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SAZETAK:

Kako svijet postaje medusobno povezaniji u svim sferama ljudskog Zzivota, velika je
vjerojatnost da ¢e globalizacija nastaviti oblikovati sve industrije pa tako i industriju osiguranja
na nove i neocekivane nacine. lako tradicionalna i visoko regulirana industrija, osiguranje se
polako ali sigurno prilagodavalo i prilagodava novim trendovima koje globalizacija donosi.
Jedan od trendova koji je sveprisutan, a pogotovo se iskristalizirao u vrijeme pandemije je
svakako sveopca digitalizacija - kako pojedinaca tako i mnogih industrija. Digitalna rjesenja
nude osiguravaju¢im drustvima brojne moguénosti u domeni uinkovitosti procesa u kojoj
djeluju direktno na smanjenje troskova i isplati Steta te pomazu u potpunoj personalizaciji

proizvoda i usluga za svoje klijente.

Cilj ovog rada je utvrditi trendove globalizacije, odnosno digitalnih rjeSenja u osiguranju te
provedenim istrazivanjem utvrditi 1 prikazati koji su stavovi i preferencije pojedinaca o

digitalnim rjeSenjima u osiguranju i trendovima s naglaskom na Republiku Hrvatsku.

Kljuéne rijeci: globalizacija, osiguranje, trendovi, digitalna rjeSenja

SUMMARY:

As the world becomes increasingly interconnected in all spheres of human life, it’s expected
globalization will continue to shape all industries in new and unexpected ways, including the
insurance industry. Insurance, as a traditional and highly regulated industry, has slowly but
surely adapted to new global trends and will continue to do so. Latest trend which crystallized
during the covid pandemic is universal digitalization of both individuals and industries. Digital
solutions offer insurance companies numerous opportunities to improve efficiency of their
processes. These solutions can positively impact costs, claim management and full

personalization of products and services for insurance clients.

Goal of this paper is to determine globalization trends, i.e. digital solutions in the insurance
industry. Through the conducted research, aim is to determine and present attitudes and

preferences for digital insurance solutions with an emphasis on the Republic of Croatia.

Keywords: globalization, insurance, trends, digital solutions
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1. UVOD

Cesto znamo &uti kako Zivimo u ,,globalnom selu odnosno da je cijeli svijet medusobno
povezan u jednu cjelinu. Zapravo, globalizacija jest proces ujedinjavanja svijeta u jednu cjelinu.
Stalni zahtjevi globalizacije odnose se na ulaganja u znanje, tehnologije, digitalizaciju,
istrazivanja i razvoj u svim djelatnostima. Informaticka i komunikacijska tehnologija razvija se
velikim brzinama, a kako i danas svjedo¢imo, vrlo €esto nas iznenadi s novim dostignuc¢ima i
digitalnim rjeSenjima koja je moguce implementirati kako u pojedinoj djelatnosti, tako i u
privatnom zivotu. Brojni znanstvenici smatraju da tko se ne ukljuci na vrijeme u suvremene

procese globalizacije i primjenu novih tehnologija, bitno zaostaje.

Promatrajuéi industriju osiguranja, mozemo reé¢i da je ona jako isprepletena s pojmom
globalizacije te je kroz povijest imala znacajan utjecaj na globalizaciju. Osiguranje je imalo
globalni karakter prakticki u svome nastanku kada se preko raznih ugovora osiguravala
pomorska trgovina dok se danas bez osiguranja ne moze zamisliti svjetska trgovina,
proizvodnja, promet kao ni putovanja. Osnivanjem prvih drustava za osiguranje, stvorili su se
uvjeti koji su omogucili da osiguranje kao financijska djelatnost zauzme vrlo zna¢ajno mjesto
u ekonomiji svake drzave. Razvijenijom djelatnosti osiguranja, svaka drzava ima sigurnost u
obliku fonda osiguranja iz kojeg se podmiruju nastale Stete bilo kod pravnih ili fizickih

subjekata.

Trend ubrzanih tehnoloSkih promjena nije zaobiSao ni industriju osiguranja inace poznatu kao
vrlo tradicionalnu i reguliranu. Osiguravaju¢a drustva ove promjene moraju prihvatiti kao
priliku za rast 1 za moguc¢nost Sirenja te izgraditi strategiju kojom ¢e se boriti s konkurencijom.
Brojna su osiguravaju¢a druStva uvidjela vaznost promjena u svrhu napretka 1 pocela su

primjenjivati strategije koje prije nisu videne u industriji osiguranja.

Nove strategije sadrze obaveznu uporabu novih digitalnih rjeSenja u ostvarivanju svojih ciljeva.
Digitalna rjeSenja upotrebom umjetne inteligencije mogu donijeti 1 klijentima i
osiguravateljima brojne prednosti. Klijenti, na primjer, mogu do¢i na brz i jednostavan nacin
do osiguranja, dok, osiguravatelji uporabom novih tehnologija izbacuju suviSne procese te
ostvaruju brojne ustede. Osim tehnologije, na globalnom nivou se svakodnevno mijenjaju rizici
koji su u industriji osiguranja u izrazitom fokusu. Svjedoci smo da, ne samo da su klimatske
promjene, pandemije, ratovi te nova tehnologija trendovi koji imaju ogroman utjecaj na fokus

osiguravatelja i osiguravanju tih rizika, nego i da se iz dana u dan mijenjaju zahtjevi klijenata.



Zahtjevi klijenata zasigurno proizlaze iz koriStenja novih digitalnih rjeSenja u nekim drugim
industrijama poput bankarstva, koje je po pitanju digitalizacije usluga ipak korak ispred
osiguravajucih drustava. Koristenjem digitalnih rjeSenja, osiguravajuc¢a drustva danas mogu
kupcima ponuditi personalizirane ponude koje mogu sami kreirati putem aplikacija ili preko
web stranice. Industrija osiguranja zasigurno treba usmjeriti svoje investicije u istrazivanje i
moguce suradnje kako bi stekla nova znanja o tehnologijama koje moze primijeniti za rast i
razvoj te kako bi sve prikupljene podatke o klijentima unovcila na pravi nacin. Na svjetskoj
razini danas postoje brojna digitalna rjesenja, kako u zivotnim, tako i nezivotnim osiguranjima
koja biljeze izvrsne rezultate. Uskladivanjem sa regulatornim tijelom, osiguravajuca drustva u
Republici Hrvatskoj trebaju naci nacin kako ne bi kaskala za drustvima, prvotno za onima iz

Europske unije.

1.1. Predmet i cilj rada

Dugi niz godina kroz povijest, razvoj osiguranja je pratio i razvoj globalizacije.
Medutim, globalizacija kojoj svjedo¢imo danas mijenja pojedine tehnologije na vrlo brz naéin
1 osiguravaju¢im druStvima koja danas djeluju je sve teze odgovoriti na stalne promjene. Kako
bi odgovorila na sve trendove uzrokovane procesom globalizacije, industrija osiguranja mora
djelovati. Tehnologija koju danas poznajemo nije samo pomo¢ u radu, nego je 1 ¢imbenik koji
ima utjecaj na rast konkurentnosti. Digitalna rjeSenja donose promjene kod obrade i uporabe
podataka o klijentima, dovode do moguénosti vece personalizacije proizvoda Sto definitivno

mijenja korisnicko iskustvo i donosi dodanu vrijednost.

Ovim radom prikazat ¢e se vaznost i funkcije osiguranja koje su se razvijale paralelno sa
zahtjevima globalizacije. Osim toga, predstavit ¢e se trendovi na trziStu osiguranja s naglaskom
na tehnologiji i digitalnim rjeSenjima. Anketnim upitnikom ¢e se prikazati koje su preferencije
1 percepcije pojedinaca o koriStenju digitalnih rjeSenja u industriji osiguranja.

Cilj je specijalistickog rada utvrditi trendove globalizacije, odnosno digitalnih rjeSenja u
osiguranju te ustanoviti koje su percepcije i preferencije pojedinaca o digitalnim rjeSenjima u

osiguranju 1 trendovima s naglaskom na Republiku Hrvatsku.



1.2. Izvori i metode prikupljanja podataka

Za teorijsku podlogu i prikaz trendova kretanja u ovom radu koriste se sekundarni izvori
podataka vezanih na temu ovog specijalistiCkog rada: knjige, znanstveni ¢lanci 1 strucni radovi,
zakoni 1 pravilnici, objavljeni radovi i statisticke publikacije dostupne na internetskim
stranicama. Popis sekundarnih izvora podataka prikazan je na kraju ovog rada u popisu
literature. U predzadnjem poglavlju ovog specijalistickog rada izvrSeno je istrazivanje anketnim
upitnikom u kojem se ispituju preferencije i percepcije pojedinaca o koriStenju digitalnih
rjeSenja u industriji osiguranja i to ¢ini primarni izvor podataka u ovom diplomskom radu.
Metode istrazivanja koje ¢e biti koriStene ukljuuju metode analize, sinteze, deskriptivnu
metodu, metodu indukcije 1 dedukcije, metodu kompilacije 1 razli¢ite statisticke metode poput

grafickog i tablicnog prikazivanja.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Ovaj se specijalisticki rad, ukljucujuéi uvod i zakljucak, sastoji od pet medusobno

povezanih cjelina ¢ija struktura slijedi u nastavku.

Uvodno, prvo poglavlje ovog rada objasnjava predmet analize i obrade. Prikazuje temeljni cilj
istraZivanja, izvore, metode prikupljanja i obradu podataka koji su se koristili za izradu ovog

rada te kratki prikaz sadrZaja 1 strukture rada po poglavljima.

U drugom poglavlju, pruza se teorijska podloga za razumijevanje pojma globalizacije, njegove

vaznosti, temeljnih obiljeZja te osvrt na najvaznije aspekte na koje kao pojam djeluje.

U tre¢em se poglavlju definira pojam osiguranja, njegove vaznosti, temeljnih obiljezja,
klasifikacije 1 njegovih funkcija, prikaz trendova koje je donijela globalizacija te digitalna
rjeSenja koja se koriste u industriji osiguranja.

U cetvrtom su poglavlju zatim prikazani se i1 analizirani rezultati empirijskog istraZivanja o
percepcijama 1 stavovima pojedinaca o digitalnim rjeSenjima u osiguranju opcenito i
digitaliziranosti osiguravajucih drustava u Hrvatskoj.

Zakljucak, kao zavrSno peto poglavlje, objedinjuje 1 isti¢e sve Cinjenice dobivene razradom

ovog specijalistickog rada te sve klju¢ne informacije 1 zakljucke.



2. GLOBALIZACIJA

Globalizacija oznacava skupinu procesa koji zajednickim djelovanjem utje¢u na bolju
povezanost svijeta odnosno ukidanja formalnih 1 neformalnih granica, slobodno kretanje
kapitala, roba, informacija i ljudi. Procesi kao S§to je razvoj znanosti, demokracije, trziSne
ekonomije te suvremene tehnologije utjecu na razvoj globalizacije kao $to i1 globalizacija sama
povratno djeluje na sve navedene procese. Zamisao o slobodnom trzistu stvorila je novu vrstu
ekonomije koja je dovela do pozitivnih pomaka u proizvodnji i u napretku tehnologije. U
nastavku ovog poglavlja slijedi objasnjenje pojma globalizacije od pojedinih autora i izvora,

njezine povijesti i glavnih odrednica ili aspekata na koje ona utjece.

2.1. Pojam globalizacije

Brojni su autori u svojoj znanstvenoj i1 publicisti¢koj literaturi drugacije nazivali brze i
sveobuhvatne promjene u drustvu i u ekonomskim pa i u politickim okvirima krajem 20.
stoljeca,. Tako mozemo naié¢i na pojmove kao $to su kognitivni kapitalizam, postindustrijsko
drustvo, neoliberalno drustvo, informaticko drustvo, postkapitalisticko drustvo, digitalno
drustvo i slicno. Medutim, termin globalizacija danas ima Siroku upotrebu i svakako je predmet
mnogih akademskih istrazivanja 1 literature. USla je svima u rje¢nik te je neiscrpna tema za

razli¢ite diskusije u raznoraznim sferama ljudskog zivota.

Smatra se da su pojam ,,globalizacija* osmislili 40-ih godina 20. stoljeca filozof Oliver Leslie
Reiser 1 kanadska povjesnicarka 1 novinarka Blodwen Davies kojima je rije¢ oznacavala
»planetarnu sintezu kultura u globalni humanizam.[1]* Kasnije se pojam globalizacije
pojavljuje prvi puta i u americkom rjecniku (eng. US English Dictionary) 1961. godine, a prvi
ga upotrebljava sociolog Ronald Robertson u svojim radovima opisujuc¢i kako se uz pomo¢
novih tehnologija, odnosno sredstava komuniciranja, kapital, ideje i kulturni obrasci Sire

svijetom.

Ovisno o podrucju djelovanja pojedinih znanstvenika ili autora, gledaju¢i na globalizaciju s
politickog, ekonomskog, ekoloSkog ili kulturalnog aspekta kao i o vremenski odredenoj
polaznoj tocki, globalizacija ima razli¢ite definicije 1 tumacenja. 1z politickog aspekta mozemo
ju povezivati uz pad komunizma i razvoj kapitalizma. Ekonomski pristup moze polaziti od
pravednije podjele rada, liberalnije vanjske trgovine, povecanja zaposlenosti dok bi se
globalizacija u kulturnom smislu manifestirala u Sirenju 1 preuzimanju obicaja drugih kultura i

njihovih kulturnih vrijednosti. Iz ekoloskog aspekta, globalizacija utjeCe na okoli$ u kojem
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zivimo, odnosno na njegov stupanj zagadenja kao i na potrebne mjere koje su danas neizostavne
kako bi se emisije Stetnih plinova i svi negativni utjecaji na okoli§ smanjili na najmanju mogucu

mjeru.

Prema Leksikografskom zavodu Miroslava Krleze, globalizacija (franc. globalisation) je
gospodarski, drustveni, politicki i kulturni procesi koji vode preobrazbi zivotnih uvjeta te sve

vecoj povezanosti i meduovisnosti pojedinih dijelova suvremenoga svijeta.

,»Glavni su ¢imbenici globalizacije transnacionalna poduzeca, tj. organizacije neovisne o
nacionalnim uvjetima, te proSirena uloga svjetskih financijskih trziSta koja se smatraju
klju¢nima u globalnom ili deteritorijaliziranom gospodarstvu. Procesi globalizacije popraéeni
su i potpomognuti razli¢itim oblicima deregulacije koja se provodi kao nuzni uvjet nesmetanoga
gospodarskog djelovanja u svjetskim razmjerima. To djelovanje normativno uskladuju i
uvjetuju globalne institucije kao Sto su Svjetska banka (engl. World Bank — WB), Medunarodni
monetarni fond — MMF (eng. International Monetary Fond — IMF), Svjetska trgovinska
organizacija (eng. World Trade Organization — WTO) i dr. [2]

Ovom definicijom moZemo zakljuciti da globalizacija povezuje i integrira viSe zemalja u jednu
cjelinu te omogucuje sudionicima medusobnu razmjenu dobara, usluga, znanja i kulture, no u
toj razmjeni nemaju svi istu startnu poziciju i jednake uvjete. Ta pozicija je svakako odredena
s razli¢itim ¢imbenicima kao §to je povijesno naslijede ili politicki sustav, a najveci utjecaj je

svakako gospodarska snaga.

Danas mnogi globalizaciju povezuju sa Sjedinjenim Americkim Drzavama jer su brojne drzave
svojim razvojem preuzele americki gospodarski, politicki, ali 1 kulturni model pa ¢esto znamo
cuti da je proces ,,amerikanizacije* zahvatio brojne zemlje. ,,Oni koji globalizaciju
izjednaCavaju s amerikanizacijom nazivaju je i Cetvrtim svjetskim ratom ili nevojnim
osvajanjem svijeta koje pokrece ideologija prihvacanja nacela demokracije i trZiSnoga
gospodarstva s ciljem medunarodne kompatibilnosti, a pod vodstvom SAD-a koji ekonomskim
1 vojnim pritiscima pokuSava osigurati nadzor nad svjetskim trziStem 1 informacijama i u 21.

st.4[3]

Tehnoloska revolucija moZe se smatrati osnovnim obiljeZjem i pokretacem globalizacije ¢ijem
konstantnom unapredenju svjedo€imo u stvaranju globalne ekonomije koja nema nacionalne

okvire u smislu drzavnih granica 1 odlikuje ju univerzalna kultura.



2.1.1. Povijesni razvoj globalizacije

Iz povijesti znamo da interkontinentalne veze postoje vise od tisu¢u godina, a mozemo ih
potkrijepiti trgovinom starog Rima kao i pomorskom trgovinom koja se odvijala na brojnim
morima i oceanima. Mnogi narodi su se nasli pod utjecajem europske kulture nakon §to su
europske drzave stvarale kolonije i izvan granica kontinenta . Kolonijalizam je, osim kulture na
takozvani Novi svijet, prenio i svoje politicke, gospodarske 1 drzavne institucije. Primjer koji
nam svjedoci ovome su zemlje Juzne Amerike u kojima se govori Spanjolski ili portugalski

jezik, a nacin Zivota u zemljama je jako sli¢an europskom.

Iako se sam procvat pomorske trgovine, a kasnije i kolonijalizam moze smatrati kao pocetak
globalizacije, ona svoj zamah dozivljava pojavom industrijske revolucije. [zum parnog stroja
bio je kljuan dogadaj jer su se masovnom proizvodnjom koju je on omogucio stvorili
preduvjeti da globalizacija preuzme ekonomski primat, i to ne samo u trgovinskom, odnosno

ekonomskom smislu, nego i komunikacijskom.

Brojni se klasi¢ni ekonomisti bave upravo temom globalizacije, neizravno elaborirajuci njenu
svrhu. Tako Adam Smith u djelu ,,Bogatstvo naroda“ unosi nove ideje o prirodnoj slobodi
pojedinca te je izraziti kriti¢ar trgovinskih monopola odnosno protekcionizma. Osim njega,
Karl Marx u djelu ,,Kapital®, koje je izdano 1867. godine u Hamburgu, govori kako kapitalizam
po svojoj prirodi nema granice gdje se Siri 1 djeluje te da Sirenje kapitalizma vodi do nestanka
onoga §to je do sada bilo uobicajeno. Ovime moZzemo zakljuciti da je sam Karl Marx pravi

»teoretiar globalizacije®.

Globalizacija je potaknuta tehnoloSkim razvojem koji se osobito manifestirao u podrucjima
telekomunikacija i1 transporta te je po mnogima taj tehnoloski razvoj bio prvi pokretac razvoja
svjetske trgovine. Dodatni uzroci razvoja globalizacije kakvu danas poznajemo su

medunarodna regulacija inacin proizvodnje svojstven kapitalizmu.

Da bi jasnije shvatili koji je doprinos razvoju svjetske trgovine donio tehnoloski razvoj kao 1
svi ostali navedeni ¢imbenici koji su utjecali na razvoj globalizacije, mozemo pratiti pokazatelj
udjela svjetskog i1zvoza dobara 1 usluga u BDP-u (bruto drustvenom proizvodu) koji zapravo
predstavlja vrijednost svih dobara i usluga koje se pruzaju ostatku svijeta. U razdoblju do 1913.
godine, svjetska trgovina je rasla oko 3% godi$nje i taj period bismo mogli nazvati prvim valom
globalizacije koji je nazalost prekinut ratom. Prvi svjetski rat je doveo do toga da je

medunarodna razmjena pala, a protekcionizam i1 nacionalizam se povecao. Tek nakon Drugog



svjetskog rata i takozvanim drugim valom globalizacije, medunarodna trgovina biljezi procvat
odnosno uzlazni trend i stope rasta vece od 50%. Rezultat je to ponovne liberalizacije koja
uzrokuje porast trgovinske razmjene i to iskljuivo samo medu bogatim zemljama. Nakon
1980-ih godina u trgovinsku se razmjenu prikljucuju 1 siromasne zemlje §to oznacava treci val
globalizacije koji traje i danas. Kada se razmotre gore navedene Cinjenice, moze se zakljuciti
da globalizacija ima zacetke u Europi jer su su Europljani najviSe doprinijeli razvoju

globalizacije 1 svijeta kakvog danas poznajemo.

Grafikon 2.1.1. prikazuje udio svjetskog izvoza dobara 1 usluga u BDP-u za razdoblje od 1970.
godine do 2020. godine. Na temelju prikazanog, uo¢avamo da je 1970. godine udio izvoza
dobara i usluga bio na razini od 13% bruto drustvenog proizvoda, dok je u 2021. godine bio na

razini 29%, $to je rast od ogromnih 123%.
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Grafikon 2.1.1: I1zvoz dobara 1 usluga u BDP-u na razini svijeta u periodu od 1970. do 2021.
Izvor: Prilagodeni prikaz autora prema podacima Svjetske banke (eng. World Bank national

accounts data, and OECD National Accounts data files)

Kako je spomenuto, zavrSetak Drugog svjetskog rata donosi veliki zaokret na globalnom planu.
Zemlje se okrecu jedna prema drugoj te se traze nacini kako se najbolje i najbrze povezati. U
tome su im zasigurno pomogle institucije kao §to su Ujedinjeni narodi (eng. United Nations -
UN), Medunarodna organizacija rada (eng. International Labour Organization - ILO) 1 Svjetska

zdravstvena organizacija (eng. World Health Organization - WHO) koje su imale bitnu ulogu



u povezivanju, jacanju sinergije te postavljanju standarda - kako za radnike, tako i za zdravlje

cjelokupnog svijeta.

Osim njih, nakon Drugog svjetskog rata se osnivaju jako bitne institucije koje tvore trijadu i
odreduju puteve globalizacije. Toj trijadi pripadaju Svjetska trgovinska organizacija te Svjetska
banka stvorena na Bretton Woods konferenciji 1944. godine, zajedno s Medunarodnim

monetarnim fondom.

»Osiguravanje vecih resursa i jaCanje trziSta su kljucni elementi razvojne strategije Svjetske
banke u ranim desetlje¢ima i1 dalje su vazni elementi uspjeSnog razvoja. Zemlje koje ne mogu
rasti bez kapitala. TrziSta su bitna; trziSta doprinose alokaciji resursa, osiguravajuci da su oni
dobro rasporedeni, Sto je osobito vazno tamo gdje su resursi oskudni. Obuhvatni pristup
ukljucuje jacanje trzista, no podjednako je vazno i jacanje uloge drzave i utvrdivanje, za svaku
zemlju kako dostize koju fazu razvoja, koja bi mogla biti prava kombinacija drzave 1 trzista*
[4]

Porast medusobne suradnje na europskom kontinentu zapoceo je osnivanjem europskog
udruzenja za ugljen i ¢elik, a zatim 1 Europske ekonomske zajednice, Europske zajednice koja
danas nosi naziv Europska unija. Ovakvi nac¢ini udruzenja bili su preteca za kasnija udruZivanja
na drugim kontinentima. Primjer takvog udruzenja je Sjevernoamericki sporazum o slobodnoj

trgovini (eng. North American Free Trade Agreement - NAFTA).

Globalizaciju kakvu danas poznajemo najvise je definirao Op¢i sporazum o carinama i trgovini
( eng. General Agreement on Tariffs and Trade - GATT) donesen 1947., a koji je znacajno

utjecao na smanjenje carina izmedu drzava. Odreduju ga sljedeca tri temeljna nacela:

e Reciproc¢nost - odnosi se na to da trgovacke olaksice koje potpisnice GATT-a priznaju
jedna drugoj

e Liberalizacija - podrazumijeva postupno smanjivanje carina i drugih ograni¢enja

e Nediskriminacija - dvostruke carinske olakSice izmedu dviju potpisnica moraju se

primijeniti na sve Clanice GATT-a

GATT je 1994. godine preimenovan u Svjetsku trgovinsku organizaciju (WTO - World Trade
Organization). WTO je poceo djelovati 1995. godine, a financira se doprinosima potpisnica

prema njihovu udjelu u trgovini medu ¢lanicama kojih je trenutno 164.



Nakon potpisivanja svih gore navedenih sporazuma, pogotovo GATT-a, globalizacija je dobila
jos veci zamah u vidu brzeg razvoja gospodarstava zemalja Clanica, a osobito Sirenja utjecaja

velikih multinacionalnih kompanija.

Snaga i mo¢ multinacionalnih kompanija dolazi sve vise do izrazaja i mozemo rec¢i da takve
kompanije imaju utjecaj na sve drzave svijeta. One svojim odlukama o strateskim investicijama
utjecu na prijenos kapitala, resursa, znanja iz jedne zemlje u drugu te time direktno utje¢u na
zaposlenost tisuc¢a ljudi, ekonomsku aktivnost ne samo drzave nego i Sire. ,,Korporacije imaju
sredi$nju ulogu u donoSenju koristi od globalizacije zemljama u razvoju, pomazuci povecati
zivotni standard diljem velikog dijela svijeta. One su omogucile da roba iz zemalja u razvoju
dospije na trziSte razvijenih industrijskih zemalja; sposobnost modernih korporacija da
proizvodac¢ima gotovo trenuta¢no daju na znanje §to medunarodni potrosaci Zele od ogromne

je koristi za jedne 1 druge*.[4]

Ovime se zakljuCuje da globalizacija donosi brojne prednosti zemljama u razvoju, pogotovo
one u ekonomskom pogledu. Medutim, brojni su oni koji smatraju da globalizacija s ovakvim
nac¢inom djelovanja namece vrijednosti koje nisu svojstvene vecini zemalja. To se odnosi

pogotovo na kulturnu preobrazbu drustva, odnosno vrijednosti koje ta korporacija donese.

Danas moZemo reci da se gospodarstvo razvija u tri dijela svijeta; u Zapadnoj Europi, SAD-u 1
Isto¢noj Aziji. To je jasno vidljivo u medunarodnim odnosima i njthovim vezama, stoga jezgru
globalnu ekonomije moZemo smjestiti bas na tim podru¢jima. S jedne strane, politicki se ova
tri dijela svijeta ponekad razilaze, Sto moZemo vidjeti 1 na temelju trenutne situacije u kontekstu
rata izmedu Rusije 1 Ukrajine. S druge strane, kada je rije¢ o proizvodnji i1 potro$nji, sva tri
dijela igraju jedinstvenu 1 vodecu ulogu. ,,Globalizacija — u obliku rasta vodenog izvozom —
pridonijela je izvlacenju isto¢noazijskih zemalja iz siromaStva. Globalizacija je to omogucila
time S§to je osigurala pristup medunarodnom trziStu kao i dostupnost tehnologije koja je

omogucila golem porast produktivnosti*“[4]

Danas ove zemlje imaju veoma bitnu ulogu u brojnim industrijama, poglavito automobilskoj i

industriji informaticke tehnologije.

Zasigurno ne postoji industrija na koju globalizacija nema ili nije imala nikakav utjecaj.
,»Globalizacija znaci da se ucinci dogadaja u jednom dijelu svijeta rasprostiru drugdje, jer se
ideje 1 znanje, dobra i1 usluge, te kapital i ljudi lako krecu preko granica. Epidemije nisu nikada

postivale granice, ali se s povecanim putovanjem po svijetu bolesti brze Sire. Staklenicki plinovi



proizvedeni u razvijenim industrijskim zemljama dovode do globalnog zatopljenja svugdje u
svijetu. I terorizam je postao globalan. Kako zemlje svijeta postaju uze integrirane, postaju i
vise meduovisne. Veca meduovisnost dovodi do vece potrebe za kolektivnim djelovanjem kako
bi se rijesili zajednicki problemi® [4] Nedavna pandemija Covid-19 je primjer kako ucinci
dogadaja u jednom dijelu svijeta imaju velik utjecaj na sve. Ovom pandemijom, zatvorile su se
granice, porasle su politiCke napetosti, a brojne industrije su se suocile sa Sokovima u ponudi i
potraznji. [ako su mnogi skeptici smatrali da je to dogadaj koji ¢e oznaciti kraj ere globalizacije
1 dovesti do ponovnog zatvaranje drzava u svoje granice kao u vrijeme prije Drugog svjetskog
rata, to se nije dogodilo. Medutim, u veljaci 2022. godine nakon §to je pocela agresija Rusije
na Ukrajinu, ponovno su poljuljani temelji globalizacije. Ratna zbivanja u Ukrajini su dovela
do velikih ograni€enja proizvodnje i trgovine brojnim sirovinama koje dolaze iz tog dijela
svijeta. Nakon nametnutih sankcija prema Rusiji i neizvjesnosti o trajanju rata, snazno su rasle
cijene plina i nafte, prehrambenih sirovina kao i cijene rijetkih metala Sto je dovelo do rasta
inflacije potrosackih cijena. Prema medunarodnom monetarnom fondu, ocekuje se da ce
inflacija za 2022. godinu na svjetskoj razini iznositi 8,8%. Nakon godinu dana rata, svjedo¢imo

da se trenuta¢no istome nazalost ne vidi kraj 1 da ¢e posljedice za sve biti velike.

Buduc¢i da su se u zadnje tri godine dogodile dvije velike krize, a 1 danas vidimo da izmedu
velikih trgovinskih partnera Kine i SAD-a vladaju hladni odnosi, za ocekivati je da ¢e se to

reflektirati na povezanost izmedu svih zemalja, dakle na globalnu povezanost.
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Grafikon 2.1.2: DHL indeks globalne povezanosti od 2001. godine do 2021. godine

Izvor:  Prilagodba  autora  prema  https://www.dhl.com/content/dam/dhl/global/dhl-
spotlight/documents/pdf/2021-gci-highlights.pdf [5]
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Globalna se povezanost pokusava mjeriti pomocu ,,Indeksa globalne povezanosti DHL-a*
razvijenog na SveuciliStu u New Yorku u Sternovoj poslovnoj skoli pod inicijativom poznate
distributerske ku¢e DHL. Tako je nastao jo§ 2011. godine, od tada se samo razvija i nadopunjuje.
Cilj je ove suradnje razviti i odrzati najvecu zbirku podataka o globalizaciji trgovine, protok
kapitala, informacija i ljudi te postati vodeci centar izvrsnosti za istrazivanje globalizacije
temeljeno na podacima. Grafikon 2.1.2. pokazuje kretanje indeksa globalne povezanosti od

2001. godine do predvidanja 2021. godine.

Ono §to vidimo na slici su dva vrha i to u 2007. godini, prije financijske krize i u 2017. godini
kada se dogodio snazni rast u ve¢em dijelu svijeta koji je doveo do rekordno visokog indeksa
povezanosti DHL-a. Omjer trgovine, kapitala, informacija i protoka ljudi koji prelaze drzavne
granice se znac¢ajno povecao. Utjecaj pandemije 1 pad indeksa u 2020. godini skoro pa nije niti
primjetan, a na slici vidimo 1 jasne naznake oporavka u 2021. godini. Globalizacija je iz
pandemije izasla skoro pa neokrznuto. Najsiromasnije zemlje svijeta su i dalje nepovezane, a
postoji sve vise dokaza da te zemlje joS jace zaostaju u oporavku, $to dovodi do zabrinutosti.
Ovime mozemo rec¢i da su globalizacijski procesi dosegli jednu otpornost i mogu imati veliku
ulogu u podrzavanju oporavka od slicnih kriza pa 1 one ratne koja nam se dogada na istoku
Europe. Kako bismo maksimizirali dobrobit globalizacije, DHL 1 Stern sugeriraju da se
moramo pozabaviti dugotrajnim ranjivostima koje su se o€itovale u pandemiji, a to su: jatanje
globalnih 1 regionalnih opskrbnih lanaca, jacanje trgovinskih sporazuma i medunarodnih
institucija, sprjeCavanje zaostajanja siromasnih zemalja te svakako osiguravanje buducnosti

digitalne globalizacije.

2.2. Aspekti globalizacije

-----

aspekti koji se spominju u literaturama su sljede¢i:
1. Ekonomski aspekt
2. Politicki aspekt
3. Kulturalni aspekt
4. Ekoloski aspekt
5. Demografski aspekt

6. Tehnolosko-informacijski aspekt
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Danas podrazumijevamo da je globalizacija nacin na koji zivimo i da nije samo ekonomski
odredena ve¢ je 1 politicka, kulturalna, da utjece na ekologiju, na demografska pitanja, a
svakako 1 na razvoj informacijsko komunikacijskih tehnologija. RazmiSljamo li da je
globalizacija nesto Sto se odnosi na velike sustave, na pogreSnom smo tragu jer se naime, ne
dogada samo izvan na$ih okvira, nego utjece na nas i na sva podrucja nasih zivota. Na taj se
nacin o€ituje njezina slozenost. Tesko je jednozna¢no izdvojiti jedan aspekt od drugoga Sto nam
najbolje pokazuje primjer rata u Ukrajini. Politicki aspekt direktno je utjecao na ekonomski
aspekt u vidu manjka sirovina na globalnom trzistu, dok je ekoloski aspekt vidljiv u ugrozenosti
brojnih nuklearnih elektrana na tom podrucju. Informacijsko-komunikacijski i tehnoloski
aspekt se pokazuje na samom ratiStu koji je takozvani podij na kojem se pokazuje nova
tehnologija 1 postignuca, kako u industriji oruzja, avijaciji, tako i u borbi oko vlasniStva nad
informacijama i istini. Sveprisutni globalni problemi zastite okolisa koji se ne mogu odvojiti od
ekonomskog kao niti politiCkog aspekta je takoder pod povecalom zadnjih godina zbog
sveprisutnog zagrijavanja naseg planeta i raznih udruga koje se bave ovim pitanjem i ukazuju

na ovu problematiku. U nastavku ¢e se detaljnije opisati svi gore navedeni aspekti.
2.2.1. Ekonomski aspekt

Ekonomija je ono §to pokrece globalizaciju i mozemo rec¢i da je glavna pokretacka snaga
globalizacije. Globalizacija kao 1 ekonomija pociva na temeljima industrijalizacije 1 od tada se
njihov razvitak moze paralelno pratiti. Ekonomski aspekt je doSao do izraZaja povecanim
ekonomskim integracijama, uspostavljanjem slobodne trgovine i1 ukidanja prepreka u
medunarodnoj razmjeni koji su omoguceni sklapanjem trgovinskih sporazuma i osnivanjem

institucija koje potpomazu u tom procesu.

Ekonomskim bi se jezikom globalizacija objasnila kao proces koji objedinjuje
internacionalizaciju proizvoda i usluga od strane velikih kompanija, odnosno multinacionalnih
kompanija. One, kao §to sama rije¢ kaze, djeluju u viSe drZava i na taj nacin imaju utjecaj na
tijek prvenstveno svjetskih gospodarskih procesa pa onda i ostalih procesa. Svojim djelovanjem
integriraju svijet na na¢in da u svoje poslovanje uklju¢uju milijune ljudi Sirom svijeta koji su
medusobno povezani unato¢ velikim udaljenostima. Prije svega, prvobitna vodilja ovakvim
kompanijama je da za §to manji troSak proizvodnje ostvare $to ve¢u dobit. MoZe se reci da one

nadziru resurse, kapital i tehnologiju te na taj nacin Sire gospodarstvo bez granica.

,,Kapital prevrce cijeli svijet i on prikuplja svoja sredstva za proizvodnju iz svih uglova zemlje,
grabe(i ih, ako je nuzno i silom, iz svih moguc¢ih civilizacija i iz svih oblika druStava. Kapital
12



nuzno zeli raspolagati cijelom planetom Zemljom kako bi prikupio neograniceni izvor sredstava
za proizvodnju kako u pogledu kvalitete tako i u pogledu kvantitete kako bi konacno ostvario

dodanu vrijednosti.” [6]

Velike trgovinske razmjene bitno utjecu na ljude Sirom svijeta i struktura trgovinske razmjene
bitno utjece na razinu ljudskog kapitala, posebno visokokvalificirane radne snage. Ukoliko se
izvoze proizvodi koji zahtijevaju intenzivno koriStenje visokokvalificirane radne snage - tada
se razina ljudskog kapitala povec¢ava. U obrnutom slucaju ona pada. Manje razvijene drzave
imaju najcesce prosjecno obrazovano stanovniStvo i ve¢inom proizvode proizvode koji ne
zahtijevaju visoko kvalificiranu radnu snagu. Integracijom drzava koja se bave proizvodnjom i
distribucijom proizvoda u svjetska trziSta pridonosi se ekonomskom razvoju drzava.
Svjedo¢imo da je zahvaljujuéi globalizaciji doSlo do prelijevanja znanja. Stoga i zemlje u
razvoju sve vise povecavaju potraznju za visokokvalificiranom radnom snagom. Globalizacija
je pobjeda trziSnog gospodarstva u odnosu na protekcionizam, smatraju liberalni ekonomisti
dok u zemljama gdje vlada protekcionizam misle drugacije i tako pokuSavaju rjeSavati

probleme u gospodarstvu.

,Kao pozitivni utjecaji globalizacije mogu se navesti: poduzetnost i kreativnost glavnih
nositelja ovog procesa, u€inkovitija organizacija rada, razvoj novih tehnologija 1 tehnika
proizvodnje, racionalizacija 1 razvoj novih sirovina, razvoj novih izvora energije. Pozitivni se
utjecaji mogu sagledati kroz prizmu zemalja u razvoju i nerazvijenih zemalja u kojima je doSlo
do alokacije radno-intenzivne proizvodnje zbog jeftinije radne snage. Osim toga, prednosti
globalizacije su 1 regionalna udruzivanja, prijenos znanja i tehnologije, obrazovanje radnika,

moguc¢nost tehni¢ko-tehnoloskog 1 proizvodnog obrazovanja mladih ljudi i tome sli¢no.*“[7]

Mozemo reci da je globalizacija trziSno natjecanje, medutim, mnogo je razli¢itih misljenja o
tome je li isto dobro za pojedinu zemlju ili nije. Svaka medalja ima lice 1 nali¢je pa osim
pozitivnih utjecaja globalizacije koje smo naveli, ima i negativnih koji se ne¢e podrobnije

opisivati u nastavku.
2.2.2. Politicki aspekt

»Vanjska politika je prakticki aktivnost svake drzave kojoj je cilj Sto je moguce
povoljnije izgraditi odnose s drugim drzavama, stjecati $to viSe trajnih prednosti, te otklanjati

sve opasnosti koje interesima drzave ili Cak njezinu opstanku prijete izvana. [3]
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Jedinstvenost u jednu, a u drugu ruku razlicitost politickog aspekta globalizacije je u tome da
politi¢ki odnosi izmedu, regija, drzava, saveza sadrze zajednicke okvire, ali i proturjecnost
politika za pojedina podrucja djelovanja. Globalizacija se u politickom kontekstu odnosi na
prijenos mjesta donosenja odluka s lokalnih odnosno drzavnih razina na medunarodne
institucije 1 organizacije. Ovaj prijenos se ostvario zahvaljujuéi integracijama nakon Drugog
svjetskog rata, a osnivanjem Ujedinjenih naroda zapocela je velika politicka globalizacija.

Najbolji primjer politicke globalizacije je upravo osnivanje Europske unije.

,Cilj Europske unije je ujediniti europske drzave 1 stvoriti veliku politicku zajednicu drZzava i
naroda koja bi uz SAD, Kinu i Rusiju bila ravnopravan partner u odredivanju svjetske politike.
Nakon svih krvavih ratova konacno se dolazi do rjeSenja kako treba stvarati zajednistvo medu

narodima. [8]

Europska unija je primjer za zajednicu u kojoj su drZave prenijele svoje nadleZznosti na
nadnacionalne organizacije, napravile monetarnu uniju u kojoj je valuta euro. Globalizacija s
politickog aspekta ima znacajne politicke funkcije u odrzavanju mira odnosno zblizavanja
naroda i njihovih kultura. Ona pokuSava i predvidjeti koji su zapravo smjerovi razvoja drustva

1 pokuSava demokratskim djelovanjima nac¢i na¢in suradnje izmedu zemalja na solidaran nacin.

,»Ekonomija pokrec¢e globalizaciju, osobito kroz smanjivanje troSkova komunikacije i
transporta. No oblikuje ju politika. Pravila igre uvelike odreduju razvijene industrijske zemlje
- a osobito posebne interesne skupine unutar tih zemalja — 1, $to ne ¢udi, one su oblikovale
globalizaciju kako bi promicale vlastite interese. Nisu nastojale stvoriti pravedan skup pravila,

a kamoli skup pravila koji bi promicao boljitak ljudi u najsiromasnijim zemljama svijeta.* [4]

Vidljiva posljedica procesa 1 odluka za integracije je uruSavanje identiteta nacionalne drzave
kojeg na neki nacin i Republika Hrvatska gubi uvodenjem eura kao nacionalne valute, a
istovremeno povlaci kunu. Procesi globalizacije u politickom smislu trebaju i¢i u smjeru
oblikovanja svjetskog trziSta na nacin da se vanjska politika vodi temeljem jacanja uloge
parlamenta Sto bi jacalo globalne, a minimiziralo nacionalne interese. To se, nazalost, trenutno

ne vidi.
2.2.3. Kulturalni aspekt

Promatrano s kulturalnog aspekta, povijesno svaki narod razvija svoju specifi¢nu
kulturu koja je zaSti¢ena od vanjskih utjecaja, bilo to jezicnim, geografskim ili vjerskim

barijerama, a ¢esto se misli da su oni nepromjenjivi. Ove se barijere sve lakSe smanjuju ili ¢ak
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potpuno ukidaju pod sve ve¢im utjecajem brojnih ¢imbenika globalizacije kao Sto je izloZzenost

istim informacijama i porukama.

Usprkos tome, i dalje u mnogobrojnim drzavama imamo puno razlika izmedu drustvenih i
etnickih skupina pa Cak 1 u pripadnicima razliCite starosne dobi. Kulturni aspekt globalizacije
donosi heterogenost razli¢itih struktura i motiva pod utjecajem brojnih ¢imbenika kao §to su
globalno komuniciranje i sve vece migracije. Tradicionalne kulture se na neki nacin prisiljavaju
na promjenu i razilazenje od onoga Sto su dugi niz godina njegovale i cijenile te se stvaraju
napetosti unutar populacija. Razvojem globalne kulture ¢ije Sirenje omogucuje utjecaj masovne
komunikacije moglo bi dovesti do toga da neka autenti¢na regija sa svim svojim kulturnim

obiljezjima jednostavno nestane.

Najosjetljivije promjene uzrokovane globalizacijom su vidljive u kulturi. UNESCO (eng.
United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization; hrv. Organizacija
Ujedinjenih naroda za obrazovanje, znanost i kulturu) naglasava da je medunarodno Sirenje
kulturnih procesa vazno, ali postoji i prijetnja od globalne, popularne kulture koja se zrcali u
¢injenici da ona slabi kulturne raznolikosti u mnogim aspektima naSeg Zivota. Globalizaciju
danas mnogi gledaju kao prodor vrijednosti sa zapada u sve dijelove svijeta, ponajvise
konzumerizam. Primjer prodora imamo u engleskom jeziku koji je postao svjetski jezik Sto
omogucuje da se globalizacija konstantno $iri u sve dijelove planeta Zemlje. MoZemo re¢i da
iako postoje znacajni utjecaji na kulture koje su donijele multinacionalne kompanije i procesi
globalizacije, 1 dalje postoje znacajne barijere globalizaciji svijeta. To su prije svega, tradicija,
knjiZzevnost, umjetnost, religija 1 jezik. Nacionalna kultura treba ostati temelj 1 predstavljati
osobnost svake nacije, ali treba 1 imati poveznicu s ostalim kulturama. Ono $to je globalizacija
zasigurno donijelana podrucju kulture su stilovi zivota To je postigla ponajprije preko
multinacionalnih kompanija koje dolaze u pojedine drzave kao i preko filmova i drustvenih

mreza koji utjecu na promjene stila Zivota.
2.2.4. Ekoloski aspekt

Ekoloski aspekt globalizacije je po mnogim protivnicima globalizacije jedan od glavnih
razloga neslaganja s onime §to je ona donijela cjelokupnom Covjecanstvu. Glavni problemi
globalizacije poput sve veceg zagrijavanja planete, oneciS¢enja vode i zraka nisu problemi samo
jedne drzave, nego se prostiru preko svih granica i samim time su i kompleksniji. Kao rezultat

globalizacije niknuli su prostrani i gusto naseljeni gradovi koji zbog ogromne potrosnje energije
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i velike proizvodnje otpada stvaraju poremecaje u prirodnom okruzenju te nastaju nepovoljni

uvjeti i za zZivot, za rad a posebice za zdravlje ljudi.

Pod utjecajem globalizacije proSirena je proizvodnja dobara diljem svijeta, a drustveni i
okoli$ni utjecaji potroSnje u bogatim drzavama utjecali su na povecanu realokaciju odnosno
preseljenje proizvodnje na udaljene lokacije putem globalnih lanaca opskrbe. Mozemo re¢i da
je ¢injenica da se svi resursi trose tolikom brzinom da se priroda nema vremena obnoviti.
Primjere mozemo naci kod krcenja Suma radi dobivanja obradivog tla i koriStenja sirovina,
prekomjerne gnojidbe zemljista koja indirektno zagaduje vodu i uniStava floru i faunu te time
smanjuje bioraznolikost na zemlji. UniStavanjem bioraznolikosti polako se unistava postojeci

ekoloski sustav na Zemlji koji je bitan i za opstanak ljudi.

Smanjenje globalnog oneciS¢enja 1 zagrijavanja zahtjeva velike restrikcije nad resursima S§to
automatski utjeCe na smanjenje profita najve¢ih multinacionalnih kompanija te promjenu
nacina zivota u najbogatijim zemljama u svijetu. Potrebna su zajednicka djelovanja svih aktera,
dobra volja te promjene politika kako bi se naslo trajno rjeSenje za ocuvanje klime za buduce
generacije. Nejednakost u rjeSavanju ovih problema je prisutna i u raspodjeli benefita od
globalizacije u smislu da i1 siroma$ne zemlje moraju djelovati jednako na rjeSavanje problema

kao 1 bogati bez obzira na koli¢inu zagadenja koju proizvode.
Pitanje je i globalizacija 1 odrZivi razvoj mogu i¢i ruku pod ruku je pitanje svih pitanja i mnoge
vladine i nevladine institucije su pokuSavale i pokuSavaju naci rjeSenja za ocuvanje klime,

bioraznolikosti kako bi ocuvali planet budu¢im generacijama.

,»EU 1sve njegove drzave €lanice potpisali su 1 ratificirali Pariski sporazum te su snazno predani
njegovoj provedbi. U skladu s tom obvezom, zemlje EU-a dogovorile su se da ¢e EU usmjeriti

ka cilju da do 2050. godine postane prvo klimatski neutralno gospodarstvo i drustvo.* [9]

Na zadnjoj su konferenciji Ujedinjenih naroda odrZanoj u studenom 2022. godine u Egiptu

donesena Cetiri glavna cilja:

e ostvarenje cilja da se globalno zagrijavanje zadrzi na 1,5 °C u odnosu na

predindustrijsku razinu

e prilagodba: sudjelovati u poboljSanom globalnom programu djelovanja u podrucju

prilagodbe
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e financiranje: preispitati napredak u pogledu osiguravanja 100 milijardi americkih dolara
godisnje do 2025. godine kako bi se zemljama u razvoju pomoglo da se suoce s

negativnim ucincima klimatskih promjena

e suradnja: osigurati odgovarajucu zastupljenost svih relevantnih dionika na konferenciji*

[10]

Volje ima, medutim, hoce li se iSta ostvariti, vidjet ¢emo. Do tada mozemo samo kao jedinke
djelovati u svom vlastitom okruzenju na smanjenje onecis¢enja i aktivnim djelovanjem u razno

raznim volonterskim udrugama u ¢iS¢enju okolisa.
2.2.5. Demografski aspekt

Svakim je danom na svijetu sve veéi broj stanovnika. Do prve milijarde se ¢ekalo do
1800. godine, do druge 130 godina (1930.), tre¢e 30 godina (1960), cetvrte 15 godina (1974.),
pete 13 godina (1987.), Seste 11 godina (1998.), sedme 12 godina (2010.) i na kraju osme
milijarde 12 godina. Slijedi li nam za 12 ili manje godina i 9. milijarda to ¢emo vidjeti. Ono §to

.......

1z dana u dan raste. Po broju stanovnika Indija je ve¢ pretekla Kinu.

Razmisljanja o tome da rastom stanovniStva smanjujemo dodatno kapacitete planeta zemlje te
se time dovodi do potencijalno jo§ veceg zagadenja, uvelike grijeSimo. GrijeSimo iz razloga $to
ne participiraju sve zemlje jednako u raspodjeli mo¢i i kontroli trZiSta. Mnoge zemlje u razvoju
su samo “pijuni” koje multinacionalne kompanije koriste za ekonomsku dominaciju pri cemu
iskoriStavaju jeftinu radnu snagu i resurse zemalja u razvoju. Dok Azija i Afrika biljeze rast
stanovniStva, na drugoj strani, razvijene zemlje kao §to su zemlje zapadne Europe zahvatio je
trend starenja koji je s godinama stvorio manjak radno sposobnog stanovniStva. Da bi taj
manjak nadoknadili prisiljeni su uvesti radno sposobno stanovni$tvo iz manje razvijenih
zemalja ¢ime direktno poti¢u migracije stanovnistva koje sa sobom djeluju na Sirenje odredenih
kultura odnosno obrazaca ponaSanja. Danas smo svjedoci da globalizirajuéi procesi snazno
generiraju migracije ba$ iz razloga jer je omogucen nesmetan protok roba, usluga 1 ljudi.
Trendovi koje danas gledamo kod migracija su privlacenje talenata s razli¢itim motivacijama i
pogodnostima, ali i dalje gledamo odlazak radno sposobnog stanovnistva iz zemalja u razvoju
u razvijene zemlje radi bolje plac¢enih poslova. Ovaj drugi vid migracija vidljiv je u Republici
Hrvatskoj zadnjih desetak godina. Nazalost, stanovnistvo koje ode u razvijene zemlje “trbuhom

za kruhom” industrija mora nadoknaditi s dovodenjem nove radne snage koja dolazi s Dalekog
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istoka. Ovakvim procesima, dugoro¢no se mijenja i demografska i kulturna slika gradova,

drzava, regija i cjelokupnog kontinenta.
2.2.6. Informacijsko - tehnoloski i digitalni aspekt

Svjedoci smo strmoglavom porastu informacijske 1 komunikacijske tehnologije koja
“simbiozom” s digitalnim rjeSenjima iz dana u dan mijenja sve oko sebe dovodeci nove
trendove i rjeSenja u brojnim industrijama i zivotnim navikama ljudi diljem svijeta. S obzirom
na period razvoja koji traje od 30-ih godina 19. stolje¢a od pojave prvog telegrafa, cesto
informacijsku 1 komunikacijsku tehnologiju dijelimo na onu staru u koju svrstavamo telegraf,
fiksni telefon, radio i televiziju te novu u koju mozemo svrstati ra¢unala, internet, mobitele,
tablete, laptope te kao najnoviju umjetnu inteligenciju. lako ve¢ duze vrijeme postoji, internet
je kljuéno komunikacijsko sredstvo i medij za informiranje, djelovanje i organiziranje u
povezanim umrezenim druStvima. Vazna je tehnoloSka karika informacijskog i
komunikacijskog aspekta globalizacije te je imao i ima utjecaj na sve ve¢ prije navedene aspekte
globalizacije. Zadnjih 20-tak godina uocavamo da se intenzivnim razvojem tehnologije pojedini
poslovni procesi pa i cjelokupni poslovi danas odraduju potpuno drugacije nego $to su se radili

prije. Neke od drasti¢nih promjena nalazimo u sljede¢im podruc¢jima:

e Komunikacija - razvoj mobilnih telefona, elektronicke poste, razlicitih aplikacija za
videokonferencije, uvelike su olakSale 1 ubrzale komunikaciju kako na domacoj tako i
na medunarodnoj razini. Preko videokonferencije danas normalno funkcioniraju kros
funkcionalni timovi pojedine korporacije iz razliitih dijelova svijeta bez dodatnih

troskova za putovanja i dnevnice.

e Administracija - povecanjem kapaciteta na racunalima, pojam ,,bez papira“ je dobio
punu dimenziju buduc¢i da viSe nije potrebno sve imati u fizickom obliku. Prebacivanjem

arhive na servere ili u internet oblak (eng. cloud), podaci su lako dostupni.

e Proizvodnja - uporaba softvera na pokretnim trakama kao i robotizacija pojedinih
procesa uvelike je ubrzalo i povecalo koli¢ine proizvodnje bez koristenja ljudske ruke i
snage. Priprema 1 planiranje pojedinog proizvoda je postala puno laksa radi koriStenja

dostupnih alata koji to omogucavaju.

e Distribucija i skladiStenje - velika vec¢ina trgovackih lanaca ima digitalizirana skladiSta
odnosno pracenje zaliha u istima ¢ime se smanjuje skladis$ni prostor. Takoder, pojedini

globalni igra¢i poput Alibabe danas u pripremanju narudzbi koriste robote koji
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upravljaju cjelokupnim skladistem gdje je ljudska ruka potrebna u minimalnim

koli¢inama.

e Bez gotovinska placanja - aparati za bezgotovinska plac¢anja karticom su svuda oko nas,
a od prije par godina, placanja mozemo izvrSavati i beskontaktno ¢ak i putem pametnog

sata.

e Pametni uredaji i senzori - oko nas je toliko pametnih uredaja i senzora koji medusobno
komuniciraju preko interneta da nismo niti svjesni. Od pametnog sata koji nam prati
zdravlje (spavanje, tjelesnu aktivnost, zdravlje), robotskih aparata kao S§to je npr.
robotski usisava¢ kojeg mozemo ukljuciti dok nismo u stanu ili ku¢i da nam ocisti stan
pa do razno raznih senzora i pomagala koji nam sluze preko nadzora kucéanstva (kamere,
senzori na autu,) pa do uredaja koji su integrirani u ljudsko tijelo kao $to je srcani

elektrostimulator (eng. pacemaker).

Koristenjem interneta odnosno informacijsko - komunikacijske tehnologije s brojnim
digitalnim rjeSenjima, stvorile su se nove tako zvane digitalne tehnologije koje mozemo
detaljnije analizirati ukoliko zZelimo promatrati digitalne aspekte globalizacije. Kada govorimo

o digitalnim tehnologijama moZemo nabrojati neke od njih:
e racunalstvo u oblaku (eng. Cloud solutions),
e drustvene mreze,
e tehnologije velikih podataka (eng. Big data),
e blockchain tehnologija,
e tehnologije Internet stvari (eng. Internet of things),
e 3D printera, robotike, prosirene virtualne stvarnosti (Pokemon Go aplikacija)

“Digitalne tehnologije se priliéno oslanjaju na koncept informacijsko-komunikacijske
tehnologije odnosno predstavljaju njihov podskup, ali i vrlo vazan dio. Informacijsko-
komunikacijske tehnologije (ICT) predstavljaju zbirni pojam kojima se odreduje hardver, alati
1 algoritmi pomocu kojih informacijski sustavi poslovne transakcije provode na brzi, efikasniji,
¢esto 1 inovativniji na¢in. U tu kategoriju ubrajamo sve interaktivne uredaje koji su opremljeni
racunalnim ¢ipovima i sposobni su komunicirati (mobilni telefoni, ‘pametni’ uredaji, ‘pametna’
infrastruktura, racunala, hardver itd.) i sve alate i algoritme koji ih Cine ‘pametnim’ i

interaktivnim (mobilne aplikacije, sigurnosni protokoli, protokoli prijenosa digitalnoga
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sadrzaja, alati koji oCitavaju stanje nekoga uredaja i algoritmi pomocu kojih se ti isti uredaji

kontroliraju i upravljaju itd.).”[11]

Tehnoloski napredak kojemu smo svjedoci toliko brzo napreduje da su digitalne tehnologije
ukljucene u proizvode koji dolaze do krajnjih korisnika dok poduzeca postepeno transformiraju
svoje poslovne procese. Sve vise trgovine je usmjereno prema razmjeni odredenih komponenti
1 ostvarivanja dodane vrijednosti, a ne prema gotovom proizvodu. Tu dolazimo do pojma
digitalne transformacije koja ima puno Siri obuhvat i ne mozemo ju povezivati iskljucivo s
tehnologijom. Digitalnu transformaciju poduzetni¢kih procesa ne podrazumijevaju samo
isporuka digitalnih usluga i1 proizvoda na ciljano trziste nego i potpuni zaokret i promjene u

organizaciji kako infrastrukturno tako i poslovno.

»Dvije su osnovne pretpostavke vezane uz digitalizaciju koje Cine temelj razumijevanja
poduzetnickih procesa i rezultata. Prvo, digitalne su tehnologije ucinile poduzetnicke ishode i
procese manje ogranicenim - strukturne granice proizvoda, prostorne i vremenske granice
poduzetnickih aktivnosti te same granica izmedu razli¢itih faza poduzetnickog procesa postale
su nelinearne, poroznije i fluidnije. Drugo, digitalizacija je dovela do manje ovisnosti o mjestu
poslovanja (lokaciji) kao mjestu gdje je potrebno integrirati poduzetni¢ke ideje 1 resurse za

ciljevima, motivima 1 moguénostima“. [12]

Najbolji primjer digitalne transformacije poslovanja moZemo vidjeti na primjeru turistickih
agencija koje su u velikoj vecini presle na on-line poslovni model. Iako postoji jo§ onih koji
imaju mjesoviti poslovni model, njihov nacin poslovanja se potpuno razlikuje od onih koji su
se u cijelosti odlucili za digitalna rjeSenja ¢ime im se nude brojne mogucénosti od kojih je jedna

zasigurno veca vidljivosti medu populacijom koja koristi Internet, pogotovo drustvene mreZe.

Koliko god se iz dana u dan mijenjale tehnologije, a naro€ito one digitalne, donose revoluciju
1 potencijalno brojne benefite u razli¢itim poslovnim procesima, pogotovo one vidljive u
bilanci. Takve je promjene jako teSko predvidjeti. Brojna poduzeca pokuSavaju implementirati
strategiju digitalne transformacije, ali one ne zavrse uvijek uspjeSno upravo z razlog §to se bitne
stvari kao S§to su tehnologija, navike kupaca uslijed nove tehnologije nepredvidivo i brzo
mijenjaju.

U sljede¢em poglavlju ¢e se opisati utjecaj 1 trendovi globalizacije na industriju osiguranja.
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3. GLOBALIZACIJA NA TRZISTU OSIGURANJA

Trziste osiguranja je od samih pocetaka i prvog osiguranja daleke pomorske plovidbe
pa do danas dokazalo da je veliki oslonac gospodarstvu u cjelini te kao ekonomska zastita od

odredenih opasnosti koje ugrozavaju imovinu i osobe.

,»Osiguranje je bila vrlo vazna djelatnost u svjetskim razmjerima i znatno prije nego $to je doslo
do danaSnje globalizacije, odnosno povezanosti i ovisnosti svake nacionalne ekonomije o
svjetskim kretanjima. Kako se s vremenom prosirivao broj opasnosti od kojih su osiguratelji
pruzali ekonomsku zastitu i povecavali iznosi Steta koje su mogle nastati to se polovinom 19.
stoljea osnivaju danas najpoznatije i najvece europske osiguravajuce (i reosiguravajuce)

kompanije.* [13]

S ovim spoznajama mozemo zakljuciti da je industrija osiguranja jedna od bitnih pokretaca
globalizacije kojoj danas svjedofimo. Medutim, kako osiguranje s financijske strane
»potpomaze* razvoju globalizacije, ta ista globalizacija konstantno kako djeluje na sve
spomenute aspekte tako djeluje i na osiguranje. U nastavku ¢e se opisati teorijska podloga za
razumijevanje pojma osiguranja, njegove vaznosti i temeljna obiljezja, njegove funkcije, te
opisati trziSte osiguranja u Republici Hrvatskoj. Nakon toga ¢e se opisati trendovi koje je

donijela globalizacija kao i digitalna rjeSenja koja se koriste u industriji osiguranja

3.1. TrziSte osiguranja

Ukoliko bi na jednostavan nacin pokusali opisati $to je osiguranje, tada bi se mogli voditi time
da je to metoda kojom osiguranik prenosi rizik na osiguravatelja koji prihvac¢a naknadu Stete

ukoliko se osigurani rizik dogodi.

,Zadatak osiguranja je da brojne opasnosti kojima su izloZeni osiguranici preraspodjeli na sve
osiguranike 1 da osiguraniku koji trpi Stetu isplati odgovarajuéu naknadu u skladu sa
sklopljenim ugovorom o osiguranju. Ni jedan osiguranik ne raspolaze tolikim financijskim
sredstvima da bi mogao samostalno pokriti najvece Stete koje bi mu eventualno mogle nastati
te iz tog razloga moze viSkove rizika, odnosno eventualne Stete iznad vlastitih financijskih
mogucnosti prenijeti na osiguratelja i time stvoriti sigurnost u svom poslovanju (pravni subjekt)
ili egzistenciji (fizicka osoba). [14]

Kako je navedeno, osiguranje ¢ine osiguravajuca drustva ¢iji je osnovni zadatak upravljanje
rizicima prema ugovoru o osiguranju. Ukoliko taj rizik ne mogu prihvatiti u potpunosti, tada

veliku ulogu igraju reosiguratelji koji prakticki sluze kao osiguravatelji osiguravateljima. Rizici
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velikih prirodnih katastrofa poput susa, poplava i potresa su Cesto predmet ugovora izmedu

reosiguravatelja i osiguravaju¢ih drustava.

Prema autorima Andrijasevi¢ i Petranovié¢ (1999.), Curak i Jakov&evi¢ (2007.), Klobudar
(2007.), Klasi¢ 1 Andrijani¢ (2007.) 1 ostalim autorima koji se bave osiguranjem, razlikuju se
osigurljivi 1 neosigurljivi rizici, Spekulativni 1 €isti rizici. Osnovu za postojanje druStava za
osiguranje predstavljaju osigurljivi rizici, a njihov ishod je nepovoljan, odnosno rezultira

gubicima.
,»Osigurljivi rizici su:
* Osobni rizik odnosno rizik kojem je izloZen pojedinac (osoba),
* Imovinski rizik odnosno rizik kojem je izloZzena imovina (stvari),

* Rizik od odgovornosti odnosno rizik koji uzrokuje Stetu na imovini, zdravlju ili

zivotu trece osobe®“[15].

Prema Zakonu o obveznim odnosima rizik koji je obuhvacen osiguranjem mora biti bududi,

neizvjestan 1 nezavisan od iskljucive volje ugovaratelja ili osiguranika[16].

Osim $to osiguravatelji u osiguranju preuzima i upravlja rizicima, osiguranje samo po sebi ima
mnoge druge funkcije. ,,Funkcija osiguranja proizlazi iz ciljeva i zada¢a koje druStvena
zajednica namece modernom sustavu osiguranja. U tom smislu, opravdanost postojanja i
efikasnost sustava osiguranja moze se mjeriti kvalitetom uspostavljenih sljede¢ih funkcija:

funkcija zastite, mobilizacijsko-alokacijske 1 druStveno-socijalne funkcije“[17].

Kako bi te funkcije slikovito prikazali, Slika 3.1.1. koja je zapravo slajd s predavanja na
kolegiju ,,Osiguranje 1 reosiguranje‘ na poslijediplomskom sveuciliSnom studiju Insurtech na
Fakultetu elektrotehnike i radunarstva, &iji predavaé je doc.dr.sc. Maja Mihelja Zaja prikazuje
funkcije osiguranja na vrlo jednostavan nacin. Graficki prikaz sa slajda je preuzet iz knjige

»Osiguranje i rizici* autora Curak M., Jakovcevi¢ D..
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Slika 3.1.1: Funkcije osiguranja

Izvor: slajd s prezentacije prema Curak M., Jakovéevié D., "Osiguranje i rizici"[17]

Prikaz jasno ukazuje da postoje tri osnovne funkcije osiguranja, i to zastitna, mobilizacijsko-
alokacijska te druStveno-socijalna. Zastitna se dijeli na izravnu ili neposrednu zastitu koja
ukljucuje preventivne mjere (sprjeCavanje nastanka Stete) i represivne mjere (mjere suzbijanja
nastale Stete) dok neizravna ili posredna zastita ukljucuje isplate Steta i osiguranih svota.
Mobilizacijsko-alokacijsku funkciju se moZe jo§ nazvati i financijsko-akumulacijska funkcija
osiguranja buduc¢i da se oCituje u obliku razlicitih ulaganja prikupljenih sredstava u pojedine
gospodarske grane, ¢ime se unapreduje gospodarski razvitak kao 1 razvoj financijskih trzista.
Treca funkcija ali nimalo manje bitna je druStveno-socijalna funkcija koja podrazumijeva
ekonomsku zaStitu ¢ovjeka i njegove imovine koja moze biti oSte¢ena ili uniStena uslijed

razli¢itih opasnosti. Takoder, u tu funkciju pripada zdravstvena i mirovinska skrb.

Vaznost trziSta osiguranja kao 1 reosiguranja za drusStvo i gospodarstvo su od velikog znacaja.
Smatra se da je upravo razvijenost ovog trzista jedan od glavnih pokazatelja razvijenosti jedne
zemlje i glavna poluga za razvoj pojedine zemlje. ,,Gospodarstvena je uloga osiguranja
visSestruka. U osiguranju se jace nego u bilo kojoj drugoj djelatnosti isprepli¢u pojedinacni i
globalni interesi pa ga to €ini posebno znacajnim u gospodarstvu svake zemlje. Prva i osnova

uloga osiguranja je pokri¢e individualnih rizika objedinjenih u razli¢itoj zajednici. Ovom se
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funkcijom ostvaruje neophodna stabilnost i kontinuitet poslovanja gospodarskih

subjekata.“[ 18]

Tablica 3.1.1. prikazuje 3 klju¢na pokazatelja koji pokazuje koliki znacaj nosi trziSte osiguranja

u pojedinoj zemlji.

Tablica 3.1.1: Pokazatelji znacaja druStva za osiguranje prema premiji u 2020. godini

ZEMUA Ukupna premija Ukupna prgmija Premija 20 u__%
u % BDP-a po stanovniku u USD ukupne premije
SAD 12,0 1637 251
Velika Britanija 11,1 4523 79,0
Japan 81 3.280 71,0
Francuska 8,6 3317 59,1
Njemacka 6,8 3.108 41,2
Euro podrucje 12 2.123 50,9
Europska unija 6,9 2.335 51,9
Slovenija 50 1429 293
Ceska 29 676 30,6
Hrvatska 29 398 254
Poljska 2,6 409 232
Madarska 25 396 447
Bugarska 24 239 11,3
Rumunjska 1,2 141 17,7

Izvor: https://huo.hr/upload data/site_files/kljucne-informacije-web-8.7.pdf [14]

Kako se navodi u publikaciji ,,2021. klju¢ne informacije o trziStu osiguranja u Republici
Hrvatskoj* izdane od strane Hrvatskog ureda za osiguranje, ako promatramo medunarodnu

usporedivost 1 znacaj industrije osiguranja trebamo pratiti tri kljucna pokazatelja:
e udjel premije osiguranja u bruto druStvenom proizvodu ili osigurateljna penetracija,
e premija osiguranja po stanovniku ili osigurateljna gustoca i
e udjel premije zivotnog osiguranja u ukupnoj premiji osiguranja

Ukoliko udjel premije osiguranja u BDP-u iznosi viSe od 6%, ako je godiSnja premija po
stanovniku vec¢a od 2.500 americkih dolara te ako je udio premije zivotnog osiguranja u ukupnoj
premiji iznad 50% tada se smatra da je to trZiSte razvijeno kao i da je ta zemlja razvijena. Tablica
3.1.1. pokazuje da Sjedinjene americke drzave imaju najveci udio ukupne premije u bruto

drustvenom proizvodu kao i da najviSe imaju premije po stanovniku.
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Ukoliko se pokazatelji za Republiku Hrvatsku stave u Siri kontekst svjetskog i europskog trzista
osiguranja, zakljucuje se da je trziSte osiguranja dosta nerazvijeno te da ima veliki potencijal za
razvoj. Udio premije osiguranja u bruto domacem proizvodu za Republiku Hrvatsku iznosi
2,9%, uplacena premija po glavi stanovnika je 396 USD ili 2.589 kuna, a udjel premije Zivotnog
osiguranja u ukupnoj premiji iznosi 25,4%. Hrvatska se po ovim pokazateljima svakako moze
ugledati na susjednu zemlju Sloveniju koja je po svim spomenutim parametrima iznad
Hrvatske, ,,Udjel hrvatske industrije osiguranja u ukupnoj svjetskoj premiji u 2020. godine
iznosio je 0,03% 1 po visini premije osiguranja Republika Hrvatska je 65 zemlja na svijetu. S
druge strane, hrvatsko trziste osiguranja ima udjel od 0,10 % u europskom trzistu osiguranja.

[14]
3.1.1. TrziSte osiguranja u Republici Hrvatskoj

Sudionici trZiSta osiguranja u Republici Hrvatskoj prema Hrvatskoj agenciji za nadzor

financijskih usluga: su
e drustva za osiguranje i druStva za reosiguranje,

e pravne 1 fizicke osobe koje obavljaju poslove distribucije osiguranja i distribucije

reosiguranja,
e Hrvatski nuklearni POOL gospodarsko interesno udruZenje,
e Hrvatski ured za osiguranje[19].

,»11Z18te osiguranja u Republici Hrvatskoj regulira Hrvatska agencija za nadzor financijskih
usluga — HANFA. Samo trziSte osiguranja kao 1 djelokrug i nadleznost HANFA-e u tom
podrucju, uredeni su Zakonom o osiguranju, Zakonom o obveznim osiguranjima u prometu,
delegiranim 1 provedbenim uredbama Europske komisije te pripadaju¢im podzakonskim
aktima. HANFA provodi nadzor trziSta osiguranja, odnosno zakonitosti poslovanja subjekata
nadzora radi odrzavanja ucinkovitog, sigurnog i stabilnog trziSta osiguranja s ciljem zastite
interesa osiguranika, odnosno korisnika osiguranja te pridonoSenja stabilnosti financijskog
sustava. Osim nadzora nad druStvima za osiguranje i drustvima za reosiguranje, HANFA
provodi 1 nadzor nad pravnim i fizickim osobama koje obavljaju poslove distribucije osiguranja
1 distribucije reosiguranja te Hrvatskim uredom za osiguranje. Subjekti nadzora podlijezu
postupku licenciranja kojim HANFA utvrduje udovoljavaju li isti propisanim zakonskim
uvjetima, prije izdavanja dozvole za obavljanje poslova. HANFA organizira i provodi ispite za
provjeru stru¢nih znanja osoba koje Zele biti distributeri osiguranja ili distributeri reosiguranja,
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a radi ispunjavanja uvjeta za upis u Registar posrednika i sporednih posrednika u osiguranju
koji HANFA vodi, a objavljen je na internetskoj stranici HANFA-e. Takoder, po ispunjavanju
uvjeta propisanih zakonskim i podzakonskim aktima, HANFA izdaje i ovlastenje za obavljanje

poslova ovlastenog aktuara.“ [20].

Na trzistu osiguranja Republike Hrvatske, prema posljednjim podacima sa stranica HANFA-e
krajem 2021. godine je djelovalo 15 drustava za osiguranje, 65 drustava za brokerske poslove,
334 drustava za zastupanje u osiguranju i 469 obrtnika zastupnika u osiguranju. Ovdje je vazno
napomenuti da su druStva za brokerske poslove, zastupanje u osiguranju i obrti za zastupanje u
osiguranju zapravo samo posrednici izmedu krajnjeg klijenta i drustva za osiguranje. Oni
posreduju izmedu osiguratelja i kupca i zapravo za kupca traze najpovoljniju ponudu na trzistu.
Razlikujemo jos ekskluzivna i neekskluzivna drustva za zastupanje gdje ekskluzivna rade samo
za jedno drustvo za osiguranje (ekskluzivne) a ostali rade za njih nekoliko pa se i zbog toga
zovu neekskluzivna drustva za zastupanje.

Tablica 3.1.2: Drustva za osiguranje i reosiguranje koja su obavljala poslove osiguranjau 2021.
godini na podru¢ju Republike Hrvatske

Drustvo za osiguranje/reosiguranje

Poslovi osiguranja

Adriatic osiguranje d.d. nezivot
Agram Life osiguranje d.d. Zivot
Allianz Hrvatska d.d. slozeno (Zivot i nezivot)

Croatia osiguranje d.d. sloZeno (zivot 1 nezivot)

Euroherc osiguranje d.d.

nezivot

Generali osiguranje d.d.

sloZeno (zivot 1 nezivot)

Grawe Hrvatska d.d.

sloZeno (Zivot 1 neZivot)

Groupama osiguranje d.d. Zivot
Hok - osiguranje d.d. nezivot
Hrvatsko kreditno osiguranje d.d. nezivot

Merkur osiguranje d.d.

sloZeno (zivot i nezivot)

Triglav osiguranje d.d.

sloZeno (Zivot 1 neZivot)

Uniqua osiguranje d.d.

sloZeno (zivot i nezivot)

Wiener osiguranje Vienna Insurance Group d.d.

sloZeno (Zivot 1 neZivot)

Wiistenrot zivotno osiguranje d.d.

Zivot

Izvor: Izrada autora prema podacima Hrvatskog ureda za osiguranje

https://huo.hr/upload data/site_files/godisnje izvjesce 2021-web.pdf [21]

Prema Tablici 3.1.2. na podruc¢ju Republike Hrvatske, u 2021. godini je djelovalo 15 drustava

koja su djelovala na poslovima osiguranja. 8 drustava je djelovalo na skupinama zivotnih i
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nezivotnih osiguranja koji se zovu jos i slozeni, 4 samo s nezivotnim vrstama dok su samo 3

drustva djelovala na poslovima skupine Zivotnih osiguranja.

Podjelu prema zivotnim 1 nezivotnim skupinama osiguranja donijela je HANFA s ,,Pravilnikom

o rasporedu vrsta rizika po skupinama i vrstama osiguranja‘“ Podjela prema vrstama osiguranja

prikazana je nize u Tablici 3.1.3.

Tablica 3.1.3: Vrste osiguranja prema skupinama

NEZIVOTNA ZIVOTNA

01. osiguranje od nezgode,

10. osiguranje od odgovornosti
za upotrebu motornih vozila,

19. Zivotna osiguranja,

02. zdravstveno osiguranje,

11. osiguranje od odgovornosti
za upotrebu zracnih letjelica,

20. rentno osiguranje,

03. osiguranje cestovnih
vozila

12. osiguranje od odgovornosti
za upotrebu plovila,

21. dopunska osiguranja
uz osiguranje zivota,

04. osiguranje trac¢nih
vozila,

13. ostala osiguranja od
odgovornosti,

22. osiguranje za slucaj
vjencanja ili sklapanja
Zivotnog partnerstva ili
rodenja

05. osiguranje zra¢nih

14. osiguranje kredita,

23. osiguranje Zivota i
rentno osiguranje kod
kojih ugovaratelj

letjelica, , . R
osiguranja snosi rizik
ulaganja,

06. osiguranje plovila, 15. osiguranje jamstava, 24. tontine,

07. osiguranje robe u

16. osiguranje raznih

25. osiguranje s

prijevozu, financijskih gubitaka, kapitalizacijom isplate.
08. osiguranje od poZara i 17. osiguranje troskova pravne

elementarnih Steta, zastite,

09. ostala osiguranja 18. osiguranje pomoci

imovine, (asistencija).

Izvor: Izrada autora prema podacima HANFA-e [22]

Kako je spomenuto u prethodnom djelu, trziste osiguranja u Republici Hrvatskoj prema svim
pokazateljima koji mjere razvijenost trziSta osiguranja pa samim time i razvijenost neke zemlje
su daleko od zadovoljavajuc¢eg nivoa. Prema podacima Hrvatskog ureda za osiguranje u bruto
zaracunata premija drustava za osiguranje u Republici Hrvatskoj na kraju 2021. godine iznosila
je 11.698.341.100 kuna (1.552.636.685 eura), od toga premija nezivotnog osiguranja ¢inila je
8.800.870.433 kuna (1.168.076.241 eura) ili 75,2%, a premija zivotnih osiguranja
2.897.470.668 kuna (384.560.444 eura) ili 24,8%.U strukturi bruto zaraCunate prema vrsti
osiguranja, na Slici 3.1.2. je vidljivo da se najve¢i udjel premije odnosi na obavezno osiguranje
od automobilske odgovornosti s 25,3%. Isti je za 0,5 postotnih bodova visi nego u 2020. godini.
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Udjel zivotnih osiguranja, ima udjel na trzistu od 20,2% $to je manje u odnosu na prethodnu
godinu kada je iznosio 21,1%. Treéu poziciju i dalje drzi kasko osiguranje cestovnih vozila s
udjelom od 12,0%, zatim slijede ostala osiguranja imovine s 7,9%, osiguranje od pozara i
elementarnih Steta s 6,9% 1 zdravstveno osiguranje s 6,0%. Ostale vrste osiguranja imaju udjel
nizi od 5%, a istaknuto su ostala osiguranja od odgovornosti s 4,5% udjela 1 osiguranje od

nezgode s 4,4% u ukupnoj bruto zara¢unatoj premiji.

1 Umguran]e od nezgnde " M%
"2 Idravstveno osiguranje 60%
3 'Umguranje cestoninvozla -kase 00 12 0%
p [15|guranjelracn|huozlla Ir.asko UU%
5 US|guranjezra{:n|hIelJeI|ca kasku 01%
= '[}mguranje o e . ”%
? Osiguranje mbeupn]evuzu 03%
8 Umguranje od pozara i eleméntamm stet ) E 9%
9 Ostala o osiguranja imovine . ]r' 9%
lU [}mguranjeud odgwumnshza uputrebu motumlhvozﬂa 253%
11 Osiguranje od odgovornosti za upotrebu zracmh Iehehca EJ 0%
12 Osiguranje od olt.i.gwumnsh";@_ uputebqupll_wﬂa .._.03%
13 Ostal osigwania od odgovomosti A%
14 Osiguranie kredita 31%
15 Osigwane amstva 1%
16 Osiguranje razmh "”3”5“5""“ guhrt.aka 15%
7 Osgrn oo panezaie 0%
18 Osigurane pomei (asistencip) 1%
19 iiwtna 0siguranja 202%
20 Rentno osiguranje 01%
21 Dopunska nmguranjazwu’umgomguranj __ L%
22 [}mg 7a sluaj viencanja ili sklapanja Zivot parmerstva ||| mﬂ ) ‘ 00%
23 Toota il entna usig od i ugovaratl i swosi ik g, @D 3%

Slika 3.1.2: Zaracunata bruto premija u 2021. godini prema vrsti osiguranja

Izvor https://huo.hr/upload_data/site_files/kljucne-informacije-web-8.7.pdf [14]

Grafikon 3.1.1. prikazuje trendove bruto zaracunate premije u periodu od 2008. godine do 2021.
godine. Na slici se mogu pratiti sve turbulencije kao 1 rast trziSta u apsolutnim vrijednostima u

milijunima kuna kao i u relativnim iznosima u postotku.
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Grafikon 3.1.1: Trend zaracunate bruto premija od 2008. godine do 2021. godine
Izvor: https://huo.hr/upload data/site_files/kljucne-informacije-web-8.7.pdf [14]

Primjetno je da je ,,u razdoblju od 2009. godine do 2014. godine ukupno trZiSte osiguranja, zbog
financijske 1 ekonomske krize te liberalizacije trzi$ta automobilske odgovornosti 2014. godine
ostvarilo negativne stope rasta ili stagnaciju. U 2015. godini pozitivna kretanja na trziStu
zivotnih osiguranja podigla su i ukupnu premiju osiguranja pa je u odnosu na prethodnu godinu
ostvarila rast od +1,9%. U 2016. godini zabiljeZzen je rast ukupne premije od +0,4%,
zahvaljujuci pozitivnim kretanjima na trZiStu neZivotnih osiguranja (+0,9%), dok su Zivotna
osiguranja zabiljezila pad od -0,5%. U 2017. godine zabiljezen je rast ukupne premije od
+3,4%, ali ovaj puta zahvaljujuéi pozitivnim kretanjima na trzi$tu i nezivotnih osiguranja od
+4,7%, 1 zivotnih osiguranja od +0,8%. U 2018. godini zabiljezen je rast ukupne premije +8,8%
uz rast nezivotnih osiguranja od+ 9,9% i zivotnih osiguranja od +6,6%. Trend je nastavljen i u
2019. godini rastom ukupne premije 6,3% uz rast neZivotnih osiguranja od +10,3%, ali 1 mali
pad Zivotnih osiguranja od -2,2%. U 2020. godini trend rasta nezivotnog osiguranja je
nastavljen +5,6%, ali doslo je do znacajno pada Zivotnog osiguranja od -13,7% Sto u konacnosti
rezultira neSto manjoj ukupnoj premiji u 2020. godini (-0,1%) u odnosu na prethodnu godinu.
U 2021. godini dolazi do daljnjeg rasta ukupne premije za 11,7%, ¢ime je pridonio rast i

nezivotnih osiguranja od 12,4% 1 rast Zivotnih od 9,4%.% [14]

Prodaju svih gore navedenih vrsta osiguranja kao 1 usluga, druStava za osiguranje izvrsavaju
preko vlastitih zaposlenika za §to isti ne dobivaju proviziju, zatim preko internih zastupnika,
agencija, brokera, bankoosiguranja i ostalih kanala distribucije. Udio zaraunate premije prema
odredenom prodajnom odnosno distribucijskom kanalu prikazuje Grafikon 3.1.2.. Prema

prikazu uvjerljivo najzastupljeniji kanal distribucije nezivotnog osiguranja u 2021. godini bili
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su interni zastupnici sa 35,3% (u 2020. godini je taj udio bio 38,9%) udjela u zaracunatoj
premiji. Agencije su u nezivotnim osiguranjima imale udio od 26,3% (u 2020. godini 24,6%),
zaposlenici drustava (bez provizije) s 15,7% (u 2020. godini 16,9 %), te brokeri s 14,7% (u
2020. godini 14,1%), a ostali prodajni kanali imali su udjel manji od 8%.

Prodaja Zivotnog osiguranja u najveéem dijelu se odvijala preko banko kanala s udjelom 37,1%
(kao 1 u 2020. godini), preko internih zastupnika s udjelom 28,2% (u 2020. godini 30,6%),
zaposlenika drustava (bez provizije) s 16,7% (u 2020. godini 2,4%) 1 agencija 16,2% (u 2020.
godini 27,2%).

Ostali — 09%

336%

Interni

Broken

Bez provizije

Banko

Agencije

NEZIVOT ZIvoT UKUPNO

Grafikon 3.1.2: Struktura zaraCunate bruto premije u 2021. godini prema prodajnim kanalima

Izvor: https://huo.hr/upload data/site_files/kljucne-informacije-web-8.7.pdf [14]

Sudeci prema onome $to prikazuje Grafikon 3.1.2. velika vecina polica osiguranja ugovara se
osobnim kontaktom. ,,Uz tradicionalne kanale distribucije, danas postoji i nekoliko
alternativnih distribucijskih kanala. Prvi i prevladavajuéi oblik alternativnih kanala bila je
internetska trgovina koja se jos i danas cesto koristi. Medutim, postoje i drugi, ¢esto znacajniji
alternativni distribucijski kanali - internetski agregatori, business to business kanali, druStvene
mreze, mobilni uredaji [23]. O alternativnim, odnosno digitalnim rjeSenjima u osiguranju u

daljnjem radu ¢e se posvetiti poseban podnaslov.
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3.2. Trendovi globalizacije u osiguranju

Pod utjecajem globalizacije i zamahom u razvoju trgovine, zatim jacanja industrijalizacije i
razvoja brojnih tehnologija, dolazi do brzeg razvoja osiguranja. Tim razvojima, rastao je kako
gospodarski tako 1 druStveni utjecaj osiguranju pa danas svjedo¢imo da je jedan od pokazatelja

razvijenosti neke zemlje pokazatelj razvijenosti industrije osiguranja.

Iako tradicionalna i visoko regulirana industrija, osiguranje se polako ali sigurno prilagodavalo
1 prilagodava novim trendovima koje globalizacija donosi. Potrebe za osiguranjem su se
mijenjale kroz povijest 1 osiguranje je uvijek u stopu pratilo trendove koji su dolazili, odnosno
prilagodavalo je ponudu proizvoda prema rizicima koji su se pojavljivali. Danas svjedo¢imo
brojnim trendovima koje je donijela globalizacija a koji imaju utjecaj na industriju osiguranja

na direktan ili indirektan nacin i kojima se valja kontinuirano prilagodavati.

Trenutno najzapazeniji i najéeS¢e spominjani trendovi i izazovi koji su zahvatili osiguranje a

identificirani su od raznih stru¢njaka kao i samih osiguravatelja su sljedeéi:

e Makroekonomsko i geopoliti¢ko stanje uzrokovano Ruskom invazijom na Ukrajinu kao
1 COVID 19 kriza radi ¢ijih utjecaja se nazire globalna financijska kriza

e Rizici uzrokovani prirodnim nepogodama i klimatskim promjenama

e Konstantan razvoj novih tehnologija 1 koriStenja novih izvora podataka (telematika,

sateliti...) koji mogu pomoc¢i za procjenu 1 anticipiranje razlicitih rizika .

e Automatizacija i uvodenje robotske automatizacije procesa (eng. RPA - robotic process
automation, - RPA) ¢ijom primjenom drustva ostvaruju brojne ustede skra¢ivanjem
radnog procesa za zaposlenike ili uvodenje potpune automatizacije procesa

e Potrosaci i njihove zelje — prikaz u Tablici 3.2.1.

e Implementacija IFRS 17 standarda koji predstavlja jedinstveni globalni
racunovodstveni standard

e Akvizicije 1 spajanja osiguravaju¢ih drustava koji utje€u na sve vecu konsolidaciju
trziSta osiguranja. Ovaj trend je izraZen na trziStima Srednjoisto¢ne Europe gdje u
pojedinim drzavama uglavnom dominiraju 3 do 6 najuspjeSnijih osiguravajuéih
drustava, a veliki broj manjih igraca dijeli ostatak trzista.

e Napredni kanali distribucije koji su orijentirani na upoznavanje kao i brigu o postoje¢im

klijentima ¢ime se Zeli potaknuti privlacenje novih klijenata
e Kiberneticki napadi koji uzrokuju gubitak vitalnih informacija pojedinih tvrtki
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e Okolisni, drustveni i upravljacki ciljevi (eng. environmental & social & governmental
= ESG) koji su nastali kao inicijativa nakon sklopljenog Pariskog sporazuma koji se tice
klimatskih promjena. Cilj je da sve institucije koje djeluju na trzistu kapitala sva buduca
financiranja i ulaganja iskazuju u izvjestaju koji pokazuje njihovu odrzivost poslovanja
odnosno koliko su svog ulaganja prenamijenili na pozitivne utjecaja na okolis, zajednicu

1 zastitu ljudskih prava.

e Suradnja unutar ekosustava omogucuje osiguravateljima brojna rjeSenja uz pomoc
specijalizirane tehnologije partnera kojom se mogu poboljsati procesi bez potrebe za

razvojem vlastitih sustava
e Ugradena osiguranja uz proizvode partnera (kao npr. putni¢ke agencije)

e Borba za kvalitetne radnike koji su spremni uciti o tradicionalnoj industriji ali ju i

mijenjati svojim novim tehnolo$kim znanjima

e Elektricna vozila kao potencijal za novi segment rasta druStava u smislu nudenja

proizvoda i usluga za osobe koje imaju elektri¢ni automobil

Na sve ove trendove 1 izazove koji su identificirani kao oni koji svojim djelovanjem 1
ponasanjem utjeCu na osiguranje, u Republici Hrvatskoj mozemo dodati to da je s 1. sijecnjem
2023. godine kao sluZbena valuta uveden euro te je time hrvatska kuna otisla u povijest. Ovaj
dogadaj je utjecao i utjecat ¢e u sljede¢em razdoblju kako na osiguravajuca drustva da prilagode
svoje sustave, tako i na klijente koji se moraju priviknuti na vrijednost novih novcanica i
kovanica kojima placaju, a poklopio se sa svim moguc¢im izazovima koje bi ¢ovjek mogao

zamisliti.

Nakon nabrojanih trendova koje je globalizacija donijela, a utje€u na osiguranje bitno je se
zapitati $to je s potroSacima 1 kako globalizacija 1 trendovi u obliku globalnih kriza i1 izazova
koje donosi utjecu na njih. U Tablici 3.2.1., prikazani su utjecaji globalnih kriza na potroSace
iz perspektive Europskog nadzornog tijela za osiguranje i strukovno mirovinsko osiguranje
(eng.European Insurance and Occupational Pensions Authority - EIOPA), a paralelno imaju

utjecaj i na gospodarski 1 drustveni znacaj osiguranja.

32



Tablica 3.2.1: Prikaz odabranih trendova koji utje¢u na industriju osiguranja s pojasnjenjem

utjecaja
Trend ObjaSnjenje ‘

Starenje populacije
.| Sve veci drusStveni jaz, odnosno nestanak srednjeg sloja
Demografske i . . — - o
socijalne Potreba za osiguravanjem Vlastlfe sigurnosti u mirovini i zdravstvu,
: odnosno manje oslanjanja na drzavu
promjene
Nezaposlenost
Gustoca naseljenosti 1 kumulacija rizika
Dostupnost informacija i moguénost usporedbe ponuda eksponencijalno
hnologiia i raste
Tinlg(\)]aoc’(-'i‘}lia ' [ Online kl‘lpnj':a} 1 servisi ppstaju sjcandard ‘
Automatizacije procesa i procesi bez papira
Pametna tehnologija usmjerena na prevenciju
Potrosaci zele dostupnost informacija, usluga i kupnje na raznim
Promjena platformama
ponasanja NuZnost za brzom i jednostavnom uslugom te reakcijom
potrosaca Potrosaci ocekuju fleksibilnost i najbolju vrijednost za svoj novac
Zivotni dogadaji koji uvjetuju kupnju
Niske cijene i potraga za povoljnijim kao standard
Gospodarsko Niski prinosi na drzavne obveznice i kamatne stope
okruzenje JaCanje regulatornog okvira smanjuje fleksibilnost u ulaganjima
Ekonomska kriza — Covid 19

Izvor: Prilagodena tablica prema https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:168:558904 [24]

Obzirom na trenutne poremecaje u svijetu, medu kojima su posebno naglaSeni rat u Ukrajini,
prirodne katastrofe, epidemija koronavirusa te povecani troskovi Zivota, financijsko zdravlje
korisnika postalo je sve vaZniji prioritet. Unato¢ tomu §to je vecina nacionalnih nadleZnih tijela
istaknula kako su novi regulatorni zahtjevi zajedno s inicijativama koje su pokrenuli sektori
osiguranja 1 mirovina rezultirali poboljSanju financijskog zdravlja potroSaca, zabrinutost ipak

raste, navodi EIOPA u svom najnovijem izvjestaju za 2022. godini. [25]

Takoder, EIOPA navodi da je od lipnja 2022. godine ugovaranje proizvoda osiguranja i Stednje
u mirovinskim fondovima na niskim razinama. Prema istrazivanju Eurobarometra koje je
provela EIOPA, viSe od tre¢ine europskih potroSaca ne posjeduje nikakve Stedne proizvode,
ukljucujudi sloZene investicijske proizvode osiguranja i mirovinsku Stednju. Zbog ograni¢enog
pristupa Stednim proizvodima i zna¢ajnih razlika u mirovinama, viSe od 50 posto europskih

potrosaca smatra kako nec¢e imati dovoljno novca za ugodan zivot kad odu u mirovinu.

Trenutni poremecaji u svijetu imaju direktan ucinak na financijsku situaciju potrosaca, posebno
na ranjive skupine te male i srednje poduzetnike (eng. SME - Small and medium-sized
enterprises), pri ¢emu makro-ekonomsko okruzenje negativno utjeCe na obje skupine. U
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izvjes¢u EIOPA- e je posebno istaknuto kako bi potrosaci mogli odgoditi kupnju potrebnog
osiguranja, imati poteSkoc¢a prilikom pokrivanja redovitih troskova osiguranja ili bi mogli
odluciti privremeno prekinuti uplac¢ivanje u dobrovoljne mirovinske fondove. Izvjesce vecé
pokazuje takve trendove pa tako 19% posto europskih potrosaca ne kupuje ili ne obnavlja svoja

osiguranja.

Prirodne katastrofe, cyber napadi, pandemije 1 drugi sistemski dogadaji posljednjih su godina
sve ¢es¢i. Odgovarajuce osiguravajuce pokri¢e moze biti neprocjenjivo za potroSace jer im u
sluc¢aju takvih dogadaja omogucuje pokrivanje troskova. Medutim, kako ti rizici postaju sve

¢es¢i, postavlja se pitanje mogu li se ti rizici osigurati ili ne, istiCe se u istrazivanju.

Potrosaci i mala i srednja poduzeéa u EU-u Cesto nisu pokriveni u sluc¢aju sistemskih dogadaja.
Primjerice, u 2019. godini samo je 35% ukupnih gubitaka uzrokovanih ekstremnim

vremenskim prilikama i klimatskim dogadajima diljem Europe bilo osigurano.

Za kraj, u izvjes¢u EIOPA-e se kao jedan od problema navodi nedostatak jasnoce u uvjetima i
odredbama. Naime, prituzbe potrosaca koje su primila nacionalna nadlezna tijela odnose se
velikim dijelom na nejasnu ili sloZenu dokumentaciju, posebno onu o odredbama i uvjetima
koji su potroSac¢ima najceSce nejasni. No, s druge strane, nacionalna nadlezna tijela primijetila
su 1 nisku razinu financijske pismenosti potroSaca Sto je takoder razlog njihovog

nerazumijevanja proizvoda osiguranja.

U Hrvatskoj su itekako svjesni ovog problema. Na Hrvatskim danima osiguranja, odrZzanim
2022. godini u Opatiji, predsjednik Uprave Triglav osiguranja d.d, Marin Matijaca izjavio je
da: ,,Pred industrijom osiguranja u iduc¢em razdoblju jo$ je jedan vazan zadatak, a to je
angaZziran 1 aktivan rad na financijskoj pismenosti. Cilj je da se naSi gradani i drustvo dodatno
potaknu na bolje razumijevanje financijskih proizvoda i usluga koje im stoje na raspolaganju
kako bi Sto manji dio gradana i gospodarstvenika u Hrvatskoj bio izloZzen neosiguranim
rizicima. S druge strane, vazan je 1 kontinuiran rad na poticanju profesionalizacije djelatnosti
osiguranja edukacijom 1 stru¢nim usavrSavanje postojecih djelatnika u sektoru ali 1 kroz
privlacenje mladih 1 talentiranih osoba u svijet osiguranja. Primjerice, s pokretanjem
specijalizirane akademije o osiguranju mladim bi se polaznicima omogucio kasniji rad u
financijski stabilnoj i snaznoj industriji koja nudi Siroke mogucnosti profesionalnog razvoja.
Takav bi pristup cjelokupnoj industriji, dugorocno gledano, osigurao kvalitetne i

visokokvalificirane buduce stru¢njake.* [26]
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Razvoj informacijsko - komunikacijske tehnologije u 21. stolje¢u promijenilo je sve sfere
ljudskog Zivota pa tako i industriju osiguranja. Moguénost pristupa internetu u svakom trenutku
preko mobitela, upotreba drustvenih mreza te razno raznih aplikacija donosi sve informacije na
jedno mjesto. Pametni uredaji su nam donijeli svijet na dlan jedne ruke. On-line ugovaranje
police osiguranja je do prije 10-ak godina bio bauk no danas veéina osiguravatelja pruza on-
line ugovaranje osiguranja, ako ne za sve, onda barem za pojedine vrste osiguranja. U
meduvremenu, razvila su se brojna digitalna rjeSenja koja su osiguravateljima omogucila veliku
pomo¢ kako kod izracuna i predvidanja pojedinih rizika tako i kod prevencije kod odredenih

rizika 1 javljanju da se odredeni rizik dogodio.

Da bi osiguravajuéa drustva iskoristila puni potencijal koji im se nudi upotrebom digitalnih

rjeSenja, moraju presloziti cjelokupno poslovanje i suociti se s izazovima koji ih koce.

»--. osiguravatelji se suoCavaju s nekoliko jedinstvenih izazova u poduzimanju digitalnih
inicijativa [27]:

ostavstine kanala - Jaki, uspostavljeni agencijski kanali mogu na digitalizaciju gledati kao na
prijetnju umjesto na priliku. Ako se njima ne upravlja pravilno, to moze stvoriti nedostatak za
postojece nositelje u usporedbi s novim u¢esnicima na trzistu i ograni€iti napore u digitalizaciji,
poput uvodenja novih prodajnih kanala.

IT naslijede - To ukljucuje nefleksibilne IT sustave i infrastrukturu, s ne standardiziranim
suceljima 1 dupliciranjem temeljnih 1 perifernih sustava, Sto stvara slozenost i usporava
digitalnu transformaciju.

ostavstine proizvoda - SloZenost proizvoda ometa digitalizaciju procesa i implementaciju novih
IT sustava. Ovo je zapravo najveca, a najmanje prepoznata prepreka skaliranju digitalnih

inicijativa u osiguranju®.

Prema podacima Svjetske banke, digitalna ekonomija raste 10 - 25% godis$nje, dakle cak 5 - 7
puta viSe u odnosu na ostatak gospodarstva [28]. Ovaj podataka nam sugeriraju prije iznesene
¢injenice o DHL indeksu povezanosti kao i udjelu robne razmjene u BDP-u. Rast koji se dogada
u digitalnoj ekonomiji je neupitna prilika za prihvacanje novih digitalnih rjeSenja u osiguranju
kako po pitanju automatizacije i ubrzavanja procesa tako 1 poboljSanje odnosa prema klijentima.
Naravno, da bi implementirali sve ove mogucnost, to zahtjeva od osiguranja jako velike
promjene u organizacijskoj kulturi, neprekidno ucenje kao i planiranje strategije po novim ne
standardnim principima uz uzimanje u obzir svih trendova, pogotovo onih koje donosi

tehnologija. Novi model osiguravajucih drustava prema McKinsey&Company zahtijeva snagu
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tradicionalnih osiguravajucih druStava u kombinacijama novih vjestina koje donose insurtech
kompanije. ,,Za inovacije u osiguranju koristi se pojam Insurtech koji je nastao kombinacijom
engleskih rijeci insurance 1 technology, po uzoru na pojam Fintech kojim se oznacava upotreba
tehnologije u financijskim uslugama. Koristenje novih tehnoloskih rjeSenja poput blockchaina,
interneta stvari, umjetne inteligencije i telematike, biometrije i dronova moze znacajno

doprinijeti napretku industrije osiguranja“ [29]

TRADICIONALNA INSURTECH
OSIGURANJA KOMPANIJE
Brand s povjerenjem Jednostavnost

Baza klijenata 1 lojalnost Digitalno iskustvo

Baze podataka 1 tehniéka izvrsnost Analitika podataka

. . Agilna 1 inovatrvna kultura
Mo¢ ulaganja - S

Grafikon 3.2.1: Prikaz snaga tradicionalnih osiguravajuc¢ih drustava i insurtech kompanija

Izvor: Prilagodba autora prema https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-
insights/insurance-blog/a-new-industry-model-for-insurtech [30]

Grafikon 3.2.1 prikazuje da je najbolji model kolaboracije starog i novog. Starog u vidu
tradicionalnih snaga osiguravaju¢ih drustava kao Sto su brandovi kojima se vjeruje 1 koji su to
povjerenje stjecali desetlje¢ima stjecuci bazu lojalnih kupaca. Takoder, ogromne koliCine
podataka koje imaju osiguranja nude potencijal za oblikovanje strategija koji ¢e animirati
klijente da kupe neki novi proizvod. Tehnicka izvrsnost djelatnika koji rade na poslovima od
prodaje osiguranja pa do procjenitelja 1 likvidatora stvaraju snaznu operativnu izvrsnost. Na
kraju, veliCina postojecih osiguravatelja pruza ili ne pruza financijsku sigurnost za ulazak na

nova trzista ili strateski odabir uvodenja novih proizvoda i poboljSanje postojec¢ih usluga.

36


https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/insurance-blog/a-new-industry-model-for-insurtech
https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/insurance-blog/a-new-industry-model-for-insurtech

Dok pak nove vjestine koje donose insurtech kompanije su jednostavni poslovni modeli s uskim
podruc¢jem fokusa, bilo da se radi o umjetnoj inteligenciji i ostalim tehnologijama i rjeSenjima
o kojima ¢e se nesto viSe reci u sljedecem dijelu ovog poglavlja. Ovakve kompanije se mogu
pohvaliti agilnom kulturom koja slijedi i nagraduje inovativna rjesenja kao i nac€ine inovativnog
razmisljanja koji su preduvjet za promjene u pojedinoj industriji, ne samo osiguravajucoj.
Trenutno najaktualniji trend suradnje izmedu velike vecine osiguravatelja te insurtech
kompanija najbolje vidimo u razno raznim integracijama digitalnih rjeSenja putem
standardiziranih sucelja za programiranje aplikacija (eng. API - application programming
interface) Buduénost ovakvih suradnji je sigurno sjajna za oba ucesnika u ovom partnerskom
odnosu. Postojeca osiguravajuca drustva ovom suradnjom mogu zadrzati vlasnistvo nad svojim
krajnjim kupcima dok insurtech kompanije djeluju kao digitalni pokretaci za usvajanje

Nakon nabrojanih globalizacijskih kao i ostalih trendova s kojima se suo€avaju osiguravajuca
drustva kao 1 njihovi potrosaci u nastavku ¢e fokus biti na digitalna rjeSenja koja mogu uvelike

olaksati osiguravaju¢im drustvima u prilagodavanju na iste

3.3. Digitalna rjeSenja na trziStu osiguranja

Kako je navedeno, brojni su izazovi koje osiguravajuca drustva trebaju anticipirati i na koje
valja pravovremeno odgovoriti kako ne bi zaostajali za konkurencijom. Digitalna rjeSenja 1
dostupne tehnologije koje se mijenjaju strahovitom brzinom utje¢u na transformaciju ne samo
uobicajenih navika i1 ponaSanja potroSaca nego i na procese svih aktera koji djeluju na
globalnom trZi§tu razmjena dobara i usluga pa tako i na osiguravajuca druStva. Kako bi bili u
korak sa svim trendovima koje digitalizacija nudi, nuzno je stjecanje novih znanja i vjestina te
konstantno prilagodavanje novim situacijama kao 1 koriStenje digitalnih rjeSenja koji mogu biti
od velike pomoc¢i. Brojna su digitalna rjeSenja i inovacije koja direktno ili indirektno utjecu na

drustva za osiguranje, a neke od njih su i glavni pokretaci tehnoloskih promjena.

,Digitalne tehnologije su vrlo vazan infrastrukturni ¢cimbenik digitalne ekonomije i odnose se
na upotrebu digitalnih resursa (tehnologije, alata, aplikacija 1 algoritama) kojima se u¢inkovito
pronalaze, analiziraju, stvaraju, prosljeduju i koriste digitalna dobra u ratunalnom okruzenju.*
[11] Prema Mariu Spremicu, autoru knjige ,,Digitalna transformacija poslovanja® digitalne

tehnologije se dijele na primarne i sekundarne:
1. Primarne (temeljne, bazi¢ne) digitalne tehnologije su:
e Mobilne tehnologije (eng. mobile),
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e Drustvene mreze (eng. social),
e Racunalstvo u oblacima (eng. cloud),

e Veliki podaci, odnosno, napredna podatkovna analitika i brzo otkrivanje znanja iz
ogromne koli¢ine raznorodnih podataka (eng. big data) kao i veliki blokovi lanaca

podataka ( eng. Blockchain) koje autor nije specificno naveo u niti jednu kategoriju
e Senzori i Internet stvari (eng. Internet of Things, IoT).
2. Sekundarne digitalne tehnologije:
e Umjetna inteligencija,
e 3D printeri,
e Robotika i dronovi,
e Nosive tehnologije,
e Virtualna i proSirene stvarnosti

Kombinacijom primarnih i sekundarnih digitalnih tehnologija uz sinergiju usluga koje iz njih
proizlaze kao §to je pohrana sadrZaja, lokacijske usluge, interaktivnost, prediktivna analitika,
stvaranje zajednice korisnika koji intenzivno komuniciraju i prenose i stvaraju digitalni sadrzaj,
zatim ugradnja 1 koriStenje razliCitih senzora u proizvodima i1 uredajima s intenzivnom
razmjenom digitalnog sadrzaja omogucuju osiguravaju¢im drustvima da potpuno digitaliziraju
svoje poslovanje i1 potpuno digitalno transformiraju svoje poslovanje.

Nize je opis pojedinih digitalnih tehnologija i digitalnih rjeSenja koji se primjenjuju ili imaju
mogucnost primjene u drustvima za osiguranje:

Internet agregatori

Nakon razvoja interneta i individualnih on-line stranica od strane osiguravajuéih drustava,
ukazala se potreba da klijent na jednoj stranici ima mogucnost usporedbe razli¢itih opcija 1
cijena. Tako su se stvorili Internet agregatori koji na svojim stranicama prezentiraju ponude
razli¢itih osiguravajucih drustava koja klijentu daje na izbor prema trazenoj vrsti osiguranja.
Ukoliko potencijalni klijenti imaju pitanja, ista mogu postaviti u on-line “prozor” ili traziti
telefonski kontakt. U Hrvatskoj, trenutno ovakav primjer distribucije se vidi kod agregatora

Kompare.hr 1 Osiguraj.me.
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Visekanalni pristup (eng. omnichannel)

Omnichannel je viSekanalni pristup klijentima koji prije svega omogucuje osiguranjima
pruzanje kako prodaje tako i boljeg korisnickog iskustva bilo da se je klijent orijentiran na
drustvene mreZe, na mobitel, prijenosno racunalo ili pak kupuje u poslovnici. Osim socijalnih
mreza, e-mailova i sms-ova, sveprisutna rjesenja za brzu i efikasnu komunikaciju s klijentima
se namecu racunalni programi koji simuliraju ljudski razgovor (eng. chatbot) 1 dostupni su u
bilo koje doba dana.. Chatbotovi omogucuju interakciju izmedu Covjeka 1 stroja bilo pisanim
ili glasovnim putem. Primjer najpoznatijeg chatbota u Hrvatskoj je chatbot Andrija koji je
razvijen za potrebe Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo u vrijeme COVID 19 pandemije a
razvijen je u suradnji s hrvatskim poduzec¢em Infobip, prvim hrvatskim jednorogom. Chatboot
upotrebom strojnog ucenja, €iji pojam ¢e se kasnije detaljnije razraditi, jedan je od koncepata
umjetne inteligencije koji ima veliki potencijal u industriji osiguranja pogotovo u korisnickoj
podrsci koja bi uvodenjem chatboota mogla biti dostupna u bilo koje vrijeme na bilo kojem

mjestu gdje ima interneta.
Racunarstvo u oblaku (eng. Cloud Computing)

»Racunarstvo u oblaku je skup mreznih usluga, koji pruzaju skalabilnu, zajam¢enu kvalitetu
usluge, normalno personaliziranu, jeftinu raCunsku infrastrukturu na zahtjev, kojoj se moze
pristupiti na jednostavan i sveobuhvatan nac¢in. Racunarstvo u oblaku igra vodecu ulogu u
poboljsanju 1 transformaciji trenutne industrije jer je rije¢ o vrsti outsourcinga koji kombinira
veliki broj ra¢unalnih posluZitelja i resursa s ciljem nudenja racunalnih programa, usluga visoke
razine 1 resursa na zahtjev ili placanje po ciklusu u stvarnom vremenu. Racunarstvo u oblaku
podijeljeno je na tri razine ponude usluga, a to su softver kao usluga (eng. Software as a Service,
Saa¥), platforma kao usluga (eng. Platform as a Service, PaaS) 1 infrastruktura kao usluga (eng.
Infrastructure as a Service, laaS) koje podrzavaju razli€ite razine virtualizacije i upravljanja

stogom rjesenja.”“ [31]
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Slika 3.3.1: Racunarstvo u oblaku

Izvor:  https://www.ucionica.net/racunala/racunarstvo-u-oblaku-sto-je-to-i-cemu-sluzi-1999/
[31]

Ova tehnologija nudi svima vrlo brzu dostupnost svih moguénosti putem oblaka za koje bi da
th kupujemo 1 instaliramo u vlastitom angaZzmanu morali uloZiti velika financijska sredstva
kako za nabavku tehnickih stvari poput servera, posluZzitelja tako i za odrzavanje istih. Na
principu iznajmljivanja, moguce je skladistiti podatke u cloudu ili otvarati aplikacije koje su

nam nuzne za funkcioniranje pojedinih procesa.

,»Racunarstvo u oblaku je trenutno tehnologija koja ¢e tek doZivjeti vrhunac razvoja. Ako
pogledamo proslost vidjet ¢emo da se svakih desetak godina pojavi tehnologija koja promijeni

nacin na koji radimo i nacin na koji koristimo informacijske tehnologije.* [31]

Mnoga poduzeca i industrije koriste razli¢ite aplikacije temeljene na oblaku kako bi unaprijedile
svoje kljucne poslovne sustave. Reprezentativan primjer raCunarstva u oblaku koji je primjenjiv
1 u industriji osiguranja i to u svakom drustvu je svakako proces upravljanja odnosima s
klijentima (eng. Client Relations Manager, CRM). Sam naziv govori kako ova tehnologija
pomaze u ophodenju s klijentima, odnosno prikuplja razne podatke o klijentima iz viSe kanala
kako bi dobili Sto bolju sliku o kupcu i1 njegovom koristenju sustava kao 1 komunikacije s

drustvom, bilo kroz Stete, bilo prodaju ili informiranje putem drustvenih mreza.
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Veliki podaci (eng. big data) i napredna analitika podataka

Spajanjem na internet brojni uredaji su s vremenom poceli proizvoditi masovne podatke. Ti
podaci se danas eksponencijalno povecavaju i biljeze se na raznorazne nacdine. Mozemo
razlikovati razlicite vrste podataka, forme kao i strukture koje su po samoj prirodi heterogene
radi koriStenja razli¢itih uredaja i tehnologija. Danas, kada Zivimo okruzeni tehnologijama 1
informacijama te sami proizvodimo nove podatke, vrijednost velikih podataka iz dana u dan

raste .

,»Veliki podaci igraju klju¢nu ulogu u industrijama i inteligentnoj proizvodnji jer poduze¢ima
mogu pruziti brojne prednosti, zasluge i prednosti kroz razlicite prediktivne i preskriptivne
uvide. Stoga bi poduzeca koja zele ostati konkurentna trebala dati prednost implementaciji i
koriStenju suvremenih naprednih analiti¢kih alata, tehnika, metoda i aplikacija s ciljem obrade
velikih podataka, prikupljanja informacija i dohvacanja vrijednih vitalnih podataka u svakom
pojedinom sluc¢aju. Ti se alati nazivaju analitika velikih podataka (eng. Big Data Analytics) i
koriste paralelne i analiticke tehnike za analizu ogromnog volumena raznolikih podataka koji
se brzo transformiraju §to omogucuje prikupljanje, proces i upravljanje vitalnim informacijama
1 statistikama. Daleko najucinkovitiji na¢in da poduzeca steknu goleme prednosti u odnosu na
svoje konkurente, optimiziraju operacije, poboljSaju produktivnost, kvalitetu 1 u€inkovitost i
smanje operativne troSkove je koriStenje svih novosteCenih znanja kako bi se generirali
neprocjenjivi uvidi i poboljsali servis 1 odrzavanje opreme. Ipak, kako bi u potpunosti iskoristila
velike podatke 1 iskoristila sve njihove prednosti, poduzeca moraju promijeniti svoju kulturu
donosSenja odluka 1 uzeti u obzir da bez obzira na to koliko se povecava potencijal velikih

podataka 1 analitickih alata, potreba za ljudskim uvidom ne bi trebala biti zanemaren.* [32]

Primjena napredne analitike kod obrade velikih podataka je moguéa na svim moguéim poljima
drustvenog Zivota. Osiguravaju¢im druStvima koja prikupljaju ili mogu prikupljati podatke s
viSe izvora primjena ovih alata ¢e im omoguciti da podatke pretvore u informacije koje ¢e se
moc¢i protumaciti te iz njih donositi odluke. Takoder, s upotrebom umjetne inteligencije moguce
je predvidjeti moguce scenarije na temelju povijesnih podataka Sto osiguravaju¢im drustvima
daje jak alat kod segmentiranja klijenata kako prema ponasanju tako i prema razini rizika.
UsavrSavanjem ovih modela, proizvodi koje danas gledamo kao genericki mogli
individualizirati za svakog klijenta. Svakako, valja napomenuti da je glavni izazov regulatorni
okvir o koriStenju podataka i svjesnosti pojedinaca gdje odlaze podaci koje stvaraju, tko ih

koristi i s kojom svrhom.
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Blockchain tehnologija

»Blockchain je decentralizirana peer-to-peer (koncept umrezavanja racunala bez posluzitelja)
arhitektura baze podataka s ugradenom enkripcijom i slozenim protokolima za provjeru
podataka prije njihovog dodavanja u bazu. O blockchainovima razmisljamo kao temelju
kriptovaluta jer je uvodenje Bitcoina prvo dalo blockchain tehnologiji vrlo vidljiv profil izvan
nastave informatike. Blockchainovi se jo§ uvijek prvenstveno koriste kao temelj za kripto
kovanice i tokene, ali je arhitektura vrlo prikladna za primjene u raznim industrijama.* [33]

»Blockchain predstavlja najnoviji katalizator transformacija, s potencijalom da postane
najznacajniji digitalni trend u ovom i u narednim desetlje¢ima. Za ovu tehnologiju moze se reci
kako posjeduje visok potencijal utjecaja na cjelokupni lanac procesa osiguranja od prikupljanja
podataka, analize rizika, formiranja cijena odnosno visina premije, izdavanja polica, obrade

upita za isplatu i sli¢no* [34]

Prema navedenim moguénostima ove tehnologije, osiguravaju¢a drustva mogu uvelike smanjiti
troskove prikupljanja podataka, velike administracije koja je sada potrebna kao i troSkove
rjeSavanja Steta. Takoder, ovom tehnologijom dovodi se do vece efikasnosti kod operativnih
poslova pogotovo prihvata u osiguranje, automatsko uklju¢ivanje podataka izvan sustava u
procese preuzimanja rizika i odredivanja cijena, jako brzu isplatu Steta te efikasno otkrivanje

prijevara u osiguranju.

Bez obzira na to Sto se blockchain tehnologija pojavila prije viSe od deset godina, sama
tehnologija se u financijskom sektoru pocela primjenjivati tek nedavno. ,,Najve¢i potencijal

nalazi se u [34]:

*  Borbi protiv prevara: Pomocu ove tehnologije moguce je dobiti puno vise informacija

iz razli¢itih izvora o osiguranom slucaju. Na taj nacin se postiZe sprjecavanje pokusaja
prevare u osiguranju. Potrebno je naglasiti kako ova mreza moze vrlo uspjesno izvrsiti
otkrivanje laznih identiteta potencijalnih prevaranata. Onemogucuje da se ista Steta
nadoknadi viSe puta u jednoj kompaniji, kao 1 isplatu Steta u viSe razli¢itih
osiguravajuc¢ih kompanija.

*  Mikro-osiguranju: Blockchain pruza moguénost postivanja imperativa malih troSkova

administracije ugovora o mikro-osiguranju, jeftinim osiguranjem pouzdanog registra za
police.

» Nadoknadi Stete: Uporabom blockchain tehnologije za placanje moguce je brze 1

jeftinije nadoknaditi Stetu, posebno u inozemstvu.
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* Pametnim ugovorima : Mreza omogucava automatiziranje placanja Steta, ali ispituje i

jesu li svi uvjeti zadovoljeni

*  Preuzimanju specificnih rizika: U velikoj mjeri pojednostavljuje se osiguranje

(specificne) imovine Ciju je vrijednost tesko utvrditi. Zahvaljuju¢i ovoj tehnologiji
omoguceno je pronalaZenje, ali i ¢uvanje podataka o podrijetlu i svim prethodnim
kupoprodajnim aktivnostima takvih predmeta.

* Preuzimanju standardnih rizika: Ova tehnologija pruza moguénost lakog pristupa

javnim podacima o prethodnom ponasanju i povijesti osiguranika. Tako se u velikoj
mjeri moze unaprijediti sam proces preuzimanja rizika.
* Reosiguranju: Ova mreza u velikoj mjeri olakSava, ali i ubrzava proces razmjene
informacija o rizicima 1 Steti izmedu drusStva za osiguranje i drustva za reosiguranje, ali
1 daljih retro cesionara®.
Slika 3.3.2. na jednostavan nacin prikazuje kako blockchain tehnologija djeluje po pitanju

pametnih ugovora.

Pametni ugovori na blockchainu

= : F zw
Kodirani pametni ugovor Ugovor je dio Stranke mogu biti anonimne
salje se u mrezu javnog blockchaina ili jedna drugoj poznate
2
@ 228
Ugovor se automatski izvrsava Regulatorne sluzbe imaju uvid
kada su ispunjeni dogovoreni uvjeti i u ugovor putem blockchaina

Slika 3.3.2: Pametni ugovor na blockchain tehnologiji

Izvor: https://www.bug.hr/tehnologije/sto-je-u-stvari-Blockchain-i-kako-radi-3011 [35]

Prema Gartneru [36] stru¢njaci procjenjuju da ¢e blockchain biti uvelike prihvacen do 2023.
godine 1 da ¢e donijeti do 3,1 trilijuna dolara nove poslovne vrijednosti do 2030. godine.
Primjer jednog od startup-ova koji koristi blockchain tehnologiju je americki insurtech Ryskex

koji upotrebom blockchain tehnologije pomaze osiguravateljima prilikom procjena kao i
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precizno racunanje rizika. Na njihovim stranicama pise ,,Zbog nacina na koji je dizajnirano za
izracun rizika na temelju povijesnih podataka, tradicionalno osiguranje ne daje uvijek najbolji
odgovor. A budu¢i da se samo 45-55% premija osiguranja stavlja u rezerve Steta, ¢esto ne
dobijete najvise od svog pokrica. Tu Ryskex moze pomoc¢i. Nasa digitalna platforma
omogucuje globalnoj mrezi vodecih investitora da preuzmu ove teSko osigurane nove i
sistemske rizike. Osiguranicima takoder omogucuje pronalazenje odgovarajuceg pokri¢a
koriStenjem naseg parametarskog rjeSenja za prijenos rizika i1 zastitu od svojih rizika kao
sekuritizirane nematerijalne imovine, kojom se moze trgovati transparentno i sigurno

koristenjem blockchain tehnologije. Stovise, administrativni troskovi su minimalni“ [37]
Internet stvari (eng. Internet of Things, loT) i umreZeni uredaji

Internet stvari oznacavaju skup povezanih uredaja putem interneta koji medusobno Salju,
primaju i razmjenjuju informacije za donoSenje pojedinih odluka. Postoji mnostvo uredaja koji
su povezani na Internet i pruzaju moguénosti od poput pradenja okoline tog uredaja,
prikupljanju pojedinih informacija kao $to su performanse uredaja u odredenom trenutku pa do
sakupljanja podataka o razli¢itim pojavama kao npr. vrijeme ili klima. Sirokom upotrebom
pametnih telefona, zasigurno se i proSirila moguénost Sirenja ove tehnologije na sve industrije

pa tako 1 na industriju osiguranja.

»S obzirom na poslovni model osiguravatelja, podaci su jedan od najvaznijih inputa u
poslovanju ovih financijskih institucija. Podaci o faktorima rizika nuZni su za procjenu rizika i
odredivanje iznosa premije osiguranja, a asimetrija informacija, koja moZe rezultirati u
nepovoljnoj selekciji 1 moralnom hazardu, jedan je od glavnih ¢imbenika odstupanja stvarnih
od oc¢ekivanih Steta odnosno rizika za druStvo za osiguranje. Podaci o okolnostima pod kojima
je nastala Steta nuzni su u procesu likvidacije Steta. Uvazavajuéi znaenje podataka,

informacijska tehnologija ima veliku vaznost u poslovanju drustava za osiguranje.“ [38]
Primjena Internet stvari u osiguranju se koristi u razno raznim situacijama, kao na primjer:
e U kucanstvima u vidu senzora za pozare, izljev vode, kradu
e Podloga za preventivne mjere

e Omogucavanje dodatnih popusta na premiju osiguranja ukoliko se koriste neki

od senzora za osiguranje rizika
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e Kod zdravstvenog i zivotnog osiguranja u vidu prac¢enja navika i zdravstvenog
stanja osiguranika preko ,nosivih® uredaja kao Sto su pametni satovi,

tlakomjeri...

e U skladistima kod opasnih materijala i pra¢enju robe pomocu senzora gdje

osiguravatelj prati pridrzava li se klijent preventivnih mjera

e Likvidacije Steta motornih vozila se rijeSe puno brze ukoliko motorno vozilo
koje je imalo Stetu (nesre¢u) ima integrirani uredaj u motoru ili senzore koji daju
podatke o brzini kretanja vozila, koCenju i drugim parametrima u trenutku

prometne nesrece (nesto kao crna kutija u avionu)

Internet stvari kao tehnologija zasigurno je donijela velike benefite u procesima u kojima je
primijenjena. Daljnjim Sirenjem i sveop¢im koriStenjem ova tehnologija ima potencijal za
potpuno transformiranje osiguranja kojeg danas poznajemo upravo iz razloga $to prikupljanjem
velikog broja podataka i koriStenjem podataka na nove naCine moze dovesti do velike
personalizacije proizvoda u osiguranja, bolje upravljanje rizicima te brzom i efikasnijom

obradom zahtjeva.
Umjetna inteligencija

Osnovni koncepti umjetne inteligencije su strojno ucenje, duboko ucenje i neuronske mreze.
Primjenom nekih od ovih koncepata umjetne inteligencije druge tehnologije 1 modeli dobivaju
svoju punu dimenziju 1 svrhu. NiZze je detaljniji opis strojnog ucenja kao koncepta kao i

mogucnosti koriStenja istog u osiguranju.
Strojno ucenje

,»3trojno ucenje je grana umjetne inteligencije 1 racunalne znanosti koja se usredotocuje na
koriStenje podataka 1 algoritama za oponasanje nacina na koji ljudi uce, postupno
poboljsavajuci njegovu tocnost. Upravo je strojno ucenje vazna komponenta podruc¢ja znanosti
o podacima. Koristenjem statistickih metoda algoritmi se osposobljavaju za izradu klasifikacija
ili predvidanja, otkrivaju¢i klju¢ne uvide unutar projekata rudarenja podataka. Ti uvidi
naknadno pokre¢u donoSenje odluka unutar aplikacija 1 poduzeca, idealno utjecuci na klju¢ne
pokazatelje rasta. Kako se veliki podaci nastavljaju S§iriti 1 rasti, potraznja na trZiStu za
znanstvenicima podataka ¢e se povecati, §to ¢e od njih zahtijevati da pomognu u identifikaciji
najrelevantnijih poslovnih pitanja, a potom i podataka za odgovore.“[39]

Upotreba strojnog ucenja u industriji osiguranja vidi se kroz sljede¢e moguénosti:
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e Glasovni ili virtualni asistenti u obliku chatbotva koji su ranije spomenuti u okviru vise
kanalnih rjeSenja kao savjetodavna podrska klijentima pri kupnji osiguranja ili

odgovaranje na upite.

e Racunalni vid u smislu da se upotrebom umjetne inteligencije omogucuje racunalima i
razli¢itim sustavima da izvuku znacajne informacije iz digitalnih slika, videozapisa i
drugih vizualnih ulaza i na temelju tih ulaza poduzimaju odredene akcije. ,,Pokrenut
konvolucijskim neuronskim mrezama, racunalni vid ima primjene unutar oznaCavanja
fotografija u drustvenim medijima, radioloske slike u zdravstvu i samovoze¢ih automobila
u automobilskoj industriji.“ [40] Koristenjem ra¢unalnog vida u automobilskoj industriji
kao na primjer pri prepoznavanju mogucih opasnosti u voznji direktno utjeCe na
osiguravajuca drustva u vidu smanjenja mogucih $teta koje bi se dogodile da taj sustav nije
automatski reagirao ili upozorio vozaca. UsavrSavanjem ove tehnologije, ve¢ sada vidimo
kako se pojavljuju autonomna vozila koji ne trebaju vozace. Daljnjim Sirenjem takvih
proizvoda pod utjecajem globalizacije prisilit ¢e osiguravaju¢a druStva na kompletno
revidiranje proizvoda od osiguranja od automobilske odgovornosti i ostalih vezanih
proizvoda vezanih uz motorna vozila. Ukoliko samovozeca vozila i ne zazive, racunalni
vid je svakako primjenjiv kod drugih procesa u kojima osiguravaju¢a drustva mogu
ostvariti brojne ustede, kako novcano tako i resursno. Jedan od njih je prihvacanje klijenta
u osiguranje gdje se trenutno u mnogim osiguravaju¢im drusStvima radi ru¢na provjera
dokumentacije (potpisane ponude, slike vozila, osobni podaci...) prije nego se napravi
polica osiguranja. Primjenom ove tehnologije, proces izrade police bi bio puno brzi i

jednostavniji.

e Sustav preporuka koji koristi podatke o ponasanju klijenata u proSlosti. ,,Algoritmi
umjetne inteligencije mogu pomo¢i u otkrivanju trendova podataka koji se mogu
koristiti za razvoj u¢inkovitijih strategija unakrsne prodaje. To se koristi za davanje
relevantnih preporuka za dodatke kupcima kao na primjer tijekom procesa naplate za
online trgovce. [39] U ovom segmentu, osiguravaju¢a druStva koriste¢i sustav
preporuka mogu uvelike pomo¢i prodajnoj mrezi u pristupu klijentima s ponudom

proizvoda koji su prilagodeni njihovim potrebama.
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ChatGPT (eng. Generative Pre-Trained Transformer)

Krajem 2022. godine upotrebom umjetne inteligencije tvrtka OpenAl je ponudila novi model
umjetne inteligencije koji ima odgovore na sva pitanja i teme. lako se jo§ doraduje i ograni¢en
je s informacijama o svijetu do 2021. godine. Ovaj besplatni chatbot sustav, odnosno chat
umjetne inteligencije programiran je i obucen za simulaciju razgovora medu ljudima u pisanom

obliku, ali i putem glasovnih naredbi

»Jedna od klju¢nih prednosti ChatGPT-a je njegova sposobnost razumijevanja i generiranja
prirodnog jezicnog teksta, ¢ine¢i ga mocénim alatom za razliCite primjene poput usluge za
korisnike, stvaranja sadrzaja, prijevoda jezika i pomo¢i u raznim poljima. Osim toga, ChatGPT
je vrlo skalabilan, §to zna¢i da moze obraditi veliki volumen zahtjeva i generirati velik broj
odgovora u kratkom vremenskom razdoblju. Druga prednost ChatGPT-a je njegova
fleksibilnost. MoZe se trenirati na Sirok raspon tema i domena, $to ga Cini univerzalnim i
primjenjivim za razliite industrije i primjene. Model se takoder stalno razvija i poboljSava s

redovitim nadogradnjama i poboljSanjima sposobnosti ovog Ul alata.“[ 41]

Budu¢nost ovakvih alata koji objedinjuju veliku koli¢inu podataka je oc€ito pred vratima i
mozemo pretpostaviti da ¢e modeli koji ¢e biti dostupni ili u oblaku ili kao posebne aplikacije
biti kljucni pomagac svim industrijama pa 1 industriji osiguranja u obradi 1 baratanju podacima

1 informacijama.
Robotika i RPA (eng. Robotic Process Automation)

Od prvog spominjanja robota od u igrokazu &eskog pisca Karela Capeka proslo je nesto vise od
100 godina a taj pojam je skroz sazivio kako u jeziku tako 1 u nasoj okolini. Roboti su od svog
nastanka mijenjali izgled 1 svrhu svog nastajanja a sve u cilju da pojednostavljuju poslovne
procese 1 zamjene ljude. Danas je normalno da se primjenjuju u tvornicama i proizvodnim
organizacijama dok se zadnjih desetljeca koriste i kao alat za poboljSanje produktivnosti na
drugim poljima kao §to su administrativne prirode $to u kona¢nici omoguc¢ava fokus radnika na
druge zahtjevnije zadatke. Pojam robotske automatizacije procesa (eng. Robotic Process
Automation) usla je ne samo u pojedine zadatke nego 1 u cjelovite procese i opsezne poslovne
zadatke. Primjenom razli¢itih tehnologija (Citanje podataka, obrada podataka umjetnom
inteligencijom) ovakav sustav moZe raditi mnostvo zadataka u osiguranju koje je do sada bila
neophodna ljudska ruka, pogotovo u administrativnom dijelu. Vrlo je bitno naznaciti da

robotski automatizirani procesi rade na iznimno precizan i to¢an nacin rada.
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Dronovi

Autonomne bespilotne letjelice popularno zvane dronovi, nekada su se koristili samo u vojne
svrhe a danas ith moZemo vidjeti u svim oblicima i svim djelatnostima te s razli¢itom opremom.
KoriStenjem bespilotnih letjelica koje su opremljene razli¢itim digitalnim tehnologijama i
senzorima putem upravljaca na daljinu i u realnom vremenu, mogu se nadzirati pojedina
podrugja, bilo da se radi o drzavnim granicama, okupljanja te dostavljati lijekove ili bilo kakav

oblik pomo¢i.

U industriji osiguranja, potencijalna moguc¢nost koriStenja dronova je vidljiva u pregledu
osiguranih poljoprivrednih nasada nakon pojedinih elementarnih nepogoda kao §to su mraz,
tuca ili prometnih nesreca u kojima sudjeluje puno automobila. Bududi da je rasprostranjenost
dronova velika, vrlo je bitno kako ¢e se u buduénosti regulirati zraéni promet kao i moguénost
koriStenja podataka i zapisa koji se dobiju od drona. Osim za pozitivne svrhe, dronovi se mogu
koristiti 1 u negativne svrhe §to je dodatna prijetnja kako privatnosti pojedinaca tako i njihovoj

sigurnosti §to moze biti dodatna rizik za osiguravatelje.
Virtualna i proSirena stvarnost

,Virtualna stvarnost (eng. virtual reality - VR) - potpuno je odstupanje od stvarnog prostora.
Iako nije ograni¢en na sljedece pojmove, ukljucuje interakciju s objektima, audio vizualne
podrazaje, standardno prihvacanje omjera trodimenzionalnosti i dojam prostora. Najbolja
primjena virtualne stvarnosti je potpuno blokiranje vanjskog svijeta i njegova zamjena
racunalno generiranom okolinom 1 objektima. Uobicajeni elementi iskustva virtualne stvarnosti
su "naocale" ili headset s integriranim ekranom 1 sluSalicama, upravlja¢i za interakciju s
objektima, Cesto po jedan za svaku ruku, kao 1, ovisno o modelu, bazne stanice koje omogucéuju
prepoznavanje koriStenih upravljaca u prostoru. Ovu vrstu sustava karakterizira stacionarnost,

ucinkovitost i razne moguénosti prilagodavanja.* [42]

Virtualna stvarnost u zadnjih desetak godina otkako se pojavila donijela je brojne rasprave i
bojazni o tome kako ¢e se i u kojem smjeru razvijati i hoce li donijeti pozitivne pomake u nekim
podru¢jima 1 Zivotima ili nece. Razvoj virtualne stvarnosti kao podrucja je 1 dalje nerazvijeno
te ima nedostataka ali se ve¢ da naslutiti za $to ¢e se, barem u pocecima moci koristiti ta
tehnologija. Veliku primjenu, virtualna stvarnost moze imati u ucenju, pogotovo nekih
tehnickih 1 sloZenijih podrucja kao Sto je medicina. Razvoj novih proizvoda pomocu virtualne

stvarnosti ¢e biti puno jednostavniji 1 jeftiniji a poslovni sastanci ¢e se moci odrzavati na

48



mjestima na kojima nismo nikada bili a da pritom ne idemo iz svojeg ureda ili domacinstva.
Mo¢i ¢emo otputovati negdje i1 vidjeti neke znamenitosti prije nego fizicki otidemo ondje a
sportske dogadaje cemo moci gledati iz prvog reda bez da idemo u dvorane 1 stadione. Ovom
trendu osiguravaju¢a drustva ¢e se takoder morati prilagoditi investiranjem u virtualne
poslovnice koje ¢e vrlo vjerojatno u jednoj mjeri zamijeniti klasi¢an oblik poslovnice koju

danas poznajemo.

,Prosirena stvarnost (eng. augmented reality - AR) - manifestira se kombinacijom virtualnih
informacija prikazanih u stvarnom svijetu i u stvarnom vremenu uz pomo¢ pametnog uredaja.
Tehnologije koje se koriste kako bi se postigla proSirena stvarnost su multimedija, 3D

modeliranje i prepoznavanje objekata i prostora uz pomo¢ modela strojnog ucenja. [43]

Prva veca primjena proSirene stvarnosti koja je poznata svima je bila aplikacija Pokemon GO s
kojom su se 2016. godine sakupljali likovi pokemona po ¢itavoj planeti. Danas ju mozemo
susresti u skoro svim druStvenim mrezama preko dodataka koje mozemo umetnuti u nase slike
ili videa. Takoder, njezina primjena se moze vidjeti i kod globalnog trgovca namjestaja Ikea-e
koja ima aplikaciju koja vam omogucava da njihove proizvode mozZete postaviti u svoj prostor
kako bi si predocili kako bi taj namjestaj izgledao u stvarnosti postavljen u vaSem prostoru.
Daljnjim razvojem tehnologija kao Sto su 5G/6G, umjetna inteligencija, racunalstvo ruba i

racunalstvo u oblaku ova tehnologija ¢e sigurno omoguciti nove moguénosti primjene.

Moguénost koriStenja proSirene stvarnosti za osiguravajuca drustva se trenutno vidi u apektu
obrazovanja stanovniStva u domeni financijske pismenosti kao i u marketinske svrhe kako bi
se privukli klijenti. KoriStenjem ove tehnologije, moguce je na primjerima ukazati na sve
potencijalne rizike koji nas okruzuju te samim time ukazati na vaznost osiguranja kao na
primjer, ugovaranje 3. mirovinskog stupa u mladosti radi bezbriznije starosti. Osim obrazovanja
1 marketinga, osiguravajuca druStva mogu u buduénosti uvesti virtualne testove voznje kako bi
se utvrdilo koliko je pojedini voza¢ siguran prije izdavanja police.. Takoder, tehnikama

preklapanja slika objekta prije 1 poslije nesrece tehnicki stru¢njaci mogu procijeniti opseg Stete.

Osiguranici 1 osiguravatelji u slucaju dogadaja Stetnog dogadaja mogu suradivati u stvarnom
vremenu u proSirenoj stvarnosti putem videopoziva s omogucenim racunalnim vidom s
daljinskim alatima. Procjeniteljima ova tehnologija moze pomo¢i da precizno procjene Stetu
bez fizickog odlaska na mjesto dogadaja. Generalno, sustavi za pra¢enje i navigaciju mogu
povecati efikasnost prosirene stvarnosti te ljudima pomo¢i da bolje razumiju okolinu u prometu,

kao Sto su potencijalne opasnosti na cesti, brzina drugih vozila, znakovi, vrijeme ili promet.
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Veca primjena ove tehnologije ¢e osigurati sigurniju voznju te kao rezultat smanyjiti broj i iznos

odstetnih zahtjeva.
Metaverse

,Digitalni svijet (eng. metaverse) karakterizira integracija Sirokog raspona primarnih i
sekundarnih tehnologija kako bi se korisniku pruzilo uranjajuce iskustvo temeljeno na
virtualnoj ili mijeSanoj stvarnosti, kreiraju¢i zrcalni prikaz stvarnog svijeta uz pomo¢
tehnologija digitalnih blizanaca, 1 izgradnji ekonomskog sustava koji se bazira na blok-lanac

(eng. blockchain) tehnologiji. [44]

Ovaj digitalni svijet prema strukturi i nacinu funkcioniranju imitira stvarni svijet pa je zanimljiv

svim akterima koji nude digitalna rjeSenja svojim klijentima.

Primjer primjene metaverse tehnologije se moze vidjeti na stranicama prvog digitalnog
osiguravajuceg rjeSenja nazvanog Laqo, koji je u ozujku 2023. godine predstavio prvi digitalni

muzej osiguranja u metaversu kojeg klijenti mogu obici pa ¢ak i kupiti policu.

Digitalna rjeSenja u svijetu se primjenjuju u velikom opsegu te postoje digitalna rjesenja,
takozvani insurtech -ovi poput poduzec¢a Lemonade koje svoje poslovanje temelji na 100%
digitalnom rjeSenju. Na trZiStu osiguranja u Republici Hrvatskoj digitalna rjeSenja su do 2020.
bila vidljiva samo na web stranicama osiguravajucih drustava te Internet agregatora. Moglo bi
se reci da je digitalna transformacija bila ograni¢ena samo na kratkoro¢na poboljSanja pojedinih
procesa. Uslijed pandemije Covid 19, Croatia osiguranje napravila je ozbiljan iskorak prema
digitalizaciji svojih usluga te je na trZiSte izbacila prvo hrvatsko digitalno osiguranje Laqo preko
¢ijih stranica klijent moZe ugovoriti auto 1 kasko osiguranje. Laqo je u meduvremenu uveo i
program pod nazivom Laqoprevent koji djeluje na principima telematike. Klijenti koji
instaliraju aplikaciju imaju moguénost pratiti koliko dobro i ekonomi¢no voze te pratiti svoj
napredak i time ne samo pokazati da su odgovorni i savjesni vozaci nego i imaju moguénost

0svojiti brojne nagrade.
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE — PREFERENCIJE I STAVOVI O DIGITALNIM
RJESENJIMA U OSIGURANJU

U ovom poglavlju prikazat ¢e se empirijska analiza istrazivanja o preferencijama i
stavovima pojedinaca o koriStenju digitalnih rjeSenja u osiguranju kao 1 stavovima o
digitaliziranosti osiguravajuéih drustava u Hrvatskoj i sigurnosti na internetu. Istrazivanje je

provedeno u periodu od 15. sijecnja 2023. do 1. veljace 2023.

4.1. Metodologija istrazivanja

Empirijska je analiza istraZivanja provedena u periodu od 15.1.2023. do 1.2.2023 pomocu
anonimnog anketnog upitnika koji se sastojao od 26 pitanja otvorenog i zatvorenog tipa i bila
je dostupna putem interneta (Google obrazac). U istrazivanju je sudjelovalo 144 ispitanika.
Pocetna pretpostavka istrazivanja je da su sve ispitane osobe u nekom trenutku ugovorile neku

vrstu osiguranja.
Anketni upitnik je podijeljen na 5 cjelina koje se odnose na:
e Sociodemografski profil ispitanika
e KoriStenje pametnih uredaja 1 interneta
e Proizvodi i distribucijski kanali kojim su ispitanici ugovorili osiguranje te razlozi
,»Za“ 1,,protiv ugovaranja osiguranja digitalnim rjeSenjima
e Sigurnost na Internetu
e Stavovi ispitanika o stupnju digitalizacije osiguravajucih drustava u Hrvatskoj te
stavovi o digitalnim rjeSenjima na trziStu osiguranja

Odgovorima na postavljena pitanja dobili su se nominalni ili kategori¢ki podaci, te ordinalni
podaci. Nominalni podaci se mogu poredati u nominalnu ljestvicu koja se jo§ zove i
kategoricka, opisna ili atributivna. Podaci na ovoj ljestvici se mogu izbrojati, ali ne i
kvantificirati. MoZemo im izbrojati apsolutnu 1 relativnu frekvenciju ili izracunati dominantnu
vrijednost, medutim, ne mozemo ih zbrajati, oduzimati, mnoziti i dijeliti. Primjer takvih
podataka vidimo u odgovorima na pitanje o spolu, mjestu stanovanja, obrazovanju, itd. Ukoliko
zelimo izraCunati korelaciju izmedu dviju kategori¢kih varijabli, ona se rac¢una pomocu hi-

kvadrat (2) testa koji provjerava razlike izmedu frekvencija varijabli.
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Za razliku od nominalnih, ordinalni podaci sadrze viSe informacija. i nad ovom vrstama
podataka mogu se provoditi samo neke od deskriptivnih statistickih operacija (centralna
vrijednost, raspon te neparametrijski statisticki postupci). lako oko toga postoje razilazenja u
misljenjima, Likertova ljestvica se moze uvrstiti u intervalne ljestvice jer se smatra da su tocke
na takvoj ljestvici medusobno jednako udaljene. U provedenom anketnom upitniku su na
pitanja o stavovima i sigurnosti ponudeni odgovori o tome slazu li se ispitanici s navedenim
stavom. Ukoliko stavimo to na ljestvicu, ista bi izgledala ovako:

e 1 - ,U potpunosti se ne slazem sa stavom*

e 2 -, Neslazem sa stavom*

e 3 - Niti se slazem, niti se ne slazem sa stavom*
e 4 -, Slazem se sa stavom*

e 5 -, U potpunosti se slazem sa stavom*

Za izracun 1 graficki prikaz podataka su se koristili alat Excel koji je dostupan u Microsoft
Office paketu te statisticki alat ,,JASP*“. JASP je besplatni program porijeklom iz Nizozemske
1 sluzi za obradu statistickih podataka. Isti se razvija iz dana u dan uz pomo¢ fondova Europske
unije, Nizozemskog instituta za znanstvena istraZivanja te stalnu potporu SveuciliSta u
Amsterdamu. Za statistiCku obradu podataka dobivenih iz istraZivanja, koriStena je verzija

programa ,,JASP 0.16.4.
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Tablica 4.1.1: Sociodemografski profil ispitanika

Varijabla broj
ispitanika
SPOL M 56 38,9
Z 88 61,1
DOB 18-25 14 9,7
26-35 62 43,1
36-45 41 28,5
46-55 20 13,9
56-65 7 4,9
MJESTO Grad Zagreb 66 45,8
STANOVANJA Jadranska Hrvatska 32 22,2
Panonska Hrvatska 32 22,2
Sjeverna Hrvatska 14 9,7
STRUCNA SPREMA  Srednja stru¢na sprema 43 29,9
Visa stru¢na sprema 27 18,8
Visoka stru¢na sprema 58 40,3
Magisterij/doktorat 16 11,1
NETO PRIMANJA U 0 (nezaposlen) 8 5,6
EUR (KN) do 664 € (5.000 kn) 9 6,3
664 € - 995 € (5.001 kn - 7.500 kn) 31 21,5
996 € - 1.327 € (7.501 kn - 10.000 kn) 52 36,1
1.327 € - 1.659 € (10.001 kn - 12.500 kn) 20 13,9
vise od 1.659 € (12.000 kn) 24 16,7

Izvor: obrada autora

Iz Tablice 4.1.1., vidimo sociodemografski profil ispitanika. Anketni upitnik je ispunilo ukupno
88 (61,1%) zZenskih 1 56 (38,99%) muskih osoba. NajviSe ispitanika je starosti izmedu 26 i1 35
godina, ukupno 62 (43,06%), dok je najmanje onih izmedu 56 1 65 godina, njih 7 (4,86%).
Prema myjestu stanovanja najvise ispitanika zivi u gradu Zagrebu, njih 62 (43,06%), a najmanje
njih u Sjevernoj Hrvatskoj, tek 14 (9,72%). Najvise ispitanika ima visoku stru¢nu spremu, njih
58 (40,28%). Ukoliko gledamo neto primanja ispitanika, najvise ispitanika ima plac¢u od 996 €

do 1.327 € (7.501 kn - 10.000 kn), njih 52 (36,11%).
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4.2. Analiza rezultata istraZivanja

Prilikom provodenja anketnog upitnika, nakon sociodemografskih pitanja ispitani su stavovi i

preferencije ispitanika o koriStenju pametnih uredaja i koriStenju interneta.

Tablica 4.2.1: KoriStenje pametnih uredaja

Vrsta pametnog uredaja Broj Udio
ispitanika %
Pametni mobitel 141 98
Osobno racunalo/laptop/tablet 129 90
Pametna televizija (Smart TV) 93 65
Pametni sat (prati mi korake, otkucaje srca, kvalitetu sna...) 54 38
Robotski usisavac koji pokre¢em preko aplikacije 36 25
Neki drugi pametni uredaj 27 19
Nadzorne kamere za imovinu kojima imam pristup online 9 6

Izvor: obrada autora

Prema Tablici 4.2.1. zakljuCujemo da se skoro svi ispitanici sluZze pametnim mobilnim
telefonom, njih ¢ak 98%, dok 90% ispitanika posjeduje osobno racunalo/laptop/tablet. 65%
ispitanika posjeduje pametnu televiziju (Smart TV) $to daje naslutiti da koriste i raznorazne
aplikacije koje su dostupne preko televizije. Ono §to je zanimljivo je podatak da 38% ispitanika
posjeduje pametni sat preko kojeg si prati prijedene korake, otkucaje srca pa Cak 1 kvalitetu sna
te kondicijsku spremu. 25% ispitanika posjeduje robotski usisava¢ koji se pokrece preko
mobilne aplikacije s udaljenog mjesta. Robotski usisava¢ je opremljen senzorima kojima
skenira prostor te ga zatim Cisti instaliranim Cetkicama 1 krpama za ¢iS¢enje. Takoder, 19%
ispitanika se izjasnilo da koristi neki drugi pametni uredaj dok 6% ispitanika posjeduje
nadzorne kamere kojima imaju pristup preko mobitela ili online. Tablica 4.2.2. prikazuje u koje

svrhe ispitanici koriste Internet te koliki broj ispitanika koristi pojedine mogucnosti Interneta.
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Tablica 4.2.2: Svrha koriStenja Interneta

KoriStenje interneta Broj ispitanika U:/iio
()
Komunikacija s obitelji i prijateljima (videopoziv, poziv, poruke) 133 92
Mobilno/e - bankarstvo 133 92
Pregledavanje vijesti o svakodnevnim dogadanjima 131 91
DrusStvene mreze 114 79
Online kupovina osobnih i kuénih potrepstina 102 71
Portal e-Gradani (e-zdravlje, e-mati¢ne knjige...) 101 70
Online kupovina ulaznica 90 63
Online kupovina (ugovaranje) osiguranja 37 26

Izvor: obrada autora

Najvise ispitanika, njih 92% Internet koristi za komunikaciju s obitelji i1 prijateljima putem
videopoziva, poruka ili poziva. Takoder, 92% ispitanika je odgovorilo da koristi mobilno ili e
- bankarstvo $to je veoma dobar primjer kako se nekada strogo regulirana 1 tradicionalna
financijska, to¢nije bankarska industrija uspjeSno prebacila na digitalna rjeSenja koja

konstantno napreduju.

91% ispitanika koristi Internet za pregledavanje vijesti o svakodnevnim dogadajima. To je
pokazatelj da bez obzira na to koliko su ljudi stari, velika se ve¢ina prebacila s nekada papirnatih
novina na nove mogucnosti €itanja informacija o vijestima iz zemlje i svijeta zahvaljujuci
razvoju digitalnih rjeSenja, u ovom slucaju Interneta. 79% ispitanika se sluzi druStvenim
mrezama dok ih 70% koristi usluge portala e-Gradani gdje su im putem odredenih jakosnih
vjerodajnica dostupne usluge poput e-zdravlje, e-mati¢ne knjige i1 ostale usluge drzavnih
institucija. Usporedujuci koliki udio ispitanika obavlja kupovinu osobnih i kuénih potrepstina
(73%) 1 kupovinu ulaznica putem Interneta (63%) s kupovinom, odnosno ugovaranje osiguranja
putem interneta (26%), zakljuCuje se da je online kupovina neSto S§to se koristi u svim
drustvenim sferama, ali ne i u osiguranju. U daljnjim pitanjima, pokusat ¢e se do¢i do odgovora

zbog Cega ispitanici ne kupuju osiguranje online u tolikoj mjeri kao 1 ostalo.
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U nastavku ¢e se obraditi dio anketnog upitnika koji se odnosi na proizvode osiguranja koje
ispitanici imaju ugovorene, uobicajeni distribucijski kanal ugovaranja osiguranja, preferencije
0 ugovaranju osiguranja kao i prijavi Steta putem digitalnih rjeSenja. Nadalje ¢e se predstaviti

njihovi stavovi i preferencije o razlozima ugovaranja osiguranja putem digitalnih rjeSenja.

Tablica 4.2.3: Vrste osiguranja koje ispitanici imaju

Vrsta osiguranja Broj Udio
ispitanika %
Zdravstveno osiguranje (dopunsko) 129 90
Automobilska odgovornost (obavezno) 110 76
Zdravstveno osiguranje (dodatno) 66 46
Osiguranje imovine (pozar, kuéanstvo..) 60 42
Zivotno osiguranje 43 30
Auto kasko osiguranje 42 29
Osiguranje od nezgode 39 27
Osiguranje osobnih stvari 15 10
Osiguranje od imovinske odgovornosti 9 6
Putno osiguranje 3 2

Izvor: obrada autora

Budu¢i da su skoro svi ispitanici radno sposobni i nemaju pravo na besplatno zdravstveno preko
Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje, ne iznenaduju podaci na Tablici 4.2.3. da 90%
ispitanika ima ugovoreno obvezno zdravstveno (dopunsko) osiguranje.. Takoder, obvezno
osiguranje od automobilske odgovornosti ima ¢ak 76% ispitanika pa se da zakljuciti da velika
veéina ima vlastiti automobil. Osim obveznih osiguranja, 46% ispitanika ima ugovoreno
dodatno zdravstveno osiguranje, no ne zna se je li ugovoreno privatno ili ga imaju kao
pogodnost kod poslodavca. Osiguranje imovine koje ugovaratelji ve¢inom uzimaju kao obvezu
kod ugovaranja kredita ima 42%. Ono §to je zanimljivo je to da Zivotno osiguranje ima
ugovoreno 30% ispitanika Sto nam daje naslutiti da ispitanici Stede za buduca razdoblja svojeg

zivota ili za svoje najmilije.
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Tablica 4.2.4: Uobicajeni distribucijski kanal kojim ispitanici ugovaraju osiguranje

Broj
Distribucijski kanal
ispitanika

Osobno preko zaposlenika drustva za osiguranje 99 73
Putem digitalnih rjeSenja(aplikacija, web shop, online prodaja) 20 15
Osobno u banci 13 10
Putem internetskog agregatora ( primjer Kompare, Osiguraj.me) 3 2
Preko telefonske prodaje 1 1

Izvor: obrada autora

Najces¢i distribucijski kanal kojim ispitanici ugovaraju svoja osiguranja je osobni kontakt
preko zaposlenika drustva za osiguranje s ¢ak 73%. Nakon toga slijedi kanal ugovaranja putem
digitalnih rjeSenja osiguravatelja, odnosno putem mobilnih aplikacija ili online prodaje s 15%,
zatim ugovaranje u banci s 10%. Ugovaranje putem raznoraznih Internet agregatora koji djeluju
na trzi$tu osiguranja Hrvatske kao §to su Kompare.hr i Osiguraj.me koji kod ugovaranja nude
vise opcija kod razli¢itih osiguravatelja ima udio od 2%. Ugovaranje putem telefonske prodaje
je zanemarivo 1 ima udio od 1%. Nakon saznanja da ispitanici preteZito ugovaraju obavezna
vrsta osiguranja i da im je uobicajeni kanal osobno preko zaposlenika osiguravajuceg drustva,
dodatnim pitanjima se pokusalo do¢i do informacije jesu li ispitanici ikada ugovorili osiguranje

ili mozda prijavili Stetu putem digitalnih rjesenja.

Jeste |li ikada do sada prijavili stetu
putem digitalnih rjeSenja
(aplikacija,web shop,online prodaja)?

Jeste li ikada do sada ugovorili
osiguranje putem digitalnih rjeSenja

(aplikacija,web shop,online prodaja)?

0% 50% 100%
m DA NE

Grafikon 4.2.1: Preferencije ugovaranja osiguranja i prijave Stete digitalnim rjeSenjima

Izvor: obrada autora
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Grafikon 4.2.1., prikazuje da je 39% ispitanika ugovorilo neku vrstu osiguranja putem
digitalnih rjeSenja u nekom trenutku, dok njih 61% to nikada nije ucinilo. Takoder, samo 28%
ispitanika je prijavilo Stetu putem digitalnih rjeSenja, dok 72% to nikada nije napravilo ili nije

imalo nikakvu Stetu do sada.
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Grafikon 4.2.2: Udio ugovorenih osiguranja putem digitalnih rjeSenja prema
sociodemografskim karakteristikama

Izvor: obrada autora

Na Grafikonu 4.2.2., prikazan je utjecaj sociodemografskih karakteristika na odabir ugovaranje
osiguranja digitalnim rjeSenjima. Kada se ugovaranje promatra prema spolu, mozZe se uociti
kako kod Zenskog spola postoji veca averzija ugovaranja osiguranja putem digitalnih rjesenja
nego li je to slucaj kod muske populacije. Na temelju toga se zakljucuje da spol moze utjecati
na ugovaranje osiguranja putem digitalnih rjeSenja. Promatra li se utjecaj starosti ispitanika,
vidimo da dobne skupine 26-35 1 56-65 imaju najmanju razliku izmedu onih koji su ugovorili
osiguranje digitalnim rjeSenjem 1 onih koji to nisu. Za dobnu skupinu 26-35 je to prihvatljivo
1z razloga Sto su to mlade populacije koje posjeduju tehnolosko znanje 1 koriste u ve¢oj mjeri
pametne uredaje, dok je za dobnu skupinu 56-65 to neuobicajeno. S obzirom na to da samo 7
ispitaniku u toj dobnoj skupini, nedovoljno je da se izvede zakljucak da je ova dobna skupina
vise digitalizirana od nekih mladih. Moze se zakljuciti da je dob utjecajna na nain ugovaranja

osiguranja digitalnim rjeSenjima.
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S obzirom na mjesto stanovanja, sve regije imaju podjednaki omjer ugovaranja i ne ugovaranja
osiguranja digitalnim rjeSenjima osim Jadranske Hrvatske koja ima izrazitu averziju prema
ugovaranju osiguranja digitalnim rjeSenjima. Moze se protumaciti da ljudi ovog podneblja
preferiraju viSe osobni kontakt pa se zakljuCuje da lokacija ima utjecaj na na¢in ugovaranja
osiguranja. Prema stru¢noj spremi, vidi se da medu ispitanicima s visokom stru¢nom spremom,
magisterijem 1 doktoratom ima vise onih koji su ugovorili osiguranje digitalnim rjeSenjem nego
onih koji nisu. Kod viSe 1 srednje strucne spreme je vise onih koji nikada nisu ugovorili
osiguranje digitalnim rjesenjem. Ovime zaklju¢ujemo da stupanj obrazovanja ima utjecaj na to
hoc¢e 1i se osiguranje ugovoriti digitalnim rjeSenjem ili ne. Gledaju¢i mjese¢na primanja
ispitanika, nezaposleni i oni koji imaju manja primanja do 664 € (5.000 kn), njih 17, nikada
nisu ugovorili osiguranje digitalnim rjeSenjima. Kod ispitanika s primanjima 664 € - 995 €
(5.001 kn - 7.500 kn), samo njih 8 je do sada ugovorilo osiguranje digitalnim rjeSenjem dok ih
23 nije. Kod ispitanika s primanjima u rasponu od 996 € - 1.327 € (7.501 kn - 10.000 kn), 25 je
ugovorilo osiguranje digitalnim rjeSenjem dok 27 nije. Kod ispitanika s rasponom primanja
1.327€-1.659 € (10.001 kn - 12.500 kn) je omjer nesto losiji, 7 ugovorilo osiguranje digitalnim
rjeSenjima dok 13 nije. Od 24 ispitanika s primanjima vi§im od 1.659 € (12.500 kn) ¢ak 16
(67%) ih je ugovorilo osiguranje digitalnim rjeSenjem S$to je 1 najbolji omjer. Prema ovim

saznanjima, primjecuje se da 1 primanja utjecu na odabir kanala ugovaranja osiguranja.

Tablica 4.2.5: Razlozi radi kojih se osiguranje ugovara putem digitalnih rjeSenja

Broj
Udio %
ispitanika
Ugovaranje osiguranja je puno jednostavnije 1 brze. 73 51
Dostupno mi je uvijek i svu dokumentaciju dobivam odmah na e- 6 13
mail.
Online ugovaranjem ostvarujem dodatne popuste koje ne dobijem . 19
nigdje drugdje.
Sve klju¢ne informacije su mi navedene i sve mi je jasno. 25 17
U slucaju da imam dodatnih pitanja nudi mi se mogucnost 20 ”
povratnog poziva od djelatnika koji mi pojasni sve.
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Osiguravam se online jer preko internet agregatora dobijem . 6
ponude od vise osiguravateljnih drustava.
Ne preferiram digitalna rjesenja. 51 35

Izvor: obrada autora

U Tablici 4.2.5., ispitanicima su ponudeni potencijalni razlozi zbog kojih bi ugovorili
osiguranje putem digitalnih rjeSenja. Bilo je moguce odabrati razlog ili napisati svoj razlog u
ponudeno prazno polje. 51% ispitanika kao najveci razlog za ugovaranje osiguranja digitalnim
rjeSenjima smatra jednostavnost i brzinu ugovaranja, dok se 43% ispitanika izjasnilo da je takav
oblik ugovaranja dostupan u bilo koje vrijeme te da svu dokumentaciju dobivaju odmah na e-
mail bez suviSnih ¢ekanja. Ostale je potencijalne prednosti poput dodatnih popusta kod online
ugovaranja, vidljivosti klju¢nih informacija na jednom mjestu i jasnoéu odabralo manje od
20% ispitanika Sto moze voditi zakljucku da velika vec¢ina ispitanika smatra da ove moguénosti

nedostaju kod ugovaranja osiguranja online ili ih mogu dobiti i kroz druge distribucijske kanale.

Tablica 4.2.6: Razlozi radi kojih se osiguranje NE ugovara putem digitalnih rjeSenja

Broj Udio
ispitanika %
Preferiram osobni kontakt. 100 69%
Potrebni su mi savjeti i odgovori na moja pitanja koja mogu dobiti 5 36
0
jedino odlaskom u poslovnicu ili telefonskim pozivom.
Vidim previse informacija o osiguranju koji me zbunjuju. 22 15%
Online ugovaranje je nesigurno, moji podaci nisu dovoljno zasti¢eni. 11 8%
Ne koristim 1 ne snalazim se dobro s novim tehnologijama 6 4%
U potpunosti preferiram digitalna rjeSenja (aplikacija, web shop, 38 "y
0
online prodaja).

Izvor: obrada autora

U Tablici 4.2.6., ispitani su mogucéi razlozi radi kojih se ispitanici ne odlucuju za online
ugovaranje osiguranja. Ispitanicima su ponudeni potencijalni razlozi zbog kojih potencijalno

ne bi ugovorili osiguranje putem digitalnih rjeSenja. Bilo je moguée odabrati viSe razloga ili
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dodati svoj razlog u praznom polju. Tako je 69% ispitanika kao razlog zbog kojeg ne ugovaraju
osiguranje digitalnim rjeSenjem navelo da preferira osobni kontakt s prodajnim djelatnikom
osiguranja, a dodatan razlog lezi u tome §to se 36% izjasnilo da su im potrebni dodatni savjeti
1 informacije koje ne vide na web stranicama. Kako je u Tablici 4.2.5 zaklju¢eno da manje od
20% ispitanika smatra da se ugovaranjem osiguranja digitalnim rjeSenjem dobivaju dodatni
popusti i da su kod ugovaranja sve klju¢ne informacije jasne, proizlaze moguci razlozi zbog

kojih ispitanici ne ugovaraju osiguranje digitalnim rjeSenjima nego traze osobni kontakt.

Analizom proizvoda i distribucijskih kanala kojim ispitanici ugovaraju osiguranje kao i1
razlozima ,,za“ i ,,protiv ugovaranja osiguranja digitalnim rjeSenjem mozemo zakljuciti
sljedece. Ispitanici u najvecem opsegu imaju ugovoreno obvezna osiguranja (auto osiguranje i
dopunsko zdravstveno) koje uobicajeno ugovaraju osobno preko prodajnog zaposlenika drustva
za osiguranje. Samo 28% ispitanika je prijavilo Stetu, a 39% ugovorilo osiguranje putem
digitalnih rjeSenja. Moguéi razlozi zbog kojih ispitanici Zzele ugovoriti osiguranje digitalnim
rjeSenjima su ti da je kod ¢ak 51% ispitanika takav nacin ugovaranja brzi i jednostavniji.
Stovise, 43% ispitanika prednost ovakvog na¢ina ugovaranja vidi u dostupnosti i brzini
dobivanja dokumentacije na e-mail. Medutim, u 69% slucajeva ispitanici preferiraju osobni

kontakt s djelatnikom, a ne digitalnim rjeSenjem.
U nastavku su prikazani rezultati deskriptivne statistiCke analize o sigurnosti ugovaranja
osiguranja digitalnim rjeSenjima.

Tablica 4.2.7: Stavovi ispitanika o sigurnosti ugovaranja osiguranja

Aritmeticka Standardna
Tvrdnja

sredina devijacija

On-line ugovaranjem moji podaci su jednako zasticeni
kao i1 kada ugovaram osiguranje preko zastupnika u 3,37 0,94

banci ili preko posrednika.

On-line ugovaranjem izloZeniji/a sam riziku od prijevare

) 3,16 0,99
1 krade podataka.

Smatram da ¢u u buducnosti upotrebom novih

tehnologija imati vecu sigurnost na internetu nego Sto to 3,58 0,92

imam danas.
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Napomena: ljestvica ocjena je od 1 do 5, ocjena 1 je najniza, a ocjena 5 najvisa

Izvor: obrada autora

Prema Tablici 4.2.7., ispitanici su s viSom ocjenom ocijenili kako ¢e u buduénosti upotrebom
novih tehnologija imati ve¢u sigurnost op¢enito na internetu nego $to imaju danas (x =3,58).
Tvrdnju o jednakoj zasSti¢enosti podataka on-line ugovaranjem, ugovaranjem u poslovnici ili u
banci ispitanici su ocijenili (x =3,37). To je nesto vi$a ocjena nego ocjena (x =2,80) koja je
dobivena na sli¢no pitanje u stru¢nom istrazivanju ,,Digitalna tehnologija kao ¢imbenik razvoja
kanala distribucije u osiguranju* autora Maja Mihelja Zaja, Ljubica Milanovi¢ Glavan i Mateja
Grgi¢ gdje je pitanje glasilo: ,,Moji podaci dovoljno su zasti¢eni prilikom sklapanja police
osiguranja putem alternativnih, novih kanala distribucije u osiguranja (on-line).*“ Na prvi pogled
mozemo re¢i da je poraslo povjerenje u digitalna rjeSenja, no ne mozemo isto sa sigurnoséu
tvrditi, buduci da su ovom i spomenutom istrazivanju drugaciji uzorci ispitanika, a samim time

1 preferencije.

U nastavku ¢e se prikazati stavovi ispitanika o tome koliko su digitalizirana osiguravajucih
drustava u Hrvatskoj te preferencije ispitanika o potencijalnim poticajima na kupnju osiguranja

putem digitalnih rjeSenja.

Tablica 4.2.8: Stavovi ispitanika o stupnju digitaliziranosti osiguravaju¢ih druStava u
Hrvatskoj

Aritmeticka Standardna
Tvrdnje o digitaliziranosti

sredina devijacija

Osiguravajuca drustva u Hrvatskoj su digitalizirana. 3,17 0,78

Osiguravajuca drustva u Hrvatskoj prate svjetske trendove u 301 0.85
ponudi digitalnih rjeSenja. ’ ’

Napomena: ljestvica ocjena je od 1 do 5, gdje je ocjena 1 najniza, a ocjena 5 najvisa

Izvor: obrada autora

Rezultati stavova ispitanika o tome u kojoj su mjeri osiguravajuca drustva u Republici
Hrvatskoj digitalna, prikazana su u Tablici 4.2.8.. Ocjena od (x =3,17) sa standardnim
odstupanjem od 0,78, ukazuje na to da se ispitanici niti slazu niti ne slazu s tom tvrdnjom.
Takoder, na pitanje o tome prate li osiguravaju¢a drusStva trendove svjetskih osiguravatelja,
ispitanici su s ne$to nizom ocjenom (x =3,01) ocijenili tu tvrdnju. Zaklju¢ak ovih pokazatelja
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bi bio da su osiguravajuca druStva u Republici Hrvatskoj u nekoj mjeri digitalna te ispitanici to
prepoznaju, no daleko su od onoga sto se dogada na svjetskoj sceni po pitanju digitalnih rjeSenja
u osiguranju. U nastavku ¢e se prikazati rezultati istrazivanja u kojem se trazilo od ispitanika

stav o preferencijama i poticajima na kupnju osiguranja putem digitalnih rjesenja 1 tehnologija.

Tablica 4.2.9: Preferencija ispitanika o poticajima na kupnju putem digitalnih rjeSenja

Aritmeticka Standardna
Tvrdnje i poticaji na kupnju

sredina devijacija

Zelim personalizirani proizvod i uslugu s jednostavnom
. . 3,81 0,86
interakcijom.

Instalacija razno raznih uredaja kao $to su npr. senzori
(npr. senzor topline za pozar...) od strane osiguravatelja

PR A O s 1,07
potaknuli bi me na osiguranje od pojedinih rizika (npr.rizik

pozara...).

Podatke koje generira moj pametni uredaji (npr. pametni
sat) ustupio bih osiguravatelju ukoliko bi ostvario dodatne 5 65 123
pogodnosti (npr.popust na policu zdravstvenog osiguranja ’ ’

dodatan pregled u privatnoj poliklinici).

Podatke koje generira moj pametni uredaji (npr. pametni
sat, mobitel) ustupio bih osiguravatelju ukoliko bi me isti
zauzvrat informirao o mjerama prevencije (npr. koliko sam 2,60 1,23
proSao koraka 1 koliko bi trebao joS$ proci toga dana, ocjena

aplikacije o brzini i na¢inu voznje...).

Dijeljenje informacija 1 fotografija o Stetnom dogadaju
putem digitalnih rjeSenja (aplikacija web forma) bi me 359 109
potaknulo na takav oblik prijave ukoliko bi se Steta rijeSila ’ ’

brzo, bez puno komplikacija i puno papirologije.

Ustupio bi podatke o voznji ukoliko bi za auto osiguranje 330 16
placao onoliko koliko vozim i kako vozim. ’ ’

Napomena: ljestvica ocjena je od 1 do 5; ocjena 1 je najniza, a ocjena 5 je najvisa

Izvor: obrada autora
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Tablica 4.2.9. prikazuje je tvrdnje i poticaje kao i rezultate prosje¢ne ocjene za svaki od njih.
Tako vidimo da su ispitanici visoku ocjenu (x =3,81) dali tvrdnji da kod digitalnog rjeSenja
zele personalizirani proizvod i uslugu s jednostavnom interakcijom. Takoder, visoku suocjenu
(x =3,52) ispitanici dali tvrdnji da bi u sluCaju Stetnog dogadaja podijelili informacije i
fotografije o Stetnom dogadaju putem digitalnih rjeSenja kao Sto su aplikacije i web forme

ukoliko bi se Steta rijeSila brzo i bez puno papirologije.

Poticaji na kupnju ili ugovaranje osiguranja digitalnim rjesenjima u vidu davanja podataka o
voznji ako bi za auto osiguranje placali onoliko koliko i kako voze (x =3,30) ocijenjeni su
sli¢no kao 1 poticaji na kupnju osiguranja ako bi osiguravatelji instalirali raznorazne senzore ili
pametne uredaje kod ugovaranja pojedinih rizika kao na primjer pozar (x =3,27). Kad je u
pitanju poticanje ispitanika na kupnju osiguranja i davanja pogodnosti ili popusta, ako bi s
osigurateljem podijelili privatne podatke koje generiraju njihovi pametni uredaji, ispitanici su
dali najnizu ocjenu (x =2,60). Poticaj dijeljenja podataka sa svojih pametnih uredaja u zamjenu
za informiranje o mjerama prevencije kao §to je broj prijedenih koraka ili nacin voznje ispitanici
su ocijenili takoder s nizom ocjenom (x =2,65). Na temelju tvrdnji i poticaja na kupnju mozemo
zakljuciti da su ispitanici zainteresirani za digitalna rjeSenja koja ¢e biti personalizirana i
jednostavna za koriStenje. Takoder Zele jednostavnu interakciju koja ne¢e podrazumijevati
zvanje sluzbe za korisnike ili ispunjavanje web obrasca, Zele odgovor tada u tom trenu. Po
pitanju dijeljenja informacija, ispitanici se takoder u velikoj mjeri slazu da bi podijelili
informacije 1 slike o Stetnom dogadaju putem web aplikacije ili obrasca ukoliko bi se Stetni
dogadaj rijesio u kra¢em roku bez puno prepisivanja. Osobne informacije sa svojih pametnih
uredaja ispitanici nisu skloni dijeliti bilo za dobivanje popusta ili obavijesti o mjerama

predostroznosti od svog osiguravatelja.

4.3. Rasprava, ogranicenja i otvorena pitanja za daljnja istraZivanja

Iz rezultata empirijskog istraZivanja o preferencijama i stavovima pojedinaca o koriStenju
digitalnih rjeSenja u osiguranju dobivene su mnoge pojedinosti koje mogu biti podloga za
pojedine odluke ili eventualno za dodatno istrazivanje. Primjetno je da svi ispitanici koriste
neki od pametnih uredaja. Takoder, posjedovanje ostalih pametnih uredaja koji pomazu u
kucanstvu kao $to su pametni usisavac ili za osobno zdravlje kao $to su pametni satovi, na
znatnom su nivou (viSe od 28%). Ispitanici su potvrdili da na Internetu koriste bezbrojne
mogucnosti od Citanja vijesti, koriStenja druStvenih mreza, komunikacije sa svojim najmilijima
pa do koristenja mobilnog bankarstva. Cak 70% koristi ne tako staru platformu e-Gradani koja
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je nastala prije 7 godina na kojoj se moze pregledavati zdravstveni karton i zatraziti pojedine
javne isprave. Sto se ti¢e kupnje putem Interneta, vidi se da ispitanici prakticiraju kupnju
kuénih potrepstina pa €ak 1 ulaznica za razno razne dogadaje u velikom obimu (vise od 63%),
no on-line kupovina osiguranja je na niskoj razini, samo 26% ispitanika. U daljnjim pitanjima,
doslo se do saznanja da ispitanici u najve¢oj mjeri imaju ugovorene obavezne vrste osiguranja
kao $to su dopunsko zdravstveno osiguranje i automobilsku odgovornost, ali i da i ostale vrste
osiguranja nisu zanemarene kao na primjer osiguranje imovine, osiguranje od nezgode, Zivotno

osiguranje, kasko osiguranje i dodatno zdravstveno osiguranje.

Distribucijski kanal koji ispitanici uobi¢ajeno koriste za ugovaranje osiguranja je osobno preko
zaposlenika drustva za osiguranje (73%) dok putem digitalnih rjeSenja ugovara tek 15%
ispitanika. Dodatnim upitom o tome jesu li ikada do sada koristili ugovaranje osiguranja
digitalnim rjeSenjem, 39% je odgovorilo da jest. Ovo povecanje s 15% iz prethodnog pitanja na
39% se moze opravdati ¢injenicom da ispitanici koji uobi¢ajeno ugovaraju osiguranje osobno
ili preko drugi distribucijskih kanala ponekad znaju ugovoriti neko drugo osiguranje. Dodatno
28% ispitanika odgovorilo je da je prijavilo Stetu putem digitalnog rjeSenja. Budu¢i da ne znamo
koliko ih je zapravo imalo $tetni dogadaj ovo je svojevrsno ograni¢enje navedenog pitanja i ne

daje nam realan rezultat.

Kao najvecu prednost koristenja digitalnih rjeSenja, 51% ispitanika se izjasnilo da je ovim
kanalom ugovaranje osiguranja puno jednostavnije i brZe, dok kao nedostatke u odabiru
digitalnog rjeSenja ispitanici vide u tome Sto ipak preferiraju osobni kontakt (69%). Ukoliko se
analiziraju sociodemografske karakteristike klijenata koji su do sada koristili digitalna rjeSenja
za ugovaranje osiguranja, moze se zakljuc€iti da spol 1 mjesto stanovanja mogu utjecati na odabir
digitalnog rjeSenja, no da je najveci utjecaj za odabir digitalnog rjeSenja kod ugovaranja
osiguranja izraZzen kod stru¢ne spreme i prihodima. Ispitanici s viSim stupnjem obrazovanja i
ve¢im prihodom su skloniji odabiru digitalnog rjeSenja. Promatraju li se rezultati prema dobnoj
strukturi, dolazi se do zanimljive Cinjenice. Samo 43 (42%) od 103 ispitanika u dobnim
skupinama 26-35 1 36-45, koji Cine skoro 72% uzorka su do sada ugovorilo osiguranje
digitalnim rjeSenjem. 42% izgleda skromno ako se gleda iz perspektive da su ovo generacije

koje su informaticki pismene te prate tehnoloske trendove.

Na tvrdnje o sigurnosti na internetu, ispitanici su s ocjenom (x =3,37) ocijenili da su im podaci
jednako zaSti¢eni kao i kada ugovaraju osiguranje preko zastupnika u banci te s ocjenom

(x =3,16) da su on-line ugovaranjem izloZeniji riziku od prijevare i krade podataka. Ovim
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ocjenama zaklju¢ujemo da se ispitanici u velikoj mjeri niti slazu niti ne slazu s tvrdnjama o
sigurnosti. Ono $to veseli je da ispitanici smatraju da ¢e u buducnosti upotrebom novih
tehnologija imati vecu sigurnost na internetu nego $to to imaju danas §to su ocijenili s ocjenom

(x =3,58).

Stav ispitanika o stupnju digitalizacije osiguravaju¢ih drustava u Hrvatskoj kao i stav o prac¢enju
svjetskih trendova u ponudi digitalnih rjeSenja je u prosjeku ocijenjen s nesto vise od 3 Sto bi

oznacavalo da ispitanici smatraju da jo§ ima mjesta za napredak u koriStenju digitalnih rjeSenja.

Stavovima o digitalnim rjeSenjima kao i poticajima na kupnju uz pomo¢ digitalnih rjesSenja,
ispitanici su s ocjenom (x =3,81) dali do znanja da Zele personalizirani proizvod jednostavnom
interakcijom. Takoder, vidi se da s ocjenom (x =3,52) ispitanici Zele digitalna rjeSenja kojim
¢e prijavljivati potencijalne Stete na brz i jednostavan nacin bez puno papirologije te da ¢e se
iste rjeSavati u kratkom roku bez puno dopisivanja. Ispitanici su se izjasnili s ocjenama manjim
od 3 da nisu spremni dijeliti osobne podatke kao $to su podaci generirani preko pametnog sata
i tiCu se zdravlja, iako bi im osiguravatelj u zamjenu ponudio nekakav benefit u vidu popusta,
besplatnog pregleda ili mjere prevencije. Ovime pokazuju da im je privatnost na prvom mjestu.
Nesto su skloniji za suradnju s ugovarateljem ukoliko isti Zeli ugraditi senzore kod osiguranja
od pojedinih rizika kao na primjer senzor za toplinu kod osiguranja rizika od poZara. Takoder,
ispitanici su viSe skloniji ustupiti podatke o voZnji ukoliko bi za auto osiguranje plac¢ao onoliko

koliko vozi i1 kako vozi.

Istrazivanja je iznjedrilo nekoliko pitanja. Jedno od njih se odnosi na stupanj digitalizacije
osiguravajucih drustva u Hrvatskoj u odnosu na susjedne zemlje i zemlje EU-a, zbog ¢ega bi se
trebalo napraviti dodatno istrazivanje. Takoder, u ovom istrazivanju nije istrazeno koje
tehnologije koriste drustva u Republici Hrvatskoj u odnosu na svjetske trendove. U radu, na

kraju tre¢eg poglavlja, naveden je primjer prvog digitalnog rjeSenja u Republici Hrvatskoj.

Ogranicenja ovog anketnog upitnika su u tome da je uzorak malen da bi se mogao reflektirati
na cjelokupno trziste osiguranja u Republici Hrvatskoj. Pitanjem jesu li ispitanici prijavili ikada
Stetu online putem nisu obuhvaceni ispitanici koji su imali Stetni dogadaj nego svi ispitanici bez
obzira imali Stetu ili ne pa udio nije vjerodostojan, odnosno ne daje stvarnu sliku. Takoder, nisu
ispitani ni utvrdeni ¢imbenici koji utjeCu na donosenje odluke o kupnji osiguranja. Kako
empirijsko istrazivanje ima svojih ogranicenja koja su ranije opisana, bilo bi interesantno da se
slicno istrazivanje provede na veéem uzorku, ali posebno za svaku od vrsta osiguranja s
jednakim brojem ispitanika iz svih regija kako bi se podaci mogli komparirati.
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5. ZAKLJUCAK

Globalizacija 1 globalizacijski procesi su svojim tisu¢ljetnim utjecajem na cjelokupno
covjecanstvo i sve aspekte drustva oblikovali svijet koji danas poznajemo. Neupitno je da su ti
procesi imali pozitivan, ali 1 negativan utjecaj. Osim §to ponajprije olakSavaju zivot pojedinca
1 omogucuju unaprjedenje poslovnih procesa, pozitivan utjecaj je znatno vidljiv u podrucju
rasprostranjenosti razli¢itih industrija i pojedinih kultura diljem svijeta. Negativni se utjecaji
pak najcesce manifestiraju na ekonomskoj zavisnosti manje razvijenih zemalja, oneciS¢avanju
okoliSa 1 zagrijavanju planeta kao i unifikacije kultura kojom multinacionalne kompanije

»amerikaniziraju“ svijet namec¢uéi novi nacin zivota.

Danas, u 2023. godini, svjedo¢imo da kombinacijama razli¢itih efekata koji su se dogodili u
zadnjih 5 godina (Brexit, pandemija Covid 19, rat u Ukrajini i1 zatvaranje tokova roba i
informacija, vrlo hladni odnosi izmedu velikih sila svijeta i medusobne provokacije), a ti¢u se
ponajvise politickih i ekonomskih aspekata, globalizaciji ponovno prijeti poremecaj kakav je
bio u periodu nakon prvog svjetskog rata kada su se drzave zatvarale unutar sebe i oslanjale se

na vlastitu proizvodnju.

Razmisljamo li u smjeru da je globalizacija samo usla u fazu ,,oseke* te da ¢e ,,plima‘“ ponovno
pojaviti kada se nade neki mudar politicki 1 o€ito novi globalizirani poredak. Bilo kako bilo, svi

se moraju prilagoditi novim trendovima koji dolaze.

Mnoge industrije pa tako 1 industrija osiguranja prisiljene su koristiti 1 primjenjivati nova
tehnoloska rjeSenja i prilagodavati organizacijsku kulturu kao i1 organizacijsku strukturu novim
uvjetima koji su izazvani globalnom 1 lokalnom konkurentno$¢u te trendovima koji zahvacaju
cijelu populaciju. U zadnje vrijeme to su svakako trendovi nepredvidivih rizika u vidu velikih
vremenskih nepogoda, cyber sigurnosti kao i zahtjevi klijenata za Sto jednostavnijim

proizvodom prilagodenog za svakog ponaosob.

Da bi se osiguranja uspjesno prilagodila novim trendovima i izazovima svakako trebaju sa svim
svojim snagama koje su stjecali godinama, sinergijski djelovati s digitalnim rjeSenjima koja im
se nude 1 kojih je iz dana u dan sve viSe. Digitalna rjeSenja su ta koja kolaboracijom starog - u
vidu snaga tradicionalnih osiguravajuc¢ih drustava i novog - kao §to su insurtech kompanije koje
agilnim nacinom rada i koriStenjem novih tehnologija mogu doprinijeti osnaZivanju
osiguravajucih drustava kako bi se mogla nositi s budu¢im trendovima, rizicima i zahtjevima

klijenata. Tradicionalne snage osiguravajucih drustava su zasigurno brandovi kojima se vjeruje,
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a koji su to povjerenje stjecali desetljec¢ima stjeCuci bazu lojalnih kupaca kao i ogromne koli¢ine
podataka. Daljnjim se prikupljanjem podataka pomocu tehnologija kao $to su Internet stvari,
blockchain 1 umjetna inteligencija nudi potencijal koji moze oblikovati strategiju poduzeca koja

¢e potaknuti klijente na kupnju proizvoda ,,skrojenog* po njihovoj mjeri.

Po pitanju koriStenja digitalnih rjeSenja, osiguravajuca druStva u Republici Hrvatskoj ne
zaostaju znacajno u odnosu na susjedna kao i u Europi. Najveca zabrinutost lezi u gustoci
osiguranja odnosno premiji osiguranja po stanovniku pri cemu je vidljiv veliki zaostatak za
europskim trziStima osiguranja. Neupitno je da osiguravajuca drustva u suradnji s vladom
trebaju jos viSe resursa izdvajati na financijsko obrazovanje stanovnistva od najranije dobi kako
bi podigla svijest o potrebi i funkcijama osiguranja. Podizanjem svijesti o osiguranju ¢e rasti i

premija osiguranja po stanovniku, §to uzrocno-posljedi¢no vodi do razvijenijeg gospodarstva.

U provedenom su istrazivanju ispitanici jasno dali do znanja da digitalna rjeSenja smatraju
distribucijskim kanalom kojim je ugovaranje osiguranja puno jednostavnije i brze. Za sebe Zele
potpuno personalizirani proizvod s jednostavnom interakcijom. Iako je velikoj veéini trenutno
uobicajeni kanal ugovaranja osobni kontakt preko zaposlenika u osiguravaju¢em drustvu, 39%
ispitanika je wugovorilo osiguranje digitalnim rjeSenjem u nekom trenutku. Po
sociodemografskim karakteristikama to su visokoobrazovane osobe s primanjima ve¢im od
prosjeka stanovniStva te zivotne dobi od 26 do 35 godina. KoriStenjem novih tehnologija
ispitanici smatraju da ¢e se povecati njihova sigurnost te da trenutno nisu u potpunosti spremni
dijeliti svoje osobne podatke osiguravaju¢im drustvima da bi koristili neke pogodnosti ili imali

manju premiju.

Puno stvari oko nas se 1z dana u dan mijenja, politicki 1 ekonomski aspekti 1 dalje imaju najveci
utjecaj na globalizaciju, otkrivaju se nove metode i nove tehnologije u mnogim industrijama,
unaprjeduju se procesi, razno razni rizici vrebaju iz dana u dan i na njih se odgovara s novim
proizvodima, no §to ostaje i Sto je u cijeloj prici najbitnije? Ostaje nam industrija koja kada
stvari krenu loSe S§titi ljude 1 njihovu imovinu, industrija koja ljudima pruZa mir 1 umanjuje

osjecaj straha 1 neizvjesnosti. To je osiguranje!
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