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M lako je u poslednjih
15 godina elektronsko
poslovanje u osiguranju
na srpskom trZistu puno
napredovalo, jo$ uvek
je finansijski efekat od
prodaje polisa zanemarljiv
i meri se promilima
ukupne premije.
Osiguravaci koji koriste
e-business u buducnosti
¢e zauzeti znacajan deo
trzista, jer novi nacin
rada obezbeduje bolje
osmisljene proizvode,
krace vreme odziva,
vecu fleksibilnost i bolje
upravljanje rizikom
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Kada ¢e nam roboti
prodavati polise?

ticaj elektronskog poslovanja na

l ' oblast srpskog osiguranja je vrlo
kontroverzna tema ve¢ duze vre-

me. Pokusac¢u da dam pregled trenutnog

stanja razvoja e-businessa u osiguranju u

Srbiji, uz osvrt na njegov razvoj od samih

pocetaka 2000. godine. Pre 15 godina napi-

sao sam rad “E-business u osiguranju na
pocetku novog milenijuma” za informa-
ticki simpozijum “YU info 2002”. Pre pet
godina Udruzenje aktuara je organizovalo
simpozijum na kome je prof. Rade Stan-
ki¢ prezentovao rad “Elektronsko poslo-
vanje u osiguranju”. Navedena dva rada su
posluzila kao izvor istorijskih informacija.

Osiguranie je poslednja finansijska uslu-
ga koja se susrela sa elektronskim poslo-
vanjem. Jedan od najpoznatijih svetskih
analiticara Forrester Research tvrdi da do
1999. godine nijedna kompanija iz obla-
sti osiguranja nije ni planirala uvodenje
bilo kog oblika e-businessa. Ipak, 10. maja
2000. godine americka kompanija Progre-
ssive prodala je preko Interneta prvu poli-
su osiguranja od autoodgovornosti i uku-
pno 5 osiguravajucih kompanija u svetu je
sredinom 2001. godine prodavalo polise
elektronskim putem.

Preko Interneta, najvise se kupuju knjige,
kompakt diskovi, softveri, turisticki aran-
7mani, igracke, pokloni i hartije od vred-
nosti na berzi. Na to uticu sledece osobi-
ne ovih proizvoda. Oni su:

« potpuno standardizovani,

« ne zahtevaju detaljna objasnjenja,

« klijenti mogu lako i jednostavno izvr-
§iti celu transakciju, i

« cene su relativno niske (osim u berzan-
skom poslovanju).

Kao sto se vidi, usluge osiguranja ne
spadaju u grupu proizvoda koji ostvaru-
ju najveci promet preko Interneta. Razlo-
zi za to su brojni:

« proizvodi su kompleksni i najcesce su
neophodna dodatna objasnjenja koja
moze dati samo covek;

« tesko je standarizovati elektronski pro-
ces likvidacije Stete zbog potrebe da
¢ovek proveri stetu, utvrdi stvarne tros-
kove i odluci koliko je zahtev opravdan;

« Internet obezbeduje stalan i cest kon-
takt sa osiguranikom $to u nekim slu-
¢ajevima moze da zasmeta, jer olaksava
otkazivanje postojecih ugovora;

« korisnici jo§ uvek nemaju potpuno
poverenje u Internet, a u osiguranju je
poverenje najvaznije, i

« Internet ne poznaje granice, a u osigu-
ranju su zakonodavstva razlicita u sva-
koj drzavi.

Izvesni proizvodi su ipak pogodniji za
e-business od drugih. Klasifikujuci proi-
zvode na osnovu kompleksnosti i velicine
transakcije, putno osiguranje, osiguranje
od autoodgovornosti i osiguranje stanova
su najpogodniji proizvodi za implemen-
taciju na Internetu, dok su rente i veli-
ki industrijski rizici gotovo nemoguci za
osiguravanje bez znacajnog ucesca ljud-
skog faktora.

Poceci elektronskog poslovanja u
osiguranju

Elektronsko poslovanje u osiguranju je
pocelo obrascem na ekranu na kome je tre-
balo odgovoriti na gomilu pitanja, a zatim
to elektronskom postom poslati osigurava-
jucoj kompaniji. Agent je obradivao odgo-
vore i elektronskom postom slao povratnu
informaciju potencijalnom osiguraniku,
¢ime je elektronska komunikacija bivala
zavrsena. Sve ostalo se obavljalo u prosto-
rijama kompanije, ili je agent dolazio na
kuc¢nu adresu osiguranika. Tako se gubi-
lo dosta vremena na radnje koje su mogle
biti odmah obavljene telefonom ili odla-
skom kod agenta. Ovakav, krajnje upro-
§¢en nacin koris¢enja modernih informa-
cionih tehnologija ipak je donosio korist
za klijente, jer su kompanije odobravale
popust za ovakvu prodaju.

Internet prezentacija
Oko 50 odsto srpskih osiguravajucih dru-
stava na kraju 2001. godine je imalo svo-
ju Internet prezentaciju (Tabela 1). Vecina
prezentacija pruzala je samo marketinske
podatke i moguc¢nost kontakta sa klijen-
tima preko elektronske poste. Nekoliko
kompanija je bilo napravilo korak dalje:

« Dunav i Beobanka osiguranje davali
su mogucnost da klijent popuni obra-
zac na ekranu o svom automobilu ili
nekretnini, i u roku od 24 sata klijentu
bi elektronskom postom stigla ponuda
za osiguranije; ukoliko je klijent prihva-
ti, agent mu je donosio polisu na kuc-
nu adresu.

« Delta osiguranje omogucavala je klijen-
tima interaktivno izracunavanje cene za
sve svoje proizvode zivotnog osiguranja.

Za razliku od pre 15 godina, kada se
samo 50 odsto kompanija predstavilo na

Internetu, pre 5 godina samo 2 kompanije



Tabela 1. Pregled Internet prezentacija osig. drustava u Srbiji

Naziv kompanije Adresa na Internetu

2001. godine 2001.god
AMS osiguranje WWW.ams.co.yu
Autokomerc osig. www.autokomerc.co.yu
Beobanka osig. www.bbos.co.yu
Grawe osiguranje www.grawe.at
DDOR Novi Sad www.ddor.co.yu
Delta osiguranje www.deltalife.co.yu
Dunav osiguranje www.dunav.co.yu
Evropa osiguranje www.bkgroup.com/Evropalnt
Ekos osiguranje www.ekos.co.yu
Zepter osiguranje Wwww.zepteros.co.yu
Imperijal osig. www.imperijal.co.yu

Kolos osiguranje www.kolos.co.yu

Kopaonik osig. www.kopaonik.co.yu
Plava tacka osig. www.plavatacka.co.yu
Sim osiguranje www.sim-osiguranje.co.yu
Stankom osig.

Strela osiguranje

www.stankom-osiguranje.co.yu
www.strela-osiguranje.co.yu

Takovo osiguranje www.takovo-osiguranje.co.yu

Top Gan osiguranje www.topgan.co.yu

Energoprojekt garant -
Globos-osiguranje -

za osiguranje od ukupno 22 kompanije na
trzistu, nisu imale svoju web prezentaci-
ju. Na webu 18 kompanija je davalo Sire
informacije o svojim proizvodima. Preu-
zimanje obrazaca za prijavu Steta je nudi-
lo 11 kompanija. Kupovinu polisa putem
Interneta su omogucavale samo 3 kom-
panije, narucivanje i placanje polisa osi-
guranja obavljalo se on-line, ali se papir-
na polisa dostavljala postom. Kompanija
Delta Generali se u martu 2008. godine
prva pojavila na srpskom trzistu sa takvom
uslugom.

Danas je elektronsko poslovanje u osi-
guranju dosta napredovalo. Sve kompa-
nije imaju web prezentacije sa informa-
cijama o proizvodima koje nude, a 10
kompanija ima postavljene on-line kal-
kulatore cena svojih proizvoda. Preuzi-
manje obrazaca za prijavu Steta nudi 18
kompanija, dok 2 kompanije prihvataju
preuzete obrasce, popunjene i skenirane
elektronskom postom, a jedna obezbeduje
on-line prijavu stete. Pet kompanija omo-
gucava kupovinu polisa putem Interneta,

Adresa na Internetu
2015.god

WWW.ams.co.rs

Naziv kompanije
2015. godine

AMS osiguranje

Sava osiguranje WWW.sava-osiguranje.rs
Grawe osiguranje
DDOR Novi Sad

Generali osig. Srbija

WWw.grawe.rs
www.ddor.rs
www.generali.rs
Dunav osiguranje www.dunav.com

Uniqa Zivotno osiguranje  www.uniqa.rs

Sava zivotno osiguranje  www.sava-osiguranje.rs

Triglav osiguranje www.triglav.rs

Milenijum osiguranje www.milenijum-osiguranje.rs

AS osiguranje Www.as-osiguranje.rs
AXA nezivotno osig. WWW.axa.rs

AXA Zivotno osiguranje  www.axa.rs
Energoprojekt garant www.garant.rs
Globos-osiguranje www.globos.rs

Merkur www.merkur.rs
Societe Generale osig. Www.sogeosiguranje.rs

Sogaz WWW.504az.C0.IS

Uniga neZivotno osig. www.uniga.rs

Wiener Stadische osig. ~ www.wiener.co.rs

narucivanje i placanje polisa osiguranja
obavlja se on-line, ali se za pojedine pro-
izvode jos uvek papirna polisa dostavlja
postom. Pored koris¢enja najsavremeni-
jih tehnologija za predstavljanje na webu,
uvode se i aplikacije za mobilne telefone.
Dve kompanije na trzistu imaju android
aplikacije koje omogucavaju korisnicima
Dve kompanije na trzistu
imaju android aplikacije
koje omogucavaju
korisnicima da na svojim
mobilnim telefonima i
tabletima nadu uputstvo

o postupanju u slucaju

da pretrpe stetu, kupe
polisu putnog osiguranja

i on-line izracunaju cenu
svih proizvoda Zivotnog
osiguranja

E-business u osiguranju se ispolja-
va kroz razne modele:

- Internet prezentacije obezbeduju po-
datke o kompaniji i proizvodima, omo-
gucavaju klijentima da sami menjaju
podatke na polisi (adresu, i sl.), prijav-
ljuju Stete, prate kako napreduje pro-
ces likvidacije Stete i naravno kupe
odredene polise on-line;

Portali za finansijske proizvode objedi-

njuju proizvode osiguranja i elektron-

sko bankarstvo u nadi da ce klijenti
banke, koji svakodnevno posecuju nje-
nu prezentaciju, pozeletii osiguranje;

- Point-of-sale portali obezbeduju lin-
kove na Internet prezentacije osigura-
nja sa drugih prezentacija vezanih za
dogadaje koji namecu potrebu za osi-
guranjem. Npr. kupovina automobila
ili nekretnina, upis na fakultet, venca-
nje, penzija itd;

- Agregatori prezentuju podatke na In-

ternetu o proizvodima i njihovim ce-

nama, raznih osiguravajucih kompa-
nija, tako da klijenti stede vreme za
pronalazenje odgovarajucih ponuda;

Elektronsko trziste rizika sluzi kao po-

srednik izmedu osiguravajucih i reosi-

guravajucih kompanija gde oni medu-
sobno razmenjuju velike rizike;

« Inverzne aukcije (aukcije potraznje za
polisom osiguranja) pomazu velikim
korporacijama da na osnovu svog ten-
dera pronadu najpovoljniju ponudu
osiguravajuce kompanije. B

da na svojim mobilnim telefonima i table-
tima nadu uputstvo o postupanju u slu-
caju da pretrpe Stetu, kupe polisu putnog
osiguranja i on-line izracunaju cenu svih
proizvoda zivotnog osiguranja.

Iako je u poslednjih 15 godina elek-
tronsko poslovanje u osiguranju na srp-
skom trzistu puno napredovalo, jos uvek je
finansijski efekat od prodaje polisa zane-
marljiv i meri se promilima ukupne pre-
mije. Osiguravaci koji koriste e-business u
buducnosti ¢e zauzeti znacajan deo trzi-
Sta, jer novi nacin rada obezbeduje bolje
osmisljene proizvode, krace vreme odzi-
va, vecu fleksibilnost i bolje upravljanje
rizikom. Takode, e-business povecava efi-
kasnost poslovanja kompanije, sto dono-
si znacajne ustede. Barijere za ulazak na
trziste ¢e se smanjiti i konkurencija ce se
pojacati. Brokeri ce se transformisati od
prodavaca u konsultante i, umesto pro-
vizija, dobijace naknadu za uslugu. Od
svega nabrojanog, klijenti ce imati najve-
¢u korist, jer ¢e dobiti vecu transparen-
tnost i bolju uslugu po nizim cenama. ®
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