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Rezime: Institucija osiguranja, kao konzervativna finansijska
institucija, se medu poslednjima srece sa elektronskim poslovanjem.
Primena savremenih informaciono-komunikacionih tehnologija u
osiguranju, a narodito interneta dovodi do prodaje usluga osiguranja
elektronskim putem. Zato su osiguravajuéa drustva, da bi priblizila
svoje proizvode krajnjim kupcima, osiguranicima, i da bi smanjila
svoje troskove prihvatila elektronsko poslovanje kao samoodrzivi
kanal prodaje. Jo§ uvek se internet u delatnosti osiguranja koristi
najvise u informativne svrhe, ali je buduénost na njegovoj strani,
tako da moZemo u bliskoj buduénosti da odekujemo da usluge
osiguranja budu predstavljene preko aplikacija za pametne telefone,

jer slicne aplikacije namenjene za bankarstvo veé funkcioni$u u

Srbiji.

Kljuéne reéi: osiguranje,

internet,

elektronsko poslovanje,

elektronsko osiguranje, kanali prodaje osiguranja.

1. Uvod

Osiguravajuéa drustva mere svoju
uspesnost na osnovu uspesnosti
prodaje polisa kao
osnovnog izvora prihoda. Naravno,

osiguranja

pored prodaje polisa osiguranja,
veliki broj drugih ¢inilaca utide na
poslovni uspeh osiguravajuéeg dru-
§tva, ali je njihov uticaj najvazniji.

Da b1 smanjili troskove prodaje
osiguranja i §to vise priblizili svoj
proizvod krajnjem potrosacu, osigu-

ravajuéa drustva koriste razlifite
tehnike 1 razli¢ite prodajne kanale.
Tehnicki napredak nezaustavljivo
menja sve koncepte zivota 1
poslovanja, tako da donosi 1 nove
prodajne kanale
drustvima. Brz komuni-

kacionih tehnologija 1 interneta,

osiguravajuéim
razvoj
kao i savremenih informacionih
sistema, omogucéava nam koriséenje
svih dostupnih podataka koji imaju
za cilj uspesniju prodaju osiguranja
elektronskim putem.
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2. Opsti pokazatelji rasta
trzista osiguranja u Srbiji

Za privredu Srbije 2017. godina je
bila godina pozitivnog ekonomskog
rasta. Rast bruto domadeg proiz-
voda 1znosio je 3%, nakon rasta od
2,6% u 2016. godini. Ocekuje se da
¢e globalni rast biti odrzan u
narednih nekoliko godina, a da ée
se u zemljama u razvoju i ubrzati,
tako da je za 2018 godinu
prognoziran rast bruto domadeg
proizvoda od 3,1%.[WB, 2018]

Sto se ti¢e osiguranja, razmotrimo
rast premija nezivotnih 1 Zivotnih
osiguranja, kao pokazatelj razvoja
trzista osiguranja. Globalni rast
nezivotne premije u 2017. godini je
bio 3%, pri éemu u razvijenim
zemljama 2%, u
razvoju 6%, dok je u regionu
centralne 1 istoéne Evrope bio blizu
5%. Prognoziran realan rast za
2018. godinu na svetskom nivou je

zemljama u

najmanje 3%, pri ¢emu se u
razvijenim zemljama ocekuje nesto
sporiji rast u odnosu na prethodnu
godinu, u zemljama u razvoju rast
od 6%, a u regionu centralne i
nesto mnizi  od

istoéne  Evrope

prethodne godine.

Za 7zivotno osiguranje u 2017
godini procenjen je isti realan rast
kao 1 kod premija nezivotnog
osiguranja, od 3%. Medutim, ovaj
rast se u mnogome razlikuje u
odnosu na regione, tako da imamo
da je u razvijenim zemljama iznosio
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6,2%, u zemljama u razvoju 17%, a
u centralnoj 1 isto¢noj Evropi posle
¢etiri godine uzastopnog pada desio
se snazan opravak. Prognozirani
globalni rast
osiguranja u 2018. godini iznosi

premije Zivotnog
blizu 4%, u razvijenim zemljam 1 -
2%, u zemljama u razvoju 12%, a u
regionu centralne i isto¢ne Evrope
oko 5%. [SRE, 2017al

SAD, Japan,
Britanija

Velika
drzave koje

Kina 1
su cetiri
imaju najveée udesée u ukupnoj

svetskom
54,8%, dok
je Srbija prema ostvarenoj premiji
bila na 82. mestu u svetu. [SRE,
20171

premiji ostvarenoj na

trzistu u 2016. godini -

Pokazatelji  razvijenosti  trzista
osiguranja - odnos ukupne premije
i bruto domadéeg proizvoda 1 ukupna
premija po stanovniku govore da je
sektor osiguranja u Srbiji 1 dalje
po stepenu razvi

ispod

nerazvijen, 1
jenosti se mnalazi znatno

proseka zemalja ¢lanica EU.

Na osnovu uceséa premije u proce-
njenom bruto domaéem proizvodu
2016. godine od 2,1%, Srbiji
pripada 61. mesto u svetu. Ovaj
pokazatelj za zemlje ¢lanice EU
iznosi 7,4%. Ipak, u poredenju sa
zemalja u razvoju sa

od 32% 1
zemalja centralne 1 istotne Evrope

grupom

prosekom grupom

¢iji je prosek 1,9%, moze se reéi da
je Srbija na zadovoljavajuéoj pozi-
ciji, pogotovu jer se zemlje kao $to



su Turska, Ukrajina i Rumunija
nalaze iza Srbije.

Premija po stanovniku u Srbiji u
2016. godini bila je 108 americkih
dolara ili 102 evra, na osnovu ¢ega
je Srbija zauzela 64. mesto u svetu.
Premija po stanovniku u zemljama
¢lanicama EU iznosila je 2.383
americkih  dolara, =za zemlje

centralne 1 istoéne Evrope 169

3.000
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americkih dolara, a za zemlje u
149
Kajmanska ostrva,

razvoji ameri¢kih  dolara.
kao prva u
12.160 americkih
dolara premije po stanovniku, a za

njima su Hongkong i Svajcarska.

svetu, 1imaju

Treba napomenuti da Slovenija sa
1.084 i Hrvatska sa 307 americkih
dolara premije po stanovniku
zauzimaju 33. 1 53. mesto u svetu.
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Grafikon 1: Komparacija pokazatelja razvijenosti sektora osiguranja u 2016. godini

Izvor: [SRE, 2017; NBS, 2017]

U procenjenom bruto domaéem
proizvodu u Srbiji u 2017. godini
ucesée premije je na nivou pret-
hodne godine od 2,1%, dok je
premija po stanovniku poveéana 1
iznosila je 133 americka dolara,
odnosno 112 evra. Iz ovog mozemo
da zakljuéimo da razvoj trzista
osiguranja u Srbiji zadrzava pozi-
tivan trend rasta.INBS, 2017]

3. Rasprostranjenost infora-
maciono komunikacionih
tehnologija kao uslov za
poslovanje na internetu

Zahvaljujuéi ¢injenici da informa-
cione tehnologije prodiru u svaki
segment drustva, internet priklju-
dak, radunar 1 mobilni telefon su
postali neophodi

drustvu, kako u funkciji informi-

u savremenom
sanja, obavljanja neke delatnosti,
tako 1 kod preduzeéa u funkciji

uspesnijeg poslovanja.
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U Republici Srbiji 72,9% domadin-
stava poseduje internet prikljucak,
§to ¢ini povecanje od 4,9% u odnosu
na 2017. godinu. Zastupljenost
ratunara u domadinstvima je
72,1%, $to predstavlja poveéanje od
4% u odnosu na prethodnu godinu.
Sto se tite internet konekcije

67,5% korisnika internetu pristupa

putem mobilnih uredaja (telefon ili

tablet) i to je najzastupljeniji tip

konekcije  koji, u odnosu na
prethodnu godinu, belezi porast od
13,9%; druga po zastupljenosti je
ADSL konekeija koju upotrebljava
51,2% korisnika. Sirokopojasnu
internet konekciju poseduje 72,5%
domadinstava u Republici Srbiji.

[RZS, 2018]

Grafikon 2! Sirokopojasna (broadband) internet konekcija u domaéinstvima
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Izvor: [RZS, 2018].

Istrazivanje Zavod za statistiku
Republike Srbija je pokazalo da je
internet koristilo 73,4% lica, dok ga
24,2% lica nikada nije Kkoristilo.
Preko 3.590.000 lica koristi inter-
net svakog ili skoro svakog dana.
Uredaj koji se najéesée koristi za
pristup internetu je mobilni telefon
sa 83,7%, slede personalni racunar
sa 59,8% 1 laptop sa 45,3%.

Trend razvoja informacione tehno-
logije u 21. veku menja sve seg-
mente osiguranja, poslovanja, ali 1
svakodnevni zivot. Online kupu-
jemo odeéu, hranu, osiguranje, a
koristimo 1 zdravstvene 1 ban-
karske usluge. Glavna promena se

ogleda u prelasku sve veéeg dela
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poslovanja na online poslovanje uz
sveopstu digitalizaciju drustva.

Trendovi online poslovanja u svetu
imaju samo jedan smer, a to je rast.
Tome u mnogome doprinosi i

dostupnost interneta u svakom
trenutku putem pametnih telefona.
Prema podacima Svetske banke,
digitalna ekonomija raste 10 - 25%
godisnje, dakle ¢ak 5 - 7 puta vise u
odnosu na ostatak privrede. Rast
digitalne ekonomije je ustvari 1
izvanredna prilika za razvoj 1
poboljsanje usluga koje preduzeéa

nude. Ali, prilagodavanje predu-

zeta ovim promenama zahteva
neprekidno  ucenje,  planiranje
strategija, pracenje trendova 1




osluskivanje potreba i zelja krajnjih
potrosaca. Zato je digitalno okru-
zenje idealno za oblikovanje usluga
prema potrebama krajnjih

potrosaca.

Ako se zapitamo kakvi su trendovi
online poslovanja i web prodaje u
Evropi 1 u nasem okruzenju,
primeticemo da nasa zemlja prati
trendove. U 2017. godini u Evropi

je 57% korisnika kupilo nesto
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online, u Austriji 62%, u Sloveniji
46%, a u Hrvatskoj 29%. Kupovinu
ili poruéivanje robe putem inter-
neta, u poslednja tri meseca u
Republici Srbiji, obavljalo je 30,9%
korisnika interneta. Tokom 2017.
godine 41,9% preduzeéa narudivalo
je proizvode 1ili usluge
interneta, dok je porudzbine putem

putem

interneta primalo 26,3% preduzeda.

Grafikon 3: Vrsta robe ili usluge naru¢ena (u privatne svrhe) putem
interneta u poslednjih 12 meseci u Srbiji
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Izvor: [RZS, 2018].

Paznju privlaci ¢injenica da prodaja
polisa osiguranja preko interneta
nije naznadena na datoj tabeli, $to
znadi je bila veoma mala, pa kao

18,3%
12,2%
6.4%)

takva nije imala znacajnog udela u
sveobuhvatnoj prodaji preko

interneta.
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4. Razvoj elektronskog
osiguranja

Elektronsko osiguranje predstavlja
primenu savremenih informaciono-
komunikacionih  tehnologija, a
posebno interneta, u oblasti osigu-
ranja. U stvari, elektronsko
osiguranje se odnosi na marketing 1
prodaju osiguranja preko interneta.
Kao takvo, internet osiguranje je
pocelo da se razvija u Sjedinjenim
Americkum Drzavama, gde je 10.
2000.

Progressive, u

kompanija
eksperi-

maja godine
okviru
mentalnog uvodenja e-biznisa u
prodaju, prodala preko interneta
prvu polisu osiguranja od auto-

odgovornosti. [Gardasanié, 2001]

Prodaja polisa osiguranja preko
interneta krenula je u Srbiji krajem
februara 2008. godine, kada je
Delta Generali osiguranje otvorilo
prvu online prodavnicu po imenu
"Web osiguranje" ¢ime je omoguéilo
da gradani mogu da kupe na
jednostavan i brz nadin osiguranja
kuée ili stana, putno zdravstveno
osiguranje 1 osiguranje motornog

vozila.

Najbolji primer kori$éenja online
kanala za prodaju osiguranja je
Velika Britanija jer se oko 24%
premija osiguranja motornih vozila
ostvaruje prodajom online. Takode,
i neke druge zemlje su napravile
ozbiljan iskorak. Na primer, online
motornih

kupovina  osiguranja

vozila u Kini je vise nego utro-
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strucena u period od 2013. do 2015.
godine i ¢ini oko 10% domaceg
trzista osiguranja. U Sjedinjenim
Americkim Drzavama je direktna
prodaja klijentima
putem interneta ili telefona takode

osiguranja

zabelezila progresivan rast, tako da
se 1 tradicionalni proizvodi zivotnog
osiguranja prodaju online. Dobar
primer uspes$ne prodaje osiguranja
putem interneta je 1 Belgija gde se
11% premija zivotnog osiguranja
prodaje online. [SRE, 2017]

Medutim,
online prodaja
relativno mali udeo u poredenju sa

u mnogim zemljama

osiguranja 1ma
drugim distribucionim kanalima, a
posebno u odnosu na zastupljenost
e-poslovanja u nekim dugim sek-
torima. Tako je u Evropskoj Uniji,
neke aktivnosti, kao $to je rezer-
vacija hotelskog smestaja, udeo
internet prodaje je preko 25%, dok
je prosetan udeo direktne online

prodaje osiguranja manji od 5%.

faktor
online kupaca polise osiguranja je

Glavni poveéanja broja
jednostavan nacin kupovine i brza
dostava polisa osiguranja. Pladanje
polise se vrsi takode online pomoéu
platnih kartica ili prilikom preuzi-
manja polise - pouzeéem. Procedura
kupovine polise osiguranja na ovaj
nadin je u mnogome pojedno-
stavljena ¢ime se postize velika
u$teda u vremenu, $to je jedna od
vodeéih prednosti ovakvog nacina

prodaje. Ipak, glavna prednost za



klijenta je smanjenje cene osigu-
ranja koje je moguée tako formirati
zbog poveéanja efikasnosti, sma-
njenja troskova (oko 30%) u admi-
nistraciji osiguravajuée kompanije,
velike konkurencije 1 poveéanja
prodaje polisa osiguranja zbog otva-
ranja novog kanala prodaje. Takode
povedéava se 1 kvalitet usluge.

Ipak, postoje i ograni¢enja koja su
specificna za prodaju osiguranja
putem interneta. Jedno od naj-
kompleknost samog
naroCito kod polise

vaznijih  je
proizvoda,

zivotnog osiguranja. Takode, mnogi
potrosaci nemaju poverenje u sigur-
nost interneta kao medija za pro-
daju osiguranja. Veéina korisnika
interneta pripada mladoj generaciji
stanovnika, koji, sa druge strane,
ne spadaju u najbrojniju grupu
korisnika usluga osiguranja. Ono
§to je najznacajnije, ipak je to $to je
mali broj vrsta osiguranja pogodan
za prodaju putem interneta, a to su
one vrste koje su pre svega neli¢ne
prirode ili imaju jednostavniji i
visokostandardizovani nadin obra-
¢una premije, kakav je slucaj kod

obaveznog osiguranja od auto-
odgovornosti, osiguranja doma-
¢instva ili putnog zdravstvenog

osiguranja.

5. Prodaja osiguranja putem
interneta u Srbiji
Kao kanal distribucije u osigu-

ranju, internet ima veliki potencijal
za dalji razvoj, ali je sada nedo-
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voljno razvijen u veéini zemalja, a
naro¢ito na trziStu osiguranja u
Srbiji.

servisa u

internet
oblastima

Popularizacija
razli¢itim
zivota vodi do zahteva potencijalnih
osiguranika za ugovaranjem razli-
¢itih
interneta. Zato je 1 sasvim 1zvesno
da ¢e

usluga osiguranja putem
se osiguravajuéa drusta
medusobno takmiciti da $to kom-
pletnije zadovolje takve potrebe

potencijalnih osiguranika.

Dosadasnji rezultati u distribuciji
osiguranja preko interneta u Srbiji
su skromni, ali konstanto rastu. Sa
poboljsanjem ukupne ekonomske
situacije u zemlji, mozemo da
otekujemo poveéano interesovanje
za ovaj kanal distribucije osigu-
ranja, kako od strane osiguranika,
tako 1 od osiguravaca. U Srbiji su
do marta 2013. godine samo tri
nudila

drustva =za osiguranje

ugovaranje 1 kupovinu usluga
osiguranja putem intertneta. U
2016. godini ova tri drustva su
nudila sledeée usluge osiguranja:
putno zdravstveno osiguranje, osi-
guranje kuéa 1 stanova, pomoé na
putu i obavezno osiguranje plovila.
Samo Delta Generali Osiguranje je
nudilo sve ove usluge, dok je Uniqa
Osiguranje nudilo prve dve usluge,
a Dunav Osiguranje samo putno
osiguranje kao najmasovniju
uslugu koja se ugovara preko

interneta. [Piljan i dr., 2016]
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Trenutno, na trzistu osiguranja u
Srbiji devet drustava za osiguranje
nudi svoje usluge na online plat-
formi. To je svakako znak da se ovo
trziste razvija 1 da ovaj kanal
prodaje ima sve vise korisnika.
Usluge osiguranja koje se trenutno
mogu kupiti preko interneta kod
ovih osiguravajuéih drustava su:

zdravstveno
dalje

- putno osiguranje,

koje je 1 najmasovnija
usluga osiguranja koja se moze
ugovoriti preko interneta,

- osiguranje kuéa i stanova,

- pomo¢ na putu,

- osiguranje od autoodgovornosti,

- osiguranje stana, stvari u stanu 1

élanova domadinstva.

Treba napomenuti da sva navedena
osiguravajuéa drusta nude putno
osiguranje, skoro sva ostala dva
Sava

tipa osiguranja, a samo

Osiguranje nudi osiguranje od
autoodgovornosti. Uslugu u osigu-
ranju koja je navedena kao
poslednja, pored ostalih usluga,
nudi Milenijjum Osiguranje. Ovo
osiguranje takode prvo na trzistu
Srbije nudi uslugu prijave Stete
online, 1 to po osnovu obavezne
autoodgovornosti 1 po osnovu auto-

kasko osiguranja.

To je moguée jer je od 4. oktobra
ove godine pocfeo da funkcionise
sistem za digitalno preuzimanje
Zapisnika o uvidaju saobradajnih
nezgoda 1 prateée dokumentacije,

bez odlaska u MUP. Time je
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ubrzana procedura prikupljanja
dokumentacije koja je neophodna
za naknadu Stete 1 maksimalno je
skra¢eno vreme potrebno za isplatu

Stete.

odlaska
gradana u MUP radi izdavanje

Dosadasnja praksa
Zapisnika o uvidaju 1 prateée doku-
mentacije je zamenjena digitalnim
preuzimanjem. Nova aplikacija,
koju su zajedno razvili MUP i
Udruzenje osiguravaca Srbije, omo-
guéava da se kompletna uvidajna
dokumentacija koja je potrebna za
naknadu Stete, stavi na uvid
drustvima za osiguranje ¢iji su 0si-
guranici ucestvovali u saobracéajnoj
nesreéi. To znadi da ¢ée osteceni
gradani sada komunicirati samo sa
osiguravajuéim  dru$tvom  koje
treba da im nadoknadi Stetu, bez
odlaska u MUP i bez prateéih tros-

kova. [Milenium osiguranje, 2018]
6. Zakljucak

Sto pre postanemo svesni nezau-
stavljivog napretka internet tehno-
logije, pre éemo uvideti da u oblasti
osiguranja internet ne sluzi samo
za prodaju osiguranja krajnjem
korisniku, nego on  donosi
poboljsanje 1 interne i agencijske
prodaje. Takode donosi prednost u
prodaji i komunikaciji sa osigura-
nikom, §to treba da predstavlja

osnovu za nova ulaganja u

buduénost poslovanja.



Svakim danom u Srbiji raste broj
korisnika interneta. To je pretezno
mlada generacija koja, ako ne
koristi, onda predstavlja poten-
cijalnu  grupu korisnika usluga
osiguranja. Njihovu informaticku
pismenost neophodno je prosiriti na
oblast osiguranja putem jedno-
stavne 1 lako razumljive edukacije,
kako bi postali korisnici odredenih
vrsta osiguranja. Takode je pot-
rebno zadobiti poverenje buduéih
kupaca, jer je =za njih online
kupovina jo$ uvek apstraktna.

Ukoliko bi se zadobilo poverenje
kupaca 1 oziveo ovaj nacin kupovine
polise osiguranja, osiguravajuéa
drustva u Srbiji mogla da dosa-
dasnje primarno prisustvo na inter-
netu u vidu prezentacije pretvore u
novi samoodrzivi kanal prodaje
svojih proizvoda, ¢ime bi se cena

prodaje znatno smanjila.
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Summary: The insurance institution, as a conservative financial
institution, meets the latter with electronic commerce. The use of
modern information and communication technologies in insurance,
and in particular the Internet, leads to the sale of electronic
insurance services. That is why insurance companies, in order to
bring their products closer to customers, insurers, and to reduce their
costs, accepted e-business as a self-sustaining sales channel. The
Internet is still used mostly for information purposes in the
insurance business, but the future is on its side, so we can expect in
the near future that insurance services are presented through
smartphone applications, because similar banking applications are
already operating in Serbia.

Keywords: insurance, internet, e-business, e-insurance, insurance
sales channels.
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