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Sazetak: Posliednjih se godina fokus financijske ukljuCenosti sve osjetnije i brze
pomice prema industrijiosiguranja. Osiguratelina inkluzija postaje nuzan preduvjet
za ostvarivanje dugoroCne odrzivosti financijski ranjivih skupina stanovnistva pa
se kreatori politika sve vise usredotoCuju na oblikovanje mehanizama i politika
koje prosiruju pristup proizvodima i uslugama osiguranja. Rastuc¢im naporima
za povecanje dosega tradicionalne industrije osiguranja doprinosi i nedavna
fehnoloska revolucija, koja je utjecala na pojavu nove osigurateljne tehnologije
pod nazivom InsurTech. InsurTech mijenja tradicionalnu industriju osiguranja
i stavlja sve veci naglasak na zadovoljenje potreba potencijalnih i postojecih
korisnika osiguranja. Temelini cili ovog rada je naglasiti vaznost inkluzivhog
osiguranja i utjecaja InsurTech-a na osiguratelinu inkluziju te istraziti stavove
potrosaca, drustava za osiguranje, regulatornog fijela i InsurTech kompanija o
potencijalu primjene InsurTech-a u razvoju inkluzivnog osiguranja u Republici
Hrvatskoj. Isfrazivanje je provedeno primjenom metodologije anketnog
istrazivanjai primjenom kvalitativne metodologije. Podaci su prikuplienimetodom
anketiranja na uzorku od 243 ispitanika i metodom intervjua na uzorku od pet
ispitanika. Rezultatiirasprava u radu ukazuju na frenutno postojanje skepticizmma
od strane potfroSaca prema novim tehnoloskim rieSenjima u osiguranju, uz
istovremeno prisutan optimizam kod predstavnika indusfrije osiguranja, InsurTech
zajednice i regulatornog ftijela. Ovaj rad doprinosi istrazivackom podrucju
inkluzivnog osiguranja ukazujuci na potencijal i prepreke za njegov daljnji razvoj
u zemlji, s naglaskom na koristenje nove osigurateline tehnologije za povecanje
dostupnosti, personaliziranosti i prilagodenosti proizvoda i usluga osiguranja. S
obzirom na ograni¢enost literature i slabu zastuplienost tematike inkluzivhog
osiguranja u znanstvenim istraZzivackim radovima, namece se i potreba za
znacajnijim proucavanjem ovog podrucja, posebice u Republici Hrvatskoj.
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1. UVOD

Adekvatan pristup proizvodima i uslugama osiguranja velikom dijelu stfanovnistva
predstavija kljucnu strategiju ostvarivanja potrebne financijske i socijalne
zastite (Meera, Kaleeswaran i Siddique, 2016). U vecini zemalja u razvoju se
glavnina stanovnistva klasificira kao osigurateljno neopsluzena ili neadekvatno
opsluzena, zbog Cega se inkluzivho osiguranje namece kao vazna tema za
razvoj cjelokupnog frzista osiguranja (lAIS, 2015). Inkluzivno osiguranje izgraduje
otpornost ku¢anstava i mikro, malih i srednjinh poduzeca (MMSP-a), podrzava
cilieve nacionalne politike, mobilizirka ulaganja i promice razvoj financijskog
sustava (Stroh de Martinez, Wiedmaier-Pfister, MUlleriSchoen, 2018). Pritom postoje
pojedine prepreke koje sprieCavaju efikasan pristup osigurateljno neopsluzenom
i nedovoljno opsluzenom stanovnistvu, zbog cega se tradicionalni osigurateli i
noviigraci moraju prilagoditi specificnim trziSnim uvjetima kako bi povecalirazinu
osigurateline inkluzije. Upravo inovacija ima klju¢nu ulogu u dizajnu proizvoda
i usluga inkluzivnog osiguranja, s obzirom da se radi o proizvodima i uslugama
koji zahtijevaju prilagodbu cilinoj populaciji razlicitih i specificnih karakteristika
(MAPFRE Economics, 2020). Inovacije u obliku nove osigurateline tehnologije
(InsurTech-a) tako dovode do redefiniranja svih procesa u lancu vrijednosti
osiguranja, od razvoja proizvoda pa do upravljanja stetama (IAIS, 2017). InsurTech
se koristi za pojednostavljenje cjelokupnog osigurateljnog procesa, pruzanje
proizvoda i usluga osiguranja pufem internetskih kanala, smanjenje ovisnosti
pofroSaca o fizickim prodajnim mjestima, bolje prikupljanje i analizu korisnickih
podataka te dizajn proizvoda prilagodenih potrebama korisnika (OECD, 2017).
Sve znacajnija primjena tehnologije u osiguranju namece i pojedine izazove
fradicionalnoj industriji osiguranja, pri Cemu industrija ulaze konfinuirane napore
s ciliem njihovog prevliadavanja i adekvatnog povecanja razine osigurateljne
inkluzije.

Cilj ovog znanstvenog rada je naglasiti vaznost inkluzivhog osiguranja i utjecaja
InsurTech-a na razinu osigurateljne inkluzije te istraziti stavove potrosaca, drustava
za osiguranje, regulatornog fijela i InsurTech kompanija o potencijalu primjene
InsurTech-a u razvoju inkluzivnog osiguranja u Republici Hrvatskoj. Doprinos rada
istrazivaCkom podrucju inkluzivhog osiguranja se ogleda u poticanju daljnjeg
istfrazivanja ovog nedovoljno istrazenog podrucja te ukazivanju na potencijal i
prepreke za daljnjirazvoj inkluzivhog osiguranja u zemlji, uz naglasak na koristenje
nove osigurateljne tehnologije za povecanje dostupnosti, personaliziranosti i
prilagodenosti proizvoda i usluga osiguranja.

U svrhu provodenja istrazivanja se koristio dvorazinski metodoloski pristup.
S jedne strane je koristena metodologija anketnog istrazivanja, a s druge strane
kvalitativna metodologija putem metode intervjua, s ciliem dodatne verifikacije
rezultata. Podaci su prikuplieni metodom anketiranja na uzorku od 243 ispitanika
i mefodom infervjua na uzorku od pet ispitanika. Vazno je naglasiti kako
se v isfrazivanju i radu koristila i metoda triangulacije, kako bi autorica iz vise
perspektiva stekla saznanja i poglede na proucavani fenomen.

Prvi dio ovog znanstvenog rada naglasak stavlja na vaznost inkluzivhog

56 Hrvatski ¢asopis za OSIGURANJE



Mihaela Zdrili¢

osiguranjainjegovu ulogu u postizanju adekvatne financijske zastite stanovnistva.
U sklopu ovog dijela se navode i prepreke s kojima se suocava (daljnji) razvoj
inkluzivnog osiguranja, na strani ponude i na strani potraznje za osiguranjem. Drugi
dio rada posvecen je utjecaju tehnoloskih inovacija na inkluzivnost osiguranja.
Poseban naglasak se stavlja na novu osigurateljnu tehnologiju pod nazivom
InsurTech i njegov potencijal za razvoj inkluzivnog osiguranja. Treci dio rada
se odnosi na metodologiju koja je koristena prilikom provedbe istrazivanja za
potrebe ovog rada, a cetvrti dio rada obuhvaca rezultate istrazivanja i raspravu.

2. INKLUZIVNO OSIGURANJE U FUNKCIJI FINANCIJSKE ZASTITE
STANOVNISTVA

Posljednjih godina koncept financijske ukljucenosti dobiva sve znacajnijizamah u
zemljama u razvoju (Chatterjee, 2020), pri Cemu uvelike pociva na adekvatnom
pristupu stanovnistva proizvodima i uslugama osiguranja (Meera i sur., 2016).
Prema procjenama Svjetske banke, oko 3 milijarde ljudi u svijetu Zivi s dnevnim
primanjima manjim od 2$. Medu tim stanovnistvom, samo njin 1-3% ima pristup
proizvodima i uslugama osiguranja (Tucker, 2007). U nedostatku mehanizama
koji omogucuju prijenos rizika s pojedinca na zajednicu rizika, materijalizacija
rizika moze ozbilino narusiti individualni i obiteljski napredak. Mogucnost
pristupa proizvodima i uslugama osiguranja tako cini vaznu razliku izmedu
dijela stanovnistva koji ostvaruje cilj socijalne mobilnosti i dijela stanovnistva
koji ostaje u situaciji ekonomske ranjivosti (MAPFRE Economics, 2020). Jedni
od nekolicine autora koji u svom istrazivanju istiCu vaznost proizvoda i usluga
osiguranja za poboljSanje osigurateline i financijske inkluzije su i Nandru i Byram
(2015). Oni naglasavaju vaznost ucinkovitog ispunjavanja potreba osigurateljno
neopsluzenog dijela populacije fe stvaranja svijesti o vaznosti osiguranja. Tomu
u prilog ide i istrazivanje Prabhakare (2007), koji tvrdi da povecana dostupnost
proizvodaiusluga osiguranja povecavaiposlovne mogucnostisamih osiguratelja.
Choudhari (2013) dodatno istiCe kako se fokus financijske ukljucenosti sve vise
i brze pomice prema industriji osiguranja, pri cemu cilj povecanja financijske
ukljucenosti nece bitiispunjen dok god se ne poveca razina osigurateljne inkluzije
(Meeraisur., 2016).

Medunarodno udruzenje nadzornih tijela u osiguranju (IAIS) definira inkluzivho
osiguranje kao osiguranje usmjereno na osiguratelino neopsluzen i nedovoljno
opsluzen trzisni segment (IAIS, 2015). Ono obuhvaca raznolik raspon proizvoda i
usluga osiguranja, od onih usmjerenih na stanovnistvo s niskim primanjimairuralno
stanovnistvo do novih proizvoda i usluga za srednju klasu diliem svijeta (Zheng i
Su, 2022). Procjenjuje se da svjetsko frziste inkluzivnog osiguranja ima potencijal
pokriti oko 3,8 milijardi ljudi, od ¢ega se vecina njin nalazi u nedovoljno razvijenim
zemljoma i zemljama u razvoju (Cheston, Ferenzy, French, Kelly i McGrath, 2018).
U podrucju inkluzivhog osiguranja posebno je naglasena potreba za pruzanjem
vrijednosti korisniku osiguranja. Proizvodi i usluge inkluzivhog osiguranja doprinose
privatnim ciljevima korisnika, ¢ime se doprinosi i opcim cilievima javnih politika
neke zemlje ili regije (IAIS, 2015). Takoder, inkluzivno osiguranje pozitivnho utjeCe
na razvoj ruralnog gospodarstva i poljopriviede te poboljsava financijsku
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pismenost (Zheng i Su, 2022). Zbog svojih znacajki, ono predstavlja i jedan od
kljuCnih insfrumenata za prevliadavanje jaza u osigurateljnoj zastiti (IPG-a).
Pritom se djelovanje inkluzivhog osiguranja temelji na dva kanala. U kratkom
roku inkluzivno osiguranje povecava potraznju za osiguranjem, uvodedi nove
drustvene skupine u sustav zastite i naknada koje pruzaju drustva za osiguranje.
U srednjem i dugom roku ono predstavlja instrument povecanja financijske
pismenosti, s ciliem unapriedenja drustvenog i ekonomskog razvoja zemlje i
dugoro¢nog povecanja potraznje za osiguranjem (MAPFRE Economics, 2020).
Vaznost inkluzivhog osiguranja dolazi do izrazaja i u njegovoj kombinaciji s drugim
financijskim proizvodima i uslugama (poput kredita ili Stednje), Cime ono postaje
klju€nim faktorom razvoja poljoprivrednog, zdravstvenog i financijskog sektora
s jedne strane te otpornosti ku¢anstava s druge strane (Access to Insurance
Initiative, 2014). Pritom zivotno osiguranje, osiguranje od nezgode i osiguranje
kredita tfrenutno dominiraju u podrucju inkluzivhog osiguranja, dok zdravstveno
osiguranje, osiguranje imovine i osiguranje usjeva bilieze maniji broj skloplienih
polica osiguranja (Cheston i sur., 2018).

Razvojinkluzivnog osiguranja se suocavai s nekoliko prepreka, u vidu ogranicenja
koja utjeCu na poftraznju za osiguranjem i prepreka koje se odnose na pruzanje
usluga osiguranja. Na strani potraznje za osiguranjem to su primarno niska razina
dohotka cilinih segmenata stanovnistva, sezonalnost raspolozivog dohotka i
niska razina financijskog obrazovanja. Niska razina dohotka ciline populacije je
jedan od najvecih izazova u premoscéivanju jaza u osigurateljnoj zastiti. Dok god
su obiteljska i/iliindividualna primanja nedovoljina za adekvatno pokrice osnovninh
zivotnih potreba, otezano je priskrbljivanje potrebnih proizvoda financijske zastite
(MAPFRE Economics, 2020). Klijenti s niskim primanjima obic¢no imaju vrlo malo (ili
nemaju uopce) iskustva s osiguranjem te cesto nisu svjesni svojin prava i obveza
ili prava i obveza druge ugovorne strane (osiguratelja). Njihove strategije za
smanjenje rizika kojima su izlozeni (poput zaduzivanja, iscrplivanja dugoroCne
uStedevine, prodaje imovine i sl.) su u pravilu neucinkovite i stetne za njihov
gospodarski i drustveni razvoj (IAIS, 2015). Takoder, skupine stanovnistva koje su
osigurateljno neopsluzene u pravilu ostvaruju dohodak na pretezno sezonskoj
osnovi. Upravo takva povezanost s trzistem rada i vristom ekonomske aktfivnosti
koju obavljaju ima implikacije na tradicionalne poslovne modele osiguratelja,
posebice u vidu odredivanja premije osiguranja. Tome svemu negativno
pridonosi i niska razina financijskog obrazovanja, odnosno nedostatak svijesti o
poftrebi zastite od posliedica materijalizacije rizika i njihovih utjecaja na osobnu i
obiteljsku dobrobit (MAPFRE Economics, 2020).

Na strani ponude osiguranja postoje Cetiri femeljne prepreke za razvojinkluzivnog
osiguranja, a ukljuCuju neprikladne poslovne modele, previadavajuce
karakteristike u dizajnu proizvoda i usluga osiguranja, pofrebe za novim
distribucijskim kanalima i regulatorne aspekte. Neprikladni poslovni modeli
spriecavaju efikasan pristup cilinim segmentima stanovnistva, zbog cega se
osiguratelji moraju prilagoditi specificnim trzisnim uvjetima kako bi omogudili
kvalitetan razvoj inkluzivnog osiguranja. Pritomm moraju uzeti u obzir individualni
profil potencijalnih klijenata, koji se razlikuje od profila fradicionalnih klijenata
koje industrija osiguranja ve¢ opsluzuje. Druga prepreka na strani ponude
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osiguranja odnosi se na previadavajuce karakteristike u procesu dizajniranja
proizvoda i usluga osiguranja gdje, kao i u slu€aju neprikladnih poslovnin modela,
dizajn proizvoda i usluga inkluzivnog osiguranja freba uzeti u obzir odredene
specificnosti. U fom smislu, proizvodi inkluzivhog osiguranja zahtijevaju poseban
fretman koji obuhvaca slozen proces utvrdivanja premijske stope (zbog
nedovoljne informiranosti), kvalitetnog i ogranicenog pokrica, fleksibilne
mehanizme placanja premija (za riesavanje problema sezonalnosti dohotka)
i uspostavu jednostavnih, brzin procesa isplata Steta. Veca osiguratelina
inkluzija zahtijeva i nove distribucijske kanale (MAPFRE Economics, 2020), s
obzirom na postojanje odredenih teskoca u dosegu cilinog trzisnog segmenta
uslied ogranicene infrastrukture, slabe povezanosti, niske razine obrazovanja
i ogranicenog iskustva s osiguranjem (IAIS, 2015). Prije samo nekoliko godina
distribucijski kanali industrije osiguranja su bili pretezito tradicionalni, a ukljucivali
su primarno agente osiguranja i brokere. Medutim, posliednjih godina jaca
inkorporacija drugih distribucijskin kanala u osiguranju poput bankoosiguranja,
ugovora s komercijalnim subjektima i pruzatelima nefinancijskih usluga te
uvodenja digitalninh kanala distribucije. Visekanalnim konceptom distribucije
drustva za osiguranje nastoje smanijiti fransakcijske froskove i omoguciti
pristupacnost proizvoda i usluga inkluzivnog osiguranja cilinoj populaciji.
Konacno, u okviru oblikovanja i provedbe javnih politika regulatorni aspekti su
posebno relevantni u sklopu razvoja inkluzivhog osiguranja (MAPFRE Economics,
2020). Provodenje adekvatnog nadzora poslovanja u ovom podrucju ima za cilj
osigurati primjereno poslovanje drustava za osiguranje kako bi se zasfitili interesi
kljenata. S obzirom da su fi klijenti Cesto i prvi put korisnici proizvoda i usluga
osiguranja, vazno je uspostavitii odrzati njihovo povjerenje u cjelokupnu industriju
osiguranja. Pritom procesi namire steta trebaju biti kvalitetno regulirani i pomno
praceni buduci da njihova ucinkovitost i djelotvornost mogu najznacajnije
utjecati na povjerenje klijenata, a time i na ciljeve inkluzivnog osiguranja (IAIS,
2015).

3. UTJECAJ INSURTECH-A NA INKLUZIVNOST OSIGURANJA

Inovacije u podruc¢ju novih tehnologija su kljuCni pokretac promjena u
cjelokupnom financijskom sektoru (OECD, 2017). lzrazene tehnoloske promjene i
pojava novih konkurenata na osigurateljinom frzistu transformiraju fradicionalnu
industriju osiguranja (Nicholson, 2019). Za ovu industriju te su promjene osobito
izazovne jer je sama industrija povijesno konzervativna i oprezna u pogledu novih
promjena (Weingarth, Hagenschulte, Schmidt i Balser, 2019). Unatoc tomu, nove
tehnoloske inovacije mijenjaju tradicionalni poslovni model industrije osiguranja
(Schmidtf, 2018). Novi model poslovanja se primarno oslanja na upotrebu
digitalnih, medupovezanih platformi i modernih tehnologija, s ciliem dopiranja
do §to veceg broja ljudi. U srediste stavlja izravan dozivljaj i iskustvo korisnika te
medusobno povjerenje izmedu korisnika i pruzatelja usluge (Brozovi¢, Hrastic,
Mestrovi¢, Bili¢, Naletina i Petljak, 2019). Istovremeno se povecavaju sadasnji i
buducikapacitetizarjeSavanje rastucih potreba potrosaca, poboljsava globalna
osiguratelina inkluzija te omogucava pruzanje prilagodenih proizvoda i usluga
osiguranja, uz popunjavanje praznina u okviru postojec¢in (Lin i Chen, 2020).
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InsurTech (Insurance Technology ili nova osiguratelina tehnologija) je izraz
koji se koristi za opisivanje novih tehnologija, rieSenja i inovativnin poslovnih
modela koji imaju potencijal za uvodenje inovacija u fradicionalnu industriju
osiguranja (OECD, 2017). UkljuCuje prvenstveno primjenu digitalnih platformi i
mobilne tehnologije, Internet of Things (loT) infrastrukture i telematike, analitike
velikih podataka (Big Data), chatbotova i robotskih savietnika, strojnog ucenjai
umjetne inteligencije te pametnih ugovora i Blockchain tehnologije (Lin i Chen,
2020). Primjena InsurTech-a je pritom najizrazenija u podrucjima osiguratelinog
pokrica, nacina dizajniranja i distribucije proizvoda osiguranja, preuzimanija rizika
i upravljanja stetama (Schmidt, 2018).

Implementacija mobilne tehnologije i digitalnih platformi je omogucila naglo
povecanje dosega proizvoda i usluga osiguranja diliem svijeta, posebice
na trzistima u razvoju s niskom osigurateljnom penetracijom i neadekvathom
distribucijskom mrezom (OECD, 2017). Kupnja osiguranja putem interneta i
mobilnih aplikacija kupcima olakSava cjelokupan proces, stedi vrijeme, eliminira
potrebu za fizickim susretom s agentom u osiguranju i omogucuje usporedbu
razlicitih vrsta osiguranja (IAIS, 2017). Putem Internet of Things (loT) infrastrukture
osiguratelji pak imaju pristup ogromnoj kolicini podataka o zivotima osiguranika
u stvarnom vremenu, a koriste ih za ubrzanje i pojednostavljenje procesa
ugovaranja osiguranja i obrade steta, pruzanje prilagodenog pokri¢a i preciznije
procjene rizika. Umrezeni uredaji omogucuju osiguratelima i ¢eS¢u komunikaciju
sa svojim klijentima te ponudu novih proizvoda na femelju prikuplienih podataka
(Behm, Deetjen, Kaniyar, Methner i MUnstermann, 2019). Na frzistu osiguranja
se sve vise koristi i analitika velikih podataka (Big Data), u sklopu razlicitih
faza procesa osiguranja poput ponude proizvoda osiguranja, odabira rizika,
odredivanja cijena, unakrsne prodaje, predvidanja Steta i otkrivanja prijevara.
Prije donosenja konacne odluke, osiguratel] moze upotrijebiti velike podatke
i koristiti prediktivno modeliranje kako bi procijenio potencijalne probleme
i adekvatno rizicno kategorizirao svog korisnika (IAIS, 2017). Chatbotovi
i robofski savjetnici postaju sve istaknutii u podrucCju kreiranja i pregleda
ponuda osiguranja, uz pruzanje automatiziranih financijskin savjeta. Upravo
automatizirano savjetovanje i vodenje prilikom donosSenja financijskin odluka
moze povecati razinu osigurateljne inkluzije, s obzirom da si brojni pojedinci ne
mogu priustiti placanje stvarnog fizickog savjetnika (OECD, 2017). Upotreba
strojnog ucenja (ML) i umjetne inteligencije (Al) omogucava industriji osiguranja
koristenje podataka u stvarnom vremenu, kao i koristenje opcija predvidanja
dogadaja (poput vremenskih prilika, zdravstvenih problema i sl.) (IAIS, 2017).
Umijetna inteligencija pritom moze pomodi osiguratelima u procjeni rizika,
preventivnom savjetovanju, otkrivanju prevara i minimizaciji ljudskin pogresaka
prilikom podnosSenja odstetnih zahtjeva. Razlicite platforme pak koriste strojno
ucCenje s ciliem pomodi korisnicima u odabiru najrelevantnijeg i najisplativijeg
proizvoda osiguranja. Jedna od najvaznijih digitalnih inovacija u osigurateljnom
sektoru su i tzv. pametni ugovori, koji omogucuju da se informacije dijele i
izvrsavaju na siguran nacin. Najcesce se pokrecu putem Blockchain tehnologije ili
tehnologije distribuirane knjige (DLT), a donose promjene u podrucju odredivanja
cijena i razvoja novih proizvoda (OECD, 2017). Blockchain tehnologija pruza
pomoc¢ prilikom namire potrazivanja osiguranika, provierom postojanja pokrica
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i nastanka Stethog dogadaja. Takoder, automatizira proces naknade Steta i
smanjuje administrativne froskove osiguratelja (Budimir, 2020).

InsurTech povecava inkluzivnost osiguranja i kroz svoju sposobnost razvoja novih
proizvoda i riesenja usmjerenih primarno na kupca, uz istovremeno smanjenje
froSkova poslovanja. Na konkurentnom frzistu to moze rezultiratii nizim premijoma.
Na tom fragu se razvijaju i novi modeli osiguranja na zahtjev i osiguranja kod
kojeg se pokrice temelji na upotrebi. Ovi modeli osiguranja su specijalizirani za
pokri¢e iskljucivo onih rizika s kojima se osiguranik trenutno suocava, pri cemu
on placa premiju osiguranja proporcionalno svojoj stvarnoj izlozenosti riziku
(Schmidt, 2018). Brojni novi izvori podataka i analificki alati pritom mijenjaju
modele rizika, dronovi i senzori se primjenjuju pri procjenama steta, a rieSenja u
podrucju onboarding-a snizavaju operativne troskove i omogucavaju pruzanje
prakticnijin proizvoda i usluga na zahtjev (Chestonisur., 2018). Preciznija procjena
rizika dovodi i do primjerenijeg donosenja odluka jer osiguratelji mogu focnije
uravnoteziti Cimbenike koje uzimaju u obzir pri odluCivanju o preuzimanju rizika
(Lini Chen, 2020). InsurTech na taj nacin doprinosi razvoju inkluzivnog osiguranja
Cinec¢i ga dostupnijim, stvaraju¢i nova trzista i istodobno donosedi prednosti
osiguranja novim klijentima (Schmidt, 2018).

Nove tehnologije dovode i do novih izazova i potencijalnih troskova s kojima se
industrija osiguranja i drustvo u cjelini moraju suociti. Vazan izazov predstavljaju
eticki i drustveni problemi u podrucju privatnosti i zastite podataka te u podrucju
povecanja pristupa osiguranju za visokorizicne pojedince (Schmidt, 2018).
Proces digitalne fransformacije je delikatan te mora uzeti u obzir i fjeskobu koju
digitalna fransformacija izaziva kod znacajnog dijela postojece radne snage
(Alorecher, Bommier, Filipovi¢, Koch-Medina, Loisel i Schmeiser, 2019). Brojna
izvies¢a predvidaju kako ¢e se upravo broj zaposlenika u osiguranju smanjiti
kao rezultat novih osigurateljnih inovacija (OECD, 2017 prema McKinsey, 2015).
Postoji i zabrinutost da bi etablirane tehnoloske kompanije (poput Amazona ili
Googlea) mogle poremetiti osigurateljni sektor, iskoristiti svoj monopolski pristup
osobnim podacima korisnika te time diskriminirati postoje¢e osiguratelje i
preokrenuti konkurentski krajolik. To bi moglo rezultirati visim premijskim stopama
i manjom raznoliko$¢u proizvoda na stetu korisnika (Schmidt, 2018). U takvom
okruzenju, pritisak konkurencije ¢e prisiliti osiguratelie na postizanje vece ukupne
operativhe ucinkovitosti (Albrecher i sur., 2019). Kljucan izazov za industriju
osiguranja je pritom pronaci ravnotezu izmedu rizika i koristi od razvoja i primjene
novih tehnologija (Schmidt, 2018).

4. PRIKUPLJANJE PODATAKA | METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

4.1 Prikupljanje podataka i metodologija anketnog istrazivanja

Anketno istrazivanje je provedeno u razdoblju od pocetka druge polovice
svibnja 2022. godine do kraja prve polovice lipnja 2022. godine, na uzorku
od 243 ispitanika. Cilj provodenja anketnog istrazivanja je ispitivanje stajalista
postojec¢ih i potencijalnih korisnika proizvoda i usluga osiguranja o potencijalu
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primjene InsurTech-a u razvoju inkluzivhog osiguranja u Republici Hrvatsko.
Rezultati istrazivanja pritom imaju kvantitativni i deskriptivni karakter te pokazuju
omjere slaganja i neslaganja ispitanika sa prethodno definiranim pitanjima
i tvrdnjama (Janici¢, 2019). Glavne prednosti koristenja metode anketiranja u
ovom istrazivanju su prikupljanje podataka iinformacija o ispitanikovom dozivljaju
i stavovima, ispifivanje pojava iz proslosti i sadasnjosti te planova i videnja
buducnosti, kao i jednostavnije prikupljanje veceg broja podataka i informacija
u kracem vremenskom razdoblju (Zelenika, 2000).

Anketni upitnik je kreiran, strukturiran i modeliran putem on-line platforme Google
Forms, a sastoji se od 25 pitanja podijelienih u tri glavna dijela. U prvom dijelu
se od ispitanika frazi odgovor na temeljna demografska pitanja te pitanja o
poznavanju osiguranja i opcéim stavovima o industriji osiguranja. Drugi dio upitnika
se odnosi na pitanja vezana uz koristenje odredenih financijskih proizvoda i usluga
(s posebnim naglaskom na proizvode i usluge osiguranja), kao i na pitanja o
koristenim izvorima informacija o osiguranju, pristupu osigurateljiima i ugovaranju
polica osiguranja te vaznosti pojedinih elemenata osiguranja. Posljedniji
(treci) dio upitnika ukljucuje pitanja kojima se obuhvacaju stavovi ispitanika o
znacajnijoj svakodnevnoj primjeni tehnologije, upofrebi razlicitih inovativninh
uredaja i aplikacija, dijelienju osobnih podataka u osiguranju te problemima i
potencijalu sve snaznijeg razvoja InsurTech-a. Pritom se upitnik sastoji od 24 pitanja
zatvorenog tipa uz samo jedno otvoreno pitanje. Posebna pozornost prilikom
kreiranja anketnog upitnika se usmijerila na citliivost, jasnocu i (ne)sugestivnost
pitanja, kako bi se postigao ucCinkovit i ekspresivan nacin ispunjavanja samog
upitnika. Upitnik je nakon kreacije podijelijen putem nekoliko platformi u sklopu
virftualnih ucionica sastavnica Sveucilista u Zagrebu, Zadru i Splitu, kao i putem
razlicitih grupa studenata i zaposlenih na drustvenim mrezama (Facebook,
Viber, WhatsApp). S obzirom da je upitnik objavljen on-line radi povecane
pristupacnosti samog upitnika, svi su odgovori prikuplieni upravo elektronickim
putem. Pristup upitniku su imale sve osobe koje imaju prebivaliste na podrucju
Republike Hrvatske. Zahvaljujué¢i postavkama upitnika, onemogucéeno je bilo i
popunjavanje upitnika od strane iste osobe vise od jednog puta. Usmjerenost
ka objavi anketnog upitnika na razlicitim platformama, stranicama i drustvenim
mrezama je omogucila rieSavanje potencijalnog problema neadekvatnog
uzorkovanja (odnosno prevladavanja iskljuCivo jedne dobne skupine, radnog
statusa, razine struCne spreme i sl.) te kreacije pitanja usmjerenih iskljucivo
na jednu skupinu ispitanika. Konacno, za potrebe analize i vizualizacije svih
prikuplienin podataka se koristio program MS Excel.

4.2 Prikupljanje podataka i metodologija kvalitativhog istrazivanja
metodom intervjua

Kvalitativno istrazivanje potencijala primjene InsurTech-a u razvoju inkluzivnog
osiguranja U Republici Hrvatskoj je provedeno metodom intervjua u
friangulacijskom procesu, u razdoblju od pocetka svibnja 2022. godine do kraja
prve polovice lipnja 2022. godine. Ukupno je provedeno pet intervjua s dionicima
tri glavne skupine — drustvima za osiguranje i udruzenjem drustava za osiguranje
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(3 ispitanika) s jedne strane, InsurTech kompanijom (1 ispitanik) s druge strane i
regulatornim tijelom (1 ispitanik) s trece strane. Svi intervjui su provedeni u gradu
Zagrebu, a svi ispitanici su prethodno bili kontaktirani putem elekironicke poste
uz prilozen dokument sa svim pripadajucim pitanjima. S obzirom na induktivnost
kvalitativnog istrazivanja, njime se stvaraju prilike za propitkivanja postojecin
ideja, razvijanje novih teorija i otvorenost prema perspektivi sudionika istrazivanja,
a koja u pravilu nedostaje kod kvantitativnih istrazivanja (Sekol i Maurovi¢, 2017
prema Guba i Lincoln, 1994).

Infervju proveden s drustvima za osiguranje i udruzenjem drustava za osiguranje
se sastojao od 3 postaviljena pitanja, usmjerena na trazenje mislienja i/ili stavova
ispitanika o istrazivackoj temi. Prvo pitanje je frazilo mislienje ispitanika o mjeri u
kojoj InsurTech moze doprinijeti ve¢oj dostupnosti proizvoda i usluga osiguranja
za neopsluzenu i nedovoljino opsluzenu populaciju. Drugo pitanje se odnosilo
na stav ispitanika o digitalizaciji tradicionalnih osiguratelja i njezinom potencijalu
za povecanje osigurateline inkluzije. Kona&no, posliednje pitanje je obuhvatilo
mislienje ispitanika o preprekama i izazovima koji su najizrazeniji u znacajnijoj
primjeni digitalizacije i InsurTech rjeSenja u osigurateljnom poslovanju. Pritom je
s jednim ispitanikom intervju proveden putem platforme za virtualne (on-line)
sastanke uz paralelno skriptiranje njegovog odgovora, a s ostala dva ispitanika
je intervju proveden u prostorijama njihovog sjedista u Zagrebu, takoder uz
paralelno skriptiranje njihovinh odgovora.

Intfervju proveden s InsurTech kompanijom i regulatornim tijelom se sastojao od
10 postavljenih pitanja, usmjerenih na frazenje mislienja i/ili stavova ispitanika
o istrazivaCkoj temi. Prvo pitanje je trazilo mislienje ispitanika o glavnim
pokretacima suvremenih trendova i promjena u industriji osiguranja, dok se
drugo pitanje odnosilo na stav ispitanika o sve vecoj digitalizaciji tradicionalnih
osiguratelja. Kroz tre¢e i Cetvrto pitanje su se prozimala mislienja i stavovi
ispitanika o trenutnom stanju i nacinu povecanja financijske uklju¢enosti u
osiguranju U Republici Hrvatskoj. Peto i Sesto pitanje su objedinili primjenu i
potencijal InsurTech rieSenja i inovacija, a sedmo pitanje je trazilo kratak opis
postojece (ili potencijalne) suradnje s tradicionalnim osigurateljima i/ili drugim
InsurTech kompanijama. U sklopu osmog pitanja je zatrazeno mislienje ispitanika
o InsurTech inovaciji s najve¢im potencijalom razvoja i primjene u zemlji, dok je
deveto pitanje obuhvacalo iznosenje mislienja o izazovima s kojima se InsurTech
suocava u tuzemstvu. Posliednje pitanje je od ispitanika frazilo komentar i
miSlienje o preliminarnim rezultatima provedenog anketnog istrazivanja. Pritom
je jedan ispitanik na sva postavljena pitanja odgovorio u pisanom obliku (uz
povrat odgovora elektroniCkom postom), dok je s drugim ispitanikom intervju
odraden u prostorijama njegovog sjedista u Zagrebu uz paralelno skriptiranje
njegovih odgovora.

Osim metode anketiranja i metode intervjua, u sklopu provedenog istrazivanja
se koristila i metoda triangulacije (Kristo, Grozdani¢ i Ivanci¢, 2022; Badun i
Kristo, 2021), s ciliem povecanja relevantnosti i validnosti rezultata istrazivanja te
sveobuhvatnog shvacanja samog predmeta istrazivanja. Metoda triangulacije
omogucava usporedno prouc¢avanje podataka prikuplienih iz razlicitin izvora te
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se primarno koristi kod kvalitativninistrazivanja za povecanje izvornostiiispravnosti
istrazivanja koje se provodi. Pritom je kod ovog istrazivanja naglasak stavljen na
triangulaciju podataka i triangulaciju dionika. Triangulacija podataka predstavlja
metodu prikupljanja podataka od razlicitih profila ljudi, s ciljiem ostvarivanja
visestruke perspektive (Carter, Bryant-Lukosius, DiCenso, Blythe i Neville, 2014).
S druge strane, triangulacija dionika je jedna od metoda pomocu koje istrazivaci
provjeravaju razlicita stajalista o predmetu istrazivanja, pri cemu ispifivanje istog
fenomena srazlicitih stajalista daje tocniji pogled na proucavanu temu. Ova vrsta
friangulacije je koncipirana na nacin da istrazi Sirok spektar stajalista ispitanika u
njihovom povjerenju i detektira potencijalno presu¢ena pitanja i problematiku
(Strier i Werner, 2016).

5. REZULTATI ISTRAZIVANJA

5.1 Rezultati anketnog istrazivanja

U provedenom anketnom istraZzivanju su sudjelovale 154 pripadnice Zenskog
spola i 89 pripadnika muskog spola. Od ukupno 243 ispitanika, najvedi broj njin
pripada dobnoj skupini od 19 do 24 godine (39,9%) i posjeduje srednju strucnu
spremu (36,2%). Vazno je istaknuti kako su 56% svih ispitanika zaposlene ili
samozaposlene osobe, 40,7% ispitanika ucenici ili studenti, a 2,9% ispitanika je
trenutno nezaposleno. Gotovo polovica (49,8%) svin ispitanika je najvedi dio svog
Zivota provela u gradovima srednje veliCine, 28% ispitanika u malim gradovimai
21,8% njin u velikim gradovima. Najvedi broj ispitanika (37%) u prosjeku ostvaruje
mjeseCna primanja u iznosu od 6.000,01 do 12.000,00 kuna, dok 21,4% ispitanika
Zivi s prosjecnim mjesecnim primanjima manjim od 2.000,00 kuna.

Slika 1: Demografska struktura ispitanika
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima provedenog anketnog istrazivanja
37.9% svih ispitanika je slabo upoznato s podruCjem i industrijom osiguranja,

a ofprilike podjednak postotak njin (37%) je umjereno upoznat s osiguranjem.
Istovremeno, njin 48,1% nema niti pozitivno niti negativno stajaliste o osiguranju
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i industriji osiguranja, dok 40,7% ispitanika ima uglavnom pozitivno stajaliste.
Sukladno tomu, najveci brojispitanika (42,8%) najvise vjeruje poslovnojbanci. lako
23,5% ispitanika najvise vjeruje drustvu za osiguranje, Cak 52,3% svih ispitanika se
izjasnilo kako postoji mala vierojatnost da ¢e se sami dobrovoljno obratiti drustvu
za osiguranje ukoliko za to nemaju nuznu potrebu ili obvezu. Za samo 5,8%
ispitanika postoji velika vierojatnost dobrovolinog obracanja osiguratelju, dok se
drustvu za osiguranje uopce dobrovolino nece obratiti 14,8% ispitanika. Medutim,
vazno je naglasiti kako vise od polovice ispitanika (njih 58,8%) trenutno ima
ugovorenu policu osiguranija (bilo koje vrste). Najkoristeniji proizvodi osiguranja od
strane ispitanika su proizvodi dopunskog i/ili dodatnog zdravstvenog osiguranja,
koje Cak 77% svih ispitanika trenutno koristi ili je imalo priliku do sada koristiti.
Slijede ih proizvodi osiguranja od automobilske odgovornosti (49,8%) te proizvodi
putnog osiguranja (41,2%). Pritom proizvode i usluge osiguranja uopce ne koristi
i nije koristilo 8,2% ispitanika. Najveci broj ispitanika (33,3%) kao glavni razlog
nekoristenja ili znacajnijeg nekoristenja proizvoda i usluga osiguranja navodi
previsoke cijene osiguranja te nedovoljnu starost (prema osobnom mislienju) za
koristenje osiguranja (31,3%). 16,9% ispitanika pak smatra da se osiguranje ne
frudi dovoljno oko svojih klijenata, dok 11,5% ispitanika smatra da je osiguranje
komplicirano. Prije odabira drustva za osiguranje, najvedi broj njin (53,5%) koristi (ili
bi koristilo) preporuke obiteljii prijatelja kao glavni izvor informacija o osiguranju.
Takoder, anketom je utvrdeno kako 43,2% ispitanika preferira (ili bi preferiralo)
kontaktni pristup prilikom ugovaranja police osiguranja, koji se odnosi na njihov
odlazak u urede drustava za osiguranje. Beskontaktne pristupe koji ukljucuju
on-line kanale kupnje preferira sveukupno 51,8% ispitanika, dok 4,9% ispitanika
priviaci opcija dolaska zastupnika u osiguranju u njihov dom. Pritom ispitanici
najvise cijene i zahtijevaju pruzanje usluga na vrijeme i u skladu s onim $fo
obecano. Potpuno vaznim smatraju i brzinu isplate Stete, razumljivost informacija
izugovora o osiguranju, pristojnost, susretljivost i spremnost zaposlenika na pomoc
klijentima te prilagodenost osiguranja vlastitim potrebama.

Slika 2: SaZetak dijela rezultata provedenog anketnog istrazivanja

48,1% ispitanika nema Za 52,3% ispitanika
niti pozitivno niti postoji mala vjerojatnost
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previsoke cijene... 3to je obecano...
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima provedenog anketnog istrazivanja
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Za najvedi broj ispitanika, njinh 73,3%, znacajniji razvoj i svakodnevna primjena
nove tehnologije je (uglavnom iliu potpunosti) pozitivha drustvena pojava. Tomu
u prilog idu i podaci o postotku ispitanika koji vec koriste ili bi bili spremni koristiti
razliCite inovativne uredaje i aplikacije. Najvecu popularnost medu ispitanicima
biliezi pametni sat (za pracenje vitalnih funkcija i pruzanje razlicitin informacija
i obavijesti o zdravstvenom stanju), kojeg 65,8% ispitanika vec koristi ili bi bilo
spremno koristiti U buducénosti. 61,3% ispitanika vieruje i mobilnim novcanicima
(npr. AirCash, Revolut i sl.), a 50,6% ispitanika i Internetu stvari (uredajima poput
hladnjaka, televizora i dr., koji su povezani s infernetom i prikupljoju, primaju,
pohranjuju i prenose podatke preko interneta). Solidnu popularnost biljeze i
aplikacije za ulaganje u dionice i frgovanje kriptovalutama (32,9%) te aplikacije
i senzori za pracenje navika voznje u sklopu ,Plati koliko vozis* osiguranja (23%).
Ispitanici su pak najoprezniji kod koristenja crowdfunding platformi (za on-line
ulaganja v razlicite projekte) te kod chatbot i robotskih agenata savjetnika u
osiguranju, sto pokazuje i slika 3.

Slika 3: Postotak ispitanika koji koriste ili bi bili spremni (namjeravaju) koristiti u
buducnosti pojedine inovativne uredaje i aplikacije

65,8%
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Pametni sat Mobilni novéanik "Internet stvari”" Aplikacije za Aplikacije i senzori Crowdfunding Chatbot i robotski
(e-novéanik) ulaganje v dionice i za pra¢enje navika platforme agenti savjetnici
trgovanje voinje

kriptovalutama

Izvor: izrada autorice prema rezultatima provedenog anketnog istrazivanja

Previsoke cijene su se pokazale i najizrazenijim problemom u znacajnijem razvoju
InsurTech-a prema mislienju 26,7% svih ispitanika, $to pokazuje i slika 4. 25,1%
ispitanika ipak najvise zabrinjava problem sigurnosti na internetu (kibernetickih
napada), a 16,9% ispitanika zabrinjava problem zastite podataka klijenata. Za
14,4% ispitanika nelagodu stvara potencijalan problem prevara u osiguranju,
8,6% njih problem vidi u nelicenciranim pruzatelima usluga osiguranja, a 7,4%
ispitanika naglasava problem prekomjernog kreditiranja koje moze rezultirati
propascéu pruzatelja usluge. Spomenute zabrinutosti dodatno potvrdujeipodatak
kako njih 60,5% ne bi bilo voljno podijeliti svoje osobne podatke (npr. podatke o
vozniji, podatke o zdravstvenom stanju, lokacijske podatke, podatke o nekretnini
i sl.), s ciliem razvoja njima prilagodenih i pristupacnijih proizvoda. Na tom tragu,
za “Plati koliko vozis" policu osiguranja 38,3% ispitanika smatra da ima umjeren
potencijal razvoja, dok 28,8% ispitanika smatra da niti ima niti nema potencijal
razvoja. Prema mislienju ispitanika, polica osiguranjaimovine uskladena s vanjskim
parametrima (izlozenos¢u pojavi potresa, poplave i dr. prirodnih nepogoda) ima
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veci potencijal razvoja od “Plati koliko vozis" police osiguranja. Pritom najvedi
broj ispitanika (41,6%) smatra da ona ima umjeren potencijal razvoja. Slicna je
sifuacija i kod police putnog osiguranja uskladene s lokacijskim podacima te
kod police zivotnog osiguranja uskladene sa zdravstvenim navikama, a koje je
vecina ispitanika ocijenila kao proizvode s umjerenim potencijalom razvoja.

Slika 4: Struktura ispitanika prema problemu za kojeg smatraju da cée biti
najizrazeniji u znacajnijem razvoju InsurTech-a

m Previsoke cijene
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m Problem sigurnosti na internetu (kiberneticki napadi)
m Problem prevara u osiguranju
H Problem zastite podataka klijenata

u Ostalo

Izvor: izrada autorice prema rezultatima provedenog anketnog istrazivanja

Pretjerana euforija ispitanika nije prisutna ni kod videnja buduceg razvoja
InsurTech kompanija i novih drustava za osiguranje u obliku potpuno digitalnih
osiguratelja, §to je vidlivo i na slici 5. Cak 63,8% ispitanika ne gleda na njihov
razvoj niti pozitivno niti negativno, dok 31,3% ispitanika gleda na njihov razvoj
pozitivno s visokim potencijalom i naglasenom potrebom za njihovim razvojem.

Slika 5: Struktura ispitanika prema njihovoj spremnosti na dijeljenje osobnih
podatakaistajalistu o buduc¢em razvoju InsurTech kompanija i potpuno digitalnih
osiguratelja

= Nizak potencijal i nepostojeéa

potreba za razvojem InsurTech
u Bio/la bih voljan/na kompanija
podijeliti podatke

m Niti pozitivno niti negativno
stajaliste

= Ne bih bio/la voljan/na
podijeliti podatke

u Visok potencijal i naglasena

potreba za razvojem InsurTech
kompanija

Izvor: izrada autorice prema rezultatima provedenog anketnog istrazivanja

Na prethodne rezultate se nadovezuju i odgovori prikuplieni pitanjem o vrsti
InsurTech kompanije za koju ispitanici smatraju da ima najveci potencijal za
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razvoj i opstanak u industriji osiguranja te da je najpotrebnija. 44,4% ispitanika
tako smatra da su tzv. omogucavatelji (koji pruzaju softverska riesenja i analiticke
usluge fradicionalnim drustvima za osiguranje i reosiguranje) najpotrebniji te da
imaju najvecipotencijal za razvoji opstanak u industriji osiguranja. 37,9 % ispitanika
pak daje prednost punim nositelima (koji razvijaju i distribuiraju proizvode
osiguranja), a 17,7% ispitanika distributerima (koji poboljsavaju korisnicko iskustvo
i distribuiraju proizvode osiguranja). U konacnici, o slaboj upucenosti ispitanika u
podrucje InsurTech-a govori i podatak da najvedi broj ispitanika (84%) uopce ne
primjecuje neka od InsurTech riesenja i digitalnih inicijativa hrvatskih osiguratelja,
$to pokazuje i slika 6.

Slika é: Struktura ispitanika prema zapazanju postojecih InsurTech riesenja i
digitalnih inicijativa hrvatskih osiguratelja

m Primjeé¢ujem pojedina InsurTech rjeSenja i digitalne inicijative
hrvatskih osiguratelja

= Ne primjeé¢ujem pojedina InsurTech rieenja i digitalne inicijative
hrvatskih osiguratelja

Izvor: izrada autorice prema rezultatima provedenog anketnog istrazivanja

5.2 Rezultati kvalitativnog istrazivanja

Rezultati  kvalitativnog istrazivanja provedenog metodom inftervjua s
predstavnicima osigurateljne industrije, InsurTech kompanije i regulatornog
fijela su kategorizirani u Cetiri kljuCna podrucja, a odnose se na (1) suvremene
promjene u industriji osiguranja, (2) osigurateljnu inkluziju i financijsku ukljucenost,
(3) digitalizaciju tradicionalnin osiguratelja i njihovu suradnju s InsurTech
kompanijama te (4) potencijal razvoja i primjene InsurTech-a u povecanju
osigurateline inkluzije.

(1) Suvremene promjene v industriji osiguranja

Temeljni pokretac suvremenih promjena u osiguranju ne dolazi iz same industrije
osiguranja, vec iz njezinog okruzenja. Ovu Cinjenicu istice iispitanik izregulatornog
fijela koji tvrdi da ,,glavni pokretac suvremenih frendova i promjena u industriji
osiguranja dolazi iz Sireg drustvenog konteksta u kojemu ona djeluje”. Njegovo
stajaliste dijeli i ispitanik iz InsurTech kompanije prema kojemu ,,glavni pokretac
suvremenih trendova ni u kom slu¢aju nije samo osiguranje, vecé okruZenje
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koje ga izaziva s naglaskom na novu tehnologiju”. lako je neosporno da
suvremene promjene u osiguranju uvelike pocivaju na razvoju novih tehnologija,
predstavnik InsurTech kompanije naglasava kako ,osiguratelj nije motiviran
samo s tehnologijom, jer mu ona predstavija previse dinamike koja mu nije nuzno
potrebna”. To ide u prilog mislienju predstavnika regulatornog fijela koji smatra
da je ,industrija osiguranja nesto sporije ulovila tehnoloski zamah*. Djelomican
oprezirezerviranost osiguratelja prema primjeni nove tehnologije potvrduje i stav
ispitanika iz udruzenja drustava za osiguranje, a koji je mislienja kako ,,potrosaci
ne bi trebali previse patiti ni u odsustvu novih tehnoloskih rieSenja, ukoliko se
fradicionalni osiguratelji postave na pravi nacin prema svim pofrosacima®”. Ipak,
jedan od ispitanika iz drustva za osiguranje smaftra kako ,,ulazak osiguranja u
doba digitalizacije i novih tehnoloskih rieSenja moze biti dobar i kvalitetan, uz
adekvatnu prilagodbu samih osiguratelja*.

(2) Osigurateljna inkluzija i financijska ukljuéenost

Osigurateljna inkluzija je aktualna tema u Republici Hrvatskoj, pri ¢emu se stavovi
ispitanika o ovoj problematici medusobno nadopunjuju. Ispitanik iz regulatornog
fijela tvrdi da ,glavni razlog nedostatne financijske ukljuCenosti u osiguranju
ukljucuje nerazvijene navike koristenja osigurateljnih proizvoda od strane gradana,
ali i op¢u razinu financijske pismenosti povezanu s manjkom svijesti stanovnistva
o vaznosti koristenja osiguratelinih proizvoda“. Njegovo mislienje potvrduje i
jedan od predstavnika osiguratelja koji kaze kako ,,stanovnistvo najcesée nije
svjesno postojanja pojedinih mogucnosti i beneficija pri ugovaranju osiguranja.
Ispitanik iz InsurTech kompanije takoder navodi kako je ,kupovna moc¢ u zemilji
narasla, ali svijest o potrebi za proizvodima osiguranja tek freba uslijediti." U tom
kontekstu, ispitanik iz udruzenja drustava za osiguranje naglasava kako ,,hrvatska
drustva za osiguranje nastoje na sve nacine pristupiti svim pofrosacima te
industrija osiguranja u cijelosti podupire sve inicijative usmjerene ukljuCivanju svih
segmenata drustva u sfere financija i osiguranja.” Medutim, cjelokupan proces
povecanja osigurateljne i financijske inkluzije treba uzeti u obzir i vazan utjecaj
zakonskih okvira koji se odnose na podrucCje osiguranja. Predstavnik InsurTech
kompanije tako istice kako ,,zakonski okvir u sklopu kojega se covjek osjeca ili ne
osjec¢a zasticenim uvelike utiece na svijest o potrebi za osiguranjem*.

(3) Digitalizacija tradicionalnih osiguratelja i njihova suradnja s InsurTech
kompanijama

Digitalizacija poslovanja tradicionalnin osiguratelja pruza brojne moguénosti,
a jedna od njih je i moguénost povecanja osigurateline inkluzije. Ispitanik iz
regulatornog fijela istice da se radi o ,,pozitivnom frendu prilagodbe industrije
osiguranja trzisnim okolnostima, a koja otvara prostor za razvoj novih proizvoda
U korist potrosaca*. Dodatno navodi kako se upravo ,,kroz proces digitalizacije
ostvaruje potencijal za znacajno vedu razinu financijske uklju¢enosti gradana
jer proizvodi kreirani i distribuirani u digitalnom obliku ne poznaju geografske
i vremenske granice.” Vazan doprinos digitalizacije osigurateljnoj inkluziji i
zadovoljstvu samih korisnika osiguranja naglasavaju i predstavnici industrije
osiguranja. Jedan od predstavnika osiguratelja objasnjava kako ,,digitalizirano
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prikuplianje podataka omogucuje osiguratelju kreiranje posebne ponude
uskladene s pofrebama korisnika (fzv. taylor-made ponude). Na taj nacin su
korisnici zadovoljniji jer im se ,,izlazi u susret”, a osiguratelji time mogu profitirati.*
S njegovim stajalistem se slaze i drugi predstavnik osiguratelja, prema kojemu
wdigitalizacija moZe omoguditi postojanje kompletne baze podataka, a koja bi
pridonijela cjelokupnom osigurateljnom procesu upravljanja rizicima i sklapanja
ugovora o osiguranju'. Medutim, ispitanik iz InsurTech kompanije upozorava
na iznimnu usporenost prilagodbe osiguratelja digitalnom poslovanju, a koju
wprimarno onemogucuju sami osiguratelji®. Tvrdi da ,,impulsi za inovaciju u pravilu
dolaze od distributivnih kanala osiguratelja, no osiguratelji u vedini jos uvijek nisu
voljini podrzati te inovacije. Istovremeno je vazno uzeti u obzir drustveni znacqj
industrije osiguranja i odgovarajuci regulatorni okvir. Sukladno tomu, predstavnik
regulatornog fijela napominje kako ,,nuzna tranzicija ka digitalizaciji i razvoju
novih proizvoda uz koristenje naprednih tehnologija mora teéi oprezno, uzimajudi
U obzir sve potencijalne rizike fih procesa. To podrazumijeva i implementaciju
svih pofrebnih mjera kako se firizici ne bi ostvarili.*

Vazinu pojavu u sklopu sve vece digitalizacije tradicionalnih osiguratelja
predstavlja i njihova suradnja s InsurfTech kompanijoma. Pozitivno mislienje o
postojanju suradnje izmedu ove dvije vrste igraca na hrvatskom frzistu osiguranja
je izrazio i ispitanik iz regulatornog tijela. On navodi i vaznost njihove suradnje s
regulatornim tijelom, pri Cemu pojasnjava kako su se ,,neka drustva koja djeluju
na trzZistu osiguranja u RH ved javila regulatornom Inovacijskom Hub-u HANFA-e
sa konkretnim projektima u podrucju primjene novih tehnologija, no aktivnosti
na tom podrucju bi mogle biti neusporedivo vece. Vaznost suradnje je istaknuo
i predstavnik InsurTech kompanije, s obzirom da sama kompanija djeluje kao
»ponudac tehnologije koju osiguratelji redovito koriste za pruzanje krajnje usluge
kupcu". On dodatno naglasava kako ,,postoji aktivna diskusija s osigurateljima
o tome kako pristupiti krajnjem korisniku s pruzenom tehnologijom, ali i partnerski
odnos s obzirom da su sve prikupliene informacije komplementarne i nuzne za
uspjesnost svakog zajednickog projekta*.

(4) Potencijal razvoja i primjene InsurTech-a u poveéanju osigurateljne inkluzije

Svi ispitanici se slazu oko pozitivnog potencijala razvoja i primjene InsurTech-a
u zemlji za povecanje dostupnosti osiguratelinin proizvoda i usluga svim
korisnicima. Predstavnik udruzenja drustava za osiguranje tvrdi da ¢e ,,nove
tehnologije i InsurTech rieSenja znacajnije povecati prisutnost, doseg i dostupnost
proizvoda i usluga osiguranja stanovnistvu'. S ovim stgjalisStem se slaze i
jedan od predstavnika osiguratelia prema kojemu ,InsurTech moZe pomodi
povecati dostupnost proizvoda i usluga osiguranja putem povecanja njihove
fransparentnosti i orijentacije klijentu". Pozitivne primjere razvoja i primjene
InsurTech-a poput ,vece personalizacije proizvoda, njihove Sire dostupnosti
i nizih cijena" navodi i predstavnik regulatornog fijela. Na njegov odgovor se
moze nadovezati i odgovor ispitanika iz InsurTech kompanije koji smatfra da
+InsurTech izmedu ostaloga omogucava personalizirane proizvode osiguranja te

naglasavaju kako zahvaljujuci razvoju InsurTech-a i svijest stanovnistva sve vise
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raste, cemu je dodatno pridonijela i COVID-19 pandemija u sklopu koje je
intenzivirana primjena InsurTech-a. Drugi predstavnik osiguratelja tako pojasnjava
da je ,,COVID-19 pandemija uvelike pridonijela vecoj osvijestenosti potrosaca,
Sto omogucava InsurTech-u da u vecoj mjeri ucini proizvode osiguranja
dostupnima i poveca orijentiranost klijentu*.

lako InsurTech neupitno pruza brojne prednosti za povecanje osigurateline
inkluzije, suoCava se i s odredenim izazovima u punoj primjeni. Jedan od ispitanika
iz drustva za osiguranje tako navodi regulatorne propise kao najvecu prepreku
znacajnijoj primjeni InsurTech-a i digitalnih inovacija jer ,drustva za osiguranje
operiraju kao madionicari - moraju zadovoljiti snaznu regulativu i istovremeno
optimizirati osigurateljne procese". Ispitanik iz udruzenja drustava za osiguranje je
slicnog stajalista te smatra da je najizrazenija prepreka ,prvenstveno regulativa
koja nije prilagodena digitalnom nacinu rada osiguratelja, posebice u dijelu
ugovora o osiguranju*. Drugi predstavnik osiguratelja dodatno navodi i ,izazov
anonimnosti podataka, zbog cega je potrebno ftraziti pristanak svake stranke
posebno. To samo otezava i produljuje cjelokupan proces sklapanja ugovora o
osiguranju, pri cemu bi regulatori trebali uskladiti propise i pomodi osigurateljima
U tom pogledu.” Mislienje predstavnika regulatornog tijela i InsurTech kompanije
se u ovom dijelu razlikuju od stajalista predstavnika industrije osiguranja. Ispitanik
iz regulatornog ftijela smatra da je glavni izazov s kojim se InsurTech suocava
u zemlji ,nepostojanje dovolino trenutnog poticaja na lokalnom ftrzistu kako bi
InsurTech uzeo vise zamaha'. Medutim, istice da ,,ako se s druge strane lokalnoj
industriji dogodi ulazak globalnog izaziva¢a na lokalno trziste osiguranja, to ¢e
se zasigurno promijeniti*. Ispitanik iz InsurTech kompanije pak smatra da je glavni
izazov skojimse InsurTech suocava ,maloinerazvieno domacde trziste osiguranja*.
Ovqj ispitanik dodatno navodi kako je ,regulatorni okvir svugdje prepreka, no u
usporedbi s nekim drugim zemljama u Hrvatskoj i ne foliko izrazena.” U konacnici,
predstavnik regulatornog tijela naglasava kako ,,drustvo u cjelini freba raditi na
tome da se stvori okvir koji ¢e omoguditi da osiguranje efikasno iskoristi dobre
strane novih tehnologija i izbjegne cesto nepredvidlive negativhe posliedice
implementacije istih".

Sazetak svin kategoriziranin podrugja i pripadajucih citata je prikazan u tablici 1.
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Tablica 1: Rezultati provedenog kvalitativnog istrazivanja metodom intervjua

PODRUCJE

Suvremene promjene
U industriji osiguranja

CITAT
,Glavni pokretac suvremenih trendova i promjena u industriji
osiguranja ne dolazi iz same industrije osiguranja, vec iz sireg
drustvenog konteksta u kojemu ona djeluje."

,2Ulazak osiguranja u doba digitalizacije i novih tehnoloskih
rieSenja moze biti dobar i kvalitetan, ali vz adekvatnu
prilagodbu samih osiguratelja.”

,Osiguratelj nije motiviran samo s tehnologijom, jer mu ona

predstavlja previse dinamike koja mu nije nuzno potrebna.”

Osiguratelina inkluzija i
financijska ukljucenost

,Glavni razlog nedostatne financijske ukljuCenosti u osiguranju
ukljuCuje nerazvijene navike koristenja osigurateljnih proizvoda
od strane gradana.*

»Stanovnistvo najcesée nije svjesno postojanja pojedinih
mogucnosti i beneficija pri ugovaranju osiguranja.”

wHrvatska drustva za osiguranje nastoje na sve nacine pristupiti
svim potrosacima.”

»Kupovna moc¢ u zemilji je narasla, ali svijest o potrebi za
proizvodima osiguranja tek treba uslijediti.”

Digitalizacija
fradicionalnih

osiguratelja i njihova
suradnja s InsurTech

kompanijama

,Kroz proces digitalizacije se ostvaruje potencijal za znacajno
vec¢u razinu financijske ukljucenosti gradana jer proizvodi
kreirani i distribuirani u digitalnom obliku ne poznaju geografske
i vremenske granice."

,Digitalizirano prikupljanje podataka omogucuje osiguratelju
kreiranje posebne ponude uskladene s potrebama korisnika
(tzv. taylor-made ponude).*

,Digitalizacija  moZze omoguciti postojanje  kompletne
baze podataka, a koja bi onda pridonijela cjelokupnom
osiguratelinom procesu upravljanja rizicima te procesu
sklapanja ugovora o osiguranju.”

,Postoji aktivna diskusija InsurTech kompanija s osigurateljiima
o tome kako pristupiti korisniku s pruzenom tehnologijom, ali i
partnerski odnos."

»Neka drustva koja djeluju na trZistu osiguranja u RH su se vec
javilaregulatornom Inovacijskom Hub-u HANFA-e sa konkretnim
projektima u podrucju primjene novih tehnologija, no aktivnosti
na tom podrucju bi mogle biti neusporedivo vece.*
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»Nove tehnologije i InsurTech rieSenja ¢e znacajnije povecati
prisutnost, doseg i dostupnost proizvoda i usluga osiguranja
stanovnistvu.”

JInsurTech moze pomodi povecati dostupnost proizvoda i
usluga osiguranja putem povecanja njihove transparentnosti
i orijentacije klijentu."

JInsurTech izmedu ostaloga omogucava persondlizirane

proizvode osiguranja te proizvode mikroosiguranja, a koji su

puno prihvatljivii hrvatskom trzistu.”

Potencijal razvoja i +COVID-19 pandemija je uvelike pridonijela vecoj osvijeStenosti
primjene InsurTech-a | Potrosaca, sto omogucava InsurTech-u da u vecoj mjeri ucini
u poveéanju proizvode osiguranja dostupnima i poveca orijentiranost

osigurateline inkluzije | Kljlentu.”

»Najizrazenija prepreka u znacajnijoj primjeni InsurTech-a
u zemlji je prvenstveno regulativa koja nije prilagodena
digitalnom nacinu rada osiguratelja, posebice u dijelu ugovora

o osiguranju.*

,Glavni izazov s kojim se InsurTech suoCava u zemlji je
nepostojanje dovoljno trenutnog poticaja na lokalnom trzistu
kako bi InsurTech uzeo vise zamaha.*

,Glavni izazov s kojim se InsurTech suocava u zemlji je malo i
nerazvijieno domace trziste osiguranja.”

Izvor: izrada autorice prema rezultatima provedenog kvalitativnog istraZivanja

6. RASPRAVA O REZULTATIMA ISTRAZIVANJA | ZAKLJUCAK

Rezultati istrazivanja pokazuju kako se stavovi postojecih i potencijalnih korisnika
proizvoda i usluga osiguranja razlikuju od stavova osiguratelja, InsurTech
kompanija i regulatornog tijela. Rezultati anketnog istrazivanja su tako pokazali
jos uvijek nedovoljno povjerenje ispitanika u nove tehnologije u osiguranju, iako
otprilike 3/4 ispitanika ima pozitivno stajaliste prema sve znacajnijoj svakodnevnoj
primjeni tehnologije. Ispitanici trenutno preferiraju one inovativhe proizvode za
koje smatraju da su sigurni i vec¢ provjereni te jednostavni za razumijeti i koristiti,
poput pametnog sata za pracenje vitalnin funkcija i mobilnih novcanika za
obavljanje pla¢anja. Tomu u prilog ide i njihova vecinska nevoljkost za dijeljienjem
osobnih podataka, unato€ mogucnosti dobivanja pristupacnijin i prilagodenijin
proizvoda osiguranja. Sukladno tomu, veliki broj ispitanika je zabrinut da bi
znacajniji razvoj InsurTech-a mogao ugroziti njihove podatke i dovesti do
sigurnosnih propusta na internetu.
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Ibog toga ih najvedi postotak nema niti pozitivno niti negativno
stajaliste o budu¢em razvoju InsurTech kompanija i potpuno digitalnin
osiguratelja, a kao InsurTech kompanije s najperspektivnijimrazvojemiopstankom
u industriji osiguranja vide one koje nude softverska rieSenja postojecim
osiguratelima (fj. one koje ne ,zadiru" izravno u osiguranje). Njihov oprez je
vidljiv i prilikom ocjene potencijala razvoja pojedinih InsurTech proizvoda, pri
cemu kod svakog InsurTech proizvoda previadavaju mislienja o njegovom
umjerenom potencijalu razvoja. Znacajnu prepreku ispitanicima predstavlja i
strah od previsokih cijena, posebice jer ve¢ sad najvedi postotak njih smatra
da je osiguranje preskupo. To je dijelom u konfliktu s Cinjenicom da ih vise od
polovice trenutno koristi proizvode osiguranja, ali dijelom i u skladu s Cinjenicom
da najvedi broj ispitanika nema niti pozitivno niti negativno misljenje o osiguranju
te na tragu toga najvise vjeruju poslovnim bankama. Vaznost povjerenja
naglasavaju i odabirom pruzanja usluga na vrieme i u skladu s onim sto je
obecano kao najvaznijeg elementa prilikom poslovanja s osigurateljiima. Pritom
znacajan dio ispitanika nije uopce ili je slabo upoznato s osiguranjem, zbog cega
suim novi pojmoviilnsurTech proizvodi potencijalno jos uvijek apstraktniiizazivaju
nesigurnost dok ne udu u znacajniju primjenu u zemlji. To je u skladu s podacima
koji pokazuju kako vise od 80% ispitanika ne primjecuje razlicite digitalne inovacije
hrvatskih osiguratelja i InsurTech kompanija te jos uvijek veliki broj njin preferira
kontaktni pristup prilikom ugovaranja police osiguranja. Svi izneseni rezultati
tako impliciraju na postojanje skepticizma oko suvremenih trendova u industriji
osiguranja, Ciji uzrok prvenstveno lezi u njihovom nerazumijevanju i nedovoljnoj
zastuplienosti u zemlji te nedovoljnoj financijskoj pismenosti stanovnistva, a koja
se vel nekoliko godina naglasava kao znacajan problem u Republici Hrvatskoj.

S druge strane, rezultati provedenog kvalitativnog istrazivanja pokazuju znacajne
slicnostiu odgovorima intervjuiranih predstavnika, a koji smatraju da InsurTechima
izrazen potencijal za povecanje osigurateljne inkluzije u Republici Hrvatskoj. Oni
se slazu da je temeljna prednost InsurTech-a povecanje dostupnosti proizvoda
osiguranja svim korisnicima, ¢ime se moze povecati razina osigurateljine inkluzije
u zemlji. Prilagodbu novim trendovima smatraju pozitivnom jer ona otvara
prostor za razvoj novih, prilagodenijin i personaliziranijin proizvoda osiguranja
te za uklanjanje prostorne i vremenske barijere prilikom pruzanja i koristenja
istih. Dok su anketirani ispitanici naveli previsoke cijene kao jedan od glavnih
problema povezanih sa znacajnijom primjenom InsurTech-a, upravo je suprotno
mislienje intervjuiranih predstavnika. Oni pak smatraju kako ¢e upravo InsurTech
omoguciti nize cijene za osiguranike, zbog cega ¢e oni biti voljni podijeliti svoje
osobne podatke i pristupiti osiguratelju u potrebi. Svijest o potrebi za osiguranjem
smatrajuiznimno vaznom, a ocekujuinjezino daljnje povecanje potaknuto upravo
razvojem InsurTech-a. Postojec¢u razinu nedostatne financijske ukljucenosti u
osiguranju objasnjavaju nedovoljno razvijenim navikama koristenja osigurateljnin
proizvoda od strane gradana, ali i ve¢ spomenutom niskom razinom financijske
pismenosti povezanom s manjkom svijesti o vaznosti osiguranja. U kontekstu
toga, navode kako InsurTech moze omoguciti vecu orijentiranost klijentima
Cime ce se utjecati i na razinu financijske pismenosti. Pritom prema mislienju
osiguratelja primaran izazov s kojim se InsurTech suoCava u zemlji predstavlja

neadekvatan regulatorni okvir. Zanimljivo je napomenuti kako se tu raziloze s

74 Hrvatski ¢asopis za OSIGURANJE



Mihaela Zdrili¢

miSlienjem predstavnika InsurTech kompanije, a koji smatra da je regulativa u
Hrvatskoj adekvatna u odnosu na druge zemlje. Zato se kao dodatniizazov javlja
nepostojanje dovoljnog poticaja za razvoj InsurTech-a na lokalnom ftrzistu, koje
je jos uvijek malo i nerazvijeno. Medutim, potencijal InsurTech-a je jasno vidljiv
onima koji su zaduzZeni za njegovo ostvarivanje i znacajniju primjenu u zemlji.
To pokazuju i brojni dosadasnji primjeri iz prakse, kao i sami rezultati primjene
tehnologije u podrucju bankarstva i plathog prometa. Pritom jos ostaje za vidjeti
U kojoj mjeri ¢e InsurTech ostvariti svoj potencijal i koje ¢e sve inovacije i nova
rieSenja predstaviti svijetu.

Summary: In recent years, the focus of financial inclusion is shifting more
significantly towards the insurance industry. Insurance inclusion is becoming
a necessary precondition for achieving long-term sustainability of financially
vulnerable population, so policy makers are increasingly focusing on shaping
mechanisms and policies that expand access fo insurance products and services.
The recent technological revolution, which has influenced the emergence of
a new insurance technology called InsurTech, also contributes fo the growing
efforts for increasing the reach of the traditional insurance industry. InsurTech is
changing the traditional insurance industry and is placing increasing emphasis
on meeting the needs of potential and existing insurance users. The main goal
of this paper is to emphasize the importance of inclusive insurance and the
influence of InsurTech on insurance inclusion, along with investigating the views of
consumers, insurance companies, the regulatory body and InsurTech companies
on the InsurTech’s potential for inclusive insurance development in the Republic
of Croatia. The research was conducted using a survey research methodology
and qualitative methodology. The data was collected using a survey method
on a sample of 243 respondents and an interview method on a sample of five
respondents. The results and discussion in the paperindicate the current existence
of consumers skepticism towards new technological solutions in insurance, with
present optimism among representatives of the insurance industry, the InsurTech
community and the regulatory body. This paper contributes to the research field
of inclusive insurance by pointing ouf the potential and obstacles for its further
development in the country, with an emphasis on the use of new insurance
technology in increasing the availability, personalization and custfomization of
insurance products and services. Considering the limited literature and a weak
representation of the fopic of inclusive insurance in scientific research papers,
there is a need for a more significant study of this area, especially in the Republic
of Croafia.

Keywords: insurance inclusion, inclusive insurance, InsurTech
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