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Sažetak:

Osiguravajuća društva u Hrvatskoj oduvijek su pratila razvoj informacijske tehnologije i ulagala ne mala novčana sredstva u  njenu poslovnu primjenu. Elektroničko poslovanje je zanimljivo osiguravateljima i s marketinškog i s poslovnog aspekta. Širenje poslovanja na tržišta bivše Jugoslavije zahtijeva nove kanale promičbe, što omogućava primjena Interneta. U poslove osiguranja uključuju se i posrednici u osiguranju (brokeri) koji također reklamiraju i nude svoje usluge putem Interneta. Banke putem elektroničkog bankarstva nude pakete bankarskih usluga koje često uključuju i ponudu osiguranja. 

U radu se obrađuju modeli elektroničkog poslovanja koji se primjenjuju u osiguranju u Hrvatskoj. Statističkih podataka o utjecaju elektroničkog poslovanja na poslovanje djelatnosti osiguranja u Hrvatskoj nema, niti se ne prate na razini države. Stoga su podaci koji se koriste u ovom radu prikupljeni putem istraživanja provedenog u razdoblju ožujak - travanj 2005. godine putem Interneta. Analiziraju se poslovni procesi u osiguranju koji se mogu obavljati putem elektroničkog poslovanja, te se na temelju dostupnih podataka ocjenjuje kvaliteta i učinkovitost primijenjenih modela elektroničkog poslovanja.  
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Uvod

Tržište osiguranja u Hrvatskoj iskazuje neprekidan rast. U 2004. godini  djelovalo je 24 društava za osiguranje
, te 12 društava za posredovanje u osiguranju kao i 167 pravnih osoba registriranih za obavljanje poslova zastupanja u osiguranju kojima je Direkcija za nadzor društava za osiguranje RH izdala rješenje o odobrenju za rad. Ministarstvo gospodarstva RH je izdalo odobrenje za rad fizičkim osobama koje u smislu obrta obavljaju poslove zastupanja u osiguranju (163 agencija). Ukupna zaračunata bruto premija u 2004. godini iznosila je 6.526.867.000 kn, što je rast u odnosu na prethodnu godinu od 9,2%. Pri tome zaračunata bruto premija neživotnih osiguranja iznosi 5.057.446.000kn, a životnih 1.569.421.000                kn.

Navedeni podaci ukazuju na nužnost traženja novih kanala prodaje osiguranja, ali i na potrebu za unaprjeđenjem usluge koju nude svi sudionici na tržištu osiguranja. Stoga je primjena  elektroničkog poslovanja kao suvremenog oblika organizacije poslovanja, koji podrazumijeva primjenu informatičke i posebice internetske tehnologije
 preduvjet kvalitetnijem upravljanju poslovnim procesima osiguravatelja. Uži pojam od elektroničkog poslovanja je elektroničko trgovanje, koje se odnosi na razmjenu dobara i usluga između kupaca, poslovnih partnera i prodavatelja. Unatoč specifičnostima osigurateljnog posla, čija je osnovna funkcija kvalitetna procjena rizika prije sklapanja osiguranja te pravična i pravodobna naknada štete ako se šteta dogodi, marketinški i prodajni aspekt poslova osiguranja najčešće utječe na izbor modela elektroničkog poslovanja koje se tako svodi na elektroničku trgovinu. Svi autori koji su analizirali utjecaj elektroničkog trgovanja na poslove osiguranja suglasni su da se tom tehnologijom može brzo povećati broj osiguranika, da se može značajno smanjiti troškove pribave osiguranja
, da se može unaprijediti ponuđene usluge pa, sukladno tome, povećati zadovoljstvo korisnika. Međutim, elektroničko trgovanje izdvojeno iz cjeline elektroničkog poslovanja samostalno ne može zadovoljiti sve navedene zahtjeve. Stoga osiguravatelji moraju imati kvalitetan informacijski sustav koji, podržavajući svakodnevno poslovanje, jamči sadržaje kojima se unaprjeđuju odnosi s kupcima njihovih proizvoda, ali i s poslovnim partnerima. Pri tome je posebno  važan organizacijski aspekt uvođenja Interneta u poslovnu primjenu. U literaturi
 se navode primjeri neuspješnog uvođenja elektroničkog poslovanja u osiguranje zbog nedovoljne pripremljenosti osoblja i neodgovarajućeg upravljanja poslovnim procesima, unatoč potpori marketinga i poslovodstva tvrtke. S porastom broja korisnika Interneta raste i broj potencijalnih korisnika elektroničkog poslovanja osiguravatelja, što najčešće zahtjeva i novu internu organizaciju poslovanja. Prodajom osiguranja putem Interneta očekuje se porast premije, ali i otvara mogućnost širenja izvan područja Hrvatske.  

Broj korisnika Interneta i u Hrvatskoj neprekidno raste. Prema istraživanju GfK Centra za istraživanja 
 provedenom krajem prosinca 2004. godine oko 39% populacije (starijih od 15 godina) u Hrvatskoj imalo je osigurani pristup Internetu, a njih 35% (ili oko 1.215.000 osoba) koristi Internet najmanje jednom mjesečno. Čak 86% stanovnika pristupa Internetu od kuće, dok  30%  s posla. Pristup Internetu od kuće najviše je zastupljen u naseljima do 100.000 stanovnika (između 91 i 94%), više je prisutan kod muškaraca (90%), u dobnoj skupini od 35 do 44 godine starosti (92%), kod onih s mjesečnim osobnim prihodima od 4.000 do 6.000 kuna. Pristup na poslu je iznad prosjeka zastupljen prvenstveno u Zagrebu s okolicom (42%), kod osoba s najvišom naobrazbom (53%) i osoba starih između 35 i 44 godine (45%). Internet svakodnevno koristi 41% ispitanika, 31% nekoliko puta tjedno, a 14% jednom tjedno. Po svakodnevnom korištenju Interneta prednjače: Zagreb s okolicom (52%), stanovnici gradova preko 100.000 stanovnika (47%), muškarci (48%), dobna skupina od 25 do 44 godine (46 / 47%), visoko obrazovani (55%), koji su ujedno zanimljivi osigurateljima za plasman svojih proizvoda. Prema istom istraživanju žene rjeđe koriste Internet (33% je izjavilo da ga koristi nekoliko puta tjedno).

Korištenje Interneta u svrhu pisanja/primanja elektronske pošte posebno se ističe u naseljima s preko 100.000 stanovnika (76%), kod muškaraca (72%), kod osoba s najvišim obrazovanjem (76%), kao i kod onih osobnim mjesečnim prihodima preko 6.000 kuna (89%) (slika 1.)

Zanimljivo je da samo 16% anketiranih obavlja plaćanja putem Interneta. Unatoč tome, za 2004. godinu raste korištenje e-bankarstva (3%)
.

Krajem 2004. godine ukupno je oko 47% kućanstava Hrvatske imalo osobno računalo, 6% prijenosno računalo, a vlastiti priključak na Internet 28% kućanstava. S printerom je opremljeno 26% kućanstava, čime je omogućen ispis potrebnih dokumenata (potvrda o plaćanju, polica osiguranja). 

[image: image1.emf]69

63

44

18

16

8

0

10

20

30

40

50

60

70

80

elektronska

pošta

informiranje o

dnevnim

događajima

traženje

literature i sl.

putovanja i

turizam

plaćanje

računa

kupovanje

%


                                                                                      Izvor: www.gfk.hr



Slika 1. Svrha korištenja Interneta u Hrvatskoj 

Podaci pokazuju da 8% anketiranih Internet koristi za kupovanje. Unatoč tome što police osiguranja  nisu posebno specificirane kao predmet kupovanja, porast broja kupaca raznih dobara i usluga putem Interneta sigurno će utjecati i na rast prodaje osiguranja elektroničkim putem. Prema nekim predviđanjima
 udio eletroničkog trgovanja u premiji osiguranja u evropskim državama u 2005. godini iznositi će oko 3%. Za Hrvatsku takvih podataka na razini države nema. Za sada svako osiguravajuće društvo prikuplja vlastite podatke na temelju kojih donosi  odluke o ulaganjuma u elektroničko poslovanje. S obzirom na to da se radi o novim tehnologijama koje zahtijevaju u uređenu zakonsku regulativu o njihovoj primjeni, a što nije regulirano postojećim Zakonom o osiguranju, za očekivati je da će se ovo podrućje poslovanja osiguravatelja tek početi brže razvijati.        

Primjena elektroničkog poslovanje na hrvatskom tržištu osiguranja  

Modeli elektroničkog poslovanja u osiguranju mogu se podijeliti na
:

· Modele web stranica osiguravajućih društava, odnosno stranice pojedinih osiguravatelja

· Modele specijaliziranih portala proizvoda, koji čine opsežne standardizirane web stranice za financijske i/ili osigurateljne proizvode

· Modele posredovanja pri kupovanju/prodaji (brokerski model), koji čine web stranice posrednika u osiguranju 

· Modele online tržišta rizika, gdje se plasiraju veliki rizici 

· Modele «Point of sale» portala, gdje se provodi marketing proizvoda kroz različite tematski povezane stranice, često  vezano uz razna događanja,  

· Modele inverzne aukcije, gdje ugovaratelji iskazuju svoje zahtjeve za osiguranjem, a osiguravatelji daju ponude. 

Na hrvatskom tržištu osiguranja zastupljena su samo prva tri modela (uz pretpostavku da elektroničko bankarstvo spada u model specijaliziranih financijskih portala), pa je stoga provedena analiza njihovih značajki.    

Tijekom ožujka i travnja 2005. godine pregledane su i analizirane web stranice osiguravajućih društava i brokera u osiguranju koje su dostupne na Internetu. Od ukupno 24 društava za osiguranje koja poslovala u 2004. godini, svoje web stranice postavilo je njih 19. Društva za osiguranje koja su osnovana posljednjih godina morala su se u skladu s zakonskom regulativom posebno registrirati za obavljanje poslova životnih i poslova neživotnih osiguranja. Unatoč tome što u praksi posluju kao dva zasebna poslovna subjekta, na webu su organizirani kao jedan poslovni entitet. Osiguravajuće društvo HOK (Hrvatska odvjetnička komora) specifično je jer osigurava isključivo svoje članice, pa su njihove stranice neusporedive s stranicama ostalih društava. Istraživanjem nisu obuhvaćena mirovinska osiguravajuća društva.     

U radu je primjenjena klasifikacija elektroničkog poslovanja koju je uveo Moore i koja se pokazala primjenjivom za djelatnost osiguranja
. Ova skala se temelji na ocjeni mogućnosti koje web stranica određene razine zadovoljava. Najnižu razinu čine najjednostavnije web stranice koje uključuju samo informacije o poduzeću, dok se za više razine dodaju nove funkcionalnsti. U tablici 1. prikazana su obilježja pojedinih razina elektroničkog poslovanja primijenjena na poslove osiguranja.   

	Razina
	Sadržaj

	1.
	Web stranice za korporativne informacije
	Pregled poslovanja poduzeća 

Poruka poslovodstva

Financijski podaci o poslovanju

Novosti

Mogućnost zapošljavanja

Uloga poduzeća u javnim zbivanjima

Ostalo

	2.
	Web stranice za informacije o proizvodu/usluzi
	Pregled proizvoda/usluga (opći)

Pregled proizvoda/usluga (specifični)

Ostale usluge

Pitanja i odgovori

Pregled osiguranja 

	3.
	Podrška klijentu putem Interneta
	Kontakt

E-mail adrese

Povratne informacije

Veza prema drugim stranicama

Usporedba s drugim društvima

Interaktivna kalkulacija premije 

	4.
	On-line sklapanje osiguranja i prijava šteta
	On-line poslovanje

On-line plaćanja 

	5.
	Web pristup za pregled podataka o premiji i štetama
	On-line pristup računima klijenata

On-line pristup štetama

Praćenje statusa spisa štete 

Praćenje naplate 

	6.
	Web mjesta trgovanja
	Udruživanje s konkurencijom 

Izbor proizvoda na temelju raznih kriterija


Tablica 1. Obilježja razina elektroničkog poslovanja u osiguranju

Struktura web stranica svih osiguravajućih društava u Hrvatskoj je slična. Opis tvrtke i njenog djelovanja uključen je u stranice svih 19 društava za osiguranje.     

U tablici 2. prikazan je postotni udio osiguravatelja koji nude određeni sadržaj web stranice.  Uz uobičajeni promičbeni opis «O nama», sva društva za osiguranje nude i kontakt adrese za potencijalne klijente. Zanimljivo je da sva društva navode adrese svojih prodajnih mjesta, telefonske brojeve i brojeve faksa, ali da sva ne navode i adrese elektroničke pošte svojih podružnica što može značiti da Internet koriste samo ograničeno. Zemljopisnu kartu na web stranici za lakše snalaženje potencijalnih posjetilaca nudi manje od polovine osiguravatelja (47%).     

Putem web stranica čak 73% osiguravatelja traži adekvatan prodajni kadar. Nude se razne varijante upitnika koji se mogu slati elektroničkom poštom, ali čak 6 osiguravatelja (ili 31,5%) traži da potencijalni kandidat napiše svoj životopis i molbu i da ih pošalje poštom.  

Također, više od 73% društava za osiguranje na web stranicama nudi novosti iz svog djelokruga rada, kao i izvješćuje o spozorstvima, nagradnim igrama i slično. To je provjereni način privlačenja kupaca, primjenjiv u trgovačkom modelu elektroničkog poslovanja. 

	Sadržaj web stranica
	% udio osiguravatelja

	Podaci o poduzeću («O nama»)
	100

	Novosti
	73,7

	Karijera (poslovne mogućnosti, odnosno upitnik za potencijalne suradnike) 
	73,7

	Skraćeni prikaz uvjeta osiguranja 
	84,2

	Prikaz cjenika za izračun premije osiguranja
	26,3

	Pitanja i odgovori
	47,4

	Bankoosiguranje
	10,5

	Kalkulacija premije osiguranja
	63,2

	Kontakt - prodajna 

mjesta (adresa, telefon, fax, e-mail)
	100

	Veza prema drugim stranicama
	47,4

	Karta weba («Gdje smo»)
	47,4

	Prijava u osiguranje (upitnik)
	42,1

	Prijava štete (upute i obrazci)
	36,8

	Učitavanje uvjeta osiguranja
	10,5

	Učitavanje različitih dokumenata (zahtjevi za promjenu podataka i slično)
	42,1

	Pristup samo za registrirane korisnike
	21

	«E-shop»
	5,3


Tablica 2.: Udio karakterističnog sadržaja prikazanih na web stranicama osiguravatelja

Skraćeni prikaz svojih uvjeta osiguranja nudi 84% osiguravatelja. Međutim, ti uvjeti su često nepotpuni i uglavnom služe u informativnu svrhu upoznavanja s ponudom osiguravatelja. Samo 10% osiguravatelja omogućava učitavanje originalnih uvjeta osiguranja na računalo klijenta, a 26% uz uvjete prikazuje i tablicu cjenika kako bi potencijalni klijent sam izračunao premiju osiguranja.  

U tablici 3. prikazan je udio osiguravajućih društava koja nude kalkulaciju premije za određene vrste osiguranja. Uglavnom se nudi kalkulacija premije za životna osiguranja (26%) i autoodgovornost (21%), dok dva društva nude pristup samo registriranim korisnicima. 

	Vrsta osiguranja
	% udio  osiguravatelja

	Životna osiguranja i nezgoda
	26,3

	Autoodgovornost 
	21

	Ostalo
	10,5


Tablica 3. Kalkulacija premije osiguranja na webu

Prijavu u osiguranje u obliku obrazca za popunjavanje nudi 42% osiguravajućih društava, pri čemu nije uvijek omogućeno slanje prijave elektronskom poštom. Prijava se odnosi na iskazivanje interesa klijenta za određenu vrstu osiguranja, te mu se obećava posjet  zastupnika osiguravatelja koji će sklopiti osiguranje. 

Na hrvatskom tržištu funkcionira smo jedan «on-line shop» za prodaju osiguranja kojim je omogućena kalkulacija premije i interaktivna kupnja police «od kuće». Plaćanje premije ugovaratelj može obaviti on-line putem kreditne kartice ili može izabrati plaćanje putem opće uplatnice. Sigurnost plaćanja karticom jamči osiguravatelj
. Ukoliko klijent izabere plaćanje putem opće uplatnice, nudi mu se popunjeni obrazac uplatnice koju, nakon provjere treba ispisati i novac uplatiti na željenom naplatnom mjestu. Polica osiguranja zajedno s uvjetima se nakon plaćanja dostavlja na adresu elektroničke pošte ugovaratelja. Time je osiguravajuće društvo koje je uvelo takav elektronički način prodaje osiguranja najnaprednije u korištenju elektroničkog trgovanja u Hrvatskoj.   

Budući je osnovna funkcija osiguranja nadoknada štete, posebna pažnja je pri istraživanju posvećena tom segmentu. S obzirom da se kod prijave štete ne radi o prodaji određenog proizvoda ili usluge, nego o unapređenju organizacije poslovanja odnosno rješavanja šteta (čime se izuzetno povećava zadovoljstvo osiguranika), elektronički podržana prijava i pregled šteta na webu prelazi okvire elektroničkog trgovanja i prvi je korak ka elektroničkom poslovanju. Istraživanja su pokazala da se vrijeme prijave šteta putem weba značajno skraćuje (s prosječnih 34 minute i 50 sekundi na šalteru na cca 10 minuta putem Interneta), čime se smanjuje i opterećenje prijemnog administratora za cca 80%.
    

Prijavu
 štete na web stranicama hrvatskih osiguravatelja (cca 37%) čine obrazci za unos podataka o šteti. Većina osiguravatelja nije spremna prihvaćati prijave šteta putem elektroničke pošte tako da se osiguranicima redovito daje uputa poput: «Po nastupu osiguranog slučaja  prijavite štetu i nazovite nas ili ispunite odgovarajući obrazac za prijavu štete i priložite potrebnu medicinsku i drugu dokumentaciju, koju možete poslati na sljedeće kontakt brojeve i adrese:..» ili «Nakon skidanja datoteka na vaše računalo, obrazac otisnite, popunite i pošaljite poštom ili donesite u najbližu poslovnicu, zastupstvo ili agenciju».  Iz navedenog je razvidno da osiguravatelji često samo «glume» elektroničko poslovanje, ali ga realno ne implementiraju.

Također, tijekom trajanja osiguranja potrebno je izvršiti određene promjene po polici, ili iz nekih drugih razloga (traženje kredita i sl.) kontaktirati osiguravatelja. Čak 42% osiguravatelja ima pripremljene obrazce za učitavanje na računalo korisnika, ali se  tehnologija komunikacije s osiguravateljem provodi kao kod prijave šteta, dakle «pješke».    

Samo četiri osiguravajuća društva omogućavaju poseban pristup registriranim korisnicima. Prema ponuđenim opcijama (mogućnost provjere statusa plaćanja i slično) može se zaključiti da bi u tom segmentu komunikacije trebalo biti podržano puno elektroničko poslovanje putem weba.     

Osim informiranja o klasičnim kanalima prodaje, osiguravajuća društva na svojim web stranicama upoznaju posjetitelje s  novim kanalom – bankoosiguranjem. Ponovno se radi o nedovoljnom korištenju mogućnosti elektroničkog poslovanja, jer se isključivo nudi mogućnost osiguranja odlaskom klijenta u poslovnicu banke. Za vrijeme ovog istraživanja nije bila ponuđena ni veza na stranice banaka koje u sklopu e-bankinga nude tu uslugu. U telefonskoj anketi provedenoj u siječnju 2005. godine utvrđeno je da od 35 anketiranih banaka svega šest (6) banaka prodaje osiguranje i to četiri banke proizvode isključivo samo jednog, a dvije banke dva i više osiguravatelja.
 Jedna banka prodaje isključivo životna, a pet banaka i životna i neživotna osiguranja. Iako se, prema podacima iz ankete, ne radi o velikom broju banaka koje su počele s prodajom osiguranja, treba naglasiti da su se u poslove bankoosiguranja uglavnom uključile velike banke koje imaju široko razgranatu mrežu podružnica. Na taj način su osiguravateljne proizvode približile širokom krugu svojih klijenata i pokrivaju velik dio hrvatskog tržišta bankoosiguranja
. 

Za razliku od osiguravajućih društava banke su se intenzivno uključile u razvoj elektroničkog bankarstva. U sklopu ponude bankarskih usluga nude kao dodatnu uslugu osiguranje osoba i imovine ili čak policu osiguranja (uglavnom osiguranje osoba od posljedica nesretnog slučaja) poklanjaju kao bonus svojim dobrim klijentima. Banke na ovaj način prodaju osigurateljne proizvode iako nisu registrirane za zastupanje ili posredovanje u osiguranju u skladu s Zakonom o posredovanju i zastupanju u osiguranju. S obzirom na to da trgovanje na daljinu osigurateljnim proizvodima nije zakonski regulirano, banke su našle prostor u kojem nesmetano mogu ostvarivati dodatni prihod.  

Iz navedene analize proizlazi da je elektroničko poslovanje koje se primjenjuje u Hrvatskoj na trećoj razini Moore-ove skale, uz izuzetak jednog osiguravatelja koji je, zahvaljujući uvedenom elektroničkom dućanu za prodaju osiguranja, na četvrtoj razini. Također, unatoč nemogućnosti detaljne provjere funkcioniranja sustava za registrirane korisnike, može se pretpostaviti da su i ta osiguravajuća društva dosegla četvrtu razinu, te da streme ka petoj. Pri tome ne treba zapostaviti činjenicu da je analizirano 19 osiguravajućig društava od ukupno 24, što znači da njih četiri
 (cca 17%) još uvijek nema ni osnovne korporativne informacije na webu
.         

Usporedba razina elektroničke trgovine web stranica u Hrvatskoj i međunarodnih web stranica
 prikazana je na slici 2. Može se uočiti da su web stranice hrvatskih osiguravatelja u prosjeku bogatije sadržajima korporativnih informacija od međunarodnih web stranica, no da na daljim razinama polako zaostaju. Dok je ponuda informativnih sadržaja o proizvodima i uslugama i podrški klijentima putem Interneta u oba slučaja oko 50%, do naglog pada dolazi na četvrtoj razini elektroničke trgovine gdje je prosjek ispod 20%. Zastupljenost elektroničkog poslovanja i na međunarodnim web stranicama je mala (ispod 20%) dok je u Hrvatskoj nema ili je zanemariva. Web mjesta za trgovanje, primjerena prodaji različitih dobara i usluga, na području osiguranja nisu zastupljena ni na hrvatskim ali ni na međunarodnim web stranicama.       

Iz navedenog može se zaključiti da osiguravatelji u Hrvatskoj značajno ne zaostaju za stranim osiguravateljima u primjeni elektroničkog poslovanja u praksi. Na učinkovitost i profitabilnost ovog kanala prodaje, ali i komunikacije s klijentima, osim unaprjeđenja razine elektroničkog poslovanja utječe i broj i struktura korisnika Interneta, na koje osiguravatelji mogu računati u budućnosti.    
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Slika 2. Usporedba razina e-trgovanja međunarodnih i hrvatskih web stranica

Posljednjih godina u Hrvatskoj posluju posrednici u osiguranju koji polako jačaju svoj portfelj. U Hrvatskoj je registrirano svega 12 posrednika u osiguranju, od kojih osam ima svoje web stranice. Radi se o stranicama informativnog sadržaja, na kojima se posjetitelji upoznaju s pojmom brokera u osiguranju te kojima se želi uspostaviti kontakt s potencijalnim klijentima. Niti ovaj segment osigurateljnog tržišta nije u cijelosti podržan elektroničkim poslovanjem, iako je omogućena direktna komunikacija s klijentima putem elektroničke pošte. Usporedba visine premije za iste proizvode različitih osiguratelja nije predstavljena niti na jednoj stranici brokera u osiguranju, unatoč tome što je takva neovisna analiza osnovna značajka modela posredovanja pri kupovanju/prodaji odnosno brokerskog modela elektroničkog trgovanja. Iz navedenog proizlazi da se i brokeri u osiguranju nalaze na trećoj razini Mooreove skale, pri čemu četiri  brokera (33%) nemaju ni osnovne korporativne informacije na webu.     

Zastupnička mreža nije obuhvaćena ovim istraživanjem. Uvidom u web stranice nekoliko zastupničkih agencija utvrđeno je da vrve netočnim podacima, uključujući i njihovo  predstavljanje (poput «obrta za posredovanje i zastupanje u osiguranju»)
. Stoga će takvu analizu trebati napraviti nakon što u praksi profunkcionira nadzor nad primjenom Zakona o posredovanju i zastupanju.  

Prilagodba elektroničkog poslovanja u osiguranju smjernicama EU

U EU je elektronička trgovina uređena posebnom smjernicom 2000/31/EC. Njena primjena za područje osiguranja raspravljana je u više navrata na sjednicama radnih grupa EU
, donesen je Europski kodeks poslovanja putem Interneta za osiguratelje
, donesene su smjernice o elektroničkom potpisu i zaštiti potrošača.              

Primjena Interneta je u praksi otvorila niz pitanja na koja EU komisije pokušavaju odgovoriti: od problema različite zakonske regulative na tržištu EU na kojem osiguravatelji elektroničkim putem prodaju svoja osiguranja do kršenja pojedinih odredbi postojećih smjernica u osiguranju koje nisu uključivale mogućnost sklapanja ugovora na daljinu. Smjernicom  2002/65/EC (engl. Distant Marketing Directive) koja se primjenjuje na finacijske usluge i izričito uključuje osiguranje, dane su odredbe kojima se štiti potrošač pri sklapanju ugovora elektroničkim putem. Određene je minimalni skup informacija koje moraju biti dostupne klijentu prije sklapanja ugovora na daljinu, kao i uvjeti pod kojima klijent može odustati od ugovora. Smjernicom 2002/92/EC o posredovanju u osiguranju također su dani minimalni podaci koje posrednik mora dostaviti klijentu prije sklapanja ugovora o osiguranju. Iako je ova smjernica donesena gotovo tri mjeseca nakon smjernice o sklapanju ugovora na daljinu taj pojam nije u nju uključen, niti su dane odredbe o elektroničkom poslovanju posrednika. Prema dokumentaciji dostupnoj na Internetu rasprava još uvijek traje i još uvijek nije donesena konačna uputa (ili nova smjernica) o primjeni elektroničke trgovine u osiguranju.

U Hrvatskoj je u skladu s propisima EU donesen Zakon o elektroničkom potpisu (NN 10/02), pravna regulativa kojom se reguliraju mjere i postupci uporabe i zaštite elektroničkog potpisa, te sustav  njegova certificiranja
. U primjeni je i Zakon o posredovanju i zastupanju u osiguranju
 kojim se reguliraju poslovi, obveze  i odgovornosti posrednika i zastupnika u prodaji osiguranja, te Zakon o elektroničkoj trgovini (NN 173/03) kojim se uređuju pravila u vezi s sklapanjem ugovora u elektroničkom obliku, dok o trgovanju na daljinu u osiguranju za sada ne postoji odgovarajuća zakonska regulativa. Dapače, Zakon o zaštiti potrošača (NN 96/03) regulira sklapanje ugovora na daljinu, ali u članku 38 . izričito navodi da se te odredbe ne odnose na usluge osiguranja i reosiguranja
. Stoga treba klauzule o zaštiti potrošača svakako uključiti u novi Zakon o osiguranju. 

Proces usklađivanja, donošenja i početka primjene zakonske regulative je dugotrajan, a  osiguratelji već posluju putem Interneta. Zato se osiguravateljima koji žele poslovati putem Interneta preporuča pridržavati se Europskog kodeksa poslovanja putem Interneta za osiguratelje.  

Kodeksom su određena pravila kojih se treba pridržavati pri zaključivanju posebno životnih i posebno neživotnih osiguranja, u skladu s smjernicom o elektroničkom trgovanju daju se upute o postupku zaključivanja ugovora te preduvjeti za sigurnost plaćanja. To znači da će se današnje web stranice osiguravatelja morati sadržajno prilagoditi zahtjevima Kodeksa, uz dodatne zahtjeve iz  smjernice o sklapanju ugovora na daljinu. Web stranice uglavnom treba dopuniti podacima koji nedostaju, a koji se odnose na podatke o
:

· osiguratelju ili posredniku u osiguranju 

· osigurateljnom proizvodu

· ugovoru na daljinu

· mogućnosti rješavanja štete putem Interneta

· pokretanju žalbenog postupka

· pravu na odustajanja od ugovora

· naknadi usluge koju je dužan platiti ugovaratelj u slučaju odustajanja od ugovora.

Primjerice, prema navedenoj smjernici i Kodeksu osiguravatelj koji namjerava osiguranja elektroničkim putem mora  na svojoj web stranici navesti podatke o registraciji i licenci za obavljanje poslova određenih vrsta osiguranja, te ih povezati s registrom koji se nalazi u nadzornoj instituciji (za sada je to Direkcija za nadzor društava za osiguranje RH). Uvođenjem tog pravila izbjeći će se današnji nered u oglašavanju na Internetu, posebno za web stranice zastupnika.   

Mora također navesti i državu i mjesto gdje se nalazi sjedište osiguravajućeg društva, podatke o upravi kao i o podružnici s kojom će ugovor biti zaključen (najmanje adresa, telefon i e-mail), te podatke o kontakt osobi zaduženoj za stručnu pomoć klijentu.

Minimalne opće podatke koji se odnose na osigurateljni proizvod čine opći uvjeti osiguranja, jezik u kojem je sklopljeni ugovor pravno valjan, teritorijalno pokriće rizika za navedeni ugovor, način plaćanja
,  procedura prijave i rješavanja štete (uz podatke o kontakt osobi, potrebnim dokumentima, te rasporedu  i trajanju rješavanja štete), procedura pokretanja žalbenog postupka uz potrebne upute o postupanju, te opis mogućnosti rješavanja štete elektroničkim putem. 

Osiguravatelji moraju zaštititi osobne podatke potencijalnih osiguranika koje prikuplja u svrhu sklapanja ugovora o osiguranju
. To znači da se mora obvezati na to da će osobne podatke koristiti u dobroj namjeri i isključivo namjenski, da će s njima postupati odgovorno i da će ih koristiti isključivo uz privolu osobe čiji su podaci, da će podatke čuvati za vrijeme potrebno da se izradi ponuda, a nakon toga će se dogovoriti o mogućoj budućoj upotrebi podataka, da će osobi na koju se podaci odnose osigurati bilo koju traženu informaciju vezanu uz prikupljanje i obradu njezinih osobnih podataka, da će izvješćivati bez naknade osobu čiji se podaci koriste o njezinom pravu prigovora na eventualnu obradu prikupljenih podataka u komercijalne svrhe. Potrošaču-potencijalnom osiguraniku mora biti omogućen pristup informacijsma o postupanju s osobnim podacima, te o konačnom cilju zašto se prikupljaju i to prije kompletiranja i slanja traženih osobnih podataka.  

Ovim odredbama o zaštiti osobnih podataka osiguravatelji i posrednici u osiguranju koji prikupljaju podatke o potencijalnim klijentima putem raznih upitnika na Internetu morati će dopuniti svoje postojeće web stranice.    

S obzirom na to da za sada samo jedno osiguravajuće društvo elektronički zaključuje police osiguranja i da se u tom segmentu u potpunosti pridržava Europskog kodeksa poslovanja putem Interneta za osiguratelje, u tom segmentu ostali osiguravatelji neće trebati prilagođavati postojeće web stranice. To se odnosi i na postupak zaključivanja ugovora i jamstva za sigurnost plaćanja.  

Iz navedenog može se zaključiti da će osiguravatelji  koji danas primarno koriste Internet za oglašavanje i upoznavanje potencijalnih klijenata sa svojom ponudom morati prilagoditi i proširiti dodatnim sadržajima svoje postojeće web stranice u skladu s Europskim kodeksom poslovanja putem Interneta za osiguratelje i smjernicama EU. Za očekivati je da će u dogledno vrijeme u EU biti dorađene upute za osiguratelje o elektroničkom poslovanju i dopunjene postojeće smjernice u osiguranju (posebno 2002/65/EC i 2002/92/EC), a koje će Hrvatska preuzeti u sklopu harmonizacije.   

Zaključak

Sudionici na tržištu osiguranja u Hrvatskoj prepoznali su mogućnosti novih informacijskih tehnologija, te su posljednjih godina intenzivno počeli s razvojem elektroničkog poslovanja. U primjeni su model web stranica osiguravajućih društava, model specijaliziranih portala proizvoda i model posredovanja pri kupovanju/prodaji odnosno brokerski model. 

Za sada se većina osiguravajućih društava u Hrvatskoj ograničava na uvođenje elektroničkog trgovanja i to nižih razina (95%), čime nudi svoje proizvode velikom broju korisnika Interneta ne samo iz Hrvatske nego i izvan nje. Samo jedno osiguravajuće društvo doista prodaje osiguranje elektroničkim putem, podržava plaćanje premije, te dostavlja policu i uvjete elektroničkom poštom.  U tom poslu pridržava se pravila propisanih Europskim kodeksom poslovanja putem Interneta za osiguratelje.  

Komunikacija s klijentom tijekom trajanja osiguranja svodi se na mogućnost učitavanja obrazaca potrebnih za provođenje određenih promjena  ili za prijavu štete, koje uglavnom treba osiguratelju dostaviti  poštom ili osobno. 

Model specijaliziranih portala proizvoda odnosi se na povezivanje s elektroničkim bankarstvom. Na web stranicama osiguravatelja nisu dovoljno iskorištene mogućnosti koje nudi suradnja s bankama na području bankoosiguranja. Povezivanjem s elektroničkim bankarstvom banaka partnera mogli bi se posjetitelji web stranica osiguravatelja usmjeriti i ka tom kanalu prodaje osiguranja. 

Model posredovanja pori kupovanju/prodaji čine web stranice posrednika u osiguranju. Međutim, te stranice nude isključivo informativne sadržaje o poslovanju brokera, a ne i usporedbu visina premija i pokrića raznih osiguravatelja. Web stranice zastupnika u osiguranju nisu analizirane.

Iz navedenog je moguće zaključiti da se u Hrvatskoj brzo razvija elektronička trgovina, a da o elektroničkom poslovanju postoje samo naznake. Usporedna analiza hrvatskih i međunarodnih web stranica pokazuje da hrvatski osiguratelji značajno ne zaostaju u primjeni elektroničke trgovine u praksi, posebno na području prezentiranja korporativnih informacija i svoje ponude proizvoda i usluga. U EU svaka država članica donosi vlastite propise o elektroničkoj trgovini u skladu s smjernicama koje se odnose na elektroničku trgovinu i zaštitu potrošača, te Kodeksom poslovanja putem Interneta u osiguranju. Novim hrvatskim Zakonom o osiguranju tek treba propisati odredbe o trgovanju na daljinu, kako bi se zaštitili svi sudionici na tržištu osiguranja. Tada će osiguravatelji u Hrvatskoj morati prilagoditi svoje postojeće web stranice  kako bi poslovali u skladu s propisima EU.    
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