tretman su
iskoristili bankoosiguravacéi nude¢i jednostavan proizvod sa niskim cijenama kao alternativu
tradicionalnim i kompleksnim proizvodima koji su nudeni od strane osiguravaju¢ih drustava.
Nakon 1995 godine olakSice su ukinute, ali je bankoosiguranje u Francuskoj povecalo udio na
trzistu.

Prodaja proizvoda osiguranja je visoka u zemljama gdje su proizvodi relativno
jednostavni, kao Sto su jednostavni ,,unit-linked* proizvodi (investiciono Zivotno osiguranje u
kome je ulaganje direktno vezano za kretanje vrijednosti investicione jedinice izabranog fonda
1 gdje rizik osiguranja preuzima osiguranik. I paketni proizvodi za pozajmice, depozite ili
hipoteke. Kao primjer moZzemo uzeti imovinska osiguranja, osiguranja kredita i hipotekarna
osiguranja.

Bankoosiguranje je isplativije za osiguravajuca drustva od tradicionalnih kanala kao
Sto su agencije 1 brokeri. Ogromna prednost u distribuciji proizvoda je odnos koji banka ima sa
kupcima — klijentima. Ako za primjer uzmemo prijavu klijenata za hipotekarni kredit, banka u
ovom slu¢aju moZe osim svoje osnovne djelatnosti (izdavanje kredita), klijentu ponuditi 1
osiguranje, ¢ime banka ostvaruje dodatni prihod i smanjuje troSkove prodaje. Takode
sposobnost nivelisanja fiksnih troSkova, poznatost brenda, Cesta interakcija sa klijentima 1
Siroka upotreba tehnologije, daju znacajnu prednost bankoosiguranju nad ostalim
distributivnim kanalima.

Kada je rijec¢ o bankoosiguranju, podaci o troskovima i profitabilnosti su ograniceni, ali
prema raspolozivim podacima, bankoosiguranje prema ukupnim troskovima, ima prednost u

odnosu na agente i finansijske savjetnike (grafikon 1 i 2).
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Grafikon 1: Odnos troskova kod Zivotnog osiguranja

(procenat bruto premije) u Italiji 2019.2°
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Izvor: Osiguranje — Swiss Reinsurance Company
Grafikon 2: Odnos troskova kod Zivotnog osiguranja
(procenat bruto premije) u Francuskoj 2018.%
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2Swiss Reisurance Company: Bancassurance: emerging trends, opportunities and challegens, Sigma br. 5/2007,
str. 8.

21Swiss Reisurance Company: Bancassurance: emerging trends, opportunities and challegens, Sigma br. 5/2007,
str. 8.
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Najveci prodor na trzista bankoosiguranje je ostvarilo u Evropi, i to u sferi zivotnog
osiguranja koje donosi vise od polovine ukupnih premija na vecini trzista. Na trzistima
Sjeverne Amerike, bankoosiguranje je znatno manje razvijeno zbog restriktivnih propisa u
pogledu prodaje osiguranja od strane banaka. U Australiji, bankoosiguranje je veoma
razvijeno i to u zivotnom osiguranju, prvenstveno zbog toga sto su bankarske grupacije
preuzele mnoge kompanije koje se bave zivotnim osiguranjem. Takode, bankoosiguranje je u
razvoju i na trzistima u Aziji, centralnoj i isto¢noj Evropi i Juznoj Americi.

Ukoliko se posmatra samo trziste Evropske unije, dolazi se do zakljucka da je
bankoosiguranje najznacajniji distributivni kanal za prodaju zivotnog i penzijskog osiguranja,
medutim, dolazi i do napretka u prodaji nezivotnih osiguranja. U prodaji zivotnog osiguranja
banke su dominantni kanal prodaje, i to u Spaniji sa 72%, Francuskoj sa 64%, Italiji sa 59% i
Belgiji sa uces¢em od 48%. U odredenim zemljama ovo uc¢es¢e je mnogo manje i to u
Njemackoj (25%), Holandiji (19%).22

Kada su u pitanju nezivotna osiguranja, bankoosiguranje ima manji udio na trzistima
Evropske unije s obzirom da agencije i brokeri i dalje predstavljaju dominantni kanal prodaje
za ove vrste osiguranja. Udio bankoosiguranja se kreée od 1,7% u Italiji, do 7,1% u Spaniji.?®
Na pojedinim evropskim trziStima banke su relativno skoro pocele da nude proizvode
nezivotnog osiguranja, kao S$to su imovinska 1 kreditna osiguranja, koje je lakSe prodati kroz
pakete proizvoda ili putem unakrsne prodaje sa oshovnim bankarskim proizvodima
(hipotekarni 1 potrosacki krediti).

Osiguranje domacinstva predstavlja najznacajnije trziSte za bankoosiguranje u vecini
zemalja evropske unije, i to u Spaniji (32%) i Holandiji (26%). Udio bankoosiguranja kod
osiguranja motornih vozila je na veoma niskom nivou, uglavnom ispod 5%, osim u Francuskoj
gdje je udio 8,3% i Belgiji 5,9%.%*

Glavni razlozi za slabu distribuciju proizvoda nezivotnih osiguranja preko banaka su

nedostatak znanja o proizvodima, smatranje da su rezultati prodaje nezivotnih proizvoda

225\iss Reisurance Company: Bancassurance: emerging trends, opportunities and challegens, Sigma br.
5/2007, str. 13.

23Swiss Reisurance Company: Bancassurance: emerging trends, opportunities and challegens, Sigma br. 5/2007,
str. 15.

243viss Reisurance Company: Bancassurance: emerging trends, opportunities and challegens, Sigma br.
5/2007, str. 15.
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osiguranja promjenljivi u odnosu na rezultate prodaje bankarskih proizvoda i proizvoda
zivotnih osiguranja, kao i ve¢i broj Steta u odnosu na zivotna osiguranja.

Veca popularnost se javila pocetkom 90-ih godina, kada su banke pocele sa prodajom
imovisnkih osiguranja. U Francuskoj se, u periodu od 2004. do 2019, godine, javio porast sa
4% na 9%. Kao primjer mozemo uzeti ,,Sogessur® koji je proizvode osiguranja prodavao
ekskluzivno kroz mrezu ,,Société Généralé™ banke. Za bankoosiguranje je takode zanimljivo
osiguranje motornih vozila, obzirom da je ovo osiguranje najvece po obimu na veéini trzista.
Iako je uceS¢e bankoosiguranja tj. distribucije proizvoda osiguranja motornih vozila putem
banaka malo (u Italiji 1,1%, u Francuskoj 8,3%), o¢ekuje se porast u predstoje¢im godinama.?®

Ukoliko se sagledava status bankoosiguranja na podruc¢ju Balkana, jako su zanimljivi
rezultati na trziStu Hrvatske. Kao primjer moZemo uzeti ,,Erste VIG* osiguravaju¢e drustvo,
kod koga se prodaja proizvoda i usluga zasniva iskljucivo na banci kao kanalu prodaje. Ovo
osiguravajuce drustvo prodaje iskljucivo jedan proizvod — zivotno osiguranje kroz ovaj kanal i
to samo putem jedne banke. Efikasnom prodajom ostvareni su izuzetni rezultati. U toku 2019.
godine je ostvarena bruto premija od 19.100.000 evra. Obzirom da ovo drustvo ima 31
zaposlenog, premija po zaposlenom banke iznosi 490.000 evra. Posmatraju¢i ostvarenu
premiju po zaposlenom, dolazi se do zakljucka da je ovo drustvo, isklju¢ivo kroz kanal
bankoosiguranja, ostvarilo jednu od najveéih premija po zaposlenom posmatrajuci sva
osiguravajuca druStva na trZiStu, i to nakon samo par godina primjene ovog kanala prodaje. Za
ovakve rezultate je zasluzan sistem edukacije bankarskih sluZbenika, kao i redovan obilazak 1
kontrola poslovnica banaka i zaposlenih banke od strane lica zaposlenih u osiguravaju¢em
drustvu. Takode se konstantno vrzi edukacija zaposlenih banke.?®

3.8.1. Stepen zastupljenosti kanala bankoosiguranja u BiH i Republici Srpskoj

Poslovna saradnja izmedu banaka i osiguravaju¢ih druStava o odredenoj myjeri je
uspostavljena prije stvaranja zakonskih okvira za bankoosiguranje u BiH i Republici Srpsko;j.
Predmet saradnje su proizvodi osiguranja koje banka uglavnom u svojstvu ugovaraca

osiguranja, obezbjeduje svojim klijentima. U paketu sa bankarskim proizvodima (tekuci

25swiss Reisurance Company: Bancassurance: emerging trends, opportunities and challegens, Sigma broj 5,
2007, str. 35.
26Bertoncelj, S: Vrijeme bankoosiguranja tek dolazi, Svijet osiguranja broj 3, 2010.
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racuni, platne kartice, krediti) ukljueni su proizvodi: osiguranje imovine, putnicko
zdravstveno osiguranje, dobrovoljno zdravstveno osiguranje.

Shodno naprijed navedenom banke mogu dobiti dozvolu za obavljanje poslova
zastupanja u osiguranju (prodaja proizvoda osiguranja) uz uslov da bankarski sluzbenici
dobiju odgovarajucu licencu za poslove zastupanja u osiguranju.

Banke nude svojim klijentima kako Zivotna tako i nezivotna osiguranja. U ponudi su:
e Osiguranje nezgode,
o Osiguranje imovine fizickih i pravnih lica;
e Putnicko zdravstveno osiguranje;
e Automobilska odgovornost i kasko osiguranje motornih vozila,
e Pomoc¢ na putu;
e Zdravstveno osiguranje i sl.

Najznacajnija razlika izmedu bankoosiguranja u zemlji i u zemljama Evropske unije je
Sto se u BiH 1 Republici Srpskoj ovaj kanal prodaje proizvoda osiguranja uspjesSnije
primjenjuje za prodaju nezivotnih osiguranja i kao takav je u usponu, dok se proizvodi
zivotnih osiguranja slabije prodaju iz razloga niskog nivoa razvoja ovih vrsta osiguranja usljed
istorijskih razloga (inflacija, ratovi) i toga da polisa Zivotnog osiguranja najcéeSée nije
obavezan element uz kreditne proizvode. Obavezuju¢i vid je osiguranje imovine koja se zalaze
kao kolateral za uzimanje kredita u datoj banci, te banka kao dopunsku garanciju uzima, a
ujedno 1 plasira polisu osiguranja koja je vezana za datu imovinsku garanciju, najceSce
isklju¢ivo poZzarno pokriée (polisa vinkulirana u korist banke).

Na trzistu BiH 1 Republike Srpske bankoosiguranje je tek na pocetku razvoja. Kod
banaka je preovladuju¢i stav, da je bankoosiguranje niskoprofitabilan posao, stoga nisu
zainteresovane za razvoj ovog kanala prodaje. Razvoju bankoosiguranja ne doprinose ni
korisnici, jer jo§ uvijek nemaju izraZen interes za raznim vrstama osiguranja koja se nude na
trziStu. Drustva osiguranja su jo§ uvijek usmjerena na svoju prodajnu mreZu, pri tome problem
predstavljaju i softverska rjeSenja za obavljanje poslova bankoosiguranja.

U javnosti nisu u potpunosti dostupni podaci o efektima saradnje, odnosno visini
premije ostvarene putem bankoosiguranja. Medutim, zaklju¢ak je da bankoosiguranje na
trziStu BiH 1 Republike Srpske ima perspektivu.

Za uspjeh bankoosiguranja potrebni su kljucni elementi:
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o Menadzeri banke i osiguravajucih drustava moraju razumjeti vaznost projekta
bankoosiguranja,

e Partnerstvo izmedu banaka i osiguravajucih drustava mora biti dugorocno;

o U procesu saradnje moraju se razvijati modeli prodajne strategije — vrsta saradnje,
kanali distribucije, vrsta ponuda;

e Proizvodi se moraju specijalno kreirati;

e  Mora postojati IT podrska:

e Stalan proces edukacije i sistem nagradivanja bankarskih sluzbenika;

e Razvijanje sistema unakrsne prodaje bankarskih proizvoda i proizvoda osiguranja.

Takode neophodno je izvrsiti kvalitetnu analizu baze podataka banke o klijentima tj.
izvr$iti segmentaciju klijenata po dohotku, starosti, nac¢inu zaposljenja jer su klijenti razli¢itih
segmenata u sustini kupci razlicitih bankarskih proizvoda i proizvoda osiguranja.

Kvalitetno izvrSenom segmentacijom klijenata banke odreduje se distribucija — nacin
pristupa i prodaje proizvoda klijentu. Za klijente sa niskim potrebama primjenjuje se
integrisana distribucija — prodaja na Salteru. Za klijente vece finansijske moci, prodaju
proizvoda osiguranja obavljaju specijalisti u osiguranju, jer su ovi klijenti veoma svjesni
svojih potreba. VIP klijente sa jasnim idejama koji imaju potrebu za kompleksnijim
proizvodima osiguranja treba da opsluzuju finansijski planeri — bankarski savjetnici.

Uobicajne greske koje se kod nas javljaju su nerazumijevanje 1 nedovoljno investiranje
u projekte, nerealna ocekivanja poSto je saradnju neophodno graditi postepeno. Takode
javljaju se 1 problemi u neprevazilazenju razlike u kulturi poslovanja, takode imamo 1
nedovoljnu obucenost bankarskih sluzbenika, kao 1 to da proizvodi osiguranja koji bi se

prodavali preko banke nisu prilagodeni zahtjevima nove klijentele.

3.9. Internet prodaja?’
Cilj ovog dijela rada je da ukaze na znacajan razvoj elektronskog poslovanja u oblasti
prodaje usluga osiguranja. Dt je prikaz pristupa upravljanju odnosima sa kupcima koji se

zasniva na korisc¢enju interneta i mogucnosti placanja preko interneta.

2'Evans, J: Strategijska uloga interneta: Marketinski pogled, Ekonomika preduzeéa, Januar — Februar 2003.
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3.9.1. Internet prodaja — osnovne karakteristike

Osiguravaju¢a drustva mjere svoju uspjesnost na osnovu uspjesnosti prodaje polisa
osiguranja kao osnovnog izvora prihoda. Naravno pored prodaje polisa osiguranja, veliki broj
drugih ¢inilaca uti¢e na poslovni uspjeh osiguravajuceg drustva, ali je njihov uticaj najvazniji.

Da bi smanjili troskove prodaje osiguranja i §to vise priblizili svoj proizvod krajnjem
potrosacu, osiguravajuca drustva koriste razlicite tehnike i razli¢ite prodajne kanale.

Tehnicki napredak nazaustavljivo mijenja sve koncepte Zivota i poslovanja, tako da
donosi 1 nove prodajne kanale osiguravaju¢im drustvima. Brz razvoj komunikacionih
tehnologija i interneta kao i savremenih informacionih sistema, omoguc¢ava nam koris¢enje
svih dostupnih podataka koji imaju za cilj uspje$nu prodaju osiguranja elektronskim putem.?®

3.9.2. Rasprostranjenost informaciono — komunikacionih tehnologija kao uslov za
poslovanje na internetu — razvoj elektronskog osiguranja

Zahvaljujuéi ¢injenici, da informacione tehnologije, prodiru u svaki segment drustva,
internet prikljucak, racunar i mobilni telefon su postali neophodni u savremenom drustvu,
kako u funkciji informisanja, obavljanja neke djelatnosti, tako i kod preduzeca u funkciji
uspjesnog poslovanja.

Elektronsko  osiguranje  predstavalja  primjenu  savremenih  informaciono-
komunikacijskih tehnologija a posebno interneta u oblasti osiguranja. Elektronsko osiguranje
se odnosi na marketing i prodaju osiguranja preko interneta. Kao takvo internet osiguranje je
pocelo da se razvija u Sjedinjenim Americkim DrZavama, gdje je 10 maja 2000 godine
kompanija Progressive u okviru ekperimentalnog uvodenja e-biznisa u prodaju, prodala preko
interneta prvu polisu osiguranja od autoodgovornosti.

Prodaja polisa preko internet kanala kod nas je tek u povoju, a recimo u Srbiji je
krenula 2008 godine kada je Delta Genaerali osiguranje otvorilo prvu on-line prodavnicu po
imenu Web — osiguranje, ¢ime je omogucilo da gradani mogu na kupe na brz i jednostavan
nacin osiguranja kuce ili stana, putno zdravstveno osiguranje 1 osiguranje motornog vozila.

Najbolji nacin koriS¢enja online kanala za prodaju osiguranja je Velika Britanija jer se
danas oko 25% premija osiguranja motornih vozila ostvaruje prodajom online. Takode i neke

druge zemlje su napravile ozbiljan iskorak. Na primjer, online kupovina osiguranja motornih

28Simovié, V: Perspektive online osiguranja, Pe¢ u Leposavicu, Visoka ekonomska skola strukovnih studija,
2018.
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vozila u Kini je viSe nego utrostru¢ena u periodu 2015 do 2020 godine i ¢ini oko 15%
domaceg trziSta osiguranja. U Sjedinjenim Americkim Drzavama je direktna prodaja
osiguranja klijentima putem interneta ili telefona takode zabiljezila progresivan rast, tako da se
1 tradicionalni proizvodi zivotnog osiguranja prodaju online.

Medjutim u mnogim zemljama online prodaja osiguranja ima relativno mali udio u
poredenju sa drugim distribucionim kanalima.?

3.9.3. Prodaja osiguranja putem interneta u BiH i Republici Srpskoj — opste

karakteristike

Kao kanal distribucije u osiguranju, internet ima veliki potencijal za dalji razvoj ali je
sada nedovoljno razvijen u vecini zemalja, a narocCito na trziStu osiguranja u BiH i Republici
Srpskoj. Popularizacija internet servisa u razliCitim oblastima Zivota vodi do zahtjeva
potencijalnih osiguranika za ugovaranjem razlicitih usluga osiguranja putem interneta. Sasvim
je izvjesno da Ce se osiguravajuéa drustva kod nas medusobno takmiciti u ovoj oblasti.

Dosadasnji rezultati u distribuciji osiguranja preko interneta u BiH su skromni, ali sa
tendencijom unapredenja 1 rasta. Sa poboljSanjem ukupno ekonomske situacije u zemlji
mozemo da ocekujemo povecano interesovanje za ovaj kanal distribucije osiguranja, kako kod
osiguranika tako 1 kod osiguravaca. Osim toga, pojava pandemije prouzrokovane korona
virusom, takode je natjerao osiguravajuca druStva na vecu aktivnost po ovom pitanju, s
obzirom na smanjenje socijalne distance kod osiguraniika, potrebu za $to manjim i prijeko

potrebnim zadrZavanjem na mjestima direktne prodaje u osiguravaju¢im drustvima.

3.10. Znacaj informaticke podrSke u razvoju alternativnih kanala
distribucije

U ovom dijelu rada prikazan je znacaj informaciono-komunikacionih tehnologija za
razvoj poslovanja osiguravaju¢ih drustava sa posebnim osvrtom na dosadasnji razvoj i
potencijale za dalji razvoj marketinga, a narocito distribucije proizvoda osiguranja u BiH 1
Republici Srpskoj, koja se oslanja na informaciono-komunikacione tehnologije, prije svega na
internet.

Preoblikovanje poslovnih procesa, tako da budu uskladeni sa principima elektronskog

poslovanja, postace u bliskoj budué¢nosti uobic¢ajno ¢ak i kod manjih privrednih subjekata, a

29Simovié, V: Perspektive online osiguranja, Pe¢ u Leposavicu, Visoka ekonomska skola strukovnih studija,
2018.
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nekada konzervativne finansijske institucije kakva su osiguravajuca drustva oduvijek bila, sve
viSe se okrecu e-osiguranju od koga se uprkos velikim troskovima njegovog uvodenja i
pocetnih problema u funkcionisanju, ve¢ u bliskoj buduc¢nosti mnogo oc¢ekuje tako da i kod
nas postaje sve vise prihvacen u ve¢em ili manjem obimu.

Mobilne komunikacije donose najvece promjene u elektronskom poslovanju. Veé
danas njihova raSirenost medu potrosac¢ima nudi velike moguénosti za davaoce usluga.
Osiguravaju¢a drustva u nasoj zemlji ne nude u dovoljnoj mjeri svoje usluge preko ovog
specificnog komunikacionog kanala, ali se u vrlo bliskoj buduénosti moze oc¢ekivati promjena
i na ovom polju jer preduslovi za tako nesto ve¢ danas postoje u nasSoj zemlji. U prilog tome
ide informacija da su odredena osiguravaju¢a drustva u zemljama naseg okruzenja u velikoj
mjeri aktivirala svoje aplikacije za pametne telefone.

Elektronsko osiguranje ili e-osiguranje bi se u Sirem smislu moglo definisati kao
primjena interneta i informaciono-komunikacionih tehnologija u sluzbi distribucije, ali isto
tako 1 same proizvodnje odnosno generisanja usluga osiguranja.

E-osiguranje u uzem smislu bi se moglo definisati kao pribavljanje osiguravajuceg
pokri¢a na nacin da je polisa osiguranja zatrazena, ponudena o njoj je pregovarano i na kraju
je zakljuCena putem interneta ili kako se to danas naj¢esce kaze — ,,on line*.

Mada se isporuka polisa osiguranja, nihovo placanje ili obrada odStetnih zahtjeva
danas mogu obavljati preko interneta, ve¢ina zemalja u ovom trenutku, a takav slucaj je i kod
nas, nema odgovaraju¢u zakonsku regulativu 1 dovoljno razvijenu informaciono-
komunikacionu infrastrukturu koja bi omogucila brzi razvoj e-osiguranja. Medutim na ovom
polju postoje pomaci.

Ocekuje se da ¢e razvojem e-osiguranja u velikoj mjeri pozitivno uticati na drustveni i
privredni sistem zemlje.

e (Obezbjedit ¢e uslove za rentabilnije poslovanje drustava za osiguranje tako da ¢e se
smanjiti administrativni 1 upravljacki troskovi i doprinijeti ubrzavanju odredenih
poslovnih procesa.

e Obezbijedi¢e uslove za smanjenje troskova zaklju€enja osiguranja, jer ¢e drustva tada
moci da za sebe zadrze provizije koje su inace placale zastupnicima ili posrednicima,
poSto im e-osiguranje omogucuje, da zakljuCuju polise osiguranja direktno sa

osiguranicima. Samim tim dio prihoda dobijen uStedom na nepla¢anju provizije
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namijenjene zastupnicima i posrednicima, druStva za osiguranje bi mogla uloziti u
marketing i privlacenje klijenata preko interneta.

Moramo konstatovati da je u svijetu pa i kod nas e-osiguranje znatno manje

razvijeno u poredenju sa ostalim oblicima 1 tipovima elektronskog poslovanja kao §to su e-

trgovina, e-bankarstvo, e-marketing. Razloge za takvo stanje treba traziti u sljede¢im

¢injenicama:

Priroda 1 kompleksnost veéine usluga osiguranja su takve, da uz nekoliko izuzetaka
nisu naroito pogodne za masovnu neli¢nu distribuciju kakva je prodaja preko
interneta;

Nacin obracunavanja premije kod veéine takvih usluga nije dovoljno standardizovan 1
ima svojih specifi¢nosti;

Za zakljucivanje osiguranja preko interneta neophodno je obaviti razmjenu povjerljivih
informacija 1 placanje putem interneta, na Sta veliki dio klijenata gleda sa
nepovjerenjem;

Nedovoljno je jasna zakonska regulativa, a naroc¢ito podzakonski akti koji bi Stitili
potroSace, mada na tom polju ima odredenih pomaka;

Veéina korisnika interneta pripada mladoj populaciji, koji inae ne spadaju u
najbrojniju grupu korisnika usluga osiguranja;

Mali broj vrsta osiguranja su pogodne za distribuciju putem interneta, a to su prije
svega one usluge koje su neli¢ne prirode ili imaju jednostavniji 1 visokostandardizovan
nacin obrauna premije, kakav je recimo slufaj kod obaveznog osiguranja od
autoodgovornosti, osiguranja domacinstva ili putnog zdravstvenog osiguranja. Poseban
problem predstavljaju odredeni podzakonski akti u Republici Srpskoj koji definiSu
sistem realizacije registracije vozila koja se jo§ uvijek obavlja isklju¢ivo u stanicama
MUP-a, uz obavezno prilaganje dokaza o uplati za sve budZetske i nebudzetske namete
koji su uslov da bi za dato vozilo bila produZena registracija. Svi vidovi elektronskih
uplata se ne priznaju, a ¢ijim prihvatanjem bi se znacajno ubrzao Citav postupak
registracije motornih vozila.

Sa druge strane imamo takve vrste osiguranja kod kojih se obracun premije zasniva na

prirodi licnosti koja se osigurava i zahtijevaju individualni pristup svakom ugovoru o

osiguranju, kakav je slucaj sa Zivotnim osiguranjem, ili pak imamo vrstu osiguranja kod kojih
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moramo cijeniti veliki broj faktora koji utiCu na obracun premije, kakav je slucaj kod
osiguranja imovine u industriji.

U oba slucaja radi se o takvim vrstama osiguranja koje nisu pogodne za distribuciju
preko interneta, bar na ovom nivou razvoja usluge osiguranja i nivou kultura koris¢enja kakvi
su danas. RjeSenja za takvu situaciju treba traziti u formiranju preciznih baza podataka,
standardizaciji obracuna premija i1 pojednostavljenju programa osiguranja 1 nacina
zaklju¢ivanja ugovora o osiguranju.

3.10.1. Modeli elektronskog poslovanja u osiguranju

Sve veca konkurencija navodi na nuznost trazenja novih kanala prodaje usluga
osiguranja, ali i potrebu za unapredenjem usluga koje nude svi ucesnici na trziStu osiguranja.
Stoga je primjena elektronskog poslovanja, kao savremenog oblika organizacije poslovanja,
koji podrazumijeva primjenu informatike i posebno internet tehnologije, preduslov kvalitetnog
upravljanja poslovnim procesima osiguravaca.

Analiza uticaja elektronskog poslovanja na poslove osiguranja je pokazala da se tom
tehnologijom moze ostvariti brzo povecanje broja osiguranika, znac¢ajno smanjenje troskova
kupovine osiguranja, unapredenje ponudene usluge i samim tim povecanje zadovoljstva
korisnika. Medutim, elektronska trgovina u osiguranju izdvojena iz cjeline elektronskog
poslovanja ne moze samostalno zadovoljiti sve navedene zahtjeve. Stoga osiguravaci moraju
imati kvalitetan informacioni sistem koji podrzava svakodnevno poslovanje, garantuje
sadrzaje kojima se unapreduju odnosi sa kupcima njihovih proizvoda, ali i poslovnim
partnerima. Sa porastom korisnika interneta ipak raste i1 broj potencijalnih korisnika
elektronskog poslovanja osiguravaca, $to najceS¢e zahtijeva 1 novu internu organizaciju
poslovanja u osiguravaju¢im druStvima. Prodajom osiguranja putem interneta ocekuje se
porast premije, ali i otvara mogucnost Sirenja izvan podruc¢ja nase zemlje.

Iako se na trzi$tu pa i kod nas najceSc¢e susrece klasican tip osiguravajuce organizacije,
koja se odlikuje slozenom organizacijom, velikim brojem zaposlenih, 1 velikim brojem
geografski disperziranih organizacionih jedinica, uofava se porast broja osiguravajuc¢ih
organizacija kod kojih internet postaje dominantan kanal prodaje usluga osiguranja. Postoje

osiguravaju¢e kompanije koje u potpunosti svoje poslovanje obavljaju preko interneta, ali je
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nazalost njihova ponuda veoma uska, odnosno specijalizovane su za pruzanje odredenih vrsta
usluga osiguranja.*
Modeli elektronskog poslovanja primjenjivi u oblasti osiguranja su®*:

e Web stranice osiguravajucih kompanija;

e [zlozi za usluge osiguranja;,

o Elektronske samousluge.

Danas vjerovatno u svijetu nema osiguravaju¢eg drustva koji ne posjeduje web
stranicu. Sadrzaj web stranice odnosi se na osnovne informacije o osiguravaju¢oj kompaniji,
usluge koje Cine paket ponude, kao i pojedinostima o nainu kontakta. Kod nas vecina
osiguravajuc¢ih kompanija internet koristi u najjednostavnijem obliku — za prikaz navedenih
informacija i prihvat e-mail poruka, dok je prilicno nerazvijeno komuniciranje ovim putem
koji podrazumijeva moguénost zakljucenja osiguranja.

Da bi se kreirao optimalan sajt osiguravaju¢e kompanije, neophodno je ustanoviti
odredene ciljeve (npr. Unapredenje komunikacije sa potencijalnim 1 postojecim
osiguranicima), obezbijediti lak pristup-nacin ucitavanja, utvrditi preciznost pisanog sadrzaja,
kreirati kvalitetan sadrzaj podrzan visokim nivoom grafickog dizajna, ustanoviti odgovarajuci
oblik marketin§kog podsticaja u cilju ostvarenja interakcije, neprestano inovirati sajt i
kvantifikovati rezultate, imati dobru aplikaciju na telefonu.

Jedna od slabosti prodaje preko interneta je elektronski metez, koji vlada na
elektronskim trZi§tima, posto se nudi veliki broj web stranica i informacija te potencijalni
osiguranici mogu dospjeti u stanje izrazene frustracije i konfuzije uz znaajan gubitak
vremena 1 povjerenja. To proizvodi nezapazenost mnogih mjesta ili nedovoljno zadrzavanje
paznje mnogih osiguranika. Da bi se navedene slabosti otklonile postoji moguénost
uspostavljanja prepoznatljivog izloga u kome posjetioci mogu da pronadu sve neophodne

informacije vezane za poslove osiguranja.?

30Simovié, V: Perspektive online osiguranja, Pe¢ u Leposavicu, Visoka ekonomska skola strukovnih studija,
2018.

31Vrsa1jko, I: Trendovi razvoja, Istrazivanje Gartner Group Inc, Svijet osiguranja 4, 2000.

32Ma§ic’, N: Elektronsko Trziste.- Trendovi u e-poslovanju u osiguravajucim drustvima, Svijet osiguranja, 6/2000.
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Elektronske samousluge predstavljaju mjesta na kojima nezavisni brokeri pruzaju
potencijalnim osiguranicima uvid u iznose premija osiguranja po pojedinim vrstama usluga

razli¢itih osiguravajué¢ih kompanija kako bi se omogu¢ilo poredenje cijena.®

CRM ( Customer Relationship Menagment) u drustvima za osiguranje >

CRM obezbjeduje zaposlenima u osiguranju i donosiocima odluka o kupovini usluge
osiguranja podatke iz svih poslovnih oblasti i kreiranje virtuelnog prostora u kome agenti,
osiguranici 1 osiguravaju¢e kuce rade zajedno. Time se omogucava interakcija sa
osiguranicima preko bilo kog poslovnog kanala, a istovremeno i daju alati i podaci neophodni
za procjenu vrijednosti svakog ugovora.

Trziste funkcioniSe kao zajednicka platforma za virtuelne biznis zajednice. Na njemu se
mogu ponuditi usluge perfektno skrojene prema klijentovim i1 partnerovim potrebama,
unapreduju¢i na taj nacin odnose sa klijentom i partnerom. Pored toga poboljsava se
produktivnost i eliminiSu gubici u protoku podataka izmedu partnera, pojednostavljuje se
potreba za planiranjem 1 predvidanjem, a uz potpunu privatnost i sigurnost preko on-line berze
—moze se kupovati, prodavati ili u€estvovati u zajednickom poslovnom poduhvatu.

Moze se desiti da ¢e isti korisnik upotrebljavati razliite kanale zavisno od situacije.
Rjesenje za CRM u slucaju osiguravajucih drustava je tako dizajnirano da sve funkcije koje
zahtijevaju osiguranici 1 potencijalni osiguranici mogu biti obavljene koriS¢enjem nekog
postojeéeg komunikacionog kanala (call centri, internet, agenti, filijale).®®

3.10.2. Internet distribucija osiguranja u praksi na podrucju BiH

Internet kao kanal distribucije u osiguranju ima svijetlu buducnost 1 veliki potencijal za
dalji razvoj, ali je za sada nedovoljno razvijen u veéini zemalja, a naroCito na trZiStu
osiguranja u Bosni i Hercegovini.

Razloga za to ima dosta, a najvazniji su:

e Nedovoljna rasirenost kvalitetnog (Sirokopojasnog i mobilnog) pristupa internetu;
e Slabija platezna sposobnost mlade populacije, koja je sklonija koriscenju internet

servisa;

33Zivadinovié, J: Menadzment informacioni sistem, Beograd, 2011.

3K otler: Marketing managment Analysis, Planning Implementation and Control (Upravljanje marketingom,
analiza, planiranje, primjena i kontrola , Zagreb, 2001.

%7ivadinovi¢, J: Elektronsko poslovanje, Beograd, VSPED, 2011.
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o Tehnicka ogranicenja u nacinu tarifiranja i ugovaranja vecine usluga osiguranja;

e Nedovoljna ulaganja osiguravajucih drustava u ovaj kanal distribucije.

e Nesigurnost i nepovjernje u internet platforme, pogotovo sa aspekta placanja preko
istih

Dosadasnji rezultati o distribuciji osiguranja preko interneta u Bosni i Hercegovini su
skromni, ali konstantno rastu. Sa poboljSanjem ukupne ekonomske situacije u zemlji moze se
oc¢ekivati i povecano interesovanje za ovaj kanal distribucije i na strani osiguranika i na strani
osiguravaca.

Tome ¢e svakako doprinijeti razvoj mnogih internet servisa koji imaju direktnih
dodirnih tac¢aka sa osiguranjem, kao $to su razli€iti servisi i usluge koji se uvode.

e Prijava poreza preko interneta,

e Narucivanje licnih dokumenata,

e Zakazivanje sastanaka u razlicitim drZavnim organima uprave;
e Zakazivanje ljekarskih pregleda i sl.

Treba uzeti u obzir da nisu sve usluge osiguranja pogodne za ugovaranje i prodaju
preko interneta, kao Sto su klasi¢na imovinska osiguranja, ili Zivotna osiguranja, ali nema
nikakvog razloga zasto trziStu Bosne 1 Hercegovine ne ponuditi usluge osiguranja od nezgode
ili autoodgovornosti, §to je ve¢ uobicajno na nekim trziStima u regionu, recimo u Sloveniji ili
u Hrvatskoj.

Prijedlog mjera za unapredenje prodaje osiguranja putem interneta u Bosni i Hercegovini:

Prodaja osiguranja u Bosni 1 Hercegovini putem interneta u 2020. godini ucestvovala
je sa manje od 10% u ukupnoj prodaji ponudene vrste osiguranja, §to govori o niskom stepenu
razvijenosti e-prodaje u osiguranju. U ranijim godinama ova vrsta prodaje osiguranja bila je
zastupljena u zanemarivo malom procentu.

Osiguravaju¢a drustva se moraju intezivnije pripremati za komunikaciju 1 prodaju
svojih proizvoda putem interneta, Sto zna¢i da moraju biti ,,prisutni* na internetu i drustvenim
mrezama. Da bi se zainteresovala klijentela nije dovoljno na internetu postaviti sopstveni sajt
sa prezentacijom. To je samo prvi korak kojim se pokazuje da se postoji.

Da bi se uspjesno obavljala prodaja putem interneta, pored ispunjenja tehnickih uslova,

potrebno je odabrati vrste proizvoda, koji su pogodni za prodaju putem interneta. Zatim je
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potrebno odabrane proizvode predstaviti klijentima na njihovom prepoznatljivom jeziku, posto
je jezik koji se koristi u djelatnosti osiguranja vrlo ¢esto nerazumljiv za obi¢ne gradane.

Ukoliko je ciljna grupa mladi ljudi, obavezno se mora biti prisutno na drustvenim
mrezama kao Sto su: Facebook, Instagram, You Tube, Twiter, Linkendln, Friendsteri sl. To je
danas najlaksi nacin da bi se priblizilo ovoj populaciji klijenata. Uvjerljivost u prodaju ne
proizilazi iz pukih podataka ve¢ izmedu meduljudske energije. MaSina predstavlja samo nacin
da se prodajna procedura pojednostavi, a komunikacija preko drustvenih mreza vra¢a humanu
crtu tehnologiji. Primarni zadatak osiguravaju¢ih drustava je da koriste¢i drustvene mreze
stvore svijest o potrebi osiguranja.

Sljede¢a neophodna faza, bez koje nema uspjeSne prodaje osiguranja je edukacija
klijenata i to jednostavna i lako razumljiva. Kada smo sproveli navedene dvije faze, omogucdili
smo klijentu da se moze informisati o svemu §to ga zanima. Treca faza koja je potrebna za
uspjesnu prodaju osiguranja jeste stalna komunikacija sa klijentima. Oni na postavljena pitanja
zele brz, precizan i neposredan odgovor koji im uliva povjerenje, zblizava ih sa osiguravacem
1 kao rezultat opredjeljuje ih da se odluce za kupovinu ponudene vrste osiguranja.

Razvoj tehnologije osiguranja u Bosni i Hercegovini u pocetku je donio promjene u
smislu automatizacije pojedinih funkcija i pojednostavljenje poslovnih procesa, a kasnije je
nastupio razvoj postojecih i uvodenja novih prodajnih kanala.

Stvoreni su preduslovi za potpuno nove prodajne kanale i nove pristupe, ali 1 nove
mogucnosti pri ¢emu je vazna otvorenost prema prilagodavanju postojecih prodajnih modela
novom tehnoloskom vremenu.

Vazno je §to prije postati svjestan internet tehnologije, iako se pri tome ¢esto pogresno
misli samo na prodaju osiguranja krajnjem korisniku. Istina je da internet dovodi 1 internu 1
agencijsku prodaju, te banke i ostale kanale na jedan visi nivo.

Iskoristiti prednosti koje donose nove tehnologije kako u prodaji tako i u komunikaciji
sa osiguranikom tajna je buduceg uspjeha, a svaki je novi kanal prodaje i novi kanal
komunikacije konkurentska prednost osiguravaju¢eg druStva 1 ulaganje u buducnost
poslovanja.

U Bosni i Hercegovini svakodnevno raste broj korisnika interneta. Pretezno je to mlada
populacija ili ve¢ koristi ili predstavlja potencijalnu grupu korisnika, koji ¢e za nekoliko

godina postati stvarni korisnici usluga osiguranja. Samim tim $to koriste druStvene mreze, oni
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pokazuju da su informatic¢ki pismeni. Njihovu pismenost je potrebno prosiriti na djelatnost
osiguranja putem jednostavne i lako razumljive edukacije, kako bi postali korisnici odredenih
vrsta osiguranja.

Pored edukacije potrebno je zadobiti povjerenje buducih kupaca, koji joS uvijek e-
trgovinu prihvata sa velikim nepovjerenjem. Za njega je ovaj oblik trgovine jo$ uvijek nesto
apstraktno.

Ukoliko bi se zadobilo povjerenje kupaca i u vec¢oj mjeri zazivio ovaj nacin kupovine
polise osiguranja, osiguravaju¢a drustva u Bosni I Hercegovini svoje bi dosadaSnje primarno
prisustvo na internetu u vidu prezentacije pretvorila u novi samoodrzivi prodajni kanal svojih
proizvoda, ¢ija bi se cijena prodaje znatno smanjila.

Obzirom na trenutni nivo razvijenosti internet osiguranja u Bosni i1 Hercegovini,
sasvim je realno ocekivati drasti¢no povecanje obima poslovanja u nekom buduéem periodu.
To ¢e zahtijevati izvjesne promjene u radu osiguravajuc¢ih drustava skoro u svim oblastima, a
najvecu promjenu ¢e zahtijevati odnos prema klijentima, potencijalnim osiguranicima. Ova
promjena odnosa prema klijentima ¢e i¢i u dva pravca: Individualizacije usluga osiguranja i
prilagodavanja njihovim individualnim potrebama sa jedne strane i masovnoj distribuciji
visokostandardizovanih usluga osiguranja putem elektronskih kanala distribucije sa druge
strane. I u jednom 1 u drugom slucaju, distribucija osiguranja ima klju¢nu ulogu u razvoju
ukupne djelatnosti, ali i samih druStava za osiguranje.

1z tog razloga ¢e kanal direktne prodaje osiguranja medu kojima je bankoosiguranje,
zastupnici 1 posrednici 1 dalje ostati nezamjenjivi kanal distribucije 1 elektronski kanali ih za
individualizovane usluge osiguranja nikada nece u potpunosti zamijeniti. Sa druge strane
imamo elektronske kanale distribucije 1 internet kao najvazniji i najperspektivniji medu njima
od kojih se mnogo ocekuje, jer mogu da ponude veliki obuhvat i niske trosSkove distribucije,

mada su troskovi njihovog uvodenja i po€etnog perioda eksploatacije znacajni.

3.11. Call centri (kontakt centri u osiguranju)

Sta je kontakt centar i kako ga uvesti u poslovanje osiguravajucih drustava?
U analizi ovog dijela rada odmah se namece pitanje kako osiguravajuca druStva putem
kontakt centra mogu do¢i do lojalnih kupaca i vece zarade, a da samim tim kontakt centar ne

bude troSak za osiguravajuce drustvo?
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Za kupca kontakt centar predstavlja ,,glas kompanije®, a za kompaniju vazan izvor
informacija o kupcima, trziStu i konkurenciji, bitan dio marketinga ili prodajne strategije,
korisnicki servis i krizni centar. Ako je kontakt centar dobro organizovan, kupac ¢e dobiti
odgovor na sva pitanja i postati odan kompaniji i brendu, a kompanija ¢e steci lojalne kupce 1
poceti da zaraduje viSe. Koristi su obostrane. Medutim, ako kontakt centar nije dobro
organizovan za kompaniju ¢e predstavljati samo trosak. Ovaj princip i definicija kontakt centra
kao organizacione jedinice, moze se prenijeti 1 na osiguravajuca drustva.

Call centar obuhvata komunikacije telefonom, faksom, mejlom, druStvenim mrezama i
sli¢no. U ovom slucaju koristimo se raznim kanalima komunikacije u razgovoru sa trenutnim
ili potencijalnim kupcima. Call centar moze da cini jedna osoba koja komunicira sa
korisnicima, a u najveéem broju slucajeva rije¢ je o velikim kompanijama koje zaposljavaju
obucene agente. Komunikacija sa korisnicima se odvija po unaprijed definisanom scenariju, a
moderni softveri omoguéavaju unos, obradu i skladistenje podataka u realnom vremenu, kao 1
pracenje rada agenata.

Call centre mozemo podijeliti na:
e [nbound Call centre ( kupci su ti koji iniciraju razgovor sa agentom prodaje),
e Qutbound Call centre (agenti iniciraju razgovor sa aktuelnim ili potencijalnim
kupcima),
e Blendend Call centre (agenti obavljaju Inbound i Otbound pozive).
Sta se dobija uvodenjem Call centra u poslovanju?
e [Efikasnost,
e Ostvarivanje prihoda,
e Potpomaze gradenje baze lojalnih korisnika

Kompanije odnosno osiguravaju¢a drustva dobijaju moguénost da svakodnevno
slu¢aju kupci dobijaju trazene informacije na jednom mjestu bez potrebe da se upucuju na
druge agente 1 brojeve.

Kako organizovati Call centar?

Organizacija Call centra je veoma kompleksan posao, te za samostalno osiguravajuce

drustvo iziskuje dosta vremena i novca — zbog neophodnih tehnickih uslova, softverskih

rjeSenja i velikog broja kontakt- centar agenata, koji moraju da budu obuceni za rad.
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Zbog toga se preporucuje angazovanje kompanija koje su specijalizovane za pruzanje

Call centar usluga.
Karakteristike dobro organizovanog Call centra:

o Fokus je na postavijenim biznis ciljevima,

e Brzaijednostavna dvosmjerna komunikacija,

e Ureden sistem za prikupljanje i obradu podataka,

o Kvalitetno softversko rjesenje za organizaciju i pracenje rada agenta,

o  Obuceni i posveceni Call centar operateri,

e Posao je optimalno rasporeden.
Karakteristike loSeg organizovanog Call centra:

e Dugo cekanje na razgovor sa operaterom,

e Usmjeravanje korisnika na narednog operatera i sli.
U Bosni i Hercegovini postoje dva pravca koje su trenutno u fokusu, a ticu se rada Call
centara i osiguravajucih drustava:

- jedan dio osiguravaju¢ih drustava zastupa misljenje da je svaki zaposleni radnik u
principu Call centar sam za sebe, te su uradena i odredena informaticka rjesenja
koja pomaZu zaposlenima u tome. Prednost tog sistema je prije svega u obnovi
vlastite premije osiguranja, a ujedno daje sliku osiguravacu o stepenu aktivnosti
njegove prodajne mreze

- Znatan broj kuca angazuje profesionalne Call centre koji tu aktivnost obavljaju u
ime osiguravata. Ovaj vid je jako dobar sa aspekta pribavljanja ,,novog*
osiguranika, s obzirom da radnik Call centra ,,probija led* prvog razgovora sa
potencijalnim osiguranikom, te zakazuje gotove susrete sa radnikom ili agentom

osiguranja, ¢ime je agentu znacajno olak$an posao pribave.*

3.12. Faktori koji uti¢u na izbor kanala distribucije

Ekonomski sistem sa razvijenijim finansijskim sektorom proizvodi brzi i stabilniji
ekonomski rast. Uloga sektora osiguranja pak u okviru sveukupnog sektora je dvojaka:

prvenstveno je u pitanju ,,privredna usluzna djelatnost koja §titi covjeka i njegovu imovinu*

% Andrijanié, I; Klasi¢, K: Tehnika osiguranja i reosiguranja, Zagreb, 2002.
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dok istovremeno predstavlja i moéni mehanizam akumulacije sredstava. TrziSte osiguranja u
regiji 1 u naSoj drzavi nalazi se u dvostrukom procesu tranzicije. Prvenstveno je usaglasavanje
sa evropskim pravnim okvirom (acquis), Sto podrazumijeva poStovanje principa trzisSne
ekonomije, liberalizaciju trziSta i obezbjedivanja slobode pruzanja usluga i slobode osnivanja.
Ipak taj proces prilagodavanja zakomplikovan je i ¢injenicom da i taj Zeljeni pravni okvir nije
stati¢ni cilj, ve¢ je u pitanju sistem koji je jos uvijek u stadijumu tektonskih promjena. Fokus
promjena supervizora u promjeni zakonskih okvira, kako u Evropi tako i u regiji, dakle je
fokusiranje na solventnost.

Shodno navedenom postavlja se pitanje da li je solventnost drustva za osiguranje u
regionu vise ili manje ugrozena i da li se fokusiranjem na tu vrstu problema zanemaruje prvi
korak, povecanje ili Cak stvaranje portfelja osiguranja.

U izvjestajima sa trZiSta osiguranja posmatra se ukupna prikupljena premija osiguranja,
izvjestaji svih nadzornih organa u najopstijem slucaju sadrze bar osnovnu podjelu na zivotna i
nezivotna osiguranja. Ipak da bi se posmatrala dinamika jednog trziSta neophodno je imati
dublji uvid u neke elemente koji je odreduju. Na primjer, ukoliko kaZemo da je zabiljezeni
rast premije neZivotnih osiguranja u Bosni 1 Hercegovini 1 Republici Srpskoj u 2020. godini u
odnosu na 2019. godinu skoro 5% to je podatak za pohvalu. Medutim ukoliko znamo da je u
Bosni 1 Hercegovini 1 Republici Srpskoj trziSte osiguranja od autoodgovornosti 1 dalje
neliberalizovano i1 da u odredenim momentima dolazi do povecanja cijena i da je rast u toj
vrsti osiguranja manji od 10%, a da je rast ostalih vrsta nezivotnih osiguranja manji od 1%,
onda viSe ne postoji toliko razloga za optimizam. Mozda je problem trziSta osiguranja na
naSim prostorima distribucija, a ne u problemu solventnosti.

Kada se kaZe distribucija misli se na cjelokupan distributivni proces i na ponudu i
traznju. Sto se ti¢e traznje, u zemljama evropske unije je dokazana korelacija izmedu kretanja
BDP-a i ukupne premije osiguranja, a ovdje ¢e se posmatrati na koji nacin se koriste dostupni
distributivni kanali proizvoda osiguranja. Naravno, aktivnosti na izmjeni i dopuni zakonskih
okvira u cilju prilagodavanja jedinstvenom evropskom trziStu se moraju nastaviti, ali se ne
treba zavaravati da ¢e naSe aspiracije ka evropskom putu uspjeti da u potrebnoj mjeri ispune
svoje uloge u drustvenom sistemu (tj. da Stete sljede¢ih poplava ili eventualno zemljotresa ne

budu nadoknadene iz budzetskih rezervi ili donacija ve¢ akumuliranih fondova osiguranja).
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Moglo bi se re¢i u opstem slucaju, bez ikakve posebne specificnosti za djelatnost
osiguranja da vazi pravilo da se kanali distribucije biraju u zavisnosti od toga koji u
dugoro¢nom periodu moze rezultirati najve¢im obimom prodaje, uz najnize troSkove.

Distribucija proizvoda osiguranja u najSirem smislu dijeli se na eksternu i internu
(direktna prodaja). U najzastupljenije eksterene kanale prodaje spadaju, posredovanje,
zastupanje 1 bankoosiguranje. Bosna 1 Hercegovina odnosno Republika Srpska je
tradicionalno trziSte gdje su interni kanali distribucije dominantni.

Trziste osiguranja u Bosni 1 Hercegovini, odnosno Republici Srpskoj, mora da dozivi
jo§ znacdajnije promjene sa aspekta institucionalnih rjeSenja, Sto bi doprinijelo boljim
perfomansama osiguravajucih drustava koji posluju na naSem trzistu. Promjene perfomansi
osiguravajucih drustava mogle bi dovesti do znacajnih promjena u nac¢inu kupovine i1 prodaje
proizvoda osiguranja. Postoji moguénost za primjenu raznih kanala distribucije proizvoda
osiguranja, kako pojedinacno tako i u kombinaciji kako bi se postigla bolja efikasnost u
prodaji. Dakle, pojedina osiguravajuca drustva mogu da koriste i kombinuju razli¢ite kanale
distribucije jer im tu mogucnost u odredenoj mjeri omogucavaju i institucionalna rjeSenja. U
razvijenim trziSnim ekonomijama (to treba da bude i naSa intencija) koriste se pored
tradicionalnih 1 specifi¢ni kanali distribucije, kao Sto su:

e [Internet kao kanal distribucije proizvoda osiguranja:

e Posrednici kao kanal distribucije proizvoda osiguranja;
e Banke kao kanal distribucije proizvoda osiguranja:

e Zastupnici kao kanal distribucije proizvoda osiguranja.

Imajuéi u vidu postoje¢e zakonske okvire u BiH i Republici Srpskoj kao 1 u€esnike na
trzistu, teSko bi se moglo re¢i da nam u vecoj mjeri ne nedostaju proizvodi osiguranja. Svi
ucesnici na trziStu osiguranja su uglavnom u vec¢inskom vlasniStvu stranih druStava za
osiguranje i na taj nacin u vezi sa maticama 1 njihovim znanjem. Problemi su ipak veci na
strani traZznje, koja je ograniCena slabim plateZnim moguénostima i1 sa druge strane

dostupnoscu distributivnih kanala.
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Tabela 5: Fokus u prodaji

FOKUS U PRODAJI 2021.

e Ostvarenje plana prodaje

e Razvoj u internoj prodajnoj mrezi:

Edukacija 1 standardizacija znanja pribavljac¢a uz nadzor i pojacane aktivnosti

menadzmenta 1 na 1

Standardizacija kroz priru¢nike za direktore prodaje, nadzornike i pribavljace

Proaktivnost-pozivi sa VOIP telefona po aktivnim skadencarima po svim

dostupnim bazama

e Call centri (priritet u ovoj godini u skladu i sa trenutnim epidemioloskim stanjem)

Formirati iste po manjim organizacionim jedinicama, centralno nadzirati i

podrzati od svih sektora

Iskoristiti moguénost informati¢ke podrSke u angazmanu oko svih novih baza

potencijalnih osiguranika

Tabela 6: Pracenje trenda po kanalima prodaje — filijala 1

Izvor: Euroherc osiguranje

PRACENJE TRENDA PO KANALIMA PRODAJE — FILIJALA 1- primjer rasta

Filijala I. prodajna | V.prodajna | Trendovi | Leasing Fronting UKUPNO
mreza Mmreza

2018. 4.457.708 401.153 8.185 85.103 621.012 5.573.161

2019. 4.795.753 497.931 - | 109.728 619.391 6.022.803
p.promjena 338.845 96.778 8.185 24.625 1.621 449.642
2019-2018

Indeks 108% 124% 0% 1259% 100% 108%
2019/2018

Trend na nivou regije

IPM

VPM

164.867

72.446

UKUPAN RAST FILIJALE JE NA NIVOU RASTA REGIJE,
IZNAD RASTA TRZISTA UZ TREND RASTA VANJSKE PM

Rast premije na regiji

Izvor: Euroherc osiguranje
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Tabela 7: Zakljuéci po analizi kanala prodaje

Zakljucci po analizi kanala prodaje - primjer

e [PM (interna prodjna mreza ) u vecini filijala raste (ili ne raste uopste tj. nema

pomijeranja), sporije od rasta trzista

e Svjesni smo da je 1 ono $to je evidentirano u IPM nije troskovno neopterecen portfel;

—alati, ili je nastao kao korporativni portfelj koji se evidentira u IPM;

e Mreza stanica za tehnicke preglede daje znacajne rezultate — postavlja se pitanje Sta bi
se desilo u ukupnom poslovanju da je nemamo ili da imamo drugaciju regulativu

prodaje slicno pojedinim zemljama

e Trenutna orijentacija je ,,zadovoljenje brojki* kroz brzo akviziranje — imamo rast, a

nemamo razvoj

e . Nasi“klijenti suu VPM ,tudi, mi placamo Stete- nedostaje nas odnos sa tim

klijentima

e Potreban je povratak osnovama- razvoj kroz IPM ( dugorocniji i teZi put, od koga se

ne vide brzo vidljivi rezultati

Tabela 8: Praéenje trenda po kanalima prodaje — filijala 2

Izvor: Euroherc osiguranje

PRACENJE TRENDA PO KANALIMA PRODAJE — FILIJALA 2 — primjer stagnacije

Filijala Interna Vanjska | Trendovi | Leasing Fronting UKUPNO
PM PM
2018. 5.778.559 | 1.139.458 79.649 | 320.063 7.317.729
2019. 5.719.550 | 1.207.314 69.755 | 295.269 7.291.888
Aps.promjena 59.009 67.856 9.894 24.794 25.841
2019-2018
Indeks 99% 106% 88% 92% 100%
2019/2018
STAGNACUA FILIJALE, PAD IPM (1), RAST KROZ VPM (1) PAD INTERNE
PRODAJNE MREZE

Izvor: Euroherc osiguranje
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Tabela 9: Praéenje trenda po kanalima prodaje — filijala 3

PRACENJE TRENDA PO KANALIMA PRODAJE — FILIJALA 3- rast prati rast trista

Filijala Interna Vanjska | Trendovi | Leasing Fronting UKUPNO
prodajna | prodajna
mreza mreza

2018. 6.826.039 | 1.794.843 3.510 316.401 701.820 9.642.613

2019. 6.934.194 | 2.147.565 1.307 264.034 699.053 10.046.553
promjena 108.155 | 353.122 2.203 52.367 2.767 403.940
2019/2018

Indeks 102% 120% 37% 83% 100% 104%
2019/2018

RAST BLAGO IZNAD RASTA TRZISTA, SLAB RAST IPM
ZNACAJAN RAST VPM

Od ukupno 30 PM, 16 Prod.mj.
imaju pad premije 264.725 KM

Tabela 10: Pracenje trenda po kanalima prodaje — filijala 4

Izvor: Euroherc osiguranje

PRACENJE TRENDA PO KANALIMA PRODAJE-FILIJALA 4- rast ispod rasta trzista

Filijala Interna Vanjska | Trendovi | Leasing Fronting UKUPNO
prodajna | prodajna
mreza mreza

2018. 5.430.309 | 4.336.390 | 497.250 920.314 780.103 11.964.366

2019. 5.365.771 | 4.774.797 | 514.727 861.374 792.269 12.308.938
promjena 64.538 438.407 17.477 58.940 12.166 344.572
2019/2018

Indeks 99% 110% 104% 94% 102% 103%
2019/2018

UKUPAN RAST ISPOD RASTA TRZISTA,

PAD IPM (1), RAST VPM

Znacajno ucesc¢e VPM od ranije, tesko ide

preobrazaj u jatanju [IPM, prili¢no jaka

VPM sa velikim udjelom u planu

Izvor: Euroherc osiguranje
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Tabela 11: Pracenje trenda po kanalima prodaje — filijala 5

PRACENJE TRENDA PO KANALIMA PRODAJE — FILIJALA 5- rast filijale uz

specifiénost rasta u¢eséa na tenderima

Filijala Interna Vanjska | Trendovi | Leasing Fronting UKUPNO
mreza mreza
2018. 14.060.889 | 535.788 | 384.600 853.600 | 1.584.148 17.419.309
2019. 15.003.517 595.311 481.647 876.643 | 1.584.236 18.541.354
019/2018 942.628 59.523 97.047 22.759 88 1.122.045
Indeks 107% 111% 125% 103% 100% 106%
2019/2018
IPM 11.162.644
RAST FILIJALE SKORO NA NIVOU RASTA TRZISTA, STP 11.162.644
PRIMIJETAN RAST U VPM | TENDERIMA

Ostala PM 3.840.873

Izvor: Euroherc osiguranje

Tabela 12: Pracenje trenda po kanalima prodaje — struktura drustva

PRACENJE TRENDA PO KANALIMA PRODAJE - struktura na nivou drustva

Filijala Interna Vanjska | Trendovi | Leasing | Fronting UKUPNO
prodajna prodajna
mreza mreza
2018. 41.719.649 | 9.810.984 | 973.194 | 3.295.839 | 3.687.083 59.486.749
2019. 43.405.274 | 10.565.968 | 1.112.501 | 3.004.360 | 3.694.949 61.783.052
promjena | 1.685.625 754.984 | 139.307 | 291.479 7.866 2.296.303
2019/2018

Izvor: Euroherc osiguranje
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Grafikon 3: Struktura interne i vanjske prodajne mreze

Drustvo 2019.

Tenderi
2%

Izvor: Euroherc osiguranje

Tabela 13: Trenutno stanje i strategija drustva — zakljucci

e PribliZzavamo se ,,predliberizacijskoj“ fazi — naglasiti znac¢aj UdruZenja

osiguravajuéih drustava i FBiH i Republici Srpskoj

e Odabir strategija po kanalima prodaje

e Ciljevi:
- JaCanje osnovne vlastite infrastrukture;
- IPM mora rasti brze od rasta trzista;
- Presudna uloga i znacaj IPM;
- Kompetentna
- Proaktivna
- Informisana- upucena u ciljeve i na¢ine postizanja istih
- Lojalna
- Cijenjena (od strane Drustva) — nova stimulacija

- Izgraduje dugoro¢ne odnose sa klijentima

- Izgraduje brand Drustva

Izvor: Euroherc osiguranje

110



Tabela 14. Federacija BiH 2019

Federacija BiH 2019.

Vrsta osiguranja/rizika

Ukupao v FRIN

Ukupna premija

Prema podacima Biroa
ZK, rast premije AO u
2019. je 4,51%, sto
upucuje na manji rast u

RS nego u FBiH

486.769.169| 526.064.667! 108.1%

1XI- 2018 1-X11-2019 19/18

r o1 Ougurane of neagede 199306 MAG1245
e AN S0 CHUACALE, A4 2828226
1701 Osguranie costovaih vors 405665909 54696666 24
] o4 Ougurange tradnh vouda L] 0
17 08 Osgurane matwh letieben 9 408 0%
i i Al CRTN
1707 Ovguranse robe u prevess 2454048 2546355
P70 Ovguranie o pedara | clemeatarm nepogeds 2154064 2253515)
LE R AT 12295201
| 10 Ouguranie of adgovornost] s upetreba motorn b vosls 210024476 47004002 ‘
P Al Ovgurane of adgovornostl s upetretss iradnh letjelics HI0h 4540
E 4 1”2 Ouguranie o odgovornost s upetreba plovils 200 A0
\ r 1} ) Ovials onigurangs oo ol govrnint) TATIAN BAMSS
E r 14 Osguranee kredita 10293904 105401007
17 18 Osguranse pematave 122N 18764
17 16 Osgurasse rassih Anassiuhdh gubitaha 139102 1431551
4 17 Ovguranie trotkovs pravne sadtihe 1064 A0
E r 1 Ovguranie pomedy 1453440) 1163405 0%
1
! Nezivotno osiguranje 381243482 411063989 1078%
E "1901.04 2votso oniguranie 9525978 105947264
E 190509 2votso onigeran e - ugovaratel] snoul risk slagaajs ° 0
1 192029 Reate 252201 AN2am
E 193039 Dodatna osiguranja uz osiguranje fiveta 174740 420530
11999 Owtals Bvotea onigeranja ° 0
]
E Zivotno osiguranje 105525687 115000678 109,0%
|
|
|
1

Premija MV (AO+AK)
302,56 mln KM ¢ini
73,6% ukupne premije
NZO u FBiH

Takode, od ukupnog
rasta trzi$ta NZO (7,8%)
u FBiH od 28,82 min
KM 77,3%

Ostala znacajnija
kontribucija rastu je
NEZG sa +2,46 mln KM
1IM (081 09) sa 2,68
mln KM

Za 5 god. razdoblju
osiguranje robe u
transportu palo je za
preko 40% - uticaj
osiguranja prevoza

novca banaka

Izvor: Euroherc osiguranje — Agencija za osiguranje FBiH
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Grafikon 4: Distribucija NZO premije po kanalima prodaje
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Izvor: Euroherc osiguranje

Grafikon 5: Premija po drZavama
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Izvor: Euroherc osiguranje
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Grafikon 6: Udio kanala prodaje u ostvarenoj premiji

90%

80% 2018
70% m2019
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40%
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drustva za zastupanje ukupno banke drustva za osiguranje
posredovanje

Izvor: Agencija za osiguranje FBiH

3 N EUROHERC
Interna proda]na mreza OSIGURANJE d.d.

» Zapostavljanje IPM od strane konkurenata je nasa prilika - vlastitim
razvojem postaviti stabilnu i dugoro¢no rastucu infrastrukturu;

* Razvoj u IPM je temelj za snagu kompanije i oslonac za buduénost;

* Potrebno se vratiti na elementarne aktivnosti i znanja
— Obveze pribavljaca

— Aktivnosti po obnovama Potrebno u fokusu stvaranje nove
— Kontrola i nadzor vrijednosti a ne ,kupovina” iste na
trzistu radi zadovoljavanja brojki!

Koliko klijenata imamo u kontinuiranoj
obnovi da su klijenti Euroherca radi snage Vratiti se misiji postojanja
Drustva i dugoroc¢nog rasta
zadovoljnih Klijenata!

branda, kvalitete proizvoda, agilnosti,
usluznosti, kvalitete ljudskih potencijala
u prodajnoj mrezi???
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3.13. Liberalizacija cijena i distributivni kanali u regionu

Liberalizacija trzista autoodgovornosti podrazumijeva deregulaciju te vrste osiguranja.
Ona podrazumijeva svakako regulaciju trziSta sa aspekta zasStite interesa trecih lica, kao i
vlasnika motornih vozila. Na naSim prostorima, najbolji i najsvjeziji primjer je svakako
iskustvo Hrvatske, s obzirom na blizinu i slicnost uslova poslovanja u Bosni i Hercegovini i
Republici Srpsko;j.

Predvideni tajming za liberalizaciju u Hrvatskoj je bio 2008. godina, ali kao i u
ostalim drzavama nije se tada ostvario plan, te je do tog procesa doslo tek 2013. godine, zbog
u najmanju ruku interesa dvije strane: sa jedne je to drzava jer time gubi dio regulatorne moc¢i,
novom nacinu poslovanja.

Liberalizacija je trebala znaditi poCetak prakse u kojoj svaki osigurava¢ ima vlastite
uslove i premijski sistem - dakle nema zajednickih uslova i zajedni¢ke stope funkcionalne
premije, duzan je obavijestiti nadzorno tijelo o uslovima i premijama koje ¢e koristiti, ¢ak se
ukida i uslov da odobrenje nadzornog tijela bude uslov primjene novih uslova i tarifa.

U praksi, ¢ak prve 3-4 godine primjene novih uslova poslovanja, pokazalo se kao
katastrofalno: izgubila se potpuno transparentnost uslova i premijskog sistema kod
osiguravaca, uglavnom su sve kuce koristile sistem copy/paste istih ranije postavljenih uslova
od HUO ¢ime su kuce upale u jedno sivilo poslovanja. Liberalizacija svakako nije znacila
povecanje konkurentnosti medu ku¢ama, a da ne govorimo o krSenju pravila akturske struke.
Konkurencija je na Zalost znacila isklju¢ivo povecanje dampinga na premiju medu kuc¢ama,
kroz popularne legalne 1 nelegalne vidove ,,davanja®: gorivo, tehnicki pregledi 1 ostali vidovi
nelegalnih popusta na premiju.

Ono S§to je trebalo da donese liberalizacija u vidu pojave novih proizvoda, ulaska
novih osiguravaca na trziSte, restriktivna primjena sistema bonus/malus, niSta od toga nije
donijela za cijeli period od 2008 — 2014.

Interesantna pojava je bila sa visinom premije auto-odgovornosti za dati period.
Naime, u vrijeme predliberalizacije, kada je drZava u cjelosti kontrolisala premijski sistem,
premija auto odgovornosti je padala, prema tumacenju HANFE zbog nepostovanja regularnog
odobravanja popusta kao i sistema bonus/malus. Od starta liberalizacije doslo je do RASTA

prosjecne premije auto-odgovornosti, te je polisa AO u Hrvatskoj postala skuplja od mnogih
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drzava u Evropskoj uniji, $to jedino nije odgovaralo osiguranicima, a svakako jeste i drzavi i
osiguravacima.

2013. godine je doslo do promjene Zakona po kome su druStva za osiguranje
regulatoru duzna dostaviti uslove osiguranja i premijski sistem najkasnije 60 dana od dana
pocetka primjene na trziStu, kao i odluka da su drusStva duzna formirati premiju prema
akturaskim metodama uz stabilno ispunjavanje svih obaveza druStva, formiranje tehnickih
rezervi i sl., uz napomenu da regulator moze od drustava traziti da se isti podaci dostave radi
provjere uskladenosti sa zakonom. Od 2013. godine kreée obaranje cijena auto-odgovoronosti,
prije svega od strane Generali osiguranja, a onda ga prate i ostali. Cijena pada za skoro 25%.
Dakle, doslo je do pada premije osiguranja, ali je doslo i do pada Steta, kako u broju tako i u
novcanim isplatama, a troSak poslovanja je ostao isti ili rastao. PogorSanje poslovanja je i dalje
bilo rezultirano rastom troSkova u pribavi uz visok iznos troskova pribave, vrlo Cesto
neopravdanih, skrivenih provizija prema pribavlja¢ima, S$to je generalno tada predstavljao
najve¢i problem jer se kuce tesko odriCu gubitka trziSnog ucesca uzrokovanog gubitkom
dobrog pribavljaca.

Sve ovo je u znacajnoj mjeri uticalo na postojece kanale distribucije. Naime, s obzirom
da troSak poslovanja i1 pribave postaje biti ili ne biti na takvom trzistu, kre¢e se u znacajnije
jaCanje unutraSnje-interne mreze pribave koja u 2009. godini ¢ini 27% premije Zivotnog
osiguranja i skoro 48 % neZivotnih osiguranja. Dobar dio ,kolac¢a* otpada na agencijsku
prodaju koja u neZivotu uzima ¢ak 23%, tj. 43% zivotnih osiguranja. Zbog rasta troSka
pribave, kreée se i u bankokanal prodaje koji smanjuje bazi¢ni troSak novog zaposlenika,
prodajnih mjesta itd., §to na sebe uzimaju banke, te taj vid ¢ini tada 16% premije zivotnih
osiguranja. Altenativni kanali nisu zastupljeni u dovoljnoj mjeri, jer od strane osiguravaca se
joS uvijek sa rezervom pristupa tom kanalu ( internet, mobilna tehnologija Call centri i sli¢no).
Traznja za osiguravaju¢om zastitom determinisana je ve¢im brojem ¢inilaca u poreduju sa
ponudom. Praksa pokazuje da se traznja za osiguranjem srazmerno povecava u odnosu na
stepen privrednog rasta i drustvenog razvoja u cjelini, zbog ¢ega je znatno veca u razvijenim,

bogatijim zemljama za razliku od nerazvijenih i zemalja u razvoju.®’

37V0jvodic', Miljkovi¢: Bankoosiguranje - nova moguénost razvoja sektora finansijskih usluga u Republici Srbiji,
Nis, Ekonomski fakultet, 2020.
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Pored toga, traznja na trzistu osiguranja djelimic¢no je uslovljena uticajem drzave, tj.
zakonskim propisima. Naime, neke usluge osiguranja su zakonom odredene kao obavezne i
korisnici ih moraju kupiti. 1z tog razloga za njima postoji stabilna traznja na koju promjene
cijene nemaju velikog uticaja. Ovoj grupaciji pripadaju pojedini oblici osiguranja od
odgovornosti ili nezgode. Obaveznost je nametnuta u cilju zastite interesa trecih lica. Pored
toga, mnoge drzave poreskom politikom podsti¢u zakljucivanje odredenih vrsta osiguranja,
prije svega dugorocnih, kao §to su: zivotna i dobrovoljna penziona osiguranja i nezivotna —
dopunska zdravstvena osiguranja. Njihov cilj je smanjenje pritiska na postojece drzavne
penzione i zdravstvene fondove, imajuci u vidu $iri privredni i drustveni znacaj.

Liberalizacija cijena i distributivni kanali u velikoj mjeri su uticale na nacin
funkcionisanja osiguravajuc¢ih kompanija. Pojava konkurencije kao i nove metode pristupa pri
prodaji putem savremenih kanala, proizvele su velike selekcije u osiguravaju¢im kompanijama
I to u vidu velikog uticaja stranog kapitala u osiguravaju¢im kompanijama, odnosno pojave
osiguravajucih kompanija sa stranim kapitalom.

Iskustva predliberalizacijskog perioda, ali i same liberalizacije koja se odnose na
Srbiju, svakako su vazna za ono §to ¢eka BiH i Republiku Srpsku. Korijeni osiguranja u Srbiji
nalaze se jos u Dusanovom zakoniku (XIV vijek), koji pominje kolektivhu odgovornost za
naknadu stete. Prva domaca osiguravajuca preduzeca nastala su u XX vijeku. Njima je drzava,
zbog diskrecionog prava koje je posjedovala, davala dozvole za rad, odnosno koncesije.
Vremenom je diskrecioni sistem drzava pretvorila u normativni i tako omogucila, po
ispunjavanju potrebnih uslova, automatsko dobijanje koncesije za obavljanje poslova
osiguranja.

Republika Srbija nastoji da i dalje svoj osiguravajuci sistem prilagodava zahtjevima
EU i donosi odgovarajuce propise. U praksi se, medutim, pokazalo da usaglasavanje domaceg
prava osiguranja sa komunitarnim pravom nije bilo sporovedeno na najbolji nagin.

Ozbiljni nedostaci u nadzoru doveli su do stecaja velikog broja osiguravajucih
organizacija, $to je za posljedicu imalo neizvrsavanje obaveza prema osiguranicima. Takva

situacija je stvorila potrebu za donosenjem novih propisa o osiguravaju¢im organizacijama,

38 pak, J: Pravo osiguranja, Beograd, Univerzitet Singidunum, 2011.
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koji bi adekvatnije regulisali nadzor nad njihovim radom.®® U tom smislu Zakon o osiguranju
Republike Srbije iz 2014. godine sadrzi veliki broj odredbi koje se odnose na nadzor drustava
za osiguranje u toku osnivanja i poslovanja, ali regulise samu djelatnost organizacije za
osiguranje i rad posrednika osiguranja. |1 pored navedenih problema trziste osiguranja u
Republici Srbiji pripada grupi trzista u razvoju sa znacajnim potencijalom u segmentu
zivotnog osiguranja. Iskustva drzava u razvoju i tranzicionih zemalja pokazuju da je za razvoj
trzista osiguranja potrebno vrijeme i da se sektor osiguranja razvija nakon razvoja bankarskog
sektora.

Savremeno trziste osiguranja ima svoju razgranatu mrezu koju pored osiguravajucih
kompanija ¢ine: brokeri osiguranja (posrednici) agencije za pruzanje drugih usluga osiguranja,
direkcije za nadzor nad poslovanjem osiguravajucih organizacija, profesionalna udruzenja
(udruzenja osiguravajuc¢ih organizacija), udruzenja aktuara, pulovi za osiguranje i
reosiguranja.*°

Trziste osiguranja u Srbiji zajedno sa trzistima isto¢ne i srednje Evrope spada u tzv.
Razvojna trzista sa znatnim Sansama za rast i prosirenje. Ipak u pomenutoj klasifikaciji ovaj
sektor finansijskih usluga je u Srbiji i dalje nerazvijen po stepenu razvijenosti, nalazi se daleko
ispod proseka zemalja Evropske unije. O tome govore pokazatelji razvijenosti trzista
osiguranja - odnos ukupne premije i bruto domaceg proizvoda i ukupna premija po
stanovniku.*

U 2020. godini drustva za osiguranje su u Srbiji ostvarila su ukupnu premiju u visini
99,9 milijardi dinara (845 miliona dinara), §to predstavlja poveéanje od 7,3% i 5,2%
respektivno u odnosu na 2019. godinu.*?

U strukturi premije u 2020 godini ucesée nezivotnih osiguranja iznosilo je 76,2 % dok

se ucesce zivotnih osiguranja smanjilo za 24,4 % u odnosu na prethodnu godinu.

397akon o osiguranju iz 2004. godine sa izmenama i dopunama, odnosno ispravkama, Sluzbeni glasnik RS,
70/2004, 61/2005, 85/2005.
Opylovi za reosiguranje su udruzenja osiguravaca u kojima se po unaprijed utvrdenom kljucu rasporeduju rizici
nasvakog ¢lana pula - autor

41Ili(’:, M: Uticaj primene direktive EU ,, Solvetnost I1* na sektor osiguranja u Srbiji, Ni§, 2014,
425ektor osiguranja u Srbiji — Izvestaj u 2020 godini, NBS, 2020.
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U strukturi portfolija u 2020 godini bile su zastupljene samo cetiri vrste nezivotnih
osiguranja i to osiguranje motornih vozila, osiguranje imovine od pozara i drugih opasnosti,
ostala osiguranja imovine i osiguranje od autoodgovornosti.*3

Srpsko trziste osiguranja i dalje je dominantno odredeno kretanjima ostvarenim u
segmentu osiguranja od autoodgovornosti. U ovom segmentu se belezi kontinuirani rast i to
dovodi do povecanog ucesca u ukupnoj premiji.

Sektor osiguranja u Srbiji u vecoj mjeri je prosao kroz proces privatizacije i to
liberalizacijom trzista i ulaskom stranog kapitala. Sektorom osiguranja dominiraju kompanije
u vec¢inskom stranom vlasnistvu. Gotovo celokupna premija zivotnih osiguranja i skoro 2/3
nezivotnih osiguranja, prikupi se od strane drustva sa vecéinskim stranim kapitalom. Ona
dominiraju i u ukupnoj aktivi takode sa % uces¢a. Od ukupnog broja zaposlenih u osiguranju
68% u 2020 godini bilo je zaposleno u drustvima sa stranim kapitalom. Poziciju domaceg
kapitala brani kompanija u vec¢inskom drzavnom vlasnistvu Dunav osiguranje. Dunav

osiguranje spada u lidere sa u¢es¢em u ukupnoj premiji osiguranja od cca 27% .44

Tabela 15: Premija uéeséa zivotnih i nezivotnih osiguranja u ukupnoj pr. ( u 000 evra)

Godina Zivotna osiguranja NeZivotna Ukupno
osiguranja
2016 136.439 455.219 591.658
2017 160.390 509.899 670.288
2016/2017 17,55% 12,01% 13,29%
2018 187.850 536.155 724.005
2017/2018 17,12% 5,15% 8,01%
2019 191.784 294.216 786.000
2018/2019 2,09% 10,82% 8,56%
2020 201.110 643.890 845.000
2019/2020 4,86% 8,35% 7,50%
Izvor: NBS

43sektor osiguranja u Srbiji — Izvestaj za 2016, 2017, 2018, 2019 i 2020 godinu, NBS, 2020.
4sektor osiguranja u Srbiji — Izvestaj u 2020 godini, NBS, 2020.
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3.13.1. Liberalizacija cijena - moguée posljedice na razvoj distributivne mreze u BiH i
Republici Srpskoj

Savremeni nacin zivota ljudi i poslovanja preduzeca zahtijeva povecanje koriS¢enja
usluga osiguravaju¢ih druStva. U ovom radu proucavano je stanje i problemi na trzistu
Osiguranja u Republici Srpskoj. Konstatovano je da se trziSte osiguranja u Republici Srpskoj
nalazi na niskom stepenu razvoja, ali uz izglede za poboljSanje stanja ukoliko se sprovedu
odredene mjere prvenstveno od strane drzavnih organa. Medu glavnim problemima na trzistu
osiguranja u Republici Srpskoj spadaju moralni hazard 1 transakcioni troskovi. Pored toga
vlada i nelojalna konkurencija. U radu su pored definisanog stanja i problema koji vladaju na

trziStu osiguranja ponudena i odredena rjeSenja za poboljSanje postojece situacije.

3.13.1.1. Metodologija istraZivanja
Ispitivanje stanja i problema na trzistu osiguranja u Republici Srpskoj obavljeno je

analizom zvani¢nih podataka osiguravaju¢ih drustava objavljenih u njihovim finansijskim
izvjestajima kod Agencije za posrednicke, informaticke i finansijske usluge Republike Srpske
i Bosne i Hercegovine koje regulisu ovu oblast (Agencija za osiguranje Republike Srpske i
Agencija za osiguranje u BiH). Analizom je obuhvacen cetvorogodisnji period poslovanja. Do
odredenih saznanja za potrebe ovog rada se doslo i pomocu slobodnog intervjua koji je
obavljen sa osobama zaposlenim u sektoru osiguranja Republike Srpske. Od metoda rada
koris¢eni su metod analize i sinteze, komparativni metod, a za teorijski dio rada koris¢ena je

stru¢na literatura.

3.13.1.2.Stanje na triistu osiguranja u Republici Srpskoj

Na trzistu osiguranja sa sjediStem u Republici Srpskoj trenutno posluje 14 drustava za
osiguranje, a podaci 0 nazivima, sjedistu i ve¢inskom vlasni§tvu osiguravajucih drustava su

predstavljeni u u sljedecoj tabeli.*

45Sekvuéié, Lj: Stanje i problemi na trzistu osiguranja u Republici Srpskoj, Anali poslovne ekonomije br.18,
Zvornik, 2019.
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Tabela 16: DruStva za osiguranje u Republici Srpskoj*®

Red broj Naziv drustva Sjediste Veéinsko
vlasnistvo
NEZIVOTNA OSIGURANJA
1 Atos osiguranje Bijeljina Domace
2 Brcko gas osiguranje Brcko Domace
3 Drina osiguranje Milici Domace
4 Euros osiguranje Banja Luka Domace
5 Krajina osiguranje Banja Luka Strano
6 Mikrofin osiguranje Banja Luka Domace
7 Neskovi¢ osiguranje Bijeljina Domace
8 Aura osiguranje Banja luka Domace
9 Garant osiguranje Brcko Domace
10 SAS — super osiguranje Bijeljina Domace
11 Triglav osiguranje Banja Luka Strano
ZIVOTNA I NEZIVOTNA
OSIGURANJA
12 Grawe osiguranje Banja Luka Strano
13 Dunav osiguranje Banja Luka Strano
14 Winer osiguranje Banja Luka Strano

Izvor: Centralni registar HOV Republike Srpske

Na osnovu podataka iz tabele moze se uociti da na teritoriji Republike Srpske 11
osiguravajuc¢ih drustava ili 78,57% obavlja djelatnost neZivotnog osiguranja, dok 3 drustva ili
21,43% obavljaju djelatnost 1 Zivog 1 nezivog osiguranja. Podaci iz tabele takode pokazuju da
u Republici Srpskoj posluje 5 druStava kod kojih su strana lica vec¢inski vlasnici ili 35,71%
dok je 9 drustava u vlasnistvu domacih lica ili 64,29%. Ako se porede podaci u periodu od
2013-2017. godine uocljivo je da se povecao broj osiguravajucih drustava koji posluju na
teritoriji Republike Srpske za 3 $to je pozitivno i konstantno se svake godine otvara po jedno

novo osiguravaju¢e drustvo.

46Sekvuéié, Lj: Stanje i problemi na trzistu osiguranja u Republici Srpskoj , Anali poslovne ekonomije br. 18,
Zvornik, 2019.
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Tabela 17: Broj osiguravajuéih drustava u Republici Srpskoj od 2015 do 2019.%

Godina Broj osiguravajuéih drustava Razlika u odnosu na 2015
2015 11 -
2016 12 +1
2017 12 +1
2018 13 +2
2019 14 +3

Izvor: Obracun autora na osnovu podataka iz Centralnog registra HOV

Da bi se dobila potpunija slika o postojeCem stanju i nivou razvijenosti trziSta

osiguranja u Republici Srpskoj 1 Bosni 1 Hercegovini, neophodno je izvrSiti poredenje sa

nivoom premija koje se ostvare na nivou cijele BiH. Pored toga neophodno je porediti premiju

osiguranja BiH sa premijama izabranih zemalja Evrope, kako bi vidjeli gdje smo mi, koliko

zaostajemo za razvijenim zemljama Evrope u oblasti osiguranja. To ¢e biti prikazano u

sljede¢im tabelama:

Tabela 18. Premije osiguravajudih drustava u Bosni i Hercegovini

5 48

Godina | Iznos premije Razlika u Indeks | Procentualno Procentualno ucesce
za BiH u odnosu na rasta ucesce osig. osig. drustava FBiH i
BAM 2016. premije | drustava RS Brcko Distrikta u
u ukupnoj pr. ukupnoj pr.

2016 527013550,00 - - 26,60% 73,40%
2017 562110867,00 | 15553231,00 | 106,66 27,711% 72,29%
2018 595803108,00 | 31123893,00 | 105,99 28,76% 71,24%
2019 633943703,00 | 47193871,00 | 106,40 29,56% 70,44%

Izvor: Obracun autora na bazi podataka Agencije za osiguranje RS i Agencije FBiH

Prethodna tabela pokazuje da ukupna premija koja se ostvari na nivou Bosne i

Hercegovine, ve¢im dijelom otpada na Federaciju Bosne 1 Hercegovine 1 Distrikta Br¢ko, dok

se manji dio odnosi na Republiku Srpsku. Tako se procentualno ucescée osiguravajucih drustava

iz Republike Srpske u ukupnoj premiji na nivou BiH blago povecava, evidentno je da je na

47Sekvuéié, Lj: Stanje i problemi na trzistu osiguranja u Republici Srpskoj, Anali poslovne ekonomije br. 18,

Zvornik, 2019.

48Sekvuéié, Lj: Stanje i problemi na trzistu osiguranja u Republici Srpskoj, Anali poslovne ekonomije br. 18,

Zvornik, 2019.

121



prostoru drugog bosanskohercegovackog entiteta trziste osiguranja razvijenije.

Tabela 19: Premije osiguranja u BiH i odabranim zemljama Evrope*®

Drzava Premija u mil. USD Premija u % od BDP
Njemacka 215021 6,08
Svajcarska 58369 8,85

Austrija 18830 4,87

Poljska 13702 2,91

Slovenija 2251 5,00
Hrvatska 1287 2,57
Bugarska 1139 2,18
Srbija 803 2,13
BiH 359 2,12

Izvor: Agencija za osiguranje BiH

Posmatraju¢i prethodnu tabelu, mozemo zapaziti da je osiguranje na nivou cijele BiH

slabo razvijeno u poredenju sa izabranim zemljama Evrope. Ovo je takode potvrda

nerazvijenosti trziSta osiguranja u Republici Srpskoj kao entitetu u sklopu zajednice Bosne i

Hercegovine. NajviSe zaostajemo za Svajcarskom, zatim Njemackom 1 Slovenijom, dok su

nam najpribliZnije Srbija 1 Bugarska.

3.13.1.3. Problemi na trZiStu osiguranja u Republici Srpskoj

Kao najvece probleme na trziStu osiguranja u Republici Srpskoj izdvajamo moralni

hazard 1 transakcione troskove Moralni hazard se vezuje za ponaSanje osiguranika u slucaju

Stete. Govori se o nepostenju pojedinaca koje povecava vjerovatnocu gubitka koji je rezultat

tih nepoStenih mjera (Ostoji¢, 2007). Moralni hazard u ovom radu ¢e biti detaljnije objasnjen

na primjeru zloupotrebe Stete kod kasko osiguranih vozila koji je prema izvjestajima prili€no

izrazen problem na trziStu osiguranja u Republici Srpskoj. Prema vazeem Zakonu u

Republici Srpskoj prilikom Stete na vozilu koje je kasko osigurano potrebno je dostaviti

sljede¢u dokumentaciju:

— Popunjen i ovjeren obrazac o prijavi Stete za kasko osiguranje

4QSekvu§ié, Lj: Stanje i problemi na trzistu osiguranja u Republici Srpskoj, Anali poslovne ekonomije br. 18,

Zvornik, 2019.
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— Zapisnik MUP-a ako se steta dogodila u saobracéajnoj nezgodi

— Obavezna procjena stete od strane procjenitelja sa fotografijama oStecenja

— Fotokopija saobracajne dozvole

— Fotokopija vozacke dozvole

— Fotokopija polise osiguranja

— Broj Ziro-racuna banke

Veliki broj Steta kod osiguranih vozila u Republici Srpskoj se deSava vrlo Cesto iz

razloga §to vlasnici vozila s obzirom da su svjesni ¢injenice o vrsti osiguranja ne vode
dovoljno racuna o vozilu tj. postoji velika ravnodusnost osiguranika da do Stete ne dode. Pored
toga i s obzirom na veliko prisustvo korupcije u zemlji, javlja se moguénost da policijski
izvestaji budu popunjeni fingiranim podacima. Tabela 6. pokazuje da se broj Steta po ovom
osnovu u Republici Srpskoj iz godine u godinu povecava.
Smanjenjem transakcionih troSkova ostaje viSe prihoda od premije osiguranja, odnosno vise
sredstava za naknadu Steta, a to je posebno primjetno u godinama u kojima je veliko ucesce
transakcionih troskova u premiji osiguranja. Iz tog razloga imperativ osiguravajucih drustava
u Republici Srpskoj je smanjenje ovih troskova. Uzimajuci u obzir navedene ¢injenice moze
se zakljuciti da je trziSte osiguranja u Republici Srpskoj kao entitetu u sklopu zajednice BiH
nedovoljno razvijeno i neorganizovano. Ovo vazi i za trZiSte osiguranja na nivou cijele BiH.
U poredenju sa odabranim zemljama Evrope nalazi se na samom zacelju po iznosu premija
kao 1 procentu premija u BDP. Problemi koji se pojavljuju na trziStu osiguranja su brojni, a
najizrazeniji su moralni hazard, i transakcioni troSkovi kao i uticaj prisutnosti liberalizacije
cijena. Iz ovoga proizilazi i politika damping cijena osiguravajucih drustava kako bi povecali
broj komitenata, Cime stvaraju nelojalnu konkurenciju. Kako bi se stanje popravilo, a
problemi umanjili, neophodno je da drzava, ali i1 osiguravaju¢a druStva preduzmu neke od

sljede¢ih mjera, koje bi svakako dale odredene pozitivne rezultate.
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Tabela 20: Odnos prihoda od premije i projektovanih transakcionih tro$kova

2017 18784508,00 4738518,30 25,22 1,33
2018 21648678,00 5400998,00 24,94 1,32
2019 24284422,00 6745704,90 2,66 5,58

Izvor: Agencija za osiguranje BiH

* Pomo¢ drzave pojedinim kategorijama osiguranika npr. poljoprivredi, cime bi se
osiguranje poljoprivrednog zemljista-usjeva itekako poveéalo;

* Odrzavanje seminara i radionica u cilju povecanja svijesti o znacaju osiguranja;

* Smanjenje stepena korupcije koja je kamen spoticanja za razvoj osiguranja;

* Vece angazovanje Agencije za osiguranje Republike Srpske, kao regulatora

; isi — nii . o or
* Zakonski propisi — njihovo usaglasavanje i nadzor,

* Osiguravajuca drustva moraju vise da koriste internet kao kanal distribucije proizvoda

osiguranja, Sto je jedan od nacina smanjenja transakcionih troskova;

* Postovanje od strane svih ¢inilaca Zakona o drustvima za osiguranje.

50Sekvuéié, Lj: Stanje i problemi na trzistu osiguranja u Republici Srpskoj, Anali poslovne ekonomije br. 18,
Zvornik, 2019.
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4. ULOGA EDUKACIJE U PRODAJNOJ MREZI
OSIGURAVAJUCE KOMPANIJE

4.1. Finansijska pismenost — opS$te karatkeristike

4.1.1. Osnovne napomene

Ovaj nau¢ni rad ima za cilj, da ukaZe na “podizanje svijesti” o obrazovanju i
finansijskoj pismenosti zaposlenih u osiguravaju¢im kompanijama najSire posmatrano, te
posljedi¢no u funkciji razvoja novih proizvoda osiguranja na teritoriji Bosne 1 Hercegovine
odnosno Republike Srpske.

Osiguranje je trenutno “preraslo” klasi¢ne podjele osiguranja kao “Cisto” ekonomske,
tehnicke ili pravne naucne discipline. Osiguranje danas predstavlja objedinjenu 1 inovativhu
kategoriju nauke 1 prakse tj. kombinaciju drustvenih, ekonomskih, tehnickih, tehnoloskih 1
jezi¢kih nauka u istom moment prihvatanjem osiguranja kao “inovativhe kombinacije
najboljeg iz svih nauka sa kojima se dodiruje”, te primjenom u praksi dobija se nevjerovatan
rezultat — poboljSanje postojec¢ih proizvoda i kreiranje novih proizvoda osiguranja shodno
potrebama savremenog digitalnog drustva.

Postojeci sistem obrazovanja u osiguranju predstavlja “zatvorena vrata za promjene”,
a znanja koja se sti¢u nisu adekvatna za kontinuirano poslovanje od pocetka do kraja radnog
vijeka.

Evolucija osiguranja kao objedinjenog spoja “svestrane nauke i prakse” je nesporna i
nevjerovatan je potencijal za napredak. Akcenat je stavljen na obrazovanje potencijalnih i

zaposlenih kadrova shodno potrebama postoje¢ih i buduc¢ih klijenata — osiguranika.
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Neophodno je finansijsko 1 poslovno opismenjavanje u rangu sa evropskim standardima i
kodeksima poslovanja koje osiguranje kao specifi¢na bransa zahtijeva. Nakon opismenjavanja,
dolazi se do prepoznavanja “dobre prakse” iz “minulog rada” i spajanja najkvalitetnijih
segmenata iz teorije i prakse u savremen digitalni naéin poslovanja bez zanemarivanja
osnovnog klasi¢nog nacina poslovanja. Obrazovani zaposleni osiguravaci su zaista spremni da
evoluiraju u korak sa evolucijom potreba za osiguranjem njihovih klijenata.

Krajnji cilj ovog nau¢nog rada je prakti¢an prikaz uzro¢no posljedi¢ne veze izmedu
obrazovanja 1 uvodenja novog proizvoda (Konkretan primjer dvogodisnje evolucije, od
potrebe za osiguranjem biciklista — vozaca i bicikala kao prevoznog sredstva, preko
publikacije nau¢nog rada na Sors-u 2016 godine do danasnjeg vremena, uvedenog novog
proizvoda u osiguranju - osiguranje biciklista u GRAWE osiguranju u Hrvatskoj) kao sjajan
primjer koji pokazuje ispravan put u razvoju osiguranja u korak sa vremenom i potrebama
drustva.®

JV. Gete: ,, Znati nije dovoljno — mora se primijeniti. Htjeti nije dovoljno, mora se
uraditi .

4.1.2. Zaposleni u osiguranju - uopSteni pojam

Za prikaz kvaliteta obrazovanja zaposlenth u obrazovanju kao najSireg 1
sveobuhvatnog pojma, neophodno je napomenuti, da ovaj nau¢ni rad ne ulazi i ne proucava
pozitivno zakonsko pravo BiH i Republike Srpske u ovoj oblasti.

Predmet ovog rada su svi zaposleni u osiguranju kao djelatnosti. Djelatnost osiguranja
ili osiguravajuca djelatnost — predstavlja cjelokupnost poslova koji prate osiguranje i koje
obavlja svako osiguravajuce drustvo u svrhu zadovoljenja pojedinacnih i druStvenih potreba za
privrednom zasStitom imovine 1 lica.

Osiguravajuca djelatnost ima visoko razradene radne postupke i nacela zasnovane na
struénom i nau¢nom pristupu. Ona podrazumijeva obavljanje viSe zadataka, od kojih je
obezbjedenje ljudi 1 imovine, ali tu su i1 ostali kao $to je nov€ano posredovanje ili drustvena
uloga. Baveci se djelatnosti osiguranja, neki osigurava¢i nude sve vrste osiguranja, dok su
drugi usredsredeni samo na neke od njih. Cinjenica je da se malo ko bavio prouéavanjem
zaposlenih od “dna ka vrhu”, od najnizeg stepena tj. ranga zaposlenog u osiguranju koji moze

da ima razli¢ite nazive: zastupnik osiguranja, finansijski savjetnik u osiguranju, agent

1Zorica, §: Obrazovanje u funkciji razvoja novih proizvoda u osiguranju u RS, Sarajevo, Zbornik SORS, 2018.
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osiguranja, saradnik osiguranja, agent junior, a zapravo su svi prikaz obi¢nog ¢ovjeka koji tek
pocinje da radi poslove prodaje osiguranja, dok uslove rada diktiraju pojedina¢ni ugovori o
radu, koji su u skladu sa pravilima poslovanja pravnog lica u kome su zasnovali radni odnos.>?
4.1.3. Obrazovanje novozaposlenih u osiguranju — praksa u BiH, Republici Srpskoj i
okruZenju

Za pocetne pozicije zaposlenja u osiguranju, neophodno je zavrSeno “bilo koje”
cetvorogodisnje srednjoskolsko obrazovanje za rad u osiguravaju¢im kompanijama, dok pri
zaposlenju u pravnim subjektima koji se bave osiguranjem izvan osiguravaju¢ih kompanija,
neophodno je pored srednjoskolskog obrazovanja posedovanje i Licence o sticanju zvanja i
usavrSavanju ovlas¢enih posrednika i ovlasé¢enih zastupnika u osiguranju. Ovo je veoma
degradiraju¢e saznanje, jer vodeéi se najSirim tumacenjem dobija se zakljuCak da se
osiguranjem mogu baviti svi ljudi koji nemaju gdje drugo da rade, imaju volju da rade, a
zavrs$ili su srednju skolu.

Praksa je pokazala da je za rad u osiguranju najvazniji talenat za prodaju osiguranja, a
usmereno obrazovanje u osiguranju je sekundarno. Kako se to objasnjava — logi¢no i lako. Za
zaposlenog koji tek pocinje da radi svakako je najvaznije da dobije platu. Nadredeni od
novozaposlenog smatra, da je najvaznije da naprave Sto vise ugovora iz osiguranja, tj.
brojéano 1 premijski da se zaklju¢i najviSe Sto moZe polisa osiguranja u odredenom
vremenskom periodu (koji je obi¢no vezan za kalendarski mjesec). Od novozaposlenog se u
pocetnom periodu ocekuje da nade potencijalne klijente, a sve ostalo ¢e da urade njegovi
mentori 1 nadredeni koji su im dodijeljeni za paralelni rad i ucenje posla u hodu. Svaki
novozaposleni i¢i ¢e na odredene obuke, koje su u planu i programu pravnog subjekta kod
koga je angaZovan, ali terenski posao je mnogo brzi a obuke mogu da traju dugo, pa je stoga
ucenje u hodu najbolje iskustvo koje se sti¢e. Na ovaj nacin cjelokupno prethodno obrazovanje
je dosta zanemareno. Dakle, rad u osiguranju je specifican jer nema modela poslovanja koji bi
mogao da da dobre rezultate kod novozaposlenih kod svih osiguravaju¢ih kompanija 1 kod
svih pravnih subjekata kojima je pozitivno pravo dalo moguénost obavljanja poslova

osiguranja u najsirem smislu gledano. %3

52Zarkovié, N: Pojmovnik osiguranja, Novi Sad, 2013, str. 259.

53NBS - Informacije o sticanju zvanja i usavrsavanju ovlascenih posrednika i ovlascenih zastupnika u

osiguranju, 2018.
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4.1.4. Obrazovanje u osiguranju — praksa u BiH — Republici Srpskoj

Problematika obrazovanja u osiguranju i nedostatak stru¢ne literature je veoma
izrazen. Razlog je taj Sto srednjoSkolsko obrazovanje u osiguranju na ovim prostorima je
veoma malo zastupljeno, dok visokoSkolsko obrazovanje tek fragmentalno izucCava ovu
oblast. Ovaj podatak potkrepljuju i sajmovi obrazovanja koji se veoma c¢esto odrzavaju. Za
konkretan primjer nedovoljnog obrazovanja u osiguranju ili neprepoznavanje potencijala
osiguranja globalno gledano u kontekstu osiguranja, najkonkretnije pokazuju sljedeci podaci u
zastupljenosti osiguranja na Medunarodnim sajmovima knjiga na ovim prostorima. Na ovim
sajmovima osiguravaju¢a djelatnost je maksimalno zanemarena S$to se potkrepljuje i
¢injenicama da se ni kod jednog domaceg ili medunarodnog izlagaca knjiga nije mogla kupiti
ni jedna knjiga i ni jedan udZbenik iz osiguranja.>*

Znacano je ista¢i da su pristupi neadekvatni, a izu€avanja osiguranja nedovoljna i zato
nastaje posljedi¢na problematika pri zaposljenju i trajanju radnog odnosa u osiguravajucoj
djelatnosti. Cinjenica je da je na ovim prostorima izrazena fluktuacija zaposlenih u osiguranju,
ali se nazalost malo njih bave istom u cilju da je smanji.

Posljedice ovoga su i to, da nedovoljno obrazovanje koje novozaposleni donosi na
radna mjesta proizvodi dodatno troSenje finansijskih sredstava u osiguravajuéim
kompanijama, bez obzira da li pravni subjekti u osiguranju imaju svoje timove za edukaciju ili
ne.

4.1.5. Benefiti obrazovanja za razvoj novih proizvoda u osiguranju

Osiguranje danas predstavlja objedinjenu i inovativnu kategoriju nauke i prakse tj.
kombinaciju druStvenih, ekonomskih, tehnickih, tehnoloSkih 1 jezickih nauka u istom
momentu. Prihvatanje osiguranja kao inovativne kombinacije najboljeg iz svih nauka s kojima
se dodiruje, te primjenom u praksi dobio bi se nevjerovatan rezultat — poboljSanje postojecih
proizvoda i kreiranje novih proizvoda osiguranja shodno potrebama savremenog digitalnog
drustva.

Iz prethodnog izlaganja jasno je prikazano da postojeci sistem obrazovanja na nivou
Bosne i Hercegovine u djelatnosti osiguranja predstavlja “zatvorena vrata za promjene”.

Neophodno je finansijsko i poslovno opismenjavanje zaposlenih u rangu sa evropskim

54Osiguranje na sajmovima — Osiguranje na sajmu knjiga i sajmu obrazovanja, Beograd, Svet osiguranja, mart
2011, str. 53, 54, 55.
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standardima 1 kodeksima poslovanja, koje osiguranje kao specifi¢na bransa zahtijeva. Nakon
opismenjavanja dolazi se do prepoznavanja dobre prakse iz minulog rada i spajanja
najkvalitetnijih segmenata iz teorije 1 prakse u savremeni digitalni nacin poslovanja, ali bez

zanemarivanja osnovnog klasi¢nog nac¢ina poslovanja.

4.2. Definicija i opSte karakteristike finansijske pismenosti

4.2.1. Definicija finansijske pismenosti

Finansijska trziSta se razvijaju i produbljuju, pa jedno od najvaznijih pitanja za njihovu
pravednost, otvorenost i efikasnost postaje djelotvorna zastita potroSaa i  finansijska
pismenost. Globalna finansijska kriza je naglasila koliko je zastita potroSaca i finansijska
pismenost vazna. Zbog dinamickih, globalno povezanih i sve sloZenijih finansijskih sistema
koji su dio nasSe svakodnevnice, pojam finansijske pismenosti postao je naucno prihvacen
termin.

Finansijske potrebe pojedinaca postaju sve zahtjevnije. Moze 1i se finansijskim
obrazovanjem poboljSati razumijevanje proizvoda i usluga koji se nude na finansijskom
trziStu? Od velike vaZnosti je postojanje zajednickog razumijevanja znafenja i obima ovih
termina, ukljuCujuc¢i ono $to se ne treba smatrati finansijskom edukacijom ili finansijskom
pismenoscu, te ono Sto spada u ove termine.

Finansijska pismenost je proces u kojem finansijski potroSa¢i poboljSavaju svoje
razumijevanje finansijskih proizvoda i koncepata te putem informacija, uputstava ili
objektivnih savjeta razvijaju potrebne vjestine 1 sigurnost kako bi postali svjesniji finansijskih
rizika i prilika, kako bi mogli donositi kvalitetne odluke, kako bi znali gdje se obratiti za
pomo¢, te kako bi preduzimali druge ucinkovite mjere za poboljSanje svoje finansijske
dobrobiti.

Iz ove definicije moZe se zakljuciti da je naglasak prije svega na informacijama,
uputstvima i savjetima. Pod informacija se misli na pruzanje znanja potro$acima koji na
osnovu toga podiZzu nivo svijesti, odnosno opreznost u prepoznavanju finansijskih prilika,
mogucénosti izbora u finansijskim odlukama i1 posljedice finansijskih odluka. Uputstva se
odnose na usvajanje vjeStina i sposobnost razumijevanja finansijskih termina, dok se pod
savjetima podrazumijeva da potroSaci dobiju odredene odgovore o tome kako da na najbolji

nacin primjenjuju odredene preporuke.
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Finansijska pismenost je relativno mlada aktivnost zapoceta u razvijenim zemljama
prije manje od 10 godina. Potreba za Sirenjem finansijske pismenosti bazira se na ekonomskim
razlozima uzrokovanim demografskim promjenama, promjenama na finansijskim trzistima i
promjenama javnih politika u pogledu penzione zastite i zastite potrosaca uopsteno.

4.2.2. Opste karakteristike finansijske pismenosti

Nacin na koji se ponasamo je suStinski elemenat finansijske pismenosti, vjerovatno i
najvazniji. Finansijski pismene osobe su vodene ponaSanjem kao Sto su planiranje rashoda 1
stvaranje aktive (u smislu investicija koje donose redovan ili bar predvidljiv prihod) do
finansijske sigurnosti. Finansijski obrazovani potrosa¢i mogu pomoci u osiguranju na nacin da
finansijski sektor pridonese realnom ekonomskom rastu i ukupnom smanjenju siromastva. To
je jednako vazno i za razvijene zemlje i za zemlje u razvoju, i ako je razvijenim zemljama
zbog veceg dohotka i kapaciteta institucija jednostavnije da provedu programe finansijskog
obrazovanja.

Opste karakteristike na bazi kojih se procjenjuje nivo finansijske pismenosti su:

1) Poznavanje materije (znanje o finansijskim proizvodima, nacinu funkcionisanja trzista i dr),
2) Ponasanje koje direktno ili indirektno utice na finansije (pozitivno ili negativno),

3) Stav o dugorocnom planiranju naspram kratkoro¢nog (pozitivan ili negativan).

Finansijska pismenost podize nivo individualne odgovornosti pojedinaca u shvatanju 1
preuzimanju rizika kod donoSenja finansijskih odluka. Odnosi se na sve finansijske odluke za
licne, porodi¢ne ili poslovne potrebe. Obuhvata finansijske odluke o novcu, Stednji, kamatnim
stopama, investicijama, dugu, kreditnom i valutnom riziku te svim ostalim finansijskim
ugovorima i drugim finansijskim instrumentima.

Finansijsko obrazovanje stanovniStva postaje sve vaznije zbog dinamickih, globalno
povezanih i sloZzenih finansijskih sistema. Djelotvorna zastita potroSaca finansijskih usluga
dugorocno se zasniva na dobro obrazovanim potroSacima finansijskih usluga. Dobro
obavijesteni 1 finansijski pismeni potroSa¢i mogu donositi pametne odluke o finansijskim
pitanjima za sebe 1 svoju porodicu 1 mogu povecati svoje finansijsko blagostanje i osigurati
ekonomsku sigurnost u razdobljima krize.

Upuceni potroSaci takode su i okosnica transparentnih trzista finansijskih usluga za
stanovni$tvo. Mogu se zastititi od beskrupuloznih prodavaca finansijskih usluga i otezati im

neposteno 1 prevarno postupanje. Potrosaci bi trebali da razumiju uslove svojih ugovora sa
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finansijskim institucijama i da poznaju svoja osnovna zakonska prava. Dugotrajno finansijsko
zdravlje zahtijeva dugoro¢no finansijsko planiranje i razvijanje vjeStina finansijske analize.
Potrosaci koji posjeduju finansijsku pismenost osnazeni su potrosaci, razvijaju pozitivne
navike prilikom troSenja finansijskih sredstava koja su im na raspolaganju i imaju pozitivan

stav prema pravljenju dugorocnih planova.

4.3. Pokazatelji finansijske ne/pismenosti u drustvu

Buduéi da pretjerano zaduzivanje stanovnika postaje sve veéi problem, sve Cesce se
istrazuje koliko su stanovnici uopste svjesni u $to se upustaju, odnosno koliko su finansijski
pismeni. Mnogi ne znaju ni tacan iznos kamate na podignute stambene kredite, da li im je
nekretnina osigurana, kada mogu ostvariti uslove za penziju i sl.. Buduéi da se o¢ekuje da ¢e
neupuceni lakSe upadati u finansijske neprilike, neki stru¢njaci isticu potrebu finansijskog
opismenjavanja. Kompanija Visa Inc. je pocetkom 2012. godine provela istrazivanje 0
finansijskoj pismenosti u 28 zemalja jedna od tih zemalja je 1 BiH. IstraZivanje je provedeno
na 25500 ispitanika gdje im je bilo postavljano 5 pitanja.

Pitanja su sljedeca:

1)  Imaju li kuéni budzet i pridrzavaju li ga se;

2)  Koliko mjeseci mogu preZivjeti sa svojom uStedevinom za hitne slucajeve;

3) Koliko ¢esto razgovaraju sa svojom djecom (dobi 5 — 17 godina) o vodenju finansija,

4)  Koliko mladez i tinejdzeri razumiju finansije 1 jesu li uopste pripremljeni na
raspolaganje svojim novcem,

5) U kojoj bi dobi djeca trebala biti edukovana o finansijskoj pismenosti (u sklopu
Skolskog obrazovanja, organizovanog od strane drzave).

Po toj anketi BiH je zauzela 15. mjesto po finansijskoj pismenosti svojih gradana §to je
znatno na visokom nivou. Na okruglom stolu pod nazivom "Finansijska pismenost u BiH",
koji je organizovan u okviru projekta "Forum mladi ljudi", Kozari¢ je istakao da situacija sa
Zirantima i tuzbama protiv banaka govori da klijenti banaka u BiH nisu dovoljno obrazovani
finansijski, a ni zadovoljni transparentnoS¢u finansijskih institucija. Istakao je da treba
poboljsati taj odnos i s jedne i s druge strane kako niko ne bi bio u podredenom polozaju.

4.3.1. PrezaduZenost drustva
Uprkos narasloj vaznosti 1 raSirenosti prezaduzenosti, jo§S uvijek ne postoji

zadovoljavaju¢a definicija samoga pojma. Prema definiciji Oxera (2004) prezaduzena osoba
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ili porodica je ona koja kasni s placanjima na strukturnoj osnovici ili se priblizava takvom
stanju. Prezaduzenost bi moglo biti i gubljenje kreditne sposobnosti subjekta. Na osnovu
prezaduzenosti mozemo da dodemo do zakljucka o tome koliko je druStvo ne/pismeno u
finansijskom smislu.

Nedavno sprovedena istrazivanja prezaduzenosti u Evropi (Korczak, 2004; Norder,
2005, ECB 2007) su ukazala na neka zajednicka obiljezja stanja u zemljama ¢lanicama EU.

Istrazivanje je pokazalo da su finansijski isklju¢ene osobe ve¢inom:

e prezaduzene ili s niskim dohotkom,

e nezaposlene osobe,

e korisnici pomo¢i u sistemu socijalne zastite,

e osobe s teSko¢ama u dusevnom i fiziCkom razvoju,

e beskuénici,

e osobe koje imaju loSu finansijsku istoriju u sluzbama bankarskih i sli¢nih registara.

Ocigledna je iskljuCenost prezaduZenih osoba iz urednog finansijskog, socijalnog
zivota i partnerstva. Ta iskljucenost nastaje zbog sve vece finansijske nepismenosti u drustvu,
pojedinci srljaju iz jednog u drugi kredit, i tako stvaraju od svoje porodice i sebe socijalne
sluc¢ajeve koji ne rijetko ostaju 1 bez krova nad glavom. Kako smo ve¢ naveli, stanje u BiH je
za sada na zavidnom 15. mjestu Evropske ljestvice, ali to stanje se moze za kratko vrijeme 1
promijeniti.

Zajednicko obiljezje ¢lanica EU-a je porast zaduzenosti gradana, sa sve ve¢im udjelom
dugoro¢nih stambenih kredita koji ¢ine vise od polovine ukupnog duga domacinstava.
PrezaduZene osobe su Cesto iskljuene iz drusStvenog Zivota, pa je ponovna integracija
prezaduZenih osoba moralna obaveza drzave 1 ekonomska potreba za djelovanje trzista. U Zelji
prevencije 1 ublazavanja prezaduZenosti mnoge zemlje provode razli¢ite mjere u kojima je sve
ve¢i naglasak na prijateljskom rjeSavanju problema i omogucavanju novog pocetka za

duznika.
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4.4. Mjerenje finansijske pismenosti

,U odsustvu finansijskog sistema koji moze da obezbijedi sredstva koja transformisu
tehnicku inovaciju u Siroku primjenu, tehnoloski progres nece imati znaCajan uticaj na
ekonomski rast i razvoj“>®

Mreza OECD Medunarodno finansijsko obrazovanje (INFE) razvio je anketu koja se
moze koristiti za istrazivanje finansijske pismenosti ljudi iz vrlo razli¢itih sredina u Sirokom
rasponu zemalja. Upitnik je dizajniran da se koristi licem u lice ili putem telefonskih
razgovora. Osnovna pitanja u okviru ankete se ticu finansijskog znanja, ponasanja i stavova
koji se odnose na razne aspekte finansijske pismenosti, ukljuujuéi proracune i novac za
upravljanje, kratkoro¢ne i dugoro¢ne finansijske planove i finansijske proizvode. Tu su i
pitanja koja pruzaju znacajne drustveno-demografske pojedinosti o sudionicima, ukljucujuéi
dob, pol i prihode.

Upitnik se koristi u 14 zemalja Sirom 4 kontinenta, a podaci se dostavljaju OECD za
analize. Ovo izvjesée je prvi detalj nalaza iz analize podataka iz svake od tih zemalja,
fokusiraju¢i se direktno na nivo finansijskog znanja, niz finansijskih ponasanja i izlozene
stavove prema dugoro¢nim finansijskim planovima. Finansijski pismena osoba ¢e imati neka
osnovna znanja o klju¢nim finansijskim konceptima. OECD jezgro upitnik stoga obuhvata 8
pitanja za testiranje nivoa znanja u svakoj zemlji. Pitanja su izabrana da pokrivaju niz
finansijskih tema i da variraju u tesko¢ama, iako nijedno od njih nije pretjerano slozeno i
nijedno od njih ne zahtijeva stru¢no znanje. Pitanja i kompletan upitnik mozete da vidite u
prilozima.

Istrazivanje sprovedeno za OECD-ovu studiju o finansijskoj pismenosti pokazalo je
nizak nivo znanja o finansijskim proizvodima kod velikog broja zemalja ukljucujuéi i
razvijene zemlje. Tako, npr. 71% ispitanika u Japanu ne posjeduje znanje o investiranju u
obveznice. Primjera radi, 67% ispitanika u Australiji se deklarisalo da razumije koncept
kamatne stope, ali je samo 28% znalo tacan odgovor za rjeSavanje problema koristeéi taj

koncept. Povecan broj korisnika kreditnih kartica u zemljama OECD-a doveo je do povecanja

%5Solow; Robert; Merton, A: Contribution to the Theory of Economic Growth, Quarterly Journal of Economics
No.70, 1956, page 65-94.
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broja licnog bankrotstva — jedna od 10 porodica u SAD je dozivjela licno bankrotstvo, a u
Austriji se ovaj broj povecao za 11%.
Iz gore navedenih razloga Direkcija za finansijska i poslovna pitanja u okviru OECD-a

je objavila tri preporuke i to:

1. Preporuku o principima i standardima dobre prakse u vezi sa finansijskim
obrazovanjem i podizanjem svjesti o finansijskim pitanjima (2005),

2. Preporuku u vezi sa standardima dobre prakse poslovanja osiguravajucih drustava u
cilju podizanja nivoa svijesti o rizicima i u vezi sa obrazovanjem iz oblasti osiguranja (2008) i

3. Preporuku u vezi sa standardima dobre prakse za finansijsko obrazovanje u vezi sa
privatnim penzijama

Cilj ovih preporuka je podsticanje, kako drzava ¢lanica OECD-a tako i onih koje to

nisu, na finansijsku edukaciju svih drusStvenih sfera, po¢ev od osnovne Skole. Programi
finansijske edukacije treba da budu usmjereni na zivotno vazne aspekte kao Sto su Stednja,
osiguranje, penzije, ali i zaduzenost. Preporuke takode, promovisu nacionalnu kampanju
finansijske edukacije, internet stranice posvecene ovoj tematici, kao i pravo gradana da dobiju
jasnu, razumljivu 1 potpunu informaciju prije nego Sto se odluce na to da li ¢e se zaduziti ili
kako ¢e investirati svoj novac. Vaznu ulogu u procesu finansijske edukacije imaju finansijske
institucije koje treba podsticati na to da provjeravaju da li je klijent razumio uslove pod kojima
kupuje odredeni proizvod, kao i1 da svojim savjetima pomognu klijentu da otkloni nejasnoce u
vezi sa tim uslovima.

Neke od zemalja OECD-a (SAD, Australija, Kanada, Poljska, Novi Zeland) ve¢ imaju
Nacionalnu strategiju za finansijsku edukaciju za ¢ije sprovodenje su zaduzene kako
finansijske institucije tako i drzavne nadleZne institucije kao $to su centralne banke, organi
finansijskog nadzora, ministarstva finansija, obrazovanja kao i profesionalna udruZenja
finansijskih institucija.

4.5. Organizacija edukacije za internu i eksternu mreZu prodaje

4.5.1. Promjena strukture premije i uvodenje novih proizvoda
Inovacije postojecih i razvoj novih proizvoda oduvijek su bili klju¢ni pokretaci razvoja
sektora osiguranja, a njihova je uloga u trenutnim trziSnim uslovima dodatno porasla. Suo¢ene
s pojacanim pritiskom kupaca i zastupnika za prilagodenom ponudom, osiguravajuca drustva

trebaju biti sposobna, izvrSiti promjene na svojim uslugama i ubrzati razvoj novih, kako bi
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ostale konkurentne. Najuspjesniji osiguravaci biti ¢e oni koji mogu ponuditi inovativne,
diferencirane proizvode. Dokazano je da proces razvoja novih proizvoda moze stvoriti
dugoro¢no odrzivu konkurentsku prednost. U savremenim uslovima poslovanja taj proces
treba ostvariti trostruki cilj: stvaranje boljih proizvoda, ¢ija je izrada jeftinija, te Ciji je proces
razvoja znatno brzi. To nije moguée uz tradicionalni pogled na menadzment koji tvrdi da je
poboljsane proizvode skuplje razvijati i proizvoditi, te da se radi o dugotrajnom procesu. Jedan
od temeljnih nacdina stvaranja konkurentske prednosti kroz razvoj proizvoda je ubrzanjem
Samaoga procesa.

Ranije uvodenje proizvoda na trziSte moze unaprijediti profitabilnost produzavajuéi
zivotni vijek proizvoda, stvaraju¢i mogucnosti zaraCunavanja premijskih cijena, te pruzajuci
troSkovne prednosti u razvoju 1 proizvodnji. Brzina razvoja novih proizvoda posebno je vazna
na trziStima s visokom stopom rasta i kratkim Zivotnim vijekom proizvoda, s obzirom da je
dokazan snazan uticaj na profite kompanija. U posljednje se vrijeme paznja menadZzmenta
fokusira na veoma vaznu i kontinuiranu potrebu kompanija da razvijaju i komercijalizuju
uspjesne nove proizvode. StoviSe, razvoj novih proizvoda moze biti rjeSenje najveéeg
strateSkog problema brojnih kompanija — onoga koji se odnosi na stvaranje i odrzavanje
prednosti pred konkurentima.

Osiguravaju¢a drustva suoCena su danas s brojnim izazovima na putu povecanja
profitabilnosti, rasta i razvoja poslovanja 1 trZiSnog takmicenja. Drustva koje se bave
osiguranjem zivota, primjerice moraju na¢i nacin za borbu s negativnim demografskim
promjenama koje uti¢u na bazu njihovih kupaca — drugim rije¢ima trebaju nauciti efikasnije
usluzivati ljude koji ¢e ubrzo postati penzioneri. S druge strane osiguravaci imovine i nesreca
su suoceni sa slozenim i sve brojnijim rizicima zahvaljuju¢i ¢iniocima poput terorizma, Covid
pandemije ili prirodnih katastrofa. Bez obzira na vrstu osiguranja, osiguravaju¢a su drustva
suocena s brojnim zajedni¢kim izazovima.

Ona moraju razvijati splet inovativnih proizvoda i usluga kako bi ostvarile pozitivan
rast poslovanja. Povecanu paznju trebaju posvetiti distribucijskoj mrezi, uzimajuéi u obzir
odnose s agentima, direktnu prodaju i nove prilike koje je sa sobom donio internet. Biti
uspjeSan u ovom visoko konkurentnom okruZenju znaci kontinuirano raditi na unapredenju
sposobnosti priblizavanja svakom kupcu, kao i na odrzavanju ravnoteze izmedu potrebe za

efikasnosc¢u 1 kontrolom troSkova s jedne strane, te stalnog zahtjeva za visokim stepenom
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kvalitete usluga s druge. Izazovi s kojima je ova djelatnost suo¢ena su veoma znac¢ajni, no
promjene koje se zahtijevaju ujedno pruzaju i nove mogucnosti.
4.5.2. Nekoristenje savjetodavne institucije brokera u osiguranju

U savremenom poslovanju vrlo Cesto se susre¢emo s pojmovima kao Sto su brokeri,
forex brokeri, brokeri osiguranja, brokerske kuce, brokersko-dilerska drustva i slicno. Brokeri
osiguranja ili na engleskom ,,insurance broker* jesu, zapravo, specijalni savjetnici (stru¢njaci
na polju osiguranja) koji daju savjete 1 profesionalnu pomo¢ osiguranicima. Brokeri osiguranja
se profesionalno bave osiguranjem kao djelatnos$¢u i ne treba poistovjeéivati njihov posao sa
poslom agenata osiguranja, jer agenti obavljaju i druge poslove (bankarski poslovi,
kupoprodajni ugovori 1 slicno). Brokeri osiguranja su odgovorni svojim klijentima
osiguranicima za eventualno moguce loSe savjete 1 radi zasStite profesije Cesto udruzuju u
takozvana udruzenja brokera osiguranja tako da na taj nacin S§tite visoke standarde ove
profesije. Brokeri osiguranja dobivaju proviziju za obavljene poslove koja je po pravilu visa
od provizije agenata osiguranja.

Brokeri osiguranja se po nacinu poslovanja bitno razlikuju od agenata osiguranja, a
kao najvaZznije treba razlikovati funkcioniranje u odnosu na osiguratelja, odnosno
osiguravajuce druStvo. Agenti osiguranja funkcioniraju kao zastupnici u osiguranju i rade za
osiguravajuc¢e kuce kao njihova “produzena ruka”. Brokeri osiguranja rade za interes svojih
klijenata ostvarujuci ih kroz saradnju s osiguravaju¢im kuc¢ama (osiguravatelji), zastupajuci
klijente u svim fazama ugovora o osiguranju. Dakle, brokeri osiguranja kao posrednici u
osiguranju nemaju cilj prodati osiguranje klijentu, ve¢ da savjetuju klijenta pri izboru vrste
osiguranja, rizika od kojih se treba osigurati i na koji nain. Vrste osiguranja mogu biti
osiguranje imovine, osiguranje osoba, osiguranje motornih vozila, osiguranje od odgovornosti
iz djelatnosti poljoprivrede, transporta i dr..

lako brokeri osiguranja rade za interes klijenata, njihove usluge posredovanja u
osiguranju za klijente su besplatne (bez naknade), a proviziju (naknadu za obavljeni posao)
ostvaruju od osiguravajuc¢e kuce (osiguratelj). Ovakav vid poslovanja predstavlja veliko
rasterecenje za klijente, prije svega zbog ustede vremena potrebnog za poslove osiguranja, kao
I kadrova za administriranje, koje je uglavnom velikog obima.

Brokeri osiguranja imaju i druge prednosti koje se ogledaju u sljedecem:

e Posjeduju / zaposljavaju profesionalce u svom timu za obavljanje poslova osiguranja.
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o Posjeduju autoritet kod osiguravajucih kuca (jer imaju veliki broj klijenata).

e Odlikuju se visokim razinama usluga.

e Raspolazu ponudama svih vodecih osiguravajucih kuca, dok osiguravatelj raspolaze samo
vlastitim proizvodima.

e Osiguravaju najpovoljnije ponude svojim klijentima Stedeci im pri tome novac i vrijeme,
kao i potrebnu radnu snagu za obavljanje poslova osiguranja (najcesce klijent saraduje
samo sa jednom osobom po pitanju svih poslova vezanih za osiguranje).

e Sve usluge za klijenta bez naknade, dok brokeri osiguranja kao posrednici preuzimaju na
sebe svu problematiku vezanu za osiguranje itd.

Kao vazno, treba napomenuti i ¢injenicu da brokeri osiguranja ne mogu samostalno i
samovoljno donositi odluke u ime svojih klijenata. Oni rade po principu slanja zahtjeva
osiguravaju¢im kuéama u ime svojih klijenata, a na osnovu ovlastenja klijenata kojima
potvrduju upucene zahtjeve. Stranke mogu biti pravna ili fizi¢ka lica koja uz posredovanje
koje obavljaju brokeri osiguranja zakljuCuju ugovor o osiguranju (polica osiguranja) s
osiguravaju¢om kué¢om, a dolaze iz svih oblasti privrede, zdravstva, industije, nauke i drugih
oblasti.

4.5.3. Zastita potrosaca osiguranja

Zastita potroSaca postala je vrlo aktuelna tema medu osiguravacima, §to su potvrdila i
dogadanja koja su posljednjih nekoliko mjeseci posvecena ovoj temi. SnaZna zaStita potroSaca
1 finansijska pismenost sastavni su elementi finansijskih trziSta. Doprinose izgradnji
povjerenja potroSaca u finansijske institucije i garantuju da ¢e finansijske institucije uloZiti
napor u sluzenje potrebama stanovnistva, ukljucujuéi stanovnistvo s niskim prihodima koje
desto nema pristup osnovnim finansijskim uslugama. Stovise, buduéi da se trzista §ire i
pruzaju inovativne usluge novim ¢lanovima finansijskog sektora, visok nivo zastite potroSaca
potreban je kako bi se osiguralo praviéno postupanje finansijskih institucija prema
potrosac¢ima finansijskih usluga.

Zastita potroSaca finansijskih usluga ima veliki znacaj u savremenim drustvima. Ove
usluge nisu u velikoj mjeri razumljive njihovim kupcima Sto dovodi do rizika zloupotrebe
polozaja davaoca usluga kao jace strane u ugovornim odnosima. Zastita potrosaca osiguranja

se obezbeduje posebnim propisima koji se odnose na pravnu zastitu svih potroSaca, zatim
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propisima koji se odnose na zastitu davalaca finansijskih usluga kao i posebnim propisima
kojima se reguliSe djelatnost osiguranja.
Pored specijalnih propisa o zastiti potroSaca od znacaja za zastitu potroSaca osiguranja
su i drugi propisi, posebno oni koji se odnose na:
1. nadzor djelatnosti osiguranja;
2. ugovor o osiguranju;
3. ugovore o pojedinim vrstama osiguranja koja imaju siri socijalni znacaj;
4. zastitu konkurencije.
Zakon sadrzi odredbe koje se odnose na:
1. duznost obavestavanja kupca prije zakljucenja ugovora,
2. neposteno poslovanje;
3. poslovanje na daljinu;
4. nepravicne ugovorne odredbe;
5. vansudsko rjesavanje potrosackih sporova,
6. postupak zabranene pravicnih ugovornih odredbi i nepostenog poslovanja.

Sigurnost poslovanja osiguravaca je vaZzna za potroSace osiguranja posebno kada se
radi o masovnim ugovorima koji se zakljuuju na duze vrijeme (osiguranje Zivota, penzijsko
osiguranje).

DrZzavna kontrola djelatnosti osiguranja sprecava da nezakonit i nepravilan rad
osiguravaca dovede do njegovog stecaja. Obaveza osiguravaca je uslovna, ona ¢e se izvrsiti u
buducnosti kada se ostvari rizik ili kada istekne, ¢esto dug rok.

4.5.4. Ne/svjesno dovodenje u zabludu osiguranika

Osigurava¢ je duzan da prije zakljucenja ugovora pruzi kandidatu za osiguranje
obavjestenja koja su mu potrebna kao: definicija pokri¢a, trajanje ugovora, nafin ostvarenja
prava na raskid ugovora, nacin plac¢anja premije i rokovi, podaci o otkupnoj vrijednosti i
redukciji osigurane sume, o nafinu ostvarenja prava iz ugovora u internom i u eksternom
vansudskom postupku i dr. Ako nije dobio potrebna obavjeStenja osiguranik ima pravo da
odustane od ugovora.

Informisanje kod ugovora koji se zakljucuju na daljinu je posebno znacajno zbog vece
mogucnosti izigravanja osiguranika. Kandidati za osiguranje imaju mogucnost da razmisle

prije nego Sto zaklju¢e ugovor. Mogu 1 da raskinu ugovor ako nisu o svemu na pravi nacin
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obavijeSteni. Osigurava¢ ima obavezu da dostavi nacrt ugovora-ponudu sa uslovima
osiguranja i da ga obavijesti o osnovnim obiljezjima usluge.
4.5.5. Uslovi osiguranja-neuruc¢ivanje osiguraniku

Drustva za osiguranje, odnosno zastupnici u osiguranju, treba da svakom osiguraniku
zajedno s polisom uruce opste i posebne uslove koji se odnose na vrstu osiguranja na koju se
polisa odnosi. Neophodno je da drustva za osiguranje omoguce osiguraniku da se upozna sa
cjelokupnim sadrzajem ugovora o osiguranju prije njegovog zakljucenja. Takode, potrebno je
da sve bitne elemente — najrelevantnije podatke iz polise iznesu i predaju drugoj ugovornoj
strani na trajnom medijumu (papir, elektronski zapis, disk) koji je adekvatan, prilagoden i lako
razumljiv klijentu (U okviru dokumenta ne vecéeg od jedne strane A4 formata). Osiguranik bi
trebalo da potpiSe izjavu da mu je pruZena moguénost da se upozna sa sadrzajem ugovora o
osiguranju, kao 1 da je upoznat sa svim OpStim, Posebnim i Dopunskim uslovima vezanim za
ugovor koji zaklju¢uje, odnosno za proizvod ili uslugu koju kupuje".

Prilikom sklapanja ugovora Zivotnog osiguranja kod koga postoji ucesée u dobiti,
drustvo treba da drugoj ugovornoj strani saopsti sve bitne informacije, kao i da joj periodi¢no
(najmanje jednom godisnje.) dostavlja izvjeStaje o dobiti na koju druga strana ima pravo po
ugovoru. Takode, Drustva treba da izbjegavaju nejasno i dvosmisleno reklamiranje svojih
proizvoda i usluga.

Sastavni dio ugovora o osiguranju su i Opsti i Posebni uslovi one vrste osiguranja za
koju se potpisuje ugovor. Uslovima osiguranja se ureduju prava i obaveze izmedu osiguranika
1 osiguravaca. Osiguravac je duzan da prilikom zakljuc¢enja ugovora osiguraniku preda uslove
osiguranja ukoliko nisu odstampani na polisi osiguranja.

Opste uslove osiguranja donosi osiguravac¢ unaprijed, odreduju¢i njima sadrzaj buducih
ugovora za svaku pojedinu vrstu osiguranja. OpSti uslovi osiguranja su najceS¢e opSirni 1 na
prvi pogled, zahtijevaju posebno stru¢no znanje da biste ih razumjeli, a zastupnik u osiguranju
(prodavac polise) duzan je da ih objasni. Ti uslovi su sastavni dio ugovora i stavljanjem
potpisa na polisu (ugovor o osiguranju) osiguranik potvrduje da ih je razumio 1 da je na njih
pristao, tj. da pristaje na sva prava i obaveze koji iz njih proisticu. Posebni uslovi su oni uslovi

osiguranja o kojima se osiguranik i osigurava¢ sporazumijevaju.
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4.6. Uticaj edukacije na rezultate poslovanja

Posljednjih godina Cesto se postavlja pitanje da li treba planski osmisliti Citav Zivot,
odnosno postaviti ciljeve, strategije i razne planske veli¢ine kako za li¢ne finansije tako i za
sve $to radimo u zivotu. U ovo naSe vrijeme u kome svjedo¢imo svekolikoj krizi, krizi opsteg
povjerenja, povjerenja jednih u druge, u institucije, u struku, javljaju se teze kako su stavovi o
planski osmisljenom zivotu oblikovani prema interesu finansijske industrije.

Vecina studija, ako ne i sve, na osnovu kojih su definisana stru¢na gledista,
sponzorisana su od strane te industrije, kojoj je primaran profit, pa ih kao takve treba odbaciti.
Jednako tako, prema istim izvorima, vecina stru¢nih ¢asopisa, knjiga, kao i stru¢nih skupova,
pod kontrolom je iste industrije, koja obrée ogroman kapital, pa sve ukupno treba uzeti s
rezervom, ako ne i odbaciti.

4.6.1. Znacaj osiguravajuce industrije u finansijskoj stabilnosti drzave i drustva

Teorijske studije kao i prakticni podaci pokazuju da zemlje sa bolje razvijenim
finansijskim sistemom uzivaju brzi i stabilniji dugoro¢ni razvoj. Dobro razvijena finansijska
trziSta imaju znacajan pozitivan uticaj na faktor produktivnosti §to se po prirodi prenosi i na
visi stepen dugorocnog razvoja. Primjedba uporednih autora da: ,,u odsustvu finansijskog
sistema koji moze da obezbijedi sredstva koja transformiSu tehni¢ku inovaciju u Siroku
primjenu, tehnoloski progres nece imati zna€ajan uticaj na ekonomski rast 1 razvoj®.

Zbog veceg udjela osiguravajuceg sektora u agregatnom finansijskom sektoru u skoro
svakoj od razvijenih 1 zemalja u razvoju sve je veci uticaj 1 znafaj 1 samog osiguravajuceg
sektora Sto je dato u statistickim podacima 1 pisanjima CEA (prikazan je paralelan i brz rast
ukupnih premija osiguranja i ukupne aktive banaka u odnosu na rast GDP —ja). Osiguravajuce
kompanije zajedno sa zatvorenim 1 penzionim fondovima, predstavljaju najvece
institucionalne investitore u akcije, obveznice i hipotekarna trzista ¢ime je njihov uticaj na
ekonomski razvoj postao integralan a dalji uticaj je ocekivan obzirom na pomjeranja starosne
strukture stanovni$tva, produbljivanju razlike u prihodima i opStim globalizacionim trendom.
Takode, zna¢ajnu ¢injenicu koja odslikava ulogu osiguravajuceg sektora je i prisustvo daljeg
povezivanja sa ostalim finansijskim sektorima.

Uloga i veza izmedu osiguravajuceg sektora i ostalih finansijskih segmenata ima sve
veci znacaj u ekonomskim okvirima. U vezi sa naprijed navedenom ¢injenicom, osiguravajuci

sektor predstavlja sa aspekta ekonomskog razvoja znacCajnu kategoriju, te je pregledom teorije
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i prakticnih podataka neophodno identifikovanje nacina povezivanja i efekata koji u
navedenom pogledu ostvaruje.

ZnacCaj osiguravajuc¢eg sektora u posredovanju ukupnog finansijskog prometa je u
znatnom porastu tokom vremena i veliina 1 intezitet veze izmedu osiguranja, bankarstva i
trzista kapitala je takode u porastu, prema tome i uticaj osiguravajuéeg sektora bi trebalo da je
daleko znacajniji. Sa druge strane snazan odnos izmedu banaka — kapitalno finansijskog rasta
je bitno opao, Sto potvrduju i posljednjih godina sprovedene prakti¢ne studije.

4.6.2. Finansijska pismenost — unutrasnje slabosti drustva za osiguranje

Finansijsko obrazovanje ima vitalnu ulogu u obezbjedivanju uslova da gradani budu
opremljeni sa znanjem koje im je potrebno prilikom donoSenja vaznih odluka za sebe i svoju
porodicu. Finansijska edukacija podiZze svijest i omogucava korisnicima da donesu
odgovaraju¢e odluke kada je u pitanju na primjer obezbjedenja adekvatnog nivoa
osiguravajuceg pokri¢a, kako da se prati kredit ili kako najbolje da se pripreme za odlazak u
penziju.

Poboljsanje finansijske pismenosti u Evropi je drustveni izazov koji zahtijeva doprinos
niza razli¢itih zainteresovanih strana. DrZavni sektor, privatni sektor, akademski krugovi i
drugi, mogu da igraju svoju ulogu prilikom smanjenja deficita znanja medu potroSacima u vezi
sa Sirokim spektrom finansijskih proizvoda i usluga u ponudi. Evropska industrija osiguranja

aktivno promovise finansijsku pismenost preko niza korisnih inicijativa Sirom Evrope.
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5. DINAMIKA RAZVOJA KANALA DISTRIBUCILJE,
NJIHOV UTICAJ NA RAZVOJ I POSLOVANJE
OSIGURAVAJUCEG DRUSTVA

5.1. Odnos interne i eksterne mreZe prodaje u zavisnosti od

pozicioniranosti druStva na trZiStu, obnova premije ili novi osiguranik

Uspjesna prodaja vazna je za uspjeh u bilo kom poslu. Ona obuhvata svaki aspekt
procesa prodaje. Pod prodajom i procesom prodaje u tradicionalnom smislu podrazumijeva se
skup poslova i zadataka koje kompanije preduzimaju u cilju realizacije prodaje roba i usluga.
Ova definicija moZe se sa sigurnos¢u primijeniti 1 na prodaju usluga osiguranja. Ekonomski
posmatrano prodaja kao realizacija predstavlja zavr$nu fazu procesa reprodukcije. Prodaja je u
osnovi svakog poslovnog uspjeha.®

Da bi se realizovala uspje$na prodaja zadatak prodavca je da kreira situaciju u kojoj svi
pobjeduju. UspjeSna pobjednicka situacija sastoji se od kreiranja zadovoljnog klijenta 1
ostvarivanja zadovoljavajué¢e zarade u kompaniji u kojoj poslodavac radi.>” Prodaja ukljucuje
interdisciplinarne vjeStine koje se odnose na psihologiju, sociologiju, ekonomiju,

menadzment, marketing, komunikaciju itd.

%Gasovi¢, M: MenadZment prodaje, Beograd, Institut ekonomskih nauka, 2001, str 15-17.
S"Gasovi¢, M: MenadZment prodaje, Beograd, Institut ekonomskih nauka, 2001, str 15-17.
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5.1.1. Proces prodaje - faze®®

e  Analiza trzista;

e Analiza liste kupaca;
e Prezentacija;

e Rjesavanje primjedbi;
e Zakljucivanje posla;

e Poslijeprodajni kontakti.

Promjene na trziStu uticale su na preokret u procesu prodaje koje zahtijevaju promjene
u nacinu poslovanja menadzera prodaje i prodavca. Rast konkurencije pojacao je uticaj
globalizacije trzista, kra¢i zivotni ciklus proizvoda i nejasne granice koje podrazumijevaju
razvoj u informacionoj i komunikacionoj tehnologiji, porast u indirektnoj konkurenciji u svim
sferama biznisa.>®

5.1.2. Planiranje kupaca u osiguranju

Vecina ljudi koji rade u prodaji osiguranja se slaze sa ¢injenicom, da je lakSe zadrzati
postojeceg klijenta, nego stalno traZiti nove.

U svakodnevnim prodajnim aktivnostima radije komuniciramo sa klijentima koje dobro
poznajemo, koji su prijateljski raspolozeni prema nama. Medutim, $ta se dogada ako neki od
postojecih klijenata prekine saradnju sa nama? Postavlja se pitanje koliko prometa-premije
smo ,,izgubili“ odnosno koliki deo rezultata smo doveli u pitanje. Koliko koSta gubitak
Klju¢nog kupca?

Najbolje je uspostaviti ravnotezu izmedu tj. radom u Sirinu - trazenjem novih kupaca 1
radom u dubinu — iskori§¢avajuci potencijal postojecih kupaca, mozemo na odgovaraju¢i nacin
dugoroéno raditi i osigurati stabilnost rezultata.5
Rad u Sirinu (broj kupaca), oznacava stalan proaktivan pristup ¢lanova prodajnog tima u
pravcu trazenja odgovora na pitanje, koliko kupaca bi trebalo u odredenom vremenskom

periodu kako bi se ostvario odredeni rezultat.

58Lovreta, S; Janicijevi¢, N; Petkovi¢, G: Prodaja i menadZment prodaje, Beograd, 2001.
%Amadeus Global Travel Distribution, Selas & AccountExecutive, 2002, toolbox B1.
Bowww.mercuri international.hr, Akademija za menadZment prodaje , 2012.
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Rad u dubinu (iskori§¢avanje potencijala kupca) oznacava izraz koji se sve ¢esce koristi u
radu sa postoje¢im kupcima, on predstavlja pristup kojim zadrzavamo postojece kupce.
Mnogobrojne prodajne analize pokazuju da prodaja postoje¢im klijentima daje 7 puta

veéi rezultat nego prodaja novim kupcima pri jednakim prodajnim naporima. Za dobijanje
istog rezultata potrebna nam je sedam puta veéa koli¢ina aktivnosti kako bi smo prodali novim
kupcima.
Sta ovo konkretno znadi pokazacemo na sljedeéem primjeru:

Zamislimo prodajnu situaciju dva agenta osiguranja Milana i Jovana koji imaju po sto
klijenata — osiguranika.
e Ponovna kupovina-obnova premije ¢ini 80% Milanove prodaje (20% su novi kupci).
e Ponovna kupovina-obnova premije ¢ini 50% Jovanove prodaje (50% su novi kupci).

U sljedecoj tabeli prikazana je koli¢ina aktivnosti u zavisnosti od odnosa u prodaji

osiguranja (ponovne kupovine i nove prodaje)

Tabela 21: Potrebna koli¢ina aktivnosti u zavisnosti od odnosa u prodaji.®

KUPCI Milan Jovan
Broj kupaca koji ponovo kupuju osiguranje 80 50
Broj novih kupaca osiguranja 20 50
Broj obilazaka za ponovne kupce 80x1=80 50x1=50
Broj obilazaka za nove kupce 20x7=140 50x7=350
Ukupan broj obilazaka 220 400

Izvor: Akademija za menadzment prodaje hr

Ovaj primjer jasno pokazuje, da Jovan mora da uloZi skoro duplo viSe prodajnih
napora da bi dosao do istog rezultata jer svake godine gubi 50% svojih osiguranika i mora da
trazi nove. Preporuka prodavcima osiguranja je da stalno povecavaju naklonjenost postojecih
Klijenata ka ponovnoj kupovini. NajuspjeSniji su oni prodavci koji uspijevaju da sa svojim

poslovnim partnerima postanu prijatelji. Poznata je ¢injenica, dok ste vi u mislima svom

Slywww.mercuri international.hr, Akademija za menadzment prodaje , 2012.
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klijentu on nema vremena da razmiSlja o vaSoj konkurenciji. Idealna je pozicija 100%

klijenata ponovo kupuje od vas.

5.2. Ugovori sa ve¢im pravnim licima-tro§kovni aspekt

5.2.1. Kapitalna uloga osiguranja u drustvu
., Kapitalna je uloga“ osiguranja u drustvu. Funkcije osiguranja su: c¢uvanje imovine,
mobilizacija nov¢anih stedstava (akumulacija) i poboljSanje uslova zivota. Osnovna funkcija
osiguranja je cuvanje imovine.

Osiguranje svoju funkciju ostvaruje na razne nacine: neposredno ¢uvanje imovine i
posredno Cuvanje imovine. Neposredno Cuvanje imovine se sastoji u: podizanju preventivnih
mjera u cilju spreCavanja, otklanjanja uzroka nastajanja stihijskih nedaca i nesre¢nih slucajeva,
bilo da se radi o osiguranju imovine ili osiguranju lica, preduzimanju represivnih mjera u cilju
ublazavanja dejstva ve¢ nastalih stihijskih nedaca i nesre¢nih slucajeva, odobravanju popusta u
pla¢anju premija osiguranicima za brizljivo ¢uvanje imovine, §to utice na smanjenje broja i
obima Stete 1 preduzimanju sankcija za nebrizljiv odnos osiguranika prema imovini koji sam
snosi Stetu nastalu njegovom krivicom 1 plac¢a znatno vecu premiju ako se Stete Cesto deSavaju.
Sve ovo doprinosi posredno povecanju proizvodnih snaga, narodnog bogastva, dakle
stabilnosti proizvodnje, kontinuiranom razvoju nacionalne ekonomije.

Osiguranje predstavlja poseban najsavrseniji ,,vid $tednje®. Ko takvo direktno utice na
razvoj privrede, stabilnosti finansijskog trzista, razvoju proizvodnje, trgovine i uopSte prometa
robe i posebno na poboljSanje uslova za Zivot (zivotnog standarda jedne nacionalne
ekonomije). Sve u svemu, kapitalna je uloga osiguranja u zivotu ¢ovjeka. Ono je kljuéni faktor
njegovog opsteg napretka.?

5.2.2. Ugovori u osiguranju — Polisa osiguranja
Kod dobrovoljnih (ugovornih) osiguranja odnosi izmedu osiguravaca i osiguranika se
reguliSu ugovorom o osiguranju. Po ugovoru o osiguranju, osiguranik se obavezuje da placa
jedan odredeni iznos (premiju osiguranja) osiguravajuc¢oj kompaniji, koja se obavezuje da u

slu€aju nastupanja u ugovoru predvidenih dogadanja (osiguranog slucaja) kod imovinskog

62Tasic’, A: Osnovi osiguranja, Beograd, Privredni finansijski vodi¢, 1951.
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osiguranja naknadi osiguraniku ili tre€em licu nastalu Stetu u okviru odredene sume (suma
osiguranja), a kod osiguranja lica da isplati ,,osiguranu sumu‘ osiguraniku ili tre¢em licu.

Ugovor o osiguranju je samostalan ugovor, poseban ugovor (u nizu drugih ugovora
kao Sto su ugovor o kupoprodaji, zakupu, zajmu itd. Javlja se i kao osnovni ugovor, pismeni
ugovor, sukcesivan ugovor (vremenski je rastavljeno izvrSenje obaveza jedne strane od
izvrSenja obaveza druge strane: osiguranik placa premiju u toku trajanja osiguranja, a
osiguravac isplac¢uje naknadu tek na kraju — kada nastane osigurani slucaj), ugovor se moze
zakljuciti u korist treceg lica ( slucaj Cest u osiguranju zivota: majka — ugovarac¢ osiguranja
zakljuCuje ugovor o osiguranju na zivot oca - osiguranika u korist svog djeteta - korisnika,
trece lice je dijete stice pravo da samostalno trazi ispunjenje ugovora).

Polisa osiguranja je sastavni dio ugovora i ona predstavlja ispravu o zaklju¢enom
ugovoru o osiguranju koju izdaje osigurava¢. Ona sadrZzi sve bitne elemente ugovora o
osiguranju. Polisa osiguranja kao isprava o osiguranju moze da glasi na ime donosioca ili po
naredbi. Prenosiv je samo original polise (samo se na osnovu njega ostvaruje pravo naknade
Stete).

Polisa osiguranja moze biti obicna ili generalna. Obic¢na polisa osiguranja se ispostavlja
kod zaklju¢enja pojedinac¢nih ogovora o osiguranju, generalna polisa osiguranja je isprava o
zakljuCenom generalnom ugovoru o osiguranju kojim se osigurava¢ obavezuje, da ¢e pod
odredenim uslovima 1 uz cijenu navedenu u ugovoru osigurati sve posiljke osiguranika u
odredenom vremenskom razdoblju ili do ispunjenja odredenog unaprijed ugovorenog iznosa
osiguranja. Ona se izdaje naroCito kod osiguranja robe koja se izvozi ili uvozi u zemlju.
Prednosti ove polise su u tome §to osigurava¢ prima odgovornost (jemstvo) za svu robu koju

izvozi ili uvozi osiguranik u toku cijelog roka osiguranja.

5.3. Troskovne specifi¢nosti interne i eksterne mreze, troskovna
zastupljenost po vrstama proizvoda, nacin pracenja i kontrole troskova

Struktura troSkova osiguravaju¢ih kompanija je specifi¢na (razli¢ita) u odnosu na
strukturu troSkova drugih (proizvodnih, trgovinskih, usluznih) kompanija. One proizilaze iz
razlika u karakteru njihovog poslovanja. U troskove osiguravaju¢ih kompanija spadaju:

odstete (naknade) troSkovi preventive, trosSkovi sprovodenja osiguranja, troskovi rezervisanja
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Steta, troskovi izdvajanja iz bruto premije za matematicku rezervu osiguranja, pla¢anje premije
reosiguranja i ostali troSkovi.
5.3.1. TroSkovi naknade iz osiguranja

U strukturi troSkova osiguravaju¢ih kompanija najvece je ucesSce troskova naknada
(odsteta) iz osiguranja. U osiguranju se pod pojmom naknada (odsteta) podrazumijevaju sva
izdvajanja iz osiguravaju¢eg fonda osiguranicima kada nastanu predvideni nepovoljni
slucajevi, kada se ostvare ekonomski Stetni dogadaji. Osnovni cilj osiguranja je da se izvrSe
data obeStecenja kod osiguranja imovine i isplata osigurane sume kod osiguranja zivota. U
tome je smisao formiranja osiguravaju¢eg fonda. Znacajne razlike postoje u pogledu

utvrdivanja iznosa naknade kod osiguranja imovine i osiguranja lica.

5.3.1.1. Troskovi naknada iz osiguranja imovine®?

Osnovne determinante iznosa naknada u imovinskom osiguranju su: stvarna Steta, suma
osiguranja i vrijednost osigurane stvari.

Steta moze biti totalna i djelimi¢na. Suma osiguranja moze biti: manja od vrijednosti
osigurane stvari, jednaka od vrijednosti osigurane stvari 1 ve¢a od vrijednosti osigurane stvari.
Prema njoj se odreduje premija i ona je obicno jednaka vrijednosti osigurane stvari. Osnovno
pravilo u osiguranju je: da se iz osiguravajuCeg fonda moze najviSe dobiti do vrijednosti
osigurane stvari 1 to kako u slucaju totalne Stete, tako 1 djelimicne Stete.

Primjeri:

Totalna je Steta. Suma osiguranja je veca od stvarne Stete. U ovom slu¢aju postoji tzv.
nadosiguranje. Koliki je stvarni iznos naknade Stete? On je jednak stvarnoj Steti.
Pretpostavimo ilustracije radi, da je vrijednost osigurane stvari (zgrade) od poZara 10.000 KM,
da je suma osiguranja 12.000 KM i da je totalna Steta prouzrokovana pozarom. U ovom
slu¢aju 1znos naknade Stete je 10.000 KM. U osiguranju, stvarna Steta je uvijek gornja granica
koliko se moZe dobiti iz osiguravaju¢eg fonda. Ovo s toga §to je osiguranje institucija preko
koga se ostvaruje obestecenje, a ne bogacenje ostecenih.

Totalna je Steta. Suma osiguranja je manja od stvarne stete. U ovom slucaju postoji tzv.
podosiguranje. Koliki je stvarni iznos naknade $tete? On je jednak sumi osiguranja. Ovo s

toga $to je osiguranik za osiguranu stvar pla¢ao premiju samo prema sumi osiguranja. U cilju

63Tasic’, A: Osnovi osiguranja, Beograd, Privredni finansijski vodi¢, Univerzitet u Beogradu, Ekonomski
fakultet, 1951.
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ilustracije pretpostavimo da je vrijednost osigurane stvari (namjestaja) 8.000 KM, da je suma
osiguranja 5.000 KM 1 da je totalna Steta nastala prouzrokovanim pozarom. Iznos naknade
Stete u ovom slucaju je 5.000 KM. Ono je jednako sumi osiguranja - kao maksimalnom iznosu
— prema kojoj je upla¢ena premija.

Problematicnije je svakako utvrdivanje naknada kod djelimi¢nih nego totalnih Steta. U
praksi se najceSe primjenjuje tzv. ,proporcionalno pravilo“. Prema ovom pravilu iznos
naknade Stete jednak je srazmjeri sume osiguranja i vrijednosti osigurane stvari. Ilustracije
radi pretpostavimo da su poznati sljede¢i podaci: vrijednost osigurane stvari (masine) je
20.000 KM, suma osiguranja je 10.000 KM i Steta je 5.000 KM. Koliki je iznos naknade Stete
prema ,,proporcionalnom pravilu“? On je 2.500 KM jer je odnos 2 sume osiguranja i
vrijednost osigurane stvari.

U praksi se prilikom utvrdivanja iznosa naknada kod djelimi¢nih Steta primjenjuje
pored ,,proporcionalnog pravila“ i pravilo ,,0siguranje na prvi rizik* (osiguranje prve vatre).
Ono se sastoji u tome da se osiguraniku garantuje puno obeSte¢enje u svim slucajevima
djelimi¢ne $tete koja nije veca od sume osiguranja. U naSem prethodnom primjeru sljedstveno
ovom pravilu svaka bi §teta do 10.000 KM bila pokrivena u cjelini. Naknada bi iznosila samo
10.000 KM u slucaju ako bi Steta bila veca od ovog iznosa, recimo 15.000 KM. Ovaj
uprosc¢eni primjer predstavlja osiguranje na apsolutni prvi rizik. Osiguranje na prvi rizik moze
biti pored ovog vida i u obliku na — relativni prvi rizik. On se sastoji u tome da se u slucaju
kada je Steta i manja od sume osiguranja, osiguranik obeSte¢uje samo u srazmjeri izmedu
vrijednosti koju je prijavio kao postojecu i stvarne vrijednosti osigurane stvari. Pri tome se
toleriSe izvjesno odstupanje izmedu ovih vrijednosti (obi¢no 10%). To prakti¢no znaci da se
Steta, ako je prijavljena vrijednost i manja od stvarne, ali ne vise od 10% pokriva u cjelini u
granicama sume osiguranja.

U slucaju kada se jednim osiguranjem obuhvati vise predmeta tako da postoji i slucaj
nadosiguranja, tada se iznos ukupne naknade utvrduje na taj nacin Sto se ukupna Steta svih
osiguravajuc¢ih predmeta, mnozi sa odnosom ukupne sume osiguranja i ukupne vrijednosti
osiguranih stvari. Ovdje se dakle koriguje proporcionalno pravilo. Ono se inace u cjelini ili
djelimi¢no primjenjuje u svim prakticnim slucajevima iznosa naknada kao djelimic¢nih Steta.

Ono se, razumije se kre¢e U granicama sume osiguranja.
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Prijavljena 1 likvidirana Steta se u racunovodstvu osiguranja knjizi tako Sto se za
utvrdeni iznos naknade zaduzuje racun ,,troSkovi naknada Steta“ a odobrava se racun ,,obaveze
na osnovu naknada Steta“. Prvi racun je raCun troskova bilansa uspjeha, a drugi racun je
pozicija pasive bilansa stanja. Sama isplata naknade Stete osiguraniku recimo preko ziro
racuna se knjizi tako $to se zaduzuje racun ,,obaveze po osnovu naknada Steta“, a odobrava se

raCun ,,ziro racun®,

5.3.1.2. Troskovi naknada iz osiguranja Zivota

Troskovi naknada iz osiguranja Zivota su za razliku od troskova naknada za osiguranje
imovine, unaprijed utvrden iznos koji se ima isplatiti iz osiguravajué¢eg fonda. Oni su fiksni,
nepromjenjivi 1 konacni. Kod osiguranja zivota za slucaj smrti na dozivljenje, ili mjeSovita,
osiguravatelj kad nastane osigurani slucaj, ispla¢uje tacno onaj iznos koji je na osnovu
ugovora o osiguranju odreden kao osigurana suma: sama osigurana suma odreduje iznos
obaveze osiguravaCa - veli¢inu naknade za osiguranje zivota. Kod osiguranja lica usljed
nesreénog slucaja isplacuje se onaj dio osigurane sume koji odgovara procentu nesposobnosti
zarad.

TroSkovi naknada iz osiguranja zivota se knjize na sli¢an nacin kao troskovi naknada
za osiguranje imovine. Za iznos isplacene osigurane sume zaduzuje se racun ,troSkovi
naknada iz osiguranja Zivota“ i odobrava se ,,obaveze po osnovu naknada iz osiguranja
Zivota“, odnosno zaduZuje se raCun ,,obaveze po osnovu naknada iz osiguranja Zivota®, a

odobrava se ,,ziro racun®.

5.3.1.3. Matematicka rezerva®*

Pod osiguranjem Zivota se podrazumijeva da osigurava¢ u skladu sa zaklju¢enim
ugovorom o datom osiguranju, isplati nasuprot upla¢enim premijama osiguraniku ili licu koje
ono odredi osiguranu sumu kad nastane osigurani slucaj (smrt ili dozivljenje). Osiguranje na
zivot se zakljucuje na duze vrijeme, pet, deset ili viSe godina.

Kod osiguranja Zivota premija se izracunava pomocu aktuarske matematike, koja se
bazira na racunu vjerovatnoce i zakonu velikih brojeva. Izracunavanje premije ilustrova¢emo
na jednom pretpostavljenom primjeru. Pri tome ¢emo koristiti tablice smrtnosti 17 engleskih

drustava bazirane na kamatnoj stopi od 4%.

64Veselinovié, V; Hadzi¢, M: Premije osiguranja Zivota, Beograd, 2016, strana 171-181.
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Lice staro 40 godina osiguralo je 10.000 KM, da se isplati nasljednicima na kraju
godine u kojoj on ima kad umre. Kolika je godiSnja neto premija a) dozivotna, b) koja se placa
najvise 20 godina?

Godisnja dozivotna neto premija (a) je:

A40 M40  6242,42%
P(A40) = a40 = N40= 263643,62 =0,0237

P=10.000 * 0,0237 = 237 KM

Godisnja koja se placa najvise 20 godina (b) je:

A40 M40
20P(A40) = 120a40 = N40 - N60= 0,03

P=10.000 * 0,03 = 300 KM

Znacenje simbola u ovim formulama je sljedeée: P(Ax)= godisnja doZivotna
premija, nP(Ax)= godisnja privremena premija Mx = zbir brojeva diskontovanih umrlih
osoba sa pocetnom staros¢u x, Nx= zbir brojeva diskontovanih Zivih osoba sa pocetno
staroScu x, Ax =miza osiguranja za koje se trazi premija, ax = miza za neposredno dozivotnu
licnu rentu.

Matematicka rezerva predstavlja razliku izmedu obaveza osiguravaju¢ih kompanija i
obaveza osiguranika. Sve uplate osiguranika i isplate osiguravaca se svode na isti vremenski
momenat. IzraCunavanje matematiCke rezerve vr$i se primjenom metoda aktuarske

matematike koji se bazira na ra¢unu vjerovatnoce i zakonu velikih brojeva.

65 Mikuli¢, S: Statistika, Split, 2009.
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5.3.1.4. Troskovi preventive

Troskovi preventive su dio bruto premije koja se izdvaja za preventivu - finansiranje
sprecavanja i suzbijanja rizika koji ugrozavaju imovinu lica. Oni se knjize tako $to se zaduzuje
racun ,,Troskovi preventive, a odobrava se racun ,,Obaveze po osnovu preventive“. Sredstva
preventive se mogu Koristiti za neposredna bespovratana ili povratna davanja u cilju smanjenja
rizika 1 prevencije Stetnih dogadaja.

U cilju instrukcije knjiZzenja tro§kova preventive, pretpostavimo da je za bruto premiju
izdvojeno za preventivu 1.800 KM i da je jednom osiguraniku dato bespovratno 300 KM za
nabavku protivpozarne opreme i povratno 500 KM u roku od 3 mjeseca za instaliranje
zaduzuje se racun ,,TroSkovi preventive“, a odobrava se racun ,,Obaveze po 0Snovu
preventive®; za pespovratno datih 300 KM iz sredstava fonda preventive zaduzice se racun
,»Obaveze po osnovu preventive®, a odobri¢e se racun ,NovCana sredstva preventive za
povratno dato 500 KM iz sredstava fonda preventive zaduzi¢e se racun ,, Kratkorocni
finansijski plasmani, a odobriée se racun novCana sredstva preventive. U praksi

osiguravaju¢ihkompanija, moze se takode fond preventive formirati i iz dobitka (profita).

5.3.1.5. Troskovi (sprovodenja) osiguranja

Troskovi (sprovodenja) osiguranja (operativni troSkovi osiguranja) povecavaju neto
premiju. Oni se sastoje iz akvizicionih, administrativnih ili upravnih 1 inkaso troskova. Placaju
ih osiguranici i ne smiju stoga biti veliki, jer bi u tom slu¢aju osiguranje bilo skupo. U daljim
izlaganjima tretirane problematike ukazujemo na to kako pojedini operativni troSkovi
osiguranja povecavaju neto premiju.

Osiguravaju¢e kompanije preko svojih zastupnika vrSe prikupljanje osiguranja. Oni uz
izvjesnu fiksnu platu i proviziju od osiguranja obilaze pojedince i nagovaraju ih da se
osiguraju. Provizija od zakljuCenog posla (osiguranja) zove se akviziona ili zakljucna
provizija. Plata, provizija kao i ostali troskovi zastupnika priznati od drustva, ¢ine akvizione
troSkove. Provizija se kre¢e od 20 do 40 promila od osigurane sume (Zivotno osiguranje).
Zastupniku se isplacuje u toku prve godine osiguranja prilikom naplate premije.

Osiguranici akvizicione troskove ne napla¢uju odjednom. Ovo stoga §to bi njihovo dodavanje
na prvogodiS$nju premiju bilo za njih nepodnosljivo zato se ovi troSkovi rasporeduju na svo

vrijeme placanja premije.
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Pretpostavimo ilustracije radi, da je lice staro 40 godina osiguralo kapital od 10.000
KM da se isplati nasljednicima poslije njegove smrti ma kada smrt nastupi i da su akvizicioni
troSkovi 40 promila od osigurane sume.

Koliki je dodatak na ime akvizicionih troskova kada se premija placa doZivotno?

Dodatak za akvizicione troskove od 40 KM na prvogodis$nju premiju premiju bio bi za
osiguranika nepodnosljiv. Umjesto toga on ¢e platiti pored neto premije od 237 KM jos i
akvizicione troSkove od 24,85 KM (400:a40=400:16,0929= 24,85, oni u promilu od
sosigurane sume iznose 2,485 KM.

U upravne troskove mogu da spadaju: knjige za kancelariju, sluzbenicke plate,
grijanje, struja, porez, Stampani obrasci i drugi izdaci u vezi sa radom osiguravajuce
kompanije. Ovi troskovi se takode naplacuju iz osigurane premije, dakle uvecavaju neto
premiju. Upravni troskovi se iskazuju u promilima od osigurane sume. Ako je osigurana suma
10.000,00 KM, a upravni troskovi 2 promila, povecanje neto premije za upravne troSkove
iznosi 20 KM.

Osiguravaju¢e kompanije naplatu premije vrSe preko svojih inkasanata, koji kao
naknadu za svoj trud dobijaju proviziju poznatu kao inkaso provizija. Ova se provizija
1zraZzava u procentima od bruto premije 1 to naplacene.

U cilju prakti¢ne ilustracije izraCunavanja inkaso troSkova neka su poznati sljedeci
elementi: za osigurani kapital od 10.000 KM koji se isplacuje nasljednicima, ma kad umrlo
osigurano lice staro 40 godina, godiSnja doZivotna neto premija je 237 KM; akvizicioni
troskovi 24,85 KM, upravni troskovi 20 KM; inkaso troskovi su 2 procenta od bruto premije,
iz ovoga slijedi da je godi$nja bruto premija za ovo osiguranje (237+24,85+20) 100/100-2 =
287,60 KM ili 28,76 promila od osigurane sume. Dakle, inkaso troskovi iznose 5,75 KM
(287,60x0,02).

Dozivotna bruto premija je veca od neto premije za 50,60 KM i 21,35 procenta od neto

premije.

5.3.1.6. Nezaradena premija
Nezaradena premija je dio premije osiguranja koja u zavisnosti od vremena trajanja

osiguranja, odnosno reosiguranja, predstavlja prihod buduceg obracunskog perioda. U praksi
nasSih osiguravaju¢ih kompanija poznata je pod nazivom — prenosna premija. MoZe se utvrditi

prema vremenu trajanja osiguranja na osnovu propisanih procenata od tehnicke ili ukupne
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premije po vrstama osiguranja i kombinacijom prvog i drugog nacdina. Najrealnije je
utvrdivanje nezaradene premije prema vremenu trajanja osiguranja. Ovo je prakti¢no
izvodljivo u uslovima primjene kompjutera u izra¢unavanju premije.

Nezaradena premija (prenosna premija) ima karakter rashoda. Ona se knjizi kao
korekcija prihoda od premije osiguranja. U cilju ilustracije knjizenja nezaradene premije
pretpostavimo da je na kraju prethodne godine knjizena nezaradena premija u iznosu od
400.000,00 KM 1 da je utvrdena nezaradena premija u iznosu od 600.000,00 KM. Prenos u

prihode od premije osiguranja nezaradene premije iz ranije godine ¢e se u ovom slucaju

cen e

cen e

»Prihodi od premije osiguranja“ tekuce godine, a odobri¢e se racun ,,Nezaradena premija“.
Racun ,,Nezaradena premija“ je sa gledista bilansnog tretmana pozicija pasive bilansa stanja

osiguravajucih kompanija. Tretira se dakle na isti na¢in kao neisplaceni odstetni zahtjevi.

5.3.1.7. Ostali rashodi
U ostale rashode spadaju: izdvajanje za rezerve sigurnosti, premije reosiguranja, pasivna

premija saosiguranja, udjeli u naknadi odStetnih zahtjeva (Steta) po osnovu aktivnih poslova
osiguranja, revalorizacioni rashodi, finansijski rashodi, vanredni rashodi i sl.

Osnovni cilj izdvajanja za rezerve sigurnosti osiguranja imovine 1 Zivota je da
garantuju solvetnost prema osiguranicima kao krajnje obezbjedenje za izvrSenje obaveza .
Mogu se inace koristiti za pokri¢e gubitka iz osiguranja.

Kod pasivnih poslova saosiguranja, pladena premija saosiguranja predstavlja za
osiguravaju¢u kompaniju rashod.

Udjeli u Stetama po osnovu saosiguranja takode predstavljaju rashod.

Sve u svemu, specifi¢na je struktura rashoda osiguravaju¢ih kompanija u odnosu na
druge kompanije. One proizilaze iz razlika u karakteru njihovog poslovanja. KnjiZze se na
nacin svojstven za knjiZzenje rashoda uopste, respektuju¢i pri tome specificnosti samih

osiguravajuc¢ih kompanija.

153



5.3.1.8. Metodologija obraduna (bruto premija) u osiguranju Zivota®®

Struktura bruto premije osiguranja

a/ Bruto premija = neto premija + rezijski dodatak

b/ Neto premija — sadasnja vrijednost buducih isplata osiguranih suma
¢/ Rezijski dodatak, sluzi za pokri¢e troskova sprovodenja osiguranja:

.1/ Tros$kovi pribave osiguranja — akvizicioni tro§kovi

Najve¢i dio ovih troskova Cine provizije zastupnicima i posrednicima u osiguranju
(akviziterima) koji pribavljaju nove troskove osiguranja za osiguravaju¢u kompaniju.

Faktori koji uti¢u na visinu akvizicionih troskova:

- Sposobnost akvizitera,

- Broj sklopljenih ugovora,

- Forma osiguranja,

- Uslovi pod kojima akviziter radi,

- Razvijenost osiguravajuceg drustva,

- TroSkovi naplate premije - inkaso troskovi

- Upravni troskovi — administrativni troSkovi.

Dodatak za pokrice akvizicionih troSkova se obracunava:

- U promilima od osigurane sume ili

- U procentima od bruto premije.

c.2/ Inkaso troskovi (inkaso provizija)

Najveci dio ovih troSkova €ine provizije agentima koji naplac¢uju premije u ime 1 za
raun osiguravaju¢e kompanije (inkasantima). Dodatak za pokri¢e inkaso troSkova se
obracunava u procentima od bruto premije.

.3/ Administrativni tro§kovi

Administrativni troskovi su neophodni da bi osiguravajuéa kompanija mogla da
posluje, a tu spadaju: organizacioni i osnivacki troskovi, troSkovi materijala, energije i usluga,

troSkovi zaposlenih u osiguravajuéem druStvu itd. Visina administrativnih troSkova je stvar

8K ocovi¢, I; Mitrasevié, M; Raji¢, V: Aktuarska matematika, Beograd, Univerzitet u Beogradu, Ekonomski
fakultet, 2014, poglavlje 2.5.
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procjene menadzmenta. Dodatak za pokri¢e administrativnih troskova se obracunava u
promilima od osigurane sume.
Jednokratni i trajni troSkovi

Jednokratni troSkovi — postoje samo tokom trajanja prve godine trajanja ugovora o
osiguranju, a trajni troskovi traju sve vrijeme trajanja osiguranja ili za izvjestan broj godina
dok se placaju premije.

Akvizicioni i inkaso troskovi su jednokratni, administrativni troSkovi su trajni.

Jednokratna bruto premija — primjer obrac¢una:
Jednokratna bruto premija = jednokratna neto premija + dodatak za troskove

Obracdun dodatka za pokrice tro§kova:

- Zaakvizicione i inkaso troskove od premije osiguranja,
- Za administrativne troSkove od osigurane sume,

Neka su:

A — Jednokratna bruto premija za jedinicu osigurane sume,

A - Jednokratna neto premija za jedinicu osigurane sume,

a - Akvizicioni i inkaso troskovi za jedinicu premije

Yy — Administrativni troskovi za jedinicu osigurane sume za jednu godinu,
n— Broj godina trajanja osiguranja }nCx
/nQx— SadaSnja vrijednost svih administrativnih troSkova za n godina
Jednokratna bruto premija ce biti:
A* = A (jednokratna neto premija) + A*“a (dodatak za pokrice 1 inkaso troSkova)t Y nQx
(dodatak za pokri¢e administrativnih troSkova)
Odavde je: A- A“a=A + YnQx
A +/nQx
Odnosno: A*“= = ----m-mmm-
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Primjer:

Lice staro 35 godina, osiguralo je sumu od 100.000 KM njemu ako dozivi 55 godina starosti
ili nasljednicima ako umre prije toga.

Dodatak za akvizicione i inkaso troSkove iznosi 10% od bruto premije, a dodatak za
administrativne troskove 3/00 od osigurane sume.

IzraCunati jednokratnu bruto premiju.

(Osnova za obracun su Tablice smrtnosti engleskih drustava uz kamatnu stopu 4%.

A=A+Aa+ ﬂnax
A'=Asg 50 + A+ 0,1 +0,00320035

M35- Mgs+ Dss  7127,86-3958,84+7340,54
D3s B 20927,30

Ass 20 = = 0,502194

N3s— Nss 358785,45-87924,18
D35 20927,30

20a35 = =12,94296

0,94’ =0,502194 + 0,003 - 12,94296 =A’ = 0,601136
S-A"=100000-0,601136 =60.113,63
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6. STUDIJA SLUCAJA - ANALIZA IZBORA KANALA
PRODAJE EUROHERC

6.1. Euroherc osiguranje d.d. — karakteristike jednog kanala prodaje

Euroherc osiguranje posluje od 1992. godine. Drustvo je osnovano privatnim
kapitalom 1 bazi¢no je drustvo koncerna Agram iz Hrvatske. Euroherc posluje u 6 moderno
opremljenih podruznica, sa preko 100 prodajnih mjesta, ¢ime je pokrivena cijela BiH. Sjediste
drustva je u Sarajevu. Drustvo nudi Siroku paletu nezivotnih osiguranja, od osiguranja osoba i
imovine, autoodgovornosti, kasko osiguranja, putni¢kog zdravstvenog osiguranja pa sve do
osiguranja transporta i osiguranja od odgovornosti. Portfelj drustva ¢ini preko 100.000
osiguranika 1 preko 270.000 ugovora o osiguranju, S$to druStvo postavlja na sam vrh
osiguravateljne industrije BiH. Ono S§to Euroherc osiguranje izdvaja od drugih kuca jeste
stalno podizanje kvaliteta proizvoda i usluge, ulaganje u infrastrukturne objekte, kao i stalnu

edukaciju zaposlenika.
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Tabela 22:

Pozicija Euroherc osiguranja na trziStu neZivotnih osiguranja u BiH

R. | Drustvo FBiH Republika Srpska FBiH + RS
br. Premija Premija Ukupna premija Index
1.-XI1I.- 1.-XI1.- 1.-XI1I.- L.-XI1I.- 1.-XI1.- 1.-XI1.- 19/18
2018. 2019. 2018. 2019. 2018. 2019.
1. ADRIATIC | 57.752.597 | 58.057.914 6.088.987 6.491.653 | 63.841.584 | 64.549.567 | 101,1%
2. EUROHERC ‘ 54.542.650 54.888.922 7541536 7.669.724  62.084.186 62.558.646  100,8%
3. SARAJEV | 60.450.022 | 58.123.816 2.669.421 3.291.903 | 63.119.443 | 61.415.719 97,3%
4, CENTRAL | 35.082.775 | 39.140.075 3.139.868 3.257.208 | 38.222.643 | 42.397.283 | 110,9%
5. ASA 25.746.185 | 30.137.191 6.182.363 7.388.003 | 31.928.548 | 37.525.194 | 117.5%
6. TRIGLAV | 32.536.931 | 32.209.976 0 0 | 32.536.931 | 32.209.976 99,0%
7. CROATIA | 40.848.694 | 30.712.146 2.134.666 1.398.344 | 42.983.360 | 32.110.490 74,7%
8. UNIQA 22.314.730 | 23.241.978 | 4.883.438 5.172.159 | 27.198.168 | 28.414.137 | 104,5%
9. GRAWE 26.444.629 | 25.911.305 18.753 0 | 26.463.382 | 25.911.305 97,9%
10. | CAMILIA 8.914.242 | 10.257.435 553.289 628.177 9.467.531 | 10.885.612 | 115,0%
11. | VIENNA 229.184 209.833 189.082 152.432 418.266 362.265 86,6%
UKUPNA 364.862.639 | 362.890.591 | 33.401.403 | 35.449.603 | 398.364.042 | 398.340.194 | 100,0%
premija

lzvor: NADOS web site

Grafikon 7: Struktura premije osiguranja na dan 31.12.2021.

0
: A% g%
2,9% dodpromens 24 0,6%
0,5%
o J 1b a
B iy 0,5%
0,1%
8,4 o/\ ol
0,1%
0%
P 0%
18,2%
Vpe_ypa M 62,30/0

Automobilska

odgovornost
Izvor: Euroherc osiguranje
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Drustvo je u poslovnoj 2020. godini ostvarilo zaracunatu bruto premiju u ukupnom
iznosu od 62.387.286 KM, $§to je povecanje za 0,7% u odnosu na ovu vrstu premije ostvarenu
u 2019. godini. Uz prihod od premije primljene u suosiguranje u iznosu od 236.903 KM,
potom umanjenju zaracunate bruto premije za stavke izvrSene ispravke vrijednosti premije
(izvrSenog vrednovanja), promjene bruto rezervi prijenosnih premija, premije predate u
reosiguranje i suosiguranje, te ostalih finansijskih stavki koje utic¢u na visinu ovog prihoda, na
kraju 2020. godine zaradene premije iznosile su 59.997.647 KM, §to je povecanje za 1,7% u
odnosu na zaradene premije ostvarene u prethodnoj godini.

U strukturi ostvarene premije u 2020. godini vidljivo je dominantno ucesce premije od
automobilske odgovornosti sa 62,3%, zatim 18,2% osiguranje cestovnih vozila (kasko
osiguranje). U odnosu na 2019. godinu primjetan je rast uceS¢a automobilske odgovornosti u
ukupnoj premiji za 1,10%, uz istovremeno smanjenje ucesc¢a osiguranja cestovnih vozila sa
19,3% na 18,20%.

Pored naprijed navedenih podataka o ostvarenoj premiji Drustva, kao prihoda od
osnhovne djelatnosti, za istaknuti je i ostale prihode (prihodi od ulaganja, prihodi od provizija i
naknada, te ostali prihodi) koji su u poslovnoj 2020. godini ostvareni u iznosu od 2.434.028
KM. U strukturi rashoda koji su na kraju 2020. godine iznosili ukupno 52.214.058 KM, izdaci
za osigurane slucajeve neto koji predstavljaju troSak od osnovne djelatnosti Drustva, a koji su
iznosili ukupno 25.912.760 KM, s$to ukljucuje i promjene rezervacija za Stete, te sve ostale
troskove vezane za segment Steta, Cinili su 49,6% ukupnih rashoda DruStva i manji su za 8,7%
od izdataka za osigurane slucajeve neto ostvarene u prethodnoj poslovnoj godini. Ostali
troSkovi na kraju 2020. godine, iznosili su 26.301.298 KM. Drustvo je kvalitetnim nac¢inom
upravljanja troSkova uspjelo ne samo zadrzati svoju profitabilnost na nivou pokazatelja
ostvarenih na kraju 2019. godine, ve¢ je i povecati.

Kako ukupni prihodi Drustva ostvareni u 2020. godini iznose 62.431.675 KM, dok
ukupni rashodi iznose 52.214.058 KM, to znaci da je na dan 31.12.2020. godine ostvarena
bruto dobit (dobit prije poreza) u iznosu od 10.217.617 KM, te neto dobit u iznosu od
9.342.334 KM, S§to je povecanje za 4,3% u odnosu na neto dobit ostvarenu na kraju 2019.
godine.

Predmet analize ove studije slucaja je ugovor o osiguranju korisnika tekucih racuna i

bankovnih kartica od posljedica nesretnog slu¢aja (nezgode) izmedu Euroherc osiguranja kao

159



osiguravaca i Unikredit bank a.d. Banja Luka kao ugovaratelja. Osiguranje korisnika tekucih

racuna je standardizovan proizvod osiguranja koji se nudi od strane banke svakom korisniku

koji ima otvoren tekuci racun u istoj, uz mjesecno placanje sa istog raCuna za to osiguravajuce

pokrice.

Da bismo utvrdili efikasnost datog kanala prodaje, te definisali uzroke problema datog

kanala, analizirali smo za period tri posljednje godine (2018/19/20) sljedeée elemente koji su

kljucni za odredivanje tehni¢kog rezultata datog kanala prodaje, a to su: ugovorene sume

osiguranja, visinu ostvarene premije i visinu isplac¢enih Steta za posmatrani period.

U toku svakog mjeseca za protekli mjesec banka kao ugovaratelj dostavlja osiguravacu

listu (ukupan broj korisnika tekuceg racuna ukljucenih u osiguranje) , uz transfer ukupnog

iznosa premije prema datoj listi na racun osiguravaca.

Tabela 23: Broj osiguranih lica i premija po godinama

Vrsta Period osiguranja Broj Premija Naplaéeno
osiguranja osiguranih lica KM KM

01-KN 01.01.-31.12. 2018. 188098 188.098,00 188.098,00

01-KN 01.01.-31.12. 2019. 192991 192.991,00 192.892,00

01-KN 01.01.-31.12. 2020. 168630 168.630,00 168.630,00

01-KN 01.01.-30.06. 2021. 80445 80.445,00 80.445,00

Izvor: Euroherc osiguranje
Tabela 24: Osigurane svote po osiguranim slucajevima
Osigurani 2018. 2019. 2020. 2021.
slucaj
smrt usljed 5.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00
nezgode
smrt usljed 2.500,00 5.000,00 2.500,00 5.000,00
bolesti
trajni inv. 15.000,00 10.000,00 15.000,00 10.000,00

Izvor: Euroherc osiguranje
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Tabela 25: Pregled Steta za 2018.

PREGLED STANJA 5TETA (i UDJEL u Premiji)

| | PLACENO[+PRICUVE)

PREGLED do pocetka Razdoblja 111 PREGLED u Razdoblju Promatranja
Nrsta os = | PRUAVAJPRICUVA — | OTKLONIENO — | PRUAVA/PRIEUVA |  OTKLONJENO — PLACENE STETE(+Pricuva)
g P uE: E - " g Broj LD /Policirana PREMIA=
ISPLACENO URADU BL IZ PRIEUVE PLACEND TRl UDJEL Steta u Premiji %
| 0 | 208 230.456,00 | 91 11.566,00 148 254.228,25 7.201,00) 60 ‘ 2 | 7.000,00| 205 | 471.823,86
100 179.800,48| | 17 41.820,00 14 42.456,13 242.567,25| 89 545.109,76| 73,1%
Izvor: Euroherc osiguranje
4
Tabela 26: Pregled Steta za 2019.
PREGLED STANJA STETA (i UDJEL u Premiji) |
PREGLED do pocetka Razdoblja | | PREGLED u Razdoblju Promatranja | PLACENO(+PRIEUVE)
Nrsta os = | PRUAVAJPRICUVA — | OTKLONIENO — | PRUAVA/PRIEUVA |  OTKLONJENO — PLACENE STETE(+Pricuva)
g P uE: E - " g Broj LD /Policirana PREMIA=
ISPLACENO URADU BL IZ PRIEUVE PLACEND TRl UDJEL Steta u Premiji %
| 01 | 310 421.724,25| | 127 17.147,00 136 209.095,33 7.630,00| 56 ‘ 3 | 12.000,00| 265 | 617.139,85
165 351.823,86| | 18 56.190,00 14 £1.100,00 192.215,99| 81 838.100,76| 73,6%
Izvor: Euroherc osiguranje
4
Tabela 27: Pregled Steta za 2020.
| PREGLED STANJA STETA (i UDJEL u Premiiji)
PREGLED do pocetka Razdoblja | | PREGLED u Razdoblju Promatranja | PLACENO(+PRICUVE] |
Nrsta os — | PRUAVAPRICUVA _. | OTKLONJIENO . | PRUAVA/PRICUVA | OTKLONIENO — PLACENE STETE(+Pricuva)
g - n?: S - " E Broj ) JPolicirana PREMIA=
ISPLACENO U RADU PL. IZ PRIEUVE PLACENO sa Vps PRICUVE UDJEL Steta u Premiji %
| 01 | 414 580.293,58| | 162 13.247,00 89 197.346,00 6.720,00| 30 | 8 | 32.200,00| 311 | 763.759,85
225 513.623,86| | 27 57.239,33 17 46.149,33 171.786,66| 62 1.006.?30_?6| 75,9%
Izvor: Euroherc osiguranje
v . . .
Tabela 28: Pregled Steta za 2021. (prvih 6 mjeseci)
| PREGLED STANJA STETA (i UDJEL u Premiiji)
PREGLED do pocetka Razdoblja | | PREGLED u Razdoblju Promatranja | PLACENO(+PRICUVE] |
Nrsta os = | PRUAVA/PRICUVA — | OTKLONIENO — | PRUAVA/PRICUVA |  OTKLONJENO — U RADU PLACENE STETE(+Prituva)
n% P ; S - " E Broj = [Policirana PREMIIA=
ISPLACENOD URADU PL. 1Z PRIEUVE PLACENO s5a Vps PRICUVE UDIEL 3teta u Premiji %
| 01 | 481 751.183,58| | 185 14.877,00 67.396,00 5.130,00| 10 | 14 | 62.200,00| 323 | 804.659,85
276 656.009,86| | 20 86.283,33 14 59.383,33 27.066,66| 19 1.08?.175_76| 74,09

Izvor: Euroherc osiguranje
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Tabela 29: Ukupan tehnicki rezultat

TEHNICKI REZULTAT
Ukupno || | 481 751.184,00| | 185 14.877,00 37 67.396,00 5.130,00| 10 | 14 ‘ sz.zuo,oo| 323 | 804.660,00
bez 10
(20) 276 656.010,00| | 20 86.283,00 14 50.383,00 27.067,00| 19 1.039‘?4o,w| 73,8%
Ukupnoss|| | 481 751.184,00 | 185 14.877,00 37 67.396,00 5.130,00 10 | 14 ‘ 62.200,00| 323 | 804.660,00
10(A0) || | 276 656.010,00| | 20 86.283,00 14 50.383,00 27.067,00| 19 1.091‘221,oo| 73,7%

Izvor: Euroherc osiguranje

Euroherc osiguranje i Unicredit banka Banja Luka imaju zakljucen klasi¢ni integrativni
ugovor o zastupanju tj. distribuciji osiguranja u skladu sa zakonskim propisima, sa definisanim
ugovornim obavezama obje strane. Precizno je definisano osiguravajuce pokri¢e sa sumama
osiguranja, i to:

- Smrt usljed nezgode
- Smrt usljed bolesti
- Trajni invaliditet

Interes Unicredit banke u ovom ugovoru je provizija koju dobija od osiguravaca, a osim
nje svakako 1 pokri¢e obaveza korisnika tekuceg racuna od strane osiguravajuc¢eg drustva u
slu¢aju ostvarenja nekog od osiguranih slu¢ajeva, sa posebnim naglaskom na prirodnu smrt.

Interes Euroherc osiguranja je premija uz uStede u pribavi iste ostvarene koriStenjem
bankarske mreze. Drugi bitan interes je svakako sigurost naplate kompletnog premijskog
iznosa, $to je ugovorna obaveza banke i koja je ispunjena u 100% iznosu.

Vidljivo je da je visina mjesecne premije koju ostvaruje Euroherc osiguranje u
kontinuitetu ista i njena visina je 1 KM mjesecno po korisniku tekuceg ra¢una. Sa druge strane
imamo visoke sume osiguranja kao pokri¢e u slucaju ostvarenja osiguranog slucaja

( 5000/25000/15000) - pa cak u posljednjoj analiziranoj godini je doSlo do pomijeranja
najrizi¢nijeg pokrica — prirodne smrti tj. smrti usljed bolesti sa 2500 KM na 5000 KM. Naime,
izdvajamo ovo pokri¢e zbog specificnosti ovog kanala u Unicredit banci jer je veliki broj
korisnika teku¢ih racuna starije zivotne dobi - penzioneri, te je prirodno veci i rizik od
dozivljenja isteka osiguravajuceg perioda, $to se pokazalo i u praksi ta¢nim. U toku svake
osiguravajuce godine, broj smrtnih slu€ajeva je u kontinuitetu imao isti trend ili rastao, §to je

zapravo ,,pojelo* kompletnu napla¢enu premiju, te je isplativost tog kanala distribucije postala
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upitna za Euroherc osiguranje. Znaci, sa jedne strane imamo isti premijski priliv, a sa druge
imamo porast Stetnih dogadaja uz jako visok iznos korigovane sume pokrica za slucaj prirodne
smrti. S jedne strane imamo osiguravaca koji ima realan problem isplativosti ovog kanala
distribucije, a sa druge banku koja ima razloga za vece zadovoljstvo u ovom odnosu zbog bar
dva razloga: visina njene provizije se ne smanjuje jer je premijski na istom nivou, a sa druge
strane povecanjem suma osiguranja je znacajno povecan stepen naplate nenaplacenih kredita
od osoba koje imaju Stetni dogada;.

Svakako dolazimo do zakljucka da ¢e ovaj posao u cjelosti zavisiti od medusobnog
odnosa koji kreiraju banka i osiguravac, iskazan kroz stepen razumijevanja i partnerskog
odnosa u prodaji osiguranja.

Korisnost od bankoosiguranja moraju imati i banke, 1 osiguravaci, i osiguranici
(klijenti banaka).®’

Kako bi se omogucila isplativost u kori§éenju ovog kanala za obje ugovorne strane,
neophodno je pored razmatranja pojedinih ugovornih odredbi u visini osiguravajuéeg pokrica,
razmotriti i sljedece elemente:

- Razmotriti moguénost ponude na istom prodajnom mjestu odredenih proizvoda
Euroherc osiguranja koji nisu usko vezani za bankarske usluge, ¢ime bi se povecala
unakrsna prodaja 1 time izvrSila bolja disperzija rizika. Na primjer, i¢i sa pokri¢em
putnickog zdravstvenog osiguranja, paketa osiguranja nezgode fiziCkih lica i ¢lanova
njihovih porodica, osiguranje domacinstava kroz DOMOS paket koji je prilagoden
jednostavnijem pristupu u izradi ponude i polise na licu mjesta. Ova mjera trazi daleko
vecu koordinaciju struénog osoblja osiguravaca i lica zaduZenog za segment osiguranja
u banci, ali 1 pojednostavljenje osiguravajucih proizvoda i njihove brze prodaje.
Postoji tzv. ,,model stru¢njaka* koji proSiruje ulogu bankarskog sluzbenika odnosno
njegov posao u distribuciji osiguranja svodi na akviziciju potencijalnih osiguranika i
njihovo usmjeravanje ka odgovaraju¢im stru¢njacima u osiguravajué¢im drustvima.®®

- Omoguciti osiguravaju¢em drustvu pristup bazama podataka banke koji se tiCu
njihovih klijenata, ¢ime bi osiguranje imalo mogucnost povecanja broja potencijalnih

osiguranika za ostale vidove osiguranja ( npr. auto odgovornost na rate). Osiguranje bi

67V/ladimir, ¢: Banke kao zastupnici u osiguranju, UDK: 336.71:368.021.1(497.6), Beograd, 2020.

68 Zivkovi¢, Vojinovié: The concept of integrated marketing communications of financial institutions of Bosnia
and Herzegovina in the function of managing relations with consumers, Bréko, 2018.
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moglo znacajno iskoristiti date baze koriStenjem svoje prodajne mreze ili Call centra
koji je na raspolaganju u drustvu za osiguranje.

- Razmotriti vecu informati¢ku povezanost izmedu partnera, s ciljem brze komunikacije
odgovornih lica za pojedine segmente, pristupa odredenim podacima pri izradi ponude

koju treba da odlikuje brzina i pouzdanost sa obje strane.

6.2. STUDIJSKO ISTRAZIVANJE ZA KANALE PRODAJE

6.2.1. Instrumenti istrazivanja — opis uzorka

Primarni podaci za istrazivanje su prikupljeni metodom anketnog upitnika. Na
slu¢ajnom uzorku od 300 osoba starosti od 20 do 60 godina koji su sklopili razne vrste polisa
osiguranja, ispitanici su podijeljeni prema polu, dobu, mjestu stanovanja i stru¢noj spremi.

Sve anketirane osobe su zaposlene, posto je pocetna pretpostavka da nezaposlene osobe,
odnosno osobe bez stalnih primanja nisu u moguénosti placati razne vrste osiguranja.

Upitnici su bili anonimni, te su dostavljeni elektronskom postom ispitanicima na
podru¢ju Bosne i Hercegovine. Svi ispitanici su odgovorili na svako pitanje postavljeno
anketnim upitnikom tokom ljeta 2020. godine, produzeno na 2021 godinu (jun) usljed
problema vezanim za Covid pandemiju.

Anketni upitnik se sastoji od sociodemografskih pitanja, te pitanja vezanih uz kupljene
proizvode osiguranja, nacin sklapanja, razloge i placanje polisa osiguranja, nacin informisanja
I proizvodima osiguranja.

6.2.2. Opis varijabli istraZivanja
Deskriptivna analiza obuhvata varijable, odnosno faktore €iji se uticaj analizira, te ¢e se

prikazati struktura ispitanika prema pojedinom faktoru.

Tabela 30: Struktura ispitanika prema polu

Pol Frekvencija Procenat
Muskarci 146 48,60
Zene 154 51,40
Ukupno 300 100,00

Izvor: IstrazZivanje autora
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U tabeli 30. prikazana je struktura ispitanika prema polu te se moze zakljuciti da su u
istrazivanju vec¢im dijelom ucestvovale osobe zenskog pola. Naime, u istrazianju je
ucestvovalo 146 osoba muskog (48,6%) 1 154 osoba zenskog pola (51,4%).

Tabela 31: Struktura ispitanika prema dobu

Frekvencija Procenat
20-30 godina 4 1,33
31-40 godina 158/ 52,67
41-50 godina 112 37,33
51-60 godina 22 7,33
Vise od 60 godina 4 1,33
Ukupno: 300 100,00

Izvor: IstraZivanje autora

U Tabeli 31. je prikazana struktura ispitanika prema starosnim grupama. Prva kolona
pokazuje broj ispitanika u svakoj grupi, a druga kolona odnosi se na njihov udio u
cjelokupnom broju ispitanika. Najveci procenat ispitanika, odnosno 52,6% je u dobu 31-40
godina , §to pokazuje druga kolona. Takode, znacajno ucesée ispitanika (37,3%) odnosi se na
starosnu grupu 41-50 godina. Najmanji postotak ispitanika odnosi se na grupu sa viSe od 60
godina, tacnije 0,8%. Iz Tabele je takode vidljivo da je 4 ispitanika u dobu od 20-30e godine,
te 8 u dobu 51-60 godina, $to pokazuje prva kolona.

Tabela 32: Struktura ispitanika prema stepenu obrazovanja

Frekvencija Procenat
Srednja strucna sprema (SSS) 173 57,67
Visa stru¢na sprema (VSS) 65 21,67
Visoka struéna sprema (VSS) 45 15,00
Postdiplomske studije 16 5,33
Nesto drugo 1 0,33
Ukupno 300 100,00

Izvor: IstraZivanje autora
Iz prethodne tabele (Tabela 32.) moze se vidjeti Struktura ispitanika prema stepenu
obrazovanja. Najve¢i broj osoba koje su ucestvovale u istrazivanju imaju zavrSenu srednju

stru¢nu spremu te njihovo uceS¢e u ukupnom broju ispitanika iznosi 57,6%. Ispitanici koji
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imaju viSu stru¢nu spremu c¢ine 21,6%, sa visokom stru¢nom spremom 15,3% dok
postdiplomske studije imaju svega 5,5% ucesca u cjelokupnoj strukturi ispitanika prema
stepenu obrazovanja.

Tabela 33: Struktura ispitanika prema mjestu stanovanja

Frekvencija Procenat
Urbano podrudje 242 80,67
Ruralno podrudje 58 19,33
Ukupno 300 100,00

Izvor: IstraZivanje autora
U tabeli 33. je prikazana struktura ispitanika prema mjestu stanovanja. Vecina
ispitanika, tacnije njih 80,6% Zivi u urbanom podrucju, odnosno 19,4% je iz ruralnog podrucja
(regija Doboj i Banja Luka).
6.2.3. Rezultati istrazivanja
U okviru istraZivanja nezavisne varijable ili nezavisne promjenljive su geografska
lokacija ispitanika (mjesto boravka), dok tradicionalni i savremeni kanali prodaje predstavljaju
zavisne promenljive. Nad navedenim varijablama smo proveli regresionu analizu i korelaciju.
Posto se radi o nenumerickim podacima morali smo konstruisati ,,dummy* promjenjivu
dodjeljujuéi varijablama numericke vrijednosti. Varijabli ,,mjesto stanovanja*“ odnosno
kategoriji ,,urbano®, dodijelili smo numericku oznaku ,,1% dok smo varijabli ,ruralno*
dodjjelili oznaku ,,0%. Iz podataka deskriptivne statistike mozemo vidjeti prosjecne vrijednosti
i standardnu devijaciju. Prosjecna vrijednost nezavisne promjenljive iznosi 0.81 uz vrijednost
0.40 prosjecnog odstupanja od srednje vrijednosti. Prosjecna vrijednost za nezavisne
promjenljive iznosi 0.53 uz nesto viSe odstupanje (0.50) od aritmeti¢ke sredine, za razliku od
nezavisne varijable.

Tabela 34: Deskriptivna statistika

Varijable Prosjek Std. devijacija N
Kanali prodaje 5333 49972 300
Mijesto stanovanja .8067 39557 300

Izvor: IstrazZivanje autora
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Sto je uzorak kanala prodaje brojniji utoliko raste broj onih koji koriste iste (varijabla
»mjesto stanovanja“). Treba kazati da je korelacija izmedu ove dvije varijable 0.05 Sto spada u
vrlo male korelacione odnose i statisticku znacajnost od p < 0.05.

Tabela 35: Korelacije

Kanali prodaje Mjesto stanovanja

VAR 00002 1.000 .050
Pearsonova korelacija

VAR 00001 .050 1.000

VAR 00002 . .196
Sig. (1-tailed)

VAR 00001 .196

VAR 00002 300 300
N VAR 00002 300 300

Izvor: Istrazivanje autora
Apsolutna vrijednost linearnog koeficijenta korelacije iznosi 0.50, kvadrirani koeficijent
linearne korelacije odnosno koeficijent determinacije je 0.002, korigovani koeficijent

determinacije (predstavlja manje pristrasnu ocjenu koeficijenta determinacije) iznosi -0.001.

Standardna greska procjene modela iznosi 0.49994 te je blago veca od standardne devijacije.

Tabela 36: Model

R Square
Change | Change Change
.002 7360 1 290 .392

a. Prediktorska varijabla: (konst.), Mjesto stanovanja

Izvor: IstraZivanje autora
F statistics nije znacajan te ne odbacujemo nultu hipotezu X koja tvrdi da je koeficijent
determinacije jednak nuli i kazemo da je koeficijent determinacije razlicit od nule sto znaci da
nema smisla da koristimo regresioni model. Iz sljedece tablice vidimo navedene vrijednosti F

= 0.76 te znacajnost prediktorske varijable koja od 0.392.
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Tabela 37: ,,ANOVA“

Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 184 4 184 .736 3920
1 Residual 74483 | 298 .250
Total 74.667 | 299

a. Zavisna varijabla: Kanali prodaje

b. Prediktor: (konst), Mjesto stanovanja

Izvor: IstraZivanje autora

Izbor kanala prodaje u osiguranju zavisi od vrste proizvoda koji se kupuje i njegovim

osobinama. Iz sljedece tablice vidimo da su tradicionalni kanali prodaje najpogodniji kod

ugovaranja (dobrovoljnog) zdravstvenog osiguranja gdje su se 104 ispitanika ili 25% od

ukupnog broja odgovora (u segmentu tradicionalnog kanala) izjasnila da preferiraju

tradicionalni oblik. Drugacije kazano, viSe od Y4 zaklju€enih osiguranja preko tradicionalnih

kanala, otpada na zdravstveno osiguranje.

Tabela 38: Izbor kanala prodaje u osiguranju
Vrsta osiguranja Tradicionalni % Savremeni
kanal prodaje kanal prodaje
Osiguranje imovine 44 10.81% 56 18.12%
Putno osiguranje 64 15.72% 77 24.92%
Osiguranje m. vozila 92 22.60% 98 31.72%
Os. priv. odgovornosti 0 0.00% 0 0.00%
Zivotno osiguranje 73 17.94% 4 1.29%
Zdravstveno osiguranje 104 25.55% 67 21.68%
Osiguranje od nezgoda 30 7.37% 7 2.27%
UKUPNO: 407 100% 309 100%

Izvor: IstrazZivanje autora

Iz prethodne tabele se takode vidi da tradicionalni kanali prodaje nasuprot savremenih

kanala imaju ve¢i udio u ukupnim distribuiranim proizvodima osiguranja (ukupno 407 ili

56,84%). Savremeni kanali prodaje su najpogodniji kanali kod ugovaranja auto osiguranja,
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putnih osiguranja i zdravstvenog osiguranja Sto se takode moze vidjeti iz prethodne tabele.
Primarni razlozi za izbor savremenog kanala prodaje osiguranja su brzina kupovine (potreba
za manjom mobilnosti) 1 uSteda vremena potencijalnog klijenta. Ispitanici su se izjasnili na
nacin da njih 42 ili 29,58% bira savremeni kanal prodaje zbog brZeg nacina, te ¢ak njih 73
odnosno 51,51% preferira ovaj kanal zbog ustede vremena.

Tabela 39: Razlog izbora savremenog kanala prodaje

Razlog izbora savremenog kanala Savremeni kanal Procenat
BrZi nacin 42 29.58%
Dostupnost informacija 24x 6 4.23%
Vecéa informisanost o Zeljenom proizv. 10 7.04%
Jeftiniji proizvodi osiguranja 11 7.75%
Usteda vremena 73 51.41%
UKUPNO: 142 100%

Izvor: IstraZivanje autora
Savremeni kanali prodaje uticu na maksimizaciju mobilnosti, uStedu vremena i sredstava
potrebnih za osposobljavanje agenata i agencija. Kombinacija kanala prodaje poboljsava
efikasnost drustva za osiguranje da dosegne u ciljane trZiSne segmente.
U sljedecoj tabeli se nalaze razlozi izbora tradicionalnog kanala prodaje osiguranja. Na

prvom mjestu tu je postojanje dvosmjerne razmjene informacija (69,14%), pruzanje dodatnih

informacija (11,11%) i kvalitet usluge (10,49%).

Tabela 40: Razlog izbora tradicionalnog kanala prodaje

Razlog izbora tradicionalnog kanala Tradicionalni kanal Procenat
Dvosmjerna razmjena informacija 112 69.14%
Kvalitet usluge 17 10.49%
PruZanje dodatnih informacija 18 11.11%
Li¢ni kontakt 15 9.26%
Uvjerljivost 0 0.00%
UKUPNO: 162 100%

lzvor: Istrazivanje autora

169



Izbor kanala prodaje u osiguranju zavisi od zivotnog okruzenja potencijalnih

osiguranika. Geografska lokacija uti¢e na izbor kanala prodaje, Sto je prikazano u sljedecoj

tabeli.
Tabela 41. Izbor kanala prodaje osiguranja u zavisnosti od mjesta stanovanja
Mjesto Tradicionalni Procenat | Savremeni kanal Procenat
stanovanja kanal
Urbano 132 54.55% 110 45.45%
Ruralno 28 48.28% 30 51,72%
UKUPNO: 160 140

Izvor: IstraZivanje autora
Iz tabele 41. se vidi da su ispitanici iz urbanih sredina skloniji kupovini osiguranja
putem tradicionalnih kanala prodaje (54,55%) dok se stanovnici ruralnih sredina uglavnom
opredjeljuju za savremeni nain (51,72%). lako ta prevaga nije znacajna, interesantno je
napomenuti da je procentualno viSe ispitanika iz urbanih podrucja koji se odlucuju za
savremeni kanal prodaje od onih koji Zive u urbanim centrima.

Tabela 42: Izbor kanala prodaje u osiguranju i stepen obrazovanja

Obrazovanje Tradicionalni Procenat Savremeni Procenat
kanal kanal
SSS 89 51.45% 84 48.55%
2% 37 56.92% 28 43.08%
VSS 22 48.89% 23 51.11%
PD 10 62.50% 6 37.50
UKUPNO: 32 29

Izvor: IstraZivanje autora
Izbor kanala prodaje u osiguranju zavisi od stepena obrazovanja i Zivotne dobi
potencijalnih osiguranika, $to je i prikazano u Tabeli 42. Stepen obrazovanja potencijalnih
osguranika uti¢e na izbor kanala prodaje u osiguranju na nacin da osobe s postdiplomskim
obrazovanjem c¢eS¢e biraju tradicionalne kanale (62,50%), dok osobe sa VSS gotovo

podjednako koriste oba kanala s tim da prednost daju savremenom kanalu prodaje (51,11%).
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Tabela 43: Zivotna dob potencijalnih osiguranika

Zivotna dob Tradicionalni Procenat | Savremeni kanal Procenat
kanal
20-30 3 75.00% 1 25.00%
31-40 86 54.43 72 45.57%
41-50 61 54.46% 51 45.54%
51-60 6 27.21% 16 72.73%
60+ 100.00% 0 0.00%
UKUPNO: 10 16

Izvor: Istrazivanje autora

Zivotna dob potencijalnih osiguranika utie na izbor kanala prodaje u osiguranju $to je
I prikazano u Tabeli 43. Ispitanici starosti preko 60 godina najradije koriste tradicionalne
kanale (100%), dok ispitanici starosne dobi od 51-60 godina uglavnom koriste savremene
kanale prodaje (72,73%), Sto bi moglo predstavljati i malo iznenadenje. Isto tako, osobe
starosti od 20-30 godina radije se odlu¢uju na tradicionalne kanale prodaje osiguranja (iako je
uzorak mali).

Tabela 44: Razlog izbora tradicionalnog kanala sa aspekta pogodnosti

Razlog izbora Tradicionalni kanal Procenat
Dvosmjerna razmjena 112 69.57%
informacija
Kvalitet usluge 16 9.94%
PruZanje dodatnih 18 11.18%
informacija
Licni kontakt 15 9.32%
Uvjerljivost 0 0.00%
UKUPNO 161 100.00%

Izvor: IstrazZivanje autora

Izbor kanala prodaje u osiguranju zavisi od dostupnosti informacija o uslugama
osiguranja. Tradicionalni kanali prodaje zasnivaju se na dvosmjernoj razmjeni informacija
putem koje je moguce postavljanje pitanja i odgovora i1 razjasnjenje mogucih nejasnoca

vezanih uz ugovor o osiguranju. Iz tabele 44. moguce je vidjeti da dvosmjerna razmjena
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informacija predstavlja klju¢ni razlog izbora tradicionalnog kanala prodaje ispitanika iz

anketnog upitnika (112 ili 69.57%).

Tabela 45: Razlog izbora savremenog kanala sa aspekta pogodnosti

Razlog izbora Tradicionalni kanal Procenat
BrZi nacin 42 29.58%
Dostupnost informacija 6 4.23%
24x
Veca informisanost 10 7.04%
Jeftiniji proizvodi 11 7.75%
Usteda vremena 73 51.41%
UKUPNO 142 100.00%

Izvor: IstraZivanje autora
Savremeni kanali prodaje zasnivaju se na uStedi vremena (51.41%) i sposobnosti
jednosmjernog razumijevanja usluge, odnosno brzeg nacina (29.58%) osiguranja od strane
osiguranika §to je i prikazano u prethodnoj tabeli.
6.2.4. Doprinos nauéno-istrazivackog rada

TrziSte osiguranja prolazi kroz transformaciju koja na kraju moze dovesti do
znacajnih promjena u nacinu na koji potrosaci kupuju proizvode osiguranja. Na ovom trziStu
se trenutno koriste razli¢iti kanali distribucije, a neki osiguravaci koriste kombinaciju
distributivnih kanala. To ukljucuje kanale pod vodstvom interneta, kanale pod vodstvom
kompanije, kanali pod vodstvom banke i kanali pod vodstvom zastupnika.
Klasi¢na literatura specificira dva glavna kanala distribucije osiguranja: direktna i srednja. Da
bi ostvarili prednost na trziStu osiguravaci moraju izabrati taj distributivni kanal ili kanale koji
preferiraju njihovi klijenti.

Izvjestaj pod nazivom ,,Trendovi u kanalima osiguranja“ definiSe Cetiri trenda koji
mogu promijeniti trZiSte osiguranja:

Jedan od njih je lak pristup internetu putem racunara, mobilnih telefona, tableta i
drugih ru¢nih uredaja koji su danas snazan dio svakodnevnog zivota ljudi. Vrlo je vjerovatno
da ¢e se proizvodi poput auto-odgovornosti i osiguranja domacinstva prodavati on line mnogo

¢eSce nego danas.
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Drugi trend koji je definisan uzima u razmatranje koriS¢enje drustvenih medija kao
distributivnog kanala. Stranice kao §to su Facebook i Tviter su porasle tokom posljednjih
nekoliko godina i danas se mnoga osiguravajuc¢a drustva okre¢u ka drustvenim medijima jer je
to idealan alat za masovni marketing. Drustveni mediji mogu pomo¢i da dobiju povratne
informacije o klijentima, pruze azuriranje proizvoda ili ¢ak odgovore na pitanja klijenata u
realnom vremenu.

Sljedeci trend se vodi oko koriS¢enja SaaS rjeSenja kako bi se omogucio proces
distribucije osiguranja. Osiguravaju¢e kompanije stoga koriste SaaS rjeSenja za ubrzanje
procesa distribucije osiguranja preko vise kanala.

Konacni trend govori o kori$éenju tehnoloskih rjeSenja za automatizaciju procesa
osiguranja i povecanje direktne prodaje. Dostupnost novih elektronskih aplikacija pomaze
osiguravacima u prodaji svojih proizvoda.

Ovo istrazivanje je pokazalo da tradicionalni kanali prodaje nasuprot savremenih
kanala imaju ve¢i udio u ukupnim distribuiranim proizvodima osiguranja (ukupno 407 ili
56,84%). Savremeni kanali prodaje su najpogodniji kanali kod ugovaranja auto osiguranja,
putnih osiguranja i zdravstvenog osiguranja. Prvenstveni razlozi za izbor savremenog kanala
prodaje osiguranja su brzina kupovine (potreba za manjom mobilnosti) 1 uSteda vremena
potencijalnih kupaca. Ispitanici su se izjasnili na nacin da njih 42 ili 29,58% bira savremeni
kanal prodaje zbog brzeg nacina, te njih 73 ili 51,51 % preferira ovaj kanal zbog ustede
vremena.

Sto se ti¢e razloga izbora tradicionalnog kanala prodaje osiguranja, na prvom
mjestu je postojanje dvosmjerne razmjene informacija. lzbor kanala prodaje u osiguranju
zavisi od Zivotnog okruZenja potencijalnih osiguranika. Geografska lokacija takode uti¢e na
izbor kanala prodaje osiguranja.

Zitelji urbanih sredina su skloniji kupovini osiguranja putem tradicionalnih kanala
prodaje, dok se stanovnici ruralnih sredina uglavnom opredjeljuju za savremeni nacin prodaje.

Izbor kanala prodaje u osiguranju zavisi od stepena obrazovanja i Zivotne dobi
potencijalnih osiguranika. Stepen obrazovanja potencijalnih osiguranika utice na izbor kanala
distribucije u osiguranju na nacin da osobe sa postdiplomskim obrazovanjem ceSce biraju
tradicionalne kanale (62,50%), dok osobe sa VSS gotovo podjednako koriste oba kanala s tim

da prednost daju savremenim kanalima prodaje.
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Zivotna dob potencijalnih osiguranika uti¢e na izbor kanala prodaje u osiguranju.

Ispitanici starosti preko 60 godina najcesc¢e koriste tradicionalne kanale, dok ispitanici starosne

dobi 51-60 godina uglavnom koriste savremene kanale prodaje.

Izbor kanala prodaje u osiguranju zavisi od dostupnosti informacija o uslugama osiguranja.

Trdicionalni kanali prodaje zasnivaju se na dvosmjernoj razmjeni informacija, dok savremeni

kanali prodaje zasnivaju se na ustedi vremena.

U ovom dijelu napravi¢éemo osvrt na hipoteze istrazivanja:

Izbor kanala prodaje zavisi od vrste proizvoda koji se kupuje i njegovim osobinama.
Tradicionalni kanali prodaje najpogodniji su kod ugovaranja (dobrovoljnog) zdravstvenog
osiguranja,

Tradicionalni kanali prodaje najpogodniji su kod ugovaranja sloZenijih zivotnih
osiguranja,

Tradicionalni kanali prodaje nasuprot savremenih kanala imaju ve¢i udio u ukupnim
distribuiranim proizvodima osiguranja,

Savremeni kanali prodaje su najpogodniji kanali kod ugovaranja putnih osiguranja, auto
osiguranja, zdravstvenog osiguranja i sl.

Savremeni kanali prodaje uti¢u na maksimizaciju mobilnosti, uStedu vremena i sredstava,
Promjena nacina Zivota 1 preference kupovine c¢e odluciti o buduéim modelima
distribucije, uz istovremeno odrzavanje ravnoteze za tradicionalne obrasce distribucije,
Osiguravaci moraju usvojiti viSekanalnu strategiju koja razvija nove alternativne kanalne
formate, a u tradicionalnim kanalima u znacajnoj mjeri osavremeniti 1 trziSnim uslovima

prilagoditi tradicionalne kanale prodaje.
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ZAKLJUCAK

Promjena nacina zivota i preference kupovine, uz neophodne korake od strane drzave
kao regulatora sektora osiguranja, odlucice o buducéim modelima distribucije uz istovremeno
odrzavanje ravnoteze savremenih sa tradicionalnim obrascima distribucije.

Ipak osiguravaci u odredenoj mjeri, moraju usvojiti visekanalnu strategiju koja razvija
nove alternativne kanalne formate prodaje, sto ce proizvesti smanjenje efikasnosti u
tradicionalnim kanalima. Trendovi koji preovladavaju u industriji osiguranja, danas rade
paralelno sa razvojem finansijskih usluga. Tako na primjer, banke, trzista kapitala i
osiguravajuca drustva kombinuju distributivne kanale. Da bi osiguravaci ostvarili najvecu
vrijednost od distribucije, moraju unaprijediti operacije i podrsku za kljucne segmente
distribucije. Ovo ukljucuje poboljsanje operacije za podrsku multi-proizvoda visekanalnom
distributivnom modelu. Najbolja ekonomska vrijednost za osiguravace je partnerstvo sa
distributerima koji pokazuju veliku sklonost da vode prodaju i upravljaju svojim poslovanjem
putem visokotehnoloskih modaliteta, kao na primjer prodaja putem interneta. Danas vise
korisnika ocekuje da izvrsi vecinu vrsta transakcija na mrezi ili koriste¢i mobilne uredaje.

Osiguravaci polako implementiraju veée mogucnosti na Web lokacije, kako bi
omogucili kupcima veci stepen kontrole i fleksibilnosti. Odnos izmedu ljudi i tehnologije je
jedan od kljucnih pokretaca u osnazivanju radne snage sljedecih generacija. To je pitanje koje
osiguravaci moraju da uzmu u obzir prilikom pozicioniranja svojih organizacija, da bi

odgovorili predstojecim izazovima.
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Digitalna tehnologija mirno revolucionira distribuciju osiguranja. Internet, mobilni uredaji i
telematika sve radikalno mijenjaju. Korisnici osiguranja, imaju veci pristup informacijama,
kako bi procijenili svoju izloZenost riziku.

Ne mogu svi sektori osiguranja biti u istoj fazi ove digitalne transformacije. Takode, neée sve
osiguravajuce kompanije moci koristiti u istoj dinamici ove putevei i s tim u vezi nece biti u
mogucnosti  prilagodavanja istim tempom, ali zato moraju da vode racuna o
osavremenjavanju tradicionalnih kanala novim zahtjevima trzista.

Smjer je jasan: na globalnom nivou, digitalni kanali ¢e se na kraju koristiti kroz
proces distribucije, od prikupljanja informacija do okoncanja kupovine i postprodajnih
usluga. Brzi rast e-trgovine na trzistu osiguranja automobila u Velikoj Britaniji pokazuju
koliko se potroSacke preferencije kupovine mogu brzo promijeniti. Uspjesni osiguravaci ce biti
oni koji razvijaju klijentski orjentisan i digitalni um. Svakako je i tekuca Corona kriza,
pokazala vaznost prilagodavanja drustava novim, do sada nepoznatim kanalima, s obzirom
da je u ovom momentu pozeljan Sto manji fizicki kontakt osiguravaca i osiguranika.

Razvijanje personalizovanih proizvoda i usluga takode ce biti vazno za hvatanje
trenda ka komodifikaciji na nekim linijama osiguranja. Prelazak ni malo nece biti lak. Pored
operativnih izazova integrisanja novih i starih IT sistema i kontrole troskova u visekanalnom
okruzenju, postoje prepreke koje se ticu zastite privatnosti korisnika. Aktuelni osiguravaci i
tradicionalni posrednici moraju nadograditi svoje poslovne modele kako bi ostali relevantni,
drugim rijecima, oni rizikuju da izgube nova trzista zbog onih koji su se bolje pozicionirali
kroz nove digitalne platforme.

Tokom decenija, sistemi distribucije su se mijenjali i usavrsavali, neke osiguravajuce
kompanije koje su zapocele biznis koriste¢i sopstvenu prodajnu mrezu, presle su na nezavisne
agente, jer su mnoga preduzeca pocela, da vrse svoje poslovanje na nepoznatim lokacijama i s
tim u vezi morali su u vecoj mjeri da se oslone na lokalne ljude koji poznaju to lokalno trZiste.

Kanali prodaje predstavijaju znacajan segment poslovanja svakog osiguravajuceg
drustva. Nacin na koji ¢e osiguravajuce drustvo doc¢i do svojih osiguranika ovisi prije svega
od poslovne strategije kao i vrste proizvoda osiguranja koje prodaju na trzistu. Konkurencija
u ovoj industriji svakim danom sve je veca i veca. Ruse se ulazne barijere, koje za posljedicu
imaju nastajanje velikog broja drustava za osiguranje. Kupci osiguranja danas su sa svih

strana zasuti informacijama o razlicitim proizvodima, pa tako i o proizvodima osiguranja. U
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skladu sa tim kupci postaju zahtijevniji, svesniji svojih potreba i mogucnosti, te zahtijevaju
kvalitetniju uslugu i proizvod. Osiguravajuce kuce koje uspiju da zadovolje sve veée zahtjeve
kupaca izlaze kao pobjednici i osvajaju najvece udjele na trzistu. Kako bi to i ostvarili nuzno
je konstantno izgradivati i njegovati odnos sa (potencijalnim) kupcima.

Veoma vazan ugao posmatranja za koji kanal distribucije ¢e se u vecem ili manjem
stepenu opredijeliti osiguravajuce drustvo je svakako i stepen njegove pozicioniranosti na
trzistu. Vecina drustava koja se Zele tek pozicionirati na trZistu idu sa veéim angaZmanom
spoljne mreze-vanjskih posrednika koji rade za veci broj kuca, uz strukturu premije u kojoj
dominira auto-odgovornost, s obzirom da ona nosi sa sobom , gotovu“ zagarantovanu
premiju na mjesecnom nivou u iznosima koji garantuju startno nosenje troskova. Dakle,
osiguravajuca drustva imaju na pocetku koncept ,, kupovine “premije, uz rizik da je u dogledno
vrijeme mogu i izgubiti jer ée se pojaviti drugo drustvo koje ,,daje vise“. Drustva koja vec
imaju stabilnu poziciju na trzistu okrecu poslovnu politiku ka izgradnji vlastite prodajne
mreze, jer u tom momentu imaju jedinu Zelju da uz postepen rast sacuvaju postojeci portfelj i
imaju visok stepen obnove premije, Sto im garantuje dugorocno stabilan razvoj.

S obzirom na predocenu troskovnu analizu, ozbiljne osiguravajuce kuce ne treba da
bjeze od povremenog , izleta* prema spoljnim , nesigurnim” pribavljacima, uz istovremenu
izgradnju vlastite pratece mreze koja je startno mnogo vise opterecena troskovno od spoljnjeg
pribavljaca (zakupi poslovnih prostora, fiksne plate bez obzira na ispunjenje planski zadatih
velicina, obuke radnika koje traze mentorsko angazovanje nadzora i pomodé, Stete, nezakoniti
popusti-davanja prema Kklijnetima itd.).

IstraZivanje je pokazalo da izbor kanala prodaje u osiguranju zavisi od vrste proizvoda koji
se kupuje i njegovim osobinama, te da su tradicionalni kanali prodaje najpogodniji kod
ugovaranja zdravstvenog osiguranja. Tradicionalni kanali prodaje nasuprot savremenih
kanala imaju veci udio u ukupnim distribuiranim proizvodima osiguranja, sa druge strane
savremeni kanali prodaje su najpogodniji kanali kod ugovaranja putnih osiguranja, auto
osiguranja, osiguranja odgovornosti iz djelatnosti i nekih jednostavnijih proizvoda Zivotnih
osiguranja. Savremeni kanali prodaje uticu na maksimizaciju mobilnosti, ustedu vremena i

sredstava potrebnih za osposobljavanje agenata i agencija.
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Izbor kanala prodaje zavisi od zivotnog okruzenja potencijalnih osiguranika.
Geografska lokacija utice na izbor kanala prodaje potencijalnog osiguranika. Takode, izbor
kanala prodaje u osiguranju zavisi i od Zivotne dobi potencijalnih osiguranika.

Tradicionalni kanali prodaje zasnivaju se na dvosmjernoj razmjeni informacija putem
kojih je moguce postavljanje pitanja i odgovora i razjasnjenja mogucih nejasnoca vezanih za
ugovor o osiguranju. Savremeni kanali prodaje zasnivaju se na sposobnosti jednosmjernog
razumijevanja usluge osiguranja od strane osiguranika.

Industrija osiguranja uglavnom pociva na tri stuba, pri cemu povjerenje cini prvi stub
i od kljucnog je znacaja za poveéanje rasta osiguranja. Mora se istaci da je u proteklin 15
godina mnogo ulozeno, ali i uradeno na vracanju tog povjerenja. U prilog tome svjedoce
podaci da su tehnicke rezerve koje su garant stabilnosti za klijente, odnosno garancije da ce
osiguravajuce kuce ispuniti svoje obaveze prema njima od 2005. do 2020 godine uveéane vise
puta. Drugi stub je edukacija, a treéi ekonomski ambijent u kojem osiguravajuce kuce posluju
i koji se iz godine u godinu poboljsava. Osiguravajuce kuce moraju da uloze dodatni trud kako
bi se priblizZile klijentima uvodenjem novih ponuda prilagodene njihovim potrebama kao i da
na jasniji nacin predstavljaju proizvode koje nude. Upravo na to ukazuju i rezultati
istrazivanja koje je sprovelo Euroherc osiguranje. Oko 50% od ukupno 300 anketiranih ljudi
koji imaju jednu polisu, odgovorilo je da nemaju novca za vise polisa, ali je 15% njih
odgovorilo da nisu nasli interesantnu ponudu osiguranja. Ima i onih koji su izjavili da ne
razumiju Sta se nudi u odredenom paketu usluge, ali i onih koji smatraju da je osiguranje
bespotreban trosak. Iz ovoga treba zakljuciti da prodaja osiguranja nije kao prodaja bilo koje
druge robe gdje kupac kupi proizvod i ode kuci, rijec je o mnogo kompleksnijem poslu.

Praksa u pojedinim zemljama zapadne Evrope pokazala je da drzava u velikoj mjeri
moze podstaci razvoj osiguranja uvodenjem poreskih podsticaja u osiguranju gde je proizvod
ovih podsticaja bio takav, da su se u odredjenim vrstama osiguranja povecale prodaje polisa
osiguranja. Ipak osiguravajuce kuce same za sebe mogu da ucine ponajvise. Prije svega
potrebno je da bolje slusaju zahtjeve klijenata i preispitaju se da li je ono Sto su ponudile
zaista ono Sto klijenti ocekuju i Sto im je potrebno.

Analizom trzista i kroz ovaj rad mozZemo zakljuciti da se osiguravajuce kuce najbolje
ne razumiju sa potencijalnim klijentima kojima treba objasniti da im polisa osiguranja ne

treba donijeti neocekivanu zaradu, ve¢ da ée datom polisom u cjelosti biti namireni u slucaju
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eventualnog Stetnog dogadaja. Razocaravajuce je Sto prosjecni rast trzista osiguranja ne prati
rast bruto domaceg proizvoda. Osiguravajuce kompanije moraju postojece proizvode da
obogate novim servisima bez dovodenja u pitanje svoje osnovne usluge osiguranja. Utisak je
da bi osiguravajuce kuce trebalo vise da se usmjere na oblast sajber rizika, razne rizike
profesionalne odgovornosti i dobrovoljna zdravstvena osiguranja, ali i osiguranje imovine
fizickih lica.

Cinjenica je, da kroz nove kanale prodaje osiguravajuée kuée moraju da pridaju
daleko veci znacaj osiguranju fizickih lica. Cinjenica je da je ovaj segment trzista nedovoljnio
razvijen, cinjenica je da postoji veliki broj objektivnih faktora, pocev od niskog Zivotnog
standarda i navike potrosaca, ali je isto tako cinjenica da osiguravajuce kuce, narocito one
najvece, ovom segmentu nisu pridavale dovoljno paznje. Ocigledno je i to da tradicionalni
proizvodi osiguranja i tradicionalni kanali prodaje nisu kao jedini izbor vise toliko adekvatni
za nove navike potrosaca, odnosno novu generaciju klijenata. Naravno osiguravajuce
kompanije ne smiju zanemariti ni segment korporativnih klijenata. U ovom segmentu
osiguranja osiguravajuce kuce mogle bi da dobro razmisle o mogucnosti uvodenja osiguranja
komercijalnih potrazivanja. Ova vrsta osiguranja zbog problema naplate dospjelih
potrazivanja u privredi, mogla bi za povjerioce da obezbijedi dodatnu sigurnost u poslovanju.

Stratesko opredeljenje osiguravajucih kuca moglo bi da bude u pravcu sektora
poljoprivrede s obzirom na strateSka opredjeljenja nasih drustava za razvoj trZista
poljoprivrede, koje i pored svih poteskoca sa kojima se suocava agrar, dozZivljava znacajne
pomake koji se mogu uociti kako u organizaciono-tehnoloskom smislu tako i u svijesti
domacih proizvodaca. Oni sve cesce prihvataju osiguranje kao sastavni dio svog proizvodnog
ciklusa i postaju sve veci, ali sa aspekta proizvoda osiguranja zahtjevniji klijenti.

Osnovni zadatak svih ucesnika na trZistu osiguranja je taj kako promijeniti svijest kod
korisnika osiguranja. Najbolji nacin je kroz edukaciju i transparentno poslovanje. Takode i
kvalitet usluge osiguranja svakako utice na njegovu rasprostranjenost i samim tim na razvoj i
profitabilnost osiguravajucih kompanija.

DrZava i njene institucije u velikoj mjeri moraju da pomognu u razvoju osiguranja i to:

1. Novim zakonskim propisima, potrebno je uvesti odgovarajuce novine u cilju boljeg
regulisanja stanja na trzistu osiguranja, a samim tim osiguranje pribliziti praksi i pravilima

Evropske unije. Ukoliko zakonska regulativa ne bi odrazavala stvarne potrebe trzista i
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porzitivna iskustva iz proslosti, umjesto pozitivnih inplikacija, mozemo imati negativan uticaj
na cjelokupno trziste osiguranja.

Ono u cemu u buducnosti posebno treba voditi racuna jeste u primjeni i tumacenje starih i
eventualno novih zakonskih propisa.

2. Takode misljenja smo, da drzava i njeni organi ( Agencija za nadzor osiguranja, ali i drugi
inspekcijski i regulatorni drzavni organi) u ovoj fazi razvoja trzista osiguranja moraju da
imaju kljucni uticaj na polju regulacije i postovanja cijena obaveznih vidova osiguranja na
trzistu Sirom BiH i Republike Srpske, Sto je preduslov da osiguravajuca drustva mogu efikasno
ispunjavati sve svoje obaveze. Drzava svojim mjerama moze uticati da se ustabili stanje, ali ta
, represivna” regulacija mora postepeno prerasti u trzisno regulisani sistem. DruStva moraju
razvijati svoje prodajne kanale i proizvode u smijeru koji ¢e prevazicéi prodaju polisa na nacin
,, uzmite polisu kod nas jer smo jeftiniji od drugih”.

Takode, znacajan je broj spoljnih ,,velikih pribavljaca” koji su se pozicionirali na
trzistu prvenstveno dampinskim cijenama, te svojim premijskim obuhvatom u znacajnoj mjeri
drze ,,u Saci” ispunjenje planskih velicina velikog broja osiguravajucéih drustava. Drzava
mora preduzeti odredene korake kako bi te zastupnike ubacila u zakonske okvire, pa makar to
bilo i povecanje zakonom propisane provizije kao prvi korak regulacije. S druge strane,
osiguranja moraju biti dovoljno jaka da svjesno udu u potencijalni prekid saradnje sa tim
pribavljacima i gubitak dijela premije, sto ¢e svakako uticati da preduzmu znacajnije korake
na rastu vlastite unutrasnje pribave. Time bi se stvorili preduslovi za postenu i fer utakmicu na
trZistu osiguranja.

Zadaci osiguravajucéih kompanija:

Svaka osiguravajuca kuca, u okviru svojih strateskih ciljeva treba da tezi ka trzisnim
principima poslovanja, povecéanju profitabilnosti, rastu trzisnog ucesca, razvoju prodajne
mreze i ostvarenju novih - savremenih kanala prodaje, ali sa ocuvanjem tradicionalnih
kanala koji bi sa ili bez odredenih prilagodavanja mogli za osiguravajucu kompaniju da
predstavljaju njenu komparativnu prednost.

Takode osiguravajuce drustvo mora da uvodi nove proizvode, ali i da sacuva i
unapreduje postojece. Osiguravajuca kompanija mora da ima trzisnu orjentaciju, te svoje
interese usaglasiti sa interesima klijenata. Osiguravajuca kompanija mora da postuje nacela

struke i zakonodavne okvire. U svakom slucaju mora da vodi brigu o zaposlenima i klijentima.
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Zato je nemjerljiv znacaj finansijskog opismenjavanja zaposlenih u pribavi, koji ¢e tada
svojim povecanim angazmanom raditi na finansijskom opismenjavanju u osiguranju svojih
klijenata.

Sve ekstremniji vremenski uslovi na planeti i posljedice koje imaju po privredu i
stanovnistvo mogu primorati osiguravajuca drustva da korjenito mijenjaju nacin na koji
razmisljaju o riziku. Nista manje bitno je i to da produzeni Zivotni vijek osiguranja
predstavljaju nove izazove, ne samo u domenu zdravstvenog i zivotnog osiguranja, ve¢ kada
su u pitanju i anuiteti i upravljanje licnim finansijama.

StrateSke promjene u fokusu osiguranja u buducnosti:

e FEvolucija postojecih proizvoda osiguranja,

e Potrebno je da svaka osiguravajuca kuca izradi srednjorocnu i dugorocnu
tehnoloSku strategiju osiguranja,

e Razmatranje M&A aktivnosti kako bi kompaniji omugucila nova trZista,
strucnjake, proizvode, tehnologiju, te povecala sposobnost analize podataka,

e Razvijati savremene kanale prodaje uz ocuvanje oprobanih i poslovno
opravdanih tradicionalnih kanala,

e Privlacenje Sto vise strucnih lica u sektor osiguranja,

e Obuka postojecih radnika,

e Formiranje poslovnog modela orjentisanog na klijenta,

e Investiranje u prikupljanju i analizi podataka

Buducénost razvoja osiguranja u Republici Srpskoj:

Trenutno stanje na prostoru Republike Srpske i Sire je takvo da nije za ocekivati u
kracem vremenskom roku znacajniji udio savremenih kanala distribucije u radu
osiguravajucih drustava s obzirom na nizak nivo digitalizacije svih sistema u drustvu na koje
je naslonjena osiguravajuéa bransa (MUP, drZavna uprava...), nizak stepen informatickog
znanja i navika kod najveceg dijela stanovnistva. Osiguravajuca drustva ne Zele rizikovati svoj
dio premijskog kolaca na trZistu ulazeéi naglo u sasvim nove kanale distribucije.

Stabilan i odrziv rast nase domace privredne aktivnosti uz znatno bolje perfomanse
domace privrede, stvorilo bi dobru osnovu za razvoj djelatnosti osiguranja. Stabilan rast

premije osiguranja moze se ocekivati onda kada drZzava bude makroekonomski stabilna, kada
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nastupi rast stranih direktnih investicija i ukupni razvoj privredne aktivnosti, kada dode do
pada stope nezaposlenosti i sl.

Nase osiguravajuce kompanije koje su se pozicionirale na trZistu osiguranja i koje
imaju razvijenu infrastrukturu tradicionalnih kanala prodaje u svom strateskom opredjeljenju
za bududi razvoj moraju tradicionalne kanale prodaje modifikovati i prilagoditi savremenim
zahtjevima trzista (novi pristup, novi proizvodi, obuceni kadrovi i sl.). Ove osiguravajuce
kompanije uporedo moraju razvijati savremene kanale prodaje. Ovakve osiguravajuce
kompanije, imaju u odredenoj mjeri razvijeno trzZiste i u vecoj ili manjoj mjeri kapitalno su
stabilne i za takve kompanije ne bi bio problem da svoju strategiju razvoja usmjere ka
osavremenjavanju i prilagodavanju tradicionalnih kanala i wuvodenju i implementaciji
savremenih kanala prodaje.

Osiguravajuce kompanije, koje su mladeg datuma osnivanja ili koje namjeravaju da
pocnu sa radom, nemaju kao prethodne kompanije takve komparativne prednosti — snagu da
mogu svoj stabilan rad bazirati na vecem stepenu unutrasnje - vlastite mreze, te su prinudene,
do odredenog nivoa akumulacije kapitala najveci dio premijskog obuhvata imati naslonjen na
spoljne zastupnike, koji su Cesto i skupi i nelegalni n trZistu BiH i Republike Srpske. Tek sa
bitnijim pozicioniranjem na cijelom trzistu, ali i pritisnuti Stetama koje nisu imali u startu,
krecu u razvoj infrastrukture za neke oblike tradicionalnih metoda koje su prilagodene
savremenim uslovima i zahtjevima trzista.

Kompilacija savremenih i tradicionalnih kanala prodaje uz odabir i primjenu najboljih
elemenata jednog i drugog kanala, predstavlja naoptimalniju formulu za uspjeh

osiguravajucih drustava.
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REZIME

ULOGA KANALA DISTRIBUCIJE U POSLOVANJU
OSIGURAVAJUCE KOMPANIJE

Da bi se osiguravajuée drustvo moglo pozicionirati kao znacajan element na trzistu
osiguranja jedne zemlje, neophodno je da na adekvatan nacin upravlja rizicima koji proizilaze,
kako iz ugovora o osiguranju sa osiguranicima, tako i od rizika likvidnosti, trzi$nih, pravnih i
ostalih opasnosti koje prijete normalnom poslovanju drustva. Preduslov za to je stvaranje
prodajne mreze tj. kreiranje adekvatnih kanala distribucije kojima se pribavlja premija
osiguranja. Kanali distribucije koji su trenutno najzastupljeniji na trzi§tu osiguranja u BiH i
Republici Srpskoj na najbolji nacin odslikavaju: kakvo je opSte stanje te branSe, tj. najbolja su
slika cijele situacije na trziStu jedne zemlje, najbolja su slika koliko su nasa drustva 1 njihove
uprave zaista spremni za predstojece promjene koje se ti€u uskladivanja sa EU propisima 1
liberalizacijom cijena u osiguranju koja je u povoju na nasem prostoru, ali je neminovna.

Kanali distribucije predstavljaju najznacajniji segment organizacione strukture svake
osiguravajue kompanije. Nafin na koji ¢e osiguravaju¢e kompanije do¢i do svojih
osiguranika ovisi prije svega od poslovne strategije kao i vrste proizvoda osiguranja koje
prodaju na trzistu. Osiguravajuc¢e kompanije koje uspiju da zadovolje sve vece zahtjeve trziSta
izlaze kao pobjednici i osvajaju najvece udjele na trzistu.

Veoma vazan ugao posmatranja za koji kanal distribucije ¢e se u vecem ili manjem
stepenu opredijeliti osiguravaju¢e drustvo je svakako i stepen njegove pozicioniranosti na
trzistu.

Tradicionalni kanali distribucije zasnivaju se na dvosmjernoj razmjeni informacija.
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Savremeni kanali distribucije, zasnivaju se na sposobnosti jednosmjernog razumijevanja
usluge osiguranja od strane osiguranika.

Svaka osiguravaju¢a kompanija, u okviru svojih strateskih ciljeva treba da teZi ka trziSnim
principima poslovanja, uz kontinuirani razvoj prodajne mreze i ostvarenje novih - savremenih
kanala distribucije, ali sa oCuvanjem tradicionalnih kanala koji bi sa ili bez odredenih
prilagodavanja mogli za osiguravaju¢u kompaniju da predstavljaju njenu komparativnu
prednost. Takode osiguravaju¢e kompanije moraju da uvode nove proizvode, ali i da ¢uvaju i
unapreduju postojece.

Osiguravaju¢e kompanije moraju da postuju nacela struke i zakonodavne okvire. U svakom
slucaju moraju da vode brigu o zaposlenima i klijentima. Visina premije koja se realizuje kroz
odredene kanale distribucije govori koji je kanal distribucije najzastupljeniji i zaSto. Taj
podatak na najbolji nac¢in odslikava i stanje ukupne finansijske pismenosti osiguranika, ali i
zaposlenih. Zato je nemjerljiv znacaj finansijskog opismenjavanja zaposlenih u pribavi, koji ¢e
tada svojim povecanim angazmanom raditi na finansijskom opismenjavanju u osiguranju
svojih klijenata, a time se znaCajno mijenja i struktura premije osiguranja, ¢ija kvalitativna
promjena je kljuéna za buduéi opstanak osiguravaju¢ih drustava i prelazak sa obavezujucih
vidova auto-odgovornosti na neobavezne dobrovoljne vidove.

NaSe osiguravaju¢e kompanije koje su se pozicionirale na trziStu osiguranja i koje
imaju razvijenu infrastrukturu tradicionalnin kanala distribucije u svom strateskom
opredjeljenju za buduéi razvoj moraju tradicionalne distribucije modifikovati i prilagoditi
savremenim zahtjevima trzista.

Osiguravajuce kompanije, koje su mladeg datuma osnivanja ili koje tek namjeravaju da
po¢nu sa radom, nemaju kao prethodne kompanije takve komparativne prednosti, pa su
prinudene, do odredenog nivoa akumulacije kapitala, najveé¢i dio premijskog obuhvata imati
naslonjen na spoljne zastupnike, prikupljaju¢i premiju tj. koristeci se ,,alatima” koji su Cesto
na ivici legaliteta. Prinudene su na takav vid prodaje usljed zakonski definisanog vremenskog
okvira u isplati odStetnih zahtjeva, ali i ostalim troskovima u pribavi. Tek sa bitnijim
pozicioniranjem na cijelom trziStu, mogu Krenuti u razvoj infrastrukture za neke oblike
tradicionalnih metoda koje su prilagodene savremenim uslovima i zahtjevima trziSta, uz

znacajniji udio vlastite prodajne mreZe.
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TroSkovni aspekt posmatranja interne prodajne mreze i svih ostalih kanala distribucije
nam ukazuje da je visina troSka u odnosu na stabilnost prodajne mreze direktno
proporcionalna: vanjski pribavlja¢ manje ko$ta drustvo nego dugoro¢no formiranje
unutrasnjeg pribavljaca, uz sve troSkove koje to nosi sa sobom, tj. manji je troSak njegove
pribave, ali je manja i stabilnost njegovog ostanka u nasoj prodajnoj mrezi. Veci trosak na
formiranju unutrasnje mreze zna¢i dugoro¢no vecu stabilnost u ,,vjernosti” i ostanku tog
pribavljaca u vlastitoj mrezi.

Jedan od najinteresantnijih vanjskih kanala distribucije na naSem trziStu je
bankokanal, ¢ija implementacija se na nasem trziStu suocava sa istim problemima kao i na
razvijenim trzi§tima EU. Potrebna je veéa koordinacija uprava dva poslovna partnera:
osiguranja i banke koji imaju obostrani interes u razvoju datog kanala. Pored toga je
neophodno uskladiti propise, informati¢ku podrsku, zajedni¢ki raditi na formiranju i razvoju
novih proizvoda.

Novim zakonskim propisima, potrebno je uvesti odgovaraju¢e novine u cilju boljeg
regulisanja stanja na trziStu osiguranja, a samim tim osiguranje pribliziti praksi i pravilima
Evropske unije.

Uticaj drzave preko regulatornih agencija u oba entiteta je u ovoj fazi razvoja trzista
osiguranja od klju¢ne vaznosti za dalje regulisanje i1 prilagodbu evropskim uslovima
poslovanja. Ulazak u proces liberalizacije cijena na trzistu, prepustajuci ga iskljucivo trzisnoj
utakmici medu kucama, neminovno dovodi do anarhije na trzistu koja ¢e dovesti u pitanje
opstanak velikog broja kuca, pogotovo domacéih koje su bez znaCajne finansijske
akumuliranosti, ali i slabe pripremljenosti u razvoju svih sektora u kompaniji, od prodajne
mreze, do informatike, obrade Stetnih predmeta itd.

DrZzava svojim mjerama moZe uticati, da se ustabili stanje, ali ta ,represivna”
regulacija mora postepeno prerasti u trzi$no regulisani sistem.

Glavni doprinos istrazivanja navodi nas na zaklju¢ak da kompilacija savremenih i
tradicionalnih kanala distribucije uz odabir i primjenu najboljih elemenata jednog i drugog
kanala, predstavlja naoptimalniju formulu za uspjeh osiguravajucih kompanija.

Kljuéne rijeci:

Osiguravaju¢e kompanije, Kanali distribucije, Prodajne mreze, Tradicionalni kanali

distribucije, Savremeni kanali distribucije, Proizvodi osiguranja, TrziSta osiguranja,
Osiguranik, Osiguravac
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SUMMARY

THE ROLE OF DISTRIBUTION CHANNELS
IN THE WORK OF AN INSURANCE COMPANY

In order for an insurance company to be able to position itself as a significant element
in the insurance market of a country, it is necessary to adequately manage the risks arising
from insurance contracts with policyholders, as well as liquidity, market, legal and other risks
that threaten normal business operations of the company. The precondition for that is the
creation of a sales network, that is creating adequate distribution channels through which
insurance premiums are obtained. The distribution channels that are currently the most
represented on the insurance market in BiH and the Republika Srpska in best way reflect: what
is the general situation of that industry, ie. they are the best picture of the whole situation on
the market of one country, they are the best picture of how much our companies and their
administrations are really ready for the upcoming changes regarding harmonization with EU
regulations and liberalization of insurance prices, which is in its infancy stage in our region,
but inevitable.

Distribution channels represent the most important segment of the organizational
structure of any insurance company. The way in which insurance companies will reach their

policyholders depends primarily on the business strategy as well as the types of insurance
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products they sell in the market. Insurance companies that manage to meet the growing
demands of the market emerge as winners and gain the largest market shares.

A very important point of view for which distribution channel the insurance company
will choose to a greater or lesser extent is certainly the degree of its positioning on the market.

Traditional distribution channels are based on two-way exchange of information.

Modern distribution channels are based on the ability of one-way understanding of the
insurance service by the insured.

Each insurance company, within its strategic goals, should strive for market principles
of business, with continuous development of the sales network and the realization of new -
modern distribution channels, but with the preservation of traditional channels that could, with
or without certain adjustments, represent comparative advantage for the insurance company.
Also, insurance companies must introduce new products, but also keep and improve existing
ones.

Insurance companies must respect the principles of the profession and the legal
framework. In any case, they have to take care of employees and clients. The amount of the
premium that is realized through certain distribution channels tells which distribution channel
is the most represented and why. This data best reflects the state of the overall financial
literacy of the insured, but also of the employees. Therefore, the immeasurable importance of
financial literacy of procurement employees, who will then work on financial literacy in
insurance of their clients, and thus significantly changes the structure of insurance premiums,
whose qualitative change is key to the future survival of insurance companies and the
transition from mandatory car insurances to non-compulsory voluntary insurance forms.

Our insurance companies that have positioned themselves in the insurance market and
that have a developed infrastructure of traditional distribution channels in their strategic
commitment to future development must modify and adapt traditional distributions to modern
market requirements.

Insurance companies, which are of a younger date of establishment or which are just
about to start working, do not have such comparative advantages as previous companies, SO
they are forced, up to a certain level of capital accumulation, to have the largest part of
premium coverage leaning on external agents, using "tools™ that are often on the brink of

legality. They are forced to make such a sale due to the legally defined time frame in the
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payment of compensation claims, but also other costs in the acquisition. Only with a more
important positioning in the entire market, they can start developing the infrastructure for
some forms of traditional methods that are adapted to modern market conditions and
requirements, with a significant share of their own sales network.

The cost aspect of observing the internal sales network and all other distribution
channels indicates that the amount of cost in relation to the stability of the sales network is
directly proportional: the external supplier costs less than the long-term formation of the
internal supplier, with all costs, i.e. the cost of its acquisition is lower, but the stability of its
stay in our sales network is also lower. Higher cost of forming an internal network means
greater stability in the long run in "loyalty"” and the keeping of the supplier in its own network.

One of the most interesting external distribution channels in our market is the bank
channel, the implementation of which in our market faces the same problems as in developed
EU markets. Greater coordination of the managements of the two business partners is needed:
insurance and banks that have a mutual interest in the development of a given channel. In
addition, it is necessary to harmonize regulations, IT support, work together on the formation
and development of new products.

With the new legal regulations, it is necessary to introduce appropriate innovations in
order to better regulate the situation on the insurance market, and thus bring insurance closer
to the practice and rules of the European Union.

The influence of the state through regulatory agencies in both entities is at this stage of
development of the insurance market crucial for further regulation and adjustment to European
business conditions. Entering the process of market price liberalization, leaving it exclusively
to market competition between companies, inevitably leads to market anarchy that will
jeopardize the survival of a large number of companies, especially domestic ones that are
without significant financial accumulation, but also poor preparedness in the development of
all sectors in companies, starting from the sales network, to informatics, processing of
insurance damages, etc.

The state can use its measures to stabilize the situation, but this "repressive™ regulation
must gradually grow into a market-regulated system.

The main contribution of the research leads us to the conclusion that the compilation of
modern and traditional distribution channels with the selection and application of the best
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elements of both channels, is the most optimal formula for the success of insurance
companies.

Keywords:

Insurance companies, Distribution channels, Sales networks, Traditional distribution channels,

Modern distribution channels, Insurance products, Insurance markets, Insured, Insurer
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PRILOG 1.

Anketni upitnik za kanale distribucije - prodaje
Anketni upitnik
Postovani,

Zahvaljujem unaprijed na vasem trudu i vremenu koje ¢ete utrositi kako bi ispunili
upitnik u nastavku. Upitnik je kreiran isklju¢ivo u svrhu izrade doktorske disertacije i zadrzi
pitanja koji ¢e pomoc¢i da se odredi i definiSe koji ¢inioci odreduju izbor kanala prodaje
proizvoda osiguranja od strane osiguranika u Bosni i Hercegovini. Upitnik je potpuno
anoniman i svi rezultati ¢e biti prikazani isklju¢ivo kao zbirni podaci. U njemu nema tac¢nih i
netacnih odgovora, pa vas molim da na pitanje odgovorite iskreno. HVALA!

Goran Mihajlovié¢ — autor

1. Vas pol (zaokruZite odgovor)

a) Muski

b) Zenski

2. Kojoj starosnog grupi pripadate (zaokruZite odgovor)
a) 20-30

b) 31-40

c) 41-50

d) 51-60

e) Vise od 60 godina

3. Skolska sprema koju posjedujete ( zaokruZite odgovor)
a) Srednja stru¢na sprema (SSS)

b) Visa struéna sprema (VSS)

€) Visoka stru¢na sprema (VSS)

d) Postdiplomske studije

e) Nesto drugo

4. Mjesto stanovanja (zaokruZite odgovor)

a) Urbano podrucje

b) Ruralno podrucje
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5. Koje vrste osiguranja ste kupili? (zaokruZite odgovor)

a) Osiguranje imovine

b) Putno osiguranje

¢) Osiguranje motornih vozila

d) Zivotno osiguranje

e) Zdravstveno osiguranje

f) Osiguranje od nezgode

g) Ostalo

6) Kako vrsite placanje polise osiguranja (zaokruZite odgovor)

a) Mjesecno

b) Kvartalno

c¢) Polugodisnje

d) Godisnje

7. Na koji nacin ste stekli polisu osiguranja (zaokruZite odgovor)

a) putem tradicionog kanala prodaje (navedite kojeg)

b) putem savremenog kanala prodaje (navedite kojeg)

8. Ako ste odabrali tradicionalni metod prodaje u osiguranju, navedite razlog (zaokruZite

odgovor)

a) Dvosmjerna raznjena informacija (postavljanje pitanja i odgovora, razja$njenje mogucih
nejasnoca)

b) Kvalitet usluge

€) Pruzanje dodatnih informacija

d) Li¢ni kontakt

e) Uvjerljivost

9. Ako ste odabrali savremeni metod prodaje u osiguranju, navedite razloge (zaokruZite

odgovor)

a) Brzi nacin

b) Dostupnost informacija 24 ¢asa

€) Veca informisanost o zeljenom proizvodu

d) Jeftiniji proizvodi osiguranja

e) Usteda vremena
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10. Na koji se nacin informisete o proizvodima osiguranja (zaokruZite odgovor)
a) Putem tradicionalnih kanala (odaberite ponudeni kanal)

6.3.1.1.  Zastupnik u osiguranju

6.3.1.2.  Posrednik u osiguranju

6.3.1.3.  Kanal vlastite prodajne mreze osiguravaca

b) Putem savremenih kanala prodaje (odaberite ponudeni kanal)

6.3.1.3.1.1.1. Internet

6.3.1.3.1.1.2. Direktna posta

6.3.1.3.1.1.3. TV

11. Prilikom odabira proizvoda osiguranja na Ccije se miSljenje/sugestije oslanjate

(zaokruzite odgovor)
a) Porodica

b) Prijatelji

c) Kolege

d) Poznanike

e) Strucne osobe

f) Medije
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PRILOG 2.

IzvjeStaj o stanju sektora osiguranja u Republici Srpskoj za period od
01.01.2020. do 30.06.2020. godine

Izvjestaj o stanju sektora osiguranja u Republici Srpskoj, za period 01.01. do
30.06.2020. godine, sadrzi informacije o stanju u osiguranju i dobrovoljnom penzijskom
osiguranju, a pripremljen je na osnovu finansijskih, aktuarskih i drugih izvjestaja, koje
ucesnici na trziStu osiguranja i dobrovoljnog penzijskog osiguranja, u skladu sa propisima,
dostavljaju Agenciji za osiguranje Republike Srpske.

U registrima Agencije, sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, bilo je upisano 14
drustava za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj 1 10 filijala drustava za osiguranje ¢ije
je sjediSte u FBiH. TrziSna struktura i pokazatelji koncentracije ukazuju da na trziStu
osiguranja u Republici Srpskoj postoji prili¢no jaka konkurencija.

Premija obraCunata na trziStu osiguranja Republike Srpske, u prvom polugodistu
2020. godine, iznosila je 115,6 miliona KM 1i bila je ve¢a za 0,7%, u odnosu na isti period
prethodne godine. Premija neZivotnih osiguranja je manja za 0,7%, dok je premija Zivotnih
osiguranja porasla za 7,4%. lako je nastavljen trend rasta premije zivotnih osiguranja, ova
premija joS uvijek nije dostigla nivo uporedivih trZiSta osiguranja zemalja regiona. Premija
osiguranja od autoodgovornosti i dalje dominira u strukturi premije obracunate na trZistu
osiguranja Republike Srpske. Putem zastupnika i brokera u osiguranju, obracunato je 30,9
miliona KM premije, ili 26,7% ukupno obracunate premije na trziStu Republike Srpske.

U vezi poslovanja druStava za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj, a koje
ukljucuje 1 poslovanje u FBiH, treba ista¢i da je ukupno obracunata premija iznosila 110,9
milion KM, odnosno da je bila za 2,0% manja, u odnosu na prvo polugodiste 2019. godine.
Najvece ucesce u ukupno obracunatoj premiji je imala premija osiguranja od odgovornosti za
motorna vozila, koje je iznosilo 63,4%. Ukupna bilansna suma je povecana za 5,5%, a ukupno
obraCunate tehnicke rezerve za 5,5%. U strukturi ukupnih ulaganja sredstava za pokrice
tehnickih rezervi neZivotnih osiguranja, najznacajnije uc¢eS¢e imale su hartije od vrijednosti,

oroceni depoziti i nekretnine sa ukupnim uces¢em od 79,6%. Ulaganja u hartije od vrijednosti
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ucestvuju sa 90,9% u strukturi ukupnih ulaganja sredstava za pokri¢e tehnickih rezervi
zivotnih osiguranja, u okviru kojih dominantno uces¢e imaju obveznice Republike Srpske.
Ukupan neto rezultat perioda bio je dobitak u iznosu od 23 miliona KM, koji je rezultirao
stopom povrata na kapital od 14,7%. Koeficijent opste likvidnosti bio je znatno veéi od 1, §to
odrazava sposobnost izmirenja obaveza u rokovima dospijeca.

Ukupno isplaceni odstetni zahtjevi i naknade u neZivotnim osiguranjima drustava za
osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj iznosile su 33,3 miliona KM, §to je vise za 5,5%,
u odnosu na isti period prethodne godine. Ispla¢ene naknade korisnicima zZivotnog osiguranja
povecane su, shodno sazrijevanju portfelja, za 29,7%, i iznosile su 4,3 miliona KM.

Djelatnost dobrovoljnog penzijskog osiguranja, obavljalo je jedno drustvo za
upravljanje dobrovoljnim penzijskim fondom. U izvjeStajnom periodu je znacajnije povecan
broj ukupno aktivnih ¢lanova dobrovoljnog penzijskog fonda (8,9 puta), a povecanje proizilazi
iz pristupanja ovom fondu putem penzijskih planova javnih preduzeca i institucija. Prosje¢na
starost ¢lanova dobrovoljnog penzijskog fonda je bila, kao i u prethodnom izvjestajnom
periodu, oko 46 godina. Neto vrijednost imovine dobrovoljnog penzijskog fonda je iznosila
4,4 miliona KM. Svi iskazani pokazatelji poslovanja bili su u skladu sa nivoom poslovne
aktivnosti.

STRUKTURA SEKTORA

U ovom izvjestaju, sektor osiguranja obuhvata djelatnost osiguranja (u daljem tekstu:
osiguranje) i djelatnost organizovanja i upravljanja dobrovoljnim penzijskim fondovima (u
daljem tekstu: dobrovoljno penzijsko osiguranje).

Prema Zakonu o druStvima za osiguranje (,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj:
17/05, 01/06, 64/06, 74/10, 47/17 i 58/19) djelatnost osiguranja je djelatnost zakljucivanja 1
izvrSavanja ugovora o osiguranju i reosiguranju, te djelatnost posrednika i zastupnika u
osiguranju. Pored toga, ovim zakonom je regulisano osnivanje, poslovanje, nadzor i prestanak
rada drustava za osiguranje 1 filijala druStava za osiguranje iz FBiH, te je osnovana Agencija
za osiguranje Republike Srpske (u daljem tekstu: Agencija). Drustva za osiguranje mogu
obavljati osiguranje, kao iskljucivu djelatnost. Takode, zakonski okvir osiguranja ¢ine i:

e Zakon o zastupanju u osiguranju i posredovanju u osiguranju i reosiguranju (,,Sluzbeni
glasnik Republike Srpske®, broj: 47/17), kojim su uredena pravila za obavljanje

zastupanja i posredovanja u osiguranju i reosiguranju, uslovi za izdavanje i prestanak
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vazenja ovlaséenja i dozvola u ovom segmentu, te nadzor nad obavljanjem zastupanja i
posredovanja u osiguranju i reosiguranju i
e Zakon o obaveznim osiguranjima u saobracaju (,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®,
broj: 82/15 i 78/20), kojim su propisane vrste obaveznih osiguranja u saobraéaju, te
pravila njihovog obavljanja.
Prema Zakonu o dobrovoljnim penzijskim fondovima i penzijskim planovima (,,Sluzbeni
glasnik Republike Srpske*, broj: 13/09 i 107/19), drustva za upravljanje dobrovoljnim
penzijskim fondovima obavljaju djelatnost organizovanja i upravljanja dobrovoljnim
penzijskim fondovima i drugim penzijskim fondovima osnovanim u skladu sa posebnim
zakonima. Takode, ovim zakonom je regulisano organizovanje i upravljanje dobrovoljnim
penzijskim fondovima, osnivanje, djelatnost i poslovanje drustva za upravljanje
dobrovoljnim penzijskim fondovima, poslovi i obaveze kastodi banke, nadleznost
Agencije u regulisanju i vrsenju nadzora nad drustvima za upravljanje dobrovoljnim
penzijskim fondovima, organizovanje penzijskih planova i druga pitanja od znacaja za
funkcionisanje dobrovoljnih penzijskih fondova.
Obavljanje osiguranja i dobrovoljnog penzijskog osiguranja regulisano je i podzakonskim
aktima koje donosi Agencija. Zakoni i podzakonski akti kojim je ureden sektor osiguranja,

dostupni su i na internet stranici Agencije (Www.azors.rs.ba).

Ucdesnici na trZistu osiguranja

Ucesnici na trzistu osiguranja, pod nadzorom Agencije, su: drustva za osiguranje sa sjedistem
u Republici Srpskoj, filijale drustava za osiguranje sa sjedistem u FBiH, zastupnici i brokeri u
osiguranju, te Zastitni fond Republike Srpske i ovlaséeni aktuari.

Drustva za osiguranje

Na trzistu osiguranja Republike Srpske, u prvoj polovini 2020. godine, poslovalo je 14
drustava za osiguranje sa sjedistem u Republici Srpskoj, koja su prema djelatnosti osiguranja,
sjedistu i stanju vecinskog vlasnistva, na dan 30.06.2020. godine, predstavljena u narednoj
tabeli.
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Tabela 1: Drustva za osiguranje iz Republike Srpske

R.B. Naziv druStva za osiguranje Sjediste Vecéinsko
vlasnistvo
NEZIVOTNA OSIGURANJA
1. D.D. Br¢ko gas osiguranje Brcko domace
2. Drina osiguranje a.d. Mili¢i domace
3. Dunav osiguranje a.d. Banja Luka strano
4. Euros osiguranje a.d. Banja Luka domace
5. Krajina osiguranje a.d. Banja Luka strano
6. Mikrofin osiguranje a.d. Banja Luka domace
7. Neskovi¢ osiguranje a.d. Bijeljina domace
8. Osiguranje Aura a.d. Banja Luka domace
Osiguranje Garant d.d. Brcko domace
10 Premium osiguranje a.d. Banja Luka domace
11. SAS-SuperP OSIGURANJE a.d. Bijeljina domace
12. Triglav osiguranje a.d. Banja Luka strano
ZIVOTNA I NEZIVOTNA OSIGURANJA
(KOMPOZITNA DRUSTVA)
13. Grawe osiguranje a.d. Banja Luka strano
14. Wiener osiguranje a.d. Banja Luka strano

Izvor: Centralni registar HOV

Od 14 drustava za osiguranje, koja imaju sjediSte u Republici Srpskoj,

12 je

registrovano za obavljanje djelatnosti nezivotnih osiguranja, a 2 drustva za osiguranje za
obavljanje djelatnosti nezivotnih 1 Zivotnih osiguranja (kompozitna drustva za osiguranje), pri
¢emu je 9 druStava za osiguranje poslovalo putem filijale u FBiH.

U izvjestajnom periodu je izvrSen prenos cjelokupnog portfelja zivotnog osiguranja
Dunav osiguranja a.d. Banja Luka na Grawe osiguranje a.d Banja Luka, uz saglasnost

Agencije, te je nakon odluke Dunav osiguranja a.d. Banja Luka o prestanku obavljanja
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djelatnosti osiguranja u vrstama Zivotnog osiguranja, Agencija donijela odluku o prestanku
dozvole za rad u zivotnom osiguranju.

U prvoj polovini 2020. godine, na trzistu osiguranja Republike Srpske, poslovalo je i 10
filijala drustava za osiguranje iz FBiH.
Struktura vlasnistva

Prema strukturi vlasni$tva, sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, 9 drustava za
osiguranje je bilo u ve¢inskom domacem vlasnistvu, dok je 5 drustava za osiguranje bilo u

vec¢inskom stranom vlasniStvu.

Tabela 2: Vlasni¢ka struktura u drustvima za osiguranje iz RS

Vlasnistvo Broj drustava Ucesée u Ucesée u Ucesce u
za osiguranje ukupnom ukupnoj bruto
R.B. kapitalu aktivi fakturisanoj
premiji
1. | Vecinsko domace 9 56,5% 38,9% 54,6%
vlasnistvo
2. Vecinsko strano 5 43,5% 61,1% 45,4%
vlasnistvo
UKUPNO 14 100,0% 100,0% 100,0%

Izvor: Centralni registar HOV

Drustva sa ve¢inskim stranim kapitalom su ucestvovala u ukupnom kapitalu sa 43,5%.
Na drustva za osiguranje sa vecinskim stranim kapitalom odnosi se 61,1% ukupne aktive i
45,4% obraCunate premije.

Prema Izvjestaju Centralnog registra hartija od vrijednosti a.d. Banja Luka - knjizi
akcionara, drZzavni kapital je evidentiran u Osiguranju Aura a.d. Banja Luka sa uces¢em 38%
(prioritetne akcije) 1 u Krajina osiguranju a.d. Banja Luka sa uceS¢em 34,9%.

Ljudski resursi
Na dan 30.06.2020. godine, u drustvima za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj
bilo je zaposleno 1.550 radnika. Broj i kvalifikaciona struktura zaposlenih u drustvima za

osiguranje sa sjedistem u Republici Srpskoj predstavljeni su u narednoj tabeli.
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Tabela 3: Broj i kvalifikaciona struktura zaposlenih u drustvima za osiguranje

Stanje na dan Stanje na dan Stanje nadan | INDEK

KVALIFIK 30.06.2018. 30.06.20109. 30.06.2020. S

ACIJA
Broj % Broj % Broj % | 2020/19
NK 8 0,6 9 0,6 7 0,4 77,8
PK 1 0,1 1 0,1 1 0,1 100,0
NS 0 0,0 0 0,0 0 0,0

KV 64 45 64 41 49 3,2 76,6
SSS 727 50,9 790 50,7 804 51,9 101,8
VKV 8 0,6 28 1,8 4 0,3 14,3
VSS 7 54 78 50 83 53 106,4
VSS 516 36,2 557 35,8 574 37,0 103,1
MR 24 1,7 28 1,8 26 1,7 92,9
DR 2 0,1 2 0,1 2 0,1 100,0
UKUPNO 1.427 100,00 1.557 100,00 1.550 | 100,0 99,60

Izvor: Centralni registar HOV

Pored toga, u filijalama drustava za osiguranje iz FBiH, na dan 30.06.2020. godine, bilo
je zaposleno 286 lica, a u Zastitnom fondu Republike Srpske 7 lica, §to zajedno sa
zaposlenima u drustvima za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj ¢ini 1.843 zaposlena
lica. Na trziStu osiguranja Republike Srpske rade 1 zastupnici 1 brokeri u osiguranju (fizicka

lica), te ovlas¢eni aktuari, a $to je navedeno u nastavku ovog poglavlja.

Zastupnici i brokeri u osiguranju

Zaklju¢éno sa 30.06.2020. godine, u Registar zastupnika i brokera u osiguranju kod
Agencije bilo je upisano:
395 zastupnika u osiguranju — fizicka lica, od cega ih je 32 registrovalo preduzetnicke radnje,

19 drustava za zastupanje u osiguranju sa sjedistem u Republici Srpskoj (ukljucujuci Poste

Srpske, mikrokreditna drustva i banke) i 4 filijale drustava za zastupanje iz FBiH,
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24 brokera u osiguranju — fizicka lica,
5 brokerskih drustava sa sjedistem u Republici Srpskoj i 2 filijale brokerskih drustava iz
FBiH.

Na internet stranici Agencije (www.azors.rs.ba) dostupan je aktuelni izvod iz registara
zastupnika i brokera u osiguranju. U izvjestajnom periodu, Agencija je organizovala edukaciju
1 odrzala ispitni rok za polaganje stru¢nog ispita za provjeru strunog znanja, potrebnog za
dobijanje ovlas¢enja za obavljanje poslova zastupnika i brokera u osiguranju. Strucni ispit je
polozilo 117 kandidata.

Zastitni fond Republike Srpske

Zastitni fond Republike Srpske (u daljem tekstu: Zastitni fond) osnovan je Zakonom o
obaveznom osiguranju za motorna vozila i ostalim obaveznim osiguranjima od odgovornosti —
Precisc¢eni tekst (,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj: 102/09), kao posebno pravno lice.
Nadleznost Zastitnog fonda propisana je Zakonom o obaveznim osiguranjima u saobracaju
(,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj: 82/15 i 78/20). Zastitni fond je obavezan da
izvrSava obavezu naknade Stete nastale na teritoriji Republike Srpske tre¢em oSte¢enom licu,
ako ih prouzrokuje nepoznato vozilo (Stete na licima) ili vozilo ¢iji vlasnik nije zakljucio
ugovor o osiguranju od autoodgovornosti (Stete na licima 1 stvarima). Pored toga, Zastitni fond
je obavezan da izvrSava I obavezu isplate naknade o$te¢enim licima u slucaju da nije
zakljucen ugovor o obaveznom osiguranju putnika u javnom prevozu od posljedica nesre¢nog
slucaja, te Steta iz osnova autoodgovornosti 1 osiguranja putnika u javnom prevozu koje nisu
mogle biti nadoknadene iz steCajne ili likvidacione mase drustva za osiguranje. Sva drustva za
osiguranje koja u Republici Srpskoj obavljaju poslove osiguranja od autoodgovornosti i
osiguranja putnika u javnom prevozu od posljedica nesre¢nog slucaja, osim putnika u
vazdu$nom saobracaju, obavezno su ¢lanovi Zastitnog fonda i plac¢aju doprinos Zastitnom
fondu, srazmjerno obracunatoj premiji osiguranja od autoodgovornosti i osiguranja putnika u
javnom prevozu od posljedica nesre¢nog sluc¢aja u Republici Srpskoj.

Ukupno ostvareni prihodi Zastitnog fonda, u prvoj polovini 2020. godini, su iznosili
1.592.480 KM I bili su veéi za 2,8% (ili za 43.526 KM), u poredenju sa istim periodom
prethodne godine, od ¢ega se 88,5% odnosilo na poslovne prihode. Ukupni rashodi iznosili su
1.221.906 KM i bili su manji za 4,5% (ili za 58.026 KM), u odnosu na isti period prethodne

godine, od cega se 70% odnosilo na poslovne rashode, dok se 30% odnosilo na ispravku
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potrazivanja po osnovu regresa. Zastitni fond je ostvario visak prihoda nad rashodima u iznosu
od 370.574 KM.
Obracunata premija na trzistu osiguranja Republike Srpske

U narednim tabelarnim pregledima, predstavljena je struktura ukupno obraCunate

premije na trziStu osiguranja Republike Srpske.

Tabela 4: Premija osiguranja obracunata na trziStu Republike Srpske

R. | Subjekti na Obracunata premija na trziStu Republike Srpske
B. trzistu 30.06.2018. 30.06.2019. 30.06.2020. Indeks
Republike Iznos % I1znos % I1znos % 2020/19
Srpske
1. | Drustva 85.615.385 76,7 | 88.394.733 77,0 | 87.385.874 | 75,6 | 98,9

1.1 | Drustvaiz RS| 76.456.735 68,5 | 78.265.823 68,2 | 76.434.930 | 66,1 | 97,7

1.2 | Nezivotna 9.158.650 8,2 10.128.910 8,8 10.950.944 | 9,5 |108,1

osiguranja

Zivotna
2. ) ) 26.059.528 23,3 | 26.443.562 23,0 |28.220.873 |24,4 | 106,7
osiguranja

2.1 | Drustva iz 17.563.518 15,7 | 16.826.999 14,7 | 17.970.155 | 155 | 106,8
FBiH

2.2 | Nezivotna 8.496.010 7,6 9.616.563 8,4 10.250.718 | 8,9 | 106,6
osiguranja

Ukupno 111.674.913 | 100,0| 114.838.295 | 100,0| 115.606.74 | 100, | 100,7

Izvor: IzvjeStaji druStava za osiguranje iz RS i filijala drustava iz FBiH
TrZiSna struktura i koncentracija
Ucesc¢e drustava za osiguranje sa sjedistem u Republici Srpskoj i filijala drustava za

osiguranje sa sjediStem u FBiH u ukupno obracunatoj premiji na trzisStu Republike Srpske

prikazano je u narednoj tabeli.
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Tabela 5: Uce$ée drustava za osiguranje iz RS i filijala iz FBiH na trzistu

Republike Srpske

Ucesce drustava za osiguranje iz RS i filijala iz FBiH u ukupno obracunatoj
premiji na trzistu RS
R.B.
Drustvo za osiguranje iz RS /
Filijale drustava iz FBIH 30.06.2018. | 30.06.2019. | 30.06.2020.
1. Atos osiguranje a.d. 7,9% 5,4% -
2. D.D. Br¢ko gas osiguranje 4,9% 5,0% 4,8%
3. Grawe osiguranje a.d. 7,1% 7,9% 13,2%
4. Drina osiguranje a.d. 9,8% 9,2% 8,8%
5. Euros osiguranje a.d. 4,0% 3,5% 3,9%
6. Wiener osiguranje a.d. 7,5% 7,8% 7,0%
7. Dunav osiguranje a.d. 8,3% 8,0% 7,5%
8. Krajina osiguranje a.d. 1,0% 1,7% 2,0%
9. Mikrofin osiguranje a.d. 3,4% 3,3% 3,3%
10. Neskovi¢ osiguranje a.d. 7,0% 6,9% 6,5%
11. Osiguranje Aura a.d. 5,1% 5,9% 5,9%
12. Osiguranje Garant a.d. 4,0% 4,4% 4,6%
13. Premium osiguranje a.d. - 1,5% 1,8%
14. SAS-SuperP osiguranje a.d. 1,6% 1,6% 1,5%
15. Triglav osiguranje a.d. 5,0% 4,8% 4,9%
16. Asa osiguranje d.d. 2,6% 2,8% 3,3%
17. Adriatic osiguranje d.d. 2,9% 2,7% 2,8%
18. Camelija osiguranje d.d. 0,3% 0,2% 0,3%
19. Croatia osiguranje d.d. 1,3% 1,2% 0,7%
20. Grawe osiguranje d.d. - 0,0% -
21. Euroherc osiguranje d.d. 3,4% 3,5% 3,4%
22. SARAJEVO osiguranje d.d. 1,8% 1,2% 1,3%
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23. Vienna osiguranje d.d. 3,5% 3,7% 3,8%
24, Osiguranje "VGT" d.d. 0,1% -
25. UNIQA osiguranje d.d. 5,8% 6,0% 5,8%
26. Triglav osiguranje d.d. 0,5% 0,6% 1,5%
27. Central osiguranje d.d. 1,1% 1,1% 1,5%

UKUPNO 100,00% 100,00% 100,00%

Izvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS i filijala drustava iz FBiH

Herfindahl Hirschman—ov indeks predstavlja, takode, mjeru koncentracije trziSta i
izracunava se kao zbir kvadrata pojedina¢nog ucescéa svakog drustva za osiguranje u odnosu
na ostvarenu premiju. Ovaj indeks uzima u obzir relativnu veli¢inu i raspodjelu druStava na
trzistu, te ukoliko je trziste monopolistiCko postoji i veca trzisSna koncentracija, i naravno
manja konkurencija. Indeks se povecava ukoliko se smanjuje broj druStava ucesnika na trzistu,
a u isto vrijeme razlika u veli¢ini medu njima je sve veca. Ukoliko bi postojalo samo jedno
drustvo koje se bavi osiguranjem, indeks bi iznosio 10.000 (uc¢esée na trzistu 100%, odnosno
indeks je 100*100= 10.000). U suprotnom slucaju, ukoliko bi bilo mnogo druStava sa
srazmjerno niskim uceS¢em, oko 0%, indeks bi bio blizu 0, Sto bi ukazivalo da na trziStu
postoji savrSena konkurencija. Ako je Herfindahl Hirschman-ov indeks izmedu 1.000 1 1.800
smatra se da na trZiStu postoji umjerena koncentracija. Kako je Herfindahl Hirschman-ov
indeks, u prvoj polovini 2020. godine, iznosio 622 poena, moze se zakljuciti da je na trziStu
osiguranja Republike Srpske prisutna prili¢no jaka konkurencija.

Ukupno obracunata premija, u periodu 01.01. do 30.06.2020. godine, druStava za
osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj, uklju¢ujuéi 1 premiju koju su ova druStva za
osiguranje ostvarila na trZiStu osiguranja FBiH, iznosila je 110.856.202 KM (od cega
87.385.874 KM u Republici Srpskoj, a 23.470.328 u FBiH). U odnosu na isti period prethodne
godine, obraCunata premija druStava za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj je bila
manja za 2.233.288 KM ili 2,0%.

U prvoj polovini 2020. godine, devet drustava za osiguranje sa sjediStem u Republici
Srpskoj obavljalo je poslove osiguranja putem filijale u FBiH. Ova drustva za osiguranje
obracunala su premiju u iznosu od 23.470.328 KM, koja je ucestvovala u ukupnoj premiji

drustava sa sjediStem u Republici Srpskoj sa 21,2%. U strukturi premije drustava za osiguranje
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sa sjedistem u Republici Srpskoj, koja je ostvarena u FBiH, dominirala je premija nezivotnih

osiguranja sa 97,6%. Ukupna premija koju su drustava za osiguranje sa sjediStem u Republici

Srpskoj obracunala na ovom trzi$tu je smanjena za 5,0%, u odnosu na isti period prethodne

godine.

Struktura portfelja:

U sljedecoj tabeli je predstavljena struktura ukupno obracunate premije drustava za

osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj, prema vrstama osiguranja.

Grafikon 1: Struktura premije zadruStva sa sjediStem u RS
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Izvor: Izvjestaji druStava za osiguranje iz RS

Grafikon 2: Obradunata premija prema vrstama osiguranja
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Izvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS
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Obracunata premija filijala drustava za osiguranje sa sjedistem u FBiH

U ukupno obracunatoj premiji, na trziStu osiguranja RS, filijale drustava za osiguranje
sa sjediStem u FBiH ucestvovale su sa 24,4%, odnosno u iznosu od 28.220.873 KM.

U strukturi premije filijala drustava za osiguranje sa sjediStem u FBiH, koja je
obracunata u prvoj polovini 2020. godine na trzi$tu osiguranja Republike Srpske, nezivotna
osiguranja su ucestvovala sa 63,7%, a Zivotna osiguranja sa 36,3%. Premija nezivotnih
osiguranja koju su filijale druStava za osiguranje sa sjediStem u FBiH obracunale u Republici
Srpskoj je povecana za 6,8%, a premija Zivotnih osiguranja za 6,6%, u odnosu na isti period
prethodne godine.

Premija obracunata putem zastupnika i brokera u osiguranju
Premija obracunata putem zastupnika i brokera u osiguranju na trzi§tu osiguranja u
Republici Srpskoj

U narednoj tabeli daje se pregled premije obra¢unate putem zastupnika i brokera u

osiguranju na trzistu Republike Srpske.

Tabela 6: Premija obra¢unata putem zastupnika i brokera u osiguranju na trzistu

Republike Srpske

R.B| Subjekti 30.06.2019. 30.06.2020.
trzista Obracunata pr. Obracunata pr. Obracunata pr. Obracunata pr.
zastupnici u brokeri u zastupnici u brokeri u
osiguranju osiguranju osiguranju osiguranju
I1znos UceSée u I1znos UceSée Iznos UceSée I1znos Uces.
ukupno u uk. u uk. u uk.
DRUST.
1. 7 RS 16.808.914 19,0% | 3.431.114, 3,9% | 17.188.275| 19,7% | 3.620.099| 4,1%
Nezivotna
1.1, ) 8.201.041 10,5% | 3.393.799, 4,3% 7.633.408| 10,0% | 3.578.120| 4,7%
osiguranja
1.2.| Zivotna 8.607.873 85,0% 37.315| 0,4% 9.554.867| 87,3% 41.979| 0,4%
osiguranja
DRUST.
2. . 10.198.098 38,6% 228.880| 0,9% 9.787.205| 34,7% 315.874| 1,1%
1Z FBiH
2.1.| NezZivotna 2.977.700 17,7% 221.252| 1,3% 2.366.098| 13,2% 308.961| 1,7%
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osiguranja

2.2.| Zivotna 7.220.399 75,1% 7.628 0,1% 7.421.107| 72,4% 6.913 | 0,1%
osiguranja
UKUPNO | 27.007.013 | 23,50% | 3.659.99| 3,20% 26.975.48| 23,3% | 3.935.97| 3,40%

Izvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS i filijala drustava iz FBiH

Premija na trziStu osiguranja Republike Srpske u prvoj polovini 2020. godine,

obraCunata putem zastupnika i brokera u osiguranju, iznosila je 30.911.453 KM ili 26,7%

ukupno obracunate premije i veca je za 0,8%, u odnosu na isti period prethodne godine.

Putem zastupnika u osiguranju obracunata je premija u iznosu od 26.975.480 KM, odnosno

23,3% ukupne premije, dok je putem brokera u osiguranju obracunato 3.935.973 KM ili 3,4%

ukupne premije.

Premija neZivotnih osiguranja, obradunata putem zastupnika i brokera u osiguranju,

iznosila je 13.886.587 KM ili 14,7% premije nezivotnih osiguranja i manja je za 6,1%. Putem

zastupnika 1 brokera u osiguranju, obracunato je 17.024.866 KM ili 80,3% premije Zivotnih

osiguranja, a $to predstavlja povecanje obraCunate premije zivotnih osiguranja putem ovih

kanala prodaje za 7,3%.

Tabela 7: Premija obracunata putem zastupnika i brokera u osiguranju na trZistu

Republike Srpske, po vrstama osiguranja

30.06.2019.

30.06.2020.

Obracunata premija

putem zastupnika u

Obracunata premija

putem brokera u

Obracdunata premija

putem zastupnika u

Obracdunata premija

putem brokera u

osiguranje osiguranju osiguranje osiguranju
Vrste osiguranja Ucesée u Ucesée u Ucesce u Ucesce u
ukupno ukupno ukupno ukupno
1znos obracunatoj 1znos obracunatoj 1znos obracunat 1znos obracunat
premiji premiji 0j 0j
premiji premiji
Osiguranje nezgode 2.920.297 31,5% 2.040.794 22,0% 763.715 11,4% 1.587.164 23,7%
Osiguranje vozila koja
se kre¢u po kopnu 916.440 9,8% 279.771 3,0% 953.590 10,5% 265.601 2,9%
osim $inskih vozila
Osiguranje imovine od
pozara i prirodnih sila 287.061 6,3% 531.158 11,6% 229.020 5,0% 567.535 12,4%
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Osiguranje ostalih Steta

. . 366.114 8,4% 224.767 5,2% 554.420 10,4% 453.994 8,5%
na imovini
Osiguranje od
odgovornosti za 6.036.707 9,5% 53.750 0,1% 6.937.106 10,7% 58.527 0,1%
motorna vozila
Ostalo 652.122 17,7% 484.810 13,2% 561.655 14,0% 954.260 23,9%
Ukupno nezivotna

. . 11.178.741 11,8% 3.615.050 3,8% 9.999.506 10,6% 3.887.081 4,1%
osiguranja
Ukupno zivotna

. . 15.828.272 80,2% 44,943 0,2% 16.975.974 80,1% 48.892 0,2%
osiguranja
UKUPNO 27.007.013 23,50% 3.659.993 3,20% 26.975.480 23,30% | 3.935.973 3,40%

lzvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS i filijala drustava iz FBiH

Najvece uceSée premije obracunate putem zastupnika (u ukupno obracunatoj premiji)
ostvareno je u vrsti osiguranja zivota, a najvece ucesée premije obracunate putem brokera u
osiguranju (u ukupno obracunatoj premiji) u vrsti osiguranja nezgode. Premija osiguranja od
odgovornosti za motorna vozila, obraCunata putem zastupnika i1 brokera u osiguranju,
ucestvovala je sa 10,8% u ukupno obracunatoj premiji ove vrste osiguranja.

Premija druStava za osiguranje sa sjedistem u Republici Srpskoj obracunata putem
zastupnika i brokera u osiguranju

Premija koju su druStva za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj obracunala
putem zastupnika i brokera u osiguranju, u periodu od 01.01. do 30.06.2020. godine, iznosila
je 27.974.805 KM ili 25,2% ukupno obracunate premije. U odnosu na isti period prethodne
godine, premija obracunata putem ovih kanala prodaje bila je ve¢a za 938.551 KM ili 3,5%.

U prvom polugodistu 2020. godine, drustva za osiguranje sa sjediStem u Republici
Srpskoj su, putem zastupnika u osiguranju, obrac¢unala premiju u iznosu od 23.160.788 KM ili
20,9% ukupne premije, dok su putem brokera u osiguranju obracunala premiju u iznosu od
4.814.017 KM 1ili 4,3% ukupne premije. Premija nezivotnih osiguranja, koju su drustva za
osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj obracunala putem zastupnika i brokera u
osiguranju, je iznosila 18.214.328 KM (18,3% ukupno obracunate premije neZivotnih
osiguranja) 1 manja je za 0,02%. Putem zastupnika i brokera u osiguranju je obrafunato
9.760.477 KM 1ili 84,8% premije zivotnih osiguranja, a Sto predstavlja povecanje obraunate

premije zivotnih osiguranja putem ovih kanala prodaje za 10,7%.
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Najvece ucesce obracunate premije putem zastupnika (u ukupno obracunatoj premiji)
ostvareno je u vrsti osiguranja zivota, a najvece ucesée obracunate premije putem brokera u
osiguranju (u ukupno obra¢unatoj premiji) u vrsti osiguranja nezgode. Premija osiguranja od
odgovornosti za motorna vozila, obracunata putem zastupnika i brokera u osiguranju,
ucestvovala je sa 14,5% u ukupno obracunatoj premiji ove vrste osiguranja.

Bilansna struktura

Na osnovu dostavljenih finansijskih izvjestaja drusStava za osiguranje sa sjediStem u
Republici Srpskoj, za period 01.01. do 30.06.2020. godine, u ovom poglavlju se daje uporedni
prikaz i analiza osnovnih bilansnih pozicija.

Bilans stanja

Vrijednost poslovne aktive 1 pasive druStava za osiguranje sa sjediStem u Republici
Srpskoj, sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, iznosila je 525.819.122 KM i, u odnosu na
stanje na dan 31.12.2019. godine, bila je veéa za 3,7%.

Skracena Sema aktive zbirnog bilansa stanja drustava za osiguranje sa sjediStem u

Republici Srpskoj data je u sljedecoj tabe

Grafikon 3: Struktura poslovne aktive drustava za osiguranje iz RS
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Izvor: Izvjestaji druStava za osiguranje iz RS

U strukturi poslovne aktive, sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, stalna imovina je

ucestvovala sa 73,8%, a teku¢a imovina sa 26,2%.
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U odnosu na stanje na dan 31.12.2019. godine, stalna imovina je povecana za 3%, a u okviru
koje je povecan iznos na pozicijama nekretnine, investicione nekretnine, postrojenja, oprema i
ostala osnovna sredstva za 3,8% 1 dugorocni finansijski plasmani za 2,7%, dok je smanjenje
zabiljeZeno na poziciji nematerijalna sredstva za 9,2%. U okviru iznosa iskazanog na poziciji
nekretnine, investicione nekretnine, postrojenja, oprema i ostala osnovna sredstva povecan je
iznos na stavkama zemljiste, gradevinski objekti, postrojenja i oprema (2,2%), investicione
nekretnine (3,3%) i osnovna sredstva u pripremi i ostala osnovna sredstva (22,5%). Na
povecanje iznosa iskazanog u okviru stavke zemljiste, gradevinski objekti, postrojenja i
oprema uticalo je povecéanje iznosa gradevinskih objekata (kupovina tehnickog pregleda) kod
jednog drustva za osiguranje. Povecanje iznosa investicionih nekretnina proizilazi iz manje
znacajnog pojedinacnog povecanja istih kod sedam drustava za osiguranje, dok je povecanje
iznosa ulaganja na tudim nekretninama jednog druStva i nominalno manje znacajna povecanja
iznosa na stavkama avansa i osnovnih sredstava u pripremi kod dva drusStva za osiguranje
uticalo na povecanje iznosa osnovnih sredstava u pripremi i ostalih osnovnih sredstava. U
okviru dugoro¢nih finansijskih plasmana povecan je iznos uceS¢a u kapitalu zavisnih,
pridruZzenih 1 ostalih pravnih lica za 23,0% zbog ulaganja dva druStva za osiguranje u
pridruzena i ostala pravna lica, te iznos finansijskih sredstava raspolozivih za prodaju
(obveznice ¢iji je emitent Republika Srpska) 1 iznos dugoroc¢nih finansijskih plasmana u zemlji
(oroceni depoziti). Smanjenje na poziciji nematerijalna sredstva za 9,2% nema materijalnu
znacajnost, jer uceSce iznosa iskazanog na ovoj poziciji, u okviru stalne imovine, je tek 0,2%.
Teku¢a imovina se povecala za 5,8%, u okviru koje je zabiljeZeno povecanje na
pozicijama zalihe, stalna sredstva i sredstva obustavljenog poslovanja namijenjena prodaji za
26,2%, kratkorocna potrazivanja, plasmani i gotovina za 4,3% i aktivna vremenska
razgranicenja za 9,5%, dok je na poziciji odloZena poreska sredstva zabiljeZeno smanjenje od
21,8%. Uces¢e iznosa iskazanog na stavkama zaliha, stalnih sredstava 1 sredstava
obustavljenog poslovanja namijenjenih prodaji, u iznosu poslovne aktive, je tek 0,4% pa
povecanje od 26,2% nije imalo materijalnu znacajnost. U okviru kratkoro¢nih potrazivanja
plasmana i1 gotovine povecali su se iznosi potraZivanja po osnovu premije, uces¢a u naknadi
Steta 1 ostali kupci za 26,3% 1 gotovina za 6,5%, a smanjeni iznosi potrazivanja iz specifi¢nih
poslova 1 druga potrazivanja za 3,3% 1 kratkoro¢nih finansijskih plasmana za 3,6%. Na

povecanje iznosa potrazivanja po osnovu premije, uceS¢a u naknadi Steta 1 ostali kupci uticalo
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je povecéanje potrazivanja po osnovu premije nezivotnih osiguranja, dok je iskazano povecanje
iznosa gotovine povezano sa nezavrSenim procesima ulaganja do kraja izvjestajnog perioda.
Smanjenje iznosa kratkoro¢nih finansijskih plasmana proizilazi iz promjena iskazanih iznosa,
pojedinacnih drusStava za osiguranje, na stavkama kratkoro¢nih finansijskih plasmana u
povezana pravna lica i kratkoro¢nih finansijskih plasmana u zemlji, uz iskazivanja u okviru
kratkoroc¢nih finansijskih plasmana dijela dugoro¢nih deponovanja i ulaganja koji dospijevaju
za naplatu u periodu do godinu dana kod dva drustva za osiguranje. Promjene iznosa na
stavkama aktivnih vremenskih razgrani¢enja kod pojedinacnih drustava za osiguranje
rezultiralo je pove¢anjem ukupnog iznosa aktivnih vremenskih razgranicenja, a vezano je za
realizaciju pojedinacnih politika reosiguranja (promjene iznosa uceS¢a reosiguravaca u
rezervama za Stete 1 prenosnoj premiji), te za nominalno manje znacajno povecanje iznosa
razgranicenih troSkova. Smanjenje iznosa odloZenih poreskih sredstava za 21,8% nema
materijalnu znacajnost, jer je ucescée iznosa iskazanog na ovoj poziciji u poslovnoj aktivi bilo
tek 0,04%.

Vanbilansna aktiva, odnosno pasiva, je povecana za 2,97 puta, na $ta je znacajniji uticaj
imalo evidentiranje potrazivanja od pravnih lica koja su u stecaju, te u manjem dijelu 1
povecanje iznosa datih garancija za obezbjedenje izvrSenja obaveza trecih lica.

Grafikon 4: Struktura poslovne pasive drustava za osiguranje
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Izvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS
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U strukturi poslovne pasive, sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, kapital je
ucestvovao sa 30,2%, dugorocna rezervisanja sa 23,2% i obaveze sa 46,6%, pri ¢emu su
tehnicke rezerve (prenosna premija i rezervisane Stete) Cinile 81,4% ukupnih obaveza.

U strukturi poslovne pasive, iznosi prenosne premije i rezervisanih Steta Zivotnih 1
nezivotnih osiguranja ucestvovali su sa 37,9%, matematicke rezerve i rezervisanja za ucesce u
dobitku kod Zivotnih osiguranja sa 22,8% i kapitala sa 30,2%, odnosno iznosi iskazani na
ovim pozicijama ucestvovali su ukupno sa 90,9% u poslovnoj pasivi. Iznosi iskazani na ovim
pozicijama 1 njithov medusobni odnos bio je u skladu sa osnovnom djelatnoscu i strukturom
portfelja drustava za osiguranje. Kapital je poveéan za 3,3%, u odnosu na stanje na dan
31.12.2019. godine, a u okviru kojeg su povecani iznosi na stavkama osnovni kapital (5,8%) 1
emisiona premija (13,2%), dok je smanjenje zabiljezeno na stavkama emisioni gubitak (0,3%),
rezerve iz dobitka (9,9%), revalorizacione rezerve (6,4%), nerasporedeni dobitak (3,6%) i
gubitak do visine kapitala (23,2%). Promjene u iznosima navedenih stavki, koje su iskazane u
okviru pozicije kapital, povezane su sa povecanjem kapitala u svrhu ispunjavanja kapitalnih
zahtjeva propisanih Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o drustvima za osiguranje4 i
ostvarenim rezultatima poslovanja. Promjene iznosa na stavkama nerealizovani dobici po
osnovu finansijskih sredstava raspolozivih za prodaju i nerealizovani gubici po osnovu
finansijskih sredstava raspolozivih za prodaju povezane su sa vrednovanjima koja proizilaze iz
Medunarodnog racunovodstvenog standarda 39 - Finansijski instrumenti: priznavanje i
mjerenje.

Na poziciji dugoro¢na rezervisanja zabiljezen je porast od 5,3%, u okviru koje je
povecan iznos matematicke rezerve za 5,3% 1 rezerve za uceSce u dobitku zivotnih osiguranja
za 4,4,%. Iznos matematicke rezerve i1 rezervisanja za uceS¢e u dobitku zivotnih osiguranja
¢inili su 98,4% iskazanog iznosa dugoroc¢nih rezervisanja. Povecanje iznosa matematicke
rezerve 1 rezervisanja za uces¢e u dobitku Zivotnih osiguranja rezultat je sazrijevanja portfelja
1 rasta obraCunate premije zivotnih osiguranja.

Ukupne obaveze povecane su za 3,2%, u okviru kojih su povecane dugorocne obaveze
za 7,1%, a kratkorone obaveze i1 pasivna vremenska razgranienja za 3,2%. UceScCe
dugorocnih obaveza u poslovnoj pasivi je tek 0,8%, pa njihovo povecanje nema materijalnu
znaCajnost sa stanoviSta povecanja nivoa zaduZenosti sektora osiguranja. Iznosi prenosne

premije 1 rezervisanih Steta Zivotnih 1 neZivotnih osiguranja ucestvovali su sa 82,9%, a
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obaveza po osnovu $teta 1 ugovorenih iznosa sa 0,3% u ukupnom iznosu kratkoro¢nih obaveza
1 pasivnih vremenskih razgrani¢enja. Na povecanje drugih pasivnih vremenskih razgranicenja
uticalo je iskazivanje iznosa nedospjelih obaveza i1 povecanje iznosa unaprijed obracunatih
troSkova provizija i plata, kod jednog drusStva za osiguranje. Na povecanje ostalih kratkorocnih

obaveza uticalo je poveéanje obaveza po osnovu dividende kod tri drustva za osiguranje.

Bilans uspjeha

Ukupni prihodi, ukljucujuc¢i i dobitke utvrdene direktno u kapitalu, u prvoj polovini
2020. godine, iznosili su 138.395.795 KM i bili su ve¢i, u odnosu na isti period 2019. godine,
za 9,3%.
Poslovni prihodi €inili su 93,1% ukupnih prihoda, iznosili su 128.860.622 KM 1 bili su veéi za
10,5%. Povecani su iznosi na svim stavkama poslovnih prihoda. Na povecanje iznosa prihoda
od premije i provizije osiguranja, saosiguranja, reosiguranja i retrocesija zivotnih osiguranja
znacajniji uticaj je imalo povecéanje premije zivotnih osiguranja. Povecanje prihoda od premije
1 provizije osiguranja, saosiguranja, reosiguranja i retrocesija nezivotnih osiguranja je
povezano sa uticajima pozitivnih korekcija iznosa prenosne premije nezivotnih osiguranja i
sprovodenja politika reosiguranja na prihode od premije nezivotnih osiguranja. Realizacija
ugovora o osiguranju, pokrivenih reosiguranjem, uticalo je na povecanje prihoda po osnovu
uceS¢a saosiguranja 1 reosiguranja i1 retrocesija u naknadi Steta neZivotnih osiguranja.
Povecanje prihoda od ukidanja i smanjenja rezervisanja nezivotnih osiguranja, povezano je sa
manjim iznosom obracunatih rezervi za §tete, u odnosu na isti period 2019. godine, pri ¢emu je
povecanje prihoda po tom osnovu bilo znacajnije kod jednog drustva za osiguranje. Prihodi od
povrata poreskih i drugih dazbina i prihodi od premija, subvencija, dotacija, donacija i sl, iako
su povecani za 2,2 puta, nominalno nisu bili znacajni sa stanoviSta uticaja na ostvareni
poslovni rezultat.

Finansijski prihodi su ucestvovali sa 3,8% u ukupnim prihodima i bili su manji za
5,7%. Ostali prihodi, prihodi od uskladivanja vrijednosti imovine, te prihodi po osnovu
promjene racunovodstvenih politika i1 ispravke greSaka iz ranijih godina nisu imali materijalno
Znacajan uticaj na neto rezultat perioda.

Dobici utvrdeni direktno u kapitalu su manji za 99,6% iz razloga Sto u ovom

izvjeStajnom periodu nisu ostvareni dobici po osnovu promjene fer vrijednosti hartija od
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vrijednosti raspolozivih za prodaju, koje su u istom periodu 2019. godine, iskazala tri drustva
za osiguranje.

Ukupni rashodi, ukljucujué¢i 1 gubitke utvrdene direktno u kapitalu, iznosili su
115.070.306 KM 1 bili su veci za 4%.

Poslovni rashodi ¢inili su 95,5% ukupnih rashoda, iznosili su 109.930.517 KM i bili su
veéi za 5,3%. U strukturi poslovnih rashoda, funkcionalni rashodi su ucestvovali sa 57,3% i
veci su za 8,8%.

U okviru funkcionalnih rashoda povecale su se naknade Steta, ugovorenih iznosa i
premija saosiguranja i reosiguranja (24,2%), zbog uticaja rasta iznosa naknada Steta,
ugovorenih iznosa i udjela u Stetama Zivotnih osiguranja, te naknade Steta i ostale naknade
nezivotnih osiguranja (9,4%). S druge strane, smanjen je iznos rashoda za dugoro¢na
rezervisanja i funkcionalne doprinose (2,3%). TroSkovi sprovodenja osiguranja ucestvovali su
sa 42,7% u poslovnim rashodima i poveéani su za 1%, a Cine ih troSkovi amortizacije i
rezervisanja (4,3%), troSkovi materijala, energije, usluga i nematerijalni troskovi (63,9%) i
troskovi zarada, naknada zarada 1 ostali li¢ni rashodi
(31,8%).

Finansijski rashodi ucestvovali su u ukupnim rashodima sa 0,4%, ostali rashodi sa
2,6%, rashodi od uskladivanja vrijednosti imovine sa 0,1%, rashodi po osnovu promjene
racunovodstvenih politika i ispravke greSaka iz ranijih godina sa 0,5%. Zbog malog uces¢a u
ukupnim rashodima, promjene na pozicijama navedenih rashoda nisu imali materijalno
znacajan uticaj na ukupan neto rezultat perioda, bez obzira na njihovu relativnu promjenu.

Gubici utvrdeni direktno u kapitalu ucestvovali su sa 0,9% u ukupnim rashodima, a
njihovo povecanje se odnosi na gubitke po osnovu promjene fer vrijednosti hartija od
vrijednosti raspoloZivih za prodaju.

Poslovni dobitak iznosio je 18.930.105 KM i bio je veéi za 54,3%, dok je dobitak iz
redovne aktivnosti (kada se ukljuce finansijski prihodi i rashodi) iznosio 23.711.447 KM 1 bio
je veci za 35,1%.

Neto rezultat perioda je dobitak u iznosu od 23.011.935 KM. Trinaest drustava za
osiguranje je iskazalo neto dobitak u iznosu od 23.394.564 KM, dok je jedno drustvo iskazalo
neto gubitak u iznosu od 382.629 KM. Ukupan neto rezultat u obracunskom periodu na nivou

sektora, dobijen kao razlika ukupnih prihoda i dobitaka utvrdenih direktno u kapitalu, sa jedne
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strane, 1 ukupnih rashoda, gubitaka utvrdenih direktno u kapitalu i1 tekuéeg i odloZzenog poreza

na dobit, sa druge strane, bio je dobitak u iznosu od 22.075.618 KM.

Finansijski i tehnicki pokazatelji
Obracun i pokrivenost tehnickih rezervi propisanim oblicima aktive

Ukupno obracunate tehnicke rezerve

Aktuarski zasnovan obracun tehniCkih rezervi je bitan preduslov za odrzavanje
solventnosti druStava za osiguranje, ¢ime se doprinosi boljoj zastiti interesa osiguranika i
korisnika osiguranja, kao 1 jaCanju povjerenja u djelatnost osiguranja. Pravila obracuna
tehnickih rezervi propisana su podzakonskim aktima Agencije, a njihova adekvatna primjena
predmet je kontrole, kako ovlas¢enih aktuara, tako i Agencije kroz obavezne izvjestaje koja
drustva za osiguranje dostavljaju periodi¢no i kroz neposredne kontrole.

U narednom grafikonu ilustruje se pregled ukupno obracunatih tehnickih rezervi svih

drustava za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj.

Grafikon 5: Ukupno obracunate tehnicke rezerve svih drustava za osiguranje iz RS

TEXHWMYKE PE3SEPBE [IPYLULITABA - YKYTIHO

320.939.230
304.337.919
350.000.000

278.725.528
300.0C00. 000
250.000.000
200.000.000
150.000.000

100 000 .00

S50.000.000
- >

30.06.2018. 30.06.2019. 30.06.2020.

Izvor: Izvjestaji druStava za osiguranje iz RS
Sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, iznos ukupno obracunatih tehnickih rezervi svih
druStava za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj bio je veci za 5,5%, u odnosu na
stanje na dan 30.06.2019. godine.
Radi odrZavanja finansijske sposobnosti izvrSavanja obaveza po osnovu isplate Stete i

naknada iz ugovora o osiguranju, druStvo za osiguranje je duzno da sredstva za pokrice
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tehnickih rezervi ulaze u propisane oblike sredstava, uz primjenu principa sigurnosti,
profitabilnosti, te vodeci racuna o disperziji ulaganja.

S obzirom da se primjenjuju razli¢iti uslovi 1 ograni¢enja ulaganja kod Zivotnih i
nezivotnih osiguranja, u nastavku se daje odvojena analiza ulaganja sredstava za pokrice
tehnickih rezervi.

Obracun i sredstva za pokrice tehnickih rezervi neZivotnih osiguranja

Ukupno obracunate tehniCke rezerve nezivotnih osiguranja, sa stanjem na dan
30.06.2020. godine, iznosile su 193.841.889 KM 1 bile su vece, u odnosu na isti dan prethodne
godine, za 1,3%.

Grafikon 6: Ukupno obracunate tehnicke rezerve drustava za neZivotna osiguranje
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Izvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS

U narednom grafikonu prikazane su obracunate tehnicke rezerve nezivotnih osiguranja

po druStvima za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj.
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Grafikon 7: Pregled obracunatih tehni¢kih rezervi neZivotnih osiguranja iz RS
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Izvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS

Iz grafikona se vidi da je, sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, u odnosu na isti dan
prethodne godine, kod tri druStva za osiguranje doSlo do smanjenja iznosa obraCunatih
tehnickih rezervi, pri ¢emu je znacajnije smanjene kod jednog drustva za osiguranje zbog
smanjenja obracunatih rezervi za Stete.

U narednom grafikonu prikazana je struktura ulaganja sredstava za pokri¢e ukupno
obracunatih tehnickih rezervi neZivotnih osiguranja

U strukturi ukupnih ulaganja sredstava za pokri¢e obracunatih tehnickih rezervi
zivotnih osiguranja najznacajnije uceS¢e imale su hartije od vrijednosti, prvenstveno
obveznice ¢iji je emitent Republika Srpska.

Kod drustava koja se bave Zzivotnim osiguranjima kontinuirano je obezbijedena
kvantitativna i kvalitativna uskladenost sa propisanim zahtjevima pokri¢a tehnickih rezervi
zivotnih osiguranja.

Pokazatelji o isplacenim odstetama i drugim naknadama iz osiguranja

U nastavku se daju osnovni podaci u vezi sa rjeSavanjem i isplatom odSteta i drugih

naknada po osnovu ugovora o osiguranju (u daljem tekstu: obaveze iz osiguranja).
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U prvoj polovini 2020. godine, drustva za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj
su osiguranicima i korisnicima osiguranja isplatila 37.618.584 KM, ili 7,8% vise u odnosu na

isti period prethodne godine.

Pokazatelji rentabilnost imovine i rentabilnosti vlastitih sredstava
U narednom tabelarnom pregledu prikazana je rentabilnost imovine i rentabilnost
vlastitih sredstava, izracunata na osnovu zbirnih iznosa pozicija iz izvjeStaja druStava za

osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj.

Tabela 8: Pokazatelji rentabilnosti

Period 30.06.2019. 30.06.2020.
Povrat na ulozenu imovinu (ROA) (%) 2.9 4.4
Povrat na ulozeni vlastiti kapital (ROE) (%) 9.4 14,7

Izvor: Izvjestaji drustava za osiguranje iz RS
Pokazatelj rentabilnosti imovine (ROA) racuna se kao odnos neto rezultata perioda i
prosjeCne aktive, a predstavlja mjeru prinosa na ukupnu aktivu. Pokazatelj rentabilnosti
kapitala (ROE) predstavlja odnos izmedu neto rezultata perioda 1 prosje¢nog kapitala, a
pokazuje koliki je povrat na uloZeni vlastiti kapital.

Vrijednosti navedenih pokazatelja, sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, ukazuju da
su 1 rentabilnost imovine 1 rentabilnost kapitala pove¢ana u odnosu na isti dan prethodne
godine, a Sto je rezultat povecanja aktive, kapitala 1 neto rezultata perioda.

Ostali pokazatelji poslovanja

U narednom tabelarnom pregledu prikazani su ostali pokazatelji poslovanja, izracunati

na osnovu zbirnih iznosa pozicija iz izvjeStaja drustava za osiguranje sa sjediStem u Republici

Srpskoj.
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Tabela 9: Ostali pokazatelji poslovanja drustava za osiguranje

Period 30.06.2019. 30.06.2020.
Premija po zaposlenom (u KM) 72.633 71.520
Ukupan prihod po zaposlenom (u KM) 80.594 89.285
Dobit po zaposlenom (u KM) 8.986 14.846
Dobit/Ukupan prihod (%) 11,2 16,6
Racio solventnosti (%) 1425 162,1
Opsta likvidnost (%) 3,4 4,0

Izvor: Izvjestaji drustava za os

iguranje iz RS

Iz prethodne tabele se vidi da su svi pokazatelji, osim premije po zaposlenom,

obracunati sa stanjem na dan 30.06.2020. godine, bili ve¢i u odnosu na isti dan prethodne

godine. Smanjenje premije po zaposlenom proizilazi iz manje obraCunate premije u ovom

izvjestajnom periodu. Treba istaci da je koeficijent opSte likvidnosti znacajno veéi od 1, Sto

odrazava sposobnost izmirenja obaveza u rokovima dospijeca.

69

69Izvjeitaj 0 stanju sektora osiguranja u Republici Srpskoj, za period 01.01. do 30.06.2020. godine, pripremljen je na osnovu
finansijskih, aktuarskih i drugih izvjestaja, koje ucesnici na trzistu osiguranja i dobrovoljnog penzijskog osiguranja, u skladu

sa propisima, dostavljaju Agenciji za osiguranje Republike Srpske, 2020.
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PRILOG 3.

Rezultati ankete finansijske pismenosti u osiguranju

Opis metodologije istrazivanja

U cilju procjene i evaluacije finansijske pismenosti, sprovedeno je istrazivanje na
uzorku 108 ispitanika, starosne dobi 18 i vise godina. Uzorak je biran slucajno, tek tako
imamo raznih profila obrazovanja i zanimanja. Za prikupljanje podataka koristen je metod
intervju licem u lice i preko interneta putem maila. Intervju je voden strukturiranim upitnikom
koji je ispitivao sledede teme:

e Qdabir i poznavanja finansijskih proizvoda;
e Stepen finansijske inkluzije;

e Finansijska kontrola;

e Finansijsko planiranje;

e Provjera znanja i razumijevanja;

IstrazZivane teme se sagledavaju u svjetlu opstih podataka za datu populaciju. Takode
se razmatraju i socio-demografske osobenosti i njihov odnos sa osnovnim pokazateljima
finansijske kontrole i pismenosti.

Za opStu procjenu stanja i razumjevanja finansijske pismenosti, izvedeni su i
sumarni/objedinjujuci indikatori — kompozitni skorovi za sjedece pokazatelje:
e Finansijska kontrola;
¢ Finansijsko planiranje;
e Skor znanja i razumijevanja koji obuhvata tri subskora;
- Razumijevanje finansijskih operacija;
- Razumijevanje finansijskih principa;
- Poznavanje finansijskih proizvoda.

Definisanje kljuénih pojmova koriS¢enih u istraZivanju

Finansijsko planiranje predstavija skup indikatora koji imaju za cilj da ukazu na
ispitanikov odnos prema riziku, investicijama, i durgorocnom planiranju u ulaganje i

upravljanje novcem, kao i planskoj, odnosno neplanskoj potrosnji.
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Finansijska kontrola obuhvata skup vise pokazatelja koji ispituju ulogu gradana u
kontroli novéanih sredstava domcéinstva (kucnom budzetu) i nacin upravljanja finansijama.

Stepen finansijske inkluzije govori o intezitetu saradnje sa finansijskim institucijama
i mjeren je brojem proizvoda koje je ispitanik prijavio da koristi.

Stepen sampouzdanja u suocavanju sa buducéim finansijskimsokovima se odnosi na
procjenu ispitanika koliko bi dugo mogli da Zive od ustecenog novca, ukoliko bi izgubili glavni
izvor primanja.

Znanje i razumijevanje ispituje snalaZenje ispitanika u osnovnim racunskim
operacijama (djeljenje, racunanje kamate...) koje su neophodne za razumijevanje finansijskih
proizvoda kao i poznavanje osnovnih principa (odnos inflacije i troskova zivota, odnos rizika i
prinosa kod ulaganje.,..)

Odnos prema finansijskom planiranju predstavlja jednu od 4 stavke kojima se ispituje
odnos prema dugorocnim planovima vezanim za finansije i Stednju.

Osnovni procenjivani pokazatelji — finansijsko znanje, finansijska kontrola i finansijsko
planiranje
Na osnovu ovako definisanih pokazatelja finansijske pismenosti i na osnovu

sracunatih kompozitnih skorova mozZemo zakljuciti sljedece:

e Na definisanoj ciljnoj populaciji, najslabije skorove biljezimo za finansijsko
planiranje;

e Postignuti skor za finansijsko znanje i razumijevanje je relativno nizak;

e Za finansijsku kontrolu biljezimo najvise skorove;

e Ocekivano, znanje i razumijevanje je najvise povezano sa obrazovanjem, §to je stepen
obrazovanja visi, to je ovaj skor veci. U skladu sa tim, boljestojeci slojevi stanovnistva
pokazuju bolje snalazenje na ovim zadacima nego siromasniji.

e Stepen finansijske kontrole i planiranje je povezan sa godinama. Najstariji slojevi
postizu najvece skorove na ove dve mijere.

o Finansijska kontorola i finansijsko planiranje su povezani sa stabilnoséu prihoda i
mogucnostima za upravljanje kucnim budzetom. Oni koji imaju nestabilna i niska
primanja, vjerovatno i ne znaju i ne pokusavaju da svoj budzet kontrolisu i da prave
dugorocne finansijske planove.

e Finansijska kontrola
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Ispitivanje finansijske kontrole obuhvata samo opise ponasanja ispitanika u
situacijama koje bi trebalo da odrazavaju stepen finansijske kontrole. Kada posmatramo samo
opise ponasanja (koju mogu biti precjenjeni ili previse racionalizovani, jer su to socijalno
pozeljni obrasci), mozemo zakljuciti da je stepen kontrole prilicno visok. Prosecan kompozitni
skor je 76 (min 0, max 100).

Grafikon 1: - Finansijska kontrola: Ucestalost pojednih oblika ponasanja

= L ]
Nikad 4 3 4 vel

Sumali2

Pre nego ito kupim pobsu autoosiguran)a, '

razmotnm da hmogu to da prustim. 3Il ol —;
Na vjeme placamracune 8 Hl 16 |17 _ !
Planiram izdatak za registraciju auta 6 H 16 14 _

Postavljam sebi dugoroéne finansijske n. 25 18 - a6

ciljeve i tezim da th ostvanm

Izvor: istrazivanje autora
Vise od 70% ispitanika izvjeStava da na vreme placaju racune, pazljivo razmislja da li
moze sebi da priusti to §to kupuje, i licno vodi racuna o svojim finansijama. Jedini indikator
gde je ponaSanje drugacije jeste planiranje dugorocnih finansijskih ciljeva. Ovde znacajno
manje, 46% ispitanikaa iznosi da se ponasa na ovaj nacin. 28% tvrdi da se ponasa suprotno, i
oni pripadaju svim starosnim dobima.

Odabir finansijskih proizvoda
Ispitanici u prosjeku prepoznaju 8,4 od ispitivanih 13 proizvoda. 50% ispitanika poznaje vise

od 9 proizvoda. Najbolji poznavaoci finansijskih proizvoda su radno aktivni stanovnici,
starosne dobi od 26 — 65 godina, koji inace i koriste najveci broj finansijskih proizvoda. Sto su
obrazovaniji i imucniji, to vise proizvoda poznaju.

Najpoznatiji bankarski proizvodi su tekuci racun, kreditne kartice i Stedni racun, a
zatim osiguranje i penzijski fond. Za ove proizvode zna vise od 80% populacije. Nedovoljno
poznati proizvodi su sve vrste kreditnih proizvoda; bankarski krediti sa i bez sredstava

osiguranja. Ove kategorije proizvoda predstavljaju masovne bankarske proizvode, medutim u
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populaciji nisu poznati pod ovim nazivima, ve¢ po nazivima koje koriste banke/finansijske
Institucije u promovisanju proizvoda.

Kada je u pitanju odabir finansijskih proizvoda prisutna su dva obrasca ponaSanja:
gradani ili razmatraju vise opcija — nekoliko finansijskih proizvoda (39%) ili uopste ne
razmatraju druge proizvode (29%). Sto imaju vise znanja i razumijevanja kada je u pitanju
finansijska pismenost, skloniji su da reaguju na pravi nacin.

Najveéi znacaj pri odlucivanju o ugovaranju finansijskin proizvoda pripisuje se
direktnom kontaktu u poslovnici i savjetima i preporukama prijatelja i rodaka. Dakle, kada se
ugovaraju finansijski proizvodi gradani odlaze u poslovnice finansijske institucije i savjetuju
se - razmjenjuju iskustva sa prijateljima.

Tekuci racun, Stedni racun, kreditna kartica, osiguranje i penzijski fond Su najpoznatiji

proizvodi. Tekuci racun i kreditna kartica su najkorisceniji proizvodi.

Grafikon 2: Odabir finansijskih proizvoda
Poznavanje i iskustvo sa bankarskim proizvodima
Podaci u %

Tekuciracun
Stedni racun Poznavanje
Kreditna kartica fma.nsuskog
proizvoda
Osiguranje
Penzijski fond
Hipoteka B Koriscenje
) proizvoda u
Obveznice protekle 2
Akcije i uteséa godine
Bankarski zajam s nekretninom kao sredstvom
obezbedenja
Bankarski zajam bez obezbedenja "= Trenutno
Bankarski kredit sa obezbedjenjem (koje nije kor[sccn]e
nekretnina) proizvoda
Zajam za mikrofinansiranje
Investicioni ratun, kao $to je élanstvo u
otvorenom investicionom fondu
Izvor: istrazivanje autora
Odgovori podijeljeni na dva nacina izbora — ili se razmatra vise opcija ili se drugi

proizvodi uopsSte ne razmatraju. Ovo je povezano sa Stepenom finansijske inkluzije,

obrazovanjem i primanjima gradana.
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Grafikon 3: Odabir finansijskih proizvoda:
Nadin izbora finansijskog proizvoda (pri posljednjem ugovaranju proizvoda)

Podaci u %

Razmotriofla sam nekoliko
fimansijskih proizvoda/kredita
JSpolisafracuna RAZLICTIH
kompanija

Razmotrio/la sam razlidite
finansijske
proizvode//kredite fpolise/racune
JEDMNE kompanije

Uopste nisam razmatraoc/la
druge proizvode) kredite,
polise/ radune

Raspitivao/la sam se na wvife
mesta, ali nije bilo drugih
proizvoda/kredita fpolisafracuna
koji se mogu uzeti u razmatranje

Izvor: istrazivanje autora

Finansijsko planiranje
Ovaj domen mjerenja finansijske pismenosti ispituje navike po pitanju Stednje, stepen

samopouzdanja sa finansijskim Sokovima (koji se zasmiva na sigurnosti u usStedeni
novac/ostavijen sa strane) i stavove koji odrazavaju odnos prema dugorocnijem gledanju kada
su u pitanju finansijska sredstva (odlaganje trenutnog zadovoljstva zarad viseg finansijskog
cilja, odnos prema Stednji i odvajanju novca). U ovom uzorku ispitanika neki oblik odvajanja
novca ,,sa strane“ prijavijuje 59% gradana. To prije svega podrazumijeva ustedu neke sume
novca i cuvanje u kuci, dok se polaganje novca u formalne institucije za Stednju/investicije

prijavijuje od strane 16% gradana.

235



ANKETA

Rezultati

Zamolio bih Vas da odgovorite na anketu koja mi je potrebna za izradu mog
magistarskog rada na temu Finansijska pismenost u osiguranju. Anketa je predvidena samo za
Jjedan dio rada koji se odnosi na spremnost zaposlenih u prodaji osiguranja da ucestvuju u

edukaciji klijenata putem planiranih prodajnih razgovora.

1. Koliko sati u toku radnog dana provedete u direktnom kontaktu sa klijentima?

1 2 3 4 5 6 7 8

1 sat ili manje
- € C - - C ¢ 8satiili vise

Odaberite vrijednost iz raspona od 1,1 sat ili manje, do 8,8 sati ili vise.

Broj sati provedenih u kontaktu sa 112 (3|4 |5|6 |7 |8 | ukupno
klijentom
Broj odgovora 11512 (3|1 |11 |4 20

2. Koje vrstu polisa najéesée

prodajete? Broj odgovora
o I AO AO 16
Kasko 7
o | KASKO _
Imovina 3
-
o IMOVINA Nezgoda >

o | NEZGODA

2. Koliko dugo radite u djelatnosti osiguranja?

Period rada u osiguranju
Do 1 godina 5
1-5 godina 7
5-10 godina 3
Preko 10 godina 3
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3. Posjedujete li svoj, li¢ni skadencar ili samo ispisujete polise za druge pribavljace?

Imam licni skadencar 18
Usluzujem druge pribavljace 1
Oboje od ovoga 1

4. Zbog cega Vasi klijenti kupuju usluge osiguranja?
o 1 Zato $to su obavezne.

o U Zzatosto mogu da pretrpe Stetu.

o I Zatosto poznaju Koristi koje imaju od osiguranja sebe i svoje imovine.

Zato S§to su obavezne. 9
Zato Sto mogu da pretrpe Stetu. 0
Zato Sto poznaju koristi koje imaju od osiguranja sebe i svoje imovine. 11

5. Smatrate li da su Vasi klijenti finansijski pismeni (poznaju osnove osiguravajudeg

pokrica, poznaju koje rizke mogu pokriti kupovinom polise, posjeduju vise od 1

polise osiguranja i sl.)?

Da 16

Ne 4

o) rDa

o) rNe

6. U toku radnog dana (molim koristite skalu ispod)

) Vrlo Prilicno
Nikada N Povremeno Stalno
rijetko Cesto
Imam minimum 10
C C C C C

ugovorenih prodajnih
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) Vrlo Prilicno
Nikada By Povremeno Stalno
rijetko cesto

razgovora

Detaljno se pripremam za

svaki razgovor

Proucavam uslove
osiguranja da bih mogao
odgovoriti na pitanja

osiguranika

U toku prodajnog
razgovora, isticem znacaj
osiguranja za finansijsku

sigurnost klijenta

Nikada | Vrlo | Povremeno | Prilicno Stalno
rijetko Cesto

Imam minimum 10 ugovorenih 3 3 6 3 1
prodajnih razgovora
Detaljno se pripremam za svaki 0 3 5 5 4
razgovor
Proucavam uslove osiguranja 1 1 4 6 3
da bih mogao odgovoriti na
pitanja osiguranika
U toku prodajnog razgovora, 1 0 2 5 8
isticem znacaj osiguranja za
finansijsku sigurnost klijenta

7. Oznacite koliko se slaZete ili ne slaZete sa izjavama ispod
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Uopste

U potpunosti  Slazem  Svejedno mi Ne slazem
se ne
se slazem se je se
slazem

Osi ude kud

siguravajuce kuce - -~ -~ ~ -
trebaju eduk. klijente.
Moj posao je da kroz
prodajne razgovore C C C - C
edukujem klijente.
Klijentima ne treba

C - C C
dodatna edukacija.
Slazem se | Slazem | Svejedno Ne Uopste
potpuno se mi je slazem se ne
se slazem

Osiguravajuce kuce treba da 9 5 0 2 0
edukuju svoje Klijente.
Moj posao je da kroz prodajne 7 8 0 0 0
razgovore edukujem klijente.
Klijentima ne treba dodatna 1 4 0 9 3
edukacija

8. Koliko imate godina?
20-30 5
30-40 12
Preko 40 1
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9. Koji je Vas pol?

Muski 11
Zenski 7
o “ Muski
o U Zenski
10. Koji je Vas nivo obrazovanja?
SSS 10
VSS 1
VSS 7
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