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Sazetak

Zarazliku od vecine drugi gospodarskih djelatnosti koje zapocinju proizvodnjom, osigurateljna
djelatnost smatra se specificnom upravo iz razloga Sto cjelokupni proces zapocinje prodajom
proizvoda osiguranja. Dugi niz godina prodaja osiguranja provodila se koriStenjem
tradicionalnih kanala distribucije, medutim djelovanjem suvremenih promjena dolazi do sve
vece transformacije poslovanja te se isto prilagodava novim uvjetima na trziStu. Uslijed snazne
prisutnosti digitalizacije, internacionalizacije, globalizacije te harmonizacije regulatornih
okvira, financijski sustavi postaju sve vise trziSno orijentirani $to za posljedicu ima formiranje
institucija potpune usluge. Povezivanje banaka sa nebankovnim sektorom, u ovom slucaju sa
osiguravajué¢im druStvima, znacajno doprinosi produbljivanju svakog financijskog sektora.
Primjenom bankoosiguranja kao kanala distribucije proizvoda osiguranja, poslovne banke
iskoriStavaju svoje potencijale nudenja proizvoda i usluga na jednom mjestu, a istovremeno
proizvodi osiguranja postaju Siroko dostupni vecem rasponu klijenata uz nize troSkove.
Promatraju¢i trenutno stanje drustva i vremena u kojemu se CovjeCanstvo nalazi moze se
zakljuciti kako je svakodnevni zivot izloZen konstantnim promjenama i razvoju, uslijed Cega
informacije kolaju brZe nego prije te ih to ¢ini puno dostupnijima kako na nacionalnoj, tako 1
na globalnoj razini. Upotreba tehnologije danas se smatra nuzno$¢u za ostvarivanje vece
efikasnosti, stoga sve industrije usko prate korak njezina razvoja i moderniziraju svoje
poslovanje, a isto vrijedi i za osiguravajuca druStva. U radu se koristi deskriptivna metoda
kojom su opisani odabrani kanali distribucije proizvoda osiguranja sa posebnim naglaskom na
bankoosiguranje. Cilj rada je analizirati prisutnost tehnoloskih inovacija s kojima se trziSte
osiguranja suoCava te znaCenje istih u kontekstu prodaje proizvoda osiguranja kanalom
bankoosiguranja. Tradicionalni poslovi bankoosiguranja usmjereni su na prodaju proizvoda
osiguranja iskljucivo putem poslovnica banaka §to uz pojavu trendova tehnoloske inovacije 1
promjenu preferencija klijenata predstavlja smanjenje konkurentske prednosti. Stoga, da bi se
prilagodile novoj digitalnoj stvarnosti, banke zajedno sa industrijom osiguranja moraju
razmotriti transformaciju svojih modela poslovanja te pronaéi najbolji obrazac udovoljavanja
zahtjeva svojih klijenata. Drugim rije¢ima, potrebno je stvoriti digitalne platforme koje

omogucuju besprijekorno upucivanje klijenata te lakse prikupljanje i analizu podataka.

Kljuéne rijeci: bankoosiguranje, alternativni kanali distribucije, tehnoloske inovacije, digitalna

transformacija



Summary

Unlike most other economic activities that begin with production, the insurance industry is
considered specific precisely because the entire process begins with the sale of insurance
products. For many years, the sale of insurance was carried out using traditional distribution
channels, however, due to the effect of modern changes, greater transformation of the business
and adaptation to new conditions on the market is occurring. Due to the strong presence of
digitalization, internationalization, globalization and the harmonization of regulatory
frameworks, financial systems are becoming increasingly market-oriented, which results in the
formation of full-service institutions. The integration of banks with the non-banking sector, in
this case with insurance companies, significantly contributes to the deepening of financial
sectors. By applying bancassurance as a distribution channel of insurance products, commercial
banks take advantage of their potential to offer products and services in one place, and at the
same time, insurance products become widely available to a wider range of clients at lower
prices. Observing the state of society and the time in which humanity exists, it can be concluded
that everyday life is exposed to constant changes and developments, which is why information
circulates faster than before, making it much more accessible both on a national and global
level. The use of technology today is considered a necessity in order to achieve greater
efficiency, therefore all industries, including insurance companies, closely follow the pace of
its development and modernize their operations. Using the descriptive method, the paper tries
to describe the selected distribution channels of insurance products with special emphasis on
bancassurance. The aim of the paper is to analyze the presence of technological innovations
that the insurance market is facing and their meaning in the context of the sale of insurance
products through the bancassurance channel. Traditional bancassurance is focused on the sale
of insurance products exclusively through bank branches, which, along with the emergence of
technological innovation trends and changes in client preferences, represents a reduction in
competitive advantage. Therefore, in order to adapt to the new digital reality, banks, together
with the insurance industry, must consider the transformation of their business models and find
the best form of meeting the demands of their clients. In other words, it is necessary to create

digital platforms that enable seamless referral of clients and easier data collection and analysis.

Key words: bancassurance, alternative distribution channels, technological innovation, digital

transformation



Sadrzaj

Lo UVOD uiieiitiinicinuecninecssesssissssssesssissssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 1
1.1.  Predmet i Cilj rad....eeicnceicisrinisninssnncsssnncssnncssasscssssesssssesssssssssssssssssssssssssnsees 1
1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja ..........coeievveicivricssncsssnncscnrcssnnncssnenes 2
1.3.  Sadrzaj i struktura rada.........eeeioiinniiniiiniisisiisisssssissssssssssssssssess 2

2. TEORIJSKE ZNACAJKE OSIGURATELJNE INDUSTRIJE.........ceevvuerrrrererenne 3
2.1. Pojam i razvoj 0SiUIANJa.......eecccceeeessercsssercssnrcssssncssssesssssessssesssssossssssssssssssnsssses 3
2.2.  FunKcCija 0SIGUIAN A ...cciceveeicrverinssnnicssnnccsnnessssncssnsicssssssssssesssssesssssssssssssnssssassses 10
2.3. Distribucija osigurateljnih proizvoda............cceierveicisrinssnncnssnncsssnressnncssnenes 16
2.4. Direktiva o distribuciji 0SigUIranja.........cceecccvercssnncssnrccssnncssssncsssressnsncssssnes 24

3. DIGITALNA TRANSFORMACIJA BANKARSTVA....iicveinsensnecsnnsecssecsanes 27
3.1. Digitalizacija DanaKa.........ecceecesvriissnccssnncsssnncsssncssssncssssesssssesssssssssssossssssssssscs 28
3.2, Uloga FINtECh-....uuueienuriinvnriissnrinssnninssnncssnicsssncssssncssssssssssesssssssssssssssssossssssansscs 33
3.3. Pokazatelji digitalizacije bankarstva u SVIjetu .....ceeevverecvcnrccssnncssnrcscnnrcssnnnes 38
3.4. Digitalizacija banaka u Republici HrvatsKoj.......ccoeceeeevueicicerissnrcssercscnnrcscnnnes 43

4. BANKOOSIGURANJE .....ccotivuiiiirinrninensecssessesssecssissssssesssssssssssssssssasssssssssssssssssssss 49
4.1. Znacenje i razvoj bankooSiGUIaNja .......ccueeeriesrerssnrcssensssnsssssssssssssssssssssssssases 49
4.2. Modeli DANKOOSIGUIANJA ..ccceeveriervnriissnnessnnessnncssnrncssssscssssessssesssssssssssosssssssssses 52
4.3. Prednosti i nedostaci primjene bankoosSiguranja...........cceeecccrcccserescnercssnnnes 56
4.4. Potencijal bankoosiguranja u digitalnom SVIjetu .......ccceeevcericscercssnrcscnnrcssnnnes 60

5. USPOREDBA BANKOOSIGURANJA 1 ALTERNATIVNIH KANALA

DISTRIBUCIJE PROIZVODA OSIGURANUJA......coovtiruicreisensuecsessncssessssssesssessssssnsssssssses 66
5.1.  Analiza bankooSiUIanja........cceiicrvrccscnricssnrccsssnissssnessssnesssssssssssssssssessssssssssecs 66
5.2. Analiza alternativnih kanala distribucije osiguranja ..........cceccveevercrcnercrnnes 74

5.3. Komparativna analiza bankoosiguranja i alternativnih kanala distribucije

OSIGUIANJAuuueriereriessrnesssanessssncsssnessssnosssssossssssssssssssssssssssssssssesssssssssssesssssssssssssssssesssssossssssssnss 80



ZAKLIUCAK coeeeeeeeeeeeeesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 90

LITERATURA ....cuieienieninneneesninnesnsssnsssssnsssessssssssssessssssasssessssssssssessassssssassssssssssssss 92
POPIS SLIKA ...auuireiinnenennensnesncssnessessssssnsssessassssssssssssssssssessassssssasssssssssssessassssssasssassns 103
POPIS TABLICA .....uueieninnennentensnesnsssnsssessnsssnsssessssssssssessasssssssesssssssssssssassssssasssassns 104
POPIS GRAFIKONA .....uiirierinnestensnennsssnessessnsssnsssessssssssssessassssssassssssssssssssasssassassssssns 105

ZIVOTOPIS STUDENTA «oeeeeeeeeeeeeeessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssscs 106



1. UVOD

1.1. Predmeti cilj rada

Vrijeme u kojem danas Zivimo u sve vecoj mjeri obiljezeno je pojmom digitalizacije, a njezin
utjecaj na daljnje promjene u nacinu Zivota i funkcioniranju svakog gospodarstva postaje
neizbjezan. Danasnje poslovanje okarakterizirano je stalnim i brzim promjenama, a koje su,
uslijed razvoja i primjene razli€itih tehnologija, prisutne u svim podru¢jima ekonomije i drustva
opc¢enito. Upotreba tehnologije danas se smatra nuznos$¢éu za ostvarivanje veée efikasnosti,
stoga sve industrije usko prate korak njezina razvoja i moderniziraju svoje poslovanje, a isto
vrijedi i1 za osiguravajuca drustva. Pri tome, tehnoloske inovacije poput racunalstva u oblaku,
pametnih uredaja, blockchain-a i umjetne inteligencije, a na koje ¢e u nastavku ovog rada biti
stavljen detaljniji osvrt, za osiguratelje predstavljaju samo neka od rjeSenja kvalitetnijeg
upravljanja rizicima, uvodenju novih proizvoda te integraciji novih poslovnih modela.
Osigurateljna djelatnost smatra se specificnom upravo iz razloga Sto cjelokupni proces
zapocinje prodajom proizvoda osiguranja, medutim i dalje nije moguce nedvojbeno odrediti
optimalni model prodaje, odnosno odabir kanala distribucije proizvoda osiguranja. Svaki od
postoje¢ih kanala, i oni tradicionalni i alternativni, za sobom donosi odredene prednosti i
nedostatke. U okviru ovog rada, pored karakteristika ostalih kanala distribucije osiguranja,
poseban naglasak biti ¢e stavljen na bankoosiguranje, postojeCe modele te prednosti i
nedostatke koje njegova primjena ima za sve ukljuc¢ene sudionike. Prilikom analize razvijenosti
bankoosiguranja, kao modela integracije banaka i druStava za osiguranje, u obzir ¢e biti uzete
odabrane europske zemlje sa posebnim osvrtom na Republiku Hrvatsku. Tradicionalni poslovi
bankoosiguranja usmjereni su na prodaju proizvoda osiguranja iskljucivo putem poslovnica
banaka $to uz pojavu trendova tehnoloske inovacije i promjenu preferencija klijenata
predstavlja smanjenje konkurentske prednosti. Cilj rada je stoga analizirati prisutnost
tehnoloskih inovacija s kojima se trziSte osiguranja suocava te znacenje istih u kontekstu
prodaje proizvoda osiguranja kanalom bankoosiguranja. Kako je to do sada i praksa pokazala,
drustva za osiguranje koja ¢e zaostajati u prilagodbi suvremenim uvjetima poslovanja, s
vremenom ¢e izgubiti trzi$ni udio. Upravo iz toga razloga, da bi se prilagodile novoj digitalnoj
stvarnosti, banke zajedno sa industrijom osiguranja moraju razmotriti transformaciju svojih
modela poslovanja, a kako bi trziStu ponudila inovativna i diferencirana rjeSenja. Budu¢i kako
prodaja predstavlja jednu od klju¢nih funkcija drustava za osiguranje, uspjesnost iste ¢e u

konacnici uvelike ovisiti o razini zadovoljstva postojecih, ali i potencijalnih korisnika.



1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja

U okviru ovog diplomskog rada, analizirati ¢e se i opisati sekundarni podaci prikupljeni iz
razli¢itih autorskih knjiga, znanstvenih i stru¢nih ¢lanaka, javno dostupnih publikacija te
internetskih stranica. Za potrebe izrade rada i analizu prikupljenih sekundarnih podataka, biti

¢e koriStena induktivna i deduktivna metoda te metode deskripcije, komparacije 1 kompilacije.
1.3. Sadrzaj i struktura rada

Diplomski rad podijeljen je u Sest poglavlja. Uvodnim poglavljem objasnjen je predmet i cilj
rada, izvori i metode prikupljanja podataka te je definiran sadrzaj i sama struktura rada. Drugim
poglavljem iznesene su teorijske znacajke osigurateljne industrije. U njemu se opisuje pojam,
povijesni razvoj 1 funkcije osiguranja, nacini distribucije osigurateljnih proizvoda te znacenje
Direktive o distribuciji osiguranja. U tre¢em poglavlju obraduje se digitalna transformacija
bankarstva te se poblize objasnjava uloga Fintech kompanija u usvajanju novih digitalnih
rjeSenja u poslovanju i transformaciji cjelokupnog financijskog sektora. Na temelju
prikupljenih sekundarnih podataka, izneseni su pokazatelji digitalizacije banaka kako u svijetu,
tako i na podru¢ju Republike Hrvatske. Cetvrtim poglavljem naglasak je stavljen na primjenu
bankoosiguranja kao kanala distribucije proizvoda osiguranja. Cilj ovog poglavlja je definirati
znaenje 1 razvoj bankoosiguranja, postoje¢e modele, prednosti i nedostatke koje njegova
primjena ima za sve ukljuene sudionike te istaknuti potencijal istog u uvjetima digitalnog
svijeta. U petom poglavlju analiziran je stupanj razvijenosti i primjena bankoosiguranja na
podrucju Europske unije, a nakon ¢ega je napravljen i osvrt na Republiku Hrvatsku. U nastavku
poglavlja detaljno su opisani postojeci alternativni kanali distribucije proizvoda osiguranja te
je na samome kraju izvr§ena komparativna analiza popracena statistickim podacima. Posljednje
poglavlje diplomskog rada odnosi se na zakljucak, a kojim se, na temelju svega izloZzenog kroz
sami rad, iznose najvaznije ¢injenice te se donosi zakljuéno razmatranje. Na samom kraju rada,
priloZen je popis koriStene literature prilikom izrade, popisi slika, tablica i grafikona te Zivotopis

studentice.



2. TEORIJSKE ZNACAJKE OSIGURATELJNE
INDUSTRIJE

Osiguranje predstavlja globalno prepoznat pojam sa kojim se svi gotovo svakodnevno susrecu,
a razvoj znacenja istog usporedno je pratio razvoj druStva. Jo§ od ranijih razdoblja dobro je
poznato da je svaki pojedinac, ali i njegova imovina, izloZena mnogobrojnim opasnostima koje,
u slucaju da doista nastupe, za posljedicu nose odredenu stetu koju Cesto nije moguce unaprijed
sprijeciti. Moguénost nastupa odredene Stete ili nepovoljnog ishoda povezan je sa rizikom
kojemu su pojedinci izlozeni uslijed nedovoljnog znanja i neizvjesnosti o buduénosti. Naime,
pojam rizika do danas nije univerzalno definiran, ali svaka od postoje¢ih definicija u sebi
objedinjuje postojanje neizvjesnosti i mogucih gubitaka. Prema rije¢ima Vaughan E. i Vaughan
T. (2000.) rizik je definiran kao stanje stvarnog svijeta u kojemu postoji izloZenost
nepovoljnosti, odnosno, stanje u kojemu postoji mogucnost negativhog odstupanja od
pozeljnog ishoda koji ocekujemo ili kojemu se nadamo. Potpuna zastita od Stetnih posljedica
nastalih nastupanjem odredenih opasnosti uglavnom nije ostvariva, no djelovanje istih moguce
je ublaziti koriStenjem preventivnih mjera. Nastojanje pojedinca da sprijeci ili da se u
potpunosti zastiti od nezeljenih posljedica rizicnih dogadaja dovelo je do uspostave efikasnih
sustava osiguranja ljudi i imovine od potencijalnih opasnosti, a koja potom imaju direktan

utjecaj na razvoj cjelokupnog gospodarstva (Curak i Jakovéevié, 2007.).

2.1. Pojam i razvoj osiguranja

2.1.1. Povijest razvoja osiguranja

Osiguranje se, kao djelatnost, razvija kroz duze vremensko razdoblje te se danas uvelike
razlikuje od nekadasnjeg kada je znacenje istog bilo usko povezano sa trgovinom i prijevozom
robe. Spomenute promjene u znacenju osiguranja mogu se povezati sa brojnim promjenama u
razvoju druStva, preferencijama i1 nacinu Zivota ljudi i njihovim potrebama, a koje su
kontinuirano podlozne novim izmjenama. Razvoj osiguranja, a samim time i ekonomske zastite
od nastupa rizi€nih dogadaja, zapoceo je u davnoj proslosti jos oko tri tisuce godina prije Krista
kada su putovanja preko rijeka u Kini bila bitna za transport robe. Naime, prvi oblici
preraspodjele rizika javili su se na mjestima gdje je plovidba predstavljala opasnost za trgovce,
pri ¢emu su isti prekrcavali robu s jedne na viSe manjih brodica, a kako bi minimizirali
ugrozenost plovidbe te izloZenost robe oStecenjima. Na taj nacin trgovci su se nastojali zastiti

od gubitka robe te su rizik rasporedivali na ostale trgovce koji bi dio svoje robe ustupili onima
3



koji su pretrpjeli gubitak ili oste¢enje (Fortius Inter Parters, b. d.). PocCeci zajednickog snosenja
rizika se, prema navodima Bijeli¢ (2002.), javljaju jo§ u vremenu babilonskog kralja
Hamurabija, a koji je donio zbornik zakona (lat. Codex Hammurabi) s ciljem zaStite trgovaca
od napada pustinjskih razbojnika prilikom prijevoza robe te odgovornosti graditelja za
nekvalitetnu izgradnju objekta. Daljnjim razvojem trgovine i pomorstva istovremeno se
razvijalo 1 pomorsko osiguranje, a za koje se kao prvi kupoprodajni ugovor iz poslova
osiguranja veze onaj sastavljen u obliku javno-biljeznicke isprave 1347. godine, dok je prva
polica osiguranja izdana 1384. godine u Pizi. U izvore pomorskog osiguranja i osigurateljne
misli Curak i Jakov&evié (2007.) ubrajaju i Zakon o pomorskom osiguranju donesen 1568.
godine u Dubrovniku pod nazivom Uredba o osigurateljima (lat. Ordo super assecuratoribius),

a kojim se ureduje osiguranje broda i tereta od rizika pljacke, oluja ili nastanka neke druge Stete.

Pocetak industrijalizacije, stvaranje velikih gradova, a samim time i pojava novih opasnosti
koje za sobom donose razvoj tehnologije, prometa i trgovine, bile su klju¢ni faktor u daljnjem
1 intenzivnijem razvoju osiguranja (Bijeli¢, 2002.). Poseban utjecaj na razvoj osigurateljne
djelatnosti imao je Edward LLoyd koji je 1690-ih u vlastitoj kavani u Londonu okupljao brojne
brodovlasnike i trgovce nudeci im aktualne informacije glede pomorske trgovine, a kojima su
se kasnije pridruzili i individualni osiguratelji, odnosno razlicite fizicke osobe sa dostatnim
kapitalom i1 dobrom reputacijom. Napredak opisanog poslovanja doveo je do potrebe
udruzivanja pojedinacnih osiguratelja u cilju preuzimanja vecih rizika, a Sto je u konacnici
pogodovalo formiranju velikih osiguravaju¢ih drustava. U promatranom razdoblju bitno je
istaknuti 1 osnivanje londonskog drustva LLoyd, a koji danas slovi kao jedna od najvecih

svjetskih korporacija na podrucju osiguranja i reosiguranja (Fortius Inter Parters, b. d.).
2.1.2. Razvoj osiguranja u Republici Hrvatskoj

Na podrucju Republike Hrvatske razvoj osiguranja zapoceo je krajem 19. stoljeca kada su
osnovane prve filijale stranih osiguravajucih druStava, dok je prvo domace osiguravajuce
drustvo, tocnije osiguravaju¢a zadruga ,,Croatia“, osnovano 1884. godine u Zagrebu. Cilj
osnivanja zadruge bio je kulturni napredak i isticanje narodne svijesti glede jacanja hrvatskog
gospodarstva te povecanje narodne i gospodarske samostalnosti (Hrvatska enciklopedija, b. d.).
Prema podacima iz Registra arhivskih fondova i zbirki Republike Hrvatske (b. d.) koju vodi
Hrvatski drzavni arhiv, djelovanje zadruge u pocetku se protezalo samo na Hrvatsku i Slavoniju

te se postepeno $irilo i na Dalmaciju, Istru, Goricu, Kranjsku, Stajersku 1 Korusku. Takoder,
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poslovanje drustva je u pocetnom razdoblju bilo ograni¢eno samo na osiguranje rizika od
pozara, dok se kasnije u poslovanju uvode i druge vrste osiguranja pa tako od 1905. godine
drustvo nudi i proizvode osiguranja Zivota. Nadalje, Curak i Jakovéevié¢ (2007.) navode kako
je Croatia osiguranje, kao tvrtka u vlasniStvu drzave, bez obzira na liberalizaciju trzista,
privatizaciju i1 dolazak stranog kapitala, zadrzala relativno najve¢i udio trzista uz kontinuirano

profitabilno poslovanje.
2.1.3. Pojam osiguranja

Osiguranje je pojam kojeg je vrlo tesko jednoznacno definirati iz razloga Sto predstavlja slozen
1 kompleksan mehanizam. Sama djelatnost osiguranja, kako je to ranije i navedeno, razvijala se
kroz duze vremensko razdoblje te se danas bitno razlikuje od onoga sto je predstavljala u svojim
pocetnim fazama razvoja. Promjene u znacenju mogu se promatrati kao rezultat mnogobrojnih
promjena kojima je drustvo bilo izlozeno, a koje se odnose na nacin i stil zZivota, kao i
kontinuirane izmjene u preferencijama i potrebama istog. Covjek je, od kada postoji, uvijek
potrazivao odredenu razinu kako Zivotne, tako i poslovne sigurnosti. Imaju¢i u vidu koliku
vaznost bilo koji oblik sigurnosti predstavlja svakom pojedincu, moguce je zakljuciti da isto
vrijedi 1 za osiguranje obzirom da se radi o usko povezanim i medusobno isprepletenim
pojmovima. Drugim rije¢ima, svaki pojedinac tokom zivotnog vijeka nastoji zadovoljiti vlastitu
teznju Sto vecoj sigurnosti i boljoj kvaliteti Zivota, a to je ono $to osiguranje u svojoj srzi

predstavlja.

Razvoj naprednijih oblika osiguranja, kako to navode Curak i Jakové&evi¢ (2007.), zapo&eo je u
vremenu kada je Covjek spoznao da se smanjenje pojedinacnog rizika, ali 1 jednostavnost i
ekonomska isplativost zastite od razli¢itih opasnosti, postize udruzivanjem u zajednicu rizika.
Naime, udruzivanjem pojedinca u zajednicu rizika postize se najjednostavniji oblik zaStite
njegove imovine, zdravlja i samog zivota. Prema tome, suvremeni oblik organiziranog sustava
prikupljanja sredstava unaprijed, a u cilju kako bi se kasnije pokrile potencijalne posljedice

riziénih dogadaja, u potpunosti je promijenio znacenje i svrhu osiguranja.

Od davnih razdoblja, mnogi su teoretiari pokusali definirati pojam osiguranja, medutim
promatrajuci ga u najjednostavnijem aspektu Vaughan E. i Vaughan T. (2000.) zakljucuju da

isti ima dvije osnovne znacajke:

o Prijenos ili pomicanje rizika od pojedinca na skupinu



o Podjela gubitaka, na nekoj ujednac¢enoj osnovi na sve ¢lanove skupine

Nadalje, prijenos rizika od pojedinca na zajednicu rizika pri tome je potrebno promatrati kao
svijest istoga da se od istih opasnosti od kojih je ugrozen moze efikasnije zastiti ukoliko se
ukljuci u brojcano veci sustav osiguranja, dok se istovremeno raspodjela gubitaka odnosi na
sustav podjele nastalih gubitaka na sve osiguranike i njihovo pokri¢e na osnovi uplac¢enih

premija (Curak i Jakovéevié, 2007.).

Osiguranje predstavlja sustav ekonomske zastite osobe i njezine imovine od ekonomski Stetnih
posljedica prirodnih sila ili drugog rizicnog dogadaja, uzimajuci pri tome u obzir nacela
uzajamnosti i solidarnosti. Smisao i svrha zastite odredena je unaprijed prikupljenim novcanim
sredstvima koja se potom koriste za pokri¢e nastalih materijalnih ili nematerijalnih gubitaka,

odnosno ostecenja imovine ili tjelesnih ozljeda (Hrvatska enciklopedija, b. d.).

Obzirom na kompleksnost koja proizlazi iz djelatnosti osiguranja, istu je potrebno sagledati sa
razli¢itih aspekata, a pri ¢emu za Vaughan E. i Vaughan T. (2000.) citirano u Klasi¢ i Andrijani¢

(2007.) vrijedi sljedece:

o Osiguranje se stajalista pojedinca je gospodarski instrument kojim pojedinac zamjenjuje
mali odredeni iznos (premija osiguranja) za veliki neizvjestan financijski gubitak
(neizvjesnost od koje se osiguravamo) koji bi postojao kada ne bi bilo osiguranja

o Osiguranje s motriSta druStva je gospodarski instrument za smanjivanje i uklanjanje
rizika procesom kombiniranja dovoljnog broja izlaganja istovjetnim rizicima, kako

bismo mogli predvidjeti gubitke za promatranu skupinu kao cjelinu

Temeljem svega navedenog vrijedi da ugovaranjem usluge osiguranja svaki pojedinac postaje
¢lanom odredene rizicne zajednice koju ¢ine svi osiguranici, a koji su se na osnovi placanja
odredene premije zastitili od istovrsnog rizika. Svaki pojedinac, odnosno osiguranik, pri tome
podmiruje odredeni novc€ani iznos odreden od strane osiguravajuc¢eg drustva, a sukladno
veli€ini rizika koju isti preuzima. Na taj nacin se rizik pojedinog dogadaja, na unaprijed
odredeni rok, prenosi sa pojedinca ili osiguranika na osiguravatelja ili osiguravajuce drustvo, a
nastali gubici isplacuju se u iznosu proporcionalnom veli€ini rizika koji je pojedini ¢lan unio u

skupinu (Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.).



Na osnovi izvrSene disperzije rizika, a koriStenjem osiguranja, rizik se prema Vaughan E. i
Vaughan T. (2000.) uklanja sa pojedinca, dok se istovremeno ukupan iznos istoga smanjuje za
gospodarstvo uslijed zamjene neizvjesnih gubitaka sigurnim troSkovima. Pri tome, potrebno je
istaknuti kako ugovaranje samog osiguranje ne sprjecava nastanak Stete, kao niti vjerojatnost
nastupa rizicnog dogadaja, ve¢ Stovise moZe imati suprotan uc¢inak. Naime, osiguranik koji se
temeljem ugovorenog osiguranja osjeca zasticenim jer je svoju izloZzenost riziku transferirao na
osiguratelja, svojom nedovoljnom brigom te smanjenim oprezom moze upravo biti razlogom

nastanka osiguranog slu¢aja (Curak i Jakovéevi¢, 2007.).

U cilju minimiziranja prethodno opisanog, a u stvarnosti vrlo ¢estog faktora nastanka rizicnog
dogadaja, Klasi¢ i Andrijani¢ (2007.) navode da se osiguranici poticu na provodenje
preventivnih mjera ugovaranjem nizih premija ili se uvodenje istih ponekad smatra uvjetom za
sklapanje osiguranja. Prema tome, preventivne mjere, kako isti navode, moguce je provoditi na

viSe razina:

o Opcedrustvena razina koja primjerice podrazumijeva financiranje mjera zastite djece u
prometu ili financiranje izgradnje rijecnih nasipa kao zastitu od poplave
o Razina pojedinacnih osiguranika temeljem koje se primjerice moze financirati

koristenje zastite na radu u odredenom poslovnom subjektu

Daljnjoj analizi znaCenja pojma osiguranja moguce je pristupiti s ekonomskog, tehnickog i
pravnog aspekta. Imaju¢i u vidu ekonomsko motriSte, naglasak je stavljen na ostvarenje
ekonomskih potreba u jednakoj mjeri kao i zaStite pojedinca od potencijalnih opasnosti koje
mu mogu ugroziti zivot ili imovinu. Tehnicko stajaliSte osiguranje definira kroz zastitu putem
preventivnog 1 represivnog djelovanja, a koju provodi drustvena zajednica i osiguratelji.
Podmirenje obveza u vidu premije i isplate Steta ili osiguranih svota, kao 1 opéenito ugovorni
oblici izmedu ugovaratelja osiguranja i osiguratelja predmetom su pravnih definicija osiguranja

(Curak i Jakovéevié, 2007.).
2.1.4. Sudionici u poslovima osiguranja

Pojam osiguranja u prvom redu ukazuje na sigurnost i povjerenje koje svaki pojedinac tokom
zivotnog ciklusa nastoji ostvariti, a u cilju Sto kvalitetnije zaStite nekog ili necega, odnosno
vlastitog Zivota ili imovine. Suvremeni svijet, u kojemu ¢ovjek danas zivi, jo§ uvijek ne nudi
mogucénost potpune zastite i sprjeCavanje nastanka odredenih nepredvidljivih rizi€nih dogadaja.
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Upravo suprotno, napredak drustva opcenito, kao i uvodenje nove tehnologije, dodatno
povecava izlozenost razli¢itim neizvjesnostima te potencijalnim, budué¢im opasnostima. S
obzirom da odredene rizi¢ne situacije kojima je svaki pojedinac izloZen, gotovo na
svakodnevnoj bazi, nije moguce u potpunosti ukloniti, iste predstavljaju odredeni rizik, kako za
njega samoga tako i za gospodarstvo u cjelini. S time u svezi, osiguravajuca drustva preuzimaju
vaznu ulogu nudenja razlicitih alata kojima nastoje pruZziti pomo¢ i zastitu onima koji pretrpe
odredeni gubitak. Naime, kako bi nastali gubitak ili Steta bili financijski nadoknadeni, odredeni
uvjeti za ispunjenje kriterija osigurljivog interesa moraju biti zadovoljeni. Prije svega, svaki
pojedinac ili osiguranik mora sklopiti ugovor o osiguranju sa odredenim osiguravateljem, a sa
kojim se obvezuje da ¢e za odredeni rok uredno podmirivati unaprijed odredeni novc¢ani iznos,
odnosno premiju osiguranja. Zauzvrat, osiguravatelj se obvezuje da ¢e u slucaju nastanka

riziénog slu¢aja navedenog u ugovoru, osiguraniku isplatiti odredeni iznos osigurnine u novcu.

U cilju daljnjeg razumijevanja nacina na koji funkcionira sama djelatnost osiguranja, potrebno
je poznavanje osnovnih sudionika u poslovima osiguranja, a to su: osiguravatelj, ugovaratelj

osiguranja, osiguranik ili korisnik osiguranja te reosiguravatelj (Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.).

Prema tome, osiguravatelj ili drustvo za osiguranje je pravna osoba koja na trzistu osiguranja
obavlja poslove osiguranja, a sa kojom je istovremeno sklopljen ugovor o osiguranju. U
Republici Hrvatskoj usluge osiguranja mogu pruzati samo ona druStva za osiguranje sa
sjediStem u Republici Hrvatskoj te podruZnice stranih druStava za osiguranje, a koja su
prethodno za obavljanje istog dobila dozvolu Agencije (Zakon o osiguranju, 2023.). Uloga
osiguravatelja svodi se na zaprimanje odredenih iznosa premije od ugovaratelja osiguranja, a
zauzvrat ¢e, temeljem izdane police osiguranja, istome omoguciti pokri¢e nastalih Steta na
osiguranom Zzivotu ili imovini. Osiguravatelj ostvarena nov¢ana sredstva koristi za investiranje
u razlicite financijske instrumente, sukladno odredbama Zakona o osiguranju, a za koje ¢e kroz

odredeno vremensko razdoblje ovisno o kretanjima na trziStu kapitala, ostvariti odredeni prinos

(HANFA, 2009.).

Ugovaratelj osiguranja predstavlja svaku pravnu ili fizicku osobu koja sa odredenim
osiguravateljem sklopi ugovor o osiguranju, a temeljem kojeg se obvezuje uredno podmirivati
premiju osiguranja te obavljati druge unaprijed dogovorene obveze iz ugovora. Naime,

ugovaratelj osiguranja ne mora nuzno istovremeno biti i osiguranik, Sto znaci da isti nece imati



mogucénost koriStenja prava na naknadu, odnosno koristi iz osiguranja bez prethodnog

dopustenja osiguranika (Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.).

Nadalje, osiguranik je osoba koja je predmetom osiguranja, odnosno svaka osoba ¢iji su Zivot,
zdravlje ili imovina osigurani, a koja temeljem ugovorenog osiguranja ima prava potrazivanja
prema osiguravatelju u slucaju nastupa rizicnog dogadaja za koji je osiguran. Uloga
ugovaratelja osiguranja i osiguranika se uglavnom poklapa, medutim postoji i moguénost
ugovaranja osiguranja za tudi racun. U tom slucaju, prava iz osiguranja osim osiguraniku mogu
pripasti i korisniku osiguranja uslijed primjerice smrti samog osiguranika. Pri tome, korisnika
osiguranja, odnosno osobe kojoj ¢e biti isplacena osigurnina, odreduje ugovaratelj uz prethodnu
suglasnost osiguranika. Takoder, osiguranik istovremeno moze biti i ugovaratelj osiguranja, pri
c¢emu ¢e, osim prava iz osiguranja, biti duzan i ispunjavati ugovorene obveze prema drustvu za

osiguranje (Klasi¢ i Andrijani¢, 2007.).

Svako druStvo za osiguranje ima definiranu granicu pokri¢a, odnosno odreden maksimalan
iznos Steta koji je u moguénosti pokriti na osnovi vlastitog djelovanja. Razina moguceg pokri¢a
proporcionalna je opsegu osiguranja, ucestalosti nastalih Steta te samoj strukturi i intenzitetu
preuzetih rizika. U slucaju kada osiguravatelj nije u moguénosti pokriti nastale gubitke uslijed
katastrofalnih $teta, on sklapa ugovor o reosiguranju sa drustvom za reosiguranje, a kojim dio
svojih obveza, preuzetih ugovorom o osiguranju, prenosi na reosiguravatelja uz odgovarajucu
premiju reosiguranja. Reosiguravatelj predstavlja pravnu osobu koja na trziStu osiguranja
obavlja poslove reosiguranja. U Republici Hrvatskoj usluge reosiguranja mogu pruzati samo
ona drustva za reosiguranje sa sjediStem u Republici Hrvatskoj koja su prethodno za obavljanje
istog dobila dozvolu Agencije (Zakon o osiguranju, 2023.). Pri tome, potrebno je naglasiti kako
ugovaranje usluge reosiguranje ne mijenja prvotno ugovoreni odnos izmedu osiguravatelja i
ugovaratelja osiguranja te ugovaratelj vrlo ¢esto niti ne mora biti upuc¢en da je ugovor o

reosiguranju sklopljen (HANFA, 2009.).

Opisani meduodnosi izmedu osnovnih sudionika u poslovima osiguranja prikazani su nize

prilozenom slikom (Slika 1.).



Slika 1. Osnovni sudionici u poslovima osiguranja

Premija osiguranja Premija reosiguranja

[ J Osiguravajuce drustvo

Reosiguravatelj
Udio reosiguravatelja
u Steti

Ugovaratelj Naknada Stete

&

Korisnik

Osiguranik

Izvor: Izrada autora prema Klasi¢ i Andrijani¢ (2007.)
2.2. Funkcija osiguranja

Osiguranje kao djelatnost predstavlja uzajamno namirivanje potreba razli¢itih osoba, a sa
svrthom zastite od odredenih opasnosti koje ih ugrozavaju. Drugim rije¢ima, osiguranje je
ekonomska djelatnost koja ima zadatak prikupiti dostatna nov€ana sredstva u cilju zastite
imovine i osoba od §tetnih posljedica raznih potencijalnih izvanrednih situacija. Prema tome,
jednaka disperzija negativnih posljedica osiguranih dogadaja na ve¢i broj osiguranika, a koji
pla¢anjem premija osiguranja formiraju nov¢ane fondove osiguravatelja za isplatu osigurnine
onima koji su Stete pretrpjeli, predstavlja ekonomski temelj osiguranja (Klasi¢ i Andrijani¢,

2007.).

Djelatnost osiguranja obavlja se na osnovi sklopljenog ugovora o osiguranju te provodenjem
ostalih ugovorom preuzetih obveza, Sto direktno upucuje na meduovisnost podmirenja
unaprijed utvrdenih premija osiguranja te isplacenih Steta i osiguranih iznosa. Imajuci u vidu
neizvjesnost koju buduc¢i dogadaji nose, jednostavno je zakljuciti da se za pojedinca nikada ne

moze sa sigurno$¢u tvrditi hoce li i u kojoj mjeri biti izloZen nastupanju odredenog rizi¢nog
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dogadaja, dok je s druge strane, veliku vjerojatnost istoga moguce prognozirati za vecu skupinu

osiguranika.

Uloga djelatnosti osiguranja u trziSnim gospodarstvima od velikog je znacaja do te mjere da je
poslovanje nezamislivo bez formiranja pricuvnog fonda u okviru osiguranja. Naime, osiguranje
kao takvo ima funkciju odrzati sposobnost gospodarskog subjekta, omogucéiti mu efikasan
sustav minimiziranja ekonomskih posljedica nepovoljnih dogadaja u slucaju njihova
nastupanja, a sve kako bi neometano mogao nastaviti proces privredivanja. Usporedno tome,
Republika Hrvatska, mjereno udjelom izdvojenih premija osiguranja u odnosu na drustveni
proizvod ili nacionalni dohodak, nije niti priblizno na razini razvijenih zapadnih zemalja.
Medutim, relativni udio istih s vremenom ¢e porasti proporcionalno razvoju postojece

osigurateljne djelatnosti te uvodenjem kvalitetnih novih vrsta osiguranja (Bijeli¢, 2002.).

Drustva za osiguranje su vrlo Cesto u svijetu shvacena iskljuc¢ivo kao preuzimatelji rizika i
institucije za nadoknadu Stete, no oni istovremeno u razvijenim zemljama predstavljaju
institucionalne investitore koji su bitni sudionici financijskog trzista. Osiguravatelji, kao
financijske institucije, takoder ostvaruju funkcije koje se odnose na transfer i alokaciju nov¢ane
Stednje, a samim time doprinose razvoju gospodarskog i financijskog sustava. Temeljem svega
navedenog moguce je zakljuciti kako stupanj razvijenosti osigurateljne industrije 1 djelovanje
iste na podrucju preuzimanja rizika i saniranja odredenih Stetnih posljedica, znac¢ajno smanjuje
potrebu ukljucivanja drzave kao izvora ekonomske pomoci. Osiguranje u svom djelovanju
ostvaruje i bitne socijalne i drustvene funkcije na nacin da kvalitetan i efikasan sustav
osiguranja direktno povecava povjerenje osiguranika, a u konacnici rezultira i povjerenjem u

cjelokupni financijski sustav.

Shodno razvoju drustva razvijao se i suvremeni sustav osiguranja, a samim time i brojni ciljevi
i zadade koje isti nastoji ostvariti ne bi li zadrzao odredenu razinu efikasnosti. Prema Curak i
Jakovcevi¢ (2007.) opravdanost postojanja i samu efikasnost svakog sustava osiguranja moguce
je myjeriti kroz kvalitetu tri temeljne funkcije osiguranja, a to su: zaStitna, mobilizacijsko-
alokacijska 1 drustveno-socijalna funkcija. Znacaj koji pojedina funkcija osiguranja ima za
drustvenu zajednicu u cjelini, ali i njihova medusobna povezanost, prikazani su nize prilozenom

slikom (Slika 2.).
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Slika 2. Znacaj funkcija osiguranja za drustvenu zajednicu
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Izvor: Izrada autora prema Curak i Jakovéevi¢ (2007.)

Temeljna uloga osiguranja u prvi plan stavlja zastitu cjelokupne druStvene zajednice, odnosno
stanovniStva, poduzeca, institucija te drZzave. Drugima rijeima, promatraju¢i sa aspekta
osiguranja, svi sektori odredenog nacionalnog gospodarstva imaju dvojaku ulogu. Naime,
drzava, kao regulator, rjeSava problem sigurnosti zivota i poslovanja, a samim time i isplatu
Steta 1 osiguranih svota, nudeci pri tome preventivne i represivne mehanizme. Nadalje, svi ranije
navedeni sektori nacionalnog gospodarstva, ukljucujuéi i drzavu, ulaskom u odredenu
zajednicu rizika putem placanja premija osiguranja, povecavaju potencijal samog sustava

osiguranja, ali i financijskog sustava u cjelini (Curak i Jakovéevi¢, 2007.).
2.2.1. Zastitna funkcija

Temeljna funkcija osiguranja jest da svakom pojedincu omoguéi ekonomsku zastitu od
razli¢itih rizi€nih dogadaja ¢iji nastup moZze ugroziti zivot ili imovinu, a koja se realizira
isplatom Steta ili osiguranih svota. Zastitna funkcija osiguranja u prvi plan stavlja sigurnost
zivota, zdravlja 1 imovine Covjeka, a pri ¢emu postavljene ciljeve ostvaruje kroz okvire

neposredne (izravne) i posredne (neizravne) zastite.




Cilj neposredne zastite jest osigurati efikasan sustav mjera, aktivnosti i organizacija temeljem
kojeg je moguce umanjiti ili spasiti svakog pojedinca, kao i drustvo u cjelini, od brojnih
posljedica rizicnih dogadaja kojima mogu, ali i ne moraju biti izloZeni tokom Zzivotnog vijeka.
Prema tome, aktivnost neposredne zastite djeluje kroz dva sustava, a to su preventiva i represija.
Sustav preventive, kroz primjenu razli¢itih mjera, aktivnosti i instrumenata, nastoji umanjiti
rizik, odnosno otkloniti uzroke koji mogu izazvati nastup odredenog nezeljenog, rizicnog
dogadaja. Neke od mjera preventive koja druStvo moze primijeniti obuhvacaju podizanje
nasipa, izgradnja otpornijih i kvalitetnijih objekata, tehnicki pregledi motornih vozila,
koriStenje protupozarnog sustava te zastitne opreme pri radu opcenito, uvodenje bolje rasvjete,
izgradnja svjetionika i sli¢no. S druge strane, sustav represije €ine brojne mjere, tehnike i
aktivnosti koje za cilj imaju umanjiti ili ukloniti ve¢ nastalu Stetu, odnosno spasiti ljude ili
imovinu. Djelovanjem kvalitetnog sustava represije, moguce je djelomic¢no ublaziti postojece
slabosti preventivnih mjera. Drugim rijecima, u cilju sprje€avanja nastanka pozara ljudi mogu,
kao preventivu, ugraditi protupozarni aparat, no ukoliko pozar poprimi znacajne proporcije,

vatrogasna sluzba posluziti ée kao oblik organizirane represije (Curak i Jakov&evi¢, 2007.).

Zastitna funkcija prema tome, kroz svoje kvalitetne sustave preventive i represije, moze
osigurati smanjenje intenziteta i iznosa nastalih Steta te ujedno obveza osiguratelja u naknadi
istih. Prema rije¢ima Vaughan E. i Vaughan T. (2000.) osiguranje kroz svoje osnovne
mehanizme podjele gubitaka i smanjenja neizvjesnosti, stvara osje¢aj smirenosti ¢lanovima
drustva i ¢ini troSkove izvjesnijima. Upravo iz tog razloga moguce je zakljuciti kako efikasna
primjena mjera preventive i represije ima direktan utjecaj na troSkovnu efikasnost cjelokupnog

sustava osiguranja.

Za razliku od svega navedenog, posredna ili neizravna zastita naglasak iskljucivo stavlja na
samu svrhu postojanja sustava osiguranja, a podrazumijeva isplatu odredenih iznosa odsteta
koje drustva za osiguranje isplacuju osiguranicima temeljem nastalih rizika definiranih u
sklopljenom ugovoru o osiguranju (Hrvatska enciklopedija, b. d.). Posredna zastita osiguranja
obuhvaca tri temeljna obiljezja, a to su: sigurnost koja podrazumijeva ekonomsku zbrinutost
covjeka, stabilnost kao dokaz da je za istog moguce stabilno Zivjeti i poslovati u okolnostima
ekonomske zastite te kontinuitet poslovanja ostvaren temeljem premijskih prihoda i rashoda, a
pri ¢emu svi potencijalni gubitci postaju troSak za osiguranika i prihod osiguratelja. Imajuci u

vidu sve ranije navedeno, funkcija posredne zaStite osiguranju pruza moguénost direktnog
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utjecaja na stabilnost gospodarskih kretanja, kao i pove¢anje drustvenog prosperiteta (Curak i

Jakovcevi¢, 2007.).
2.2.2. Mobilizacijsko-alokacijska funkcija

Mobilizacijsko-alokacijsku funkcija predstavlja dobar pokazatelj razine osigurateljne kulture
pojedinog drustva te istovremeno ukazuje na stupanj razvijenosti trzista kapitala. Drustva za
osiguranje danas u pojedinim zemljama, posebice onim razvijenim, poprimaju znacajnu ulogu
institucionalnih investitora uslijed redistribucije Stednje suficitarnih i istodobne alokacije iste
prema deficitarnim sektorima djelovanjima na financijskim trzistima. Naime, rije¢ je o funkciji
posredovanja pri ¢emu osiguranici, placanjem premije osiguranja (pasiva osiguravatelja)
kupuju vlastitu sigurnost, ¢cime se potom oblikuje portfelj osiguravatelja za pokrice, ugovorom
preuzetih obveza, plasmanima na financijskim trzistima. Funkcija posredovanja ili financijska
intermedijacija prikazana je slikom u nastavku (Slika 3.). Drugim rije¢ima, druStva za
osiguranje od suficitarnih jedinica prikupljaju viskove nudeci pri tome razlicite vrste osiguranja
te potom isto koriste za donoSenje investicijskih odluka koje direktno utje€u na dinamiku
razvoja trziSta kapitala. Vaznost koju Stedni dio sadrzan u premijama Zivotnih osiguranja, a koji
je namijenjen ulaganjima druStava za osiguranje, ima za trziSte kapitala, moguce je usporediti

sa znagenjem $tednih depozita za ukupan bankovni sustav (Curak i Jakovéevi¢, 2007.).

Slika 3. Financijska intermedijacija drustva za osiguranje

RIZICI FINANCIJSKIH
TRZISTA

N

RIZICI PRIBAVE
Prinosi

vlasnicima i

PREUZIMANJE RIZIKA osiguranicima
STEDNJA TRANSFER RIZIKA NA 1 IZDAVANIE POLICA
STANOVNISTVA, DRUSTVA ZA NEZIVOTNOG I INVESTICIJSKI PORTFELJ
PODUZECA I DRZAVE OSIGURANJE ZIVOTNOG
OSIGURANJA .
Isplate Steta i
osiguranih

svota

Izvor: Izrada autora prema Curak i Jakovéevi¢ (2007.)
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Znacaj koji mobilizacija Stednje ima za sustav osiguranja na nacionalnoj pa tako i globalnoj
razini uvrijezeno se prikazuje kroz tri kljucna pokazatelja, a to su: udio ukupne premije
osiguranja u bruto druStvenom proizvodu, premija osiguranja po stanovniku te udio premije
zivotnog osiguranja u ukupnoj premiji osiguranja. Prema navedenim pokazateljima, razvijenije
zemlje 1 trziSta osiguranja okarakterizirana su ve¢im udjelima od onih slabije razvijenih, zbog
cega je za iste udio premije osiguranja u BDP-u iznad 6%, godis$nja ulaganja u osiguranje po
stanovniku vise od 2.500,00 USD te je udio premije Zivotnog osiguranja u ukupnoj premiji
iznad 50%. Nadalje, analizom pozicije hrvatskog trziSta osiguranja uocen je znacajno manji
obujam mobilizacije Stednje usporedno drugim zemljama iz odabranog uzorka. Za Hrvatsku su
predmetni pokazatelji tijekom 2021. godine iznosili kako slijedi: 2,7% udjel premije u BDP-u,
473,00 USD premije osiguranja po stanovniku te udjel premije Zivotnog osiguranja u ukupnoj
premiji od 24,7%. Navedeno ukazuje na postojanje znacajnog prostora za porast premije
osiguranja u Republici Hrvatskoj, a posebice ukoliko se ista promatra usporedno sa zemljama

¢lanicama EU i zemljama Euro podru¢ja (Hrvatski ured za osiguranje, 2023.).

Medunarodna usporedivost i vaznost mobilizacije Stednje u sustavu osiguranja, a samim time i
djelatnosti osiguranja, na uzorku zemalja svijeta tijekom 2021. godine, dana je niZe prilozenom

tablicom (Tablica 1.).

Tablica 1. Pokazatelji znacaja drustva za osiguranje tijekom 2021. godine

. Ukupna premija u | Ukupna premija po | Premija 70 u %

Zemija % BDP-a stanovniku u USD ukupne premije
SAD 11,7 8.193 22,4
Velika Britanija 11,1 5.273 80,3
Francuska 9,5 4.140 64,1
Japan 8,4 3.202 73,3
Njemacka 6,5 3.313 39,9
Euro podrucje 7,4 3.104 53,1
Europska unija 7,0 2.670 54,0
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Slovenija 5,0 1.047 28.4
Ceska 2,9 771 28,5
Hrvatska 2,7 473 24,7
Poljska 2,5 451 22,8
Madarska 2.4 445 452
Bugarska 2,4 280 15,4
Rumunjska 1,1 166 19,3

Izvor: Izrada autora prema Hrvatski ured za osiguranje (2023.)
2.2.3. Drustveno-socijalna funkcija

Drustveno-socijalna funkcija proizlazi iz same socijalne i drustvene odgovornosti drustava za
osiguranje, budué¢i da u svom djelovanju upravljaju tudom Stednjom. DruStvena korisnost
djelatnosti osiguranja podrazumijeva kontinuirani razvoj sustava zaStite te efikasnije isplate
Steta i1 osiguranih svota osiguraniku u slucaju nastanka riziénog dogadaja obuhvacéenog
ugovorom o osiguranju. S obzirom na sve navedeno, drustveno-socijalna funkcija u prvi plan
stavlja zaStitu pojedinca i njegove imovine, obitelji i nacije od Stetnih posljedica izazvanih
nastupom odredenog rizi¢nog dogadaja i to kroz potpunu ekonomsku, zdravstvenu i socijalnu
zagtitu (Curak i Jakovéevi¢, 2007.). Sto je odredeni sustav osiguranja razvijeniji to je, prema
Bijeli¢ (2002.), manja eventualna obveza drzave da pojedincima, iz vlastitih pricuvnih fondova,

omoguci razne vrste ekonomske pomoc¢i uslijed nastupa Stetnih dogadaja.

2.3. Distribucija osigurateljnih proizvoda

Poslovanje svakog drustva za osiguranje svodi se na pruzanje ekonomske zastite pojedincu ili
njegovoj imovini u slu¢aju nastupa osiguranog sluc¢aja. Medutim, navedena zada¢a ne moze biti
ispunjena bez uspjesne prodaje i naplate pruzene usluge osiguravatelja. Budu¢i da cjelokupni
proces djelatnosti osiguratelja zapocinje upravo prodajom proizvoda osiguranja, ona ujedno
predstavlja jednu od osnovnih funkcija svakog drustva za osiguranje. Kako bi drustvo za
osiguranje uspjeSno prodavalo vlastite usluge osiguranja, prodajnu funkciju potrebno je
promatrati sa aspekta dobrog marketinga, a koji prema Curak i Jakovéevi¢ (2007.) obuhvaca

Sirok spektar radnji koje naglasak stavljaju na poboljSanje prodaje i opcenitog poslovanja
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osiguravatelja te zadovoljavanje potreba trziSta osiguranja. Znacenje marketinga, u okviru
poslovanja druStava za osiguranje, proizlazi iz potraznje za proizvodima osiguranja koja je

podlozna stalnim promjenama te prisutnoj, rastuc¢oj konkurenciji na trziStu osiguranja.
2.3.1. Tradicionalni kanali distribucije osiguranja

U svrhu efikasnije funkcije prodaje, pred osiguravateljima je da stvore $to bolje proizvode
osiguranja koji ¢e, svojom dostupnoséu, kvalitetom te cijenom, uspjesno zadovoljiti razlicite
preferencije postoje¢ih, ali i potencijalnih osiguranika, odnosno kupaca usluga osiguranja.
Stavljanje osiguranika u srediSte svih aktivnosti osiguravatelja od velikog je znacaja iz razloga
$to njihovo zadovoljstvo predstavlja najvece jamstvo uspjesnosti prodaje proizvoda osiguranja.
Da bi navedeno uopce bilo moguce, od osiguravatelja je potrebno da na kvalitetan nacin istrazi
trziSte osiguranja, odnosno izvrS$i segmentaciju potencijalnog i ciljnog trziSta, a da je
istovremeno svjestan vlastitih prednosti i slabosti te svih prigoda i prijetnji prisutnih u
okruZenju. Na osnovi navedenog, drustvo za osiguranje ¢e prodaju svojih usluga usmjeriti na

ona podrucja i kanale distribucije koji su determinirani kao optimalni (Barbir, 2004.).

Kanali distribucije predstavljaju nacin prodaje proizvoda osiguranja kupcima, a moguce ih je

podijeliti u tri glavna segmenta:

o posrednicki kanal,
o bankoosiguranje i

o izravna prodaja. (Curak i Jakov&evié, 2007.)

Posrednicki kanal distribucije, kao najkoristeniji oblik prodaje proizvoda osiguranja,
podrazumijeva prodaju neizravnom vezom izmedu ugovaratelja osiguranja i osiguravatelja,
odnosno putem posrednika. Iako se osnovna funkcija posrednika u osiguranju svodi na samu
prodaju, njihovu ulogu mogucée je proSiriti i na djelatnosti savjetovanja potencijalnih
osiguranika, izdavanje polica i prikupljanje premija osiguranja, analizu rizika i slicno. Najcesc¢a
podjela posrednika osiguranja jest ona koja ih dijeli na brokere i agente. Broker moze biti
pravna ili fizicka osoba koja obnasa ulogu predstavnika osiguranika. Njegovo poslovanje
obuhvaca savjetovanje osiguranika i pregovaranje o uvjetima osiguranja, a za §to mu je od
strane osiguravatelja placena provizija. Pri tome, broker se u ugovoru o osiguranje ne navodi
kao stranka te na sebe u niti jednom trenutku ne preuzima rizik, a naknadu Steta u slucaju
nastupa rizi¢nog dogadaja snosi iskljucivo osiguravatelj. S time u svezi, potrebno je istaknuti
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kako broker nije vezan za jedno osiguravajuce drustvo, ve¢ potencijalnim osiguranicima nudi
Siroki izbor proizvoda osiguranja razlicitih osiguravatelja sukladno njihovim potrebama i
preferencijama. S druge strane, agent, kao posrednik, predstavlja zastupnika osiguratelja te od
istog, na osnovi dobivenih odredenih ovlasti ima pravo djelovati u njegovo ime. Za obavljen
posao, agent od osiguratelja (principla) kojeg predstavlja zaprima odgovaraju¢u proviziju.
Razlikuju se dvije vrste agenata u osiguranju, a to su vezani ili vlastiti koji isklju¢ivo prodaju
proizvode osiguranja jednog osiguravatelja te nezavisni agenti osiguranja koji zastupaju veci

broj razli¢itih osiguravajuéih drustava (Curak i Jakov&evié, 2007.).

Bankoosiguranje kao kanal distribucije podrazumijeva udruZenje banaka i osiguravajucih
drustava u prodaji proizvoda osiguranja. Na taj nacin, bankovni kanali koriste se za distribuciju
niza proizvoda osiguranja, a pri ¢emu je klijentima omogucen pristup osiguranju uz ostale
tradicionalne bankarske usluge. Povezivanjem banaka i osiguratelja, pruzeno je jedinstveno
rjeSenje na jednom mjestu za razlicite financijske potrebe, koriste¢i pri tome Siroku bazu

klijjenata i distribucijsku mrezu banaka.

Osim putem posrednika i1 banaka, proizvode osiguranja moguce je plasirati i kanalom izravne
prodaje. Na taj nacin osiguravatelj svoje proizvode direktno plasira na trziSte, a pri tome
ostvaruju¢i izravan kontakt sa svim postojec¢im, ali i potencijalnim korisnicima usluga
osiguranja. Direktnom distribucijom osiguranja se, u odnosu na druge posredni¢ke kanale,
ostvaruju nizi troskovi, a ¢ime se u konacnici postize i niza cijena samih proizvoda osiguranja.
Obzirom na uspostavljeni direktni kontakt sa klijentima, prednost ovog kanala distribucije
o€ituje se u smanjenju informacijske asimetrije, viSem stupnju transparentnosti za klijente te
mogucénosti usporedbe ponuda proizvoda osiguranja razli€itih osiguravajucih drustava.
Direktna komunikacija sa klijentima osiguravaju¢im druStvima pruza pristup povratnim
informacijama, $to u njithovom daljnje poslovanju moze imati znacajan utjecaj na razvoj novih
proizvoda te pristup novim trziStima osiguranja. S druge strane, nedostatak izravnog
distribucijskog kanala u osiguranju ocituje se u njegovoj neadekvatnosti za prodaju svih
proizvoda osiguranja, a pogotovo onih kompleksnijih te koji zahtijevaju osobni kontakt i viSe
savjeta. Takoder, formiranje negativnog stava klijenata o nepouzdanom 1 jeftinom
osiguravaju¢em drustvu, kao i sama manja prodornost izravnog plasmana, dodatni su nedostatci

njegove primjene (Curak i Jakov&evi¢, 2007.).
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2.3.2. TehnoloSke inovacije u sektoru osiguranja

Poslovno okruzenje, kao 1 svakodnevni zivot pojedinca, kontinuirano su izloZeni brzim
promjenama i brojnim izazovima, a pri ¢emu mogucnost pravovremene prilagodbe
novonastalim uvjetima predstavlja klju¢ poslovnog uspjeha i vecoj efikasnosti. Dobro je
poznato kako utjecaj ekonomije, razvoj tehnologije i konkurencije znacajno utjece na dinamiku
promjena na trziStu, medutim neizostavan faktor jesu i krajnji korisnici proizvoda i usluga koji

svojim preferencijama, ponasanjem i donoSenjem odluka o kupnji determiniraju daljnji razvoj.

Tehnoloske inovacije ne predstavljaju promjene u poslovanju odredene djelatnosti ili poduzeca,
ve¢ podrazumijevaju univerzalnu pojavu koja se dogada kada kljucni sudionici prihvacaju
tehnologiju kao alat u odnosima sa pruZzateljima pojedine usluge ili proizvoda. Kao i druge
djelatnosti, osiguravajuca druStva nastoje na Sto efikasniji nacin integrirati nove trendove i
tehnoloske inovacije u vlastite poslovne modele, a u cilju uinkovitije alokacije resursa,
postizanja konkurentske prednosti te udovoljavanja potrebama i zahtjevima svojih korisnika.
Posljednjih godina digitalizacija je poprimila sastavni oblik svakog poslovanja, a prema
Mihelja Zaja, Milanovi¢ Glavan i Grgi¢ (2020.) osiguravajuc¢a druitva se u sve izraZenijoj mjeri
oslanjaju na primjenu nove digitalne tehnologije kojom se granice izmedu industrija
redefiniraju, a one tradicionalne nestaju. Inovacije postoje¢ih i usporedni razvoj novih
proizvoda u osiguranju se kroz duze vremensko razdoblje podrazumijevalo kao klju¢ni
¢imbenik u razvoju osigurateljne industrije, medutim u novim i dinami¢nim uvjetima na trzistu,
njihova uloga dodatno raste. S ciljem ostvarivanja konkurentske prednosti, a istovremeno
zadovoljavajuéi potraznju korisnika za prilagodenom ponudom, danas je za osiguravajuca
drustva nuzno usvajanje poslovnih modela s kojima su sposobna, sukladno uvjetima na trzistu,
promijeniti postojece 1 ubrzati razvoj novih proizvoda. Na taj ¢e nacin osiguravatelji koji
plasiraju inovativne i diferencirane proizvode, biti oni najuspjesniji (Stipi¢, Sustié¢ i Krolo

Crvelin, 2009.).

Primjena novih tehnologija je, u vidu poslovne uspjeSnosti, neizbjezna i StoviSe nuzZna
posljedica kontinuiranog razvoja i napretka. Medutim, kao jedan od ogranicavajuc¢ih faktora
njezine potpune primjene u sektoru osiguranja i dalje se istice financijska pismenost gradana.
U cilju nadilazenja spomenute prepreke potrebno je, uz istovremeno educiranje gradana o
financijskoj pismenosti, dodatan napor od strane osiguravajuci drustava da ponudu proizvoda
osiguranja prilagode i priblize svojim korisnicima, a kako bi za iste bilo mogucée donijeti

pouzdane i to¢ne poslovne odluke (Sucec, 2019.). Iako je sposobnost primjene inovacija i
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prilagodbe suvremenim trendovima nuzan aspekt efikasnog poslovanja, ona prema rije¢ima
Barbir (2004.) gubi svaki smisao, ukoliko ono §to je proizvedeno ne pronade svoju potvrdu na

trzistu.

Dugoro¢ni opstanak i uspjesnost poslovanja svake organizacije temelji se na pravovremenom i
pravilnom uvodenju i razvoju novih proizvoda i usluga, a koji, u uvjetima sve konkurentnijeg
globalnog okruzenja, jo$ viSe dobivaju na znacenju. Dinamic¢ne i stalne promjene na globalnom
trziStu, porast globalizacije i konkurencije, dodatno otezavaju opstanak te organizacijama
namecu potrebu za brzim odgovorima, prilagodavanju i pradenju koraka sa aktualnim
inovacijama. U suvremenim uvjetima poslovanja proces razvoja novih proizvoda za cilj ima
proizvodnju kvalitetnijih proizvoda, postizanje nizih troskova te ostvarenje brzeg procesa
razvoja. lako je danas vaznost inovacija prepoznata, mnoge se organizacije, a time i pojedina
drustva za osiguranje, joS uvijek opiru ili nisu spremna prihvatiti nove kanale prodaje osiguranja
te se 1 dalje oslanjaju na ona tradicionalnija. Medutim, neovisno o vrsti osiguranja koju drustva
za osiguranja nude, ona su, uslijed promjena u svom okruzenju, sve vise suocena sa brojnim
zajednickim izazovima. Upravo iz tog razloga, a kako bi ujedno ostvarili pozitivan rast
poslovanja, osiguravatelji moraju biti spremni razvijati inovativne i kvalitetne proizvode
sukladno zahtjevima svojih korisnika uz istovremeno odrzavanje ravnoteze izmedu potrebe za
efikasnoS¢u 1 nizih troSkova. Izazovi s kojima se osiguravatelji suoCavaju u suvremenim
uvjetima jesu znacajni, medutim promjene koje isti za sobom nose ujedno otvaraju prostor

brojnim novim moguénostima (Stipi¢, Susti¢ i Krolo Crvelin, 2009.).

Digitalna tehnologija pruza mogucnost tradicionalnim osiguravateljima da se moderniziraju i
preoblikuju postojece poslovne modele, a istovremeno ih prisiljava da odgovore na nove izvore
konkurencije na trzistu koju predstavljaju brzorastuca i sve bolje financirana start-up poduzeca.
Svojim ulaskom na trziSte, spomenuta poduzeéa uvode nova tehnoloska rjeSenja koja u fokus
stavljaju nezadovoljenu potraznju i preferencije osiguranika te nize troSkove (Institute of
International Finance, 2016.). Inovacija putem novih tehnologija klju¢ni je pokreta¢ promjena
u financijskom sektoru, a ¢ija je upotreba rezultirala znacajnim povecanjem ucinkovitosti.
Implementacija inovacija kroz brojna tehnoloska rjeSenja se u financijskom sektoru objedinjuju
pod nazivom ,,FinTech®, a od djelovanja istih nije izuzeta niti osigurateljna industrija. S
razvojem digitalne tehnologije, a koja otvara mogucénosti koriStenja novih metoda pruzanja
usluga te procesa prikupljanja i obrade podataka, razvio se i pojam ,,InsurTech* (OECD, 2017.).

Navedeno podrazumijeva koristenje tehnoloskih inovacija s ciljem postizanje nizih troskova i
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veée ucinkovitosti u odnosu na trenutni model poslovanja sektora osiguranja, a ¢ime se
ostvaruje efikasnija metoda identifikacije i izbjegavanje rizika te korisnicima pruza usluga vece

vrijednosti.

Upotreba razli¢ite napredne tehnologije trebala bi doprinijeti transformaciji industrije
osiguranja te omoguciti uvodenje novih poslovnih modela i stvaranje novih proizvoda. Prema
navodima Institute of International Finance (2016.) racunalstvo u oblaku (Cloud Computing),
internet stvari (IoT), telematika, mobilni telefoni, blockchain, digitalne platforme, umjetna
inteligencija (AI) i mnoga druga tehnoloska rjeSenja pokretaci su tehnoloskih promjena, a koja
pruzaju nove nacine mjerenja i kontrole rizika, smanjuju troSkove te ujedno poticu veci
angazman korisnicima i porast u€inkovitosti. Uz opcenitu digitalizaciju druStva, kljucna
promjena odnosi se ne prelazak sve veéeg dijela poslovanja u online svijet, a ¢emu znacajno
doprinosi Siroka dostupnost interneta i pametnih telefona. Medutim, da bi proces prilagodbe
suvremenim uvjetima bio zaista ucinkovit, nuzna su ulaganja u kontinuirane edukacije,
planiranje strategije te pracenje trendova i udovoljavanje zahtjevima krajnjih korisnika (Sava

osiguranje, b. d.).

Jedna od, danas Cesto koriStenih, tehnologija jest racunalstvo u oblaku (Cloud Computing), a
koja se odnosi na posluzitelje i softver kojima korisnici, ukoliko imaju osiguran pristup
internetu, lako mogu pristupiti u bilo koje vrijeme (Davis 1 Watts, 2022.). Budu¢i kako se
primjenom racunalstva u oblaku ostvaruju nizi troSkovi te veca ucinkovitost i fleksibilnost,
potraznja za njegovim koriStenje, osim u drugim dijelovima gospodarstva, raste i u sektoru
osiguranja. S obzirom da protok podataka i raznih informacija predstavlja sastavni dio sektora
osiguranja, raCunalstvo u oblaku predstavlja koristan alat za njihovo efikasno upravljanje,
pohranu i analizu (HTF Market Intelligence, 2023.). Prednosti koristenja ovih sustava ocituju
se u smanjenju IT troskova i stvaranju fleksibilnog poslovnog modela, a koji u srediSte svog
poslovanja postavlja osiguranika i njegove potrebe. Drustvima za osiguranje, na taj je nacin
dana mogu¢nost da sve poslovne podatke drze na jednom mjestu, u oblaku, a $to ¢e koristiti
kao koristan alat za podizanje konkurentnosti i ostvarivanje ustede. Prema tome, neka od
osiguravaju¢ih druStava u svoje poslovanje ukljuuju odredena aplikativna rjeSenja poput
kontaktnog centra ili upravljanje projektima i prodajom (Gajski Kovaci¢, 2014.). Koristi koje
proizlaze iz primjene racunalstva u oblaku razlog su, kako to tvrde u EY, zbog kojeg vec¢ina
osiguravatelja u nadolaze¢im godinama za cilj ima premjestiti najmanje 80% svog poslovanja

u oblak (Betz i Payne, 2021.). Medutim, da bi primarni ciljevi pove¢ane agilnosti i1 digitalne
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transformacije bili ispunjeni, a ulaganja u ovu tehnologiju maksimalno isplativa, osiguravatelji
¢e se morati suociti s brojnim izazovima poput sigurnosti podataka, promjene organizacijske

kulture te prisutnog nedostatka iskustva rada u oblaku (Betz, 2021.).

Nadalje, Internet of Things (IoT) predstavlja primjer kako novi izvori kvalitetnih podataka, ali
i njihova ucinkovita obrada i pohrana, predstavljaju temelj za transformaciju industrije
osiguranja (Institute of International Finance, 2016.). Naime, primjenom IoT tehnologije
osiguravatelji unaprjeduju svoje procese procijene i preuzimanja rizika, uskladivanja premije
osiguranja sa veli¢inom rizika te u ponudu uvode nove proizvode sukladno zahtjevima
korisnika. Na taj nacin uslijed smanjenih troskova i brzeg procesa prikupljanja i obrade
podataka, drustva za osiguranje istovremeno unaprjeduju efikasnost procesa likvidacije Steta, a
njihovi korisnici osigurane svote mogu ostvariti u kra¢em roku (Curak, 2020.). Prema rije¢ima
Andelinovi¢ i1 Validzi¢ (2019.) internet stvari predstavlja novu tehnologiju (mrezu uredaja)
koja, spajanjem putem interneta u bilo kojem trenutku i na bilo kojem mjestu, pruza moguénost
povezivanja razli¢itih podataka na globalnoj razini. lIako je njegova primjena najceSca u
industriji 1 transportu, sve vece znacenje ostvaruje se i u poslovanju sektora osiguranja.
Umrezeni uredaji mogu biti raznovrsni, a ukljucuju sve od mobilnih uredaja, motornih vozila
sa ugradenim senzorima, raznih objekata pa sve do brojnih aparata u kucanstvu i poslovnim
procesima. Prikupljene informacije pohranjuju se na jedno mjesto, a uz pomo¢ povezanih
uredaja osiguratelji mogu jednostavno pratiti aktivnosti korisnika u realnom vremenu. U
narednom razdoblju, primjena loT tehnologije ¢e, uz pomo¢ umrezenih uredaja, u poslovanje
osiguravatelja unijeti znacajne promjene. Naime, tokom 2010. godine ukupan broj umrezenih
uredaja iznosio je 12,5 milijardi, dok se procjenjuje da ¢e isti do 2025. godine doseci brojku od

50 milijardi (Behm 1 suradnici, 2019.).

Pored navedenih, bitno je izdvojiti i umjetnu inteligenciju (Al) kao jednu od suvremenih
tehnologija koje bi u narednim godinama osiguravateljima mogle znacajno olakSati da
unaprijede automatizaciju, umanje rizike i troskove te povecaju produktivnost i ubrzaju proces
odlu¢ivanja. Prema Markié, Bijaksi¢ i Santi¢ (2015.) cilj primjene umjetne inteligencije jest
osmisliti 1 razviti raunalne programe koji ¢e pruziti kvalitetno i strucno rjeSenje brojnih
zadataka na ljudskoj razini. Umjetna inteligencija zapravo predstavlja sposobnost stroja da
obavlja razne kognitivne funkcije povezane sa ljudskim umom, a kao $to su ucenje, opazanje,
planiranje, zaklju€ivanje, interakcija s okolinom te rjeSavanje problema i donoSenje odluka.

Iako toga nesvjestan, Covjek je, danas gotovo svakodnevno, u nekom obliku stupio u interakciju
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s umjetnom inteligencijom, a dobar primjer svakako podrazumijeva glasovne pomo¢nike Siri 1
Alexa u mobilnim uredajima te chatbotove za korisnicke sluzbe koji se pojavljuju korisStenjem
brojnih web stranica (McKinsey & Company, 2023.). Kontinuiranim razvojem umjetna
inteligencija postaje sve vjestija u obavljanju razlicitih zadataka koji su u proslosti racunalima
bila tesko izvrSiva, a to ukljuCuje prepoznavanje slika, identifikaciju izgovorenih rijeci te
koriStenje nestrukturiranih podataka. Danas je umjetna inteligencija pronasla svoju primjenu u
brojnim poslovnim procesima unutar razli¢itih podruc¢ja gospodarstva, a isto vrijedi i za
osiguravajuca drustva kojima bi njezina primjena mogla omoguciti pruzanje usluga na jos vecoj
razini sofisticiranosti i personaliziranosti. Naime, daljnjim razvojem tehnologije i njezinim
postepenim uvodenjem u druge djelatnosti poput medicine i transporta, imati ¢e neizravan, ali

znacajan utjecaj na sektor osiguranja (Institute of International Finance, 2016.).

Pojam Blockchain mnogi povezuju sa nekom od postojecih kriptovaluta, no znacenje ove
tehnologije u stvarnosti je mnogo Sire te ista posjeduje potencijal da u narednim godinama
postane jedan od znacajnijih digitalnih trendova unaprjedenja suvremenog drustva (Budimir,
2020.). Blockchain tehnologija predstavlja sustav za razmjenu vrijednosti ili podataka putem
interneta, a pri ¢emu realizacija digitalnih transakcija ne zahtjeva posrednika. Ona
podrazumijeva stvaranje zajednicke, Sifrirane baze podataka i drugih informacija, a koja
omogucuje brzu provjeru valjanosti i sigurno odrzavanje transakcija putem kriptografije
(OECD, 2017.). lako svaka konvencionalna baza podataka moZe pohraniti ovu vrstu
informacija, blockchain je, prema navodima Rodeck i Adams (2023.), jedinstven iz razloga §to
je u potpunosti decentraliziran. Smisao blockchain tehnologije je u uspostavljanju Sto duljeg
lanca blokova podataka, a pri ¢emu se u svakom bloku evidentiraju potvrde transakcija od
strane svih sudionika uz pretpostavku da su informacije u blokovima istinite. Naime, sve
informacije se mogu nesmetano unositi u bazu podataka, no iste nije moguce izmijeniti ili
ukloniti bez prethodnog konsenzusa (OECD, 2017.). Utjecaj koji blockcahin tehnologija moze
imati na razlicite industrije je znacajan, a upravo iz razloga §to se gotovo svaka vrsta informacije
moze digitalizirati, kodificirati i smjestiti u bazu podataka, a koja je trajna i zaStiCena od
neovlaStenih promjena (Institute of International Finance, 2016.). Promatraju¢i s aspekta
sektora osiguranja, primjenom ove tehnologije moguce je ostvariti utjecaj na cjelokupni lanac
procesa osiguranja i to od prikupljanja podataka, analize rizika, formiranja visine premija,

izdavanja polica te obrade raznih upita (Budimir, 2020.).
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2.4. Direktiva o distribuciji osiguranja

Republika Hrvatska, kao i ostale zemlje ¢lanice Europske unije, ima obvezu harmonizacije
nacionalnog zakonodavstva s pravnom stecevinom Europske unije. Buduéi kako se Europska
pravna stecevina stalno razvija, svaka zemlja Clanica duzna je uskladivati vlastite nacionalne
propise sukladno svim nastalim izmjenama (Hrvatski sabor, b. d.). Kako to i navodi Curkovi¢
(2019.), zakonodavstvo Europske unije u stalnoj je teZnji za uspostavljanjem efikasnog
funkcioniranja zajedni¢kog trziSta kroz primjenu nacela slobodnog nastana i slobodnog
pruzanja usluga, te opéenitom postizanju vece razine zastite potroSaca na cjelokupnom podrucju
Europske unije. Navedeno se, izmedu ostalih, odnosi i na djelatnost osiguranja, a buduci kako
ista u gotovo svim zemljama ¢lanicama Europske unije predstavlja jedan od znacajnijih sektora
gospodarstva. Vaznost koju djelatnost osiguranja u svojoj biti predstavlja, ali i prisutnost
brojnih promjena kojima je posljednjih godina trziste osiguranja izloZzeno, nametnula su potrebu
za uvodenjem novog pravnog uredenja posredniStva u osiguranju na podrucju Europske unije.
Nastupanje financijske krize, razvoj novih proizvoda, digitalizacija i uvodenje novih
tehnoloskih rjesenja te pojava suvremenih kanala prodaje proizvoda osiguranja, predstavljaju
samo neke od promjena koje su prethodile uvodenju nove Direktive 2016/97, a kao odgovara

na novonastalu situaciju na cjelokupnom trzistu osiguranja (Curkovié, 2019.).

Direktiva 2016/97 ili Direktiva o distribuciji osiguranja (Insurance Distribution Directive —
IDD) stupila je na snagu 22. veljace 2016. godine (EUR-Lex, b. d.). Prema HANFA (2017.)
rok za implementaciju u nacionalno zakonodavstvo bio je odreden datumom 23. veljace 2018.
godine, a sama namjena direktive odnosila se na formiranje standarda ponasanja u prodaji,
definiranje prekograni¢nog pruzanja usluga te strozih odredbi u pogledu zaStite potroSaca.
Drugim rijecima, direktiva ureduje nacin kreiranja i distribucije proizvoda osiguranja na
podrucju Europske unije, a kako bi se uskladila regulacija trziSta osiguranja i poboljsali
standardi zastite potrosaca. Osim Sto utvrduje bitne informacije koje potrosac¢ima trebaju biti
dostupne prije potpisa ugovora o osiguranju, direktiva takoder namece pravila poslovanja i
transparentnosti distributerima, pojasnjava postupke 1 pravila za prekograni¢no poslovanje te
propisuje pravila za nadzor i sankcioniranje onih koji se iste ne pridrzavaju. Na taj se nacin
nastoji osigurati da svi distributeri osiguranja preuzmu potpunu odgovornost, a da istovremeno
plasirani proizvodi udovoljavaju zahtjevima i potrebama krajnjih potrosaca (EIOPA, b. d.).
Kako to propisuje i sama Direktiva o distribuciji osiguranja (Direktiva (EU) 2016/97, 2016.),

sve drzave c¢lanice njezinom primjenom osiguravaju da distributeri osiguranja prilikom
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provodenja aktivnosti prodaje uvijek djeluju posteno, pravedno i profesionalno, a sukladno

najboljem interesu potroSaca.

Stupanjem na snagu, Direktivom su propisana pravila osnivanja te obavljanja poslova
distribucije osiguranja i reosiguranja za sve fizicke ili pravne osobe s poslovnim nastanom na
podrucuju Europske unije. U okviru nove Direktive 2016/97 (2016.) u primjeni je znatno Sira
definicija osiguranja, a koja prema istoj predstavlja ,,(...) djelatnost predlaganja ugovora o
osiguranju, savjetovanje o njima ili obavljanja drugih pripremnih radnji za sklapanje ugovora
o osiguranju, ili sklapanja takvih ugovora, ili pruzanja pomo¢i pri upravljanju takvim
ugovorima i njihovu izvr§avanju, posebno u slucaju rjeSavanja odstetnog zahtjeva, ukljucujuci
pruzanje informacija o jednom ili viSe ugovora o osiguranju u skladu s kriterijima koje odabiru
potrosaci putem internetske stranice ili nekog drugog medija i sastavljanje rang-liste proizvoda
osiguranja, ukljucujuci i usporedbu cijena i proizvoda ili popust na cijenu ugovora o osiguranju,
ako potrosa¢ moze izravno ili neizravno sklopiti ugovor o osiguranju na internetskoj stranici ili

drugom mediju‘.

Na podruc¢ju Europske unije posrednici u osiguranju imaju kljuénu ulogu, medutim nova pravila
odnose se na sve kanale distribucije proizvoda osiguranja, a ukljucujuéi i izravnu prodaju
drustava za osiguranje. U podrucje primjene nove Direktive, osim druStava za osiguranje i
posrednika, trebali bi biti obuhvaceni i drugi sudionici trzista osiguranja ¢ija sporedna djelatnost
podrazumijeva prodaju osiguranja poput putnickih agencija. Na taj ¢e nacin primjena novih
pravila omoguciti postizanje ravnopravnosti distributera, fer trziSno natjecanje te jednaku
razinu zastite potrosaca, neovisno o koristenom kanalu prodaje proizvoda osiguranja (Direktiva
(EU) 2016/97, 2016.). Prema HANFA (2017.), a sukladno odredbama propisanih Direktivhom
2016/97, podjela kanala distribucije osiguranja dana je slikom u nastavku (Slika 4.).
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Slika 4. Kanali distribucije osiguranja
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Izvor: Izrada autora prema HANFA (2017.)

Pravila IDD-a jednako se primjenjuju na prodaju svih proizvoda osiguranja te predstavljaju
minimalne standarde za distribuciju proizvoda osiguranja na cjelokupnom podruc¢ju Europske
Unije. Istovremeno, drzavama clanicama dopusten je odredeni stupanj fleksibilnosti u okviru
koriStenja pojedinih nacionalnih opcija. Drugim rije€ima, svaka drzava, u cilju zaStite
potrosaca, zadrzava pravo uvodenja dodatnih odredbi ili uvodenje drugih aktivnosti u podrucje
primjene propisa te istima nije ogranic¢ena primjena strozih odredbi, ukoliko su one sukladne s

Direktivom (EIOPA, b. d.).
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3. DIGITALNA TRANSFORMACIJA BANKARSTVA

Vrijeme u kojem danas zivimo u sve vecoj mjeri obiljezeno je pojmom digitalizacije. Uvodenje
novih tehnologija i tehnoloskih rjeSenja ima direktan utjecaj na promjene i nacin funkcioniranja
svakog gospodarstva. Nedavna situacija prouzrokovana nastupom COVID-19 pandemije samo
je dokaz kako digitalizacija postaje sve veéi dio naSe svakodnevnice, a upotreba digitalne
tehnologije postaje Siroko prihva¢ena na globalnoj razini. Zivimo u vremenu u kojemu je veéinu
kupnje moguce odraditi putem interneta umjesto odlaska u trgovine, placanje putem pametnih
uredaja zamijenilo je osobne odlaske u banku, a op¢enita dostupnost informacija nikad nije bila
jednostavnija. Digitalizacija je postala sastavni dio Zivota svakog pojedinca, a ¢ime njezin
utjecaj na daljnje promjene u nacinu Zivota i funkcioniranju svakog gospodarstva postaje
neizbjezan. Prema rije¢ima Plevljak (2019.), digitalizacija predstavlja upotrebu suvremene
tehnologije u cilju unaprjedenja i zamjene poslovnih procesa te stvaranje uvjeta za digitalno
poslovanje u kojemu informacija nosi klju¢nu ulogu. S druge strane, digitalna transformacija,
kao nastavak procesa digitalizacije, podrazumijeva znatno Siri pojam te je prisutna na svim
razinama poslovanja. Rije¢ je o transformaciji cjelokupnog poslovanja poduzeca uslijed
usvajanja digitalnih tehnologija i novih tehnoloSkih rjeSenja u sva podrucja poslovanja.
Digitalna transformacija na taj nacin rezultira promjenama u postoje¢im poslovnim procesima,
potiCe inovativnost i primjenu novih modela poslovanja temeljnih na tehnologiji, a istovremeno
omogucava isporuku proizvoda vece vrijednosti krajnjim korisnicima (Plevljak, 2019.).
Trenutak kada odredena organizacija krene razmiSljati o primjeni tehnologije smatra se
pocCetkom procesa digitalne transformacije, a koji traje sve do trenutka njegove potpune
integracije u sve aspekte poslovanja. Kako bi transformacija poslovanja bila uspje$na, osim
same primjene digitalne tehnologije, namece se i potreba edukacije svih zaposlenika. Razvojem
novih digitalnih tehnologija, organizacijama je pruzena mogucnost jednostavnijeg povezivanja
sa krajnjim korisnicima, a ¢ine¢i ih dostupnima na pravom mjestu i u pravom trenutku.
Digitalna transformacija ¢e stoga ukljucivati i brojne promjene u procesima i podrucjima
interakcije zaposlenika sa krajnjim korisnicima. Kao i kod ljudi, vrijedi da je svaka organizacija
individualna, stoga ¢e i proces digitalne transformacije za svaku od njih biti razli¢it (EUROPE

DIRECT Cakovec, b. d.).
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3.1. Digitalizacija banaka

Danasnje poslovanje okarakterizirano je stalnim i brzim promjenama, a koje su, uslijed razvoja
1 primjene razli¢itih tehnologija, prisutne u svim podruc¢jima ekonomije i druStva opcenito.
Bankarstvo, kao jedan od klju¢nih sektora svakog gospodarstva, takoder nije izuzeto od utjecaja
nastalih trendova usmjerenih ka sve vecoj digitalizaciji. U Zelji za brzim i raznovrsnijim
opcijama usluge, preferencije potroSaca podlozne su stalnim promjenama te oni, danas, o¢ekuju
financijska iskustva koja besprijekorno odgovaraju njihovim Zeljama i potrebama. Iako se
digitalna transformacija posljednjih godina postepeno razvijala, nedavne globalne promjene
poput pandemije i sazrijevanja mladih generacija, dodatno su ojacale njezinu prisutnost, kao i
ubrzale potraznju potrosaca za hiperpersonaliziranim i povezanim iskustvima (Lele, Udiavar i
Mannamkery, 2021.). Drugim rijeima, potroSa¢i danas teze stalno dostupnom pristupu
bankarskim uslugama te uzivaju u fleksibilnoj, besprijekornoj i pojednostavljenoj usluzi.
Istovremeno, naglasak je stavljena na znacenje viSe-kanalnosti (engl. omnichannel), a koja
korisnicima, sukladno njihovim potrebama, omoguc¢uje odabir izmedu razlicitih kanala za
izvrSenje razli¢itih transakcija. Prijelaz sa dosadasnjeg, tradicionalnog poslovanja banaka (engl.

multichannel) na viSe-kanalni model, prikazan je slikom u nastavku (Slika 5.).
Slika 5. Prijelaz na vise-kanalno bankarstvo

»Multichannel* »Omnichannel*

Korisnici Korisnici

<

Interakcija s klijentima

=)
=
=)
=

Analitika podataka i izvje§¢ivanje

[
3 E e
| = £ o . .
5] 5] 88 — Moj mobitel
o 2 =R 5 o3
8 £ S 8 g g3 e
g < £ 4 S 25 g S Moje radunalo
2 [z = § - £ 28¢g
= g e a S gg~
£ M = 8% 92| Mojaposlovnica
Q o 942
=z
= Moj bankomat

Moj osobni profil i preferencije

Izvor: Izrada autora prema Poola, K. i Muneendra, K. (2021.)

28



Vise-kanalnost podrazumijeva promatranje iskustva ocima kupaca, nude¢i pri tome
besprijekorne, integrirane i1 dosljedne usluge kroz sve postojece kanale. Na taj nacin, banke
postavljaju klijenta u srediSte svoga poslovanja, nude¢i mu moguénost kontrole u odabiru
izmedu zeljenih kanala (Poola i Muneendra, 2021.). Jedinstvena komunikacija sa postojecim,
ali 1 potencijalnim klijentima koja se odvija preko svih raspolozivih kanala, bankama pruza
mogucénost stalne prisutnosti, a informacijska povezanost izmedu kanala im istovremeno
omogucuje kvalitetno pracenje aktivnosti pojedinih klijenata. Bankama je na taj nacin pruzena
moguénost detaljnijeg i osobnijeg upoznavanja s klijentima i njihovim promjenjivim
potrebama, a ¢ime ostvaruju direktan utjecaj na poboljSanje korisnickog iskustva te jacanje

stupnja lojalnosti svojih klijenata.

Suoceni sa stalnim promjenama i novonastalim trziSnim uvjetima, poslovnim subjektima se, u
cilju zadrzavanja konkurentske prednosti i opcéenitog opstanka na trziStu, namece snazna
potreba za inovativno$¢u. Upravo su inovacije i njihova efikasna integracija u poslovnim
strategijama ono $to ¢e Ciniti razliku izmedu razli¢itih poslovnih subjekata i njihovog poslovnog
uspjeha. Pravovremenom 1 u€inkovitom prilagodbom svojih strategija, svaki ¢e poslovni
subjekt, a jednako tako i banke, iskoristiti svoje postojece kapacitete i potencijale kao odgovor
na nove trzi$ne uvjete te unaprjedenje poslovanja. Obzirom na rastuci utjecaj koji digitalna
tehnologija ima na razvoj cjelokupnog gospodarstva pa tako i bankarskog sektora, u posljednje
vrijeme ucinilo je inovacije 1 digitalizaciju kljuénim ¢imbenicima jacanja konkurentske pozicije
1 oCuvanja profitabilnosti. Brojne banke, na globalnoj razini, postaju toga svjesne i ve¢ina ih se,
u vecoj ili manjoj mjeri, odlucila poduzeti neku vrstu inicijative ka digitalnoj transformaciji.
Dakako, i dalje postoje mnoga nerijeSena pitanja, izazovi i neizvjesnosti, a sa kojima ¢e se, u

cilju potpune digitalne transformacije, banke morati $to prije suociti (Puga, 2022.).

Primjena tehnoloskih inovacija na podruc¢ju bankarstva svakako je najsnazniji utjecaj imala na
platni promet, omogucujuéi pri tome klijentima brze provodenje transfera nov¢anih sredstava,
laksi pristup informacijama i uvid u stanje po aktivnim racunima te nize cijene usluga. Prema
navodima singapurske banke, DBS (2023.), neki od novonastalih trendova koji mogu stvoriti
nove mogucénosti u digitalizaciji bankarstva uklju¢uju povecani naglasak na korisni¢kom
iskustvu, Sirenje beskontaktnog placanja, pojacano prihva¢anje umjetne inteligencije, procvat
digitalnih banaka (engl. Neobanks), vecu upotrebu blockchain tehnologije, fokus na velike
podatke i analitiku i dr. Korisni¢ko iskustvo klijenata je, kako navode u DBS (2023.), uvijek

bilo u sredistu bankarskog sektora. Kako vecina bankarskih usluga koje banke nude pruzaju
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jednostavnost transakcija, prakti¢nost je postala standard koji korisnici i o¢ekuju. Upravo iz tog
razloga, banke kontinuirano nastoje uciniti §to viSe u pogledu sigurnosti, brzih transakcija i
bolje korisnicke podrske. Navedeno podrazumijeva stavljanje naglaska na formiranje
pristupacnijeg korisni¢kog sucelja te jednostavnije navigacije kroz bankovne portale i
aplikacije za mobilno bankarstvo (DBS, 2023.). Zivotne navike korisnika sve su vi§e motivirane
1 usmjerene brzinom i jednostavno$¢u brojnih online usluga, a pri ¢emu su im sve potrebne
informacije 1 usluge dostupne u samo jednom kliku. Buduéi kako su danas ocekivanja
usmjerena prema trenutnom pristupu brojnim bankovnim uslugama, internetsko bankarstvo nije
bilo iznimka, sa sve ve¢im brojem korisnika koji svoje financijske transakcije ili druge usluge
nastoje izvrsiti putem aplikacija, tableta ili racunala (EY Global, 2020.). Temeljem provedenog
vlastitog istrazivanja o trendovima za srednju i isto¢nu Europu, iz EY Global (2020.) navode
kako 77% ispitanika koristi stolno ili prijenosno racunalo za bankarstvo, njih 55% osjeca se
ugodnije koriste¢i samo online pruzatelje financijskih usluga nego prije, a 84% ispitanika je
izjavilo kako prvo koristi Internet kada pretrazuju nove proizvode. Sukladno zahtjevima trzista,
banke i financijske institucije, moraju mo¢i modernizirati svoje korisni¢ko iskustvo kako bi
privukle nove, mlade generacije nudeci im pri tome mogucnost koristenja bankovnih usluga
gdje god 1 kad god to pozele, a istovremeno zadrzavajuéi postojecu, tradicionalnu korisnicku
sluzbu (Mistry, 2021.). Siroku primjenu digitalnog bankarstva dokazuju i rije¢i Yuen (2022.),
a koja na temelju provedenog istrazivanja (,,Insider Intelligence’s Mobile Banking Competitive
Edge Study*) navodi kako se 89% ispitanika izjasnilo korisnicima mobilnog bankarstva, a od
¢eganjih 97% pripada generaciji milenijalaca. Prema navedenom istrazivanju, vrijedi zakljucak
kako mobilno bankarstvo nije trend obuhva¢en samo mladim generacijama, budu¢i kako je i
prednosti istog prepoznalo i 91% pripadnika generacije X i 79% pripadnika baby boom-a
(Yuen, 2022.). Medutim, iako je opcenito ostvareni porast impresivan, Khon, Nizam, Tan i
Taraporevala (2022.) navode kako je sama upotreba mobilnih usluga premasila stvarne
preferencije korisnika za gotovo deset postotnih bodova tijekom 2021. godine, a §to implicira
da banke nisu u potpunosti pridobile klijente i riskiraju njihovo nezadovoljstvo. Takoder,
opcenita spremnost korisnika za primjenom mobilnog bankarstva, drasti¢no je ve¢a od stvarne
upotrebe istog te u prosjeku poprima iznos od 75%. Prisutnost nesrazmjera izmedu stvarne
upotrebe, preferencija i spremnosti na koriStenje mobilnog bankarstva dosljedan je u svim
regijama, a $to je prikazano grafikonom u nastavku (Grafikon 1.). S obzirom da su spremnost
korisnika, preferencije i njihovo stvarno ponasanje izvan ravnoteze, banke bi trebale razmotriti

prevladavajuéi "digitalizirani" nac¢in razmisljanja, a koji je do sada obuhvacao prijenos usluga
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pruzanih u fizickom obliku u uvjete digitalnog okruzenja. U cilju uravnotezenja svih dimenzija,
odnosno postizanja skladnosti izmedu preferencija i stvarne upotrebe u odnosu na samu
spremnost korisnika, pred banke se postavlja zahtjev za prilagodbom rjesenja i isporukom

jedinstvenog iskustva koriStenja mobilnih usluga (Khon, Nizam, Tan i Taraporevala, 2022.).

Grafikon 1. Postotak stvarne upotrebe, preferencija i spremnosti na koristenje mobilnog

bankarstva po regijama, 2021. godina

74 74 75
52
il 45 El Stvarna upotreba
36 i S8 Preferencija
Spremnost na koriStenje
Sjeverna Amerika Zapadna Europa Sredisnja Europa

Izvor: Izrada autora prema Khon, S., Nizam, A., Tan, D. i Taraporevala, Z. (2022.)

Prednosti digitalnih oblika placanja, sa stajalista korisnika, o€ituju se u brzem i jednostavnijem
obavljanju razli¢itih transakcija u bilo koje vrijeme i na bilo kojem mjestu, olakSanom pristupu
informacijama, nizim troskovima te izravnom pristupu u stanja vlastitih ra¢una i izvrSenim
prometima po istima. lako mobilno bankarstvo predstavlja jednu od najbrze prihvacenih
inovacija unutar bankarskog sektora, povezivanje pametnih uredaja sa NFC (engl. Near Field
Communication) beskontaktnom tehnologijom uvelike je transformiralo bezgotovinski nacin
placanja te dodatno unaprijedilo samu digitalizaciju poslovanja banaka. Obzirom na pogodnosti
koje su im omogucene, sklonost korisnika prema beskontaktnim kanalima placanja i prijenosu
sredstava, posljednjih je godina znacajno porasla (DBS, 2023.). Dodatan utjecaj na povecanje
upotrebe beskontaktnih metoda plac¢anja, svakako se istie u osjetno smanjenoj primjeni
gotovine uslijed posljedica izazvanih pojavom COVID-19 pandemije. Prema istrazivanju koje
je, urazdoblju trajanja pandemije, provela Visa (2021.), 65% potrosaca se izjasnilo kako bi, po
zavrSetku pandemije, radije koristili beskontaktno placanje jednako ili ¢ak 1 viSe, dok je njih

16% izjavilo da bi se vratilo na ranije koriStene metode pla¢anja. Nadalje, Siroko prihvacenoj
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primjeni digitalnih oblika pla¢anja ide u prilog i ¢injenica kako 85% ispitanika ocekuje digitalne
opcije prilikom izvrSenja svojih kupnji, pri cemu se 62% potroSaca izjasnilo kako koriStenje
kreditnih ili debitnih kartica smatra najboljom beskontaktnom opcijom, njih 41% kao opciju
navelo je aplikacije za mobilna plac¢anja, dok je placanje koriStenjem mobilnog novcanika
odabralo 37% potrosaca (Visa, 2021.). Shodno svemu navedenom, a kako to i navode u DBS
(2023.). moguce je pretpostaviti da ¢e se trend primjene beskontaktnog placanja nastaviti
razvijati u nadolazec¢em razdoblju, dok ¢e, kako bi osigurale besprijekorne i kvalitetne usluge
svojim korisnicima, banke sve intenzivnije poraditi na jacanju svoje digitalne prisutnosti i

usvajanju novih tehnologija.

Primjenom digitalnog bankarstva, takoder je omoguceno prac¢enje ponaSanja i detaljan uvid u
sve aktivnosti korisnika, zbog ¢ega kvalitetna analiza prikupljenih podataka predstavlja bitan
faktor za nudenje unaprijedenih i maksimalno personaliziranih iskustava i usluga. Banke
moraju znati efikasno iskoristiti sve prikupljene podatke o svojim klijentima, a u cilju boljeg
upoznavanja sa njihovim zahtjevima, pruzanja prilagodenih iskustava te uspostavljanja
emocionalne povezanosti. Obzirom na postojee trziSne uvjete i promjenjive zahtjeve
korisnika, banke ¢e mo¢i profitirati jedino u slucaju kada su sposobne unovciti prikupljeno
znanje o svojim klijentima, a kao Sto to danas ¢ine sve velike tehnoloske tvrtke (Nunez-
Letamendia, A. i Nunez-Letamendia, L., 2023.). Danas je opéepoznato da Google u bilo kojem
trenutku zna $to zelimo uciniti, medutim kako to i navode Nunez-Letamendia, A. i Nunez-
Letamendia, L. (2023.), podaci o tome Sto doista radimo, gdje i kada troSimo vlastita sredstva,
trenutno se nalaze iskljuivo unutar bankarskog sektora. Prema tome, kako bi zadrzale
konkurentsku poziciju na trzistu, banke ¢e morati pronaci nacin kako bi uravnotezile klijentima
zajamCenu zaStitu 1 povjerljivost prikupljenih podataka, a istovremeno iz njih izvukle
vrijednosti. Upravo ¢e iz tog razloga analitika podataka i umjetna inteligencija (Al), u narednim
razdobljima, biti presudne za pravilno koriStenje ovih informacija, a uz pruzanje diferencirane
1 personalizirane vrijednosti korisnicima, po pristupa¢nim cijenama (Nunez-Letamendia, A. 1
Nunez-Letamendia, L., 2023.). Primjenom tehnologije umjetne inteligencije unutar bankarskog
sektora znacajno se doprinosi pojednostavljenju sloZzenih operacija te pruzanju brze i stalno
dostupne podrske klijentima putem chatbot-ova, ali moze posluziti i kao koristan alat za
otkrivanje prijevara (DBS, 2023.). Dugoro¢no gledano, tehnoloSke inovacije kao S$to to
predstavljaju umjetna inteligencija (Al) i blockchain tehnologija, svakako ¢e imati znacajan
utjecaj na daljnji razvoj bankarstva. Blockchain tehnologija napredni je sustav baze podataka

koji omogucuje transparentnu i sigurnu evidenciju financijskih transakcija, a koja se trenutno u
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bankama koristi za osiguranje jednostavnih transakcija i prijenos novca. U buducnosti bi
primjena blockchain tehnologije mogla poprimiti znacajno §iru primjenu poput provodenja
KYC uskladenosti, trgovanja vrijednosnim papirima, odrzavanja digitalnih valuta i sli¢ne
sloZenije operacije (DBS, 2023.). Medutim, modernizacija temeljnih bankovnih sustava, kao
Sto su prikupljanje depozita i odobravanje krediti, a koji upravljaju okosnicom aktivnosti svake
banke, predstavlja njihov nedvojbeno najvazniji korak koji ¢e morati poduzeti. Kako bi ostale
konkurentne, za banke ¢e biti nuzno unaprijediti tehnologiju koriStenu u pozadini svog
poslovanja te provesti ulaganja u nova tehnoloska rjeSenja poput racunalstva u oblaku i
robotsku automatizaciju procesa, a kako bi isporucile besprijekorno iskustvo i kvalitetan krajnji
proizvod. Navedene promjene i ulaganja, bankama ¢e pruziti moguénost smanjenja troskova,
dok ¢e im u isto vrijeme biti pruzena prilika za postizanje bolje trziSne pozicije u odnosu na

napredne FinTech kompanije (Hamilton, 2018.).
3.2. Uloga Fintech-a

Tehnoloski napredak donosi znacajne promjene u svim aspektima poslovanja i Zivota op¢enito,
pa tako niti sektor bankarstva nije iznimka. Nastale promjene u bankarskoj industriji ne
podrazumijevaju samo uvodenje novih tehnologija u postojeée, tradicionalne procese poput
mobilnog bankarstva, ve¢ obuhvacaju i ulazak novih proizvoda na trziSte od strane brzo rastu¢ih
Fintech kompanija, a za koje Bracun i Turkalj (2020.) smatraju da preuzimaju inicijativu u
podrucju dosad rezerviranom iskljucivo za banke. Fintech predstavlja skrac¢enicu za financijsku
tehnologiju (engl. financial technology) te zapravo podrazumijeva integraciju financijskih
usluga i informacijske tehnologije, a sve sa ciljem kako bi transakcije bile brze, jednostavnije
za koristenje 1 sigurnije (ZIGURAT, 2022.). Prema rije¢ima jedne od vodecih banaka na
podrucju Republike Hrvatske, PBZ (2018.), Fintech pokazuje stupanj digitalnog razvoja
bankarskog, ali i ukupnog financijskog sustava. U najSirem smislu, rije¢ je o usvajanju novih
digitalnih rjeSenja u poslovanju i transformaciji cjelokupnog financijskog sektora. Obzirom na
nastale strukturne promjene i utjecaj koji ima na cjelokupno financijsko poslovanje, znacenje i
uloga Fintech-a je prema rije¢ima HUB (2019.) mnogo vec¢a od, nebankarske konkurencije
zasnovane na novim tehnologijama u okviru tradicionalnih bankarskih poslova. Tehnologija je
oduvijek igrala klju¢nu ulogu u financijskom sektoru, stoga mnogi povezuju prisutnost Fintech-
a sa nastankom modernog drustva. Medutim, kako to navode i u ZIGURAT (2022.) pravo
znacenje istog se zapravo razvijalo kroz razlicita vremenska razdoblja, a §to je prikazano slikom

u nastavku (Slika 6.).
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Slika 6. Faze razvoja Fintech-a
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Izvor: Izrada autora prema ZIGURAT (2022.)

Primjena financijske tehnologije drasti¢no je promijenila poslovne modele banaka nude¢i im
pri tome moguénost izravnog pristupa, otvorene sustave, fleksibilniji odnos sa korisnicima te
dematerijalizaciju samih procesa i dokumenata opcenito (PBZ, 2018.). Prema misljenju HNB
(2020.), banke mogu znacajno utjecati na smanjenje svojih troSkova primjenom nove
tehnologije, a buduéi im je na taj nacin omogucéeno pruzanje vecine usluga putem Interneta ili
pametnih uredaja, umjesto do sad tradicionalnog nudenja proizvoda u vlastitim poslovnicama.
Pojava Fintech kompanija zasada jo§ nije u potpunosti ugrozila trziSnu poziciju banaka.
Medutim, jedan od njihovih glavnih izazova, kao tradicionalnih financijskih institucija, svakako
podrazumijeva odgovor na pojacanu digitalizaciju te adaptaciju na nove trendove, a u cilju kako
bi i dalje zadrzale dominantne pozicije u financijskom sektoru (HNB, 2020.). Prednosti koje
ulazak novih Fintech kompanija donosi jesu mnogobrojne, a PBZ (2018.) kao neke istice porast
stupnja digitalizacije, u€inkovitosti 1 sigurnosti, formiranje novih poslovnih modela, nove
pogodnosti za potroSace, jednostavnost koriStenja usluga te smanjenje troskova. No, iako
prisutnost Fintech-a povecava ucinkovitost, osnazuje konkurentnost te zagovara financijsku
ukljucenost, HNB (2020.) smatra da njegovo djelovanje istovremeno unosi dodatne rizike u
financijski sustav u pogledu financijske stabilnosti i samog integriteta trziSta. Usporedno sa
strogo reguliranim bankama, Fintech kompanije nemaju zahtjeve za likvidnos¢u te posluje uz
nize kapitalne zahtjeve, nizak kapital za operativni rizik, niske troskove uskladivanja i manje

opsezne AML/KYC zahtjeve itd. (Capgemini, 2021.).

Djelovanje Fintech-a moguce je podijeliti na Cetiri funkcionalna podrucja, a koja prema HUB
(2019.) jesu Fintech kredit, Fintech debit, Blockchain i kriptovalute te druge primjene vezene

uz trzista kapitala, upravljanje portfeljima i osiguranja. Detaljniji prikaz funkcionalnih podrucja
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Fintech-a dan je slikom u nastavku (Slika 7.). Iako su podrucja djelovanja Fintech-a definirana,

njegova podjela ne poprima institucionalni karakter (HUB, 2019.).

Slika 7. Funkcionalna podrucja Fintech-a

P2P platforme
(alternativne
formacije)

Fintech kredit

Kredit skoring,
procesiranje i sline
usluge

'4 N\
Platne transakcije,
— e-trgovina

& J

Fintech debit

4 N\

Fintech .. . .
Upravljanje raCunima

— i savjetovanje

. J

N

Internet, Big Data, Al i druge “nove

Blockchain i kripto

( A

~———o

tehnologije” koje se vezu uz digitalizaciju Upravljanje
sredstvima
\ J
( N\
Druge primjene TrziSte kapitala
. J

Osiguranje i ostalo

Izvor: Izrada autora prema HUB (2019.)

Pored Fintech-a, potrebno je naglasiti i prisutnost velikih nefinancijskih informatickih divova,
poznatih pod nazivom Big-Tech, a koji u potpunosti transformiraju oc¢ekivanja potrosaca o
pristupu podacima i korisni€¢kom iskustvu op¢enito (Bracun i Turkalj, 2020.). Neke od vodecih
multinacionalnih kompanija svakako jesu Facebook (Meta), Google, Amazon, Apple i
Microsoft. Obzirom na jacinu utjecaja i konkurentskih pritisaka koje Fintech ostvaruje na
globalnoj razini, isti predstavljaju prijetnju tradicionalnim financijskim posrednicima (HUB,
2019.). Dodatnu prednost im, kako to isticu Brac¢un i Turkalj (2020.)., omogucuju njihovi
raspolozivi resursi, nove tehnoloske ideje 1 inovacije te patenti, a sa kojima banke i dalje tesko

drze korak.
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Pojavom inovativnih Fintech kompanija naglasavaju se koristi tehnoloskog napretka, a koji pod
utjecajem njihovog djelovanja kontinuirano nastavlja rasti. Znacenje i ulogu Fintech-a moguce
je jasno vidjeti kroz pojeftinjenje financijskih usluga te povecanje stupnja dostupnosti i
ukljucenosti Sire populacije u svijet financija izvan okvira tradicionalnih financijskih institucija
(HUB, 2019.). Kao jednu od klju¢nih karakteristika, Krsti¢ 1 TesSi¢ (2016.) citirano u Bracun i
Turkalj (2020.), isticu direktnu komunikaciju s korisnicima financijskih usluga uglavnom uz
brzu, jednostavniju i jeftiniju uslugu u odnosu na tradicionalne banke. Primjenom financijske
tehnologije se, prema rije¢ima PBZ (2018.), pojedincima, ali i poduze¢ima pruza niz usluga
povezanih s placanjem, kreditima, savjetovanjem, upravljanjem rizikom te virtualnim
valutama. Pritom, kako i sam HNB (2020.) navodi, Fintech kompanije svoje usluge u vecini
slu¢ajeva nude na podrucju platnog prometa, koriStenjem inovativnih i jeftinijih metoda za
provodenje bezgotovinskih transakcija, pruzanje medunarodnih platnih usluga i zamjene valuta.
Kao dobar primjer pruzatelja navedenog svakako valja istaknuti Revolut i TransferWise, dok
isto moze vrijediti i za ulazak Big-Tech kompanija u tradicionalne poslove platnog prometa i
karti¢nog poslovanja, a kao $to su to slucajevi sa Google Pay-om i Apple Pay-om. Budu¢i kako
temelj poslovanja Fintech-a podrazumijeva koriStenje napredne digitalne tehnologije, njezina
upotreba im omogucuje pruzanje brzih i automatiziranih financijskih usluga poput platformi za
direktno kreditiranje (engl. P2P, peer to peer), dok se javnosti najpoznatije podrucje svakako
odnosi na kriptovalute (Bracun i Turkalj, 2020.). Skupno financiranje ili druStveno
pozajmljivanje (P2P) alternativni je oblik financiranja poslovanja razvijen od strane namjenskih
platformi, medutim u cilju njihova daljnjeg jacanja, uloga banaka, kako to napominju i u PBZ
(2018.), sve je vaznija. Naime, neke od banaka ve¢ su pokrenule vlastite kanale na internetu
gdje se pojavljuju u ulozi jamca, a putem kojih javnost poti¢u na koristenje P2P alata sa svrhom

usmjeravanja sredstava u eticki opravdane projekte (PBZ, 2018.).

Internet, umjetna inteligencija, digitalne valute, Blockchain tehnologija te ostala, danas Siroko
primijenjena, tehnoloSka rjesSenja, direktno utjecu na financijsko trziSte, a njithovo ¢e znacenje
u narednim godinama sve viSe dobivati na vrijednosti. Upravo iz tog razloga, primjena
tehnoloskih inovacija i prilagodba poslovnih modela banaka trziSnim uvjetima, za njih vise ne
predstavlja priliku, ve¢ nuznost i pitanje opstanka. Prema istrazivanju Lele, Udiavar i
Mannamkery (2021.), a provedenom u sklopu EY-a, 37% ispitanika izjavilo je kako upravo
Fintech kompanije predstavljaju pruzatelja financijskih usluga u koju imaju najvise povjerenja,
usporedno sa njih 33% koji su naveli tradicionalne banke. Nadalje, promatrajuci dobne grupe

ispitanika, utvrdeno je da najveci postotak povjerenja u Fintech svakako ostvaruje generacija Z
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sa 51% te ih blisko slijede milenijalci sa udjelom od 49%. Detaljniji prikaz povjerenja potroSaca

u pruzatelje financijskih usluga dan je grafikonom u nastavku (Grafikon 2.).

Grafikon 2. Povjerenje potrosaca u pruzatelje financijskih usluga
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Izvor: Lele, Udiavar i Mannamkery (2021.)

Posljednjih godina, digitalna je evolucija postavila financijske institucije u izravnu
konkurenciju sa novom generacijom brzorastu¢ih tehnoloskih kompanija. Kako bi opstale i
odrzale korak sa promjenama koje tehnoloski napredak donosi, financijske institucije, na ¢elu
sa bankama, morati ¢e iz temelja preoblikovati svoje strategije i poslovne modele kako bi
zadovoljili zahtjeve i preferencije korisnika (Lele, Udiavar i Mannamkery, 2021.). Naime, u
svom su istrazivanju, Lele, Udiavar i Mannamkery (2021.), zakljucili kako je 64% ukupnih
ispitanika izjavilo kako bi vise cijenili otvoreno bankarstvo 1 ugradena tehnoloska rjesenja koja
upravljaju, povezuju i personaliziraju njihova iskustva s pouzdanim tre¢im stranama. Naime,
promatrajuci dobiveni zaklju¢ak u okviru razli¢itih dobnih skupina ispitanika, utvrdeno je da
najveci postotak, od 77%, pripada generaciji Z i milenijalcima. MiSljenja razli¢itih dobnih
skupina o vrijednosti otvorenog bankarstva i integraciji tehnoloSkih partnerstva u bankama,

detaljno su prikazana nize priloZzenim grafikonom (Grafikon 3.).
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Grafikon 3. Vrijednosti otvorenog bankarstva i integracije tehnoloskih partnerstva
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Izvor: Lele, Udiavar i Mannamkery (2021.)

Promatrajuc¢i odnose izmedu tradicionalnih banaka, Fintech i Big-Tech kompanija te ostalih
financijskih institucija, a sukladno razvoju digitalne tehnologije, vrijedi da svi sudionici trzista
medusobno predstavljaju potencijalne partnere, ali i konkurenciju (HUB, 2019.). Prema tome,
kakav ¢e u narednom razdoblju biti ostvaren poredak na trzistu, ovisiti ¢e, kao 1 uvijek do sad,

o razini zadovoljstva potrosaca.
3.3. Pokazatelji digitalizacije bankarstva u svijetu

Suvremena tehnologija, primijenjena kroz mobilno i internet bankarstvo, digitalne baze
podataka te drustvene mreze kao kanala interakcije s klijentima, bankama omogucuje rjesavanje
problema geografske udaljenosti, ¢ine¢i ih na taj nacin uvijek i lako dostupnima. Takoder, sami
protok informacija te komunikacija i pristup postojecim, ali i potencijalnim klijentima uvelike
je pojednostavljen. Stoga kako bi odgovorile na promjene u svom okruzenju, a imajuci u vidu
potrebu poveéanja produktivnosti i rastuéu konkurenciju, banke teznju usmjeravaju ka sve
vecoj automatizaciji poslovnih procesa i upotrebi digitalne tehnologije. Obzirom kako se
posljednjih godina svakodnevni Zivot, ali i ukupni poslovni svijet, sve vise odvija digitalno,
nedvojbeno je da i broj korisnika digitalnog bankarstva kontinuirano raste. Sukladno

promjenama u navikama i preferencijama korisnika, od banaka se sve intenzivnije zahtijeva
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prosirenje ponude, a koja ¢e biti razli¢ita od univerzalnih bankarskih proizvoda ogranicenih na
iskljucivo fizicku distribuciju putem poslovnica. Medutim, prema Lele, Udiavar i Mannamkery
(2021.) citirano u Puga (2022.) i dalje postoje odredene dvojbe u vezi s ovim pitanjem, buduci
kako je, u provedenom istrazivanju od strane EY, 24% ispitanika izjavilo da ¢e u buduénosti
rjede posjecivati poslovnicu, dok njih 82% 1 dalje vjeruje da je prisutnost poslovnica u blizini

1znimno ili vrlo vazna.

Danas se, obzirom na suvremene trziSne uvijete i kontinuirani digitalni razvoj, ¢esto postavlja
pitanje je li doista i u kojoj je mjeri, fizicka prisutnost banaka uopce potrebna. Veliki broj
banaka na globalnoj razini, a tako i mnoge banke u Europi, suo¢ene sa novonastalim
trendovima, odlucile su smanjiti broj svojih poslovnica te preusmjeriti poslovanje u, danas
Siroko prihvacene, digitalne kanale. Kao jedan od razloga zatvaranja poslovnica svakako se
odnosi na financijski aspekt poslovanja banaka, budu¢i kako im prelazak na digitalno
bankarstvo moze pruziti znac¢ajnu ustedu. Kako to i navode Khon, Nizam, Tan i Taraporevala
(2022.), banke na razvijenim trziStima su tijekom 2021. godine zatvorile 9% vlastitih
poslovnica, a §to ujedno predstavlja najveci postotak smanjenja unazad pet godina. Navedeno
smanjenje odgovor je na nastale promjene u ponasanju potrosaca uslijed poja¢ane upotrebe
digitalnih kanala i smanjenja potraznje za uslugama u fizickom obliku, a koje su dodatno
ubrzane u uvjetima pandemije (Khon, Nizam, Tan i Taraporevala, 2022.). Pregled promjena u
broju aktivnih poslovnica i op¢oj upotrebi istih za promatrano razdoblje od 2017.-2021. godine,

dan je grafikonom u nastavku (Grafikon 4.).
Grafikon 4. Promjene u broju aktivnih poslovnica za razdoblje od 2017.-2021. godine
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Izvor: Khon, S., Nizam, A., Tan, D. i Taraporevala, Z. (2022.)
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Iako je trend smanjenja prisutnosti banaka u fizickom obliku i ubrzani prelazak na digitalne
kanale poslovanja prisutan na globalnoj razini, ¢injenica je da ono nikada neée moci u
potpunosti zamijeniti tradicionalne oblike bankarstva. Naime, unato¢ snaznim utjecajima
digitalizacije kojima je druStvo izlozeno, poslovnice se i dalje smatraju glavnim dokazom
vjerodostojnosti banaka te izvorom povjerenja za njihove korisnike. Prednosti bankovnih
poslovnica, u odnosu na digitalno bankarstvo, o€ituju se upravo u osobnom kontaktu sa
stru¢nim osobljem, a osobito kada je rije¢ o pruzanju sloZenijih oblika bankovnih usluga poput
kredita. Premda je osobna interakcija klju¢na za postizanje povjerenja u usluge, ali i banke
op€enito, stalno usvajanje novih trendova postati ¢e vazan ¢imbenik njihova opstanka.
Digitalno bankarstvo i upotrebu novih tehnologija, ne treba stoga promatrati kao kraj
tradicionalnog poslovanja banaka, ve¢ kao efikasnu nadopunu postoje¢ih poslovnih modela.
Banke moraju kontinuirano traziti inovacije i razvijati nove strategije poslovanja sukladno
zahtjevima trziSta jer ¢e jedino na taj nacini biti u moguénosti zadrzati postojece i privuci

potencijalne klijente.

Poslovanje u uvjetima globalne pandemije, tijekom posljednjih je godina znacajno utjecalo na
poslovne modele banaka, a koje su sukladno novonastalim promjenama, bile prisiljene ubrzati
svoje ambicije u okviru digitalne transformacije (Manning, 2022.). Tradicionalne banke
suocavaju se s nevidenim pritiskom korisnika, a ¢ija o€ekivanja, u pogledu personaliziranih
korisnickih iskustava i digitalnog bankarstva, sve viSe jacaju. Budu¢i kako se oko 73% svjetskih
interakcija s bankama odvija putem digitalnih kanala, integracija digitalnih rjeSenja u njihove
poslovne procese vise nije stvar izbora, ve¢ pitanje opstanka (Anan i suradnici, 2023.). Prema
Izvjestaju o zrelosti digitalnog bankarstva u 2022. godini, a provedenom od strane Deloitte
(2022.), moguce je podijeliti banke u cetiri kategorije sukladno postignutom stupnju
digitalizacije. Navedeno podrazumijeva digitalne lidere (engl. Digital champions), digitalne
pametne sljedbenike (engl. Digital smart followers), digitalne pocetnike (engl. Digital adopters)
te banke koje zaostaju u digitalizaciji (engl. Digital latecomers). U cilju opstanka i zadrzavanja
dominantne trZiSne pozicije, banke svojim klijentima moraju ponuditi vise od tradicionalnih
financijskih proizvoda i usluga. Nudeéi svojim korisnicima Siroki raspon funkcionalnosti i
personalizirano digitalno iskustvo kroz vise kanala, digitalni lideri postavljaju klju¢ne trendove,
predstavljaju vodecu trzisnu praksu te su primjer drugima (Deloitte, 2022.). Porast upotrebe
digitalnih kanala za pruzanje jednostavnih bankarskih usluga poput upravljanja karticama,

racunima i proizvodima te otvaranje racuna, predstavljaju aktivnosti koje su ostvarile najveci
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porast digitalizacije u razdoblju od 2020. do 2022. godine, a §to je i prikazano grafikonom u

nastavku (Grafikon 5.).
Grafikon 5. Stupanj digitalizacije bankarskih usluga
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Izvor: Deloitte (2022.)
Potaknuti porastom ocekivanja korisnika, iz Deloitte-a (2022.) napominju kako,

banaka nastoji omoguciti pristup jednostavnim operacijama poput ugovaranja usluga ili

otvaranja racuna, u potpuno digitalnom obliku. Otvaranje bankovnog raCuna putem
internetskog bankarstva ili mobilne aplikacije, prema tome ¢ini mogu¢im 80% digitalnih lidera
te 69% drugih banaka (Deloitte, 2022.), a $to je i istaknuto nize priloZzenim grafikonom
(Grafikon 6.). Valja istaknuti kako, za razliku od vecine drugih banaka koje uslugu otvaranja

osobnog racuna nude samo u jednom od kanala, digitalni lideri isto omogucuju i u kanalima

internetskog i mobilnog bankarstva.
Grafikon 6. Otvaranje bankovnog racuna putem digitalnih kanala
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Kako bi zadrzale lojalnost postojecih, a istovremeno privukle nove klijente, mnoge banke
nastoje izaci izvan okvira tradicionalnih financijskih usluga te svojim korisnicima nude nove
moguénosti putem pruzatelja usluga trece strane poput posebnih popusta i promocija, kupovinu
parking ili karata javnog prijevoza te placanje racuna. Na taj nac¢in mobilne aplikacije banaka
mogu postati mnogo viSe od alata za upravljanje financijama, omogucujuéi pristup vecem

izvoru podataka o klijentima, a ujedno pruzajuci vecu razinu personalizacije (Deloitte, 2022.).

Pod utjecajem tehnoloskog napretka unutar bankarskog, ali i financijskog sektora opcenito,
pojedincima je omogucena veca dostupnost za upravljanje vlastitim racunima i obavljanje
financijskih transakcija putem razliCitih pametnih uredaja i aplikacija, a ¢ime tradicionalne
usluge pruzene u poslovnicama postaju zastarjele. Navedene promjene su, zajedno sa rastu¢om
upotrebom interneta i pametnih uredaja, prema Statista (2024.), uzrokovale pojavu digitalnih
banaka, kao novih i konkurentnih sudionika u financijskom sektoru. Digitalne banke (engl.
Neobanks) ne ostvaruju fizicku prisutnost te djeluju kao pruzatelji financijskih usluga
temeljenih iskljucivo na aplikacijama, a zbog ¢ega uobicajeno spadaju u kategoriju Fintech
kompanija (Hero FinCorp, 2022.). Svojim djelovanjem stavljaju naglasak na korisnicko
iskustvo 1 personalizirane usluge, a po nizim naknadama u odnosu na tradicionalne banke
(Statista, 2024.). Kako to i navode u Hero FinCorp (2022.), digitalne banke najcesc¢e nude
usluge razlicitih opcija placanja i prijenosa sredstava, a u poslovanju se oslanjaju na banke
partnere za pruzanje licenciranih usluga. Promatrajué¢i vremensko razdoblje od 2014. do 2023.
godine, broj digitalnih banaka naglo se povecao, a prema podacima Statista (2024.), samo je
Sest izdvojenih digitalnih banaka imalo viSe od 117 milijuna preuzimanja aplikacija zajedno od
prosinca 2023. godine. Usporedbom dostupnih podataka iz nize prilozenog grafikona (Grafikon
7.), vrijedi da se kao najpopularnija digitalna banaka, u okviru ukupnog broja preuzetih
aplikacija, svakako istice Revolut sa sjediStem u Londonu, a ¢ija poslovna strategija

podrazumijeva globalno Sirenje umjesto pristupa jedinstvenom trziStu (Statista, 2024.).
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Grafikon 7. Broj preuzetih aplikacija digitalnih banaka za razdoblje od 2015. — 2023. godine
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Izvor: Statista (2024.)
3.4. Digitalizacija banaka u Republici Hrvatskoj

Napredak drzava clanica Europske unije u digitalnom podrucju se od 2014. godine redovito
ocjenjuje Indeksom gospodarske i druStvene digitalizacije - DESI (engl. Digital Economy and
Society Index), a kojeg izraduje i objavljuje Europska komisija temeljem podataka dobivenih
od Eurostata te samih drzava ¢lanica. Sama struktura izvje$¢a naglasak stavlja na analizu Cetiri
klju¢na podrucja politike, a koja se odnose na ljudski kapital, povezivost, integraciju digitalne
tehnologije te digitalne javne usluge. IzvjeS¢e obuhvaca profile svih drzava ¢lanica EU, a
temeljem kojeg je omoguceno njihovo rangiranje ovisno o razini ostvarene digitalizacije te
definiranje podrucja za prioritetno djelovanje (European Commission, 2022.). Prema zadnje
objavljenim rezultatima za DESI u 2022. godini, European Commission (2022.), kao
najnaprednija digitalna gospodarstva unutar EU, isti¢e Finsku, Dansku, Nizozemsku i Svedsku,
dok su najslabije rezultate ostvarile Rumunjska i Bugarska. Kao i u prethodnim godinama,
navedene drzave Clanice nalaze se na samom vrhu ljestvice, no u novijem razdoblju utvrdena
je tendencija grupiranja veceg broja drzava ¢lanica oko ostvarenog prosjeka za EU. Republika
Hrvatska se, promatrano u okviru 27 drzava clanica Europske unije, nalazi na 21. mjestu.
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Usporedba ostvarenih rezultata Indeksa gospodarske 1 drustvene digitalizacije za 2022. godinu

za sve drzave Clanice Europske unije, prikazan je grafikonom u nastavku (Grafikon 8.).

Grafikon 8. Indeks gospodarske i drustvene digitalizacije (DESI) za 2022. godinu
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Izvor: European Commission (2022.)

Prema provedenom istrazivanju (Deloitte, 2018.), a kojim je obuhvaceno 238 banaka u 38
pretezito europskih zemalja, banke na podruc¢ju Republike Hrvatske definirane su kao srednje
digitalizirane te spadaju u kategoriju digitalnih pocetnika (engl. digital adopters), a koje su
digitalni trend tek primijenile. Podjela banaka promatranih zemalja svijeta u kategorije

sukladno postignutom stupnju digitalizacije, vidljiva je nize prilozenom slikom (Slika 8.).

Slika 8. Cetiri kategorije banaka sukladno postignutom stupnju digitalizacije
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Izvor: Deloitte (2018.)
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Prema anketi koju je provela Hrvatska narodna banka (2019.), sve poslovne linije hrvatskih
banaka u odredenoj su mjeri zahvacene digitalnom transformacijom, a pri cemu se najvise isticu
plac¢anja i namire, poslovanje sa stanovni§tvom te poslovno bankarstvo. Rezultati provedene

ankete u pogledu poslovnih linija zahvacenih digitalizacijom, prikazani su slikom u nastavku
(Slika 9.).

Slika 9. Poslovne linije zahvacene digitalizacijom

Broj odgovora Vagano udjelom u aktivi
=21 [ | =
Odgovor E.23.- I I E.2.3.-
. Jesu, u znacajnoj mjeri
E24.- E24.-
Jesu, djelomi¢no
Jesu, ali samo u manjoj mjeri
E.2.5.- E.2.5.-
Nisu
Nije primjeniji
. J pr ] lvo E26- - E26_ -
0 5 10 15 20 0 25 50 75 100

Pitanje E.2.: Jesu li poslovni procesi u navedenim poslovnim linijama trenuta¢no zahvaceni
digitalizacijom?

E.2.1. Poslovanje sa stanovniStvom

E.2.2. Poslovno bankarstvo

E.2.3. Korporativno financiranje

E.2.4. Trgovanje i prodaja

E.2.5. Plac¢anja i namire

E.2.6. Agencijske usluge

E.2.7. Upravljanje imovinom

E.2.8. Brokerski poslovi sa stanovnistvom

Izvor: HNB (2020.)

Regulatorne promjene, oc¢ekivanja korisnika te rastuci pritisak Fintech kompanija na hrvatski
bankarski sektor, znacajno doprinose daljnjem razvoju inovativnih placanja te povecanju
aktivnosti u segmentu mobilnog bankarstva (HNB, 2020.). Medutim, prema rezultatima ankete
HNB (2020.), gradani Republike Hrvatske se, u kontekstu Europske unije, slabo koriste internet
bankarstvom. U prilog navedenom idu i podaci dobiveni od Eurostat-a (2024.), a prema kojima
se u 2023. godini samo 62% gradana RH koristilo internet bankarstvom. lako je taj podatak
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znacajno porastao od 2019. godine kada je iznosio 46%, njegov rast bio je sporiji usporedno sa
drugim zemljama c¢lanicama EU poput Danske, Finske i Nizozemske u kojima isto poprima
iznose vece od 90%. Razlike u broju korisnika internet bankarstva medu viSe izabranih zemalja

za 2023. godinu, dan je nize prilozenim grafikonom (Grafikon 9.).

Grafikon 9. Broj korisnika internet bankarstva u 2023. godini
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Izvor: Eurostat (2024.)

Digitalna transformacija cjelokupnog financijskog sektora kontinuirano napreduje, a sami trend
osjetan je 1 u Republici Hrvatskoj na Cije trziSte takoder ulaze nova poduzeca te njihovi
inovativni financijski proizvodi i usluge. Financijsko trziSte u RH definirano je orijentacijom
na banke, a zbog ¢ega se bankarska industrija smatra zrelom industrijom u fazi konsolidacije
(HUB, 2019.). Prema Bracun i Turkalj (2020.), Fintech kompanije su do sada na financijsko
trziSte RH primarno ulazile u podrucje platnog prometa i karticnog poslovanja, a uglavnom u
obliku inozemnih kompanija za pruzanje globalnih usluga. Kao dobar primjer navedenog
svakako se isticu PayPal i Revolut, a koje danas podrzava vec¢ina hrvatskih banaka kroz
koristenje njihovih kreditnih kartica za izvrSenje placanja putem interneta (Bracun i Turkalj,

2020.).
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Pojava Fintech-a i jaanje konkurencije, posljednjih su godina i medu hrvatskim bankama
uzrokovale uvodenje inovativnih rjeSenja. Naime, mobilna aplikacija KEKS Pay prva je Fintech
usluga na podru¢ju Hrvatske, a razvijena od strane Erste banke. Aplikacija je namijenjena
jednostavnoj digitalnoj razmjeni novca izmedu privatnih korisnika, bez naknade. Prema
navodima iz same Erste banke (2020.) prepaid racun i karticu mogucée je koristiti za pla¢anje u
trgovinama, slanje novca, placanje parkinga, nadopunu bona za mobitel ili ENC te podizanje
novca bez naknade putem bankomata Erste banke. Pored navedenog, aplikacijom se mogu
koristiti 1 korisnici bilo koje druge banke, a cijeli proces je kriptiran i spremljen na zasticenim
serverima te razvojni tim KEKS Paya, kao niti tre¢a strana kojoj se $alje novac nemaju ovlasteni

pristup podacima.

Nadalje, Privredna banka Zagreb (PBZ) takoder predstavlja jedan od primjera prihvacanja i
primjene digitalizacije u okvire tradicionalnog poslovanja. Osim $to svojim klijentima nudi
mogucénost inovativne i napredne usluge digitalnog bankarstva putem internetske ili mobilne
aplikacije, PBZ je prva komercijalna banka u Hrvatskoj koja je svojim klijentima omogucila
koriStenje Apple Pay i Google Pay usluge. Na taj je nacin, banka svojim klijentima ponudila
brz, siguran i prakti¢an nacin mobilnog placanja. Naime, kako i sam PBZ (2019.) izjavljuje,
prilikom izvrSenja plac¢anja stvarni brojevi kreditnih ili debitnih kartica se ne pohranjuju na
uredaju niti na Apple posluziteljima, ve¢ se dodjeljuje jedinstveni broj racuna koji je tokeniziran

1 sigurno pohranjen na modulu Secure Element na osobnom uredaju.

U cilju privlacenja novih klijenata i mladih generacija, Hrvatska poStanska banka je 2016.
godine javnosti predstavila, a kasnije je u svom poslovanju i, prva u Hrvatskoj, uvela uslugu
digitalnog otvaranja tekuceg racuna pod nazivom SuperSmart HPB. Rije¢ je o jedinstvenom
digitalnom proizvodu koji nudi otvaranje tekuéeg racuna bez dolaska u poslovnicu, a prema
navodima HPB (b. d.), usluga se ugovora putem video komunikacije klijenta s djelatnikom
banke, kao i cjelokupni proces identifikacije, razmjene potrebnih podataka te aktivacije
usluge. Nadalje, HPB je svojim klijentima dodatno omogucio poslovanje u digitalnim uvjetima
uvodenjem usluge e-gotovina, ¢ime je klijentima ponudena opcija podizanja gotovog novca na
bankomatima koriStenjem mobitela umjesto kartice, te usluge e-poslovnica, a koja pruza

mogucénost ugovaranja i koristenja bankarskih proizvoda i usluga putem digitalnih kanala.

Pojava i djelovanje Fintech kompanija zapravo predstavlja nastavak internacionalizacije i
globalizacije, a §to se ¢e prema rijeCima HUB (2019.) znacajno utjecati na formiranje

jedinstvenog, u odnosu na, dosada$nje, nacionalno usmjereno financijsko trziSte unutar EU.
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Kako bi ostale relevantne te uspjesSno zadovoljile rastuéu potraznju korisnika za naprednim
digitalnim uslugama, banke ¢e i u narednom razdoblju morati nastaviti razvijati nova,
inovativna rjeSenja. U suprotnom, izostanak agilnosti i nedostatak otvorenosti prema daljnjoj
digitalizaciji, rezultirati ¢e smanjenjem lojalnosti i zadovoljenjem potraznje korisnika negdje

drugdje.
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4. BANKOOSIGURANJE

4.1. Znacenje i razvoj bankoosiguranja

Posljednjih godina, utjecaj operativnih promjena i stalnog tehnoloskog napretka, rezultirao je
pojavom i razvojem razlicitih distribucijskih kanala unutar osigurateljne industrije. Sukladno
nastalim promjenama na trzistu i formiranjem novih trendova, u cilju prilagodbe i opstanka,
osiguravatelji se viSe ne oslanjaju iskljucivo na tradicionalne kanale poput agenata i brokera,
vec¢ svoje poslovanje usmjeravaju na razvoj i uvodenje novih, alternativnih kanala distribucije.
Ulaskom i jacanjem konkurencije na trziStu osiguranja, osiguravatelji su, u cilju ustede troskova
1 odrzavanja profitabilnosti, prisiljeni pronaé¢i nove nacine prodaje vlastitih proizvoda i
zadovoljenja promjenjivih zahtjeva postoje¢ih korisnika. Jednako tako, promjenjivom
gospodarskom okuzenju na globalnoj razini je, osim osiguravatelja, izlozena i1 bankarska
industrija. Stoga, kako bi zadrzale dominantnu poziciju na trziStu i ostale konkurentne, banke
su svoja poslovanja sve vise pocela usmjeravati na primjenu inovativnih rjeSenja te pronalazak
novih izvora nekamatnih prihoda. Suocene sa brojnim izazovima snazne internacionalizacije,
globalizacije i digitalizacije, mnoge banke su se, prema Leko (2005.) citirano u Ploh (2019.),
preoblikovale iz do sada tradicionalnih depozitno-kreditnih institucija u pruzatelje potpunih
usluga, a pri ¢emu su korisnicima dostupne sve financijske usluge na jednom mjestu. Kako i
sam Ploh (2019.) navodi, poslovno povezivanje tradicionalnih banaka sa nebankovnim
financijskim institucijama znacajno doprinosi osnazivanju i produbljivanju financijskog
sektora. Jedna od takvih aktivnosti poslovnog povezivanja svakako podrazumijeva i poslovni

model bankoosiguranja.

Prema definiciji Curak i Jakov&evié (2007.), bankoosiguranje podrazumijeva distribuciju
proizvoda osiguranja preko banaka te je jedan od oblika izrazene konvergencije bankarske i
osigurateljne industrije. U okviru bankoosiguranja, banke i druStva za osiguranja zapravo
djeluju kao partneri u prodaji proizvoda osiguranja Sirokoj mrezi bancinih klijenata
(WallStreetMojo, 2024.). Na taj nacin, kako to istice i Ploh (2019.), banke nastoje maksimalno
iskoristiti vlastite poslovnice za nudenje novih proizvoda i usluga na jednom mjestu, dok

istovremeno proizvodi osiguranja postaju dostupni velikom broju klijenta uz nize troskove.

Prodaja proizvoda osiguranja putem banaka, prema navodima Stipi¢ i Jurilj (2015.), rezultat je

nastojanja osiguravatelja za povecanjem prihoda uz niZe prodajne troSkove te istovremenog
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cilja banaka za ostvarivanjem dodatnih prihoda i Sirenja vlastite ponude financijskih usluga.
Povijesno gledajuci, model bankoosiguranja razvijao se u razli¢itim razdobljima i zemljama
svijeta ovisno o utjecaju razli¢itih ¢imbenika, a kao Sto su pravni okvir, socijalni i kulturni
¢imbenici, trziSni uvjeti, razvijenost partnerskih subjekata te stupanj internacionalizacije
poslovanja (Clipici i Bolovan, 2012.). Pocetak bankoosiguranja povezuje se sa izmjenama
zakona u Francuskoj tijekom 80-tih godina, a ¢ime je bankama pruzena moguénost ulaska i na
trziSte osiguranja (Ploh, 2019.). Mogu¢nost nudenja razlicitih financijskih usluga na jednom
mjestu znacajno je pridonijela upotrebi bankoosiguranja kao kanala distribucije proizvoda
osiguranja, prvenstveno u razvijenim europskim zemljama, a kasnije je njegova primjena
zazivjela 1 u ostatku svijeta (Stipi¢ i Jurilj, 2015.). Medutim, primjena bankoosiguranja je,
prema PwC (2016.), kroz duZe vremensko razdoblje okarakterizirana ciklusima porasta i
kontrakcija, a pri ¢emu su neka od povijesno znacajnijih partnerstva istaknuta nize prilozenom

slikom (Slika 10. ).

Slika 10. Vremenski pregled znacajnih poslova bankoosiguranja

1970. — 1990. 1990. —2008. 2008. —2010. 2010. - 2016.

—

Banke sve viSe traze

Na primjer, BNP Paribas je
pionir bankoosiguranja, Banco
Bradesco implementira
bankoosiguranje za proizvode
Zivotnog osiguranja i mirovine
pod Bradesco Seguros, Credit
Agricole stvara Predicu
uvode¢i model
bankoosiguranja — sada drugi
najvedi francuski osiguravatelj
Zivota.

Na primjer, Credit Agricole
grupa preuzima CA Vita,
Citicorp i Travelers se spajaju,
Lloyds preuzima Scottish
Widows, Aviva preuzima 50%
RBS osiguravajuceg ogranka u
JV-u za bankoosiguranje, ali
2002.-2005. Citigroup prodaje
osiguravajuci ogranak navodeci
nemogucnost uspjesnog
upravljanja bankoosiguranjem
u SAD-u.

Na primjer, ING se oslobada
medunarodnog ogranka,
ukljuéujuéi latinoameri¢ku
imovinu; RBS se iskljucuje iz
Aviva JV, ali BNP se §iri
akvizicijom Fortisa.

Prirodni porast uslijed ulaganja Neprirodni rast kako se ‘ ) i e A s
banaka u podruZnice : PR . Banke se oslobadaju odjela 5 o

; Y osiguravajuci konglomerati : 2 nakon GFC-a: modela bankoosiguranja;
osiguranja; i osiguranja nakon -a;

Na primjer, 2011. Ziirich
preuzima 51% Santanderove
podruznice LatAM Insurance u
V.

2011.-2014. Lloyds najavljuje
planove za udvostrucenje
profita bankoosiguranja, no
odustaje od strategije 2014.
2015. Manulife i DBS
formiraju 15-godisnje
partnerstvo u distribuciji.
2016. Aviva i RBC GI sklapaju
15-godisnji ugovor o
distribuciji.

Izvor: Izrada autora prema PwC (2016.)

Iako povezivanje bankarske i1 osigurateljne industrije, na nacin da banke sudjeluju u proizvodnji
proizvoda osiguranja i preuzimaju obveze po sklopljenim ugovorima, nije dopusteno u svim
zemljama, ono je omoguéeno u njihovoj distribuciji (Curak i Jakov&evié, 2007.). Posljednjih je
godina bankoosiguranje postalo jedan od klju¢nih kanala distribucije na mnogim trziStima

osiguranja, medutim ono se i dalje heterogeno primjenjuje diljem svijeta (Wong, Barnshaw 1
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Bevere, 2007.). Njegova je ragirenost, prema Curak i Jakov&evié (2007.)., najizraZenija u
europskim zemljama poput Francuske, Portugala, Spanjolske, Italije i Belgije, ali se njegova

upotreba postepeno proSirila i na druge regije, a osobito trzista u razvoju.

Temeljem dosadaSnjih iskustava na podru¢ju bankoosiguranja, ustanovljene su odredene

determinante njegova daljnjega rasta, a pri cemu PwC (2016.) kao neke istice:

o Jednostavnost i komplementarnost proizvoda osiguranja sa bankarskim ponudama

o Zadovoljenje potreba korisnika za kvalitetnim financijskim uslugama i izbjegavanje
prodaje usmjerene na proizvod

o Ulaganja u digitalnu analitiku s ciljem boljeg razumijevanja preferencija korisnika i
pruzanja informacija u stvarnom vremenu tijekom prodajnog procesa

o Jasna podjela uloga i odgovornosti izmedu partnera zbog izbjegavanja potencijalnih
sukoba

o Snazno uskladivanje na viSoj razini za maksimalno iskoriStavanje sposobnosti
pruzatelja usluga te uspostavljanje zajednicke vizije i poslovne strategije

o Uskladivanje klju¢nih pokazatelja uspjesnosti u cilju ostvarenja dugorocnog uspjeha

partnerstva

Primjenom modela bankoosiguranja, banke su u svom poslovanju istovremeno suocene sa
konkurencijom unutar same bankarske industrije, kao i unutar industrije osiguranja
(Choudhury, Singh i Saikia, 2016.). Medutim, kako to i navode Wong, Barnshaw i Bevere
(2007.), moguénost pruzanja financijskih usluga na jednom mjestu i uklju¢ivanje u, inace, tesko
dostupne segmente klijenata potaknula je mnoge osiguravatelje da dodatno istraze vlastite

mogucénosti prodaje proizvoda osiguranja putem poslovnica banaka.

Potrebu za bankoosiguranjem, ali i porast njegove primjene kao jednog od distribucijskog

kanala osiguranja, Francis (2014.) povezuje sa sljede¢im ¢imbenicima:

o Povoljno okruzenje - postupno ukidanje zakona koji se odnose na obavljanje poslova
osiguranja od strane banaka, sve ve¢a upotreba elektronickih kanala i automatizacije te
briga za pruzanje ukupnih financijskih usluga klijentima, samo su neki od uvjeta
snaznije primjene bankoosiguranja

o Troskovna ucinkovitost - sa stajaliSta osiguravatelja, bankoosiguranje predstavlja

troskovno isplativ nacin distribucije u odnosu na neke od primjenjivih kanala
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o Prihod temeljen na naknadama - banke su u moguénosti zadovoljiti potrebe svojih
klijenata za zaStitom od rizika bez preuzimanja rizika, a istovremeno povecati svoj
prihod temeljen na naknadama i ukupnu produktivnost iskoriStavanjem vlastite mreze
poslovnica, reputacije i Siroke baze klijenata

o Upravljanje sredstvima - zivotno osiguranje predstavlja trziSte Stednje, a Sto ujedno
podrazumijeva nacin povecanja depozita banaka

o Inovacije i u¢inkovitost - konvergencija bankarske i osigurateljne industrije dovodi do
spajanja njihovih korporativnih kultura, vjestina i inovacije financijskih usluga, a ¢ime

se postize sinergijski u¢inak

Filozofija iza same primjene bankoosiguranja podrazumijeva kombinaciju sposobnosti
proizvodnje i prodaje osiguravaju¢ih drustava s distribucijskom mrezom i velikim brojem
klijenata banaka. Proizvodi bankoosiguranja, prema Wong, Barnshaw i Bevere (2007.), obi¢no
nadopunjuju postojece bankovne proizvode, a budu¢i kako se proizvodi osiguranja nude kroz
distribucijske kanale bankovnih usluga uz kompletno dostupan asortiman bankarskih i
investicijskih proizvoda. Obzirom da je integracijom bankarstva i osiguranja moguce postici
sinergijski ucinak svih ukljucenih partnera te istovremeno smanjiti troSkove poslovanja,
osiguravatelji uspjesno koriste bankoosiguranje kako bi u¢vrstili svoju poziciju na trziStima sa
opc¢enito niskom penetracijom osiguranja i ogranicenom raznoliko§¢u distribucijskih kanala
(Wong, Barnshaw i1 Bevere, 2007.). Imaju¢i u vidu prednosti koje model bankoosiguranja
obuhvaca, pravilnom i kvalitetnom primjenom istoga moguce je ostvariti koristi za sve

ukljucene strane, to¢nije banke, osiguravajuca drustva te njihove krajnje korisnike.
4.2. Modeli bankoosiguranja

Pojam bankoosiguranja, po definiciji Prga i Segedi (2003.) citirano u Ploh (2019.) u uzem
smislu predstavlja distribuciju proizvoda Zivotnog osiguranja, dok Sire znacenje podrazumijeva
model integracije bankovne i osigurateljne industrije u cilju potpunog nadzora nad procesom
proizvodnje 1 prodaje proizvoda osiguranja. Prema tome, bankoosiguranje je oblik nudenja
financijskih usluga koje istovremeno ispunjavaju razliCite potrebe svih njegovih sudionika.
Ovisno o utjecaju odredenih ¢imbenika poput trziSne situacije, zakonskog okvira, prodajne
mreZze i reputacije banaka i osiguravatelja te preferencije i navike korisnika, razlikovati ¢e se i

odabir izmedu nekoliko modela suradnje u razli¢itim zemljama.

52



Promatraju¢i globalno primijenjene modele bankoosiguranja, PwC (2016.) istice razlicite

razine integracije bankovnog i osigurateljnog trzista, a to su:

O

O

Integrirani model - postojanje duboke integracije aktivnosti osiguranja i upravljanja
imovinom sa postoje¢im procesima banke, a koja se o€ituje u kooperativnoj proizvodnji
1 distribuciji proizvoda osiguranja. Zaposlenici banke provode distribuciju financijskih
proizvoda, a banka uobicajeno prikuplja premije izravno s bankovnih racuna klijenata.
Poluintegrirani model - postojanje odredenog stupnja integracije, dok svaka strana i
dalje zadrzava moguénost operativne slobode. Svojom suradnjom, partneri nastoje
pruziti moguénost besprijekornih prijelaza izmedu pruzatelja usluga koriste¢i rastu¢u
digitalnu okosnicu, a koja podupire korisnicko iskustvo i viSe-kanalnost.

Neintegrirani model - uobicajeno koriSten u uvjetima regulatornog okruzenja koje ne
dopusta visoku razinu integracije bankovnog i osigurateljnog trzista. Podrazumijeva
potpuno odvajanje funkcija proizvodnje i distribucije, a pri cemu se proizvodi uglavnom
iskljucivo distribuiraju kroz mrezu financijskih savjetnika koju uspostavlja banka.
Modeli otvorene arhitekture - banke imaju manje vlasnicke udjele u osiguravajué¢im
drustvima te svoju ulogu ogranicavaju isklju¢ivo na distribuciju. Buduéi da banke nisu
vezane ekskluzivnim ugovorima o distribuciji, omoguéeno im je nudenje vise proizvoda

razli¢itih osiguravatelja.

Provedena dubinska analiza polozaja i poslovnog okruzenja te definirani vlastiti strateSki

ciljevi, imati ¢e znacajan utjecaj na nacin funkcioniranja bankoosiguranja u pogledu odabira

modela suradnje banaka i1 druStava za osiguranje. Upravo iz tog razloga, Clipici i Bolovan

(2012.), razlikuju tri modela suradnje koje banke i drustva za osiguranje imaju na raspolaganju:

O

Strateski savez - jasno definirana veza izmedu banke i1 osiguravajuc¢eg drustva. Osim
prodaje proizvoda odredenog osiguravajuceg drustva, banka ne obavlja druge funkcije
osiguranja.

Potpuna integracija - postojanje potpune integracije bankarskih usluga i usluga
osiguranja. Banka prodaje proizvode osiguranja pod svojim brendom i djeluje kao
pruzatelj financijskih rjeSenja koja udovoljavaju potrebama i zahtjevima klijenata. Na
taj nacin, banka ima dodatnu temeljnu djelatnost gotovo jednaku onoj osiguravajuceg

drustva.
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o MjeSoviti modeli — prodaju obavlja osoblje osiguravatelja, dok uloga i odgovornost
banke obuhvaca samo generiranje potencijalnih klijenata. Jednostavnije re¢eno, baze

podataka banke se u ovom slucaju prodaju osiguravajué¢em drustvu.

U dosadasnjoj praksi, modeli bankoosiguranja razlikuju se ovisno o stupnju integracije izmedu
banke i dru$tva za osiguranje, a Curak i Jakovéevi¢ (2007.) podijelili su ih u Getiri kategorije

$to je i prikazano niZzom slikom (Slika 11.).

Slika 11. Modeli bankoosiguranja

4 .

DISTRIBUCIJSKI SPORAZUMI UDRUZIVANJA I STJECANJA
MODELI
BANKOOSIGURANJA
JOINT VENTURE IZMEDU BANKE I OSNIVANJE OSIGURAVAJUCEG
OSIGURATELJA DRUSTVA/BANKE

- /

Izvor: Izrada autora prema Curak i Jakovéevi¢ (2007.)

Za izgradnju zdravog partnerstva je, osim postojanja dobre volje i medusobno uskladenih
ciljeva, potrebno definirati i jasna pravila angazmana, odnosno uspostaviti transparentan,
praktiCan i obostrano koristan model poslovanja (KPMG, 2015.). Kljuéni ¢imbenici za
postizanje uspjesnog modela bankoosiguranja detaljnije su istaknuti nize priloZenom slikom
(Slika 12.). Kako bi navedeno bilo moguce ostvariti, KPMG (2015.) isti¢e potrebu uskladivanja

odgovara na sljedec¢a kljucna pitanja u okviru razli¢itih podrucja poslovanja:

o Strategija partnerstva - Kako se partnerstvo uskladuje s korporativhom strategijom
grupe i koja ¢e razina integracije biti potrebna za postizanje uspjeha?
o Ponuda proizvoda - Hoce li osiguravatelj ponuditi svoj tradicionalni portfelj proizvoda,

kreirati novi portfelj proizvoda bankoosiguranja prilagoden banci ili kombinaciju oba?
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o Brendiranje - Koju ulogu ¢e u prodaji imati brend osiguravajuc¢eg drustva ili ¢e se
kreirati u potpunosti novi, samostalni brend?

o Kanal prodaje - Hoce 1i kanalom prodaje upravljati iskljuc¢ivo osoblje banke ili ¢e i
agenti osiguranja imati odredenu ulogu?

o Prodajni pristup - Hoce li prodajni predstavnici biti oportunisticki ili proaktivni kada
prodaju proizvode?

o Operativna platforma - Hoce li partnerstvo zahtijevati samostalnu IT platformu ili ¢e

ista biti integrirana unutar sustava banke i osiguravatelja?

Slika 12. Kljucni ¢imbenici uspjesnog modela bankoosiguranja

* Jasno definirani procesi i sucelja (banka/osiguratelj/agent):
— Privladenje kupaca/prodaja
— Dodatna prodaja i veca prodaja
Uginkovit — Postprodajne usluge i upravljanje potrazivanjima
operativni
* Jednostavni, standardni proizvodi model * Jasna definicija odgovornosti u procesu prodaje (generacija

* U paketu s bankarskim proizvodima potencijalnih klijenata vs. prodaja)
» Komplementarni paleti postojecih

Atraktivni Uvjerljivi

proizvodi poticaji
Ucinkovite
edukacije

* Poticaji barem na razini prosjeka
industrije koji su eksplicitno ukljugeni
u godisnje ciljeve podruznica banaka

* Specifi¢ni poticaji osiguranja u skladu
sa shemom nagradivanja bankarskih
proizvoda

* Poticaji za preporuke

bankarskih proizvoda
Jasna strategija

* Obuka ukljuéena u op¢i plan i program bankarstva partnerstva
* Naglasak na prepoznavanju prilika za unakrsnu

prodaju i povezivanju proizvoda banke i

osig 5 an)‘a N . .. o * Dobro definirana strategija (win-win)
) Kor}tlnudlrana podrika koju pruZaju strulnjaci za * Jasno razumijevanje ovlasti za donoSenje odluka, koristi i rizika
proizvode

* Transparentna podjela odgovornosti, ukljucujué¢i mehanizam za
upravljanje svakodnevnim operacijama i osiguravanje urednog raskida na
kraju aranZzmana

* Osjecaj identiteta za zajednicu bankoosiguranja

« Jasna i uvjerljiva komunikacija oko doprinosa osiguranja stvaranju
vrijednosti grupe

Izvor: Izrada autora prema KPMG (2015.)

Odabir modela bankoosiguranja ovisi o, kako je to ve¢ i ranije spomenuto, specificnom

drustveno-ekonomskom, kulturnom i regulatornom okruzenju, kao i o samoj trziSnoj

infrastrukturi te preferencijama i zahtjevima korisnika. Wong, Barnshaw i1 Bevere (2007.),

razlikuju razli€ite atribute za definiranje specificnog modela bankoosiguranja poput vlasnicke

strukture, prodajnog mjesta, baze podataka klijenata, procesa proizvodnje i druge, a Sto je

pojasnjeno slikovnim prikazom u nastavku (Slika 13.).
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Slika 13. Atributi razlicitih modela bankoosiguranja

Atributi RjeSenja
Vlasni¢ka struktura *  Samostalan rad
*  Joint venture
*  Podruznica
Prodajno mjesto » Agenti osiguranja smjesteni u poslovnicama banke

* Banka djeluje kao ovlasteni broker
* Osoblje banke su kvalificirani agenti osiguranja
* Prodaja mjeSovitim kanalima (poslovnice, direktna posta, Internet)

Proizvodi * Jednostavni proizvodi koji se prodaju na oportunisti¢koj osnovi
* Jednostavni proizvodi koji su u paketu s postoje¢im ponudama
banaka (npr. kredit)
» Savjetodavno intenzivan proizvod prilagoden potrebama kupaca
* Integrirani financijski proizvodi usmjereni na Zivotne
cikluse/klju¢ne dogadaje klijenata

Baza podataka klijenata * Ograniceno dijeljenje baze podataka o klijentima banke
* Banke aktivno dijele bazu podataka s partnerom u osiguranju

Proces proizvodnje * Proizvodi koje proizvodi bankosigurnik
* Banka je odgovorna samo za distribuciju proizvoda koje isporucuje
jedan (ekskluzivni ugovor) ili vise dobavljaca

Izvor: Izrada autora prema Swiss Re Economic Research & Consulting (2007.)

lako svaki od oblika suradnje banaka i osiguravaju¢ih druStava omogucuje distribuciju
proizvoda osiguranja, prema OECD (1992.) citirano u Curak i Jakovéevié (2007.), njihove
razlike proizlaze iz ostvarenog stupnja kontrole nad samim procesima proizvodnje i distribucije
proizvoda te fleksibilnosti uspostavljenih veza. Premda se regulacija istice kao jedan od bitnijih
faktora u definiranju oblika odabranog modela bankoosiguranja, krajnji odabir poslovne
strategije biti ¢e uvjetovan oc¢ekivanom ekonomskom koristi koja ¢e se nastojati realizirati iz

same integracije (Curak i Jakovéevi¢, 2007.).
4.3. Prednosti i nedostaci primjene bankoosiguranja

Bankoosiguranje se ¢esto, uslijed ostvarene sinergije i brzeg rasta, isti¢e kao privlacan model
poslovanja kako za banke, tako i za osiguravaju¢a drustva. Primjenom bankoosiguranja kao
poslovne strategije, banke svojim partnerima omogucuju kvalitetne podatke i povezanost s
klijentima, dok osiguravatelji u suradnju unose specijalizirana znanja i vjeStine u pogledu
proizvodnje 1 distribucije proizvoda osiguranja. Osiguravatelji na bankoosiguranje gledaju kao
nacin brzog Sirenja vlastitog dosega distribucije koriStenjem rasprostranjene mreze bankovnih
poslovnica uz iskoriStavanje prednosti povecane ekonomije razmjera. S druge strane,

distribucija proizvoda osiguranja za banke predstavlja izvor nekamatnog prihoda. Drugim
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rije¢ima, banke svoje koristi vide u moguénosti ponude Sireg asortimana razlicitih proizvoda
klijentima, a istovremeno ostvarujuci provizije, naknade i, ¢esto znacajna, ugovorna plac¢anja
unaprijed od strane osiguravatelja (KPMG, 2015.). Na taj nac¢in, primjenom vlastitih prodajnih
kanala, Curak i Jakovéevi¢ (2007.) napominju kako banke direktno utje¢u na poboljsanje
profitabilnosti, odnosno smanjenje njezine volatilonosti, a koja proizlazi iz diverzifikacijskog
ucinka. Komparativne prednosti primjene kanala bankoosiguranja, sa stajaliSta banaka i

osiguravatelja, detaljnije su prikazane nizom tablicom (Tablica 2.).

Tablica 2. Komparativne prednosti kanala bankoosiguranja

= =
g L oo | < Prednosti S | ¢ &35
S rednosti za S
Prednosti za banke g S 5| £ S 5| ¥
2 = £ = osiguratelje e = E =
n > n >
Dodatni i stabilni izvor ) )
) L Pristup bazi podataka
prihoda, smanjujuéi njihovu X X X B X X X
. ) ) klijenata banke
ovisnost o kamatnoj marzi
Sirenje portfelja Smanjenje ovisnosti o
.. . . X X X . . X X X
potencijalnih klijenata agentima/brokerima
Diverzifikacija asortimana L )
) ) Dijeljenje odredenih
proizvoda kao naéin N
o ) X X | kategorija usluga s X X
povecanja lojalnosti
. bankom
klijenata
Smanjenje kapitalnog ) )
) ] Povecana u¢inkovitost u
zahtjeva (u usporedbi s ) ] )
o o X razvoju novih proizvoda X X
preuzetim rizicima) na istoj
L u partnerstvu s bankom
razini prihoda
Kontinuitet aktivnosti Brz pristup novim
pruzanjem integriranih trziStima bez potrebe za
) ) X X ) ] ] X X X
usluga prilagodenih posjedovanjem vlastite
zivotnom ciklusu potrosaca (distributivne) mreze
Pristup fondovima Zivotnih Stjecanje kapitala za
osiguravatelja, ukljucujudi i X X povecanje solventnosti i X X
razloge fiskalne prirode razvoj poslovanja

Izvor: Izrada autora prema Clipici i Bolovan (2012.)

57



Usporedno sa drugim, tradicionalnim kanalima distribucije osiguranja poput agenata i brokera,
bankoosiguranje se cesto istiCe kao isplativiji odabir. Jedna od klju¢nih prednosti koju
distribucija proizvoda osiguranja putem banaka nudi, jest postojanje kvalitetnog odnosa i
povjerenja Siroke baze klijenata. Upravo iz navedene prednosti, prema Choudhury, Singh i
Saikia (2016) proizlazi moguénost banke za nudenjem proizvoda osiguranja prilagodenih
financijskom polozaju i zahtjevima svojih klijenata. Prema misljenju Wong, Barnshaw i Bevere
(2007.), situacije koje pokrecu prodaju bankarskih proizvoda, kao Sto su zahtjevi za hipotekom,
bankama omogucuju unakrsnu prodaju proizvoda osiguranja, a ¢ime se istovremeno stvara nizi
trosak po potencijalnom korisniku. Nadalje, autori takoder napominju kako svijest javnosti o
reputaciji banke unutar odredene geografske regije, Cesta interakcija s klijentima te pojacana
upotreba tehnologije, dodatno naglasavaju konkurentsku prednost bankoosiguranja u odnosu

na druge kanale distribucije.

Kako Curkovié i Jakovéevi¢ (2007.) navode, prihodne i troskovne ekonomije obuhvata te

njihovi izvori u okviru banaka ukljucuju sljedece:

o dodatni provizijski prihod i smanjenje volatilnosti profitabilnosti iz diverzifikacijskog
ucinka,

o rasprostranjena mreza bankovnih poslovnica,

o kvalitetne baze podataka,

o povezanost s klijentima i reputacija,

o smanjivanje fiksnih troskova, te

o izbjegavanje ili smanjivanje troskova otpustanja zaposlenika.

Primjenom bankoosiguranja u poslovanju, banke optimiziraju koriStenje postojece vlastite
mreze, a sa ciljem povecanja njezine iskoristivosti i profitabilnosti (Clipici i Bolovan, 2012.).
Navedeno je moguce upravo iz razloga Sto banke imaju pristup velikom broju klijenata putem
Siroko rasprostranjenih vlastitih mreza poslovnica te ujedno raspolazu sa kvalitetnim bazama
podataka. Nudenjem Sireg asortimana proizvoda banke u svom poslovanju ostvaruju i neizravne
koristi, a u pogledu efikasnijeg i potpunijeg zadovoljenja zahtijeva svojih postojecih, ali i
potencijalnih klijenata. Na taj se nadin, prema Curak i Jakovéevi¢ (2007.) banke postepeno
izgraduju u financijske supermarkete, a pri ¢emu nudenjem vise razlicitih financijskih usluga,

ispunjavaju potrebe onih klijenata koji ista nastoje realizirati na jednom mjestu.
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Prednosti suradnje medutim, osim banaka, ostvaraju i sami osiguravatelji. Isto se, prije svega
odnosi na mogucénost pristupa razvijenoj mrezi klijenata koju banke posjeduju, a na temelju
koje ¢e ostvariti porast prodaje i generirati vecu profitabilnost. Pristup bankovnoj bazi podataka,
osiguravateljima olakSava razvoj novih proizvoda osiguranja sukladno zahtjevima i
moguénostima vecéeg broja korisnika. Kao dodatnu prednost za osiguravajuca drustva, Curak i
Jakovcevi¢ (2007.) isti€u troskovnu efikasnost bankoosiguranja usporedno sa tradicionalnim

kanalima distribucije proizvoda osiguranja.

Za bankoosiguranje, slicno kao §to je i slu¢aj sa odnosima pojedinaca tokom njihova zivota, ne
postoji jedinstvena formula za postizanje uspjesne suradnje te je stoga, svaku od njih potrebno
razmatrati na individualnoj razini. Budu¢i kako se priroda svakog saveza znacajno razlikuje,
stupanj prednosti kojima e isti rezultirati, znacajno ovisi o0 medusobnoj predanosti ukljuc¢enih
strana te percepciji koristi koje nastoje ostvariti iz takvog odnosa. Iako, uvodenje
bankoosiguranja, za banke i1 osiguravatelje, pruza brojne prednosti, njegova primjena
istovremeno ima odredene nedostatke te moze izazvati razlicite troSkove i rizike. Nedostaci
primjene kanala bankoosiguranja, odnosno izvori disekonomija se prema Curak i Jakov&evié

(2007.) o¢ituju u:

o pocetnim troskovima uspostavljanja,

o razlikama u poslovnim kulturama,

o indiferentnosti i nefleksibilnosti bankovnog osoblja,
o supstitucijskom ucinku,

o riziku reputacije ili kontaminacije, te

o destimuliranju tradicionalnih posrednika osiguranja.

Premda suradnja banaka i osiguravaju¢ih drustava izravno djeluje na smanjenje troskova
poslovanja upotrebom fiksnih sredstava banaka (prostor, oprema, osoblje i sli¢no.), pocetni
troskovi njihova uspostavljanja, istovremeno mogu predstavljati jedan od klju¢nih izvora
neucinkovitosti. 1z tog je razloga, u cilju pravilne primjene bankoosiguranja, potrebno voditi
racuna i o troSkovima koordinacije i reorganizacije aktivnosti, prilagodbi informacijskih
sustava te osposobljavanju i edukaciji adekvatnog osoblja. Nadalje, kao neke od cestih
¢imbenika neuspjeha, Masi¢ (2003.) citirano u Ploh (2019.), isti¢e nedostatke u upravljanju
ljudskim resursima i kulturi prodaje osoblja banke, otpor prema promjenama, neodgovarajuce

metode nagradivanja ili poticanja, nedovoljnu integraciju marketin§kih planova te slabu
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povezanost izmedu prodajnih kanala. Prema KPMG (2015.), jedan od najvecih razloga
neuspjeha suradnje izmedu banaka i osiguravaju¢ih drustava, svodi se na loSe prepoznavanje
potreba druge strane. lako se, na prvi pogled, mogu cCiniti gotovo jednakima, ciljevi i koristi
koje banke i1 osiguravatelji nastoje ostvariti zajednickim djelovanjem, izvor su njihovih
razli¢itosti. NaglaSene razlike u kulturama i poslovnim strategijama izmedu banaka i drustava
za osiguranje, prema Curak i Jakovéevi¢ (2007.), stvaraju poteskoée u komunikaciji i
implementaciji zajednickih poslova. Naime, u prirodi svog poslovanja osiguravatelji su
primarno usredoto€eni na kreaciju vrijednosti unov€avanjem upravljanja rizikom kroz vrijeme,
dok banke u srediSte svog poslovanja postavljaju stvaranje vrijednosti kroz prodaju
kratkoro¢nih tradicionalnih bankarskih proizvoda koriStenjem stabilne i lojalne baze klijenata

(KPMG, 2015.).

Budu¢i kako je udovoljavanje zahtjevima klijenata jedan od klju¢nih faktora uspjeSnosti
zajednickog djelovanja, banke 1 osiguravatelji moraju pronaci nacin za izbjegavanjem njihova
nezadovoljstva, a samim time i otklanjanje rizika reputacije ili kontaminacije. U suprotnom,
odredene poteskoce u poslovanju osiguravajué¢ih drustava mogu imati negativan utjecaj na
povjerenje javnosti i reputaciju banke, a koja vrsi distribuciju njihovih proizvoda osiguranja

(Curak i Jakovéevié, 2007.).
4.4. Potencijal bankoosiguranja u digitalnom svijetu

Trend digitalnog razvoja drasti¢no je promijenio kako svakodnevni Zivot pojedinca, tako i samo
poslovanje osigurateljne industrije. Intenzivna upotreba digitalnih tehnologija postala je nova
svakodnevnica, a brojne aplikacije, pametni uredaji, internet i drustvene mreze preuzele su
ulogu primarnog izvora razli¢itth informacija. Pod utjecajem suvremenih trendova i
pozicioniranjem korisnika u srediSte svojeg poslovanja, brojnim subjektima je omoguceno
ostvarivanje ranije nezamislive vrijednosti, dok su korisnicima sve informacije istovremeno
dostupne ,,na dlanu“. Primjenom digitalnih kanala prodaje, drustva za osiguranje osim S§to
izravno utjeCu na poboljSanje korisnickog iskustva, ona na taj nac¢in u svom poslovanju

ostvaruju i znacajno niZe troskove te povecavaju trzi$ni udio.

Obzirom na zahtjeve korisnika financijskih usluga koji sve vise prihvacaju digitalne kanale,
banke i osiguravatelji moraju unaprijediti svoja partnerstva, a kako bi zajedni¢kim djelovanjem

te udruzivanjem vlastitih specifi¢nih znanja i vjestina, transformirali nacine na koje opsluzuju
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zajednic¢ku bazu klijenata (Tjioe i Pigg, 2019.). S rastu¢om potraznjom klijenata za digitalnim
oblicima poslovanja, banke se sve viSe okre¢u upotrebi vlastitih virtualnih platformi u cilju
povecanja prodaje zivotnih i nezivotnih proizvoda osiguranja. Na taj je nacin, integracija
digitalnih tehnologija unutar dosad, tradicionalnih poslova, postala klju¢an alat daljnjeg rasta,
a pandemija COVID-19 bila je dodatan faktor koji je ubrzao prelazak na daljinske postavke
poslovanja (Mordor Intelligence, 2023.). Medutim, banke su do sada svoje proizvode
bankoosiguranja relativno sporo usmjeravale prema daljnjoj digitalizaciji, a za $to se kao
moguci razlog istice sloZenost samog prodajnog procesa proizvoda osiguranje te konkurentnost
s drugim bankovnim proizvodima (Bueno, Dinis i suradnici, 2019.). Dodatnu prepreku uspjesne
distribucije osiguranja putem banaka predstavljaju i obveze uskladenosti te strogi propisi
nametnuti od strane regulatora, ukljuc¢uju¢i KYC (engl. Know Your Customer) i AML (engl.
Anti-Money Laundering) smjernice (Tjioe i Pigg, 2019.). Na taj se nacin, prodaja proizvoda
osiguranja putem bankovnih poslovnica pretvorila u dugotrajan proces, popracen opseznim
administrativnim koracima i papirologijom. [Izmedu ostaloga, Tjioe i Pigg (2019.) takoder isticu
kako je dijeljenje podataka izmedu banaka i osiguravatelja u mnogim slucajevima uvelike
ograniceno, a uslijed samog vlasniStva nad podacima, zaStite privatnosti podataka te

izostankom pristanka klijenata.

Dosadasnja praksa je pokazala kako su poslovi bankoosiguranja tradicionalno bili usmjereni na
fizi€ku prodaju osiguranja, no promjene u preferencijama klijenata te prelazak na digitalne
kanale, rezultirali su smanjenom prednosti koju Siroka mreZa poslovnica predstavlja za banke.
Premda svaka banka uspostavlja individualni viSekanalni model poslovanja, ve¢ina njih
neprestano razvija i preispituje vlastite digitalne strategije. U tom procesu, prema Bueno, Dinis
1 suradnici (2019.)., banke Cesto tretiraju proizvode bankoosiguranja na takticki, a ne strateski
nacin pri ¢emu proizvode osiguranja u vecini slucajeva kombiniraju sa ponudom drugih
proizvoda, umjesto da ih u¢ine djelom vlastite poslovne strategije. Kako bi se prilagodile novoj
digitalnoj stvarnosti te uspjesno odgovorile na izazove konkurencije koje, uslijed troskovnih
koristi 1 inovativnosti, predstavljaju alternativni distribucijski kanali, banke moraju razmotriti
transformaciju prirode svojih poslovnica te klijentima pruziti moguénost digitalnog korisni¢kog
iskustva. 1z tog ¢e razloga, pod utjecajem digitalizacije, odrzivi rast bankoosiguranja biti
determiniran na osnovi uspjesne primjene personalizacije, vrthunskog korisni¢kog iskustva te

viSekanalnog angazmana (Bueno, Dinis i suradnici, 2019.).
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U zelji za postizanjem veée vrijednosti te prilagodavanjem trziSnim uvjetima, primjena
bankoosiguranja sve viSe odmice od jednokanalne distribucije standardiziranih proizvoda
usmjerenih prema masovnom trzistu. Umjesto toga, suradnja banaka i osiguravatelja u srediste
svog djelovanja nastoji postaviti slozene, alternativne proizvode, a koji su prilagodeni
specifi¢nim segmentima klijenata. Takoder, pristup viSekanalne distribucije sve vise dobiva na
znafenju, a u cilju postizanja veéeg broja klijenata i smanjenja operativnih troskova.
IskoriStavajuéi svoje potencijale te znanja o postoje¢im klijentima, banke i osiguravatelji se,
uslijed uspjesne primjene bankoosiguranja, sve vise priblizavaju konceptu financijskih
institucija na jednom mjestu (Wong, Barnshaw i Bevere, 2007.). Usporedba tradicionalnog i

prosirenog modela bankoosiguranja, istaknuta je slikom u nastavku (Slika 14.).

Slika 14. Usporedba tradicionalnog i prosirenog modela bankoosiguranja

Tradicionalni model bankoosiguranja Alternativne strategije

A Uspjesna iskustva obi¢no ukljucuju vlasnicke Manji naglasak na vlasni¢ku vezu, $to podrazumijeva

Vlasnistvo = .y . . . . . . . .
veze i jednog dobavljaca proizvoda osiguranja vi§e dobavljaca proizvoda osiguranja

Klijenti Klijenti banke Svi klijenti, a ne samo klijenti banke

. Usredotocenost na jedan kanal — zaposlenici Vise kanala, ukljuujuci internet i izravni marketing
Kanali o I ] ;

banke ili agenti osiguranja itd.
Proizvodi Pretezno jednostavni proizvodi Zivotnog SloZeniji proizvodi, kao i proizvodi nezivotnog
osiguranja osiguranja

Izvor: Izrada autora prema Wong, Barnshaw 1 Bevere (2007.).

Premda su preferencije korisnika za daljinskim i digitalnim moguénostima rasle i prije nastupa
COVID-19 pandemije, njezin utjecaj i povezana ograni¢enja znacajno su ubrzala dinamiku
razvoja 1 usvajanja digitalnih rjeSenja. Promjene u zahtjevima klijenata, ali i pitanje trziSnog
opstanka su, pred banke i osiguravatelje nametnule kao nuznost postizanje bolje medusobne
suradnje. Budu¢i kako obje strane imaju odredene komparativne prednosti i specificna znanja,
njihova kvalitetna kombinacija i dijeljenje, znacajno doprinose kreaciji besprijekorne ponude
klijentima, formiranju optimalne viSekanalne strategije te podrzavaju ucinkovitu digitalnu
transformaciju postojecih procesa. Zahvaljujuéi pristupu informacijama i bogatom uvidu u
profile klijenata, banke svojim partnerima mogu omoguciti olakSano nudenje personalizirane

ponude osiguranja. PremjeStanjem fokusa sa grupne prodaje na samostalne proizvode,
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bankoosiguranje preuzima ulogu kanala prodaje odgovaraju¢eg proizvoda osiguranja
odgovaraju¢em klijentu u pravo vrijeme, a koji nije povezan s prodajom bankarskih proizvoda
(Dinis, Fuchs, Neves i Passera, 2020.). Imajucu u vidu kako klijenti nastoje izbje¢i dugotrajne
i zamorne procese, Tjioe 1 Pigg (2019.) isticu kako banke i osiguravatelji moraju suradivati u
stvaranju integrirane 1 otvorene digitalne platforme, a koja ¢e klijentima omogucditi
besprijekorno iskustvo te lakSe prikupljanje i1 analizu samih podataka. Pet strateskih
sposobnosti, a koje, pod utjecajem suvremenih uvjeta, predstavljaju klju¢ za postizanje visoke

ucinkovitosti modela bankoosiguranja, istaknute su slikom u nastavku (Slika 15.).

Slika 15. Pet strateskih sposobnosti za visoku ucinkovitost modela bankoosiguranja

Napredna analitika - digitalni marketing Digitalno omoguéen Rekonstrukcija modela
i stvaranje potencijalnih klijenata savjetodavni model suradnje osiguravatelja i banke

)

Besprijekorna digitalna Slozenija i na kupce vise
putovanja i procesi korisnika usmjerena ponuda proizvoda

Izvor: Izrada autora prema Dinis, Fuchs, Neves i Passera (2020.)

Razvoj digitalne tehnologije i analitike podataka, stvorili su uvjete za formiranjem novog
operativnog modela bankoosiguranja. Moguénosti analitike podataka, ukljucujuéi dijeljene
podatke o korisnicima i agilnu arhitekturu proizvoda, prema misljenju PwC (2016.), omogucuje
ponudu sve slozenijih proizvoda osiguranja te pravovremene uvide u potrebe pojedina¢nih
klijenata, a Sto znacajno doprinosi personalizaciji korisnickih iskustava. Rastu¢a potraznja
korisnika za digitalnim moguénostima, omogucila je ulazak i porast u znacenju tehnoloski
potkovanih igraca, a koji ih opsluzuju boljim razumijevanjem i u potpunosti prilagodenim
proizvodima (PwC, 2016.). Premda se posredovanje u osiguranju u tradicionalnom smislu
odnosi na koriStenje kanala agenta, brokera ili bankoosiguranja, mnoga InsurTech poduzeca
sve viSe preuzimaju ovaj model posredovanja te trziStu predlazu nove modele distribucije
osiguranja (OECD, 2017.).
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Jedan od takvih primjera je njemacka InsurTech kompanija, Friendsurance, osnovana tijekom
2010. godine. Kao neovisni posrednik u osiguranju, Friendsurance suraduje s vise od 175
osiguravajucih drustava, opsluzuje gotovo 150.000 klijenata te je prvi u svijetu u primjenu uveo
peer-to-peer model osiguranja (Friendsurance, 2020.). Kroz svoje djelovanje, Friendsurance u
prvi plan stavlja krajnjeg korisnika osiguranja, nastoje¢i mu na taj nain ponuditi niz
inovativnih rjeSenja uz $to ugodnije korisnic¢ko iskustvo. Tokom 2017. godine kompanija je,
nude¢i ,,Friendsurance Business* kao novi segment u svom poslovanju, dodatno digitalizirala
transakcije osiguranja za banke, osiguravajuca drustva i njihove klijente. Na taj je nacin, u svrhu
zadovoljenja rastuce potrebe korisnika u pogledu digitalnih rjeSenja osiguranja, Friendsurance
trziStu ponudio digitalnu platformu bankoosiguranja za nacionalne i medunarodne partnere kao
§to je 1 Deutsche Bank (Friendsurance, 2020.). Kako bi izbjegli znatna ulaganja u razvoj
vlastitih platformi bankoosiguranja, prema misljenju Friendsurance (2020.), mnogi pruzatelji
financijskih usluga odlucuju se za postojeca rjeSenja, a koja se na brz i fleksibilan nacin mogu
integrirati u njihove vlastite sustave te prilagoditi strateskim ciljevima partnera. Uslijed stalno
rastu¢ih zahtjev korisnika za upravljanje vlastitim financijama i osiguranjem na jednoj
sredi$njoj platformi, mnogi stru¢njaci upravo kroz digitalizaciju vide priliku za poticanje
tradicionalnog bankarskog sektora. Prema istrazivanju Friendsurance (2018.), premije
osiguranja ostvarene putem digitalnih kanala bankoosiguranja zahvacene su trendom rasta te je
utvrden potencijal daljnjeg porasta trziSnog obujma. Naime, prema dostupnim podacima,
ocekuje se da ¢e osiguravajuca drustva temeljem digitalnog bankoosiguranja, samo na podrucju
Njemacke, do 2028. godine ostvariti godi$nji premijski prihod od gotovo 23 milijarde eura
(Friendsurance, 2018.). Ocekivani godisnji premijski prihodi ostvareni primjenom digitalnog
bankoosiguranja za izabrane europske zemlje do 2028. godine, detaljnije je prikazano

grafikonom u nastavku (Grafikon 10.).
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Grafikon 10. Ocekivani godisnji premijski prihodi ostvaren primjenom digitalnog

bankoosiguranja za izabrane europske zemlje do 2028. godine, mird. EUR

Francuska 88 € 244 €
Njemacka 82€ 29¢€
Spanjolska m 168 €

wie 2D e

Portugal .—_‘ ;?:

Izvor: Friendsurance (2018.)

Upravo iz toga razloga, Friendsurance kroz vlastitu digitalnu platformu za bankoosiguranje
trziStu nudi provjereno rjeSenje, a kojom se korisnicima istovremeno omogucuje brzo i
jednostavnije upravljanje vlastitim osiguranjima. Platforma, prema navodima Friendsurance
(2018.), ukljucuje automatsku analizu potreba za osiguranjem te optimizaciju i usporedbu sa
onim ve¢ ranije ugovorenim. Takoder, korisnicima je pruzena moguénost potpuno digitalnog
ugovaranja osiguranja u samo nekoliko koraka, a ¢ime je u potpunosti eliminirana potreba za
ispunjavanje znacajne koli¢ine papirologije. Medutim, kako i Kunde, jedan od osnivaca
Friendsurance kompanije, kaze: ,,Digitalni savjetnik moze razumjeti mnogo toga, ali ne i
individualne potrebe i brige korisnika. Stoga, digitalne platforme bankoosiguranja vidimo kao
prosirenje tradicionalnog poslovanja bankoosiguranja, a ne kao njegovu zamjenu”

(Friendsurance, 2018.).
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5. USPOREDBA BANKOOSIGURANJA 1
ALTERNATIVNIH KANALA DISTRIBUCIJE
PROIZVODA OSIGURANJA

5.1. Analiza bankoosiguranja

Temelj bankoosiguranja svodi se na integraciju dva glavna dijela financijskog sustava, banaka
1 osiguravatelja, te istovremeno nudenje njihovih proizvoda na jednom mjestu. Obzirom na
utjecaj koji primjena bankoosiguranja moze ostvariti, ono prema Rauch (2020.) predstavlja
jedan od najvaznijih modela suradnje unutar financijskog sektora. Posljednjih godina, razvoju
bankoosiguranja su doprinijeli brojni trendovi poput napretka tehnologije, globalizacije i
deregulacije, a na osnovi kojih su prepreke izmedu razli¢itih sektora financijske industrije
uklonjeni (Rauch, 2020.). Dosadasnja praksa pokazala je da razina razvijenosti odredenog
trziSta predstavlja klju¢an ¢imbenik uspjeha u integraciji bankarske i osigurateljne industrije.
Drugim rije¢ima, primjena bankoosiguranja se razvijala sporije u sustavima sa izrazito
razvijenim trziStima tradicionalnih kanala osiguranja, u odnosu na nerazvijena, ali brzorastuc¢a
trziSta gdje se integracija banaka i osiguravajucih drustava odvijala znatno brze. Kao jedan od
razloga koji ide u prilog navedenome, svakako se isti¢e jednostavnost ulaska na trziSte putem
postoje¢e mreze bankovnih poslovnica (Ploh, 2019.). Nadalje, distribucija osiguranja putem
banaka uobicajeno je znacajnije zastupljena u zemljama u kojima su proizvodi relativno
jednostavniji te srodni tradicionalnoj bankarskoj ponudi. Jednostavnije re¢eno, uspjesnost
bankoosiguranja se u tom slucaju ocituje u prodaji proizvoda kao zamjene za depozite, odnosno
jednostavnih proizvoda koje je lako povezati i unakrsno prodati zajedno sa drugim bankovnim

proizvodima poput hipoteka, kredita ili depozita (Wong, Barnshaw i Bevere, 2007.).

Promatrajuéi europsko trziSte bankoosiguranja, isto je segmentirano ovisno o vrsti osiguranja
te zemljopisnom podrucju. Podjelom trzista prema vrstama osiguranja obuhvaceno je zivotno i
nezivotno osiguranje, dok se zemljopisna podru¢ja odnose na Francusku, Italiju, Njemacku,
Ujedinjeno Kraljevstvo, Finsku i ostatak Europe (Mordor Intelligence, 2023.). Osiguravajuca
drustva se, kao 1 banke, smatraju institucijama od velike vaznosti, a sukladno utjecaju koji imaju
na cjelokupni financijski sustav Europske unije. Prema posljednjim podacima iz MAPFRE
Economics (2023.), nize prilozenom tablicom (Tablica 3.) izdvojena su neka od osiguravajucih
drustava koja dominiraju trziStem bankoosiguranja na podru¢ju Europske unije. Tijekom 2023.

godine veli¢ina trziSta bankoosiguranja u Europi procijenjena je na iznos od 626,09 milijardi
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USD, dok se istovremeno o¢ekuje porast vrijednosti bruto zara¢unate premije sa 656 milijardi

USD u 2024. na 819,84 milijarde USD do 2029. godine (Mordor Intelligence, 2023.).

Tablica 3. Najuspjesnija osiguravajuca drustva na podrucju Europske unije za 2022. godinu

i NETO PREMIJA
OSIGURAVAJUCE .
POZICIJA . DRZAVA (u milijunima
DRUSTVO
EUR)
1. AXA Francuska 99.4
2. ALLIANZ Njemacka 94,2
3. GENERALI Italija 81,5
4. TALANX Njemacka 53,4
5. ZURICH Svicarska 53,4

Izvor: Izrada autora prema MAPFRE Economics (2023.)

Propisi koji su doveli do jasnog razdvajanja bankarstva i osiguranja, posljednjih su godina u
mnogim zemljama znac¢ajno ublaZeni, a Sto je za rezultat imalo snaZniju integraciju financijskog
sektora na podrucju Europske unije (Rauch, 2020.). Iako i1 dalje postoje regionalne razlike u
pogledu razine zastupljenosti, Europa opcenito ima najvecu stopu penetracije bankoosiguranja
te ono predstavlja jedan od najvaznijih modela suradnje unutar europskog financijskog sustava
(Wong, Barnshaw i1 Bevere, 2007.). Vaznost koju ovaj distribucijski kanal ima za europski
sektor zivotnog osiguranja, dokazuje i podatak da je bankoosiguranje tijekom 2017. godine
¢inilo oko 50% prodaje zivotnih osiguranja u Europi (Rauch, 2020.). Zastupljenost prodaje
zivotnih osiguranja putem banaka u odnosu na ostale kanale distribucije na podru¢ju Europe,
prikazana je grafikonom u nastavku (Grafikon 11.). Usporedno sa Europom, penetracija
bankoosiguranja je u SAD-u i Kanadi mnogo niza te djelom zapravo odrazava prethodno
restriktivne propise o distribuciji osiguranja putem banaka. S druge strane, trziSta u razvoju
imaju vrlo razliCite stope zastupljenosti kanala bankoosigruanja, a ovisno o lokalnom
regulatornom okviru, stupnju stranog sudjelovanja te drugim drustvenim i kulturnim faktorima

(Wong, Barnshaw i Bevere, 2007.).
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Grafikon 11. Distribucija Zivotnih osiguranja kanalom bankoosiguranja za 2017. godinu

= Bankoosiguranje

490
50,4% Ostali kanali

Izvor: Izrada autora prema Rauch (2020.)
Bankoosiguranje u Republici Hrvatskoj

Prema podacima Hrvatskog ureda za osiguranje (2023.), kao najvece svjetsko trziste osiguranja
se, sukladno strukturi svjetske premije osiguranja, navodi sjevernoameri¢ko s ostvarenim
udjelom od 35,13%, dok Europa, sa udjelom od 27,22% u ukupnoj svjetskoj premiji, zauzima
drugo mjesto. Tijekom 2021. godine, hrvatska industrija osiguranja je u ukupnoj svjetskoj
premiji ostvarila udio od 0,03%, ¢inec¢i na taj nac¢in Republiku Hrvatsku 63. zemljom na svijetu.
Promatrajuéi poziciju hrvatskog trzista osiguranja u odnosu na cjelokupno europsko trziste,

ostvaren je udio u iznosu od 0,10% (Hrvatski ured za osiguranje, 2023.).

Drustva za osiguranje, kao financijske institucije 1 institucionalni investitori, predstavljaju
vazan dio svakog financijskog sustava i nacionalnog gospodarstva opcenito. Prema rije¢ima
Andrijasevi¢ 1 Petranovi¢ (1999.), svojim djelovanjem, financijske institucije obavljaju
funkciju akumulacije i posredovanja na financijskim trziStima, a ovisno o razini njihove
uklju€enosti 1 znacaju biti ¢e determiniran stupanj razvijenosti pojedinog financijskog sustava.
Prema tome, znacenje drustava za osiguranje u odredenom financijskom sustavu iskazuje se
udjelom njihove aktive u aktivi svih financijskih institucija te udjelom osiguranja u Stednji
sektora stanovniStva (Stipi¢, 2014.). Prema podacima Hrvatskog ureda za osiguranje (2023.),
drustva za osiguranje su tijekom 2022. godine ostvarila udio od 5,79% u ukupnoj aktivi svih

financijskih institucija Republike Hrvatske, dok su poslovne banke i dalje zadrzale dominantnu
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poziciju sa udjelom od 71,03%. Iz navedenog proizlazi da je hrvatski financijski sustav moguce
okarakterizirati kao izrazito bankocentriCan. Struktura i relativno znacenje pojedinih
financijskih institucija u Republici Hrvatskoj tijekom 2022. godine, prikazana je tablicom u

nastavku (Tablica 4.).

Tablica 4. Struktura i relativno znacenje pojedinih financijskih institucija u Republici

Hrvatskoj tijekom 2022. godine

IMOVINA u mil. EUR

FINANCIJSKI POSREDNIK UDIO
(prosinac 2022.)

Poslovne banke 76.328 EUR 71,03%

Obvezni mirovinski fondovi 17.543 EUR 16,33%

Drustva za osiguranje 6.222 EUR 5,79%

Leasing drustva 2.949 EUR 2,74%

UCITS investicijski fondovi 2.166 EUR 2,02%

Dobrovoljni mirovinski fondovi 1.057 EUR 0,98%

Alternativni investicijski fondovi 647 EUR 0,60%

Mirovinsko osiguravajuce drustvo 346 EUR 0,32%

Investicijski fondovi po posebnim

Jekonima 147 EUR 0,14%

Faktoring drustva 31 EUR 0,03%

Stambene Stedionice 22 EUR 0,02%
SVEUKUPNO 107.456 EUR 100,00%

Izvor: Izrada autora prema Hrvatski ured za osiguranje (2023.)

Drustva za osiguranje se, sa aspekta Zivotnog osiguranja, smatraju ugovorno Stednim
financijskim institucijama, a koje stanovniStvu i poduzeéima pruzaju oblik dugorocne
namjenske Stednje (Hrvatski ured za osiguranje, 2023.). Promatraju¢i strukturu Stednje sektora
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stanovniStva Republike Hrvatske, drustva za osiguranje i imovina u mirovinskim fondovima su
tijekom 2022. godine ostvarila udio od 27,59%. Jednostavnije re¢eno, od ukupno 100 EUR
financijske imovine prosjecnog hrvatskog stanovnika, u osiguranje i mirovinske fondove
ulozen je iznos od ukupno 28 EUR (Hrvatski ured za osiguranje, 2023.). Navedeno, usporedno
sa drugim konkurentnim Stedno/investicijskim proizvodima poput depozita, ukazuje na
postojanje relativno niske zatupljenosti proizvoda zivotnog osiguranja (Stipi¢, 2014.). Struktura
financijske imovine sektora stanovniStva u Republici Hrvatskoj tijekom 2022. godine,

prikazana je niZe prilozenim grafikonom (Grafikon 12.).

Grafikon 12. Struktura financijske imovine sektora stanovnistva u RH tijekom 2022. godine

Valuta i depozit 49,71%

Osiguranje, mirovine i standardizirane garancije 27,59%
Vlasnicki kapital i dionice investicijskih fondova 19,27%
2,24%

Kred J 0,72%

Duznicki vrijednosni papir I 0,47%

Izvor: Hrvatski ured za osiguranje (2023.)

Drustva za osiguranje u Republici Hrvatskoj su, na kraju 2022. godine, prema podacima
Hrvatskog ureda za osiguranje (2023.), ostvarila zaraCunatu bruto premiju u ukupnom iznosu
od 1.682.332.080 EUR, a od ¢ega je premija nezivotnog osiguranja ¢inila udio od 77,6%, dok
se preostalih 22,4% odnosilo na premiju Zivotnih osiguranja. U promatranom razdoblju, ukupan
broj sklopljenih ugovora o osiguranju bio je 12.614.960, dok je omjer sklopljenih nezivotnih i
zivotnih osiguranja iznosio 89,7% u odnosu na 10,3% (Hrvatski ured za osiguranje, 2023.).
Kljuéni pokazatelji poslovanja druStava za osiguranje u Hrvatskoj tijekom 2022. godine,

istaknuti su u nize prilozenoj tablici (Tablica 5.).

70



Tablica 5. Kljucni pokazatelji poslovanja drustava za osiguranje u Hrvatskoj, 2022. godina

Podatak Ukupno .D,O,?%m. NEZIVOT .p,ofr’jm 2vor poTene Razdobfe

£

Gagania

Izvor: Hrvatski ured za osiguranje (2023.)

Struktura trziSta osiguranja obuhvaca sve sudionike ¢ija osnovna svrha djelovanja
podrazumijeva upravljanje rizicima, odnosno prenoSenje rizika s pojedinca na osiguratelja, a
temeljem sklopljenog ugovora o osiguranju. Nadzor nad trzZiStem osiguranja Republike
Hrvatske, u cilju odrzavanje njegove ucinkovitosti, sigurnosti i stabilnosti, provodi Hrvatska
agencija za nadzor financijskih usluga (HANFA). Kao temeljni ciljevi HANFA-e isti¢u se
promicanje i ocuvanje stabilnosti financijskog sustava te nadzor zakonitosti poslovanja
subjekata nadzora, a prilikom c¢ijeg se ostvarenja vodi nacelima transparentnosti, izgradnje
povjerenja medu sudionicima financijskog trzista te izvjes¢ivanja potroSaca (HANFA, b. d.).
Stabilan financijski sustav, prema HANFA (2023.), karakterizira ,,nesmetano funkcioniranje
svih njegovih segmenata (financijskih institucija, trziSta, usluga i infrastrukture) u procesu
alokacije resursa, procjene i upravljanja rizicima te izvrSavanja placanja, kao i njegovu
otpornost na iznenadne Sokove“. Osim $§to nadzire poslovanje drustava za osiguranje i
reosiguranje, HANFA provodi i nadzor nad svim pravnim i fizickim osobama, a ¢iji poslovi
ukljucuju distribuciju osiguranja i reosiguranja te Hrvatskim uredom za osiguranje. Hrvatski
ured za osiguranje (HUO) predstavlja pravnu osobu koja, prilikom pravnog prometa s tre¢im
osobama, djeluje kao udruzenje drustava za osiguranje sa sjediStem u Republici Hrvatskoj, a
pri tome poStujuci nacelo slobodnog trziSnog natjecanja (HANFA, 2009.). Cjelokupno trziste

osiguranja Republike Hrvatske, kao i djelokrug HANFA-e uredeni su Zakonom o osiguranju,
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Zakonom o obveznim osiguranjima u prometu, delegiranim i provedbenim uredbama Europske

komisije te pripadaju¢im podzakonskim aktima (HANFA, b. d.).

Prema podacima Hrvatskog ureda za osiguranje (2023.b), na trziStu osiguranja Republike
Hrvatske je, tijekom 2022. godine, poslovalo ukupno 15 drustava za osiguranje, 66 drustava za
posredovanje u osiguranju te 805 druStava i obrta za zastupanje u osiguranju. Pri tome je, od
ukupnog broja drustava za osiguranje, njih 3 obavljalo isklju¢ivo poslove Zivotnog osiguranja,
ukupno 4 ih je obavljalo isklju¢ivo poslove nezivotnog osiguranja, dok je preostalih 8 pruzalo
svoje usluge kombiniraju¢i poslove Zzivotnih i nezivotnih osiguranja (Hrvatski ured za

osiguranje, 2023.).

Kanali distribucije proizvoda osiguranja predstavljaju presudan ¢imbenik lanca vrijednosti
svakog osiguravajuceg drustva. Imajuci u vidu prisutnost jake konkurencije na trzistu, drustva
za osiguranje, prema Andrijani¢ i Klasi¢ (2002.), kontinuirano nastoje prona¢i one kanale
prodaje proizvoda kojima ¢e najefikasnije privuéi potencijalne, ali i zadrzati postojece
korisnike. TrziStem osiguranja u Republici Hrvatskoj dominiraju tri kanala distribucije
proizvoda osiguranja, a ona se, prema Slogar, Soké&evié i Coli¢ (2020.) odnose na interni kanal,
agencije 1 bankoosiguranje. lako primjena bankoosiguranja uglavnom obuhvaca podrucje
zivotnog osiguranja, interni kanal i agencije istovremeno su prisutni i kod Zivotnih i neZivotnih
osiguranja. Pri tome, kao najzastupljeniji kanal distribucije nezivotnog osiguranja su se tijekom
2022. godine, prema podacima Hrvatskog ureda za osiguranje (2023.), istaknuli interni
zastupnici sa udjelom od 33,3% u ukupno zaracunatoj premiji. S druge strane, prodaja Zivotnih
osiguranja je, promatrajuci udio u bruto zaracunatoj premiji, najve¢im djelom bila realizirana
kanalom bankoosiguranja sa udjelom od 43,8% (Hrvatski ured za osiguranje, 2023.). Struktura
ukupne premije ovisno o udjelu pojedinih kanala distribucije proizvoda osiguranja na podrucju

Republike Hrvatske za 2022. godinu, dana je grafikonom u nastavku (Grafikon 13.).
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Grafikon 13. Struktura premije po kanalima distribucije proizvoda osiguranja na podrucju

Republike Hrvatske za 2022. godinu
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Izvor: Hrvatski ured za osiguranje (2023.)

Usporedbom Republike Hrvatske sa zemljama Europske unije, moguée je uociti uskladenost sa
trendovima promjena u financijskim sustavima. [ako dostupni podaci upucuju na, i dalje,
izrazitu bankocentri¢nost financijskog sustava Republike Hrvatske, udio poslovnih banaka se
kroz godine postepeno smanjuje, a istovremeno prisutnost i raznolikost ostalih financijskih
institucija postaje veca. Temeljem ranije izloZzenih podataka u okviru hrvatskog trzista
osiguranja, takoder je mogucée zakljuciti kako je integracija banaka i druStava za osiguranje
uspjesno realizirana u poslovima Zivotnog osiguranja te bankoosiguranje predstavlja najvazniji
kanal njihove distribucije. Istovremeno, prodaja nezivotnih u odnosu na zivotna osiguranja,
znacajno zaostaje te ukazuje na veliki potencijal koji bi, u narednom razdoblju, osiguravatelji
trebali svakako viSe usmjeravati. Medutim, treba imati na umu kako to nikako ne
podrazumijeva potrebu osiguravatelja za odricanjem od pojedinih kanala, budu¢i da primjena
svakog, za sobom donosi odredene prednosti i nedostatke. Drugim rije¢ima, upotreba svakog
od kanala distribucije i dalje predstavlja potrebu unutar osigurateljne industrije, a kako bi
postoje¢im, ali 1 potencijalnim korisnicima bio osiguran pristup kvalitetnim pribavlja¢ima
sukladno njihovim moguénostima i preferencijama (Stipi¢, 2014.). Obzirom na nepostojanje
jednoznacnog odgovara na pitanje o optimalnosti prodajnih kanala, Stipi¢ (2014.) dalje
nastavlja kako bi osiguratelji trebali svoje politike prodajnih kanala formirati u skladu s
provedenim istrazivanjem trziSta te zahtjevima ciljanog trziSnog segmenta. U suprotnom,
neuskladenost osiguravatelja sa suvremenim trendovima rezultirati ¢e nezadovoljavaju¢om

razinom prihoda.
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5.2. Analiza alternativnih kanala distribucije osiguranja

Tijekom posljednjih nekoliko desetlje¢a stalne ekoloSke, operativne i tehnoloSke promjene
rezultirale su razvojem viSestrukih distribucijskih kanala u industriji osiguranja. Uslijed stalne
izlozenosti promjenama, osiguravatelji se viSe ne oslanjaju iskljucivo na tradicionalne kanale
distribucije svojih proizvoda, poput agenata i brokera, ve¢ su razvili nove, alternativne kanale
kojima poti€u rast uz nize troSkove. Posljednjih godina konkurencija na trziStima osiguranja
znatno se pojacava, pri ¢emu se osiguravajuc¢a druStva suocavaju sa izazovima ocuvanja
trziSnog udjela, odrzavanju nizih troskova i profitabilnosti, a istovremeno pronalaze¢i nacine
za povecanje prodaje vise razlicitih proizvoda. Djelovanje opisanih ¢imbenika imalo je utjecaj
na pojavu dodatnih kanala kao $to su pozivni centri, mobitel i internet. Tehnoloski napredak,
ali 1 promjene u ponaSanju i preferencijama kupaca oko proizvoda i odabranih kanala
distribucije, predstavljaju bitne faktore za razvoj alternativnih kanala prodaje. Na taj nacin,
uspostavljen je niz novih oblika prodaje proizvoda osiguranja, a koji mogu biti plasirani putem
razli¢itih kanala distribucije kako bi postoje¢im i potencijalnim korisnicima bili dostupni na
pravom mjestu i u pravo vrijeme sukladno njihovim potrebama. S napretkom interneta, ali i
tehnologije opcenito, osiguravatelji su poceli istrazivati nove nacine za razvoj kanala
distribucije u online prostoru, prodajni procesi su pojednostavljeni te je omogucéeno formiranje
personaliziranih proizvoda osiguranja u odnosu na preferencije njihovih korisnika. Obzirom
kako je koriStenje interneta danas integrirano u svakodnevni zivot, a posebice u pogledu procesa
odlu¢ivanja i kupnje razli¢itih proizvoda, ono takoder predstavlja i atraktivan medij za
oglaSavanje i distribuciju proizvoda osiguranja. Osiguravaju¢a druStva takoder ucinkovito
koriste nove tehnologije 1 integriraju ih u svoje procese prodaje s ciljem zadovoljenja zahtjeva
kupaca, ubrzavanja samog procesa distribucije osiguranja, postizanja vece profitabilnosti te

oCuvanja ili povecanja trziSnog udjela (Bhattad, 2012.).

Uslijed povremene suzdrzanosti ili averzije prema inovacijama, drustva za osiguranje u svom
poslovanju mogu imati problema u komunikaciji s korisnicima, medutim pravilnim
pristupanjem upotrebi novih komunikacijskih kanala omogucuje se ostvarivanje znacajne
konkurentske prednosti. U suvremenim uvjetima, preferencije korisnika podlozne su stalnim
promjenama te isti, uslijed Zelje za prikupljanjem dodatnih i kvalitetnijih informacija o
proizvodima osiguranja, teZze koriStenju razli¢itth oblika komunikacije, a c¢ime pred
osiguravatelje postavljaju zahtjeve veceg stupnja fleksibilnosti i prilagodljivosti (Bara, Cori¢ i

Jurisi¢, 2014.). U cilju primjene ucinkovitih poslovnih modela, zadrzavanja konkurentnosti te
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ostvarenja vece profitabilnosti, osiguravatelji danas u poslovanju ne koriste iskljuc¢ivo jedan
kanal prodaje. Na taj nacin, dobro procijenjeni i isplanirani troSkovi upotrebe pojedinih kanala
predstavljaju preduvjet za najuinkovitiju kombinaciju izabranih prodajnih kanala, a koji ¢e
omoguciti veéi stupanj personalizacije u pristupu odredenom segmentu postojecih, ali i
potencijalnih korisnika (Stipi¢ 1 Jurilj, 2015.). Upotreba razlic¢itih kanala prodaje istovremeno,
a koja korisnicima omogucuje koriStenje onih koji im, sukladno potrebama i preferencijama,
najvise odgovaraju objedinjeno je pod nazivom vise-kanalnost (eng. omnichannel) (Mihelja

Zaja, Milanovi¢ Glavan i Grgi¢, 2020.).

U posljednje vrijeme doslo je do primjetnih promjena u ponaSanju potrosata prema online
uslugama, a potaknuto sve vecom potrebom za prakticnoscu, fleksibilnos$¢u i brzim pruzanjem
usluga na globalnom trzistu osiguranja. Uzrok navedenih promjena povezuje se sa prisutnoscu
digitalizacije, kao jednog od glavnih pokretaca internetske industrije osiguranja, te pojavom
mobilnih aplikacija i brojnih naprednih tehnoloskih rjeSenja. Moguénost kupnje proizvoda
osiguranja koriStenjem interneta ucinila je ukupni proces prodaje transparentnim i lako

dostupnim, poti¢uéi na taj nain porast trzista (Astute Analytica, 2023.).

Iako se internet dosada isticao kao jedan od najcesc¢e koristenih, prema rije¢ima Kalini¢ i Ujevié¢
(2012.) citirano u Zaja, Milanovi¢ Glavan i Grgié¢ (2020.) postoje i drugi, mozda znacajniji
oblici alternativne distribucije proizvoda osiguranja, a to su: internetski agregatori, business to
business kanali (B2B), drustvene mreze te mobilni uredaji. U sustini, alternativni kanali
plasmana proizvoda osiguranja predstavljaju oblik izravne prodaje, a njihova je vaznost i
upotreba zadnjih godina u konstantnom porastu. Medutim, valja napomenuti kako alternativna
distribucija ne predstavlja novi koncept u poslovanju sektora osiguranja, ve¢ se ona kroz
vrijeme razvijala sukladno uvjetima i promjenama na globalnom trzistu (Akesbi i Bosworth,

2022.).

Iako je upotreba internetskih stranica, kao oblik nudenja informacija o razli¢itim proizvodima
osiguranja, prisutno na trziStu duze vremensko razdoblje, korisnici se uslijed novih uvjeta 1
promjena u okolini, a dodatno ubrzanih nastupanjem pandemije COVID-19, sve viSe okrecu u
smjeru digitalnih kanala (Kaesler i suradnici, 2020.). Upotreba interneta nastavlja se Siriti na
globalnoj razini te transformira gotovo sve faze distribucijskog procesa u osiguranju. Povecana
dostupnost informacija i online alata poput internetskih stranica, blogova i chat soba, samo je

dodatno omogucila korisnicima kvalitetniju procjenu rizika s kojima se suocavaju te
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potencijalnu upotrebu proizvoda osiguranja kao nacina za njihovo ublazavanje (Pain, Tamm i
Turner, 2014.). Usvajanjem digitalnih prodajnih rjeSenja kao §to su interaktivne internetske
stranice osiguravatelji mogu direktno utjecati na smanjenje troSkova te ostvariti ve¢u prisutnost
na trziStu, a sami proizvodi na taj nacin postaju konkurentniji. Dakako, internetske stranice pri
tome uvijek moraju biti azurne, sadrzavati sve relevantne i to¢ne informacije, imati Cist dizajn
te omoguciti jednostavno snalazenje i pronalazak svih potrebnih podataka za korisnika. Drugim
rije¢ima, internetska trgovina predstavlja digitalni izlog koji postojece, ali i sve potencijalne
korisnike upoznaje sa vrstama i koristima ponudenih proizvoda osiguranja, a ¢ime se postepeno
gubi potreba za osobnim kontaktom s osiguravateljem (Harrington, 2018.). Kako to navodi
Bhattad (2012.), primjena interneta je trend za koji se o¢ekuje da ¢e u buduénosti samo nastaviti
rasti, buduéi da ga je jednostavan pristup putem racunala, mobitela i drugih uredaja ucinio

ljudskom svakodnevnicom.

Internetski agregatori predstavljaju kanal distribucije osiguranja putem interneta, a pri cemu
krajnji korisnici mogu dobiti informacije 1 ponude o razli¢itim proizvodima osiguranja na
jednom mjestu. Zapravo, rije¢ je o digitalnom posredniku koji odrzava internetsku stranicu
putem koje potencijalnim osiguranicima pojednostavljuje usporedbu cijena i informacija o
proizvodima razli¢itih osiguravatelja. Bitno je naglasiti vaznost nepristranosti, pri ¢emu
agregatorima u niti jednom trenutku nije dopusteno prikazivati ocjene, rangiranja, preporuke ili
najbolje prodavane proizvode osiguranja (Shriram General Insurance, 2023.). Ono S§to je
zapravo zapoCelo kao jednostavna internetska stranica za postizanje novih potencijalnih
korisnika, danas predstavlja savjetodavne platforme s naprednim funkcijama brokera i
znaCajkama robo-savjetnika koje korisnicima olakSavaju odabir izmedu Siroke lepeze
proizvoda osiguranja. U teznji za jednostavnijim i brzim na¢inom ugovaranja osiguranja, osim
u pocetnoj fazi pregleda trzista i odabira samog proizvoda osiguranja, korisnici danas sve vise
putem agregatora izravno realiziraju i kupnju, a ¢ime je izostavljena uloga stvarnog dobavljaca
osiguranja. Za mnoge osiguravatelje, internetski agregatori su na taj nain preuzeli funkciju 1
postali efikasni oblik interakcije sa klijentima. Opisana promjena u modelu poslovanja
osiguravajucih drustava pridonijela je snaznom uc¢inku umrezavanja, a pri cemu veca potrazanja
navodi sve vise osiguravatelja da integriraju internetske agregatore kao kanal prodaje svojih
proizvoda, dok istovremeno veéa pokrivenost trzista privlaci jo$ vise novih korisnika (Kaesler,
Lorenz i Schollmeier, 2018.). Promatrajuéi situaciju na trziStu u Republici Hrvatskoj, kao
primjer internetskog agregatora moguce je izdvojiti Komprare.hr, a putem kojeg je korisnicima,

ovisno o odabranoj vrsti osiguranja, ponudeno pojasnjenje te moguénost izbora izmedu vise
76



proizvoda od strane razlicitih osiguravatelja, a pri ¢emu oni sukladno svojim preferencijama
odabiru jedan. U vecini slucajeva vrijedi da ponude dobivene preko Kompare prodajnog
savjetnika, ¢esto nisu dostupne direktno u poslovnici ugovorenih partnera (Kompare.hr, b. d.).
Kako su se internetski agregatori s viemenom razvijali, osiguravateljima su omogu¢ili znac¢ajno
prosirenje dosega svojih korisnika. Prednosti koje se poslovanjem putem agregatora ostvaruju
su mnogobrojne, kako za osiguravatelje, tako i za korisnike njihovih proizvoda. Njihovim
daljnjim razvojem i sve ve¢om primjenom kao jednog od kanala prodaje osiguranja, ali i
rastu¢im interesom korisnika za online oblicima kupnje financijskih proizvoda, imati ¢e
direktan utjecaj na porast udjela na online trziStu osiguranja. Od osiguravatelja se ocekuje da
pomno prate daljnje faze razvoja ovog prodajnog kanala te ispitaju mogucnosti medusobne
suradnje, a sa ciljem unaprjedenja postojec¢ih poslovnih modela i trziSne pozicije (Kaesler,

Lorenz i Schollmeier, 2018.).

Porast digitalizacije na globalnoj razini znacajno doprinosi transformaciji industrije osiguranja,
a ¢ime ona u redovnom poslovanju postaje sve usmjerenija prema intenzivnijoj upotrebi
digitalnih platformi. DruStvene mreZe trenutno igraju znacajnu ulogu u pretprodajnim
aktivnostima, no iste ¢e u budu¢em razdoblju imati dugoro€an utjecaj na to kako drustava za
osiguranje dobivaju i reagiraju na povratne informacije s trzista. lako drustvene mreze, obzirom
na razinu njihove primjene, posjeduju znacajan potencijal kao oblik prodaje proizvoda
osiguranja, i dalje je prisutna potreba za daljnjim razumijevanjem nacina na koji se ovaj kanal
moze ucinkovito iskoristiti za interakciju s klijentima te istovremeno otkloniti potencijalni
problemi u okviru brojnih nesporazuma i regulacije (Bhattad, 2012.). Prema navodima
Majtanova i BrokeSova (2012.), ono $to dodatno otezava njihovu primjenu, kao jednog od
kanala distribucije osiguranja, jest ¢injenica da se osiguranje temelji na povjerenju, a to je ono
Sto kod druStvenih mreza vrlo Cesto izostaje. Platforme drustvenih medija, poput Facebook-a,
LinekdIn-a i Twitter-a, biljeze kontinuirani porast primjene u posljednjih nekoliko godina, a
samim time su i poprimile gotovo nezamjenjivu ulogu u interakciji s ciljanom publikom. S
porastom primjene pametnih telefona i aplikacija raznih drustvenih mreza, rezultiralo je
promjenama u zivotnim navikama korisnika te isti sada ocekuju kako ¢e svi pruzatelji usluga
pa tako i osiguravajuca druStva, na istima uvijek biti prisutna i lako dostupna. lako odredeni
osiguravatelji 1 dalje drustvene mreZe povezuju s alatom za masovni marketing, njihova
primjena je daleko sveobuhvatnija, a ukljucuje zaprimanje povratnih informacija od korisnika,
rjeSavanje upita u stvarnom vremenu, pruzanje azurnih podataka o dostupnim proizvodima te

su koristan izvor informacija za uvid i istragu prijevara. Takoder, koriStenjem druStvenih mreza
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u kombinaciji sa ostalim suvremenim kanalima distribucije, osiguravateljima moze znatno
pridonijeti u uklanjanju geografskih ogranicenja, a s kojima se suoc¢avaju prilikom pruzanja
svojih usluga korisnicima (Bhattad, 2012.). Drustvene mreze prepoznate su kao rastuci
fenomen za industriju osiguranja, a njihova prisutnost najizrazenija je u savjetovanju i
pregovaranju u procesu prodaje osiguranja, distribuciji informacija, brendiranju te edukaciji
postojecih i1 potencijalnih osiguranika. S druge strane, korisnici pak sve vise koriste drustvene
platforme kako bi ostvarili korisne savjete, vezena uz proizvode i sam proces prodaje
osiguranja, od svojih prijatelja, poznanika, obitelji, virtualnih grupa pa ¢ak i stru¢njaka, a koji
cesto posjecuju ista mjesta. Naime, u posljednje vrijeme drustvene mreze koristene su i za
formiranje zajednica u kojima pojedinci medusobno mogu preuzeti rizike ili pregovarati o
boljim uvjetima osiguranja. lako sami pojam stvaranja rizicnih skupina nije novost u sektoru
osiguranja, prisutnost tehnologije i novih tehnoloskih rjeSenja, omogucila je lakSe okupljanje
pojedinaca u cilju samoosiguranja. Drugim rije¢ima, druStvene mreze i nova tehnologija
opcenito, omogucili su onima koji traZze osiguranje ucinkovito povezivanje s drugim
pojedincima koji su spremni ponuditi to pokri¢e umjesto da se obrate tradicionalnom
osiguravatelju, a ¢ime su formirani novi oblici peer-to-peer (P2P) osiguranja. Na taj nacin,
drustvene mreZe oslanjaju se na povjerenje i informacije o pojedincima u skupini, a kako bi se
smanjila negativna selekcija i moralni hazard (Pain, Tamm i Turner, 2014.). Kako drustvene
mreze s protokom vremena nastavljaju osvajati sve veéi polozaj u industriji osiguranja,
osiguravajuca ¢e drustva morati unaprijediti svoje strategije kako bi se prilagodila novim
trendovima na trziStu te ista ujedno ukljucila u svoje poslovne modele. Dobro je poznato kako
njihova primjena donosi brojne pogodnosti, medutim ona ujedno izlaze drustva za osiguranje
vecoj razini transparentnosti i preispitivanju. S time u svezi, ¢ak i relativno male pogreske
prilikom objave raznih informacija, mogu biti drugacije protumacene, a osiguravajuca drustva
stavljena u neugodan polozaj. Imaju¢i u vidu da primjenom drustvenih mreza osiguravajuca
druStva mogu ostvariti brojne prednosti i mogucnosti, ona ¢e istovremeno biti suoena sa
brojnim izazovima i ograni¢enjima. Upravo se iz tog razloga, kao imperativ za generiranje
maksimalne vrijednosti uz minimalan rizik, namece potreba njihovog boljeg razumijevanja i

efikasnije integracije u postoje¢e modele poslovanja (Bhattad, 2012.).

B2B kanali (Business-to-Business), to¢nije B2B2C (Business-to-Business-to-Consumer)
predstavljaju prodaju proizvoda osiguranja putem posrednika, a koji inace u redovnom
poslovanju ne obavlja djelatnost osiguranja. Opisani model poslovanja ne predstavlja novost na

trziStu osiguranja, buduci kako pojedini osiguravatelji ve¢ duze vremensko razdoblje plasiraju
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svoje proizvode putem drugih financijskih institucija, a uglavnom putem banaka. Osiguravatelji
takoder svoje proizvode nude i putem afinitetnih grupa poput autosalona, a kroz godine sve je
veci broj onih koji Zele sudjelovati u partnerstvu s nefinancijskim institucijama. Prema tome,
osiguravajuce drustvo udruzuje se sa drugom organizacijom, poput turistickih agencija, uz ¢ije
se proizvode osigurateljne usluge po prirodi podudaraju, a kako bi proizvod bio ponuden
njihovim krajnjim kupcima. B2B2C distribucijski model, posljednjih je godina, pokazao
znacajni intenzitet razvoja i primjene te privlaci paznju sve veceg broja igraca koji djeluju
unutar i izvan industrije osiguranja. Na taj je nacin na trziStu otvoren prostor koji tradicionalni
osiguravatelji trenuta¢no ne opsluzuju u potpunosti. Kako bi uspjesno nadisli mnoge prepreke
koje su dosada ogranicavale Sirenje njihovog udjela na trziStu osiguranja, osiguravajuc¢im
drustvima je, koristenjem B2B2C kanala, pruzena prilika da budu prisutni u pravom trenutku
kada je to potrebno te zajedno sa odabranim partnerima koji imaju povjerenje Siroke baze
klijenta (PwC, 2022.). Mati¢ (2023.) takoder istice kako bliski odnos s potrosacima te
kredibilitet koji proizlazi iz zajedni¢kog nastupa osiguravatelja i odredene organizacije,
osigurava da je sama cijena osiguranja manje relevantna za kupca usporedno za drugim
digitalnim kanalima prodaje, poput internetskih agregatora, kada se ohrabruje cjenovna
konkurencija. TrziSte B2B2C osiguranja biljezi znacajan rast zbog nekoliko ¢imbenika, od ¢ega
se potraznja za personaliziranim rjeSenjima smatra klju¢nom. Opisani model partnerstva,
osiguravateljima omogucuje suradnju sa razli¢itim poduzeé¢ima, nudeci pri tome proizvode
osiguranja po mjeri, a koje zadovoljavaju specifi¢ne potrebe velikog broja kupaca. Osim toga,
tehnoloski napredak dodatno je imao utjecaj na daljnji razvoj ovog kanala prodaje osiguranja.
Integracijom analize podataka, umjetne inteligencije, IoT-a te drugih tehnoloskih inovacija,
osiguravateljima pruZza mogucnost tocnije procjene rizika te njegovog preciznijeg pokrica.
Rastuca svijest medu razli¢itim poduzeéima glede prednosti koje je moguce ostvariti ponudom
usluga osiguranja kao dijela vlastitog portfelja, dodatno je potaknula Sirenje trziSta. Na taj nacin,
ugovaranje osiguranja postaje prakti¢nije i ucinkovitije, lojalnost korisnika raste te se stvara
dodatni prihod za sve ukljucene strane. Kombinacija navedenih ¢imbenika znacajno je
pridonijela dosadasnjem razvoju B2B2C kanala distribucije, no prednosti koje iz njega

proizlaze determinirati ¢e daljnji rast u nadolaze¢im godinama (Ravi i Sumant, 2023.).

Primjena napredne tehnologije i inovacija, kao i ulazak novih digitalnih igraca, znacajno
transformiraju trziSte osiguranja nude¢i nove nacine mjerenja i kontrole rizika, interakcije s
korisnicima, smanjenja troskova, poboljSanja ucinkovitosti te Sirenja trziSnog udjela. Novi

uvjeti na trziStu osiguranja na taj na¢in prisiljavaju osiguravatelje da kontinuirano stvaraju nove
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1 unaprjeduju postojece proizvode osiguranja, razvijaju nova digitalna rjeSenja te prilagodavaju
svoje poslovne modele, a kako bi ostvarili konkurentsku prednost te ostali relevantni.
Nadilazenje problema vezanih uz regulaciju i zaStitu podataka postati ¢e od iznimne vaznosti
te ¢e u narednom razdoblju osiguravatelji morati prona¢i najucinkovitiji nafin za njihovo
koriStenje, a uz istovremeno prilagodavanje poslovnih modela zahtjevima trzista i krajnjih

korisnika.

5.3. Komparativna analiza bankoosiguranja i alternativnih

kanala distribucije osiguranja

Premda je Europa srediSte nastanka bankoosiguranja, dinamika njegova usvajanja bila je
razli¢ita te u nekim europskim zemljama ono zauzima samo podredenu ulogu (KPMG, 2015.).
Medutim, uslijed nedostatka novijih te starosti postoje¢ih podataka, pracenje razvoja
bankoosiguranja posljednjih godina uvelike je otezano. Taj se nedostatak podataka uglavnom
moze objasniti razlikama u zahtjevima za objavom, a budu¢i kako vecina regulatornih okvira u
svijetu ne zahtijeva od osiguravaju¢ih drustava ili banaka objavu koli¢ine poslovanja
sklopljenog putem bankoosiguranja. 1z toga razloga ¢e u nastavku predmetnog poglavlja biti
koriSteni zadnje dostupni podaci za razdoblje od 2016. do 2019. godine, a dobiveni od strane

Insurance Europe.

Osiguravajuca drustva distribuciju svojih proizvoda osiguranja mogu vrsiti izravno ili putem
drugih kanala prodaje, a koji u dosadasnjoj praksi najées¢e obuhvacaju brokere, agente i
bankoosiguranje. Raznolikost kanala osiguravateljima pruza moguénost prilagodbe razli¢itim
kulturama, zahtjevima i preferencijama korisnika pojedinog trzista, a zastupljenost pojedinog
kanala znacajno ¢e se razlikovati ovisno o trzitu te vrsti samog proizvoda osiguranja (Insurance

Europe, 2022.).

Bankoosiguranje je u nekim europskim zemljama glavni distribucijski kanal osiguranja te
dostupni podaci potvrduju da je u veéini zemalja posljednjih godina i nastavio dobivati na
vaznosti. Na odredenim, velikim trzi§tima, poput Turske, Portugala, Italije i Spanjolske,
bankoosiguranje se istice kao dominantan model distribucije proizvoda osiguranja, a koji
obuhvacéa oko 70% premija zivotnog osiguranja (KPMG, 2015.). S druge strane, u zemljama
kao Sto su Ujedinjeno Kraljevstvo i Belgija, tradicionalni kanali prodaje osiguranja poput

agenata i brokera i dalje zadrzavaju vode¢u poziciju na trziStu. Udio zaraCunate premije
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u izabranim drzavama za razdoblje 2016.-2019. godine

DRZAVA 2016. 2017. 2018. 2019.
Turska 82,9 81,5 79,7 82,1
Portugal 71,8 79,3 80,0 77,9
Italija 76,9 76,3 75,0 74,3
Spanjolska 68,3 67,5 64,9 59,2
Malta 82,7 82,7 82,1 79,8
Belgija 40,1 37,4 36,0 36,7
Hrvatska 36,3 39,1 443 43,9
Njemacka 19,7 18,3 18,5 18,8
Francuska 65,0 64,0 65,0 64,0
Poljska 28,0 30,0 22,0 19,0

Izvor: Izrada autora prema Insurance Europe (2021.)

Usporedbom razli¢itih zemalja Europske unije, trendovi kretanja ostvarenih udjela premija
kanalom bankoosiguranja znacajno se razlikuju. Kao jedna od glavnih razloga svakako se istice
razliCitost u strukturi financijskih sustava, odnosno pojedinacne zastupljenosti banaka i
drustava za osiguranje na odredenim trziStima te vaze¢i regulatorni okviri. Rauch (2020.)
napominje kako razvoj i veli¢ina trziSta osiguranja, zajedno sa gustocom bankovnih poslovnica
unutar odredene zemlje, determinira uspjeh aktivnosti bankoosiguranja. Buduéi kako se vecina
proizvoda Zivotnih osiguranja prodaje kanalom bankoosiguranja upravo na trziStu Europe,
prema podacima Insurance Europe (2022.) za 2019. godinu, vidljivo je da obujmu tog iznosa
znacajno doprinose Turska (82,1%) te ¢lanice Europske unije poput Malte (79,8%), Portugala
(77,9%), Italije (74,3%), Francuske (64,0%) i Spanjolske (59,2%). Istovremeno, u navedenim
zemljama preostali kanali distribucije proizvoda osiguranja poprimaju znacajno manji iznos
udjela. Nasuprot tome, u promatranom razdoblju su, kako i navodi Insurance Europe (2022.),
na podrucju prodaje zivotnog osiguranja u Ujedinjenom Kraljevstvu bili najzastupljeniji brokeri
saudjelom od 69,0%, dok su agenti bili glavni distribucijski kanal na tri trziSta, a koja se odnose

na Bugarsku (82,0%), Njemacku (45,0%) 1 Poljsku (40,0%). Razlike u znacenju pojedinih

81



kanala distribucije proizvoda zivotnih osiguranja za odredene europske zemlje tijekom 2019.

godine, prikazano je grafikonom u nastavku (Grafikon 14.).

Grafikon 14. Znacenje pojedinih kanala distribucije proizvoda Zivotnih osiguranja za

odredene europske zemlje, 2019. godina
I-——II-||--I|

Izvor: Insurance Europe (2022.)
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Prema misljenju Wong, Barnshaw i Bevere (2007.), razina penetracije bankoosiguranja se,

nakon naglog porasta izmedu 1985. 1 2000. godine, u posljednje vrijeme donekle stabilizirala

na vedini trziSta. Autori takoder navode kako se, promatrajuéi podrucje Europe,

bankoosiguranje najvise istice u sferi Zivotnog osiguranja i mirovina, dok je istovremeno rastuci

kanal u pogledu nezivotnih osiguranja. Medutim, u odnosu na prodaju Zivotnih osiguranja,

distribucija nezivotnih osiguranja se u vecini europskih zemalja i dalje dominantno odvija

putem agenata i brokera, dok je znaCenje bankoosiguranja puno manje (Insurance Europe,

2022.). Udio zaracunate premije bankoosiguranja u ukupnoj premiji nezivotnih osiguranja u

izabranim drzavama za razdoblje od 2016. do 2019. godine, detaljnije je prikazana u nize

priloZenoj tablici (Tablica 7.).
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Tablica 7. Udio zaracunate premije bankoosiguranja u ukupnoj premiji nezivotnih

osiguranja u izabranim drzavama za razdoblje 2016.-2019. godine

DRZAVA 2016. 2017. 2018. 2019.
Turska 13,2 14,4 14,3 15,4
Portugal 16,7 16,5 16,4 13,7
Italija 5,7 6,4 6,8 7,8
Spanjolska 12,2 12,6 13,1 18,8
Malta 1,1 1,1 1,2 0,9
Belgija 8,1 8,2 8,1 8,1
Hrvatska 6,7 7.4 7,8 8,9
Njemacka 6,6 6,7 6,5 6,5
Francuska 14,0 15,0 15,0 18,0
Poljska 3,0 3,0 3,0 4,0

Izvor: Izrada autora prema Insurance Europe (2021.)

Analizom dostupnih podataka za trendove kretanja udjela premija bankoosiguranja u ukupnoj
premiji nezivotnih osiguranja, moguce je zakljuciti kako ono ne predstavlja primaran oblik
distribucije osiguranja. U odnosu na ostale koriStene kanale prodaje osiguranja na podrucju
Europe, znacenje i1 primjena bankoosiguranja zauzima tek cetvrto mjesto. Udio zaraCunate
premije krece se u razmjerima od najnizih 0,9% za Maltu do najviSeg iznosa od 18,8% u
Spanjolskoj. Pored navedenih, iznosi udjela koji se isti¢u svakako se odnose na Francusku
(18,0%), Tursku (15,4%) i Portugal (13,7%), dok udio bankoosiguranja za preostale izabrane
drzave uglavnom poprima iznos od oko 8%. Prema posljednjim podacima za 2019. godinu
dobivenim od Insurance Europe (2022.), najceS¢e koriSten kanal distribucije nezivotnih
osiguranja odnosi se na agente, a Cija je zastupljenost najizrazenija u zemljama poput Italije
(74,1%), Poljske (62,0%), Luksemburga (58,6%), Portugala (56,8%) i Njemacke (58,0%).
Istovremeno, brokeri su biljezili najvec¢i udio od 68% nezivotnih premija u Bugarskoj, a vecu
zastupljenost ostvarili su i u Belgiji (61,1%), Ujedinjenom Kraljevstvu (50,1%) i Spanjolskoj
(33,0%). Razlike u znacenju pojedinih kanala distribucije proizvoda neZivotnih osiguranja za

odredene europske zemlje tijekom 2019. godine, prikazano je grafikonom u nastavku (Grafikon
15.).
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Grafikon 15. Znacenje pojedinih kanala distribucije proizvoda nezivotnih osiguranja za

odredene europske zemlje, 2019. godina
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Izvor: Insurance Europe (2022.)

Razvoj europskog trzista bankoosiguranja posljednjih je godina ostvaren zahvaljujué¢i snaznom
porastu cjelokupnog financijskog, bankarskog i sektora osiguranja. Prisutnost rastuce potraznje
za nezivotnim osiguranjem, uslijed Zelje potroSaca za pokri¢em imovine, automobila i ostale
osobne imovine, znac¢ajno doprinosi daljnjem razvoju trziSta bankoosiguranja. Na taj nacin,
banke kapitaliziraju priliku nude¢i korisnicima razli¢ite proizvode osiguranja zajedno sa
vlastitim tradicionalnim financijskim uslugama (Mordor Intelligence, 2023.). Nadalje,
dodatnom razvoju kanala bankoosiguranja u prilog svakako idu i zahtjevi korisnika za
pojednostavljenim pristupom upravljanja vlastitom financijskom sigurno$éu i dugoro¢nom
stvaranju bogatstva kroz razli¢ite proizvode Zivotnog osiguranja. Pored navedenog, postojanje
visokog stupnja bliskosti i povjerenje u banke, takoder ima klju¢nu ulogu za daljnji napredak
bankoosiguranja, a budu¢i kako poznato i ranije ostvareno iskustvo korisnicima daje dodatan

osjecaj sigurnosti i pouzdanosti.

Kako je to ranije i navedeno, osiguravaju¢a drustva distribuciju svojih proizvoda mogu vrsiti
izravno ili putem drugih kanala prodaje, a koji u dosadasnjoj praksi naj¢eS¢e obuhvacaju
brokere, agente i bankoosiguranje. Posljednjih godina, svi kanali distribucije proizvoda
osiguranja su se, uslijed promjena u potrebama i preferencijama potrosaca, kao i regulatornim

1 tehnoloskim razvojem, sve viSe poceli digitalizirati. lako podaci o online prodaji, kako to 1
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navodi Insurance Europe (2022.), nisu lako dostupni, postoje brojni pokazatelji da u vecini
europskih zemalja veliki broj korisnika svoje ugovore o putnom, imovinskom i automobilskom
osiguranju sklapaju upravo putem interneta. Pri tome, upotreba digitalnih oblika prodaje manje
prisutna je u sluc¢ajevima ugovaranja zivotnog osiguranja, buduci da klijenti i dalje viSe
preferiraju savjete stru¢njaka i fizicki kontakt prilikom odabira najpovoljnijeg Zivotnog
osiguranja ili dugoro¢ne Stednje (Insurance Europe, 2022.). PotroSaci danas prihvacaju
inovacije u financijskim uslugama nastoje¢i pribaviti nove proizvode koji u potpunosti
odgovaraju njihovim potrebama te ostvariti lako i uvijek dostupnu interakciju sa svojim
osiguravateljima. Trendovi u promjenama korisnika te sve intenzivnija konkurencija digitalnih
sudionika na trziStu osiguranja, prisiljava osiguravatelje na brzu prilagodbu i digitalizaciju.
Okretanje korisnika u smjeru primjene digitalnih kanala kako bi zadovoljili razli¢ite potrebe,
trend je koji se dodatno ubrzao nastupom COVID-19 pandemije. Istovremeno, digitalno
okruzenje omogucuje i1 InsurTech kompanijama te velikim tehnoloskim platformama, brze
opskrbljivanje trzista inovativnim proizvodima i zadovoljenje potreba korisnika. Navedeno je
mogucée zbog prednosti koje imaju u odnosu na tradicionalne osiguravatelje, a koje prema
Kaesler 1 suradnici (2020.), podrazumijevaju sposobnost brzog razvoja i lansiranja proizvoda

te zaposljavanje vrhunskih tehnoloskih talenata.

Tijekom posljednjih godina sve znacajnija uloga pridaje se digitalizaciji kao nac¢inu poboljSanja
razvoja 1 distribucije inovativnih proizvoda osiguranja putem novih digitalnih platformi i
alternativnih distribucijskih kanala. Primjena digitalnih platformi osiguranja, prema Astute
Analytica (2023.), znacajno smanjuje operativne i administrativne troSkove povezane s
tradicionalnim sustavima osiguranja. Na taj ¢e nacin, uslijed manjeg obujma fizicke
papirologije i ve¢e automatizacije procesa, korisnici osiguranja istovremeno ostvariti nize
iznose premija i bolje pokri¢e. Dodatno, digitalna trziSta osiguranja korisnicima su olaksala
usporedbu i odabir odgovaraju¢ih proizvoda uz najprihvatljiviju cijenu, a ujedno poticuci

konkurenciju (Astute Analytica, 2023.).

Digitalizacija europskog sektora osiguranja trenutno je, prema navodima Hielkema (2024.),
raznolika te je u vecini slucajeva i dalje u pocetnoj fazi. Medutim, kako i sama autorica navodi,
koriStenjem sve vece dostupnosti podataka i novih tehnologija, kao §to su umjetna inteligencija,
Blockchain te internet stvari, digitalizacija nudi Siroki raspon novih moguénosti za
osiguravajuca drustva, distributere osiguranja, supervizore te krajnje potrosace (Hielkema,

2024.). Kao vazan pokazatelj stupnja digitalizacije sektora osiguranja, EIOPA (2024.) istice
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prihod ostvaren primjenom digitalnih kanala distribucije, a pri ¢emu se prodaja u tom slucaju
najcesce vrsi putem vlastitih internet stranica osiguravatelja, internet stranica za usporedbu ili
internetskih agregatora, drustvenih medija, mobilnih aplikacija te stranica tre¢ih strana poput
zrakoplovnih kompanija koje prodaju putna osiguranja. Prema dobivenim podacima iz
istrazivanja europskog trzista osiguranja, a kojeg je provela EIOPA (2024.), udio prodaje putem
digitalnih kanala kao postotak ukupne bruto zaracunate premije (GWP — engl. gross written
premiums) predstavlja u prosjeku 9% u prodaji Zivotnih osiguranja, dok je udio nezivotnog
osiguranja 19%. Dodatno, u naredne tri godine ocekuje se daljnji porast prodaje putem
digitalnih kanala u segmentima kako zivotnog, tako i nezivotnog osiguranja (EIOPA, 2024.).
Udio prodaje putem digitalnih kanala kao postotak ukupne bruto zaracunate premije pojedinih
vrsta osiguranja te ocCekivani porast istth u buducem razdoblju, detaljnije je prikazan

grafikonom u nastavku (Grafikon 16.).

Grafikon 16. Udio prodaje putem digitalnih kanala kao postotak ukupne bruto zaracunate

premije pojedinih vrsta osiguranja te ocekivani porast u buducéem razdoblju
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Izvor: Izrada autora prema EIOPA (2024.)

Nadalje, prema podacima istrazivanja EIOPA (2024.), neka od osiguravaju¢ih drustava
izjasnila su se da proizvode osiguranja distribuiraju iskljuivo putem tradicionalnih,
nedigitalnih kanala te je dodatno istaknuto kako u nekim slucajevima korisnici osiguranja mogu
koristiti digitalne alate za pretraZivanje i usporedbu informacija na internetu, medutim sami

ugovor sklapaju u fizickom obliku. Naime, analizom europskog trzista osiguranja moguce je
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zakljuciti kako korisnici i dalje radije kupuju proizvode osiguranja putem fizickih kanala, a pri

¢emu je osobno ili telefonski, izravno od osiguravajuceg drustva ugovoreno 34% prodaje, preko

posrednika 15% te je putem banke izvrSeno 11% (EIOPA, 2024.). Medutim, u posljednje dvije

godine korisnici su proizvode osiguranja kupili i putem digitalnih kanala, a od ¢ega je 25%

ugovoreno putem internet stranice osiguravatelja, preko internet stranice za usporedbu

internetski agregatori) ukupno 11% te je putem internet stranice trece strane koja se razlikuje
greg p jep ] 3

od agregatora kupljeno 4% (EIOPA, 2024.). Udio koriStenih kanala distribucije proizvoda

osiguranja za odabrane europske zemlje, detaljnije je prikazan niZom tablicom (Tablica 8.).

Tablica 8. Udio koristenih kanala distribucije proizvoda osiguranja za odabrane zemlje

Internet Internet Internet Izravno od Putem Putem
stranica stranica stranica osiguravajuceg
osiguravatelja | agregatora | trece strane drustva posrednika | banke
EU27 25% 11% 4% 34% 15% 11%
BE 20% 4% 3% 27% 15% 19%
BG 10% 4% 3% 31% 25% 15%
DK 29% 5% 2% 33% 4% 7%
DE 22% 18% 4% 23% 15% 6%
ES 25% 7% 3% 44% 15% 15%
FR 23% 7% 4% 46% 7% 18%
HR 15% 8% 2% 47% 18% 11%
IT 27% 12% 4% 40% 11% 9%
HU 21% 15% 3% 25% 15% 11%
NL 44% 15% 4% 11% 14% 4%
AT 12% 8% 4% 27% 33% 11%
PL 30% 15% 5% 35% 25% 10%
PT 24% 4% 4% 32% 20% 15%

Izvor: Izrada autora prema EIOPA (2024.)
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Iako vecina potrosaca na razini EU, u prosjeku i dalje kupuje proizvode osiguranja putem
fizi¢kih kanala distribucije, isto ne vrijedi jednako za sve drzave ¢lanice. Postojece razlike medu
drzavama clanicama posljedica su razli¢itih ¢imbenika poput rezijskih troskova, kulturnih
razlika, ostvarene razine digitalizacije pojedine zemlje te postoje¢e mreze distribucijskih kanala

(EIOPA, 2024.).

Kako to i navode Kaesler, Lorenz i Schollmeier (2018.), europski agregatori, odnosno digitalni
brokeri i struéni savjetnici koji povezuju korisnike s pruzateljima proizvoda, u posljednja dva
desetlje¢a znacajno su se razvili. lako su agregatori na samom pocetku ulaska na trziste
osiguranja predstavljali jednostavne internet stranice za stvaranje potencijalnih korisnika, danas
su ona u vecini slucajeva preuzela ulogu savjetodavne platforme s naprednim funkcijama
brokera i1 znacajkama robo-savjetnika koje pomazu potrosacima pri odabiru izmedu Sirokog
spektra proizvoda (Kaesler, Lorenz i Schollmeier, 2018.). Uloga agregatora, prema rijeima
Yogendra, Khan, Akhila i Sumant (2022.), podrazumijeva prikupljanje i pruzanje informacija
o proizvodima osiguranja razli¢itith osiguravatelja na jednoj internet stranici, a pri tome
djelujuéi kao posrednik izmedu osiguravajuc¢ih drustava i korisnika osiguranja. Upravo su iz
toga razloga, agregatori za mnoge osiguravatelje postali strana njihovog poslovanja koja je
isklju¢ivo okrenuta klijentima. Kako to i procjenjuju Kaesler, Lorenz i Schollmeier (2018.),
danas se gotovo polovica digitalnog osiguranja u Europi prodaje upravo putem internetskih
agregatora. Prema tome, globalno trziSte agregatora osiguranja je u 2021. godini bilo
procijenjeno na 19,3 milijarde USD, a o¢ekuje se da ¢e do 2031. godine vrijednost dosegnuti
iznos od 130 milijardi USD (Yogendra, Khan, Akhila i Sumant, 2022.). Nadalje, internet
agregatori, prema misljenju Kaesler i suradnici (2020.), povecavaju trzi$ni udio u gotovo svim
regijama, a osobito na glavnim europskim trzistima kao Sto su Ujedinjeno Kraljevstvo, Italija i
Njemacka. Autori dodatno isticu kako je tokom 2019. godine, udio agregatora u izravnoj bruto
zaraCunatoj premiji, samo na podru¢ju Ujedinjenog Kraljevstva iznosio 55%, a §to je i

prikazano grafikonom u nastavku (Grafikon 17.).
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Grafikon 17. Udio agregatora u izravnoj bruto zaracunatoj premiji za izdvojene zemlje
10

55
46
o
I I I |

Ujedinjeno Italija Njematka Francuska Spanjolska Nizozemska
Kraljevstvo

Izvor: Izrada autora prema Kaesler i suradnici (2020.)

Uslijed povecanog zadovoljstva, ali i rastu¢ih zahtjeva korisnika osiguranja u okviru
pribavljanja financijskih proizvoda putem digitalnih kanala te opéenitom utjecaju digitalizacije,
znacenje internetskih agregatora ¢e i u buduénosti nastaviti rasti diljem Europe te ¢e posljedicno
zauzimati sve ve¢i udio na digitalnom trziStu osiguranja (Kaesler, Lorenz i Schollmeier, 2018.).
Upravo je iz toga razloga potrebno da osiguravatelji kontinuirano prate porast znacenja i
djelovanja agregatora te istraze moguénosti medusobne suradnje, a kako bi maksimizirali
vlastite prilike u narednim fazama razvoja ovog distribucijskog kanala te osigurali vlastitu

trziSnu poziciju (Kaesler, Lorenz i Schollmeier, 2018.).
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ZAKLJUCAK

Danasnje poslovanje okarakterizirano je stalnim i brzim promjenama, a koje su, uslijed razvoja
1 primjene razli¢itih tehnologija, prisutne u svim podruc¢jima ekonomije i druStva opcenito.
Svijet financija se, pod utjecajem promjenjivih potreba i oCekivanja korisnika, mijenja brze
nego li je to ranije videno. Razvojem novih digitalnih tehnologija, poslovnim subjektima je
pruzena mogucnost jednostavnijeg povezivanja sa krajnjim korisnicima, a ¢ine¢i ih na taj nacin
dostupnima na pravom mjestu i u pravom trenutku. Kako je to do sada i praksa pokazala, samo
oni subjekti koji usko prate korak te se prilagodavaju trziSnim trendovima, dugoro¢no gledajuci
ostvaruju preduvijete trziSnog opstanaka te jaaju svoju poziciju u odnosu na konkurenciju. Sve
intenzivnija primjena digitalne tehnologije ne samo da izravno utjeCe na ocekivanja i
preferencije potrosaca, ve¢ i redefinira granice izmedu industrija, a od ¢ega i drustva za
osiguranje nisu izuzeta. Dugi niz godina prodaja osiguranja provodila se koriStenjem
tradicionalnih kanala distribucije, medutim djelovanjem suvremenih promjena dolazi do sve
vece transformacije poslovanja te se isto prilagodava novim uvjetima na trziStu. Raznolikost u
primjeni distribucijskih kanala, drustvima za osiguranje pruza moguénost izbora izmedu onih s
kojima ¢e na najbolji nacin udovoljiti potraznji i potrebama svojih korisnika. Zastupljenost
pojedinog kanala ¢e pri tome uvelike ovisiti o karakteristikama pojedinog trzista te vrsti samog
proizvoda osiguranja. Bankoosiguranje se, kao model integracije banaka i osiguravatelja,
uslijed ostvarene sinergije i brzeg rasta, Cesto istiCe kao privlacan model poslovanja za sve
ukljucene strane. Prema podacima iznesenim u ranijim poglavljima ovoga rada,
bankoosiguranje u nekim europskim zemljama predstavlja glavni distribucijski kanal proizvoda
osiguranja, a osobito na podru¢ju zivotnog osiguranja. Usporedbom sa zemljama Europske
unije, podaci za Republiku Hrvatsku upucuju na postojanje uskladenosti sa trendovima
promjena u financijskim sustavima. Integracija banaka i druStava za osiguranje je, u okviru
hrvatskog trziSta osiguranja, uspjeSno realizirana u poslovima Zivotnog osiguranja te
bankoosiguranje predstavlja najvazniji kanal njihove distribucije. Iako je hrvatski financijski
sustav i dalje okarakteriziran kao izrazito bankocentrican, udio poslovnih banaka se kroz godine
postepeno smanjuje, a istovremeno prisutnost i raznolikost ostalih financijskih institucija
postaje veca. Klijenti Cesto percipiraju banke kao pouzdane financijske partnere i uvelike cijene
personalizirana iskustva koja od njih zaprimaju u svome poslovanju. Upravo iz toga razloga,
postojanje visokog stupnja bliskosti i povjerenja u banke, takoder ima klju¢nu ulogu za daljnji

napredak bankoosiguranja, a budu¢i kako poznato i ranije ostvareno iskustvo korisnicima daje
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dodatan osjecaj sigurnosti i pouzdanosti. Sinergijski uc¢inak kao rezultat konvergencije
bankarske i osiguravateljne industrije, osim samih banaka i osiguravatelja, osje¢aju i korisnici
njihovih usluga, a u obliku boljeg korisnickog iskustva te personaliziranih rjeSenja koja
dobivaju na jednom mjestu. U Zelji za brzim i raznovrsnijim opcijama usluge, potrosaci danas
o¢ekuju lako dostupna i pojednostavljena financijska iskustva koja besprijekorno odgovaraju
njihovim Zeljama i potrebama. Medutim, pod utjecajem Siroke primjene digitalne tehnologije,
to vise ne podrazumijeva obavljanje transakcija u fizickom obliku, kao Sto je to i slucaj sa
tradicionalnim modelima bankoosiguranja, ve¢ se o€ekuje prijelaz na digitalno i viSekanalno
iskustvo. Promjene u zahtjevima klijenata, ali i pitanje trziSnog opstanka su, pred banke i
osiguravatelje nametnule kao nuznost postizanje bolje medusobne suradnje, a kako bi potencijal
bankoosiguranja bio maksimalno iskoristen. Stoga, kako bi se uspjesno prilagodile novoj
digitalnoj stvarnosti te odgovorile na izazove konkurencije, banke moraju razmotriti
transformaciju prirode svojih poslovnica te, zajedno sa osiguravateljima, klijentima pruziti
mogucénost digitalnog korisni¢kog iskustva prilikom ponude proizvoda osiguranja. Tehnoloski
napredak otvorio je brojne mogucnosti za transformaciju prodajnog procesa osiguranja te
integraciju novih poslovnih modela, a kvalitetno provedena prilagodba istima u konacnici ¢e
izravno determinirati trzi$ni udio pojedinog drustva za osiguranje. Tijekom posljednjih godina
sve znacajnija uloga pridaje se digitalizaciji kao nacinu poboljSanja razvoja i distribucije
inovativnih proizvoda osiguranja putem novih digitalnih platformi i alternativnih distribucijskih
kanala. Tako podaci o razini digitalne prodaje nisu lako dostupni, brojni pokazatelji upucuju na
znacajnu sklonost korisnika osiguranja na sklapanje ugovora putem interneta, a osobito kada se
radi o nezivotnom osiguranju kao $to je to i slucaj sa osiguranjem motornih vozila. Prema
dostupnim podacima ustanovljeno je kako digitalizacija europskog sektora osiguranja trenutno
nije ujednacena u svim zemljama, no koristenjem sve vece dostupnosti podataka i tehnoloskih
rjeSenja poput umjetne inteligencije, Blockchain tehnologije 1 internet stvari, prepoznato je
postojanje snaznog potencijala za daljnji razvoj digitalnog trziSta osiguranja. Premda je gotovo
nemoguce definirati budu¢nost svakog pojedinog kanala distribucije osiguranja te pravac
njihova daljnjeg razvoja i1 razinu primjene, moguce je zakljuCiti da ¢e najuspjesniji
osiguravatelji biti upravo oni koji trziStu ponude inovativna i diferencirana rjeSenja te visoku

razinu zadovoljstva postojecih, ali 1 potencijalnih korisnika.
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