SINTEZA 2014 < The use of the internet and development perspectives

Sinteza

Medunarodna nauZna konferencija Univerziteta Singidunum

Impact of Internet on Business Activities
in Serbia and Worldwide

Uticaj Interneta na poslovanje u Srbiji i
svetu

DOI: 10.15308/SINTEZA-2014-186-191

KORISCENJE INFORMACIONIH TEHNOLOGIJA U

OSIGURANJU U SRBUI

llija Smiljani¢
Kompanija Dunav osiguranje, Beograd

Abstract:

Kao i ostale finansijske institucije i osiguranje, se zbog svog konzervativnog odnosa, medu
poslednjim susrece sa elektronskim poslovanjem. Da bi ostvarila ciljeve kao $to su priblizavanje
vlastitih proizvoda potencijalnim kupcima, odnosno osiguranicima, i smanjenje troskova
prodaje istih, osiguravajuca drustva su pribegavala najrazli¢itijim tehnikama prodaje koje
su u konac¢nici rezultirale stvaranjem novih prodajnih kanala. Elektronsko poslovanje se u
zadnje vreme sve viSe namece kao nezavisni samoodrzivi prodajni kanal. Prodaja osiguranja
elektronskim putem je rezultat primene savremenih informaciono-komunikacionih teh-
nologija, a posebno Interneta, u oblasti osiguranja. Za sada se Internet u delatnosti osiguranja
vi$e koristi u informativne svrhe, a jo§ uvek manje u prodajne, prvenstveno zbog nedovoljno
definisanih zakonskih okvira za ovu vrstu prodaje i saumnji¢avosti dela klijentele, ali je

buduénost svakako na njegovoj strani.

uvoD

Uspesna prodaja osiguranja kao kljucan faktor ostva-
renja prihoda osiguravaju¢ih drustava cesta je tema
stru¢nih skupova i novinarskih osvrta na ovu delatnost.
Naravno da se sve zasluge ne mogu pripisati iskljucivo pro-
daji osiguranja, posto veliki broj i drugih faktora uslovljava
poslovni uspeh, ali je njena vaznost u delatnosti osiguranja
temeljna.

U cilju smanjenja tro$kova prodaje osiguranja i pri-
blizavanju vlastitih proizvoda potencijalnim kupcima,
osiguravajuca drustva su pribegavala najrazlicitijim teh-
nikama prodaje koje su u kona¢nici rezultirale stvaranjem
novih prodajnih kanala. Ovisno o zacrtanim ciljevima,
svako osiguravajuce drustvo formira vlastite prodajne
modele za koje pretpostavlja da ce najbolje odgovarati
njegovim osiguranicima i strategiji drustva, a od uspjeha
prodajnog modela ovisi hoce li ga osiguravajuce drustvo
prihvatiti kao svoj prodajni kanal.

Iako ¢e jos dugo vremena prodavaci osiguranja biti
kljuc¢ani prodavci i promoteri proizvoda osiguranja kao i
drustva u celini, tehnoloski napredak nezaustavljivo do-
nosi nove mogucnosti, a time i nove pristupe u prodaji
osiguranja. U pocetku se tehnoloski napredak u delatnosti
osiguranja ogledao uglavnom kroz uvodenje informaticke
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podrske kako bi agenti prodaju mogli obavljati $to brze i
efikasnije, da bi s vremenom informaticka re$enja omogu-
¢ila stvaranje novih i slozenijih proizvoda.

Osim §to je omogucila podrsku najrazlicitijim nacini-
ma prodaje osiguranja i u velikoj meri olaksala prodaju
pojedina tehnoloska resenja u zadnje se vreme sve vise na-
mecu kao nezavisni samoodrzivi prodajni kanali.

Najrazlicitije korisc¢enje svih dostupnih podataka u cilju
$to uspesnije prodaje osiguranja postalo je imperativ, a
moderni informacioni sistemi i brz razvoj komunikacionih
tehnologija i interneta to nam i omogucuju. Prodaja
osiguranja elektronskim putem je rezultat primene savre-
menih informaciono-komunikacionih tehnologija, a po-
sebno Interneta, u oblasti osiguranja. Gde ¢e nas dovesti
sve veca integracija mobilnih tehnologija i interneta, te
najnovije informacione tehnologije moze se samo naslutiti.

KORISCENJE INTERNETA U DELATNOSTI
OSIGURANIJA U SVETU

Jedan od najpoznatijih svetskih analiticara Forrester
Research tvrdi da do 1999. godine ni jedna kompanija
iz oblasti osiguranja nije ni planirala uvodenje bilo kog
oblika e-biznisa, da bi ve¢ 10. maja 2000. godine americka



kompanija Progressive, u okviru eksperimentalnog
uvodenja e-biznisa u prodaju, prodala je preko Interneta
Prvu polisu osiguranja od autoodgovornosti[1]. Danas je
prodaja osiguranja u svetu uobicajena pojava, pa imamo
slucaj da i avio kompanija Wizz air svojim putnicima uz
kupovinu karte nudi i polisu Putnog zdravstvenog osigu-
ranja.
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Grafikon 1. Broj korisnika Interneta u svetu u 2000. i 2012.
godini
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U 2000. godini u svetu je oko 360 miliona ljudi imalo
pristup Internetu, da bi se taj broj u 2012 popeo na 2.405
miliona[2].

Zahvaljujuci ¢injenici da se broj korisnika Interneta
svakodnevno povecava i da su reseni osnovni sigurnosni
problemi placanja preko Interneta, e-biznis ima ogroman
potencijal.
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Grafikon 2. Procenat domacinstava koja poseduju internet
priklju¢ak u zemljama Evrope u 2012. godini

U Svedskoj danas oko 92 % domacdinstava koristi inter-
net. U zemljama Evropske unije taj procenat iznosi 76%,
u Sloveniji 74%, u Hrvatskoj 66%, a u Srbiji oko 48%][3].
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Dijagram 1. Internet u domacinstvima u Srbiji
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Povezivanje Srbije na internet je pocelo krajem 1980-
ih, povezivanjem Univerziteta u Beogradu na tadasnju
evropsku akademsku mrezu (EARN). Sa pocetkom rata u
biv§oj SFR] i uvodenjem sankcija sve veze sa EARN-om
su prekinute. Tek krajem 1995. godine veze su ponovo
uspostavljanje i pocinje prvo komercijalno pruzanje
internet usluga Sirokoj populaciji.
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Grafikon 3.Domacinstva u Srbiji koja poseduju internet prema
visini prihoda

Proporcionalan odnos visine prihoda i procenta kori-
$cenja interneta je vise nego ocigledan. Siromasnim doma-
¢instvima je prioritet podmirenje osnovnih Zivotnih po-
treba. Internet svakodnevno koristi oko 77% od ukupnog
broja korisnika, a najzastupljenija populacija su mladi
od 16-24. godine (preko 90% njihove populacije koristi
Internet). U Srbiji 83% vise i visoko obrazovanih kadrova
koristi internet.

Slanje/primanje e-maila - 70,4%
Citanje novina/tasopisa 169,5%
Ucesce u drustvenim mrezama 1 68,0%
Informacije o obrazovanju/kursevima ! 66,5%
Informacije o zdravstvu J62,4%

60,8%
)53,2%
45,9%

35,6%

29,3%

27,9%

24,3%

17,4%

Infoermacije o robi i uslugama

Telefoniranje preko interneta

Konsultovanje Vikipedije

Usluge putovanja i smestaja
Prodaja robe ili usluga
Preuzimanje download softvera
Trazenje posla

Ucesce u profesionalnim mrezama

Grafikon 4. Nacin kori¢enja interneta u Srbijiu u prva 3
meseca 2013 godine
Izvor: RZS, Upotreba informaciono-komunikacionih
tehnologija u Republici Srbiji u 2013. godini

Danas se u Srbiji internet koristi uglavnom za Elektron-
sku postu 71%, potom za ¢itanje novina i ¢asopisa 70%,
ucesce u drustvenim mrezama (Facebook, Twitter, blogo-
vi) 68% itd. Informisanje o robama uslugama je zastuplje-
no sa 61%, dok je kupoovina i prodaja roba i usluga za-
stupljena sa svega 29%. U Srbiji se belezi porast koris¢enje
interneta putem mobilnih telefona, dok se istovremeno u
svetu pametni telefoni koriste za. kupovinu, za navigaciju,
odnosno lociranje trgovina, kao i za provere i uporedivanje
proizvoda i njihovih karakteristika.
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Grafikon 5. Vrste roba ili usluga narucene preko interneta u
Srbiji u 2012. godini

Dok je kupovina online u jugoisto¢noj Evropi dostigla
39.5 milijardi evra, u Srbiji je svega 900.000 korisnika ku-
pilo ili porucilo robu ili usluge preko interneta.

Paznju privlaci podatak u Grafikonu 5, da je prodaja
osiguranja svrstana pod Ostali (16.7%), $to znaci da nema
znacaja za ovoj nacin i prodaje.

U osiguranju u Srbiji, e-biznis je u 2001. godini
bio u pocetnoj fazi razvoja obzirom da je svega 4%
stanovnistva koristilo Internet. Ubrzanim razvojem ove
vrste tehnologije i dolaskom na trziste osiguranja stranih
osiguravajucih drustava, kori$c¢enje Interneta u osiguranju
vidno napreduje.

MODELI KORISCENJA INFORMACIONIH
TEHNOLOGIJA U OSIGURANJU

U prvoj fazi razvoja informacione tehnologije, odbo-
sno racunari, nalaze svoju primenu u samom procesu rada
osiguravajucih drustava. Kreiraju se posebne vrste softve-
ra koje omogucavaju obrac¢un premije i izradu polisa osi-
guranja kao i obradu $teta. Paralelno sa ovim poslovima
uspostavlja se i baza podataka i omogucava se dobijanje
raznih vrsta izvestaja. Podaci postaju operativni u toku
cele poslovne godine i samim tim pomazu pri kontroli i
upravljanju rizicima.

Pojavom interneta prosiruju se moguc¢nosti primene
ove vrste tehnologije. Osiguravajuca drustva formiraju
sopstvene sajtove na Cijim stranicama prezentuju svoje vr-
ste proizvoda i nacine njihove kupovine, ¢ime marketinska
funkcija stice nove moguc¢nosti prezentacije. Omogucene
su jednostavne komunikacije izmedu organizacionih de-
lova osiguravajuceg drustva, $to ide u prilog osiguraniku.
Angazuju se korespodentske kuce, odnosno kontakt cen-
tri, koje pomazu pri prodaji osiguranja i naknadi steta.

Pojava drustvenih mreza i mobilne telefonije je daljnji
korak u kori$¢enju interneta u delatnosti osiguranja

Osiguravajuca drustva koja u razvoju ove vrste tehno-
logije vide i $ansu za razvoj sopstvene delatnosti, poc¢inju
da nude klijentima mogu¢nost prijave $tete putem interne-
ta (online prijava Steta), kao i dosatavu ostalih dokumenata
potrebnih za reSavanje Stete.

Prodaja polisa preko interneta krenula je u Srbiji kra-
jem februara 2008. godine, kada je Delta Generali osigu-
ranje otvorilo prvu online prodavnicu pod imenom ,,Veb
osiguranje” i tako omogucilo gradanima da na jednostavan

i brz nacin kupe osiguranje kuce ili stana, putno zdravstve-
no osiguranje i osiguranje motornog vozila.

Kompanija Dunav osiguranje je zapocela u julu 2008.
godine sa prodajom polisa putnickog zdravstvenog osigu-
ranja putem interneta, s tim da je njen sajt uspostavljen
mnogo ranije i ve¢ u 2004. godini belezi oko 50.000
posetilaca, da bi od januara 2013. do kraja februjara 2014.
godine bilo 315.347 poseta sa 1.165.843 pregleda[4].

Na kraju 2013. godine u Srbiji je poslovalo: 24 drustava
za osiguranje i 4 drustva za reosiguranje. Od 24 drustva
za osiguranje, poslovima nezivotnog osiguranja se bavi 11
drustava, poslovima Zivotnog 7 drustava, dok je 6 kompo-
zitnih drustava

Vecina drustava koja se bave poslovima neZivotnog
osiguranja, a pre svega: Dunav, Delta Generali, DDOR,
Uniqa, Sava, Winer i Axa osiguranje, putem interneta
omogucavaju preuzimanje uslova osiguranja, prijavu $te-
te, kao i kalkulaciju iznosa premije osiguranja za motorna
vozila i putnicko zdravstveno osiguranje. Pored navedenih
podataka, pojedina osiguravajuca drustva na svom internet
portalu nude i druge informacije koje se ne odnose direk-
tno na osiguranje. Tako AMS Osiguranje na svom internet
portalu nudi i informacije o vozackim, saobracajnim i ca-
rinskim dokumentima, za slucaj putovanja u inostranstvo.
Pored ovih informacija u ponudi se nalaze i informacije o
stanju na putevima i vremenska prognoza. Takode podat-
ke o vremenskoj prognozi i customer service infotmacije
nudi i Uniqa osiguranje.

Prodaju polisa putem interneta u Srbiji omogucila su
osiguravajuca drustva: DDOR, Delta Generali i Uniqga i to
putnicko zdravstveno osiguranje, pomo¢ na putu i osigu-
ranje kuca i stanova. Placenje premije se vrs$i Master ili
Visa karticom, a polise se dostavljaju na ku¢nu adresu.

Kompletnu prodaju polisa putnog osiguranja i pomoci
na putu koja podrazumeva placanje Master ili Visa karti-
com i isporuku polise u PDF formatu preko interneta u
drugoj polovini 2013. godine, ponudilo je AS osiguranje.
Ovo osiguravajuce drustvo je u 2014. godini omogucilo
prodaju navedenih vrsta osiguranja i putem SMS poru-
ke[5].

Ovaj pokusaj ukazuje da elektronsko poslovanje moze
biti prilagodeno zahtevima bilo koje privredne delatnosti,
te i oblasti osiguranja. Iako osiguravajuce organizacije
karakteri$e odreden stepen konzervativizma i obazrivo-
sti prema promenama, izuzetna turbulentnost okruzenja
dovela je do promene njihovog poslovnog ponasanja. Pro-
dor Interneta u sve sfere covekovog delovanja znacajno je
unapredio teorijske i prakti¢ne postavke delatnosti osigu-
ranja. Sve veci broj osiguranika i potencijalnih osiguranika
poseduje racunar i, $to je veoma znacajno, povezanost istih
na Internet, ¢ime se obezbeduje interaktivnost i reakcija u
realnom vremenu, te se poverenje u ovakav nacin komu-
niciranja i prodaje usluga osiguranja znacajno povecava.
Tako se na trzistu najcesce susrece klasican tip osigurava-
juceg drustva, koje se odlikuje slozenom organizacijom,
velikim brojem zaposlenih i velikim brojem geografski
disperziranih organizacionih jedinica, uoc¢ava se porast
broja osiguravajucih drustava kod kojih Internet posta-
je dominantan kanal prodaje usluga osiguranja. U svetu
postoje osiguravajuca drustva koja u potpunosti svoje po-



slovanje obavljaju preko Interneta, ali je njihova ponuda
veoma uska, odnosno specijalizovale su se za pruzanje
odredenih vrsta usluga osiguranja pronalaze¢i odgovara-
juce trzisne nise. Ipak, ona ne predstavljaju ozbiljnu kon-
kurenciju klasi¢nim osiguravaju¢im drustvima. Pojavila
su se i tzv. hibridna osiguravajuca drustva koja, uz fizicku
infrastrukturu i ljudski potencijal, odredeni segment po-
slovanja obavljaju preko Interneta. Ova drustva najcesce
nastaju kupovinom Internet osiguravajucih drustava od
strane klasi¢nih ili klasi¢na osiguravajuca drustva samo
razviju poslovanje i na Internetu[6].

Modeli elektronskog poslovanja u osiguranju mogu
biti klasifikovani kao: Web sajtovi osiguravajucih kompa-
nija; Proizvodni portali; Point-of-sale portali; Agregatori
(Internet posrednici u osiguranju); On-lajn trzista rizika;
Obrnute aukcije (aukcije potraznje osiguranja).

Danas skoro da i nema osiguravajuceg drustva u svetu
koje ne poseduje web-stranicu. Sadrzaj web-stranice odno-
si se na osnovne informacije o osiguravajucoj organizaciji,
uslugama koje ¢ine paket ponude, kao i pojedinostima o
nacinu kontakta. Vecina osiguravajucih drustava Internet
koristi u najjednostavnijem obliku - za prikaz navedenih
informacija i prihvat E-mail poruka, dok je prili¢cno ne-
razvijeno komuniciranje ovim putem koje podrazumeva
mogucnost zakljuc¢enja osiguranja.

Prilikom kreiranja web sajta potrebno je postic¢i njegovu
prepoznatljivost kako bi posetioci mogli da pronadu sve
neophodne informacije vezane za poslove osiguranja. Na
taj nacin privlaci se paznja potencijalnih osiguranika, koji
se upoznaju sa odredenim vrstama usluga osiguranja, i
povecava verovatnoca zakljucenja osiguranja. Ukoliko
je potencijalni osiguranik zainteresovan, na primer, za
osiguranje kuce (stana) i stvari u njemu, potrebno je da
mu se omoguci da u upitnik unese trazene podatke koji
se odnose na gradevinsku vrednost kuce (stana), vrednost
stvari u kudi (stanu), kao i eventualnu zainteresovanost da
uz osnovni rizik ukljuéi i odredene dopunske (osiguranje
stakla, ku¢nih aparata izliv vode iz instalacija i sl.). Pored
navedenog, da je moguce od osiguravaca traziti i odredene
opsirnije odgovore, kako bi se u potpunosti sagledale sve
dimenzije ove vrste osiguranja.

U Srbiji se placanje obi¢no vr$i pomocu platnih kartica,
dok u svetu kao alternativno sredstvo placanja na Interne-
tu, postoji i E-cash. Koncept E-cash, kao formu digitalnog
novca, nudi firma DigiCash sa sedistem u Amsterdamu.
E-cash je dizajniran za bezbedno plac¢anje sa bilo kog
personalnog racunara preko E-mail-a ili Interneta. Da bi
digitalni novac u potpunosti zaziveo neophodno je da se
u celini ostvari bezbednost on-lajn transakcija, nov¢anih
fondova i elektronske monete, autenti¢nost i mogucénost
provere realnosti primljenog novca, anonimnost pla¢anja
kao u realnom zivotu i mogué¢nost podele elektronskih
nov¢i¢a na dovoljno male iznose prilagodene placanju,
kako bi trodkovi doti¢ne transakcije bili prihvatljivi. Ovaj
stepen automatizacije finansijskog poslovanja poseduju
uglavnom samo velike osiguravajuc¢e kompanije. Automa-
tizacija zahteva neprekidno radno vreme od dvadesetcetiri
¢asa sedam dana u nedelji. Ovaj koncept prodaje omogu-
¢ava redukciju ljudskog faktora u vodenju poslova, a sa-
mim tim i smanjenje troskova poslovanja. E-cash u potpu-
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nosti predstavlja ekvivalent realnom novcu, te se njegovo
kori$¢enje obavlja na isti nacin kao u realnosti. Otvorena
arhitektura Interneta zahteva odgovarajuce bezbednosne
mehanizme radi zastite novcica i digitalne kase korisnika.

PREDNOSTI | NEDOSTACI KORISCENJA
INTERNETA U OSIGURANJU

Jednostavan nacin porucivanja i brza dostava polisa
¢ine da se broj online kupaca povecava i da se zadovoljni
kupci i narednog puta opredeljuju za ovakav vid kupovine.
Klijenti imaju mogu¢nost da polise kupljene posredstvom
interneta plate takode on-linen - putem platnih kartica ili
prilikom preuzimanja polise - pouze¢em. Pojednostavljene
procedure i velika usteda vremena glavne su prednosti ta-
kvog nacina prodaje. Smanjenje cena osiguranja svakako
je glavna korist koju e-ke$§ donosi klijentima. Nize cene
moguce su zbog povecanja efikasnosti i smanjenja troskova
(oko 30%) u administraciji kompanije, pritiska na cene koji
donosi ve¢a konkurencija i povecanja prodaje uvodenjem
novih kanala prodaje na Internetu. Kvalitet usluge se
takode povecava. Osnovne prednosti su: stalno dostupna
usluga preko Interneta, nezavisno od radnog vremena
kompanije; povecanje kvaliteta dostupnih informacija;
mogucnost uporedenja cena; detaljne informacije
o proizvodima; nema ogranicenja koje postavljaju
drzavne granice; krace vreme odgovora; anonimnost;
veca transparentnost i brzina u procesu likvidacije $teta;
likvidacija $tete kod osiguranja automobila moze biti jos
vi$e ubrzana kada se auto-servisi i prodavnice auto-delova
ukljuce u elektronsko poslovanje, i mogu¢énost isplate Stete
elektronskim putem.

Ranije su etablirane osiguravaju¢e kompanije imale
veliku prednost u odnosu na nove, posto su za organizaciju
nove distributivhe mreze potrebne ogromne investicije.
Pojavom e-businessa nove kompanije dobijaju pristup tr-
zi$tu bez mnogo napora, a ¢ak imaju i malu prednost jer
ne moraju da izdrzavaju skupu glomaznu distributivhu
mrezu. Smanjenje barijera za ulazak na trziste i povecanje
transparentnosti trzista (lako poredenje usluga i cena
razli¢itih kompanija) dovodi do smanjenja cena osigura-
nja.

Posebno u osiguranju Zivota, troskovi distribucije
prate smanjenje barijera za ulazak na trziste. Akvizicioni
troskovi ovde imaju klju¢nu ulogu zato $to ¢esto premasuju
vrednost premije i amortizuju se tek posle duzeg perioda
uplata. Grafikon 6. prikazuje strukturu akvizicionih
troskova na primeru nemackih osiguravajuc¢ih kompanija.
Zahvaljujudi e-businessu, akvizicioni troskovi se znacajno
smanjuju, pa je novim kompanijama olaksan pristup tr-
Zistu.

Povecanje efikasnosti distribucije, administracije i
likvidacije $teta znac¢ajno smanjuje troskove poslovanja
osiguravajuc¢ih komapnija. Najve¢i deo troskova (oko
dve trec¢ine premije) odlazi na isplatu S$teta. Jednu
tre¢inu premije ¢ine troskovi distribucije, administracije
i likvidacije Steta koji se mogu smanjiti uvodenjem
elektronskog poslovanja.

Troskovi distribucije direktno se smanjuju za oko 30%
uvodenjem e-businessa. Automatizacija poslovnih procesa
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donosi smanjenje troskova u administraciji za oko 30%
i u likvidaciji $teta oko 10%, tako da ukupno smanjenje
troskova iznosi oko 12% od premije[7].

Ostali troskovi
6%

Provizija
43%

Grafikon 6. Struktura akvizicionih troskova u osiguravanju
zivota u Nemackoj

Izvor: Swiss Reinsurance Company, Theimpactof e-business

on the insurance industry: Pressure to adapt-chance to rein-

vent, Swiss Re Sigma Publication No. 5/2000, Zurich, 2000.

Pretpostavimo da ¢e e-business u osiguranju preuzeti
10 do 20% trziSta u osiguranju pojedinaca, i 5 do 10%
trzidta u osiguranju kompanija u SAD. Moguce ustede
iznose oko 15 milijardi americkih dolara[8]. Analogno
ovim projekcijama na trzi$tu osiguranja u Srbiji, mogla bi
da se planira usteda od oko 14 miliona evra, $to je porede-
nja radi oko 10% ukupnog prihoda od premije osiguranja
najvece kompanije u Srbiji, Dunav osiguranja.

Ogranicavajuci faktori koji prodaju proizvoda osigura-
nja putem Interneta c¢ine specificnim su:

+ Kompleksnost samog proizvoda, narocito kod poli-
sa Zivotnog osiguranja. Pri kupovini polise Zivotnog
osiguranja, kupac zahteva veliki broj saveta i do-
datnih objasnjenja koje je tesko standardizovati i
dizajnirati putem Interneta.

+ U puno slucajeva otezano je standardizovanje
proizvoda i uslova obracuna, $to obuhvata i velike
novcane iznose za ispitivanja i donosenje odluke.
Takode, ti procesi ¢esto ukljucuju i ljude i kompani-
je koji nisu u ugovornoj obavezi sa osiguravacem.

¢ Mnogi potrosaci veruju da je Internet jo$§ uvek
nesiguran kao medij za osiguranje. Osiguranje
ukljucuje velike novcéane transakcije i poverljive
informacije i puno ljudi jo$ uvek nema poverenje u
sigurnost na Internetu.

+ U nerazvijenim zemljama nepostojanje zakonske
regulative koja definiSe elektronski potpis i elek-
tronski sertfikat prakti¢cno onemogucava elektron-
sko poslovanje u osiguranju.

Pored ogranicavajucih faktora koje namece komple-
ksnost odredenih vrsta proizvoda postoje i rizici koji su
prisutni kod e-prodaje osiguranja, a koji se mogu svrstati
u Cetiri grupe:

1) Tehnicki rizici - nestanak struje, nepravilan rad
sistema, preopterec’enje servera, virusi, napadi
hakera itd., mogu privremeno onemoguciti funk-
cionisanje sistema. Pad sistema, pored kratkotrajnog
prekida distribucije osiguranja, moze ozbiljno
dugoroc¢no ugroziti reputaciju kompanije.

2) Rizici odgovornosti - Internet ne poznaje granice,
ali drzave imaju razlicit stepen zastite kupaca, $to u
slucaju spora dovodi do problema ¢iji ¢e se zakon
primenjivati, §to povratno moze doneti negativne
poene kompaniji. Takode, zastita privatnosti je
veoma bitna i zloupotreba privatnih podataka,
a narocito detalja vezanih za kreditne kartice,
moze ozbiljno narusiti poverenje u kompaniju.
Odgovornost zaposlenih je u ovim slucajevima
klju¢ni faktor uspeha.

3) Finansijski rizici - Relativno visok stepen anonim-
nosti na Internetu omogucava zluopotrebe u
procesu placanja, neregularnost kreditne kartice,
odnosno neisporucivanje placene robe ili usluge.

4) Operativni rizici - Ka$njenje u procesu osiguranja,
nekompletna ili pogre$na usluga mogu doneti
velike probleme za kompaniju, narocito u pravnim
sistemima razvijenih zapadnih zemalja.

PRDLOG MERA ZA UNAPREDENJE PRODAIJE
OSIGURANJA PUTEM INTERNETA U SRBUI

Prodaja osiguranja u Srbiji u 2013. godini, putem in-
terneta ucestvuje sa manje od 10% u ukupnoj prodaji po-
nudene vrste osiguranja, $to govori o niskom stepenu ra-
zvijenosti e-prodaje u osiguranju. U ranijim godinama ova
vrsta prodaje osiguranja je bila zastupljena u zanemarivo
malom procentu.

Osiguravajuca drustva se moraju pripremiti za komu-
nikaciju i prodaju svojih proizvoda putem Interneta,
§to znac¢i da moraju biti ,prisutni“ na Internetu i
drustvenima mrezama. Da bi se zainteresovala klijentela
nije samo dovoljno na Internetu postaviti sopstveni sajt
sa prezentacijom. To je samo prvi korak kojim pokazujete
da postojite.

Da bi se uspesno obavljala prodaja osiguranja putem
Interneta, pored ispunjenja tehnickih uslova potrebno
je odabrati vrste proizvoda koji su pogodni za prodaju
putem Interneta. Zatim je potrebno odabrane proizvode
predstaviti klijentima na njima prepoznatljivom jeziku,
posto je jezik koji se koristi u delatnosti osiguranja vrlo
¢esto nerazumljiv za obi¢ne gradane.

Ukoliko su nam ciljna grupa mladi ljudi, obavezno
moramo biti prisutni na drustvenim mrezama kao $to su:
Facebook, YouTube, Twitter, LinkendIn, Friendster, posto
je to danas najlaksi nacin da se priblizimo ovjoj populaciji
klijenata. Uverljivost u prodaji ne proizlazi iz pukih po-
dataka nego iz meduljudske energije. Masina predstavlja
samo nacin da se prodajna procedura pojednostavi, a
komunikacija preko drustvenih mreza vra¢a humanu crtu
tehnologiji.

Primarni zadatak osiguravaju¢ih drustava, je da
koriste¢i drustvene mreze stvore svest o potrebi osigu-
ranja. Slede¢a neophodna faza bez koje nema uspesne
prodaje osiguranja je edukacija klijenata i to jednostavna
i lako razumljiva, a ne komplikovana edukacija. Kada
smo sproveli navedene dve faze omogucili smo klijentu
da se moze informisati o svemu §to ga zanima. Treca
faza koja je potrebna za uspe$nu prodaju osiguranja jeste



stalna komunikacija sa klijentima. Oni na postavljena
pitanja zele brz, precizan i neposredan odgovor koji im
uliva poverenje, zblizava ih sa osiguravacem i kao rezultat
opredeljuje ih da se odluce za kupovinu ponudene vrste
osiguranja.

ZAKLJUCAK

Razvoj tehnologije u delatnosti osiguranja u Srbiji je u
pocetku doneo promene u smislu automatizacije pojedinih
funkcija i pojednostavljenja poslovnih procesa, akasnije je
dovela do razvoja postojecih, ali i uvodenja novih prodaj-
nih kanala.

Stvoreni su preduslovi za potpuno nove prodajne kana-
le i nove pristupe, ali i nove moguc¢nosti pri ¢emu je vazna
otvorenost prema prilagodavanju postojecih prodajnih
modela novom tehnoloskom vremenu.

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

Iskoristiti prednosti koje donose nove tehnologije kako
u prodaji tako i u komunikaciji s osiguranikom tajna je
buduceg uspeha, a svaki je novi prodajni kanal ili novi ka-
nal komunikacije konkurentska prednost osiguravajuceg
drustva i ulaganje u buducnost poslovanja.

U Srbiji svakodnevno raste broj korisnika interneta.
Pretezno je to mlada populacija koja, ili ve¢ koristi, ili pred-
stavlja grupu potencijalnih korisnika, koji ¢e za nekoliko
godina postati stvarno korisnici usluga osiguranja. Samim
tim $to koriste drustvene mreze, oni pokazuju da su
informaticki pismeni. Njihovu pismenost je potrebno
prosiriti i na delatnost osiguranja putem jednostavne i lako
razumljive edukacije, kako bi postali korisnici odredenih
vrsta osiguranja.

APPLICATION OF INFORMATION TECHNOLOGY IN INSURANCE IN

SERBIA

Abstract:

Like other financial institutions and due to its conservative relations, Insurance seems to
be one of the last to meet the e-business. In order to achieve the objectives of convergence
of its products to the potential customers - policyholders, as well as to reduce the costs of
selling them, insurance companies have resorted to various sales techniques that ultimately
resulted in creation of new sales channels. E-business is lately becoming more independ-
ent, self-sustaining sales channel. Electronic commerce in insurance industry is the result
of the application of modern information and communication technologies, especially the
Internet. Currently, the Internet is more often used for informational purposes only, and
still less in sales. This is primarily due to the imprecisely defined legal framework for this
type of sale channel, as well as due to the skepticism of one part of the clientele. Neverthe-

less, the future is definitely on its side.
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Pored edukacije, potrebno je zadobiti poverenje budu-
¢eg kupca, koji je jo$ uvek e-trgovinu prihvata sa velikim
nepoverenjem. Za njega je ovakav nacin trgovine jos uvek
nesto apstraktno .

Ukoliko bi se zadobilo poverenje kupca i oziveo ovaj
nacin kupovine polise osiguranja, osiguravajuca drustva u
Srbiji svoje bi dosadasnje primarno prisustvo na Internetu
u vidu prezentacije pretvorila u novi samoodrzivi prodaj-
ni kanal svojih proizvoda, ¢ija bi se cena prodaje znatno
smanjila.
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