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SAZETAK I KLJUCNE RIJECI

Industrija osiguranja jedna je od industrija koja ima znacajnu ulogu u gospodarstvu odredene
zemlje te njena razvijenost znacajno utjece na rast i razvoj gospodarstva zbog ¢ega joj se posebna
pozornost pridaje u izazovnim vremenima kao $to je pojava pandemije COVID-19 bolesti. Svrha
ovog rada je istaknuti vaznost osiguranja i moguénosti digitalizacije osiguranja. Cilj je, koristeci
sekundarne izvore podatka, istraziti situaciju na trzi$tu osiguranja u Republici Hrvatskoj, utjecaj
pojave COVID-19 bolesti na trziSte osiguranje i digitalizaciju osiguranja, stanje i mogucnosti
koriStenja tehnologije u osiguranju te dodatnim anketnim upitnikom istraziti percepciju ljudi o
digitalizaciji u osiguranju. Provedenom analizom dolazi se do zakljucka da je pojava pandemije
COVID-19 bolesti, uz ostale aspekte trziSta osiguranja, izrazit utjecaj imala na njegovu
digitalizaciju zbog primoranosti prebacivanja poslovanja osiguratelja na rad na daljinu $to je
rezultiralo i rastom svijesti osiguratelja o vaznosti digitalizacije poslovanja. Tehnologija danas vise
nije samo pomo¢ u radu ve¢ strateSki element za rast konkurentnosti. Postepena promjena u
digitalizaciji osiguranja se dogodila koliko je to bilo moguce u ovo vrijeme, a o¢ekuju se daljnje
promjene koje ¢e uporabom tehnologije dovesti do promjene nacina na koji se proizvodi osiguranja
prodaju, promjene obrade i uporabe podataka o klijentima te ¢e dovesti do vece personalizacije §to
¢e onda promijeniti korisnic¢ko iskustvo i donesti vrijednosti. lako prevladava nesto nize povjerenje
u online usluge osiguranja nego Sto je u online bankovne usluge 1 jo$ uvijek vece povjerenje u
klasi¢ne kanale ugovaranja osiguranja, prema provedenom anketnom upitniku moze se reci da

korisnici podrZavaju i da su spremni na digitalizaciju osiguranja.

Kljuéne rije¢i: trziSte osiguranja, Republika Hrvatska, pandemija COVID-19 bolesti,

digitalizacija



SUMMARY AND KEY WORDS

The insurance industry is one of the industries that play a significant role in the economy of a
country. Its development significantly affects the growth and development of the economy, which
is why special attention is being paid to it in challenging times such as the COVID-19 disease
pandemic. The purpose of this paper is to emphasize the importance of insurance and the
possibility of digitalization of insurance. The aim is to use secondary data sources to investigate
the situation on the insurance market in the Republic of Croatia, the impact of COVID-19 disease
on the insurance market, and digitalization of insurance, the state, and possibilities of using
technology in insurance. The thesis contains an additional questionnaire to investigate people's
perception of digitalization in insurance. The analysis has lead to the conclusion that the outbreak
of the COVID-19 disease pandemic, along with other aspects of the insurance market, has had a
significant impact on its digitalization due to the compulsion of insurers to switch to remote work,
which has also resulted in growing insurers' awareness of the importance of business digitalization.
Today, technology is no longer just a work aid, but a strategic element for the growth of
competitiveness. A gradual change in the digitalization of insurance has occurred as much as
possible at this time. In the future, we can expect further changes that will use technology to change
the way insurance products are sold, the processing and use of customer data, and lead to better
personalization. That will result in changing the user experience and bring value to it. Although
slightly lower trust in online insurance services prevails than in online banking services and still
higher trust in traditional insurance contracting channels, according to the survey, it can be said
that users support and are ready to digitize insurance.

Keywords: insurance market, Republic of Croatia, COVID-19 disease pandemic, digitalization
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1 UVOD

1.1 Predmeticiljrada

Pojedinac je u svom pivatnom i poslovhom zivotu izloZen raznim rizicima iz okoline ¢ime se
namece potreba osiguranja i financijske zastite. Osim S§to osiguranje pruza zainetresiranim
osobama ekonomsku zastitu od razli¢itih rizika koji mogu ugroziti njihovo zdravlje, zivot i
imovinu, osiguranje je 1 bitan ¢imbenik 1 pokreta¢ gospodarskog rasta te druStva za osiguranje
danas pretstavljaju vrlo vazne posrednike i institucionalne investitore na financijskom trzistu.
Takoder, tehnologija u svijetu vise nije samo nacin olak$avanja obavljanja poslova ve¢ ona danas
za poduzeca znaci strateSku prednost u konkuretnskom rastu te je prema tome digitalizacija
poslovanja i razvoj tehnologije vrlo vazan segment poslovanja. Predmet ovog rada je prikazati
vaznost i funkcije osiguranja, trendove kretanja na trziStu osiguranja te pojam tehnologije i
digitalizacije u sektoru osiguranja uz popratnu analizu efekata pojave koronavirusa na trziste
osiguranja i razvoj tehnologije u osiguranju. Dodatno, provest ¢e se anketni upitnik, ¢ija ¢e analiza
biti prikazana na kraju ovog rada, o razini koriStenja online usluga u sektoru osiguranja te
preferencijama i percepciji pojedinca o koristenju tehnologije u osiguranju u razdoblju COVID-
19 krize.

Cilj ovog rada je istaknuti vaznost postojanja osiguranja, prikazati trendove kretanja na trZistu
osiguranja, istraziti ulogu digitalizacije u poslovanju te se osvrnuti na pojavu pandemije
koronavirusa te njenih efekata na osiguranje trzista i digitalizaciju u sektoru osiguranja. Anketnim
upitnikom cilj je do¢i do zakljucka koliko su pojedinci zaista spremni na uporabu tehnologije u

osiguranju te opcenito istraziti pogled pojedinaca na digitalizaciju osiguranja.

1.2 lzvor podataka i metode prikupljanja

Za teorijsku podlogu i prikaz trendova kretanja u ovom se radu koriste sekundarni izvori podataka
vezanih na temu ovog diplomskog rada: knjige, znanstveni ¢lanci i struéni radovi, zakoni i
pravilnici, objavljeni radovi i statisticke publikacije dostupni na internetskim stranicama. Popis
sekundarnih izvora podataka pruzen je na kraju ovog diplomskog rada. U predzadnjem poglavlju

ovog diplomskog rada izvrSeno je istraZivanje ankentnim upitnikom kojim se ispituje percepcija



pojedinaca o koristenju tehnologije u sektoru osiguranja i to ¢ini primarni izvor podataka u ovom

diplomskom radu.

1.3 Sadrzaj i struktura rada

Diplomski rad, ukljuéujuci uvod i zakljucak sastoji se od sedam medusobno povezanih cjelina ¢iji

kratki prikaz slijedi u nastavku.

Uvodno, prvo poglavlje ovog rada objasnjava predmet analize i obrade, prikazuje temeljni cilj
istrazivanja, izvore i metode prikupljanja podataka koji su se koristili za izradu ovog diplomskom

rada te kratki prikaz sadrzaja 1 strukture rada po poglavljima.

U drugom se poglavlju pruza teorijska podloga za razumijevanje pojma osiguranja, njegove
vaznosti, temeljnih obiljezja, klasifikacije i njegovih funkcija radi lakSeg razumijevanja daljnje

razrade teme te prikaza trendova i op¢enito vaznosti postojanja i razvoja sektora osiguranja.

U tre¢em poglavlju, kao nastavak na drugo poglavlje ovog diplomskog rada, prikazuje se opcenito
stanje u financijskom sustavu Republike Hrvatske radi jednostavnijeg razumijevanja poloZaja
drustava za osiguranje u njemu, nakon ¢ega se prikazuje konkretno trziste osiguranja u Republici

Hrvatskoj te se analiziraju kretanja na navedenom trzistu.

U cetvrtom poglavlju ovog diplomskog rada, nakon prikaza situacije na trzi$tu, prelazi se na
pojavu koronavirusa za koju se daje teorijska podloga uz popratne statisticke podatke 1 opis razvoja
s ciljem lakSeg razumijevanja i isticanja znacajnog utjecaja njegove pojave. Predstavlja se utjecaj
pojave koronavirusa na drustveno-ekonomske pokazatelje te na trziSte osiguranja u Republici

Hrvatskoj.

U petom se poglavlju pojmovno predstavljaju pojmovi tehnologije i digitalizacije, prednosti i
ogranic¢enja postojanja kako na primjeru financijskog sektora tako i na primjeru sektora osiguranja.

Prikazuje se i utjecaj pojave koronavirusa na digitalizaciju u osiguranju.

U Sestom poglavlju prikazuju se i analiziraju rezultati empirijskog istrazivanja o koriStenju

tehnologije na trziStu osiguranja koje se provelo anketnim upitnikom.

Zakljucak, kao zavr§no sedmo poglavlje, objedinjuje i istice sve ¢injenice dobivene razradom ovog

diplomskog rada te sve vaznosti i zakljucke.



2 POJAM, OBILJEzJA, KLASIFIKACIJA | FUNKCIJE OSIGURANJA
2.1 Pojami obiljezja osiguranja

Osiguranje se definira s razlicitih stajalista te bi tako pojedinac definirao osiguranje kao ekonomski
instrument s kojim se relativno mala svota premije moze zamijeniti za relativno neizvjestan i velik
financijski gubitak. S druge strane i Sireg pogleda na osiguranje, ono se definira kao ekonomski
institut gospodarskog i drustvenog zivota kojim se gospodarski razvoj, poslovni subjekt i pojedinac
zasti¢uje od ekonomski Stetnih posljedica nesretnog dogadaja i prirodnih sila. Definiranje pojma
osiguranja moze se podijeliti prema naglaSavanju motrista i tako postoje pravne definicije
(naglasak na obvezama pladanja premija, isplatama osiguranih svota ili Steta te ugovornim
oblicima izmedu osiguratelja i ugovaratelja osiguranja), tehni¢ke (organizacija zastite od rizika u
provedbi drustvene zajednice i osiguratelja kroz preventivno i represivno djelovanje ukljucujudi
fondove osiguratelja) i ekonomske (naglasak na zadovoljenju potreba gospodarskih potreba i

potreba zastite ovjeka). (Curak i Jakovéevi¢, 2007.)

Razumijevanje pojma osiguranja i svih definicija lako se moze ujediniti i predstaviti kroz sljedeca

dva temeljna obiljeZja osiguranja:

e Prijenos rizika s pojedinca na zajednicu ili skupinu rizika odnosno sama svijest pojedinca
da je ugrozen od istih opasnosti kao drugi te da je efikasna zastita u ukljucivanju u sustav
osiguranja u §to vecem broju,

e Raspodjela gubitaka na izjednacenoj osnovici na sve ¢lanove skupine $to se odnosi na
sustav podjele gubitaka na sve osiguranike te pokri¢e gubitaka u obliku premija koje

uplaéuju osiguranici. (Curak i Jakovéevi¢, 2007.)

Zajednicko svim definicijama osiguranja svakako je da bilo koja od njih dovodi do ispravnog
shvacdanja i razumijevanja pojma osiguranja odnosno do shvacanja da osiguranje nije troSak nego
ulaganje, da o potrebi osiguranja ne treba razmisljati na nacin da postoji mogucnost uplata vecih
premija nego Sto bi bio iznos odredenog gubitka pojedinca te da su rizici sastavni dio okruzenja

pojedinca od kojih se potrebno kvalitetno osigurati i zastiti.



2.2 Klasifikacija osiguranja

Klasifikacija osiguranja formirana je prema tabliénom prikazu 1 te ¢e u nastavku biti detaljnije

objasnjena.

Tablica 1 Klasifikacija osiguranja

NACIN OSOBNOST PREDMET SRODNOST NACIN STRUKTURA  BILANCIRANJE
SKLAPANJA  UGOVARATELJA OSIGURANJA RIZIKA POKRICA PREMIJE POSLOVNOG
UGOVORA RIZIKA REZULTATA
Obvezno Osiguranje Osiguranje Osiguranje | Premijsko | Riziko Zivotna
pravnih osoba osoba motornih osiguranje
vozila
Dobrovoljno | Osiguranje Osiguranje Osiguranje | Uzajamno | MjeSovita NeZivotna
fizi¢kih osoba stvari osoba osiguranja
Osiguranje Osiguranje | Socijalno
imovinskih imovine u
interesa uzem
smislu
Osiguranje Osiguranje
imovine u transporta i
Sirem smislu | kredita
Osiguranje
transporta i
kredita

Izvor: Izrada autorice prema: Curak i Jakovéevié (2007)

Prema nacinu sklapanja ugovora osiguranje se dijeli na obvezno koje se odnosi na osiguranja po
zakonima i propisima odredene drzave €iji je interes razvoj zastitne funkcije preventive i represije,
primjerice osiguranje od autoodgovornosti, te s druge strane na dobrovoljno osiguranje koje je
dobar prikaz razvijenosti sektora osiguranja drzave jer se odnosi na osiguranja imovine i osoba
koja se ugovaraju slobodnom voljom ugovaratelja, primjerice kasko osiguranje. Dakle, obvezno
osiguranje je ono koje pojedinac po zakonu drzave mora ugovoriti, a dobrovoljno osiguranje je
ono koje pojedinac svojom voljom, ugovara po potrebi, imajuéi svijest, znanje i razumijevanje da

mu je potrebna zastita od mogucih ekonomskih $teta nastankom osiguranog slucaja.

Nadalje, prema osobnosti ugovaratelja razlikuje se osiguranje pravnih osoba s kojim se pokrivaju
rizici specifiéni pravnoj osobi i njenoj djelatnosti te osiguranje fizickih osoba. Dok bi kod
osiguranja pravnih osoba svojstveno bilo osiguranje od financijskih gubitaka radi prekida rada,

kod osiguranja fizi¢kih osoba to je primjerice osiguranje zivota i osiguranje od autoodgovornosti.



Po predmetu osiguranja, javlja se nekoliko vrsta osiguranja od kojih je neke jednostavno odrediti
za razliku od drugih pa se tako osiguranje osoba odnosi na Zivotna osiguranja i osiguranja od
nesretnih slucaja te osiguranje stvari na odStetna osiguranja kod kojih je unaprijed poznata
vrijednost i konkretno obiljezje predmeta osiguranja $to je onda i premijska osnovica. S druge
strane po predmetu osiguranja, osiguranja se dijele i na osiguranje imovinskih interesa koji su za
pojam osiguranja apstraktna stvar. Kod osiguranja imovinskih interesa tesko je odrediti osnovicu
za obracun premije te u pravilu svotu osiguranja odreduje ugovaratelj osiguranja, a osiguratelj
isplacuje stvarnu Stetu do ugovorenog limita. Po predmetu osiguranja, osiguranja se dijele i na

osiguranje imovine u Sirem smislu, transporta i kredita.

Kod osiguranja po srodnosti rizika, srodnost se formira prema povijesnim frekvencijama i
intenzitetu te se tako vrste i podvrste po ovoj klasifikaciji granaju na razlic¢ite oblike. Klasifikacija
osiguranja po srodnosti rizika tako ukljucuje sljedece relativno velike vrste osiguranja sa
pripadaju¢im podvrstama: osiguranje osoba (zivotna i putna osiguranja te osiguranja nezgoda),
osiguranje motornih vozila (kasko i osiguranje od automobilske odgovornosti), osiguranja imovine
u uzem smislu (osiguranja poljoprivrede, industrijske i1 trgovacke djelatnosti te privatna

osiguranja) i transportna i osiguranja kredita (kasko, kargo i kreditna osiguranja).

Nadalje, osiguranje se klasificira i po na¢inu pokri¢a rizika po ¢emu se osiguranja dijele na
premijska, uzajamna i socijalna. Temeljno obiljeZje premijskog osiguranja je formiranje sredstava
osiguranja unaprijed za razdoblje trajanja obveza iz osiguranja te se kod ovog oblika osiguranja
premija naplacuje unaprijed, a odreduje se prema velicini rizika. Kod uzajamnih se osiguranja
uplacuju predujmovi odnosno za razliku od premijskih osiguranja, kod uzajmnih se konac¢ni udio
svakog ¢lana zajednice utvrduje i naplac¢uje na kraju ugovorenog trajanja kada je poznata ukupna
Steta za sve Clanove zajednice, a pocCetna uplata je predujam. Temeljno obiljezje socijalnog
osiguranja su doprinosi. Kod ove vrste osiguranja nema procjene rizika za nastupanje Stetnog

dogadaja te se sredstva za pokrice raznih oblika socijalne zastite prikupljaju doprinosima.

Struktura premije po svojim posebnostima dijeli osiguranja na riziko i mjeSovita osiguranja. Riziko
osiguranja odnose se na osiguranja u kojima se ugovaraju odstete ili isplate osiguranih svota
osiguranicima kojim se dogodio osigurani slucaj i u kojima se rizici pokrivaju iz tehnicke ili neto-
premije (dijela bruto-premije). U mjesovitim osiguranjima kao $to je to osiguranje zivota za slucaj

smrti i doZivljenja, premijska struktura sadrzava $tednu i riziko premiju. Stedna premija bilancira



se u obliku matematicke pricuve iz koje se isplacuje osigurana svota za slucaj dozivljenja po polici

osiguranja zivota, a svrha riziko premije je u pokri¢u razlike izmedu akumulirane matematicke

pricuve i osigurane svote ako se osigurani slucaj dogodi prije ugovorenog roka. (Curak i

Jakovcevié, 2007.)

Klasifikacija osiguranja prema bilanciranju poslovnog rezultata dijeli osiguranja na:

Zivotna u ¢iju skupinu ulaze: osiguranje Zivota, rentno osiguranje, dodatna osiguranja uz
Zivotno osiguranje, osiguranje za slu¢aj vjencanja ili rodenja, zivotna osiguranja kod kojih
ugovaratelj na sebe preuzima investicijski rizik, tontine i osiguranje s kapitalizacijom
isplate;

Nezivotna u ¢iju skupinu ulaze: osiguranje od nezgode, zdravstveno osiguranje, osiguranje
cestovnih vozila, traénih vozila, zra¢nih letjelica, plovila, robe u prijevozu, osiguranje od
pozara i elementarnih Steta, ostala osiguranja imovine, osiguranje od odgovornosti za
upotrebu motornih vozila, zra¢nih letjelica, osiguranje od odgovornosti za upotrebu
plovila, ostala osiguranja od odgovornosti, osiguranje kredita, jamstava, raznih financijskih

gubitaka, troSkova pravne zastite, putno osiguranje. (Narodne novine NN 30/2015, 2015.)

2.3 Funkcije osiguranja

Osim kroz samo definiranje pojma osiguranja, vaznost osiguranja i razlozi njegova postojanja

isticu se i kroz njegove funkcije. Funkcije osiguranja odnosno njihovo ispunjenje dobar su prikaz

efikasnosti sustava osiguranja, a one su sljedece:

Zastitna funkcija koja ukljucuje posrednu (neizravnu) zastitu i neposrednu (izravnu
zaStitu). Neposredna zastita se odnosi na aktivnosti 1 sustavne mjere kojima se odgovara
na opasnosti pred kojima se pojedinac nalazi. Ukljucuje dvije skupine mjera: sustav
preventivne zastite i sustav represivne zastite. Preventivnu zastitu ¢ine aktivnosti, mjere i
istrumenti ¢ija je svrha sprjec¢avanje ili uklanjanje uzroka koji potencijalno izazivaju riz¢ni
dogadaj koji rezultira Stetnim posljedicama. To se odnosi na odgovaranje pojedinca na
izazove povecane rizi¢ne izlozenosti. Primjerice, to je briga o kvaliteti materijala kod
izgradnje stambenih zgrada (nezapaljivi materijali, ¢vr§¢i i1 otporniji materijal zbog
opasnosti od prirodnih katastrofa), postivanje uvedenih standarda (tehnicka ispravnost

vozila, zaStita na radu, standardi u izradnji objekata)... Sustav represivne zaStite odnosi se



na aktivnosti koje se izvrSavaju kada nastane rizi¢ni dogadaj odnosno aktivnosti, tehnike i
mjere za poduzimanje spasavanja imovine i ljudi. lako postoji preventivna zastita to ne
znaci da do Steta i nesreca nece do¢i i tu kao nadopuna preventivnoj zastiti dolazi represivna
zaStita. Uz navedene primjere preventivne zaStite vezu se primjeri represivne zastite:
vatrogasna sluzba, spaSavanje Zivotinja iz pozarom zahvacenih Suma, spasSavanje ljudi i
zivotinja iz popavljenih podrucja... Rezultat primjene objasnjenih sustava zastite je u
kona¢nom smanjenju cijena osiguranja (premije) odnosno mjerama se ogranicavaju rizi¢ni
dogadaji §to onda dovodi do smanjenja broja i veli¢ine $teta, a potom i isplata po ugovorima
iz osiguranja, a kona¢no taj niz razmjerno smanjuje 1 premije. Za poticaj koriStenja mjera
prevencije i represije, osiguratelji koriste sustav stimulacija i sankcija. Stimulacije se
provode kroz franSizu ili samopridrzaj, diferencirane premije i bonus ili popust. S druge
strane, posredna zastita realizira se kroz ugovorni odnos izmedu osiguranika i drustva za
osiguranje te su njene zadace i1 temeljna obiljezja pruziti osiguraniku sigurnost (ekonomska
zbrinutost), stabilnost (stabilno poslovanje i Zivot) i kontinuitet poslovanja (stabilnost
ekonomskih i gospodarskih tokova).

Drustveno-socijalna funkcija realizira se kroz zdravstvenu, ekonomsku i socijalnu
zaStitu. Ekonomska zastita je zaStita kroz materijalnu naknadu za nastale Stete 1 isplatu
osiguranih svota u osiguranjima. Ona se veZe 1 na socijalnu zastitu povlacec¢i poveznicu
izmedu toga da osiguranje od nezgode, trajnog gubitka opc¢e radne sposobnosti, rizika smrti
ima i socijalnu dimenziju.

Mobilizacijsko-alokacijska funkcija izvrsava se kroz financijsku intermedijaciju u
osiguranju. Financijsko posredovanje razvija se tako da osiguranci uplacuju premije
osiguranja sa svrhom kupnje nekog oblika osiguranja §to €ini pasivu drustva za osiguranje
te se time oblikuje portfelj drustva za osiguranja za pokric¢e preuzetih obveza plasmanom
na financijskim trziStima. DruStva za osiguranje preuzimanjem rizika transformiraju
Stednju te plasiraju sredstva deficitarnim sektorima na trzistima kapitala. Ova funkcija time
je 1 dobar pokazatelj razvijenosti trzista kapitala, ali 1 osigurateljne kulture neke zajednice.
Niz je utjecaja drustva za osiguranje koji su rezltat mobilizacijsko-alokacijske funckije, a
to su: prikupljanje viskova suficitiranih jedinica u zamjenu za razne oblike osiguranja ¢ime
se ujedno potice individualna Stednja i briga pojedinca za buduénost, alociranje plasmana

gospodarsko deficitarnim sektorima kroz ulogu institucionalnih investitora, utjecaj na



razvoj financijskih trZi$a, na socijalnu, razvojnu i zdravstvenu politiku, razvoj financijskih

proizvoda i utjecaj na modernizaciju sustava garancija. (Curak i Jakovéevié, 2007.)



3 TRZISTE OSIGURANJA U REPUBLICI HRVATSKO!J

Kroz prethodno pruzenu teorijsku podlogu istie se vaznost postojanja i razvoja trziSta osiguranja
u promjenjivom i ne tako jednostavnom okruzenju. U okruZenju u kojem uspjesno svoju poziciju
razvijaju ostali sudionici financijskog sektora, (re)osiguratelji primorani su proS$iriti svoje
poslovanje na pruzanje novih proizvoda i usluga te na djelovanje kao institucionalni investitori $to
nadalje u takvom poslovanju prouzroc¢ava i mogucnost prelijevanja rizika iz financijskog sektora.
U nastavku slijedi prikaz financijske strukture u Republici Hrvatskoj te koliko uspje$no
(re)osiguratelji u Republici Hrvatskoj uspje$no odgovaraju na prethodno navedene izazove u

poslovanju.

3.1 Struktura financijskog trzista u Republici Hrvatskoj

Financijski sustav odredene zemlje ¢ine njezina valuta, financijska trzista, financijske institucije,
njen platni sustav i institucije za regulaciju i nadzor rada financijskih institucija. (HNB, 2015.)
Ovisno o tome koje institucije dominiraju u odredenoj zemlji, financijski se sustavi dijele na
bankocentri¢ne i trziSno orijentirane financijske sustave. U bankocentri¢nim odnosno bankovno
utemeljenim financijskim sustavima dominiraju banke svojom veli¢inom aktive i brojem
institucija. U ovim su sustavima bankovni depoziti najvazniji ulagacki instrument, a stanovnistvo
1 poduzeca su ovisni o bankovnim kreditima. Osim banaka, ve¢e znacenje imaju 1 osiguravajuce
institucije 1 sustav depozitnih Stednih institucija, a ostale institucije uglavnom nisu razvijene.
Europa i Japan te nerazvijene zemlje primjeri su bankocentri¢nih sustava. Stabilnost izvora
financiranja, moguénost faznog financiranja, sigurnost povrata uloZenih sredstava te ¢vrsta veza
izmedu klijenta 1 banke §to smanjuje troSkove prikupljanja informacija smatraju se znacajnim
prednostima bankovno utemeljenih sustava. U trZiSno orijentiranim financijskim sustavima istice
se razvijeno trziSte vrijednosnica i izravno financiranje. Glavni je izvor financiranja, uz
tradicionalne bankovne kredite, trziSte kapitala te veliki dio imovine financijskog sektora drze
razvijeni nebankovni posrednici. Istaknuti primjeri ovakvog funkcioniranja financijskog sustava
su svakako Sjedinjene Americke Drzave i Kanada. Prednosti postojanja trzi$no orijentiranog
sustava su u financiranju rizi¢nijih projekata koje banke nisu spremne financirati, ve¢a mogucnost
zarade u skladu s ve¢im preuzetim rizikom, brzi transfer kapitala prema novim i brzorastu¢im

kompanijama, brzi transfer vlasnistva, ve¢e mogucénosti nastanka i razvoja novih financijskih
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posrednika i lakSe restrukturiranje portfelja. Osim navedenih prednosti u usporedbi s
bankocentricnim sustavima, rizik povrata ulozenih sredstava, slabija kontrola menadzmenta zbog
disperzije vlasnistva i nesigurnost i promjenjivost trzista isti¢u se kao najvazniji nedostaci i slabosti

trzi$no orijentiranog sustava. (Jakovéevic i Kristo, 2012.)

U Republici Hrvatskoj zakonsko sredstvo placanja je kuna te preko pruzatelja platnih usluga,
najéescée poslovnih banaka, pravne i fizicke osobe obavljaju sve bezgotovinske platne transakcije
s inozemstvom 1 unutar zemlje dok poslovne banke medusobno platne transakcije obavljaju putem
platnih sustava Nacionalnog klirinSkog sustava (NKS), Hrvatskog sustava velikih placanja
(HSVP), sustava TARGET2 i EuroNKS-a. Teznja za neometanim funkcioniranjem platnog
sustava osigurava se nizom propisa, pravilnika i zakona. U Republici Hrvatskoj platni promet tako
se ureduje kroz propise i zakone, a zakoni koji se po tom pitanju mogu istaknuti su Zakon o
elektriénom novcu i1 Zakon o platnom prometu te vrlo vaznu ulogu ima Hrvatska narodna banka
koja je, uz niz ostalih funkcija i zadaca, zaduzena za neometano funkcioniranje nacionalnoga

platnog prometa i reguliranje koli¢ine gotovog novca u optjecaju. (HNB, 2015.)

Financijski sektor u Republici Hrvatskoj sastoji se od monetarnih financijskih institucija (sredi$nja
banka, druge monetarne institucije to jest kreditne institucije i nov¢ani fondovi), drugih
financijskih institucija (investicijski fondovi osim novcéanih fondova, dugi financijski posrednici
osim osiguravajucih drustava i mirovinskih fondova, pomocne financijske institucije, vlastite

financijske institucije i zajmodavci), osiguravajuéih drustava i mirovinskih fondova. (HNB, 2017.)

U 2020. godini na hrvatskom financijskom trzistu djelovale su sljedece financijske institucije:
dvadeset banaka, tri stambene Stedionice, jedna podruZnica banke iz Europske Unije, Hrvatska
banka za obnovu i razvitak, petnaest druStava za osiguranje, Cetiri podruZnice druStava za
osiguranje iz Europske Unije, 57 drustava za posredovanje u osiguranju, 782 druStava 1 obrta za
zastupanje u osiguranju, 96 UCITS fondova, 39 alternativnih investicijskih fondova,
umirovljenicki fond, fond hrvatskih branitelja domovinskog rata i ¢lanova njihovih obitelji, 23
druStva za upravljanje investicijskim fondovma, Zagrebacka burza d.d., Srednje klirinsko
depozitarno drustvo d.d., TrziSte novca i kratkoro¢nih vrijednosnica d.d., trinaest investicijskih
drustava (brokerska drustva), trinaest banaka koje imaju odobrenje za obavljanje poslova s
vrijednosnim papirima (brokerski i skrbni¢ki poslovi te poslovi depozitne banke), Cetiri obvezna

mirovinska fonda kategorije A, Cetiri obvezna mirovinska fonda kategorije B, Cetiri obvezna
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mirovinski fonda kategorije C, osam otvorenih dobrovoljnih mirovinskih fondova, dvadeset
zatvorenih dobrovoljnih mirovinskih fondova, Cetiri mirovinska drustva za upravljanje obveznim
mirovinskim fondom, jedno mirovinsko osiguravajuce drustvo, petnaest leasing drustva i Cetiri
faktoring drustva te nadzorne institucije u financijskom sektoru, a to su Hrvatska narodna banka,
Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga i Drzavna agencija za osiguranje Stednih uloga i
sanaciju banaka. (HUO, 2020.)

Kreditne institucije su, prema udjelu pojedinog posrednika u imovini financijskog sustava,
najzastupljenije financijske institucije u Republici Hrvatskoj te se¢ medu njima isti¢u banke. Uz
poslovne banke na trziStu su i stambene Stedionice, Hrvatska banka za obnovu i razvitak (HBOR)
1 kreditne institucije drugih zemalja Europske Unije. Utjecaj stambenih Stedionica na trzistu je u
poticanju namjenske $tednje i kreditiranju stambenog zbrinjavanja dok Hrvatska banka za obnovu
1 razvitak obavlja funkciju izvozne 1 razvojne banke. Nadalje, pored kreditnih institucija vazniji
financijski posrednici na trzistu po udjelu u ukupnoj financijskoj imovini sustava su obvezni i
dobrovoljni mirovinski fondovi, a ostali financijski posrednici su osiguravaju¢a drustva,
investicijski i nov¢ani fondovi te faktoring i leasing. (HNB, 2015.)

Tablica 2 Struktura i relativno znacanje financijskih institucija u Republici Hrvatskoj u 2020.
godini

IMOVINA Udio
FINANCIISKI POSREDNIK U 2020. (u (u%)

mil. KN)
Poslovne banke 465.403 | 68,10
Obvezni mirovinski fondovi 119.068 | 17,42
Drustva za osiguranje 47482 | 6,95
Leasing drustva 19.785 2,89
UCITS investicijski fondovi 18.216 | 2,67
Dobrovoljni mirovinski fondovi 1.198 | 0,18
Stambene Stedionice 5.214 | 0,76
Alternativni investicijski fondovi 4402 | 0,64
Mirovinska osiguravajuca drustva 1.388 | 0,20
Investicijski fondovi po posebnim zakonima 966 | 0,14
Faktoring drustva 325 | 0,05
UKUPNO 683.447 100

Izvor: Izrada autorice prema podacima HUO-a
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Grafikon 1 Udio imovine financijskih posrednika u ukupnoj imovini, 2020. godina

39% 390408
7%

17%

H Poslovne banke B Obvezni mirovinski fondovi

M Drustva za osiguranje Leasing drustva

B UCITS investicijski fondovi B Dobrovoljni mirovinski fondovi

B Stambene Stedionice H Alternativni investicijski fondovi

W Mirovinska osiguravajuca drustva H Investicijski fondovi po posebnim zakonima

M Faktoring drustva
Izvor: Izrada autorice prema podacima HUO-a

Prema tabli¢nom prikazu 2 i grafickom prikazu 1 te prethodnoj analizi iznad, Republika Hrvatska
u financijskom sektoru ima obiljeZja izrazito bankocentri¢ne strukture s dominacijom poslovnih
banaka u odnosu na nebankovne institucije. Poslovne banke dominiraju sa 68,10% udjela u
ukupnoj imovini financijskih institucija. Ono S§to se jo§ moze istaknuti za financijski sektor je
vaznost obveznih mirovinskih fondova i druStava za osiguranje. Obvezni mirovinski fondovi sa
svojim udjelom od 17,42% i drustva za osiguranje sa svojih 6,95% udjela u ukupnoj imovini
najznacajniji su institucionalni investitori u Republici Hrvatskoj. Takoder, promatrajuc¢i godine

unazad, primjetan je rast imovine osiguratelja u financijskom sektoru.

3.2 Analiza trzista osiguranja u Republici Hrvatskoj
3.2.1 Opcenito o trziStu osiguranja u Republici Hrvatskoj

Kao S§to postoje prethodno navedeni zakoni za neometano funkcioniranje i uredenost platnog

prometa Republike Hrvatske, za podrudje trzista osiguranja u Republici Hrvatskoj to su Zakon o
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osiguranju, Zakon o obveznim osiguranjima u prometu, delegirane i provedbene uredbe Europske

komisije te pripadaju¢i podzakonski akti.
Podrucja koja ureduje Zakon o osiguranju su:

- Imenovanje i poslovanje ovlastenog aktuara,

- Uyvjeti za osnivanje, poslovanje, nadzor i prestanak postojanja druStva za osiguranje i
drustva za reosiguranje;

- Obveza izvjeStavanja,

- Obavljanje poslova distribucije osiguranja i reosiguranja;

- Prekograni¢no pruzanje usluga osiguranja i reosiguranja,

- Obavljanje revizija (unutarnjih, revizija druStava za osiguranje i revizija druStava za
reosiguranje);

- Osnivanje Udruge osiguranja i Udruge reosiguranja;

- Poslovanje Hrvatskog ureda za osiguranje;

- Upis u Registar posrednika i sporednih posrednika u osiguranju.
Obvezna osiguranja u prometu koja ureduje Zakon o obveznim osiguranjima su osiguranje:

- Vlasnika/korisnika brodice na motorni pogon/jahte od odgovornosti za Stete nanesene
tre¢im osobama;

- Putnika u javnom prometu od posljedica nesretnog slucaja;

- Zracnog prijevoznika/operatora zrakoplova od odgovornosti za Stete nanesene putnicima i
tre¢im osobama;

- Vlasnika/korisnika vozila od odgovornosti za Stete nanesene tre¢im osobama.

Takoder, vazno je spomenuti i novi regulatorni i zakonodavni okvir ukupnog poslovanja drustava
za osiguranje i druStava za reosiguranje u Europskoj Uniji, Solvency II, koji se odnosi na nova
pravila upravljanja rizikom i solventnosti. Od Solvency Il sustava o¢ekuje se prepoznavanje i
vrednovanje svih rizika kojima je drustvo za (re)osiguranje izlozeno te poticaj drustava na cjelovito
upravljanje rizicima, povecanje otvorenosti poslovanja svim sudionicima te unaprjedenje odnosa
sa nadzornim tijelom. Temljni ciljevi sustava su: postavljanje granice solventnosti koja ¢e

predstavljati ukupnu izloZenost svim rizicima, anticipiranje trziSnih promjena, izbjegavanje
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procikli¢nosti regulatornih odredbi, odrZzavanje financijske stabilnosti, utemeljenost na principima,

a ne na strogim pravilima tezastita osiguranika. (HUO)

Vaznu ulogu u funckioniranju trziSta osiguranja ima Hrvatska agencija za nadzor financijskih
usluga (HANFA) s ciljem odrzavanja sigurnog, u¢inkovitog i stabilnog trziSta osiguranja te samim
time i zastite interesa osiguranika odnosno korisnika osiguranja te pridonoSenja stabilnosti

financijskog sustava u cjelini. Neke od njenih funkcija su sljedece:

- Nadzor trziSta osiguranja koji ukljucuje nadzor nad drustvima za osiguranje i drustvima za
reosiguranje, nadzor nad fizi¢kim i pravnim osobama koje obavljaju poslove distribucije
osiguranja i reosiguranja i nadzor nad Hrvatskim uredom za osiguranje;

- Licenciranje subjekata nadzora;

- Izdavanje ovlastenja za obavljanje poslova ovlastenog aktura;

- Organizacija i provedba ispita za provjeru strucnih znanja osoba koje zele biti distributeri

osiguranja ili reosiguranja.
Sudionici na trziStu osiguranja u Republici Hrvatskoj su:

- Drustva za osiguranje i drustva za reosiguranje;

- Hrvatski ured za osiguranje;

- Pravne 1 fizicke osobe koje obavljaju poslove distribucije osiguranja i distribucije
reosiguranja;

- Hrvatski nuklearni POOL gospodarsko interesno udruzenje. (HANFA)

Drustva za osiguranje i drustva za reosiguranje koja posuluju na trziStu osiguranja u Republici
Hrvaskoj te poslovi osiguranja koje su obavljali tijekom 2020. godine prikazana su u tabli¢cnom

prikazu 3 u nastavku.
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Tablica 3 Drustva za (re)osiguranje u Republici Hrvatskoj

DRUSTVO POSLOVI OSIGURANJA, 2020. GODINA
ADRIATIC OSIGURANJE d.d. Nezivot
AGRAM LIFE osiguranje d.d. Zivot

Allianz Hrvatska d.d.

SloZeno (zivot i nezivot)

CROATIA osiguranje d.d.

SloZeno (zivot i nezivot)

EUROHERC osiguranje d.d.

Nezivot

GENERALI OSIGURANJE d.d.

SlozZeno (zivot i nezivot)

GRAWE Hrvatska d.d.

SloZeno (zivot i nezivot)

HOK-OSIGURANJE d.d.

Nezivot

Hrvatsko kreditno osiguranje d.d.

Nezivot

MERKUR OSIGURANJE d.d.

SloZeno (zivot i nezivot)

OTP Osiguranje d.d.

Zivot

TRIGLAV OSIGURANJE d.d.

SloZeno (zivot i nezivot)

UNIQA osiguranje d.d.

SloZeno (zivot i nezivot)

Wiener osiguraje Vienna Insurance Group d.d.

SloZeno (zivot i nezivot)

Winstenrot Zivotno osiguranje d.d.

Zivot

Izvor: Izrada autorice prema podacima HANFA-e

3.2.2 Kretanja na trzistu osiguranja u Republici Hrvatskoj

Industriju osiguranja u Republici Hrvatskoj u 2020. godini ¢inilo je 15 drustava za osiguranje,
cetiri podruznice druStava za osiguranje, 57 druStava za brokerske poslove u (re)osiguranju, 321
pravne osobe 1461 obrta za zastupanje u osiguranju, 467 drustava za osiguranje iz drugih drzava
¢lanica za koje je Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga zaprimila obavijest o namjeri
pruzanja usluga i u Republici Hrvatskoj te 18 banaka, Financijska Agencija, Hrvatska Posta i jedna

stambena Stedionica koje imaju ovlastenje za obavljanje poslova zastupanja u osiguranju. (HUQO,
2020.)

Drustva za osiguranje konzervativni su ulaga¢i dugog horizonta ulaganja s velikim udjelom
ulaganja u drzavne obveznice te je prema grafickom prikazu 2 vidljivo da velik dio imovine ulazu
u duznicke financijske instrumente ¢iji je udjel na kraju 2020. godine iznosio 67,6%. Nakon
duzni¢kih instrumenata, najviSe ulazu u zajmove i depozite te nekretnine. Ulaganja na

financijskom trziStu ovim intenzitetom c¢ine druStva za osiguranje kljuénim ulagatem na

15



financijskom trzistu te na taj nacin doprinose razvojnoj funkciji gospodarstva te stabilnosti

financijskog sektora i trziSta uzimajuc¢i u obzir dugoro¢nost financijskih sredstava.
Grafikon 2 Ulaganja drustva za osiguranje u Republici Hrvatskoj u razdoblju 2016.-2020. godine
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Ono $to je jos vazno za napomenuti kada se govori o znacaju drustava za osiguranje u financijskom
sustavu Republike Hrvatske je svakako buduéa uloga poticaja i razvoja dugoro¢ne dobrovoljne
Stednje. Naime, izuzev$i imovinu obveznih mirovinskih fondova, u Republici Hrvatskoj
dugoro¢na namjenska Stednja 1 dobrovoljna mirovinska Stednja su jako slabo zastupljene te se

o¢ekuje da u ovom dijelu drustva za osiguranje imaju klju¢nu ulogu u buduénosti. (HUO, 2021.)

U nastavku ¢e u tablicnom prikazu 4 biti prikazani kljuéni pokazatelji osiguranja u Republici

Hrvatskoj za 2020. godinu.
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Tablica 4 Klju¢ni pokazatelji osiguranja u Republici Hrvatskoj

POSTOTNA
POKAZATELJ 1IZNOS PROMJENA U ODNOSU
NA 2019. GODINU
. . . 47.069 mil.
Akumulirana imovina HRK
ZaraCunata bruto 10.475 mil. 0
premija u RH HRK -0.70%
Broj osiguranja 11'02.2'074 0,80%
polica
Iznos I!kwdlramh 6.531 mil. HRK 8,60%
Steta
Zaracunata bruto .
premija na trziStu EU 6489 mil. HRK

Izvor: Izrada autorice prema podacima HUO

Prema akumuliranoj imovini u Republici Hrvatskoj, drustva za osiguranja su tre¢i po veli¢ini
segment financijske industrije iza poslovnih banaka i obveznih mirovinskih fondova. Zaracunata
bruto premija drustava za osiguranje u Republici Hrvatskoj pala je za 0,7% u odnosu na 20109.
godinu. U odnosu na 2019. godinu, zaracunata bruto premija druStava za osiguranje u Republici
Hrvatskoj u 2020. godini porasla je za nezivotna osiguranja za 4,7% (ukupno 7,8 milijardi kuna
premije) te je pala za Zivotna osiguranja za 13,7% (2,6 milijardi kuna). Zaracunata bruto premija
ostvarena na trzistu Europske Unije iznosila je 648,9 milijuna kuna. Broj osiguranja iznosio je
ukupno 11.022.074 polica od kojih je 9.615.813 polica nezivotnog osiguranja i 1.406.261 polica
zivotnog osiguranja te je ukupni broj osiguranja porastao u odnosu na 2019. godinu za 0,8%. Iznos
likvidiranih Steta drustava za osiguranje iznosio je 6.531 milijuna kuna. (HUO, 2020.) U 2020.
godini udjel zaracunate bruto premije osiguranja u BDP-u i dalje se kre¢e oko 2,8%. To znaci
gotovo nepromijenjenu razinu jo§ od 2006. godine. Ovaj pokazatelj nesto je visi u 2020. godini uz
prisutan pad BDP-a nego u 2019. godini kada je iznosio 2,6%. Udio premije zivotnih osiguranja u
BDP-u iznosio je 0,7%, a nezivotnih 2,1% te po svim ovim udjelima Republika Hrvatska znatno

zaostaje za zemljama Europske Unije.

Radi lakse vizualizacije navedenih kretanja u nastavku slijede grafi¢ki prikazi 3, 4 i 5 Kkoji

prikazuju kretanja nekih od pokazatelja.
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Grafikon 3 Kretanje zaraunate bruto premije osiguranja u Republici Hrvatskoj 2007.-2020.
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Izvor: Izrada autorice prema podacima HUO

1z grafickog prikaza 3, vidljiva je blaga uzlazna putanja trzista osiguranja u 2020. godini te njen
neznatan pad od 0,1% u 2020. godini u odnosu na 2019. godinu. Kako je ve¢ navedeno, ostvareni
rezultat u 2020. godini uvjetovan je padom trZiSta Zivotih osiguranja i rastom trZiSta neZivotnih
osiguranja. Rast premije prati i rast broja osiguranja te je kroz godine iznos likvidiranih Steta u

stalnom porastu $to je vidljivo na prikazima u nastavku.

Grafikon 4 Kretanje broja osiguranja u Republici Hrvatskoj 2007.-2020. godine

12.000.000 10.932.645,022.074
10.456.855

.923.840
9.351.60%'696'68%

10.000.000
8.625.920

o1 6972-979-993.895.4721.899.69}3_812_591)932.62%154'278
8.000.000

6.000.000

Broj osiguranja

4.000.000

2.000.000

2007. 2008. 2009. 2010. 2011. 2012. 2013. 2014. 2015. 2016. 2017. 2018. 2019. 2020.
Godina

Izvor: Izrada autorice prema HUO
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Grafikon 5 Kretanje iznosa likvidiranih $teta u Republici Hrvatskoj 2007.-2020.
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Primjetan je znacajan rast likvidiranih Steta te su one u 2020. godini porasle uz stopu rasta od 9,6%

u odnosu na 2019. godinu.

Osvrt na utjecaj COVID-19 bolesti na kretanja bit ¢e pruzen u sljede¢em odjeljku ovog rada koji
se bavi razradom teme pandemije koronavirusa.
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4 COVID-19 KRIZA

4.1 Pojmovno odredenje Covid-19 bolesti

COVID-19 bolest uzrokovana je novim sojem virusa koji do sada nije bio otkriven kod ljudi,
koronavirusom, nazvanog SARS-Cov-2 od strane Svjetske zdravstvene organizacije. Koronavirus
je virus koji se moze pronaci kod zivotinja te je velik broj Zivotinja nositelj istog, a neki od njih
mogu prijeci na ¢ovjeka. Nakon Sto prijedu na covjeka on se dalje relativno brzo i lako prenosi
odnosno Siri s ¢ovjeka na covjeka. Najceséi simptomi zaraze koronavirusom su povisena tjelesna
temperatura, nedostatak zraka, suhi kasalj, gubitak mirisa i okusa ili promjena okusa te nesto rijedi
simptomi poput umora, povracanja, bolova u tijelu i glavobolje. U tezim slu¢ajevima dolazi do

razvoja upale pluca, a u najtezima moze doé¢i do smrtonosnog ishoda. (KORONAVIRUS.HR)

Koronavirus primarno se §iri kroz kontakt sa zarazenom osobom odnosno putem kapljica iz nosa
i usta primjerice prilikom kihanja, kasljanja i pri¢anja kada kapljice padaju izravno na sluznicu
usta, nosa ili o¢iju druge osobe. Drugi nacin prijenosa moze se dogoditi ukoliko kapljice zaraZzene
osobe padnu na odredenu povrsSinu iz okoline, a onda druga osoba rukama virus prenese sebi ili

drugima. (Hrvatski zavod za javno zdravstvo, 2020.)

Zbog navedenih scenarija prijenosa propisuju se epidemiolo§ke mjere poput obveznog nosenja
maski, zabrane okupljanja, ograni¢enja radnog vremena odredenih radnih mjesa, rad odredenih

radnih mjesta uz strogo pridrzavanje propisanih epidemioloskih mjera... (KORONAVIRUS.HR)

Prva pojava koronavirusa medu ljudima dogodila se krajem 2019. u gradu Wuhanu u kineskoj
provinciji Hubei. Tada su kineske zdravstvene vlasti prijavile ve¢i broj slucajeva upale pluca
nepoznatog uzroka otkrivenih u gradu Wuhanu. (WHO, 2021.) Prve zaraZene osobe povezale su
se s boravkom na wuhanskoj trznici Zivotinja te je zbog navedenog pretpostavljeno da je doslo do
prijenosa virusa iz nepoznate zivotinje domacina na Covjeka nakon Cega se Sirenje nastavilo s
Covjeka na Covjeka. U sijeénju 2020. godine identificirana je pojava novog soja virusa medu
ljudima te se u istom razdoblju bolest prosirila izvan granica Kine zahvativsi sve kontinente. U
ozujku 2020. Svjetska zdravstvena organizacija proglasila je pandemiju bolesti COVID-19.
(Hrvatska enciklopedija, 2021.)
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Grafikon 6 Ukupan broj zarazenih i umrih od koronavirusa u svijetu
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Kao §to je prikazano na grafikonu 6, u svijetu se ukupno na dan 17. kolovoza 2021. godine broji
209.876.613 potvrdenih slu¢ajeva COVID-19 bolesti, 4.400.284 smrtnih slucajeva kao posljedice
zaraze. Prema Svjetskoj zdravstvenoj organizaciji, 4.562.256.778 osoba je cijepljenih protiv

koronavirusa.

Grafikon 7 Potvrdeni slucajevi zaraze koronavirusom po izabranim porucjima
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Prema grafickom prikazu 7, potvrdenih slucajeva u Americi je 81.226.913 §to Ameriku ¢ini
regijom s najve¢im brojem zarazenih osoba koronavirusom. Iza Amerike slijedi Europa sa otprilike
dvadeset milijuna manje zarazenih, potom Jugoisto¢na Azija, Isto¢no Sredozemlje, Zapadni

Pacifik i na zadnjem mjestu Afrika.
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Grafikon 8 Ukupan broj umrlih od posljedica zaraze koronavirusom po odabranim podru¢jima
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Prema grafickom prikazu 8, broj umrlih osoba na dan 17. kolovoza 2021. godine kao posljedice
zaraze koronavirusom najveéi je u Americi koja broji 2.065.166 umrlih, zatim je sa otprilike
700.000 manje umrlih Europa te slijede Jugoistocna Azija, Isto¢no Sredozemlje, Afrika i na

posljednjem mjestu s najmanje umrlih od posljedica zaraze koronavirusa Zapadni Pacifik.

Ono §to se jo§ moze primjetiti anlizom grafickih prikaza 7 i1 8 je da je kretanje broja zarazenih i
broja umrlih u istom smjeru u svim regijama $to je pod utjecajem donesenih mjera i restrikcija s

ciljem sprjecavanja Sirenja koronovirusa.

Sirenje COVID-19 bolesti odnosno poveéanje broja zarazenih kroz vrijeme u veéini zemalja
rezultiralo je raznim promjenama kao S$to su obvezno noSenje maski, prilagodba principa
skolovanja ili potpuno zatvaranje $kola, prilagodba radnih mjesta ili njihovo potpuno zatvaranje,
limiti i restrikcije na javna i privatna okupljanja, restrikcije na kretanja u zemlji, javni transport te
poticaj za ostanak kod kuc¢e kroz povecanje i uvodenje dostava te restrikcije na inozemna putovanja

(restrikcije ulaska u zemlje, obvezna samoizolacija i testiranje). (WHO)

U Republici Hrvatskoj, Krizni Stozer Ministarstva i Nacionalni krizni stozZer potvrdili su da je prvi
slucaj bolesti COVID-19 dijagnosticiran u Zagrebu 20. veljace 2020. godine te da je oboljeli
doputovao iz pokrajine Lombardije u Italiji koja je zahva¢ena novim koronavirusom od 21. veljace

2020. godine. (Hrvatski zavod za javno zdravstvo, 2020.)

Prema podacima sa sluzbene stranice Vlade za pravodobne 1 tocne informacije o koronavirusu,

370.985 ljudi od Cega je oporavljenih 359.724, a preminulih 8.310. (KORONAVIRUS.HR) U
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nastavku slijedi grafi¢ki prikaz 9 dnevno novih potvrdenih slu¢aja od 01. listopada do 24. kolovoza
2021. godine u Republici Hrvatskoj. 1z grafickog prikaza 9 vidljiva je brzina kojom broj zaraZzenih
moze porasti te iako je u posljednje vrijeme nizi broj novozarazenih to ne znaci da u vrlo kratkom
periodu ne moze opet drasti¢no porasti. Primjerice u veljaci 2021. godine broj novozarazenih je

bio ispod 500, a za manje od dva mjeseca popeo se ha vise od 2000 novozarazenih u jednom danu.

Grafikon 9 Kretanje broja novozarazenih po danu u Republici Hrvatskoj
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Izvor: Internetska stranica koronavirus.hr

Obzirom na prikazane brojeve zaraZenih osoba, brzinu Sirenja virusa te uvedene mjere kako sa
strane Republike Hrvatske tako i sa strane drugih drZava, neizbjezno je da koronavirus ostavlja
velik utjecaj na sva podru¢ja i djelatnosti. Konkretni utjecaji pandemije koronavirusa te

spomenutih popratnih reakcija na gospodarstvo bit ¢e objasnjeni u nastavku.

4.2 Utjecaj pandemije COVID-19 bolesti na drustveno-ekonomske pokazatelje

Zbog svog brzog Sirenja i zahvacanja cijelog svijeta, ali i donesenih mjera radi suzbijanja Sirenja,
jasno je da zaraze koronavirusom osim $to su imale veliki negativan utjecaj na zdravlje pojedinaca

imaju negativan utjecaj i na ekonomije zemalja i normalno funkcioniranje svih vaznih sustava.

Nuzne uzrocno-posljedi¢ne reakcije kao rezultat djelovanja s ciljem suzbijanja Sirenja
koronavirusa imale su isto tako niz uzro¢no-posljedi¢nih reakcija na kretanja po zemljama. Tako
je pojava pandemije COVID-19 bolesti prouzrokovala globalnu zdravstvenu krizu kakva je bila
primjetna u vecini zemalja. S ciljem ublaZzavanja navedenog nuzno je bilo da svaka drzava

poduzme niz mjera za ublaZzavanje ekonomskih posljedica pandemije. Kako bi se suzbilo Sirenje
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koronavirusa i smanjio pritisak na zdravstveni sustav, nuzno je bilo uvesti mjere ograni¢avanja
kretanja ljudi te ograni¢avanja gospodarskih aktivnosti §to je ostavilo utjecaj na agregate
tromjeseCnih nacionalnih racuna, dostupnost i kvalitetu izvora podataka koji se primjenjuju u
procjeni bruto domaceg proizvoda. Navedeno je prikazano na grafickom prikazu 10iz kojeg je
vidljivo da je pandemija koronavirusa utjecala u velikoj mjeri na usporavanje hrvatskoga

gospodarstva od sredine ozujka 2020. godine.
Grafikon 10 Sezonski prilagodene stope rasta tromjese¢nog BDP-a
Stopa rasta o
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Izvor: Internetske stranice HGK

U razdoblju ljetnih mjeseci kada je uslijedilo popuStanje mjera za sprjecavanje Sirenja pandemije
COVID-19 bolesti rezultat je bio blagi oporavak mnogih djelatnosti, ali ipak turisti¢ki promet je
ipak biljezio znacajan pad u odnosu na prethodne godine zbog velike neizvjesnosti 1 ograni¢enja

kretanja u drugim drzavama.

U Republici Hrvatskoj zabiljezen je snazan pad BDP-a od 8,0% S$to Hrvatsku stavlja medu zemlje
s najve¢im padom BDP-a u Europskoj Uniji. Veliki doprinos ovakvom padu BDP-a ima struktura
gospodarstva Republike Hrvatske u kojoj veliki udio zauzima turizam. Prema strukturi BDP-a,
priblizno su se tri Cetvrtine ukupnog pada domace i inozemne potraznje odnosile na smanjenje
izvoza usluga s najve¢im udjelom prihoda od turizma. Turizam ima znacajan izravan i neizravan
utjecaj na stvaranje BDP-a te realan pad vrijednosti izvoza usluga ima snaZan negativan utjecaj na
ukupan pad BDP-a. (HGK, 2020.) Navedeno je prikazno u grafickom prikazu kretanja realnih

godisnjih stopa promjene u nastavku.
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Grafikon 11 Kretanje realne godisnje stope promjene BDP-a
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Izvor: Izrada autorice prema HNB-u

Tromjesecni pad bruto dodane vrijednosti ostvaren je u vecini djelatnosti, a trgovina na veliko 1
malo, djelatnosti pruzanja smjestaja te pripreme i1 usluzivanja hrane, prijevoz i skladistenje 1
preradivacka industrija svakako su djelatnosti s najve¢im utjecajem na pad bruto dodane
vrijednosti. Na njenu pozitivnu stranu utjecala je javna uprava, informacije i komunikacije te

gradevinarstvo.

Djelatnosti 1 njihov rast ili pad kretao se sukladno mjerama koje su na snazi 1 situaciji sa Sirenjem
koronavirusa. Tako su u sije¢nju i veljaci 2020. godine komercijalni smjestajni objekti ostvarili
porast dolazaka 1 no¢enja turista u odnosu na isto razdoblje u 2019., ali od ozujka 2020. godine
dozivljavaju drastican pad dolazaka i nocenja turista §to se posebno odnosi na strane turiste.
Pozitivan pomak komercijalnih smjestajnih objekata dogodio se u lipnju 2020. godine kada je

Republika Hrvatska popustila svoje mjere karantene.

Razina proizvodnje usluga pala je u drugom tromjesjecju 2020. nakon §to je Republika Hrvatska
uvela mjere zatvaranja i ogranicavanja dijela gospodarskih aktivnosti u ozujku i travnju 2020.
godine. Nakon popustanja uvedenih epidemioloSkih mjera, razina proizvodnje usluga imala je

pozitivan pomak u svibnju i lipnju 2020. godine no nije dostigla razinu razdoblja prije pandemije.

Industrijska proizvodnja u veéini podrucja isto je tako imala negativan pomak od ozujka 2020.

godine zbog djelomi¢nog ili potpunog zatvaranja poduzeca i tvornica. U industrijskoj proizvodnji
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u drugom tromjesje¢ju 2020. godine jedino su djelatnosti proizvodnje farmaceutskih proizvoda,

proizvodnje kemikalija i kemijskih proizvoda i proizvodnja naftnih derivata ostvarile porast.

Podrugdje trgovine takoder je pogodeno donesenim mjerama pa je tako u trgovini na malo ostvaren
pad obujma maloprodaje u svim vrstama trgovine osim u prodavaonicama hrane, ljekarnama,
internetskoj prodaji i prodaji tehnicke opreme. Potros$nja kucanstva u drugom je tromjesjecju 2020.

godine dostigla najveci tromjesjecni pad do sada sa padom od 14,0%.

Trgovinski tokovi izmedu Republike Hrvatske i drugih zemalja dozivjeli su veliki pad i na strani
izvoza i na strani uvoza. Izvoz usluga ostvaruje znaCajan pad prometa, putovanja i ostalih
poslovnih usluga te je promet turista smanjen kao posljedica ograni¢enja putovanja provedenih na
globalnoj razini. Zatvaranjem svjetskih ekonomija i padom potraznje posebno najvaznijih
vanjskotrgovinskih partnera iz Europske Unije, negativan je u€inak i na uvoz. Takoder, pad
investicija u poslovnom sektoru, osobito investicija u opremu pridonio je padu ukupnih investicija.
(DZS, 2020.)

Iz navedenog jasno je da je 2020. godina obiljezena pandemijom COVID-19 bolesti odnosno
njenim negativnim utjecajem na globalno i hrvatsko gospodarstvo. Glavni su utjecaji pojave

navedene pandemije na:

- Pritisak na zdravstveni sustav;

- Smanjenje ukupne potraznje;

- Prekide lanaca opskrbe;

- Smanjenje protoka ljudi, roba i usluga kroz ogranic¢enja kretanja;
- Pad sklonosti potrosnji;

- Smanjenje proizvodnje;

- Pad globalbe razmjene roba i usluga. (HGK, 2020.)

Da je utjecaj i intenzitet pandemije koronavirusa iznimno znacajan dokazuje i ¢injenica da je pad
BDP-a uzrokovan prethodnom svjetskom krizom u 2009. godini smanjen za neznatnih 0,1%, a
sada u 2020. godini zabiljeZen je realan pad globalnog BDP-a od 4,4%. Pad realnog BDP-a
dozivjele su sva najveca gospodarstva osim Kine koja je strogim mjerama relativno brzo stavila
pandemiju pod kontrolu zadrzavajuci time svoju poziciju najveéeg globalnog izvoznika. (HGK,
2020.)
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4.3 Utjecaji COVID-19 krize na trziSte osiguranja u Republici Hrvatskoj

Pandemija COVID-19 bolesti utjecala je na zdravlje ljudi, a samim time neizbjeZan je bio i utjecaj
na cjelokupan zdravstveni sustav i trziste osiguranja koje ima veliki zna¢aj u rastu i odrzavanju
stabilnosti financijskog sustava te se u tome istice vaznost zadovoljavajucih razina likvidnosti i
solventnosti osiguratelja $to u ovako izazovnom vremenu i neocekivanim promjenama predstavlja

izazov.

S promjenama na trzi$tu javlja se potreba za ponudom novih polica osiguranja, a promjene
izazvane pandemijom kao $to je COVID-19 bolest nisu jednostavne za osiguratelje. Ljudi
potaknuti iskustvom pandemije koronavirusa od 2020. godine htjet ¢e osigurati sebe i svoje
poslovanje u buducnosti za slu¢aj ponovne pojave pandemije, ali postavlja se pitanje procjene
cijene takvih polica. Za ocekivati je da ¢e se kako se mijenjaju situacije na trziStu mijenjati i police
osiguranja koje nude osiguratelji. Dok ¢e neke s vremenom gubiti na znac¢aju s druge strane stvarat

¢e se nove kako bi osiguratelji zadovoljili potraznju 1 opstali na trziStu.

Takoder, jedan od utjecaja na trziSte osiguranja o kojem se moze raspravljati je svakako potraznja
za osiguranjem. Uslijed pada prihoda pojedinaca pitanje je hoce li u buduénosti posljedi¢no pasti
1 potraznja za osiguranjem ili se pad potraznje ne¢e dogoditi zahvaljujuéi rastu svijesti o vaznosti

osiguranje proizaslom iz trenutne COVID-19 pandemije.

Kao 1 svi drugi sektor, neizbjezan je bio i1 utjecaj pandemije COVID-19 na uobicajni rad
osiguratelja. Osiguravaju¢a drustva morala su se uskladiti sa donesenim mjerama poput
ograniCavanja rada te se prilagoditi situaciji 1 odrzati kontinuitet 1 stabilnost poslovanja. U ovom
se utjecaju pandemije COVID-19 bolesti na poslovanje osiguratelja najvise istiCe potreba za
koristenjem tehnologijem Sto ¢e detaljnije biti razradeno u sljede¢em odjeljku ovog diplomskog

rada.

S ciljem osiguranja odrzavanja kontinuiteta poslovanja drusStava za osiguranje svoju ulogu imala
je i Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga. Ona je u travnju 2020. godine izdala dodatne

preporuke druStvima za osiguranje koja ukljucuju sljedece preporuke odnosno upute:

- Da osiguratelji nastave obavijestavati potroSae o svim izvanrednim mjerama Kkoje

poduzimaju i 0 samom utjecaju tih mjera na ugovorni odnos;
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Uputa da nastave unaprijedivati svoje digitalne moguénosti te da uz vodenje brige o
odredbama Zakona o zastiti potrosata omogucavaju sklapanje ugovora na daljinu za sve
vrste osiguranja;

Preporuka da toleriraju kasnjenje po osnovi ugovorenih zajmova i predujmova s osnova
polica Zivotnog osiguranja u otplati obroka do 180 dana;

Preporuka da u skladu s propisanim internim Kriterijima ne poduzimaju mjere prisilne
naplate premije osiguranja prema ugovaratejima koji su tu obvezu uredno podmirivali do
31.12.2019,;

Drustvima za osiguranje omogucéena je prilagodba svojih internih akata i politika kod

izmjena ugovornih prava i obveza iz ugovora o0 osiguranja.

Treca po redu navedena preporuka donesena je s ciljem olakSavanja polozaja osiguranika. Drustva

za osiguranje mogu i, uz vodenje ra¢una o svojim poslovnim politika, financijskoj poziciji i svom

portelju, preispitati toleranciju na odgodu pla¢anja premije osiguranja. Tako im je preporuc¢eno od

strane Hrvatske banke za obnovu i razvitak da mogu:

Kod osiguranja kredita prilagoditi ugovorne obveze i prava u odnosu na mogucnosti
moratorija kredita banaka, a posebno kod klijenata koji koriste moratorij u otplati kredita;
Produziti vazenje obveznog osiguranja od automobilske odgovornosti nakon isteka do
najduze 30 dana u slu¢aju da ugovaratelj osiguranje nije obavijestio osiguratelja da nece
produZiti navedeno osiguranje tri dana prije isteka vaZenja navedenog osiguranja,
Klijentima koji su zapali u poteskoce s obzirom na izvanrednu situaciju tolerirati kaSnjenje
placanja premije kod zivotnog osiguranja za do 180 dana;

Preispitati odgodu rokova placanja premije kod ostalih nezivotnih osiguranja, a posebno

kod ugovora o osiguranju sklopljenog na vise godina. (HANFA, 2020.)

Konaéno, usprkos svim utjecajima i izazovima koronavirusa u 2020. godini, moze se re¢i da su

drustva za osiguranja spremno docekala izazovnu situaciju koronavirusa i da su uspjesno poslovala

bez zastoja. Vrlo dobro su se snasla s brzom reakcijsm promjena principa rada, proces potrebne

digitalizacije su odradili na zadovoljavaju¢im razinama, omogucili su korisnicima i opéenito

gradinama dostupnost svojih proizvoda i usluga te brzu dvosmjernu komunikaciju.
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5 UTIJECAJ COVID-19 KRIZE NA PRIMJENU TEHNOLOGUE U
OSIGURANJU

5.1 Pojam tehnologije

Tehnologija podrazumijeva razvoj i primjenu alata, materijala, strojeva i postupaka za obavljanje
neke aktivnosti ili izradu nekog proizvoda. Definira se i kao znanost koja proucava primjenu
vjestina, znanja i ogranizacije u provedbi nekog procesa. Tehnologija se od svoje pojave javljala
u raznim oblicima. U kamenom dobu, oblikovanje kamena i kasnije oblikovanje i obrade metala
u bronanom i zeljeznom dobu smatraju se zacecima mehaniCke tehnologije. S pocetkom
proizvodnje metala odnosno dobivanjem metala iz ruda i izradom keramickih proizvoda zapoceo
je razvitak kemijske tehnologije. Pocetak primjene olovnih slova 1 prese za tisak knjiga smatra se
pocetkom razvoja graficke tehnologije, a pocetkom industrijalizacije u Engleskoj i procesima
dobivanja vlakana, bojenja tekstila, tkanja i izrade odjeée snazno se razvila tekstilna tehnologija.
Daljnjim jacanjem znanosti i industrije dolazi do razvoja biotehnologije, prehrambene,

informacijske i komunikacijske tehnologije... (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.)

Konkretno za ovaj diplomski rad vaZan je oblik tehnologije informacijske 1 komunikacijske
tehnologije koji se definira kao oprema 1 djelatnost koja ¢ini tehnicku osnovu za sustavno
prikupljanje, obradu, pohranjivanje, Sirenje i razmjenu informacija razli¢itih oblika odnosno
teksta, znakova, slika i zvuka. Ona je svoj znacajan razvoj dozivjela pojavom prvih racunala na
trziStu, a onda 1 izumom tranzistora, razvojem telekomunikacija, jedinstvene racunalne mreZe
interneta S$to je sve ubrzalo razmjenu informacija, slika, teksta, zvuka... Sve ve¢im dosegom
razvoja, informacijska i telekomunikacija tehnologija pocela se koristiti u sve viSe grana
gospodarstva i njenih glavnih segmenata pa se tako koristu u projektiranju, proizvodniji,
istrazivanju 1 razvoju, marketingu, administraciji... VaZnost razvoja informatizacije istice se u
tome §to je ona jedan od glavnih mjerila kojima se mjeri razvijenost neke zemlje te u ¢injenici da
je sektor informacijske i komunikacijske tehnologije postao jedna od glavnih gospodarskih grana.
(Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.)
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5.2 Pojam digitalizacije

Prelaskom na koriStenje sve viSe tehnologije 1 u sve viSe podrucja dolazi do digitalizacije i u
poslovnom svijetu. Digitalizacija se u najsirem smislu definira kao prevodenje analognoga signala
u digitalni oblik odnosno u uzem smislu kao pretvorba slike, teksta, videa, filmova ili
trodimenzijskog oblika nekog objekta u digitalni oblik. Nakon pretvorbe ti se podaci mogu dalje

prenositi ili pohranjivati u raCunalnim sustavima. (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.)

5.2.1 Digitalna transformacija

Transformacija oznacava proces u kojem se prolazi kroz odredenu promjenu i koji traje neko
vrijeme. Prema tome, digitalna transformacija oznacava uvodenje promjene vezane za
digitalizaciju. Ona zapoc€inje u trenutku kada odredena organizacija krene razmisljati o uvodenju
digitalnih tehnologija u svim svojim podrucjima poslovanja do onog trenutka kada se digitalne
tehnologije u potpunosti integriraju. Osim uvodenja samih tehnologija u poslovanje, u proces
digitale transformacije potrebno je uvesti i odvojiti vrijeme za educiranje zaposlenika. Digitalnom
se transformacijom unose nove tehnologije u poslovanje, ali se time posljediéno mijenja I
cjelokupno poslovanje, primjerice odnos s klijentima i procesi poslovanja. (Sluzbene internetske
stranice EU-a) Digitalna transformacija moze se definirati na razne nacine, a sljedecenih nekoliko

definicija jasno isti€u sve njene bitne elemente:

- Digitalna transformacija odnosi se na integraciju digitalnih tehnologija u poduze¢ima i
utecaj tih tehnologija na drustvo;

- Tehnologije pomazu poduze¢ima i1 pruzaju im prednosti poput jacanja konkurentskih
prednosti poduzeéa, optimizacije poslovanja, pruzanju novih proizvoda i usluga
potro$acima te smanjenju emisije otpada,

- Digitalna transformacija ukljucuje nove tehnologije poput Internet stvari, racunalstva u
oblaku, umjetne inteligencije, digitalne platforme koje utjeCuju na gotovo sve sektore
(financijske usluge, energetiku, tvorni¢ku proizvodnju, mijenjaju zivote ljudi,

poljoprivredno-prehrambeni sektor...). (Europski parlament, 2021.)

Digitalna transformacija promatrana na razini Europske Unije izniman je potencijal rasta za cijelu

Europu. Povezivanje zemalja ¢lanica u podru¢ju naprednih digitalnih tehnologija i prednosti

30



navedenog povezivanja pruzaju mogucénosti razvitka europske industrije. 1z tog je razloga i
vaznosti te prednosti koje proizlaze iz digitalne transformacije Europska komisija uspostavila
program ,,Digitalna Europa‘“ kao sredis$nji element prijedloga visegodisnjeg financijskog okvira
(VFO) za razdoblje 2021.-2027. godine sa pet prioritetnih podrucja: superracunalstvo, napredne
digitalne vjestine, osiguravanje Siroke uporabe digitalnih tehnologija u cijelom gospodarstvu,
umjetna inteligencija te cibersigurnost i povjerenje. Ulaganja u digitalizaciju provodit ¢e se kroz
Cetiri sastavnice fonda InvestEU: u digitalnu transformaciju malih poduzeca, kao potpora
socijalnoj ekonomiji, u digitalnu infrastrukturu te u istrazivanje u podrucju digitalnih tehnologija.
Samim time otvarat ¢e se nova radna mjesta za stru¢njake u digitalnom podrucju, a gradanima ¢e
se pruziti pomo¢ u savladavanju osnovnih vjestina potrebnih u novom digitalnom svijetu.

(Sluzbene internetske stranice EU-a)

5.2.2 Digitalna transformacija u Republici Hrvatskoj

Europska Komisija digitalnu transformaciju drzava ¢lanica Europske Unije prati prema indeksu
digitalnog gospodarstva i drustva (DESI - The Digital Economy and Society index). To je indeks
koji sazima relevantne pokazatelje o europskim digitalnim performansama 1 prati razvoj Clanica
Europske Unije u digitalnoj konkurentnosti. Indeks obuhvaca: velike podatke (eng. big data),
spremnost za 5G, najmanje osnovnu razinu softverskih vjestina, pohadanje internetskih tecajeva,
osobe koje se nikada nisu koristile internetom, osobe s diplomom iz podru¢ja informacijske i
komunikacijske tehnologije, fizicke osobe koje prodaju na internetu, razmjenu medicinskih
podataka, digitalne vjesStine na razini viSoj od osnovne, pokrivenost fiksnom mreZom vrlo velikog
kapaciteta, stru¢njakinje u podrucju informacijske i komunikacijske tehnologije, internetsko
savjetovanje i glasovanje i profesionalne drustvene mreze. (Sluzbene internetske stranice EU-a) U
nastavku ¢e biti prikazno kretanje indeksa digitalnoga gospodarstva i drustva za razdoblje od 2017.
do 2020. godine. lako je Republika Hrvatska kao i u 2019. na 20. mjestu, njen indeks s godinama
raste Sto je vidljivo iz grafickog prikaza 7, ali po grafickom prikazu 8 vidljivo je da jo$ uvijek

zaostaje za razinom Europske Unije.
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Grafikon 12 Kretanje indeksa digitalnog gospodarstva i drustva Republike Hrvatske 2017.-2020.
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Republika Hrvatska analizom 2020. godine nalazi se na 20. mjestu od 28 drzava ¢lanica Europske
Unije prema indeksu gospodarske i drustvene digitalizacije. Usporedbom svih kategorija, najbolji
rezultat ostvarila je u kategoriji integracije digitalne tehnologije u MPS-ovima, poduze¢ima te

zauzima deveto mjesto u kategoriji prekograni¢ne internetske prodaje drugim drzavama ¢lanicama
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Europske Unije. Prosjek Europske Unije za poduzeca s visokom i vrlo visokom razinom digitalnog
intenziteta je 26% i Republika Hrvatska po tome zaostaje vrlo malo sa svojih 23%. Poboljsala se
I u kategoriji pokrivenosti fiksnom mrezom vrlo velikog kapaciteta, ali Su razmjerno visoke cijene
paketa kombiniranih i fiksnih usluga utjecale na rezultat u kategoriji indeksa cijena Sirokopojasnog
pristupa. U kategoriji povezivosti Republika Hrvatska ostvaruje dosta loSe rezultate, a $to se tice
ljudskog kapitala nalazi na 13. mjestu te ima Sesti po redu najve¢i udio osoba s diplomom iz
podrucja informacijskih i komunikacijskih tehnologija, ali sa postotkom od 18% Hrvata koji
nikada nisu koristili internet. U 2019. godini Republika Hrvatska ostvarila je mali napredak u
upotrebi interneta te se u Europskoj Uniji Hrvati nalaze medu najbrojnijim Citateljima vijesti na
internetu, a hrvatska poduzeca iskoristavaju mogucénosti e-trgovine, velikih podataka i drustvenih
medija. Republika Hrvatska ima manji broj stru¢njaka za informacijske i komunikacijske
tehnologije na trziStu od prosjeka Europske Unije te takva razina ne prati sve veéu potraznju

poduzeca za navedenim struénjacima. (Sluzbene internetske stranice Europske Unije)

5.3 Tehnologija u financijskom sektoru

U financijskom je sektoru zastupljen izraz ,,FinTech® koji se koristi za opisivanje utjecaja novih
tehnologija na industriju financijskih usluga. Ono ukljucuje razlicite aplikacije, poslovne modele,
proizvode i procese koji transformiraju tradicionalni nacin pruZzanja financijskih i bankarskih
usluga. Znacaj novih financijskih tehnologija u financijskom sektoru je u olakSavanju pristupa
financijskim uslugama te utjecaj na porast u¢inkovitosti financijskog sustava. Primjeri FinTech
tehnologije su mobilne aplikacije banke putem kojih je omoguceno plac¢anje racuna i provjera
stanja racuna te primjer bankomata koji sluze za podizanje novca. Sve to prije nekoliko godina
nije bilo moguce pa se moze primjetiti kako se tehnologija sve viSe i brze razvija i to u svim

sektorima. Neke od funkcija koje FinTech tehnologije ispunjavaju su:

- Omogucavanje boljeg pristupa financijskim uslugama;
- Smanjenje nacionalnih prepreka;

- Ponuda veceg izbora financijskih usluga;

- Poticanje konkurencije;

- Povecanje ucinkovitosti poslovanja.
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Kako bi se razvilo i ubrzalo uvodenje i uporaba financijskih tehnologija, Europska Komisija
donesla je akcijski plan koji je sadrzavao korake, a neki od njih su: podrzati uvodenje novih
tehnologija poput umjetne ineligencije, blockchaina i usluga u oblaku, omoguciti jaCanje
inovativnih poslovnih modela na razini Europske Unije i povecati integritet poslovanja i

internetsku sigurnost. (Sluzbene internetske stranice Europske Unije)

Iz navedenih funkcija i prednosti jasan je znacaj koji koristenje novih tehnologija predstavlja za
financijski sektor te je opravdana potpora i poticaj na razini Europske Unije za uvodenjem i

razvojem novih tehnologija.

Tehnologija u financijskom sektoru pridonosi poveéanju dostupnosti i uporabe podataka i
druStvenih medija s ¢ime s jedne strane oblikuje ocekivanja kupaca, a s druge strane oblikuje
sposobnost financijskih institucija da koriste podatke o potrosacima za ciljanje i plasman svojih
proizvoda i usluga te za odredivanje cijena. Poduze¢a moraju pokazati kako dodaju vrijednost, a
potroSacima omogucava lakSe upravljanje vlastitom Stednjom i ulaganjima S§to je s jedne strane
prednost dok s druge strane moze biti opasnost zbog brze, ¢eS¢e i izravnije interakcije s
financijskim uslugama §to moze dovesti do losih i impulzivnih odluka. (Frew, 2021.) Iz tog razloga
potreban je kontinuirani rad na ublazavanju ovakvih rizika i teZznje da uvodenje tehnologija

rezultira njenim prednostima.

FinTech u financijskom sustavu svakako donosi i prednosti i rizike za cjelokupan sustav. FinTech

kao svoje prednosti donosi:

- Visu ukupnu razinu efikasnosti u poslovanju Sto pozitivno doprinosi smanjenju cijene
usluga;

- Povecan pristup financijskim uslugama nefinancijskih poduzeca, sektora kucanstva 1
srednjih 1 malih poduzeca;

- Decentralizaciju 1 diverzifikaciju jer FinTech smanjuje koncentraciju koja moZe ugroziti
financijsku stabilnost;

- Transparentnost kojom se smanjuje informacijska asimetricnost i omogucava se

adekvatnija ocjena rizika.
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S druge strane, rizici koje FinTech donosi sa sobom su:

- Procikli¢nost jer FinTech proizvodi mogu u razdoblju gospodarske kontrakcije pospjesiti
razduzivanje investitora i tako produbiti recesiju i isto tako u razdoblju gospodarskog rasta
pospjesiti financijsku intermedijaciju;

- Sistemski znacaj kroz situaciju da se subjekti koji su teSko zamjenjivi zbog svoje sistemske
rizika;

- Rizik zaraze zbog lakSeg prelijevanja neprilika jednog sektora na ostale sektore ¢ime dolazi
do gubitka povjeranja ulagaca u institucije i cjelokupni sustav;

- Prekomjernu volatilnost zbog utjecaja FinTech proizvoda na ubrzavanje reakcija trzista na
vijesti i moguénost prouzro¢avanja pretjerane reakcije koja se moze negativno odraziti na
funkcioniranje trzista,

- Regulatorni i operativni rizici;

- Moguénost gresaka umjetne inteligencije zasnovane na algoritmima te posljedi¢no
naruSavanje ugleda institucije;

- Pranje novca i financiranje terorizma;

- Upitna povijerljivost (GDPR);

- Potencijalne prekograni¢ne regulatorne 1 pravne restrikcije;

- Disruptivna tehnologija i trZiSne promjene;

- Potraznja (rat) za kadrovima, u ovom slucaju trazen IT;

- Rizici koji se ne mogu predvidjeti. (Zigman, 2019.)

Slika 8 u nastavku prikazuje porast interesa za financijskom tehnologijom kao posljedice razvoja

svijesti o prednostima koje tehnologija donosi.
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Slika 1 Kretanje interesa za financijskom tehnologijom

@ Financijska tehnologija @& fintech blockchain
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Izvor: Internetska stranica HANFA-e

5.4 Tehnologija u sektoru osiguranja

Kako u cijelom financijskom sustavu, zna¢aj tehnologije postoji i u svakom njegovom segmentu i
drugim granama pa tako i u sektoru osiguranja. Kao prethodno objasenjeni FinTech za sektor
osiguranja koristi se izraz InsurTech. Izraz InsurTech u osiguranju koristi se za opis novih
tehnologija s potencijalom unosa inovacija u sektor osiguranja te utjecaj na regulatornu praksu
trzista osiguranja. (OECD, 2017) Sektor osiguranja u odnosu na druge sektore konzervativan je po
pitanju uvodenja tehnologije u svoje poslovanje za $to je ponajviSe zasluzna priroda poslovanja
osiguratelja. Kako bi napredovala tehnika za prikupljanje i obradu podataka, kako bi se uvele nove
metode pruzanja osiguranja i kako bi trziSte osiguranja uspjesno pratilo napredak i razvoj ostalih
trziSta neizbjezno je da i ono prati trend novih tehnologija u poslovanju u svijetu. Osim toga, vrlo
dobar poucak potrebe za tehnologijom u poslovanju donesla je pojava pandemije koronavirusa u
kojoj su se naSle sve djelatnosti pa tako i osiguranje $to ¢e u nastavku rada biti detaljnije prikazano

i istaknuto.
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Ve¢ postojece tehnologije podupiru razvoj novih tehnologija u osiguranju te su sve uvedene
tehnologije medusobno povezane. Neke od tehnologija koje se koriste u osiguranju ili imaju

karakteristike zbog kojih bi se trebale vise koristiti u osiguranju su:

1. Mobilna tehnologija i aplikacije koje velikoj veéini poduzeta u svim segmentima
poslovanja i1 svim djelatnostima omogucavaju dostizanje ve¢e publike nego $to je to
moguce bez postojanja mobilne tehnologije. Pristup internetu i pametni telefoni pruzaju
mogucnost inovacija koje se temelje na koriStenju aplikacija, a mobilne mreze
omogucavaju prijenos kako kratkih poruka tako i prijenos velikih podataka. U osiguranju
to primjerice znac¢i moguénost obavjeStavanja korisnika putem SMS-a o svim vaznim
promjena, pokri¢u osiguranja, potrebi placanja premija i slicno. Mobilna tehnologija i
aplikacije najve¢i znaCaj imaju za trziSta u razvoju koja nemaju dobro uspostavljenu
distribucijsku mrezu i imaju nisku penetraciju osiguranja.

2. Pametni ugovori koji se odnose na bilo koji ugovor koji se sam moze provesti ili izvrSiti.
Umjesto pisanih pravih dokumenta, pametni ugovori javljaju se kao programski kod koji
se moze pokrenuti na racunalu. U programskom kodu definiraju se stroga pravila,
posljedice, beneficije, obveze i kazne zbog bilo koje strane u ugovornom odnosu. Prednost
postojanja pametnih ugovora je u moguénosti poslovanja i trgovanja sa strancima, obi¢no
koriste¢i internet, bez potrebe za postojanjem posrednika, a ograni¢enje 1 nedostatak je
mogucnost da program mozda ne zna $to se dogada u realnom, fizickom svijetu ili reagira
na nepredvidene dogadaje pa ne moZe izvrSiti radnju koja je bila temelj ugovora. Oni se
¢esto izvode na blokovima ili tehnologiji distribuirane knjige (DLT) koja ¢e u nastavku biti
objasnjena. Kriptovaluta, poput Bitcoina, primjer je pametnog ugovora, a Ethereum je
primjer za jednu od najvecih platformi za pametne ugovore i blokove.

3. Umjetna inteligencija, algoritmi i robo-savjeti. Umjetna inteligencija je pojam koji se
koristi kada strojevi uzmu u obzir svoje okruZenje i poduzmu mjere za povecanje
mogucnosti postizanja zadanog cilja. Koristi se kada su racunalni programi razvijeni s
kognitivnim funkcijama kao $to su ucenje i rjeSavanje problema. Istrazivanje se provodi u
podrucjima znanja, zakljucivanja, ucenja, planiranja, percepcije, obrade prirodnog jezika i
manipulacije objektima. Dio umjetne inteligencije su algoritmi u kojima postoji niz koraka
za raCunalni program s ciljem postizanja zadatka pod odredenim uvjetima. Primjer

algoritma u financijskom sektoru je algoritamsko trgovanje u kojem su unaprijed
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programirane trgovacke upute za izvrSavanje velikih trgovackih naloga. Prednost
postojanja ovakvog algoritma je u brzini i frekvenciji pracenja skupa uvjetovanih uputa za
postavljanje trgovackih naloga koja ne bi bila moguca od strane ¢ovjeka. Robo-savijeti ili
automatizirani savjeti korisni su i koriste se ponajvise u podrucju internetskih platformi za
ulaganje 1 Stednju. Prednost automatiziranih savjeta je pokrivanju Sirokog spektra usluga
osiguranja, automatizirani savjeti koriste se za upravljanje ulaganjima, ponude izracunate
pomocu algoritma i ponude s automatiziranim savjetima. Prednost u moguénosti pruzanja
automatiziranog usmjeravanja i izvrSavanja razli¢itih financijskih odluka koja moze
pomoc¢i korisnicima koji nemaju pristup financijskim savjetima u isto vrijeme je i
nedostatak zbog moguénosti dovodenja do neprimjerenog davanja savjeta ovisno o tome
kako je algoritam za pruzanje savjeta strukturiran. (OECD 2017) Mogucnosti robo-savjeta
mogu se kategorizirati u sljedece kategorije:

- provodenje politika poput prijenosa imovine i otvaranja racuna,

- predlaganje politika kroz odabir raspodjele imovine i izradu financijskog plana;

- razumijevanje potreba klijenata kroz prikupljanje informacija o klijentima;

- pracenje i prilagodavanje politike kroz nadzorne ploce i upozorenja o statusu, istraZivanja

i azuriranja trziSta te tromjesecne ili godi$nje preglede u¢inka. (OECD, 2017.)

Primjena robo-savjeta u osiguranju nije se toliko rasirila, ali postoje primjeri njene primjene
obzirom da su osiguratelji poceli pruzati robo-savjete zajedno s drugim financijskim uslugama
koje pruzaju. Primjerice, $kotska banka, The Royal Bank of Scotland, uvela je robotske
savjetodavne usluge za svoje klijente te je pocela sa pruzanjem financijskog planiranja
ukljucujuéi 1 osiguranje Sto je rezultiralo smanjenjem velikog broja financijskih savjetnika za
proizvode osiguranja. Robo-savjeti koriste se uglavnom u kombinaciji financijskih usluga i
osiguranja te ¢e se u buduénosti vidjeti kako ¢e se robo-savjeti ukljuéivati u poslovni proces

na trziStu osiguranja. (OECD, 2017)

4. Tehnologija blockchain odnosno tehnologija distribuirane knjige (DLT) odnosi se na
protokol za razmjenu podataka ili vrijednosti putem interneta bez potrebe za postojanjem
posrednika. Sastoji se u stvaranju zajednicke, Sifirirane baze podataka o transakcijama i

drugim informacijama. Ovom se tehnologijom uspostavlja sve duzi lanac blokova

38



podataka od kojih svaki ima kompaktan zapis o potvrdenim transakcijama od strane
sudionika, a pretpostavka je ove tehnologije da su informacije u blokovima istinite. Nakon
zabiljezbe 1 potvrde transakcije, pohranjeni zapis je nepovratan. Prednosti blockchaina u
financijskom sektoru su decentralizacija mreze zbog temelja na distribuiranom
raCunarstvu, besplatno sudjelovanje, izbjegavanje centralizirane kontrole, viSa cyber
sigurnost zbog decentralizirane prirode i transparentnost transakcija. U sektoru osiguranja
prednosti bi se isticale kroz smanjenje transakcijskih troskova zbog automatizacije
upravljanja potrazivanjima koriste¢i vanjske izvore podataka tre¢ih strana te lakSe
otkrivanje prijevara zbog omoguéenog pristupa evidenciji vlasni$tva, policijskim
izvjestajima, kupnji i slicnim evidencijama. Ogranicenja ove tehnologije javljaju se kod
slozenih politika kod kojih moze do¢i do ogranic¢enja u primjeni zbog toga $to blockchain
ne dopusta izmjene transakcija nakon potvrde $to je s druge strane za standardne politike
koristan alat. Njegovo uspje$no izvrSavanje funkcija ugrozava i ¢injenica da zakonitost
ugovora zasnovanog na blockhainu nije jasna sve dok zakon ne prepozna blockchain kao
pravni dokument. (OECD, 2017)

Sumirano, glavna obiljezja koja blockhain ¢ine disruptivnom odnosno tehnologijom koja
donosi promjene su:

transparentnost koja se postiZze time Sto svatko moZe procitati blockchain i transakcije
pohranjene u njemu;

nepromjenjivost podataka obzirom da se podaci pohranjeni u blockchainu ne mogu brisati
niti mijenjati;

decentralizirana provjera valjanosti jer provjeru valjanosti transakcija provode umrezena
racunala bez posrednika;

zaliha podataka jer svako racunalo u mrezi ima svoju lokalnu kopiju blockchaina ¢ime se
sprjecava gubitak podataka;

povjerenje jer provjerom ocijenjene valjane transakcije ne mogu biti odbac¢ene odnosno
kriptografija omogucéuje povjerenje izmedu ukljuCenih strana. (Gatteschi, Lamberti,
Demartini, Pranteda i Santamaria, 2018.)

Internet stvari (eng. Internet of Things, 10T) odnosi se na novu tehnologiju koja se
odrzava pomocu interneta i omogucava povezivanje razli¢itih informacija na globalnoj

razini. Odrzava se putem umreZenosti uredeja, a mobilne mreZze omogucavaju korisnicima
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spanjanje na ovu infrastrukturu na bilo kojem mjestu i u bilo kojem trenutku. (Andelinovi¢
i Validzi¢, 2019.)

Internet stvari odnosi se na koriStenje umrezenih uredaja od kojih su sad ve¢ mnogi
opremljeni funkcijama automatske aktivacije i senzorima te se sada ve¢ koriste u svim
podrucjima zivota pojedinca, kako na radnom mjestu tako i u slobodno vrijeme. Nabava i
prakticiranje umrezenih uredaja postalo je brzo i jednostavno. Mogu prenositi ogromne
koli¢ine podataka pruzateljima usluga ili tre¢im strana te se mogu koristiti za analizu u
stvarnom vremenu ili za automatsko pokretanje usluga ili reakcija ¢ime mijenjaju
tradicionalne operativne i poslovne modele u velikoj vecini sektora pa tako i u sektoru
osiguranja. Pocetak koriStenja sposobnosti koje proizlaze iz koriStenja internet Stvari za
osiguratelje je bio u pomodéi interakcije s klijentima ¢ime su pojednostavili 1 ubrzali
ugovaranje osiguranja te obradu $tete. Daljnim razvojem tehnologije, pojavljuju se novi
poslovni i usluzni modeli temeljeni na IoT-u §to ¢e daljnim napretkom za osiguratelje
postati strateSka komponenta. Primjerice, osigurateljima se otvara moguénost suradnje s
poduzecima kako bi osigurali pobolj$ane ili nove meduindustrijske usluge i proizvode koji
korise IoT tehnologije i nove ekosustave. Jedna od vaznih prednosti koju IoT pruza
osigurateljima je u preciznijem odredivanju rizika, a onda i ¢e$¢a komunikacija sa svojim
klijentima, jednostavnija ponuda novih usluga na temelju prikupljenih podataka te
intenzivniji kontakt s klijentima koji nije ograni¢en samo na kontakt vezan za produljenje
ugovora i rjeSavanje odStetnih zahtjeva. Bez primjene loT-a autoosiguratelj bi se pri
odredivanju premije povijesno oslonio na neizravne pokazatelje poput dobi, adrese i
kreditne sposobnosti vozaca, a uz primjeru loT-a dostupni su podaci o ponasanju vozaca i
koriStenju vozila Sto uklju€uje brzinu kojom se vozilo vozi 1 koliko €esto se vozi nocu §to
omogucava to¢niju procjenu rizika. (McKinsey&Company, 2019.)

Bespilotne letjelice odnosno dronovi su male bespilotne letjelice kojima se upravlja sa
zemlje te se njihov opseg koristenja u razlicite svrhe sve vise povecava. Dronovi se prema
namjeni dijele na vojne dronove i civilne dronove koji se dalje dijele na civilne dronove
za komercijalnu i civilne dronove za nekomercijalnu upotrebu. (Andelinovi¢ i Validzic,
2019.) Sektor osiguranja bio je jedan od prvih koji je prihvatio koristenje komercijalnih
bespilotnih letjetila ¢ija se primjena u cijelom lancu vrijednosti osiguranja brzo Sirila i

razvijala. Koristenje bespilotnih letjelica u osiguranju donosi ustedu kroz bolje upravljanje
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rizicima kroz poboljSano prikupljanje podataka, analizu i djelotvorne uvide, smanjenje
operativnih troskova kroz poboljSanu ucinkovitost, djelotvornost u obradi i rjeSavanju
zahtjeva te korisnickom iskustvu. Povecava se sigurnost zaposlenika, ucinkovitost i
smanjenje prijevara. Kao i u svakoj djelatnosti koja uvodi nove tehnologije, bilo koja nova
tehnologija donosi sa sobom tehnoloske, regulatorne i poslovne izazove i rizike. Bespilotne
letjelice u osiguranju donesle bi napredak kroz: identifikaciju znacajki imovine iz zraka
prije ugovaranja police, lakSa procjena potrebe za poduzimanjem radnji za smanjenje
rizika, smanjenjem ukupnog rizika opravdani bi bili popusti na premije, brzina i lakoca
postavljanja dronova za nadzor podru¢ja ugrozenih prirodnim katastrofama, precizne
fotografije koje naprave dronovi mogu potencijalno poboljsati kvalitetu podnoSenja
zahtjeva, mogucnost pruzanja brzeg, sigurnijeg i isplativijeg nacina provodenja inspekcije
posebno u slu¢aju mjesta do kojih je tesko doéi te sprjeCavanje prijevara koje proizlazi iz
toga da u trenutku kada se prijavi nastanak osiguranog slucaja, bespilotne letjelice mogu
se iskorititi za pregled mjesta povecavaju¢i pravovremenost prikupljanja podataka i
to¢nost. Neka od ograni¢enja koriStenja bespilotnih letjelica u osiguranju su: povreda
privatnosti zbog neovlastenog pristupa te je prethodno potrebno odobrenje osiguranika za
snimanje podrucja, hakiranje obzirom da se bespilotnim letjelicama upravlja radio
signalom, curenje podataka i sigurnost jer postoji moguc¢nost gubitka podataka dok uredaj
leti i prenosi informacije na kontrolnu stanicu ili tijekom kibernetickog napada na tvrtku
koja prikuplja i pohranjuje podatke... (Deloitte)

Racunarstvo u oblaku (eng. Cloud computing) tehnologija je koja rijeSava problem
pohrane i udaljenosti dviju ili viSe strana. Ovaj model uz pomo¢ interneta pruza moguénost
dijeljenja i pohranjivanja podataka na serverima poput raznih aplikacija, dokumenata i
usluga iz razlic¢itih dijelova svijeta uz minimalnu potrebu za interakcijom pruzatelja usluge.
Prednosti uporabe racunarstva u oblaku su:

podaci se nalaze na jednom odredenom serveru ili raCunalu pa je pristup podacima mogué
u bilo koje vrijeme i s bilo kojeg mjesta;

smanjena potreba za softverima i hardvera osim jednog raunala ili uredaja sa internetskom
vezom, a samim time i smanjen troSak odrZavanja;

za odrzavanje sustava je zaduzen samo pruzatelj usluge.
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Kako prednost, smjestanje podataka kod jednog pruzatelja usluga,ujedno je i ogranicenje
zbog kojeg poduzeca i organizacije nece koristiti ovu tehnologiju. Zbog istog ogranicenja,
u podrucju osiguranja postoji skepti¢nost prema koristenju ove tehnologije obzirom da
osiguratelji ne Zele narusiti sigurnost podataka koje bi tehnologija oblaka mogla narusiti.
Prednosti koje osiguratelje privlace prema ovom obliku tehnologije su u smanjenim
troSkovima IT sektora, jednostavnoj pohrani i upravljanjupohranjenim podacima te u
mogucnosti stvaranja fleksibilnog modela prvenstveno usmjerenog na klijente $to ¢e onda
dovesti do rasta konkurentnosti i rasta samog druStva za osiguranje. (Andelinovié¢ i
Validzi¢, 2019.)

Telematika se odnosi na informacijske i telekomunikacijske tehnologije ¢ijom se pomo¢i,
putem telekomunikacijskih uredaja, informacije zaprimaju, obraduju, Salju i pohranjuju.
Telematika u sektoru osiguranja pruza mogucnost prikupljanja podataka o nacinu voznje
korisnika te se na temelju tih podataka rade izraCuni premije osiguranja. Podaci se
prikupljaju uz pomo¢om GSM tehnologije, primjerice mobitela i GPS-a za odredivanje
lokacije vozila u odredenom trenutku, digitalne verzije karti cestovne infrastrukture i mapa
te informati¢ke baze sa vaznim informacijama o stanju i dogadajima u prometu. Prednost
koriStenja ove tehnologije u osiguranju je u mogucnosti smanjennja troskova za
osiguratelja koja primjerice proizlazi iz ubrzane obrade prijave $tete te u poveéanju prihoda
kroz moguénost personalizacije proizvoda zahvaljujuéi prikupljanju podataka o klijentu.

(Andelinovi¢ 1 Validzi¢, 2019.)

5.5 Utjecaj pojave pandemije COVID-19 bolesti na primjenu tehnologije u osiguranju

Kao $to je prethodno ve¢ navedeno, za sektor osiguranja moze se reci da je skepti¢an u uvodenju

tehnologije u svoje poslovanje zbog svoje prirode posla. Temeljni poticaj za razvojem tehnologije

drustava za osiguranje kroz vrijeme je bio opceniti razvoj tehnologije u svim ostalim podru¢jima

te da bi trziSte osiguranja opstalo i raslo tehnologija je jedan od klju¢eva za navedeno. Tehnologija

danas viSe nije samo pomo¢ u radu ve¢ strateski element za rast konkurentnosti. Osim opéenitog

razvoja tehnologije, pojava pandemije COVID-19 bolesti dobar je pokazatelj vaznosti postojanja

i rada na razvoju tehnologije.
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Pojavom koronavirusa, a onda i svih prethodno objasnjenih, posljedi¢éno uvedenih mjera za
sprjeCavanje Sirenja koronavirusa S$to ukljucuje i ograni¢enja rada i zatvaranje radnih mjesta,
drustva za osiguranja nasla su se pod pritiskom postojanja tehnologije s dvije strane. S jedne strane
to je ¢injenica da su i mnoga drustva za osiguranje bila primorana donesti odluku za rad njihovih
djelatnika od doma $to podrazumijeva postojanje razvijene tehnologije koja bi omogucavala rad
tehnoloski imperativ za osiguratelje. Ono §to se tu istaklo kao najveci izazov je svakako opseg i
brzina s kojom su morali omoguciti i upostaviti rad na daljinu. Takoder tu je bio prisutan i pritisak
na podrucja u kojima se radi obrada odredenih visoko povjerljivih podataka za koje je bila potrebna
brza procjena rizika kako bi se uslugama moglo upravljati izvan uobicajenog mjesta. S druge
strane, druStva za osiguranje morala su brzo odgovoriti na promjenu u radu kako bi njihovim
korisnicima i dalje bila moguéa promptna dostupnost ugovaranja polica, obrada zahtjeva i isplata

Steta. (KPMG)

S navedenim doslo je do porasta uporabe tehnologije $to s jedne strane donosi prednosti dok s
druge strane donosi opasnosti i rizike. Kiberneticki kriminalci s povecanim koriStenjem
tehnologija dobili su viSe prostora za nezakonite napade Sto za osiguratelje znaci vece cyber
prijetnje i potrebu osiguravanja sigurnosti za sve sudionike. Osiguravatelji se u ovoj situaciji
moraju pobrinuti da prije svega njihovo osoblje bude svjesno povecanog rizika te da slijede

protokole kako bi izbjegli nesvjesno padanje u kiberneticke zamke. (KPMG)

Pojava koronavirusa osiguratelje je potaknula po pitanju reakcije i prilagodbe na tehnologiju i njen
razvoj. Postepena promjena kolika je bila moguca u ovo vrijeme se dogodila, a o¢ekuju se daljnje
promjene koje ¢e uporabom tehnologije dovesti do promjene nacina na koji se proizvodi osiguranja
prodaju, promjene obrade i uporabe podataka o klijentima te ¢e dovesti do vece personalizacije §to
¢e onda promijeniti korisnicko iskustvo i vrijednosti. Ponuda je do sada bila relativno

standardizirana, a tehnologija omogucava njihovu personalizaciju. (KPMG)

Tehnologija je u osiguranje donesla internetsku komunikaciju s klijentima, pocetak prodaje
proizvoda osiguranja online putem, smanjenje distribucijskih troskova za osiguratelja i povecan
pristup prilagoden savjetima za klijente, a u buducnosti se ocekuju da ¢e koristenje tehnologije
pridonesti vecoj potraznji za novim vrstama osiguranja na Sto osiguratelji moraju spremno

odgovoriti. Razvoj tehnologije svakako nadilazi uobi¢ajenu interakciju klijenata i posrednika na
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prodajnom mijestu te je pojava COVID-19 bolesti dodatno naglasila potrebu osiguratelja za
pojednostavljenjem, poboljSanjem 1 digitalizacijom poslovanja. Osiguratelji su pandemijom
postali vise nego ikad svjesni veze izmedu digitalne strategije i korisnickog iskustva te pristupa
transformaciji i operativnog poboljsanja. (KPMG) Svi ucinci i razvoj tehnologije bit ¢e vidljiv

nakon odredenog vremenskog odmaka.

Osim navedenog, povecani razvoj donosi i digitalizaciju distribucije §to ¢e u buducnosti sigurno
biti na viSoj razini. Razvojem tehnologije podaci o klijentima mo¢i ¢e se kvalitetnije obradivati te
¢e digitalizacijom osiguratelji moc¢i pruziti nove proizvode koji odgovaraju promjenjenoj
potraznji. Razvojem tehnologije inicirane pojavom koronavirusa, osiguratelji su sve vise poceli
istrazivati i ponovno otvarati razgovore o primjeni viSekanalnog pristupa prepoznavajuci
spremnost klijenata za obavljanje viSe internetskih poslova za svoje potrebe osiguranja. Sve veci
prioritet postaje povecanje digitalnih mogucnosti i interakcija s digitalnim okruzenjem. Pojava
COVID-19 bolesti svakako je postala katalizator za razvoj tehnologije na trzistu osiguranja.
(KPMG)

Osim S§to je doSlo do razvoja tehnologije, pojava COVID-19 bolesti istaknula je i postojeci
nedostatak tehnologije na trziStu osiguranja. Tako primjerice mnoga brokerska poduzeca uopce

nisu bila opremljena za daljinski rad.
U nastavku slijedi nekoliko primjera ponude online osiguranja u Republici Hrvatskoj.

1. Primjer 1: UNIQUA osiguranje. Na primjeru je vidljiv ponuden popust na kupovinu online
putem, a online je moguce kupiti: obvezno auto osiguranje, zdravstveno osiguranje, putno
osiguranje, osiguranje nekretnine, putno osiguranje za strance, poslovni paket i osiguranje
mobitela. (UNIQUA osiguranje)
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Slika 2 Prikaz online prodaje UNIQUA osiguranja

& Kupionline

Kupovinom putem UNIQA web shopa ostvarujete 10% popusta na odabrane proizvode. UZivajte
u sigurnoj kupniji koriste¢i sigurni sustav za online autorizaciju kreditnih kartica, ustedite vrijeme i
platite osiguranje iz udobnosti vlastitog doma ili ureda.

Zdravstveno osiguranje

Wi

\/

ﬂ Obvezno auto osiguranje » Putno osiguranje Osiguranje nekretnine
’ -

[

Nasa polica vam pruza: Dobrovoljno zdravstveno Paket obuhvaca tri vrste Paket obuhvaca:

/' 10% online popusta osiguranje sadrzi pokrica: osiguranja: v 10% online popusta

/" zastitu bonusa +" dopunsko zdravstveno osiguranje v 10% online popusta v zastitu nekretnine od neZeljenih

v’ zamjensko vozilo do 7 dana v dodatno zdravstveno osiguranje v zdravstveno osiguranje posljedica uzrokovanih nepaznjom
v razna dodatna pokri¢a 7 osigurane prtljage v zastitu od vremenskih nepogoda

” P ] -
' osiguranje od posljedica nezgode v zaétitu doma i stvari u njemu

|

Izvor: Internetske stranice UNIQUA osiguranja

2. Primjer 2.: SAVA osiguranje. Osiguratelj na svojoj sluzbenoj web stranici nudi uslugu

kupnju osiguranja online, a osim toga istice preporuku kupnje online zbog pandemije

COVID-19 bolesti te isti¢e sljedece prednosti ovog nacina kupnje:

- Usteda vremena i novca;

- Kupnjom auto osiguranja online putem dobiva se potvrda koja je prihvacena na svim

tehnickim pregledima u Republici Hrvatskoj;

- Sigurnost kroz certifikat Sigurne trgovine ovog webshopa;

- Dostupnost agenta za pomo¢ putem web chata, besplatnog telefona 1 drustvene mreze

Facebook;

- Pojednostavljen, laksi pristup osigurateljnim proizvodima odnosno osiguranje se ugovara

u nekoliko klikova, jednostavno i sigurno;

- Mogucénost koristenja kalkulatora cijene osiguranja ovisno o potrebama i1 Zeljama

pojedinca.

SAVA osiguranje u ponudi online kupnje ima sljedeca osiguranja: obvezno osiguranje auta,

osiguranje motora, motocikala i brodica, putno osiguranje, osiguranje imovine, osiguranje djece i

Skolske mladezi od posljedica nezgode te programe Zelena Jesen, Program Start za osiguranje

zivota za slucaj smrti i doZivljenja i Program Jamac (osiguranje Zivota kao sredstvo osiguranja

povrata kredita). (SAVA osiguranje)



Slika 3 Prikaz online prodaje SAVA osiguranja

RANJA ~ QMREZA WEBSHOP A PRIAVA STETA B §A¥ﬁ $.0800913023 MW ON
% NIKAD SAMI 5% NIKAD SAMI NIKAD SAMI
NA CESTI NA MOTORU NA MORU
Obavezno osiguranje auta Motori i motocikli Brodice
(A0)

Info izraun i kupnja ¥ Info izraun i kupnja ® Info izracun i kupnja »

Procitajte vise » Procitajte viSe > Procitajte vise »

Izvor: Internetske stranice SAVA osiguranja
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6 EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE O PERCEPCIJI TEHNOLOGIJE U SEKTORU
OSIGURANIJA

Osim spremnosti samih drustava za osiguranje na digitalizaciju svog poslovanja vazno je istraziti
i pratiti koliko su i sami klijenti spremni na prilagodbu i prelazak iz na¢ina ugovaranja osiguranja
klasi¢nim putem, primjerice ugovaranja osiguranja u osiguravajuéem drustvu, na ugovoranje
putem tehnologije, primjerice online putem web stranica osiguravajué¢eg drustva. Osim rizika
uvodenja tehnologije u poslovanje drustava za osiguranje, prethodno navedenih u ovom
diplomskog radu, na odluku pojedinca o ugovoranju osiguranja online putem utjece niz ¢imbenika,
a to su primjerice dob, financijska pisemenost, razina znanja upotrebe tehnologije, posjedovanje
tehnologije... Percepcija pojedinaca o digitalizaciji osiguranja se za potrebe ovog diplomskog rada
istrazila anketnim upitnikom sa 18 pitanja otvorenog i zatvorenog tipa u kojem su sudjelovala 84
ispitanika. Anketni upitnik u potpunosti je bio anoniman te se istraZivanje provodilo u kolovozu i

rujnu 2021. godine.

6.1 Analiza rezultata ankete o percepciji tehnologije u sektoru osiguranja

Tabli¢énim prikazima 5-11 prikazani su demografski podaci ispitanika prema kojima je u
istrazivanju sudjelovalo 59 zenskih (70,2%) i 25 muskih osoba (29,8%). Najvise ispitanika je u
dobi 16-25 godina (51,2%) te velik dio Cine i ispitanici u dobi 26-35 godina (34,5%), a najmanji
dio ¢ine ispitanici s vise od 55 godina (2,4%) dok oni mladi od 15 godina nisu sudjelovali. Po
mjestu stanovanja najvise je ispitanika iz podru¢ja Grada Zagreba (72,6%), a najmanje iz podrucja
Sjeverne Hrvatske (1,2%). NajviSe ispitanika je srednje stru¢ne spreme (38,1%) te iz podrucja
drustvenih znanosti (42,9%). 82,1% ispitanika je u radnom odnosu od kojih najveéi dio ima ispod

prosjecnu placu (45,2%).

Tablica 5 Spol ispitanika

Spol Broj ispitanika Udio
Musko 25 29,8%
Zensko 59 70,2%

Izvor: Anketa autorice
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Tablica 6 Dob ispitanika

Dob Broj Udio
Manje od 15 0 0%
16-25 43 51,2%
26-35 29 34,5%
36-45 6 7,1%
46-55 4 4,8%
Vise od 55 2 2,4%

Izvor: Anketa autorice

Tablica 7 Mjesto stanovanja ispitanika

Mjesto stanovanja Broj ispitanika Udio
Grad Zagreb 61 72,6%
Sredisnja i isto¢na Hrvatska 18 21,4%
Jadranska Hrvatska 4 4,8%
Sjeverna Hrvatska 1 1,2%

Izvor: Anketa autorice

Tablica 8 Stru¢na sprema ispitanika

Struéna sprema Broj ispitanika Udio
Niza stru¢na sprema 0 0%
Srednja stru¢na sprema | 32 38,1%
Visa stru¢na sprema 16 19%
Visoka stru¢na sprema | 13 15,5%
Magistar 23 27,4%
Doktor znanosti 0 0%

Izvor: Anketa autorice

Tablica 9 Podrucje znanosti ispitanika

Podrudje znanosti Broj ispitanika Udio
Prirodne znanosti 2 2,4%
Tehnicke znanosti 10 11,9%
Medicina i zdravstvo 2 2,4%
Biotehnicke 1 1,2%
Drustvene 36 42,9%
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Humanisticke 7 8,3%
Umjetni¢ko 1 1,2%
Interdiciplinarno 1 1,2%
Nista od navedenog 25 29,8%
Izvor: Anketa autorice
Tablica 10 Radni odnos ispitanika
Radni odnos Broj ispitanika Udio
Da 69 82,1%
Ne 15 17,9%

Izvor: Anketa autorice

Tablica 11 Mjesec¢na neto placa ispitanika

Mjesecna neto placa Broj ispitanika Udio

Ispod prosjeka 38 45,2%
Prosje¢na 29 34,5%
Iznad prosjeka 17 20,2%

Izvor: Anketa autorice

Nakon pitanja za prikupljanje demografskih podataka, ispitanicima su postavljenja tri pitanja o

koriStenju tehnologije u financijskom sektoru odnosno u podrucju bankovnih usluga. Na pitanje

koriste li neke od dostupnih usluga online bankarstva, primjerice mobilne aplikacije banaka, ¢ak

83 ispitanika odgovorilo je potvrdno (98,8%), a samo jedan ispitanik odgovorio je da ne koristi

usluge online bankarstva. Na sljede¢em pitanju ispitanici su bili zatrazeni da ocijene, po svom

misljenju, tocnost nekoliko tvrdnji 0 online bankovnim uslugama koje su prikazane na grafikonu

14. Ponudeni odgovori ispitanicima su bili: ,,u potpunosti netocno®, ,,djelomi¢no to¢no* 1 ,,u

potpunosti tocno®.
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Grafikon 14 Ocjena ispitanika o to¢nosti odabranih tvrdnji 0 online bankovnim uslugama

SOBroj ispitanika

I U potpunosti netoéno [l Djelomi¢no tocno I U potpunosti toéno

60
40

20

% " . . s A . . . R . . vrdnje
Sve $to mogu obavljam online  Velika veéina odgovora na Razvojem tehnologije online  Vjerujem da ¢u u buduénosti
putem i nemam potrebu moje zahtjeve je dostupna bankarstvo ¢e sve vise sve vise koristiti online
odlaska u poslovnice online napredovati bankovne usluge

Izvor: Anketa autorice

Tvrdnju da ispitanici obavljaju online putem sve $to mogu i da nemaju potrebu odlaska u
poslovnice to¢nim je ocijenilo 55 ispitanika, a djelomi¢no to¢nom 27 ispitanika. Za tvrdnju da je
velika vecina odgovora na zahtjeve ispitanika dostupa online 44 ispitanika odgovorila je kao
potpuno to¢nu tvrdnju, a ostalih 40 ispitanika kao djelomi¢no to¢nu tvrdnju. 72 ispitanika
odgovorila su da smatraju u potpunosti tocnim tvrdnje da ¢e razvojem tehnologije online
bankarstvo sve vise napredovati te da vjeruju da ¢e u buduénosti sve vise koristiti online bankovne

usluge.

U zadnjem pitanju vezanom za online financijske usluge, ispitanike se trazilo da 1-10 ocijene
koliko se sigurno osjecaju koriste¢i navedene usluge pri ¢emu je broj 1 oznacavao ,,ne osje¢am se

uopce sigurno*, a broj 10 ,,0sje¢am se u potpunosti sigurno®.

Grafikon 15 Ocjena ispitanika o sigurnosti koriStenja online financijskih usluga

Broj ispitanika 30

20

10

lzvor: Anketa autorice
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Prema grafickom prikazu 15, niti jedan ispitanik nije dao ocjene 1-4, ukupno 15 ispitanika
ocijenilo je sigurnost koriStenja online financijskih uslugama ocjenama 3-7, a ukupno 69 ispitanika

ocijenilo sigurnost ocjenama 8-9 (ukupno 82,2%).

Analizom odgovora na prethodno navedena pitanja o koriStenju online financijskih usluga vidljivo
je da ih velik broj ispitanika zaista i koristi te da prepoznaju prednosti i da pozitivno ocijenjuju

sigurnost njihova koriStenja.

Nakon ispitivanja o online uslugama bankarstvo ispitanicima su postavljena pitanja o koriStenju
online usluga osiguranja. Na pitanje koji na¢in ugovoranja osiguranja najvise Koriste, 51,2%
ispitanika odgovorilo je ,izravno u drustvu za osiguranje”, a najmanje ispitanika
,.bankoosiguranje® (11,9%) §to je prikazano grafikonom 16. Nacin ugovaranja osiguranja moze se
povezati s odgovorima na pitanja o demografskim podacima iz kojih se saznaje mjesto stanovanja
ispitanika. Obzirom da je vecina ispitanika iz urbanog podrucja kojeg opéenito karakterizira veca
dostupnost fizickih mjesta prodaje osiguranja jasno je da ta ¢injenica pridonosi rastu postotka

izravnog ugovoranja osiguranja.

Grafikon 16 Nacin ugovaranja osiguranja

@ Izravno u drustvu za osiguranje

@ Putem posrednika
Bankoosiguranje

@ Ostali kanali

Izvor: Anketa autorice

U iduca dva pitanja istrazivalo se jesu li ispitanici koristili online ugovaranje osiguranja online
putem. Na pitanje jesu li ugovorili bilo koji oblik osiguranja za vrijeme lockdowna-a u Republici
Hrvatskoj, 58 ispitanika odgovorilo je negativno (69%) dok je ukupno 26 ispitanika odgovorilo
potvrdno i od toga je 17 ispitanika za vrijeme lockdown-a koristilo online ugovaranje osiguranje,

a na pitanje jesu li ikad ugovorili osiguranje online putem, potvrdno su odgovorila 24 ispitanika.
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Kako se u prethodnim pitanjima ocijenjivala sigurnost koriStenja online financijskih usluga, u
sljede¢em se pitanju isto tako trazilo ispitanike da ocijene koliko sigurnim smatraju online
ugovaranje osiguranja pri ¢emu je ocjena 1 oznacavala ,,u potpunosti nije sigurno®, a ocjena 10

,,U potpunosti je sigurno*.

Grafikon 17 Ocjena ispitanika o sigurnosti koristenja online usluga osiguranja

Broj ispitanika 20
156

10

QOcjene

Izvor: Anketa autorice

Prema grafikonu 17, u usporedbi s grafikonom 15, vidljivo je manje povjerenje ispitanika u online
ugovoranje osiguranje nego $to imaju u online usluge banaka. lako su neki od ispitanika nisko
ocijenili sigurnost online ugovaranja osiguranja, ukupno je 45 ispitanika ocijenilo sigurnost
ocjenama 8-9 $to ukazuje da ipak postoji dovoljno velik broj ispitanika koji se osjeca sigurnim
ugovorati osiguranje online putem. Nakon ocjenjivanja stavova o0 sigurnosti, ispitanicima je
ponudeno nekoliko tvrdnji te ih se zatrazilo da oznace sve tvrdnje zbog kojih smatraju da online
ugovoranje osiguranja nije dobra opcija. Najve¢i broj ispitanika smatra da online ugovaranje nije
adekvatno jer im je potrebna dodatna pomo¢ i odgovori na njihova pitanja koja mogu dobiti
iskljuc¢ivo odlaskom u poslovnice (58,3%), 21,4% ispitanika smatra da online putem njihovi podaci
nisu dovoljno zasti¢eni, a 28,6% ispitanika smatraju online ugovoranje osiguranja u potpunosti

dobrom opcijom sto je prikazano grafikonom 18.
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Grafikon 18 Stavovi ispitanika o negativnim stranama online ugovaranja osiguranja

Tvrdnje

Potrebna mi je dodatna pomoé
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Online ugovaranje je
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tehnologijom

Ostalo

Online ugovaranje osiguranja
smatram u potpunosti dobro...
Broj ispitanika
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lzvor: Anketa autorice

U sljedecem pitanju, ispitanicima su ponudene i prednosti online ugovaranja osiguranja te ih se
traZilo da ih na isti nacin kao u prethodnom pitanju oznace. Tako je prednost ustede vremena
prepoznata od najveceg broja ispitanika (72,6%), zatim prednost ugovoranja osiguranja na bilo
kojem mjestu i u bilo koje vrijeme (58,3%) i jednostavnost ugovaranja (47,6%). Isti¢e se podatak
da je ponudeni odgovor ,,niSta od navedenog, ostajem iskljucivo pri klasi¢nim kanalim (direktna
prodaja)“ odabralo svega 4 ispitanika Sto ukazuje na to da ispitanici prepoznaju pozitivne strane
online ugovaranja osiguranja zbog kojih bi koristili online osiguranje. Navedeno je uz ostale
ocijenjene prednosti prikazano grafikonom 19.

Grafikon 19 Stavovi ispitanika o pozivnim stranama online ugovaranja osiguranja

Tvrdnje

Osiguranje mogu ugovoriti bi...
Usteda vremena
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Jednostavnost
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Moguénost komunikacije sa...

Nista od navedenog, ostaje...

Broj ispitanika
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lzvor: Anketa autorice
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Ispitanicima je zatim ponudeno nekoliko kanala distribucije osiguranja te ih se zatraZilo da
odgovore koje od kanala bi koristili za online ugovaranje osiguranja. Ponudeni odgovori za svaki
kanal su bili: ,,da“, ,,ne* i ,,mozda‘“. Tako su prema grafikonu 20, najviSe ispitanika odlucilo za
sluzbenu web stranicu drustva za osiguranje, zatim mobilnu aplikaciju, dok je za ugovoranje
osiguranja putem telefona i B2B kanala najvise ispitanika odgovorilo negativno. Takoder, obzirom
na dob ispitanika i Cinjenicu da se mlade populacije danas sve vise i bolje koriste tehnologijom,
opravdan je vecinski odabir ispitanika za koristenjem mobilnih aplikacija i web stranica kao kanala

putem kojih bi ili ve¢ jesu ugovorili osiguranje.

Grafikon 20 Kanali distribucije za online ugovaranje osiguranja
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Izvor: Anketa autorice

U posljednjem pitanju, ispitanike se trazilo da odgovore slazu li se sa nekoliko navedenih tvrdnji
o0 tehnologiji u osiguranju te su ponudeni odgovori bili: ,,ne slazem®, ,niti se slazem niti se ne
slazem* 1 ,slazem se*“. Najve¢i broj ispitanika slozio se s tvrdnjom da ¢e se u buduénosti
tehnologija u osiguranju sve viSe koristiti (66 ispitanika) te da ¢e oni sami sve vise u buduénosti
koristiti online ugovaranje i ostale online usluge vezane za osiguranje (56 ispitanika). 45 ispitanika
se s tvrdnjom da je tehnologija u osiguranju prevelik rizik niti slaze niti ne slaze dok se s tvrdnjom
da tehnologija u osiguranju nikada ne¢e zamijeniti kvalitetu direktnog poslovanja ne slaze 21
ispitanik, a 33 ispitanika se niti slaze niti ne slaze $to ukazuje na to da ispitanici vjeruju u napredak

1 porast koriStenja tehnologije u osiguranju u buducnosti. Navedeno je prikazano u grafikonu 21.
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Grafikon 21 Slaganje ispitanika s odabranim tvrdnjama o tehnologiji u osiguranju
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lzvor: Anketa autorice
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7 ZAKUUCAK

Drustva za osiguranje znacajan su ulagac na financijskom trzistu ¢ime doprinose razvojnoj funkciji
gospodarstva te stabilnosti financijskog sektora i trziSta. Osim toga, prema akumuliranoj imovini
tre¢i su po veli¢ini segment financijske industrije iza poslovnih banaka i obveznih mirovinskih
fondova §to Cini industriju osiguranja jednom od najznacajnijih industrija za gospodarski rast i

razvoj u Republici Hrvatskoj.

Osiguranjem se podrazumijeva prijenos rizika s pojedinca na zajednicu ili skupinu rizika odnosno
raspodjela gubitaka na izjednac¢enoj osnovici na sve ¢lanove skupine kroz sustav podjele gubitaka
na sve osiguranike i pokri¢e gubitaka u obliku premija koje uplacuju osiguranici. Prema tome,
obzirom na rizike i opasnosti u okruzenju, svaki bi pojedinac trebao biti svjestan vaznosti
ugovaranja osiguranja $to je dodatno istaknuto u trenutno iznimno promjenjivom okruzenju koje
predstavlja izazov za svakoga. Jedan od takvih izazova svakako je pojava COVID-19 bolesti koja
je uzrokovana novim sojem virusa, koronavirusom, kojeg karakterizira prvenstveno brzina Sirenja
s covjeka na ¢ovjeka. S ciljem suzbijanja Sirenja koronavirusa, drZave su bile primorane uvesti niz
mjera koje su negativno utjecale na poslovanje velikog broja djelatnosti $to potvrduje i podatak
snazanog pada BDP-a Republike Hrvatske od 8,0% te time Hrvatsku stavlja medu zemlje s
najve¢im padom BDP-a u Europskoj Uniji. Pandemija COVID-19 bolesti nije zaobisla niti trziste
osiguranja. Vecina utjecaja pandemije koronavirusa na trziSte osiguranja tek ¢e biti vidljiva u
buduénosti, ali ve¢ sad se mogu uociti i pretpostaviti neki od utjecaja. Promjene na trziStu dovest
¢e do potraznje za novim uslugama osiguranja. Spoznajom novih rizika pojedinci ¢e se htjeti od
njih 1 zaStiti, a osiguratelji ¢e biti pred velikim izazovom obzirom da za neke od njih nije
jednostavno odrediti uvjete ugovora. Zatvaranjem radnih mjesta neizbjezan je pad prihoda Sto za
drustva za osiguranje stvara dva moguca scenarija u ovoj situaciji. Prvi scenarij pada prihoda je
pad potraznje za osiguranjem zbog smanjenih prihoda, a drugi scenarij je mogucénost rasta svijesti
pojedinaca o vaznosti osiguranja uzrokovanog pandemijom koji ¢e rezultirati rastom potraznje za
osiguranjem bez obzira na pad prihoda. Kako bi se odrzao kontinuitet poslovanja drustava za
osiguranje u ovakvim uvjetima, Hrvatska banka za nadzor financijskih usluga morala je izdati
pandemije je u digitalizaciji poslovanja osiguratelja. Uvodenjem mjera ograni¢enja rada na daljinu,

osiguratelji su velikom brzinom morali reorganizrati svoje poslovanje §to je znacilo 1 koriStenje
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vise tehnologije. Pojava pandemije utjecala je na skepti¢an odnos osiguratelja prema digitalizaciji
1 povecala svijest o potrebi, mogucnostima i prednostima koriStenja tehnologije u osiguranju.
Analizom u ovom diplomskom radu moze se do¢i do zakljucka da su drustva za osiguranje
spremno docekala pandemiju COVID-19 bolesti, uspjesno odgovorila na iznenadnu potrebu

promjene rada i odrzala poslovanje u 2020. godini na zadovoljavaju¢im razinama.

Bitan ucinak koji se dogodio pojavom pandemije je u razvoju tehnologije. TrziSte osiguranja do
sada nije iskoriStavalo puni potencijal i moguénosti digitalizacije svog poslovanja, ali sada kada je
tehnologija postala iznimno vazna i moze se reci uvjet za nastavak poslovanja, trziSte osiguranja
zapocelo je s veom primjenom tehnologije te se u buducnosti o¢ekuje sve veca upotreba.
Digitalizacija osiguranja dovest ¢e do promjene nacina na koji se proizvodi osiguranja prodaju,
promjene uporabe i obrade podataka o klijentima i vece personalizacije proizvoda. Svakako, zbog
svoje prirode posla, sektor osiguranja ¢e i dalje posebno trebati paziti na sigurnost poslovanja

posebno zbog porasta mogucénosti kiberneti¢kih napada uvodenjem tehnologije u poslovanje.

Anketnim upitnikom na kraju rada istrazivala se percepcija pojedinaca o digitalizaciji osiguranja
odnosno online ugovoranja osiguranja te se moze zakljuéiti da ispitanici viSe koriste i vjeruju
klasi¢nim kanalima prodaje u odnosu na online na¢in ugovoranja osiguranja. Ipak, dio pojedinaca
ve¢ koristi online osiguranje i obzirom da velik dio prepoznaje njegove prednosti, vjeruje da e se
tehnologija u osiguranju u buduénosti sve vise koristiti i da ¢e oni sami u buduénosti koristiti online
ugovaranje osiguranje, ukazuje na mogucnost i stvara prilike za razvoj online ugovaranja
osiguranja i pruzanja ostalih usluga vezanih za osiguranje. Takoder, iako su ispitanici kroz upitnik
svojim odgovorima iskazali ve¢e povjerenje u online bankovne usluge nego §to ga imaju u online
usluge osiguranja, primjetno je da ono ipak postoji i da ispitanici prepoznaju prednosti takvog
oblika ugovoranja osiguranja, ali i da su svjesni svih opasnosti koje ono donosi sa sobom. Ve¢em
povjerenju u online bankovne usluge svakako doprinosi Cinjenica da je u Republici Hrvatskoj
online bankarstvo prisutno ve¢ duzi period kroz koji su pojedinci uspjeli razviti svoje povjerenje
dok taj proces za podrucje osiguranja tek treba do¢i. Tako ostaje 1 na druStvima za osiguranje da
stvore 1 razviju povjerenje u pruzanje Svojih online usluga, a time i iskoriste pojavu novih
generacija sklonih sve ve¢oj upotrebi tehnologija u svim podruc¢jima svojih Zivota te da opéenito

iskoritste sve prednosti koje digitalizacija donosi.
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PRILOZI

Prilog 1. Anketni upitnik ,Ispitivanje percepcije pojedinaca o koriStenju tehnologije u

osiguranju“
Odjeljak 1 od 4

Postovani, anketa je u potpunosti anonimna i provodi se kako bi se istrazila razina koriStenja
tehnologije odnosno online kanala i usluga za podruc¢je osiguranja. Anketa se provodi u svrhu
istrazivanja za diplomski rad na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu s ciljem prikupljanja odgovora
¢ijjom ¢e se analizom do¢i do zakljucka o percepciji i preferencijama koriStenja tehnologije u
sektoru osiguranja od strane osiguranika/korisnika. Za ispunjavanje ankete potrebno je otprilike

pet minuta.

Hvala vam na izdvojenom vremenu!
*Obavezno

Odjeljak 2 od 4

Spol*

o Musko

o Zensko
Vasa dob*

o Manje od 15
o 16-25

o 26-35

o 36-45

o 46-55

o Viseod 55

Vase mjesto stanovanja™

o Grad Zagreb
o Sredi$nja 1 isto¢na Hrvatska

o Jadranska Hrvatska
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o Sjeverna Hrvatska
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o Visoka stru¢na sprema
o Magistar

o Doktor znanosti
Vase podrucje znanosti*

o Podrucje prirodnih znanosti
o Podrucje tehnickih znanosti
o Podrucje medicine i1 zdravstva

Podrucje biotehnickih znanosti

O

Podrucje drustveniih znanosti

(@]

(@]

Umjetnic¢ko podrucje

O

Interdisciplinarna podru¢ja znanosti

o Nista od navedenog
Jeste li u radnom odnosu? *

o Da
o Ne

VaSa mjesec¢na neto placa (prosjek za 2020. godinu je oko 6700 HRK)

o Ispod prosjeka
o Prosje¢na

o lznad prosjeka
Odjeljak 3 od 4
Koristite li neke od dostupnih usluga online bankarstva? (primjerice mobilne aplikacije banaka)*

o Da
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o Ne
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Ne osje¢am se uopce sigurno 1 234 56 7 8 9 10 Osje¢am se u potpunosti sigurno
Odjeljak 4 od 4
Odaberite nacin ugovaranja osiguranja koji najvise koristite.*

o Izravno u drustvu za osiguranje
o Putem posrednika

o Bankoosiguranje

o Ostali kanali

Jeste li ugovorili bilo koji oblik osiguranja za vrijeme lockdown-a?*

o Da, klasi¢nim putem (direktna prodaja)
o Da, online putem

o Ne
Jeste li ikada ugovorili osiguranje online putem?*

o Da
o Ne

Ocijenite koliko smatrate online ugovaranje osiguranja sigurnim. *



U potpunosti nije sigurno 123456 7 8 9 10 U potpunosti je sigurno
Oznacite razloge zbog kojih online osiguranje ne smatrate dobrom opcijom.*

o Potrebna mi je dodatna pomo¢ i odgovori na moja pitanja koja mogu dobiti odlaskom u
poslovnice

o Online ugovaranje je nesigurno, moji podaci nisu dovoljno zasti¢eni

o Ne koristim se dovoljno dobro tehnologijom

o Ostalo

o Online ugovaranje osiguranja smatram u potpunosti dobrom opcijom
Oznacite razloge koji bi vas potaknuli na koriStenje online ugovaranja osiguranja. *

o Osiguranje mogu ugovoriti bilo kada i bilo gdje

o Usteda vremena

o BrZe ugovaranje i obrada zahtjeva za isplatom Steta
o Jednostavnost

o Popusti

o Moguénost komunikacije sa osigurateljem 0-24

o Nista od navedenog, ostajem iskljucivo pri klasiénim kanalima (direktna prodaja)

Ukoliko ve¢ jeste ili biste ugovarali osiguranje online putem izaberite putem kojeg bi to kanala
bilo.*

- Ponudeni kanali:
o Telefon
o Mobilna aplikacija
o Sluzbena web stranica druStva za osiguranje
o B2B kanal poput turistickih agencija

- Ponudeni odgovori za svaki od kanala:

o Da
o Ne
o Mozda
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