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je u znanstvenim istrazivackim radovima namecu potrebu za znacajnijim proucavanjem i na-
glasavanjem vaznosti inkluzivnog osiguranja. Temeljni cilj ovog rada jest analizirati dostupnu
znanstvenu literaturu iz podrucja inkluzivnog osiguranja za osobe s invaliditetom, detektirati
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s invaliditetom. IstraZivanje je provedeno primjenom kvalitativne metodologije, a podaci su
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analizu te kodiranje i kategorizaciju kljucnih nalaza. Rezultati i rasprava u radu ukazuju na
potrebu za znacajnijom inkluzijom osoba s invaliditetom u ponudu proizvoda drustava za
osiguranje, pokriée specifi¢nih rizika te prilagodeni distribucijski kanal.
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ABSTRACT: Insurance companies cannot charge for risks which they cannot assess
or analyse, therefore segmentation and risk assessment of the insured is important to them.
Within the process of segmentation, there is a danger of discrimination against vulnerable
groups, such as people with disabilities. Literature limitations and a weak representation of
the insurance inclusion topic in scientific research papers impose the need for a more signi-
ficant study and emphasis on the inclusive insurance field. The main goal of this paper is to
provide literature review of inclusive insurance for people with disabilities, detect the needs
of people with disabilities for insurance products, the current state and level of insurance
inclusion, and to propose possible solutions for the development and availability of insu-
rance products for people with disabilities. The research was conducted using a qualitative
methodology, and the data was collected using a semi-structured interview method on a
sample of 34 people. Data processing methods used in this paper include verbal transcrip-
tion of audio recordings, interpretive phenomenological analysis, and coding and categori-
zation of key findings. The results and the discussion in this paper indicate the need for a
more significant inclusion of people with disabilities in the insurance companies’ product
offering, coverage of specific risks and a customized distribution channel.

KEYWORDS: insurance, inclusion, people with disabilities, inclusive insurance
JEL CLASSIFICATION: G22,G52, A13

1. UVOD

Vecina ljudi u svijetu danas nema adekvatan pristup trZiStu osiguranja, Sto se ocituje
u dijelu visokog udjela neosiguranih Steta (engl. Insurance protection gap). Na prepreke pri
koriStenju proizvoda osiguranja ¢esto nailaze osobe s invaliditetom (Fenn i Diacon, 1998),
koje se isti¢u kao jedna od socijalno ranjivih i druStveno izoliranih skupina (Ki$-Glavas,
2009). U mnogim zemljama (poput Francuske, SAD-a i Svicarske), privatnim je drustvima za
zdravstveno osiguranje dopusteno mijenjati svoje premije ili odbijati podnositelje zahtjeva za
osiguranjem na temelju odredenih podataka koje prikupljaju o pojedincima (Boyer-Kassem i
Duchéne, 2020). Sli¢na situacija postoji i prilikom podnosenja zahtjeva od strane osoba s inva-
liditetom za kasko-osiguranjem, gdje osiguratelj moze odbiti zahtjev ili naplatiti viSu premiju
(Fenn i Diacon, 1998). Uslijed pojave pandemije bolesti COVID-19 i njezinih ekonomskih
posljedica, prepreke i nejednakosti s kojima se osobe s invaliditetom suocavaju postaju jo$
izrazenije (Europska komisija, 2021). Razvoj proizvoda inkluzivnog osiguranja, uz razumije-
vanje okolnosti i potreba ciljne populacije te aktuarsku stru¢nost, namece se, stoga, kao tema
od posebne vaZnosti za osobe s invaliditetom 1 podrucje osiguranja (Wrede, 2018).

Cilj ovog rada jest analizirati dostupnu znanstvenu literaturu iz podrucja inkluziv-
nog osiguranja za osobe s invaliditetom, istraZziti potrebe osoba s invaliditetom za proi-
zvodima osiguranja te aktualno stanje i razinu osigurateljne inkluzije kako bi se mogle
iznijeti preporuke za njihov razvoj i dostupnost. Doprinos rada istraZivackom podrucju
inkluzivnog osiguranja ogleda se u poticanju daljnjeg istraZivanja ovog nedovoljno istra-
Zenog podrucja te ukazivanju na potrebe za znacajnijom inkluzijom osoba s invalidite-
tom u ponudu proizvoda drustava za osiguranje, pokrice specifi¢nih rizika te prilagodeni
distribucijski kanal.
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Za provodenje istraZivanja koristila se kvalitativna metodologija. Metodom polustruk-
turiranog intervjua obuhvaéen je uzorak od 34 osobe. KoriSten je i pristup triangulacije
kako bi autori iz viSe perspektiva stekli saznanja i poglede na proucavani fenomen. Za
obradu podataka upotrijebljene su sljedece metode: verbalna transkripcija audiozapisa, in-
terpretativna fenomenoloska analiza te kodiranje i kategorizacija klju¢nih nalaza.

Prvi dio ovog rada naglasak stavlja na osobe s invaliditetom te poteSkoce i probleme
s kojima se suo€avaju u raznim sferama Zivota, a posljedicno mogu utjecati na losiju kvali-
tetu njihova Zivota. [znesen je povijesni pregled pristupa shvadanju invaliditeta te zakonska
regulativa u Republici Hrvatskoj. Drugi dio rada posvecen je karakteristikama osoba s in-
validitetom u Republici Hrvatskoj. U tre¢em dijelu rada prikazana je drustvena uloga osi-
guranja te vaznost osiguranja za smanjenje financijske isklju¢enosti. U ovom dijelu tematika
obuhvaca i samo definiranje inkluzivnog osiguranja te odnos osiguratelja prema osobama
s invaliditetom. Cetvrti dio rada opisuje metodologiju koristenu prilikom provedbe istra-
Zivanja za potrebe ovog rada. Rad donosi i poglavlja s pregledom rezultata kvalitativnog
istraZivanja, kao i raspravu o rezultatima s prijedlozima unapredenja financijske i osigura-
teljne inkluzije osoba s invaliditetom. U zakljucku se istiCu vaZniji nalazi rada, ogranicenja
istrazivanja i preporuke za daljnja istrazivanja.

2. OSOBE S INVALIDITETOM U REPUBLICI HRVATSKOJ

Prema Konvenciji UN-a o pravima osoba s invaliditetom (Zakon o potvrdivanju Kon-
vencije o pravima osoba s invaliditetom i Fakultativnog protokola uz Konvenciju o pravima
osoba s invaliditetom (NN, 6/2007), osobe s invaliditetom jesu osobe koje imaju dugotrajna
tjelesna, mentalna, intelektualna ili osjetilna oStecenja, koja u medudjelovanju s razlici-
tim preprekama mogu sprecavati njihovo puno i uc¢inkovito sudjelovanje u drustvu na rav-
nopravnoj osnovi s drugima. Posljedi¢no, invaliditet podrazumijeva smanjenu funkcionalnu
sposobnost osobe te ograni¢enja koja osobu sprecavaju u samostalnom obavljanju pojedinih
aktivnosti. Unato¢ postojanju oStecenja, bolesti ili poremecaja, funkcionalna sposobnost
osoba s invaliditetom u znacajnoj mjeri ovisi o razumnim prilagodbama koje im mogu osi-
gurati uZivanje i koristenje svih prava, resursa i usluga na izjednacenoj osnovi s onima koji
nemaju invaliditet. lako su razumne prilagodbe najces¢e pojedinacne mjere prilagodene
potrebama pojedine osobe (POSI, 2023), izjednaceni pristup osobama s invaliditetom u
najvecoj je mjeri moguce realizirati i primjenom univerzalnog dizajna.

Univerzalni dizajn podrazumijeva kreiranje objekata, dobara i usluga kojima se mogu
koristiti ljudi svih sposobnosti, bez potrebe za modifikacijama i u najve¢oj moguéoj mjeri
(Mace i sur., 1991; UNIRI, 2023). U najSirem smislu, to je ,,dizajn za svakoga®, od dojenca-
di do starijih, bez obzira na njihove sposobnosti (Null, 2013; UNIRI, 2023). Unato¢ tome,
univerzalni dizajn ne iskljucuje dodatne (razumne) prilagodbe ako za time postoji potreba.
Za kreiranje i primjenu univerzalnog dizajna i razumne prilagodbe odgovorno je drustvo
i odnos drustva prema ranjivim skupinama, od kojih su jedna od najzastupljenijih skupina
upravo osobe s invaliditetom.

Prema Izvjes¢u o osobama s invaliditetom Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo iz
2022. godine (HZJZ, 2022), na dan 1. rujna 2022. u Republici Hrvatskoj zabiljezeno je 624
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019 osoba s invaliditetom. Oni ¢ine 16 % ukupnog broja stanovnika, od ¢ega je 43 % Zena
i 57 % muskaraca. Pritom se 43,1 % (268 911) svih osoba s invaliditetom nalazi u radno
aktivnoj dobi (20 — 64 godina), 45,7 % u dobi od 65+ te 11,2 % u djecjoj dobi (0 — 19 go-
dina). Prema podacima iz istoimenog izvjeséa iz 2021. godine (HZJZ, 2021), 66 % osoba
s invaliditetom nema zavrSeno osnovno obrazovanje ili ima zavrSenu osnovnu Skolu, njih
25 % ima srednje obrazovanje, i to pretezno na razini niZe stru¢ne spreme, dok ih 3 % ima
visoko obrazovanje. Prema istom izvoru, 21 485 osoba s invaliditetom zaposlene su, a pre-
ma podacima Ocevidnika zaposlenih osoba s invaliditetom (Hrvatski zavod za mirovinsko
osiguranje, 2022; HZJZ, 2022), njih 15 813 zadovoljava kriterije Pravilnika o sadrzaju i na-
¢inu vodenja oevidnika zaposlenih osoba s invaliditetom (NN, 75/18) i poslodavac ih moZe
ukljuciti u obveznu kvotu zaposljavanja osoba s invaliditetom. Kvotni sustav zapoSljavanja
jedna je od drzavnih mjera pozitivne diskriminacije ovih osoba, s ciljem povecanja njihove
zaposlenosti.

Najveci broj osoba s invaliditetom ima prebivaliSte u Gradu Zagrebu i Splitsko-dal-
matinskoj Zupaniji. U tim dvjema Zupanijama Zivi 29,4 % od ukupnog broja osoba s invali-
ditetom. No, uzme li se u obzir udio osoba s invaliditetom u ukupnom stanovniStvu Zupa-
nije, vidljivo je da najve¢i udio osoba s invaliditetom prebiva u Sibensko-kninskoj Zupaniji.
Pritom najveci udio osoba s invaliditetom u dje¢joj dobi, pak, prebiva u Sisacko-moslavac-
koj zupaniji, onih u radno aktivnoj dobi u PoZeSko-slavonskoj Zupaniji, dok je u Krapin-
sko-zagorskoj Zupaniji najviSe onih u dobi iznad 65 godina (HZJZ, 2022).

Najcesce vrste oStecenja kod osoba s invaliditetom, na temelju Zakona o Registru oso-
ba s invaliditetom (NN 63/22), jesu viSestruka oStecenja, oStecenja lokomotornog sustava te
oStecenja drugih organa. NajceS¢a oStecenja funkcionalnih sposobnosti, koja se procjenjuju
od uspostave jedinstvenog tijela vjestacenja 1. sije¢nja 2015., kod osoba s invaliditetom
uzrokovana su mentalnim i kroni¢nim bolestima.

2.1. Povijesni pregled pristupa shvacanja invaliditeta

Tijekom povijesti, paradigma koncepta invaliditeta mijenjala se i evolvirala (GaSpar i
sur., 2017). Promjene u proSlosti rezultirale su izmjenom razli¢itih modela pristupa osoba-
ma s invaliditetom, kao $to su model milosrda, medicinski model, socijalni model te model
ljudskih prava (Mihanovié, 2011; Ivancic¢ i Stanci¢, 2013).

Modelom milosrda osobe s invaliditetom predstavljene su kao Zrtve, a njihov invalidi-
tet kao deficit. U okviru ovog modela, naj¢es¢i oblik pruzanja usluga osobama s invalidite-
tom bile su specijalne $kole i domovi (Mihanovi¢, 2011).

Najzastupljeniji model pristupa invaliditetu tijekom povijesti jest medicinski model.
Prema medicinskom modelu, naglasak se stavlja na oStecenje ili nedostatak, a ne na samu
osobu. Kao temeljni cilj rehabilitacije izdvaja se ,,mijenjanje i ispravljanje osobe* kako bi se
ona prilagodila okolini (Mihanovic¢, 2011; Ivanci¢ i Stanci¢, 2013). U sklopu ovog pristupa
Cesta mjera bila je institucionalizacija osoba s invaliditetom (Sostar, Bakula-Andeli¢, Maj-
sec-Sobota, 2005).

Djelovanje spomenutih pristupa dovelo je do segregacije osoba s invaliditetom (Ivan-
¢i¢ 1 Stancié, 2013). Kao odgovor na medicinski model, razvija se socijalni model, koji stav-
lja naglasak na samu osobu, a problemom smatra drustvo (Mihanovi¢, 2011).
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Suvremeni model — model ljudskih prava kao cilj istice pruzanje podrSke okoline
osobi. Ovaj pristup usmjeren je na dostojanstvo osobe te istiCe kako je osoba jednaka i
ravnopravna sa svima (Ivan¢i¢ i Stanci¢, 2013). Cetiri vrijednosti ¢ine temelj ovog modela:
solidarnost, autonomija, dostojanstvo i jednakost (Mihanovié¢, 2011). Unutar ovog modela
dogada se preusmjeravanje sa zadovoljenja potreba na aktivnu borbu osoba s invaliditetom
za njihova prava. Ravnopravnost regulirana zakonom €esto nije dovoljna za ostvarivanje so-
cijalne inkluzije u praksi (Petek, 2010). Sukladno tomu, djelovanje ovog pristupa usmjereno
je na razvijanje potencijala osoba s invaliditetom i njihovo osnazivanje kako bi se mogla
ostvariti ideja inkluzije (GaSpar i sur., 2017).

Unato€ razvoju i napretku modela, i dalje su u uporabi prisutna nacela medicinskog
modela te opiranje promjenama na razini pojedinca, dok je na razini sustava dominantan
socijalni model s naznakama modela ljudskih prava (Kostro, Urbanc, Salaj, 2012).

2.2. Diskriminacija

Osobe s invaliditetom isti€u se kao jedna od socijalno ranjivih i drustveno izoliranih
skupina. Vazno jest naglasiti da je ranjivost Cesto uzrokovana ili pojacana socijalnim uvjetima
i usvojenim vrijednostima drustva (Kis-Glavas, 2009). Diskriminacija osoba s invaliditetom
odnosi se na ,,nepovoljniji tretman osoba s invaliditetom od osoba tipi¢nog razvoja u istim ili
slicnim okolnostima*, a vidljiva je u raznim sferama Zivota. Posebno je izraZena u podrucjima
zapoSljavanja, obrazovanja, smjestaja, mobilnosti i dr. (Marinié, 2020). Tri su vrste prepreka
koje sprecavaju ravnopravno i aktivno sudjelovanje osoba s invaliditetom u svakodnevnom
Zivotu: socijalne, fizicke i psiholoske prepreke. Psiholoske prepreke odnose se na predrasude,
diskriminacijske i negativisticki nastrojene stavove, niska ocekivanja te sazalijevanje. Fizicke
prepreke ukljucuju prvenstveno pristup okolini. Iako su vidljivi pozitivni pomaci, ovaj pristup
i dalje nije sustavno ureden te je ve¢inom ureden prema standardima osoba tipi¢nog razvoja.
Socijalne prepreke odnose se, pak, na ,,birokratsko funkcioniranje institucija koje su ponekad
rigidne i neelasti¢ne™ u pruZanju svojih usluga (Zovko, 2000).

Kod osoba s invaliditetom prisutna je veca stopa nezaposlenosti (Leutar i Mili¢ Babic,
2008). Prema novim podacima Hrvatskog zavoda za zapoSljavanje, broj nezaposlenih osoba
s invaliditetom iznosi 119 094 osoba (Hrvatski zavod za zaposljavanje, 2021). Etiketiranje i
predrasude od strane javnosti i poslodavaca otezavaju zaposljavanje osoba s invaliditetom,
a sam problem nezaposlenosti moZe dovesti do socijalne izolacije te naruSavanja samopouz-
danja i samopostovanja osoba s invaliditetom (Brstilo i Hanicar, 2011). (Dugo)trajna neza-
poslenost moze dovesti i do siromastva, sniZenja Zivotnog standarda te socijalne deprivacije
(Leutar i Mili¢ Babi¢, 2008). S ekonomskog gledista, osobe s invaliditetom imaju niza
prosjec¢na primanja, a na poteSkoce nailaze i prilikom upotrebe javnog prijevoza, §to se sve
mozZe nepovoljno odraziti na njihovu kvalitetu Zivota (Leutar i Mili¢ Babi¢, 2008). Osobe
s invaliditetom na poteSkoce i probleme nailaze i prilikom pristupa informacijama te kori-
Stenja financijskih usluga (Marini¢, 2020). U sklopu istraZivanja koje je proveo Extra Costs
Commission (2015) o dodatnim troskovima s kojima se osobe s invaliditetom suocavaju,
osiguranje se istaknulo kao jedna od njima teSko pristupacnih financijskih usluga (SCOPE,
2017). U ovom radu naglasak ¢e biti stavljen upravo na pristup osoba s invaliditetom proi-
zvodima i uslugama osiguranja.
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2.3. Zakonska regulativa u Republici Hrvatskoj

U prethodnom poglavlju opisani su oblici i primjeri diskriminacije, a u ovom poglavlju
naglasak Ce biti stavljen na pravnu regulativu kojoj je cilj zaStita i suzbijanje diskriminacije.
Prvi takav pravni propis kojim se nastoji omoguditi zastita svih osoba od diskriminacije jest
Zakon o suzbijanju diskriminacije, a koji je na snazi od 1. sije¢nja 20009.

Prema Zakonu o suzbijanju diskriminacije, diskriminacija se definira kao ,,stavljanje
u nepovoljniji polozaj bilo koje osobe, kao i osobe povezane s njom rodbinskim ili drugim
vezama“. Zakon omogucuje zastitu od diskriminacije te promicanje jednakosti, a njegove
odredbe u skladu su s aktima Europske unije — Direktivom Vijeéa o uspostavi okvira za
jednak tretman na podrucju zaposljavanja i odabira zvanja, Direktivom Vijeca o primjeni
nacela ravnopravnosti osoba bez obzira na njihovo rasno ili etni¢ko podrijetlo, Direktivom
Vijeca kojom se primjenjuje nacelo ravnopravnosti muSkaraca i Zena u moguénosti dobiva-
nja i nabave robe, odnosno pruZanja usluga te Direktivom Europskog parlamenta i Vijeca o
provedbi nacela jednakih moguénosti i jednakoga tretiranja muskaraca i Zena u pitanjima
zaposljavanja i obavljanja zanimanja (Zakon o suzbijanju diskriminacije, NN 85/08, 112/12).

Zakon razlikuje dva oblika diskriminacije: izravnu i neizravnu diskriminaciju. Izrav-
nu diskriminaciju tumaci kao ,,postupanje kojim se osoba stavlja ili moZe biti stavljena u
nepovoljniji poloZaj od druge osobe u usporedivoj situaciji“. Neizravna se diskriminacija,
pak, dogada kad ,,neutralna odredba/kriterij stavlja ili bi mogla staviti osobe u nepovoljniji
polozaj od druge osobe u usporedivoj situaciji, osim ako se takav kriterij moZe opravdati
objektivno legitimnim ciljem, a sredstva za postizanje su primjerena i nuzna.“ U Zakonu se
1 kao oblik diskriminacije navodi segregacija, a koja se definira kao ,,prisilno i sustavno raz-
dvajanje osoba po nekoj od osnova“ (Zakon o suzbijanju diskriminacije, NN 85/08, 112/12).

Postoji nekoliko iznimki od Zakona, a s obzirom na temu i cilj ovog rada teZiste e
biti stavljeno na iznimku koja se odnosi na osiguranje. Prema Zakonu o suzbijanju diskri-
minacije, kao diskriminacija ne navodi se ,,stavljanje u nepovoljniji polozaj na temelju dobi
pri ugovaranju premija osiguranja osigurnina i drugih uvjeta u osiguranju na temelju opce-
prihvacenih nacela procjene rizika, u skladu s relevantnim i to¢nim statistickim podacima
i pravilima aktuarske matematike™ (Zakon o suzbijanju diskriminacije, NN 85/08, 112/12).

Sljedeci vazan dokument jest Konvencija UN-a o pravima osoba s invaliditetom do-
nesena 2006. godine, koju je Republika Hrvatska potpisala 30. oZujka 2007. (Zakon o po-
tvrdivanju Konvencije UN-a o pravima osoba s invaliditetom i fakultativnog protokola uz
Konvenciju o pravima osoba s invaliditetom, NN 6/07). Konvencija je medunarodni obve-
zujuéi dokument sa svrhom postovanja dostojanstva, zastite, poticanja te omogucavanja rav-
nopravnog uZivanja svih prava i sloboda osoba s invaliditetom (Agencija EU-a za temeljna
prava, 2020). U Fakultativnom protokolu uz Konvenciju u domeni pristupa informacijama
navodi se da ¢e drzave potpisnice poduzeti odgovarajuée mjere kako bi osigurale ,,potica-
nje privatnih poduzeca koja pruzaju usluge opcoj populaciji u obliku koji je pristupacan
osobama s invaliditetom (Konvencija UN-a o pravima osoba s invaliditetom, Fakultativni
protokol uz Konvenciju, 2017).

Kao provedbeni dokumenti Konvencije kreirane su Nacionalna strategija izjednaca-
vanja mogucénosti osoba za osobe s invaliditetom od 2007. do 2015. godine i Nacionalna
strategija izjednaCavanja mogucnosti za osobe s invaliditetom od 2017. do 2020. godine.
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Takoder, u studenom 2021. godine doneseni su Nacionalni plan izjedna¢avanja moguéno-
sti za osobe s invaliditetom za razdoblje do 2021. do 2027. godine, kao i Akcijski plan
izjednacavanja mogucénosti za osobe s invaliditetom za razdoblje od 2021. do 2024. godine.
Ciljevi nacionalnih strategija i planova jesu uskladivanje svih politika djelovanja u sferi
promicanja prava osoba s invaliditetom s globalno dostignutim standardima te stvaranje
uvjeta za ravnopravno i aktivno ukljucivanje osoba s invaliditetom u druStvo (Ministarstvo
rada, mirovinskog sustava, obitelji i socijalne politike, 2021). U sklopu Nacionalne strate-
gije izjednacavanja mogucnosti osoba s invaliditetom od 2017. do 2020. godine navodi se
sljedece: ,,Zabranjuje se diskriminacija osoba s invaliditetom u osiguravanju zdravstvenog i
Zivotnog osiguranja, kada je takvo osiguranje dopusteno zdravstvenim zakonodavstvom te
to osiguranje pruza pod postenim i razumnim uvjetima.” (Nacionalna strategija izjednaca-
vanja moguénosti osoba s invaliditetom od 2017. do 2020. godine, 2017), dok se u ostalim
dokumentima druge vrste osiguranja, osim zdravstvenog, ne spominju.

3. FINANCIJSKA ISKLJUCENOST I VAZNOST
INKLUZIVNOG OSIGURANJA

3.1. Financijska iskljucenost: skupine, razlozi i rjeSenja

Jedna od potreba koja se namece danas jest i potreba za sve ve¢om financijskom uklju-
Cenosti, odnosno sve vecim opskrbljivanjem iskljucenih skupina gradana financijskim uslu-
gama. Financijska ukljucenost definira se kao proces u kojemu se ranjivim skupinama sta-
novnistva (poput osoba s niskim prihodima i dr.) osigurava pristup financijskim proizvodima
1 uslugama po razumnoj cijeni od strane glavnih institucionalnih aktera. Predstavlja koncept
koji ima za cilj premostiti nejednakosti izmedu razli¢itih dijelova drustva. Kad pojedine sku-
pine stanovnistva nemaju pristup temeljnim financijskim uslugama to se naziva financijskom
iskljucenos¢u. Ona, pak, rezultira nedostatkom rasta kako na individualnoj tako i na nacional-
noj razini (Dongre, 2018). Financijska iskljucenost obi¢no je dio Sire drustvene iskljucenosti,
koja ukljuCuje razinu obrazovanja, vrstu zaposlenja, obuku, invaliditet i dr. (Rojas-Suarez i
Gonzales, 2010). Segmenti drustva koji su uskraceni za temeljne financijske usluge ¢esto pri-
bjegavaju marginalnim pruZateljima takvih usluga (Kara, Zhou, Zhou, 2021).

Prema istrazivanju Europskog investicijskog fonda (2021), Republiku Hrvatsku ka-
rakterizira nizak postotak ljudi koji ugovaraju Stednju u banci ili nekoj drugoj tradicional-
noj financijskoj instituciji. Cak 43,43 % stanovnistva obraca se obiteljima u nastanku hitnih
slucajeva, dok se samo 6,13 % stanovnistva obraca bankama i drugim financijskim insti-
tucijama, kao $to su drustva za osiguranje. Za razliku od Hrvatske, zemlje Europske unije
u kojima postoji visok stupanj razvoja financijskog sektora (npr. Luksemburg) pokazuju i
najnizu razinu financijske i socijalne iskljucenosti (Federico i sur., 2021). Smanjenje finan-
cijske iskljucenosti, osim Sto treba imati za cilj pruzanje financijskih usluga bez diskrimi-
nacije, mora omoguciti povoljno okruZenje socioekonomski isklju¢enim dijelovima drustva
kako bi i oni doprinijeli ukupnom rastu gospodarstva (Khaki, 2018).

Manja financijska iskljucenost nije sama sebi svrha, ve¢ sredstvo za postizanje cilja
— kad ljudi imaju sigurno mjesto za ustedu novca, pristup kreditima i pristup proizvodima
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drustava za osiguranje, sposobniji su upravljati financijskim rizikom (Demirgiic-Kunt i sur.,
2018). To se moze posti¢i na dva nacina. Prvi se temelji na uklanjanju postojeéih cjenovnih
i strukturnih prepreka, koje onemogucuju pojedincima i kucanstvima pristup osnovnim
financijskim uslugama po niskoj cijeni. Drugi se temelji na povecanju ponude osnovnih
financijskih usluga kada su one ogranicene. Prema Oziliju (2021), kombiniranjem ovih dva-
ju pristupa kreira se optimalan pristup za smanjenje financijske iskljucenosti, a to je isto-
vremeno uklanjanje prepreka vecoj ukljucenosti te povecanje ponude financijskih usluga
za stanovni§tvo, posebice siromaSna kucanstva i druge iskljucene skupine gradana (Ozili,
2021). Takoder, nedostatak povjerenja u financijske institucije snazna je prepreka smanjenju
financijske isklju€enosti, pri ¢emu se kvalitetan dizajn proizvoda i jaki standardi zastite
potroSaca javljaju kao dio potencijalnog rjeSenja promatranog problema (Demirgiic-Kunt i
sur., 2018). Pritom je Cesto fokus strategija smanjenja financijske iskljucenosti prvenstveno
na bankarskim proizvodima poput kredita, Stednje i platnih sustava. Oni su veéini ljudi
neposredniji, lakSi za razumijevanje i lakSi za pruzanje, za razliku od osiguranja koje je
apstraktniji koncept i mehanizam (Wrede, 2018). Ipak, odredene vrste osiguranja vazne
su u organizaciji danasnjih modernih drustava zbog ¢ega su neke od njih i obvezne (npr.
obvezno osiguranje od automobilske odgovornosti u svim zemljama EU-a). Takoder, Zivot-
ni standard i kvaliteta usluga poput osiguranja, a koje zemlje pruzaju svojoj populaciji (s
naglaskom na osobe s invaliditetom), vazni su pokazatelji razine demografske i zdravstvene
zastite, obrazovanja i gospodarskog razvoja (Mendes-Da-Silva, Lucas i Carvalho, 2021).

S glediSta smanjenja financijske isklju€enosti, osiguranje se moze kombinirati s dru-
gim financijskim uslugama poput kredita ili Stednih racuna, koji su povezani sa Zivotnim
osiguranjem ili osiguranjem od nezgode, a mobilno osiguranje potaknuti digitalizaciju fi-
nancijskog trziSta. Kako bi se u potpunosti iskoristio potencijal osiguranja za ,,0sjetljive’
skupine, proizvodi osiguranja moraju se prilagoditi situaciji i zahtjevima populacije u kojoj
postoji visok stupanj financijske isklju¢enosti (Stroh de Martinez i sur., 2018). Drustva za
osiguranje su se tijekom povijesti organizacijski i sistemski prilagodavala brojnim drustve-
nim i ekonomskim promjenama. U njihovu razvoju i napretku postoji kontinuirana teznja
za unapredenjem i kreiranjem novih vrsta i proizvoda osiguranja te Sirenjem na nove rizike
koji ugrozavaju osobe i imovinu (Roncevi¢, 1980). Industrija osiguranja ve¢ je pokazala
sposobnost ponude inovativnih proizvoda koji odgovaraju novim trendovima u potro$nji
potrosaca ili odgovaraju na nastajuce drustvene potrebe. Tu se mogu ubrojiti dugotrajna
skrb o starijima, osiguranje od raka koje pokriva medicinsku njegu te nemedicinsku skrb
koja obi¢no nije ukljucena u redovne police zdravstvenog osiguranja, proizvodi osiguranja
za HIV te mikroosiguranje koje je inovativan proizvod za gospodarstva u razvoju (The Ge-
neva Association, 2012). Paralelno s tim, drustva za osiguranje posljednjih godina postupno
uzimaju u obzir implementaciju ESG standarda pri formuliranju svojih korporativnih stra-
tegija (Mendes-Da-Silva i sur., 2021). ESG je kratica od Environmental, Social and Gover-
nance, a odnosi se na tri kljuna segmenta koja ukljucuju okoli$ne, druStvene i upravljacke
standarde (Lopez, Contreras i Bendix, 2020). Osim $to ESG obuhvaca ekoloske, drustvene
i/ili upravljacke prakse, ukljucuje i sve nefinancijske osnove koje mogu utjecati na finan-
cijski u¢inak drustva, kao Sto su korporativno upravljanje, standardi rada i zaposljavanja te
upravljanje ljudskim resursima. ESG standardi danas su vazan alat za ublazavanje rizika,
Sto je posebno vazno kod drustava koja raspolazu velikim iznosima sredstava (Pollman,
2021).
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3.2. Inkluzivno osiguranje i odnos osiguratelja prema osobama s
invaliditetom

Podrucje inkluzivnog osiguranja jo$§ uvijek nije dovoljno istraZeno i zastupljeno u
strucnoj literaturi, no od iznimne je vaznosti za moderno drustvo. International Associati-
on of Insurance Supervisors (IAIS) definira pojam ,,inkluzivno osiguranje” kao skup svih
proizvoda osiguranja koji su usmjereni na isklju¢eno ili nedovoljno opskrbljeno trziste, a
ne samo na siromasne ili uzi fragment trzista s niskim dohotkom. Pritom se inkluzivno
osiguranje Cesto poistovjecuje s pojmom ,,mikroosiguranje”, odnosno upravo s osiguranjem
kojemu pristupa stanovniStvo s niskim dohotkom, a koje pruzaju razliciti poslovni entiteti i
koje se provodi u skladu s opéeprihva¢enom praksom. Mikroosiguranje jest, ipak, samo uzi
segment inkluzivnog osiguranja, odnosno njegov podskup. S obzirom na to da se u zemlja-
ma u razvoju vecina stanovni$tva klasificira kao neopskrbljena ili nedovoljno opskrbljena,
cjelokupno inkluzivno osiguranje predstavlja temu od posebne vaznosti za razvoj trzista
osiguranja (International Association of Insurance Supervisors, 2015).

Trzisni lider Allianz vjeruje kako globalno trziSte inkluzivnog osiguranja ima po-
tencijal pokriti do 3,8 milijardi ljudi (Cheston i sur., 2018). Proizvodi inkluzivnog osigura-
nja prilagodeni potrebama klijenata mogu kucanstvima, poduzeéima i zajednicama pruziti
sredstva zastite od razlicitih financijskih Sokova i time ih uciniti otpornijima. U predno-
sti inkluzivnog osiguranja ubrajaju se i podrzavanje ciljeva nacionalne politike, poticanje
upravljanje rizikom ex-ante, ublaZavanje i prevencija rizika, mobilizacija ulaganja i promi-
canje razvoja financijskog sektora. Takoder, ono pomaze identificirati neformalne sheme
osiguranja koje predstavljaju rizik za financijsku stabilnost (Str6h de Martinez i sur., 2018).
Zbog svojih znacajki, inkluzivno osiguranje jest i jedan od glavnih alata za premoSc¢ivanje
jaza u osigurateljnoj zastiti (engl. Insurance Protection Gap) u gospodarstvima u razvoju.
To se prvenstveno odnosi na njegovo dvostruko djelovanje. Kratkoroc¢no povecava potra-
Znju za osiguranjem dovodenjem novih segmenata stanovni$tva (iskljucenih ili nedovoljno
opsluZenih segmenata) u sustav zastite i naknade koje pruza osiguranje. S druge strane, na
srednjoro¢nom i dugoro¢nom horizontu inkluzivno osiguranje jest sredstvo financijskog
opismenjavanja koje ¢e unaprijediti drustveni i gospodarski razvoj stanovnistva i, na kraju,
povecati potraznju za osiguranjem (MAPFRE Economics, 2020). Medutim, unato¢ svim
jasnim prednostima inkluzivnog osiguranja, pokrivenost na veéini trzista i zemalja u razvo-
ju ostaje niska zbog izazova na strani ponude i potraznje (Stroh de Martinez i sur., 2018).

Pruzatelji osiguranja, u pravilu, ne vide uvjerljivu poslovnu priliku u ponudi proizvo-
da osobama s invaliditetom ili im nedostaje strucnost i potrebni podaci (Stroh de Martinez
i sur., 2018). Vecina drusStava za osiguranje na trziStima u razvoju fokusira se na osigu-
ranje velikih klijenata i obvezno osiguranje od automobilske odgovornosti (Wrede, 2018)
pa razliCiti osigurateljni programi ne obuhvacaju inkluzivnije osobe s invaliditetom i do-
vode do njihove osigurateljne iskljucenosti (ILO, 2012; Abdallah Kafaa i Nurhadi, 2023).
IstraZivanje provedeno u Sjedinjenim Americkim DrZzavama pokazalo je kako su, prilikom
ugovaranja zdravstvenog osiguranja, osiguratelji ¢esto znali odbiti osobe s invaliditetom
zbog njihova invaliditeta ili im nuditi police osiguranja po viSim cijenama od ostalih ugo-
varatelja osiguranja (National Disability Navigator, 2010). Istodobno, potencijalni klijenti
ne razumiju u potpunosti prednosti formalnog osiguranja (Stroh de Martinez i sur., 2018).
Prepreke u regulaciji i nadzoru mogu sprijeciti razvoj inovativnih proizvoda koji su primje-
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reniji potrebama klijenata, ograniciti upotrebu netradicionalnih kanala isporuke (kao §to su
nefinancijski kanali ili digitalne tehnologije) ili nametnuti zahtjeve za identifikaciju koje je
teSko ispuniti (Stroh de Martinez i sur., 2018). U SAD-u i u Europi koriStenje proizvoda osi-
guranja ne ispunjava svoj potencijal jer velik broj ljudi ne vjeruje u konvencionalne poslov-
ne modele industrije osiguranja i smatra da se njihove potrebe ne odrazavaju u postojeéim
proizvodima i postupcima (Wrede, 2018). IstraZivanje provedeno u Ujedinjenom Kraljev-
stvu pokazalo je kako 26 % osoba s invaliditetom smatra da su im naplacene viSe premije
osiguranja te da im odredene vrste osiguranja nisu dostupne zbog invaliditeta. Prvenstveno
tu navode putno osiguranje, gdje je 16 % njih naiSlo na poteskoce prilikom ugovaranja ove
vrste osiguranja (SCOPE, 2017).

Zbog svega navedenog, primaran fokus supervizora i regulatora osiguranja u provedbi
razmjernog regulatornog okvira treba biti postizanje ravnoteZe izmedu omogucavanja poslo-
vanja osiguratelja i zastite potroSaca. Politika i regulatorni okviri trebaju se oblikovati tako
da se osobama s invaliditetom osigura ostvarivanje proporcionalne koristi od reZima zastite
potroSaca istovremeno osiguravajuéi da troSkovi uskladenosti za industriju osiguranja osta-
nu niski te poti¢uci drustva za osiguranje da prilagode svoje proizvode potrebama osoba s
invaliditetom (Miles i Green, 2017). ,,PotroSaci u nastajanju” tako predstavljaju obecavajuce
trZiste za osiguranje, a kreativna drustva za osiguranje ve¢ godinama razvijaju nove modele
za dostizanje ovog trziSta. Od 90-ih godina proslog stoljeca pokret mikroosiguranja pokazao
je prednosti osiguranja za osobe s niskim prihodima. Pioniri mikroosiguranja, kao i programi
socijalnog osiguranja, ciljali su klijente u neformalnoj ekonomiji koji nisu imali adekvatan
pristup uobi¢ajenom komercijalnom osiguranju pa su modeli mikroosiguranja uskladili svoje
premije i koristi s potrebama ovih grupa. Danas inkluzivno osiguranje proSiruje ovo trziste
i razvoj proizvoda na sve one koji nisu bili opsluZeni tradicionalnim osiguranjem, ukljucu-
juéi niZu srednju klasu, a zadrZavajuci poseban naglasak na ranjivoj populaciji i osobama s
invaliditetom te stanovnistvu s niskim prihodima (Cheston i sur., 2018). Ipak, i dalje nedo-
staju adekvatni terenski eksperimenti koji bi pruzili informacije o moguéim rizicima kako bi
se utvrdile percepcije, preferencije i potrebe osoba s invaliditetom (Mendes-Da-Silva i sur.,
2021). Drustva za osiguranje, s ostalim financijskim institucijama, trebaju povecati svoje na-
pore u obuhvatu financijski iskljucenih skupina gradana kako bi eliminirala siromastvo, stvo-
rila nova radna mjesta te smanjila rasnu, rodnu i invaliditetnu nejednakost. Njihov angazman
od iznimne je vaznosti upravo zbog njihove kljucne uloge u gospodarstvu (Kara i sur., 2021).

Prema istrazivanju Zdrili¢ (2022), vazan potencijal za razvoj inkluzivnog osiguranja
pokazuje nova osigurateljna tehnologija pod nazivom InsurTech. Nova tehnoloSka rjeSenja
u osiguranju mogu otvoriti put ka razvoju personaliziranih i prilagodenih proizvoda osigu-
ranja te ih time uciniti dostupnima svim postoje¢im i potencijalnim korisnicima osiguranja.
Time se omogucava i povecanje orijentiranosti prema klijentima te pozitivno utjece na fi-
nancijsku pismenost stanovnistva (Zdrili¢, 2022).

3.3. Americki Zakon o pristupacnoj skrbi kao primjer podloge za
rjeSavanje prepreka pristupu zdravstvenom osiguranju za osobe s
invaliditetom

Zdravstveno osiguranje ¢esto je od posebne vaznosti za osobe s invaliditetom s ob-
zirom na to da studije pokazuju kako su troskovi zdravstvene skrbi za ovu populaciju tri
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do sedam puta veéi od istih troSkova za osobe bez invaliditeta (Kennedy, Wood i Frieden,
2017; Hall, 2021). Americki Zakon o pristupacnoj skrbi iz 2010. godine (engl. Affordable
Care Act) primjer je podloge u toj zemlji za rjeSavanje mnogih povijesnih prepreka pristu-
pu zdravstvenom osiguranju za osobe s invaliditetom. Najvaznije stavke Zakona odnose
se na zabranu odbijanja osiguranja na temelju postojeceg invaliditeta, zabranu godi$njih i
dozivotnih ogranicenja osiguranja te potrebno pokri¢e osnovnih zdravstvenih rizika (Hall,
Shartzer, Kurth i Thomas, 2017; Hall, 2021). Zakon zabranjuje druStvima za zdravstveno
osiguranje i naplacivanje visih premija osobama s invaliditetom te odbacuje koriStenje po-
vijesti bolesti pri izracunu premijskih stopa (Waxman i Stupak, 2010).

Prije donosenja ovog Zakona, privatna drustva za osiguranje svake su godine uskra-
¢ivala osigurateljno pokrice stotinama tisu¢a Amerikanaca s invaliditetom. Od 2007. do
2009. godine tako su Cetiri najveca drustva za zdravstveno osiguranje odbila sklopiti policu
zdravstvenog osiguranja s viSe od 651 000 ljudi na temelju njihove prethodne medicinske
povijesti i invaliditeta. U prosjeku, ta Cetiri osiguratelja uskratila su osigurateljno pokrice
jednoj od svakih sedam osoba s invaliditetom, dok je jedan osiguratelj imao popis od preko
400 medicinskih dijagnoza koje su dovele do trajnog uskracivanja zdravstvenog osiguranja
osobama s invaliditetom (Waxman i Stupak, 2010).

4. METODOLOGIJA

4.1. Sudionici istrazivanja

IstraZivanje u radu provedeno je primjenom kvalitativne metodologije, pri ¢emu su
podaci prikupljeni metodom polustrukturiranog intervjua. U razdoblju od oZujka 2022. go-
dine do sijecnja 2023. godine ukupno je provedeno 34 intervjua. Primjenjujuéi prednosti
triangulacijskog pristupa (Badun i KriSto, 2020), intervjui su provedeni s dionicima Cetiriju
klju¢nih skupina — osobama s invaliditetom i uredom Pravobraniteljice za osobe s invali-
ditetom (16 ispitanika), drustvima za osiguranje (10 ispitanika), znanstvenom zajednicom
(5 ispitanika) i nadzornim tijelima te udruZenjem druStava za osiguranje sa sjediStem u
Republici Hrvatskoj (3 ispitanika).

Uzorak osoba s invaliditetom biran je metodom namjernog uzorkovanja, pri ¢emu su
obuhvacene osobe s invaliditetom u rasponu kronoloske dobi od 21 do 63 godine. S ciljem
postizanja visoke reprezentativnosti odabranog uzorka, istrazZivanjem se nastojalo obuhvati-
ti osobe s invaliditetom s razli¢itim vrstama oStecenja. Tijekom istraZivanja tako su ispitane
tri osobe s oStecenjem lokomotornog, perifernog i srediSnjeg Zivcanog sustava. U kategoriji
osoba ostecena vida takoder su ispitane tri osobe, od ¢ega su dvije osobe slabovidne uz jed-
nu slijepu osobu. Ispitane su i dvije osobe s viSestrukim teSko¢ama. Uzorkom su obuhvace-
ne i jedna osoba s intelektualnim teSkocama te tri osobe s razli¢itim kroni¢nim bolestima, a
u kategoriji osoba oStecena sluha ispitane su tri gluhe osobe. U ovom istraZivanju sudjelovao
je 1 zamjenik Pravobraniteljice za osobe s invaliditetom.

Drustva za osiguranje temeljni su ponuditelji proizvoda i usluga inkluzivnog osi-
guranja, zbog ¢ega je njihova ukljucenost u ovo istrazivanje bila neizostavna. Pritom su
strucnost, ekspertiza i iskustvo bili klju¢ni kriteriji u odabiru njihovih predstavnika. Svi su
ispitanici iz hrvatskih osiguratelja tako u vrijeme intervjuiranja bili ¢lanovi uprave u svojim
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drustvima ili voditelji Odjela neZivotnog i/ili Zivotnog osiguranja te aktuari. Ukupno je
intervjuirano 10 stru¢njaka.

Predstavnike znanstvene zajednice Cini pet sveuciliSnih profesora s ekspertizom u
ovom podrudju. Ukljuéivanje znanosti u ovo istrazivanje prvenstveno se temeljilo na posti-
zanju multidisciplinarnosti te upravo na ekspertizi i dugogodiSnjem iskustvu ispitanika s
istrazivackim podrucjem.

Cetvrtu (i posljednju) klju¢nu skupinu sudionika u ovom istraZivanju &ine nadzorna
tijela i udruZenje drustava za osiguranje sa sjediStem u Republici Hrvatskoj. Ukljucivanje
nadzornog tijela u istraZivanje temeljilo se na njihovoj supervizorskoj nadleZnosti, dok je
temelj za odabir profesionalnog udruZenja bio zastupanje industrije osiguranja i osoba s
invaliditetom kao korisnika osigurateljnih proizvoda i usluga. U sklopu ove skupine sudio-
nika intervjuirani su predstavnik HANFA-e i predstavnici Hrvatskog ureda za osiguranje.

Koristenje metode triangulacije u istrazivanju obogacuje samo istrazivanje zahvalju-
judi rezultatima koji se temelje na nizu raznolikih podataka prikupljenim iz viSe razlicitih
izvora (Heale i Forbes, 2013). Takoder, prikupljanjem kvalitetnih podataka primjenom kva-
litativne metodologije otvara se put istrazivac¢ima za daljnje razvijanje hipoteza u sklopu
kvantitativnih istraZivanja (Hussein, 2009). Medutim, spremnost za sudjelovanje u ovom
istrazivanju bila je niska te velik broj ispitanika nije bio u potpunosti upoznat s tematikom
inkluzivnog osiguranja. Unato¢ tomu, ispitanici su bili svjesni aktualnosti i vaznosti ove
teme, posebice u Republici Hrvatskoj.

4.2. Nacin provodenja istrazivanja

Sa sudionicima istrazivanja stupilo se u kontakt prije intervjua putem e-poste, s prilo-
Zenim dokumentima koji su sadrzavali kratak opis istraZivanja i pripadajuci popis pitanja.
S dijelom ispitanika intervju je proveden licem u lice (,,uzivo™) u Zadru, Zagrebu i Rimu, a
s dijelom ispitanika putem platforme za virtualne (online) sastanke, u trajanju od 30 do 60
minuta. Intervjui s osobama s invaliditetom, druStvima za osiguranje, nadzornim tijelima
i udruZenjem drustava za osiguranje provedeni su na hrvatskom jeziku, dok su intervjui s
predstavnicima znanstvene zajednice provedeni i na engleskom jeziku. Prilikom svakog
intervjua ispitivaci su paralelno skriptirali odgovore ispitanika te su nakon zavrSetka in-
tervjua napravljeni svi transkripti njihovih odgovora (ukljucujuéi prijevode s engleskog na
hrvatski jezik). Takoder, intervjui s osobama s invaliditetom snimljeni su audiozapisom,
iskljucivo u svrhu transkribiranja prikupljenih podataka i njihove kvalitativne analize te uz
prethodnu suglasnost svih ispitanika. Sve ispitanike trazio se odgovor na Sest glavnih otvo-
renih pitanja, uz nekoliko postavljenih potpitanja koja su sluzila kao smjernica za odgovor
na glavna pitanja.

Osobe s invaliditetom, u sklopu prvog pitanja, opisivale su iskustva i/ili probleme
s kojima su se do sada susretale u pristupu i koriStenju temeljnih usluga banaka i drugih
financijskih institucija. Drugo pitanje bilo je specificirano te je trazilo od ispitanika pre-
cizan odgovor o iskustvu s koriStenjem proizvoda i usluga druStava za osiguranje. Svoje
nezadovoljene potrebe na podrucju osiguranja ispitanici su iznosili u sklopu treceg pitanja,
dok se Cetvrto pitanje odnosilo na primjerenost postojecih proizvoda i usluga tradicional-
nih osiguratelja njihovim potrebama te na adekvatnost postojeceg distribucijskog kanala. U
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petom pitanju osobe s invaliditetom iznosile su savjete za doprinos podrucju inkluzivnog
osiguranja u Republici Hrvatskoj, a u sklopu Sestog pitanja iznijele su stajaliSte o primjeni
digitalizacije i novih tehnologija u industriji osiguranja (InsurTech).

Prvo pitanje upuceno predstavnicima industrije osiguranja, nadzornim tijelima i
znanstvenoj zajednici odnosilo se na njihovo iskustvo i/ili probleme s kojima su se do sada
susretali u pristupu osobama s invaliditetom. U sklopu drugog pitanja ispitanici su opisi-
vali svoja postojeca iskustva s koriStenjem proizvoda i usluga osiguranja od strane osoba s
invaliditetom. U treCem pitanju nastojale su se detektirati potrebe osoba s invaliditetom na
podrudju osiguranja, a koje nisu ve¢ pokrivene proizvodima i uslugama osiguranja. Cetvr-
tim pitanjem obuhvaceno je stajaliSte ispitanika o primjerenosti osigurateljnih proizvoda i
usluga potrebama osoba s invaliditetom te adekvatnosti distribucijskog kanala. Peto pitanje
trazilo je od ispitanika iznoSenje savjeta koji bi doprinijeli podrucju inkluzivnog osiguranja
u Republici Hrvatskoj, a (posljednje) Sesto pitanje obuhvatilo je stavove ispitanika o ulozi
digitalizacije u osiguranju i ulozi InsurTecha u prilagodavanju pristupa osiguranju osobama
s invaliditetom.

4.3. Metode obrade podataka

Istrazivacki proces u dijelu obrade podataka temelji se na nekoliko koraka. U prvom
koraku prikupljeni su svi podaci iz provedenih intervjua (uz pripadajuce transkripte) ana-
lizirani primjenom postupka otvorenog kodiranja. Rezultat ovog koraka jest identifikacija
pet klju¢nih podrucja/tema, vaznih za diskusiju o inkluzivnom osiguranju za osobe s in-
validitetom. Svi odgovori ispitanika temeljito su analizirani, pitanje po pitanje, s ciljem
definiranja temeljnih stavova i percepcija ispitanika o podrucju inkluzivnog osiguranja za
osobe s invaliditetom.

Cilj drugog koraka bio je kontinuiranom usporedbom svih podataka odrediti pojedine
teme i kategorije te istraZiti njihove meduodnose, iz ¢ega je proizi§lo pet klju¢nih tema uz
pripadajuce kategorije.

Treéi korak temeljio se na primjeni metode triangulacije u istraZivanju s obzirom
na razliite sudionike i njihove interese. Time je omogucena Sirina i raznolikost podataka
te je naglaSena vaznost ukljucivanja svih sudionika u istraZivacko podrucje. Cjelokupna
analiza prikupljenih podataka provedena je neovisno, uz zajednicku raspravu svih autora
u konacnici.

5. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Rezultati istraZivanja prezentirani su u pet kljucnih tema s pripadaju¢im kategorija-
ma, zajedno za sve skupine ispitanika — osobe s invaliditetom, stru¢njake u druStvima za
osiguranje, nadzorno tijelo, udruZenje osiguratelja i predstavnike znanstvene zajednice.

Teme su sljedece:
1. iskustva i problemi u pristupu financijskim uslugama osoba s invaliditetom

2. iskustva s proizvodima i uslugama drustava za osiguranje
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3. unapredenje ponude osiguranja za osobe s invaliditetom i razvoj inkluzivnog osigu-
ranja

4. prilagodba poslovanja osiguratelja i distribucijskog kanala osobama s invaliditetom i

5. uloga digitalizacije i InsurTecha.

Sumarni rezultati istraZivanja su prikazani i u Tablici 1.

5.1. Iskustva i problemi u pristupu financijskim uslugama osoba s
invaliditetom

Skupina ispitanika osoba s invaliditetom jednozna¢no ukazuje na to kako, u pravilu,
nema negativnih iskustava s koristenjem financijskih proizvoda i usluga. Smatraju kako se
u tom podrucju ne razlikuju znacajno od potroSaca bez invaliditeta. Medutim, najveci broj
njih koristi isklju¢ivo osnovne financijske usluge banaka, poput tekuéeg racuna i kreditnih
kartica, dok u dijelu osiguranja koriste primarno osiguranje od automobilske odgovornosti.
Navedeno je uvjetovano ponajviSe njihovom financijskom i obiteljskom situacijom te (ne)
zaposlenoscu, ali i djelomi¢no nepovjerenjem dijela osoba s invaliditetom prema tradicio-
nalnim osigurateljima.

Zapravo se nisam susretao ni s kakvim problemima prilikom koristenja usluga ba-
naka i slicnih institucija, ali razlog tome jest $to ih bas previse nisam koristio, osim za one
osnovne stvari (ugovaranje kartice, isplatu gotovine i ostalo).

Slaba informiranost i nedostatna financijska pismenost, posebice u podrucju osigura-
nja, takoder su jedne od temeljnih prepreka znacajnijem koriStenju financijskih proizvoda
i usluga od strane osoba s invaliditetom. S druge strane, velik broj ispitanika istice kako
opcenito nisu previSe zainteresirani za ugovaranje osiguranja te se, stoga, pretjerano ni ne
informiraju.

Vrlo sam malo informirana o uslugama drusStva za osiguranje, samo o onome o Cemu
moram biti.

Zanimalo bi me vise kad se zaposlim. Sada me trenutacno ne zanima pa se ni ne
informiram o proizvodima koje nude osiguravajuca drustva.

Ispitanici iz druStava za osiguranje i nadzornog tijela u jednom su dijelu sli¢nog sta-
jalista kao i same osobe s invaliditetom. NaglaSavaju kako, u pravilu, osobe s invaliditetom
nisu iskljucene iz koriStenja temeljnih financijskih usluga, no njihovo koriStenje proizvoda
i usluga osiguranja je podzastupljeno. Pritom navode kako ne postoji diskriminacija prema
ovoj skupini osoba te ih se ne percipira zasebno u odnosu na ostale potrosace. To obrazlazu
jednostavnim nepostojanjem specificnog fokusa na ovaj trZiSni segment, no isticu kako po-
stoji prostor za napredak i prilagodbu poslovanja osiguratelja.

Kod osiguratelja nema pretjerane brige ili nebrige o osobama s invaliditetom. Uglav-
nom je prisutno izjednacavanje osoba s invaliditetom s drugim potrosacima. Niti ih se eti-
ketira niti posebno izdvaja, to je u jednu ruku pozitivno. Smatram da nema diskriminacije,
ali nema ni prevelike brige ni fokusa na invaliditet u podrucju osiguranja.

Nastavno na spomenuto, osiguratelji i nadzorno tijelo ne prepoznaju poteskoce u dije-
lu proizvoda osiguranja, a s kojima se potencijalno susrecu osobe s invaliditetom. NaglaSa-
vaju kako s ovom skupinom potroSaca nisu zabiljeZili prituZbe ili probleme.
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Nadzorno tijelo nije do sada imalo predstavke koje bi upucivale na ovakve prigovore
klijenata, odnosno korisnika usluga osiguranja.

Kao jedan od potencijalnih razloga tomu jest i sama Cinjenica da je udio osoba s inva-
liditetom u ukupnom broju korisnika proizvoda i usluga osiguranja zanemariv.

Vecina gradana ima problema sa zadovoljavanjem egzistencijalnih potreba pa im
osiguranje zapravo nije bas visoko na popisu prioriteta.

U naSem drustvu za osiguranje svega 0,8 % osiguranika od automobilske odgovor-
nosti jesu osobe s invaliditetom.

5.2. Iskustva s proizvodima i uslugama drustva za osiguranje

Koristenje i iskustva s koriStenjem proizvoda osiguranja dodatno potenciraju proble-
matiku s kojom se osobe s invaliditetom susrecu. Ako zanemarimo financijsku (ne)primje-
renost proizvoda osiguranja koja je uvjetovana socioekonomskom situacijom osoba s inva-
liditetom, specifi¢nost ove skupine potroSaca ocituje se u njihovoj pozitivnoj diskriminaciji
u dijelu osiguranja od automobilske odgovornosti i kasko-osiguranja, iskljucenja iz pokri¢a
ili viSe cijene osiguranja za neke skupine invaliditeta kod osobnih osiguranja te nedostatku
specificnih pokri¢a za osobe s invaliditetom.

U dijelu osiguranja od automobilske odgovornosti i kasko-osiguranja, osobe s invali-
ditetom pozitivno su diskriminirane jer ostvaruju popust na invaliditet. U prilog ovomu ide
¢injenica kako ispitane osobe s invaliditetom upravo dominantno i koriste ove vrste osigu-
ranja. Sukladno tomu, dostupni su i podaci o udjelu osoba s invaliditetom u ukupnom broju
korisnika spomenutih osiguranja, no taj je udio zanemariv na razini ukupnog trzista. Osi-
guratelji pritom ukazuju na to kako u pojedinim izoliranim slu¢ajevima dolazi do vidljivog
sklapanja police automobilske odgovornosti i registriranja vozila na osobu s invaliditetom s
ciljem ostvarivanja popusta, dok vozilo prvenstveno koriste drugi ¢lanovi obitelji.

Koristim usluge kasko i redovnog autoosiguranja i tu, kao osoba s invaliditetom,
ostvarujem popust (5 % ili 10 %), Sto smatram da je neki benefit i dobra poslovna politika
te osiguravajuce kuce.

Opcenito se potroSaci primarno osiguravaju u sklopu obveznih osiguranja (AO), a ne
shvacaju vaZnost dobrovoljnih osiguranja. Mnogo se proizvoda i usluga moZe i kombini-
rati, jer proizvoda i usluga ima.

Uslijed visSeg rizika prisutnog kod pojedinih vrsta oSte¢enja osoba s invaliditetom,
osobe s invaliditetom iskljuCene su iz ponude osiguranja ili im se zaracunava znatno visa
premija osiguranja. To je posebno naglaseno u podruc¢ju osobnih osiguranja — Zivotnog
osiguranja, zdravstvenog osiguranja i/ili osiguranja od nezgode. Kao zasebna tema pritom
se izdvaja osiguranje od nezgode, kod kojeg su osobe sa 100 % invaliditetom, u pravilu, u
potpunosti iskljucene iz pokrica. Medutim, u policama osiguranja od nezgode te konceptu
povecanog rizika visi se rizik i niZi stupnjevi invaliditeta mogu ponuditi u pokrice.

Osobe s invaliditetom nerijetko su iskljucene iz raznih osigurateljnih pokrica putem
osobnih osiguranja zbog vec prisutnog nastalog rizika invalidnosti, a koji je utjecao na
njihovo zdravlje i opcéu te radnu sposobnost.
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U slucaju Zivotnih osiguranja radi se, pak, individualna procjena rizika te razli¢ite vr-
ste oStecenja kod osoba s invaliditetom mogu utjecati na osigurateljna iskljucenja ili znatno
viSe premije osiguranja.

Kad je moja supruga sklapala policu Zivotnog osiguranja, takoder sam bio zainte-
resiran za sklapanje police Zivotnog osiguranja. To je bilo moguce uz nekakve dodatne
penale koji su bili izraZeni kroz moju invalidnost. Morao sam platiti premiju osiguranja 75
% vise nego moja supruga, a koja je osoba bez invaliditeta.

Tema koja nije potencirana od strane osoba s invaliditetom, ali osiguratelji ovdje
ukazuju na nju, jest nedostatnost dodatnih pokric¢a za ortopedska pomagala ili invalidska
kolica. Svega nekoliko osiguratelja posebno navodi ova pokri¢a kod osiguranja imovine,
odnosno police kuéanstva. Osiguratelji se samo povremeno susrecu i sa zahtjevima za osi-
guranjem, poput osiguranja umjetne puznice ili slicnih pomagala, a za §to izdaju posebne
ponude osiguranja.

Kod neZivotnih osiguranja nema ogranicenja za osobe s invaliditetom prilikom ugo-
varanja osiguranja imovine. S druge strane, osiguratelji ne kreiraju u osiguranju kucan-
stva posebna i dodatna pokric¢a, npr. za invalidska kolica ili ortopedska pomagala.

5.3. Unapredenje ponude osiguranja za osobe s invaliditetom i razvoj
inkluzivnog osiguranja

Osobe s invaliditetom ne smatraju da su im potrebna dodatna pokrica ili zasebni proi-
zvodi osiguranja. To prvenstveno proizlazi iz njihove niske informiranosti o moguénostima
osiguranja, slabe financijske pismenosti te (slabije) financijske situacije. Medutim, kako bi
unapredenja uopce bila moguéa, nuZna je promjena u pristupu osobama s invaliditetom.

Smatram da je najvaZnija promjena u pristupu. Potrebno je vise informirati ljude o
uslugama koje nude drustva za osiguranje i prilagoditi sve informacije kako bi se pobolj-
Sala pristupacnost i dostupnost informacija i osiguranja.

Ispitanici na strani druStava za osiguranje, nadzornog tijela, udruZenja osiguratelja i
akademske zajednice vide prostor za unapredenje u dijelu osiguranja od nezgode i Zivotnih
osiguranja, razvoju mikroosiguranja i dodatnih pokri¢a, segmentaciji proizvoda za osobe
s invaliditetom i njihovu prepoznavanju kao trZi§nog segmenta te regulatornim unaprede-
njima. U dijelu osiguranja od nezgode, njihovi prijedlozi prvenstveno se temelje na razvoju
novih proizvoda i/ili dodatnih pokrica razli¢itim oblicima dodatnih osiguranja i pristupu
mikroosiguranja.

Osiguratelji mogu dati mogucénost osigurateljne ponude za daljnje ostecenje zdravlja
uzrokovano bolestima koje su povezane uz invalidnost, ali i ostale vrste inkluzivnog osigu-
ranja za ostale potroSace koji nisu pokriveni osiguranjem ili si ga nisu u financijskoj mo-
gucnosti priskrbiti. Osiguratelji, prije svega, moraju razviti proizvode po prihvatljivim ci-
Jjenama za potrosace te minorizirati rizike. U tom je smislu i oblik mikroosiguranja mogu¢.

U dijelu razvoja novih proizvoda putem osiguranja imovine, osiguratelji isticu moguc-
nost razvoja dodatnih pokrica ili ,,ridera” te produljenih jamstava za osobe s invaliditetom,
poput pokrica za ortopedska pomagala, invalidska kolica i ostalu specijaliziranu zdravstve-
nu i tehnicku opremu.
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Po uzoru na osiguranje mobitela, laptopa i naocala za vid, trebalo bi kreirati i dodat-
na pokrica za pomagala putem police kasko-osiguranja i osiguranja imovine.

Istice se i potreba osiguranja skrbi i asistencije za osobe s invaliditetom, zbog priklad-
nosti njihovim zdravstvenim potrebama i potrebi za skrbi. Kao nedostatak u ovom dijelu
naglasava se nerazvijena mreZa partnera u dijelu skrbi i nepouzdanost usluge.

Pomo¢ u kuci za osobe s invaliditetom i asistencija — bilo je pokuSaja, ali je mreZa
partnera nepouzdana. Prvi pokusaji oko asistencije nisu bili uspjeSni, a i trZisni segment
nije reguliran.

Osiguratelji naglaSavaju kako ne segmentiraju posebno osobe s invaliditetom u ponu-
di osiguranja. Smatraju kako postoje brojna ogranicenja za to u dijelu regulatornog tretmana
osobnih podataka te nepostojanja primjerenih podataka kojima bi detektirali ovu skupinu
potrosaca i procijenili rizik. Uz sve navedeno, sami osiguratelji nisu do sada strateski raz-
miSljali o ovoj skupini potrosaca.

Nedostaje statistickih podataka, kod dopunskog pokrica za teSko bolesna stanja ko-
riste se slovacke tablice, nuzan je individualan pristup osobama s vecim stupnjem invali-
diteta, a i do sada opcenito nismo posebno razmisljali o ovoj skupini potrosaca.

Rezultati intervjua provedenog s osobama s invaliditetom, pak, istiCu potrebu i prefe-
renciju segmentacije ove skupine potro$aca. Medutim, navedeno otvara niz pitanja oko pri-
vatnosti podataka i moguénosti koriStenja invaliditeta kao metode segmentacije potroSaca.

Za mene konkretno bilo bi bolje da ne moram istraZivati, nego da kliknem posebnu
pogodnost za osobe s invaliditetom gdje sve pise. Nemam vremena zbog posla i svega osta-
log istraZivati po internetu.

Ono $to bi posebno istaknuo da je nama vazno s aspekta ljudskih prava jest da osobe
s invaliditetom trebaju imati ista prava kao i osobe bez invaliditeta u svim podrucjima — ne
kao posebna kategorija, ve¢ kao i svi drugi.

Osiguratelji ukazuju na potencijal regulatornih unapredenja u pristupu osobama s in-
validitetom i procjeni rizika. Istiu kako je u osnovi osigurateljnog poslovanja adekvatna
procjena rizika, ali i kako osiguratelji imaju vaznu drustvenu i socijalnu ulogu. To posebice
dolazi do izrazaja u kontekstu danasnjih inicijativa oko odrZivosti i ukljucenja odrzivih,
drustvenih i upravljackih kriterija u poslovanje (engl. Environmental, Social & Governan-
ce — ESG). Kao do sada prepoznata zakonska neuskladenost za osobe s invaliditetom isticu
se odredbe Obiteljskog zakona i Zakona o obveznim odnosima u dijelu potpunog liSenja
poslovne sposobnosti, kod kojih je bilo i prituzbi Pravobraniteljici za osobe s invaliditetom
na poslovnu praksu osiguratelja.

Mogudci pristup jest i donoSenje regulative po uzoru na iskljucenje spola iz procjene
rizika u osiguranju, tako da se invaliditet iskljuci kao faktor procjene rizika ili penalizacije
kod cijene osiguranja.

Stari Obiteljski zakon iz 2003. godine poznavao je potpuno liSenje poslovne sposob-
nosti. U novom Obiteljskom zakonu iz 2015. godine to viSe ne postoji s obzirom na to da je
konvencijski pristup da nitko ne moZe biti liSen svojih prava, a poslovna sposobnost jest
nesto s ¢ime se svi radamo. Zakon o obveznim odnosima, koji nam je bitan kad govorimo
o0 osiguranju, jos uvijek poznaje osobe potpuno lisene poslovne sposobnosti i osobe djelo-
micno liSene poslovne sposobnosti. Tako odredba ¢lanka 901. Zakona o obveznim odnosi-
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ma zapravo propisuje nistavost ugovora za slucaj smrti trece osobe ako je ta osoba mlada
od 14 godina ili potpuno lisena poslovne sposobnosti. Ovo zakonsko odredenje nije novo i
osiguravajuce kuce to tumace dosta ekstenzivno. Kad je netko liSen poslovne sposobnosti,
samim time ne moZe ostvariti pravo na odredeni proizvod. Osiguratelji ne vide za sebe tu
korist i najcesce ce odbiti osobu s takvim zahtjevom za osiguranje.

5.4. Prilagodba poslovanja osiguratelja i distribucijskog kanala
osobama s invaliditetom

Osobe s invaliditetom isticu prilagodbu uvjeta osiguranja i informiranost kao za njih
vazne sastavnice osiguranja. SloZenost i netransparentnost proizvoda osiguranja te nedo-
statna financijska pismenost stvaraju potesko¢e ovim osobama prilikom prepoznavanja
prikladnih proizvoda i usluga. Iako su osiguratelji napravili znacajne iskorake putem uklju-
¢ivanja odredbi Direktive o distribuciji osiguranja (Direktiva (EU) 2016/97) u zakonski
okvir osiguranja, Dokumenta s informacijama o proizvodu osiguranja (IPID) te putem
nadgledanja i upravljanja proizvodima, nuZni su daljnji iskoraci kako bi se informiranje o
osigurateljnim proizvodima dodatno pribliZilo osobama s invaliditetom. Ispitanici isticu da
informacije o proizvodima osiguranja nisu prilagodene osobama s invaliditetom, posebice
za osobe oSteéena vida te osobe oStecena sluha.

Mislim da osobe s invaliditetom nisu bas dobro informirane koliko bi trebale biti. In-
formacije su dostupne, ali nisu prilagodene osobama s oSteCenjem vida. Mi teSko moZemo
sami doci do tih informacija. TeZe do nas dolazi informacija ako nemamo nekoga da nas
u to uputi.

Pojedini ispitanici na strani osiguratelja isticu kako je osigurateljna industrija vrlo
tradicionalna u pristupu potroSacima i oblikovanju proizvoda. Smatraju kako bi iskustva
prilagodbe proizvoda i informacija iz turistiCkog sektora ili telekomunikacijske industrije
bila korisna u daljnjem priblizavanju kanala informiranja osobama s invaliditetom.

Osiguratelji su joS uvijek vrlo tradicionalni. Iskustva nekih drugih industrija, tele-
koma ili turistickog sektora mogu biti primjer kako prilagoditi informacije osobama s
razlicitim invaliditetima.

Uz prilagodenost informacija o osiguranju, osobe s invaliditetom isticu i vaznost pri-
lagodene distribucije proizvoda i usluga osiguranja. Vecina ispitanika pritom istice nuznost
u promjeni pristupa osiguratelja te smatra potrebnim adekvatniju prilagodbu ugovaranja i
distribucije osiguranja osobama s invaliditetom, ovisno o specifi¢nosti samog invaliditeta.
Ukazuju na to kako je proces ugovaranja putem interneta ¢esto kompleksan za osobe oste-
¢ena vida i sluha, dok za osobe u invalidskim kolicima problem predstavljaju neprilagodene
poslovnice i prodajna mjesta te mjesta za procjenu Steta. Kao prednost osiguratelja, pak,
isti¢u viSekanalan pristup distribuciji osiguranja, a koji omogucuje izravnu komunikaciju s
potroSac¢ima te odlazak u domove osiguranika. To isticu i predstavnici osiguratelja te sma-
traju da se time dijelom otklanjaju i spomenute prepreke za osobe s invaliditetom.

Da bi se stvari unaprijedile, potrebna je veca vidljivost u mainstream medijima i rje-

Savanje arhitektonskih barijera. Moglo bi se napraviti i da pisu izgovorene rijeci prilikom
komunikacije sa sluZbenikom na Salteru.
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Sazeto — najvaznije su komunikacija, usluga i digitalizacija.

Prepoznavanje osoba s invaliditetom u ponudi osiguranja i poslovanju osiguratelja je
nezastupljeno. Osiguratelji ne promisljaju aktivno o ovom segmentu potrosaca u strategiji po-
slovanja, razvoji proizvoda i/ili prilagodbi prodajnih mjesta, a ni u okviru ESG strategija.
Naglasavaju kako iS¢ekuju i smatraju rezultate ovog istrazZivanja vrlo korisnim u detektiranju
potreba i nedostataka u poslovanju osiguratelja, a s kojima se osobe s invaliditetom susreéu.

Osobe s invaliditetom nisu prepoznate u strategiji poslovanja i tim se potrosacima
aktivno ne pristupa. Iskreno, do sada nismo razmisljali o tome kako prilagoditi poslovna
myjesta ili svoje poslovanje osobama s invaliditetom.

Buduci da je malo korisnika osiguranja osoba s invaliditetom, vazni su nam rezultati
Vaseg istraZivanja o potrebama i problemima s kojima se oni susrecu.

5.5. Uloga digitalizacije i InsurTecha

Digitalizacija i InsurTechova rjeSenja predstavljaju znacajan potencijal za povecanje
osigurateljne ukljucenosti osoba s invaliditetom. Ova je tema naiSla na jednoznacne odgo-
vore ispitanika u dijelu prednosti i moguénosti tehnoloskih inovacija za prilagodbu pro-
izvoda osiguranja i distribucijskih kanala potrebama osoba s invaliditetom. Same osobe
isti¢u kako je ovo klju¢no za sve osobe s invaliditetom te u tome vide znacajno olakSanje
prilikom koriStenja financijskih usluga i proizvoda osiguranja. Smatraju kako pritom osigu-
ratelji trebaju napraviti znacajan iskorak da bi njihovi proizvodi bili dodatno digitalizirani i

Svakako sam za to. To mi je odlicno i olaksalo bi nam svima svakodnevni Zivot.

Treba staviti naglasak na to da se pripazi da bude pristupacno osobama s razli¢itim
vrstama oStecenja, ali mislim da je digitalizacija izvrsna.

Smatram da bi digitalizacija uvelike doprinijela komunikaciji izmedu klijenata (oso-
ba s invaliditetom) i drustava za osiguranje.

Pojam InsurTecha prepoznat je medu osobama s invaliditetom, koje svoje prijedloge, u
pravilu, vezu uz digitalizaciju osigurateljnog procesa te prilagodenu dostupnost informacija
i procesa informiranja. Ovisno o vrsti invaliditeta, isti¢u se i razli¢iti zahtjevi — pove¢ana
jednostavnost internetskih stranica i koriStenja osiguranja putem interneta za potrebe slije-
pih i slabovidnih osoba, razvoj govornih racunalnih moguénosti, daljnja digitalizacija slo-
Zenijih proizvoda osiguranja i sli¢no. Takoder, slabo pokretne osobe i osobe u invalidskim
kolicima primarno koriste kanale distribucije osiguranja putem interneta pa isticu potrebu
pojednostavljenja proizvoda i informacija te naglasavaju nedostatnu financijsku pismenost.

Mislim da je kljucna jednostavnost koristenja portala putem kojeg se moZe polica
ugovoriti.

Za nas slijepe i slabovidne osobe govorne jedinice mnogo znace, da covjek moZe
obaviti neke stvari sam. Drugo, internetske stranice nisu prilagodene da bi se osobe s
ostecenjem vida lako snasle na njima, dosta su komplicirane i treba raditi na tome.

Osiguratelji, pak, vide potencijal InsurTecha u njegovoj ulozi u dijelu razvoja proi-
zvoda osiguranja ,,on-demand* i mikroosiguranja, koristenju tehnologije u procjeni rizika
te robotizaciji osigurateljnog procesa. Takoder, smatraju da koriStenje infrastrukture IoT-a
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(engl. Internet of Things) moze pomodi u vrednovanju rizika te adekvatnoj reakciji osigura-
telja na zahtjeve osoba s invaliditetom u dijelu asistencije ili skrbi. Ukazuju na to kako im
je tema ipak zasad nedovoljno poznata u dijelu inkluzivnog osiguranja i mikroosiguranja
te kako na razini medunarodnih inicijativa ili inicijativa nadzornog tijela jos uvijek nije
dovoljno prepoznata ili potencirana.

Robotizacija i umjetna inteligencija, posebice pri obradi Steta i ugovaranju polica,
vrlo su vazne jer je sama usluga osiguranja iznimno vazna (npr. Stete (zahtjevi) sve se brZe
obraduju i sl.). Osiguranja on-demand mogu biti zanimljiva s obzirom na stil Zivota i po-
vucenost osoba s invaliditetom.

Tablica 1. Rezultati kvalitativnog istrazivanja metodom intervjua

Tema Kategorija Citat
1.Iskustvai |a. Nizak U naSem drustvu za osiguranje svega 0,8 % osiguranika kod auto-
problemi stupanj mobilske odgovornosti jesu osobe s invaliditetom.
u pristupu koristenja | Osobe s invaliditetom moraju spremati dodatnu papirologiju, a
financijskim | financijskih | osobe koje rade na socijalnom cesto nisu dovoljno upucene u to
uslugama usluga pa se dosta dugo mora cekati na odobrenje da se pocne raditi, sto
osobasin- |b.Zahtjeviza |samim time oteZava financije, a sukladno tome i pristup financij-
validitetom dokumenta- | skim uslugama.
cijom Nadzorno tijelo nije do sada imalo predstavke koje bi upucivale na
c. Informi- ovakve prigovore klijenata, odnosno korisnika usluga osiguranja.
ranost i Zapravo se nisam susretao ni s kakvim problemima prilikom kori-
financijska | Stenja usluga banaka i slicnih institucija, ali razlog tome jest §to ih
pismenost | bas previSe nisam koristio, osim za one osnovne stvari (ugovaranje
d. Pristup kartice, isplatu gotovine i ostalo).
financijskim | Vecina gradana ima problema sa zadovoljavanjem egzistencijalnih
uslugama | potreba pa im osiguranje zapravo nije bas visoko na popisu prioriteta.
2.Iskustvas |a.Osiguranje |Opcenito se potroSaci primarno osiguravaju u sklopu obveznih
proizvodima| od automo- |osiguranja (AO), a ne shvacaju vaznost dobrovoljnih osiguranja.
iuslugama bilske odgo- | Mnogo se proizvoda i usluga moZe i kombinirati, jer proizvoda i
drustava za vornosti — | usluga ima.
osiguranje dominantan | Nemam previse iskustva s koristenjem proizvoda i usluga dru-
proizvod Stava za osiguranje. Imam trenutacno jedino obveznu policu od
b.Isklju¢enja |automobilske odgovornosti.
izponude i | Osobe s invaliditetom nerijetko su iskljucene iz raznih osigu-
viSe cijene | rateljnih pokrica putem osobnih osiguranja zbog ve¢ prisutnog
osiguranja | nastalog rizika invalidnosti, a koji je utjecao na njihovo zdravlje i
c.Niskaza- | opcu te radnu sposobnost.
stupljenost | Kad je moja supruga sklapala policu Zivotnog osiguranja, takoder
specificnih | sam bio zainteresiran za sklapanje police Zivotnog osiguranja. To
pokri¢aza | je bilo moguce uz nekakve dodatne penale koji su bili izraZeni kroz
osobe s in- | moju invalidnost. Morao sam platiti premiju osiguranja 75 % vise
validitetom | nego moja supruga, a koja je osoba bez invaliditeta.

Manji broj osiguratelja pruZa osiguranje invalidskih kolica i
ortopedskih pomagala.
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Tema Kategorija Citat
3.Unaprede- |a.Osiguranje | Prisutna su ogranicenja ili iskljucenja iz osigurateljnog pokric¢a
nje ponude od nezgode | za rizik invalidnosti kod osoba koje imaju ve¢ prisutan nastali gu-
osiguranja i Zivotna bitak invaliditeta, ali samo kod osobnih osiguranja — osiguranja
za osobe § osiguranja | od nezgode ili osiguranja od bolesti te Zivotnih osiguranja.
invalidite-  |b. Mikroo- Po uzoru na osiguranje mobitela, laptopa i naocala za vid,
tomirazvoj | siguranja trebalo bi kreirati i dodatna pokrica za pomagala putem police
inkluzivnog | i dodatna kasko-osiguranja i osiguranja imovine.
osiguranja pokriéa Nedostaje statistickih podataka, kod dopunskog pokrica za tesko
c. Segmentaci- | bolesna stanja koriste se slovacke tablice, nuZan je individualan
ja proizvoda | pristup osobama s vecim stupnjem invaliditeta, a i do sada opce-
zaosobe s | nito nismo posebno razmisijali o ovoj skupini potrosaca.
invalidite- | Moguci pristup jest i donosenje regulative po uzoru na iskljuce-
tom nje spola iz procjene rizika u osiguranju, tako da se invaliditet
d.Regulatorna | iskljuci kao faktor procjene rizika ili penalizacije kod cijene osi-
unapredenja | guranja.
4.Prilagodba |a. Prilagodba | Osiguratelji su joS uvijek vrlo tradicionalni. Iskustva nekih dru-
poslovanja uvjeta i gih industrija, telekoma ili turistickog sektora, mogu biti primjer
osiguratelja informiranja | kako prilagoditi informacije osobama s razlicitim invaliditetima.
i distribucij- | b. Prilagodba | Da bi se stvari unaprijedile, potrebna je veca vidljivost u main-
skog kanala | distribucije |stream medijima i rjeSavanje arhitektonskih barijera. Moglo bi
osobama s proizvoda | se napraviti i da pisu izgovorene rijeci prilikom komunikacije sa
invalidite- osiguranja | sluzbenikom na Salteru.
tom c. Prepozna- | Osobe s invaliditetom nisu prepoznate u strategiji poslovanja i
vanje osoba | tim potroSacima aktivno se ne pristupa. Iskreno, do sada nismo
s invali- razmisljali o tome kako prilagoditi poslovna mjesta ili svoje po-
ditetom slovanje osobama s invaliditetom.
u ponudi Buduci da je malo korisnika osiguranja osoba s invaliditetom,
osiguranja i |vaZni su nam rezultati Vaseg istraZivanja o potrebama i problemi-
poslovanju | ma s kojima se oni susrecu.
osiguratelja
5.Uloga digi- |a.Prednostii | Mislim da je to potrebno i olaksalo bi znatno osobama s invalidi-
talizacije i potencijal | tetom. Mislim da je to buducnost.
InsurTecha digitalizaci- | Smatram da bi digitalizacija uvelike doprinijela komunikaciji
je za osobe | izmedu klijenata (osoba s invaliditetom) i drustava za osiguranje.
s invalidite- | Robotizacija i umjetna inteligencija, posebice pri obradi teta i
tom ugovaranju polica, vrlo su vaZne jer je sama usluga osiguranja

b. InsurTecho-
va rjeSenja

iznimno vazna (npr. Stete (zahtjevi) sve se bre obraduju i sl.).
Osiguranja on-demand mogu biti zanimljiva s obzirom na stil
Zivota i povucenost osoba s invaliditetom.

Izvor: izrada autora prema provedenom kvalitativnom istraZivanju
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6. RASPRAVA 1 ZAKLJUCAK

Inkluzivno osiguranje usmjereno na osobe s invaliditetom nedovoljno je istrazeno po-
drucje, a ovaj rad predstavlja prvo ovakvo istrazivanje u Republici Hrvatskoj. KoriStenjem
kvalitativne metodologije, triangulacijskim procesom obuhvacen je Siri krug ispitanika i
njihovih stavova, na temelju cega su definirane klju¢ne teme i kategorije vazne za preis-
pitivanje potencijala razvoja inkluzivnog osiguranja za osobe s invaliditetom u Republici
Hrvatskoj. Zakljucci istraZzivanja zanimljivi su s aspekta ekonomske i socijalne vaznosti osi-
guranja za osobe s invaliditetom, niske osigurateljne penetracije i nuznosti prilagodbe po-
slovanja osiguratelja potrebama ovih osoba te razvoja novih proizvoda i digitalnih rjeSenja.

Osobe s invaliditetom prepoznate su u okviru razli¢itih inicijativa usmjerenih na
povecanje njihove socijalne i financijske ukljucenosti. U tom se kontekstu posebno istice
1 vaznost osiguranja i ponude drustava za osiguranje s obzirom na to da osiguratelji uz
funkcije osiguranja i ulaganja ostvaruju i brojne drustvene i socijalne funkcije (Han i sur.,
2010; Outreville, 2012). Medutim, temeljni principi osiguranja te njegov drustveni i socijal-
ni doprinos mogu ovdje biti u koliziji jer je osiguranje djelatnost temeljena na ucinkovitoj
procjeni rizika.

U istraZivanju posebno su se istaknule regulatorne inicijative primjenjive na proizvo-
de osiguranja za osobe s invaliditetom, uz njihovu adekvatnu prilagodbu i aktivnu ulogu
drzave. Prva inicijativa odnosi se na pravila Europske unije o spolno neutralnoj procjeni
rizika, u dijelu proizvoda osiguranja koji ukljucuju spol kod procjene rizika (npr. Zivotnih
i rentnih osiguranja) (Direktiva 2004/113/EZ). Sli¢an regulatorni pristup, prema misljen;ji-
ma pojedinih ispitanika, trebalo bi primijeniti i kod vrednovanja invaliditeta te iskljucenja
odredenih vrsta oStecenja osoba s invaliditetom iz pokri¢a u osobnim osiguranjima. Time
bi se doprinijelo dostupnosti osiguranja i ve¢oj osigurateljnoj inkluziji osoba s invaliditetom
u pokri¢ima i proizvodima osiguranja. Medu znacajnijim inicijativama svakako se istice i
Right to Be Forgotten for Cancer Survivors, a koja doprinosi ukljuenosti osoba koje su
preboljele karcinom u osigurateljno pokriée. Ulogu u spomenutim regulatornim izmjenama
svakako bi trebala imati i drzava, posebice u dijelu oblikovanja poticajnog okvira za razvoj
inkluzivnog osiguranja. Takoder, usmjerenost financijskog sektora na ESG mozZe rezultirati
povoljnijim tretmanom osoba s invaliditetom i usmjereno$¢u na ovaj segment potrosaca u
dijelu kriterija ,,S* (Mendes-Da-Silva i sur., 2021). Osiguratelji pritom jos uvijek ne razvi-
jaju strateski pristup prema kriteriju,,S*, ve¢ prevladava orijentacija na okoliSne ¢imbenike
u dijelu razvoja proizvoda investicijskog Zivotnog osiguranja i ukljucenje odrzZivosti u stra-
tegiju ulaganja osiguratelja.

Prema rezultatima provedenog istrazivanja, izrazito je nizak stupanj osigurateljne pe-
netracije osoba s invaliditetom. Razlozi za to vidljivi su prvenstveno u dijelu njihove pod-
zastupljene druStvene i gospodarske ukljucenosti, nizZe razine financijske pismenosti, eko-
nomskog standarda (Leutar i Mili¢ Babi¢, 2008) te teze dostupnosti proizvoda osiguranja.
S druge strane, osiguratelji i nadzorno tijelo te ostale inicijative osigurateljnog sektora jos
uvijek ne prepoznaju vaznost ovog trziSnog segmenta. Navedeno potvrduje i nedostupnost
podataka o osobama s invaliditetom kao korisnicima osiguranja te neusmjerenost osigura-
telja na ovaj trzis$ni segment putem razvoja proizvoda ili putem pristupacnosti poslovanja
osiguratelja. Osiguratelji nacelno afirmativno gledaju na osobe s invaliditetom te smatraju
kako su iskoraci k ovom trZiSnom segmentu nuzni.
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Prema navodima osoba s invaliditetom i samih osiguratelja, poslovanje osiguratelja
nije prilagodeno potrebama osoba s razli¢itim vrstama oStecenja. Vecina osoba s invali-
ditetom tako isti¢e neizostavnu vaznost promjene pristupa osiguratelja prema osobama s
invaliditetom. Poslovnice i prodajna mjesta nisu prilagodena osobama u invalidskim kolici-
ma, kao ni slijepim i slabovidnim osobama. Osigurateljne internetske stranice i osiguranje
putem interneta takoder su previSe sloZeni i neprilagodeni slabovidnim i slijepim osobama,
uvjeti osiguranja nemaju audiozapis, a poslovnice nemaju ,.titlove* za osobe oSteéena slu-
ha. Cinjenica koja ublaZava ove nedostatke jest izrazita prodajna orijentiranost osigurate-
lja putem razlicitih distribucijskih kanala. Osiguratelji tako nerijetko za sklapanje police
osiguranja dolaze u domove osiguranika i ostvaruju osobni kontakt s njima. Nadolazeca
prilagodba osiguratelja ESG kriterijima zahtijevat ¢e i daljnju prilagodbu distribucijskog
kanala i poslovnog modela osiguranja osobama s invaliditetom i ostalim ranjivim skupina-
ma, posebice u dijelu brige za zajednicu 1 uvazavanja kriterija ,,S* (Mendes-Da-Silva i sur.,
2021). SloZenost informacija i nedostatak financijske pismenosti takoder se isticu kao nuzna
podrucdja daljnje prilagodbe i pojednostavljenja, Sto je postavljeno i kroz cilj novih odredbi
o distribuciji proizvoda osiguranja (Direktiva (EU) 2016/97).

U dijelu razvoja novih proizvoda odgovori ispitanika podijeljeni su. Osobe s invalidi-
tetom, uslijed nizeg ekonomskog standarda i nedostatne financijske pismenosti, ne ukazuju
na potrebu za novim proizvodima osiguranja, ali isticu nedostatke u dijelu iskljucenja iz
pokrica i viSih premija kod osobnih osiguranja. Ispitanici na strani osiguratelja, udruzenja
osiguratelja, nadzornog tijela i akademske zajednice, pak, proaktivno razmisljaju o ovoj
temi. Pritom se isti¢e prijedlog za razvoj dodatnih pokrica za ortopedska pomagala, zdrav-
stvene uredaje i invalidska kolica u dijelu imovinskih osiguranja. Koncept mikroosiguranja
takoder dobiva na vaznosti, kao i proizvodi poput skrbi, asistencije i produljenih jamstava
prilagodenih osobama s invaliditetom. InsurTechova rjeSenja potencijalnu primjenu prona-
laze u ponudi osiguranja ,,on-demand®, kao posljedice Zivotnog stila osoba s invaliditetom
i njihove djelomi¢ne ogranicenosti u koriStenju pojedinih predmeta osiguranja (npr. auto-
mobila u dijelu kasko-osiguranja ili imovinskih osiguranja). Takoder, korisna su i u dijelu
asistencije i povezanih uredaja, robotizacije procesa osiguranja te koriStenja umjetne inteli-
gencije i strojnog ucenja u dijelu procjene i upravljanja rizicima.

Zaklju¢no, vazno je poticati razvoj inkluzivnog osiguranja za osobe s invaliditetom od
strane svih ukljucenih dionika. Potrebno je prvenstveno jasnije detektirati potrebe i moguc-
nosti osoba s invaliditetom u dijelu koriStenja proizvoda osiguranja. Osiguratelji i nadzorno
tijelo trebaju ukljuciti ove osobe u svoje strategije poslovanja, dodatno otvoriti i prilagoditi
svoj poslovni model te kreirati proizvode koji odgovaraju potrebama razliCitih osoba s inva-
liditetom. U cijeli proces potrebno je ukljuciti i aktivnu socijalnu politiku drzave kako bi se
osigurao primjereni poticajni i regulatorni okvir. Takoder, akademska zajednica nosi odgo-
vornost za daljnju provedbu istraZivanja na ovu temu te osiguravanje korisnih rjeSenja putem
svojih nalaza. VaZzna podrucja predstavljaju i adekvatno informiranje i financijska pismenost
osoba s invaliditetom, a koji zahtijevaju posebnu pozornost te specifican i prilagoden pristup.

Ogranicenja ovog istrazivanja isti¢u se u promatranju osoba s invaliditetom kao re-
lativno homogene skupine ispitanika, dok su one izrazito heterogene s aspekta njihovih
ostecenja i smanjenih funkcionalnih sposobnosti. U ovom je ¢lanku, pak, cilj bio sagledati
opdenito potrebe osoba s invaliditetom, no uZa usmjerenost ka skupinama osoba s razlici-
tim oStecenjima, bolestima i poremecajima svakako bi doprinijela preciznijim rezultatima



152 Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, godina 21, br. 2., 2023.

i nalazima. Takoder, niska financijska pismenost ispitanih osoba s invaliditetom ogranicila
je rezultate istrazivanja u dijelu preporuka za razvoj novih proizvoda i potrebnih pokriéa. S
druge strane, istrazivanjem se naglasila specifi¢nost osoba s invaliditetom u dijelu drustvene
iskljucenosti te nizeg ekonomskog statusa.

Preporuke daljnjih istrazivanja mogu se prepoznati u dijelu usmjerenog istraZivanja
na ciljane skupine osoba s invaliditetom te na daljnje prepoznavanje potreba i teSkoca kod
razvoja i prilagodbe proizvoda osiguranja ovim osobama. Takoder, potrebno je preispitati
dostupnost mikroosiguranja u dijelu pokric¢a koja nedostaju osobama s invaliditetom. Regu-
latorni aspekt i poticajni okvir drZave potrebno je adekvatno analizirati s aspekta troskova i
doprinosa pojedinih mjera te njihove u¢inkovitosti. Provedba medunarodnih komparativnih
studija u dijelu analize vrednovanja u¢inaka poticajnog okvira za osobe s invaliditetom u
dijelu financijske ukljucenosti takoder je vazno podrucje. Nadamo se da ¢e ovaj Clanak
pokrenuti raspravu o vaznosti inkluzivnog osiguranja za osobe s invaliditetom i prepozna-
vanju ovog trziSnog segmenta od svih ukljucenih dionika.
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