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| UVOD
1. UVODNA RAZMATRANJA

U savremenim uslovima intenzivnih promjena, rapidne internet tehnologije i
intenzivne konkurencije jedan od bazi¢nih uslova opstanka, a potom i razvoja svakog
poslovnog sistema predstavlja prilagodavanje tim promjenama. Naime, imaju¢i u vidu da
zivotni ciklus proizvoda postaje sve kraci, a potrosaci sve sofisticiraniji, od vitalne vaznosti
postaje proces kontinualnog istrazivanja potreba, Zelja i preferencija kupaca. Stvaranje
dodatne vrijednosti, prevazilazenje o¢ekivanja kupaca i diferenciranje u odnosu na konkurente
postaje imperativ opstanka poslovnih sistema. Drugacije receno, samo obezbjedenje
povjerenja i lojalnosti kupaca moze da osigura dugoro¢ni uspjeh na trzistu.

U vezi sa tim tendencijama, u oblasti osiguranja, posljednjih godina, predmet polemike
mnogobrojnih autora predstavlja definisanje, svrha 1 znacaj Zivotnog osiguranja u savremenim
uslovima poslovanja te njegove implikacije na privredu jedne zemlje. Kako u domacoj tako i
inostranoj literaturi egzistriraju razli¢ita tumacenja pojmovnog odredenja zivotnog osiguranja.
Dati razli¢iti pristupi u prvom redu mogu svakako da se pripiSu diferenciranom aspektu
gledanja na datu vrstu osiguranja, te raznolikim rezultatima istrazivanja do kojih su dosli
pojedini autori. Tako, sam termin osiguranje u osnovi upucuje na pravni osnov, zasnovan
ugovorom kojim se jedna strana obavezuje da ¢e drugoj nadoknaditi Stetu, ili isplatiti
odredenu svotu novca ukoliko nastupi dogadaj zbog koga je ono zasnovano. Imajuéi u vidu
datu cinjenicu, moze ista¢i se da se pod Zivotnim osiguranjem podrazumijeva oblik
obezbjedenja neophodne zastite licima bliskim ugovaracu osiguranja ili njemu samome za
slu¢aj nesre¢e koja ga moze pogoditi. Ili, drugacije reeno, zivotno osiguranje predstavlja
akumulirani, Stedni deo premije tokom trajanja osiguranja.

Da bi se ova usluzna djelatnost nesmetano i na Sto adekvatniji nacin realizovala neophodno je
da drzava kao regulator preuzme odredene mjere koje bi u osnovi omogucile fer poslovanje i
sankionisale sva osiguravajuc¢a drustva koja svoju politiku ne uskladuju sa navedenim
principom. Donosenje zakonskih propisa predstavlja bazicni korak u regulisanju trziSta
zivotnog osiguranja. Takode, ne manju vaznu ulogu ima i Agencija za osiguranje Ciji se
djelokurug rada prvenstveno odnosi na kontrolu rada osiguravajucih drustava te kreiranje
statistickih izvjeStaja o njihovom poslovanju. Cinjenica vrijedna paznje je i da drzava
izdvajanjem odredenih sredstava treba da promoviSe rad osiguravaju¢ih kompanija te da ih
podstice na fer i korektno poslovanje.

U ovoj doktorskoj disertaciji su prikazani rezultati istrazivanja potreba kupaca/korisnika
zivotnog osiguranja metodom ankete i1 paralelno, odgovaraju¢ih stavova menadzerskih
struktura osiguravaju¢ih kompanija metodom intervjua, sa ciljem stvaranja podloga za
modeliranje razvojnih procesa u osiguravajucoj kompaniji i unapredenja kvaliteta procesa
Zivotnog osiguranja.

Drugi segment istrazivanja u ovoj doktorskoj disertaciji se odnosi na studiju slucaja konkretne
osiguravaju¢e kompanije sa cijem razvoja i modelovanja sistema klju¢nih performansi
poslovanja i indikatora za njihovo mjerenje u oblasti Zivotnog osiguranja. Za istraZivanje je
primijenjena metodoloija Balanced Scorecard i odgovarajuci softverski alat - QPR
Scorecards u okviru koga su istrazivane performanse kompanije vezane Cetiri standardne
perspektive Balanced Scorecard metode i to: finansijska perspektiva, perspektiva korisnika,
perspektiva internih proseca i perspektiva ucenja i razvoja.
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Doktorska disertacija sastoji se od devet poglavlja.

U prvom, uvodnom su obrazloZeni potreba, predmet (problem) istrazivanja i definisani ciljevi,
hipoteze i oCekivani rezultati istrazivanja.

U drugom poglavlju su dati osnovne informacije o istorijskom razvoju osiguranja i osnovama
osiguranja.

U tre¢em poglavlju predstavljeno je istrazivanje premije osiguranja na podru¢ju Republike
Srpske, Bosne i Hercegovine, Centarlne i Isto¢ne Evrope, kao i osnovih karakteristika
evropskog i svjetskog trzista osiguranja.

U cetvrtom poglavlju je pojmovno obraden proces Zivotnog osiguranja, sa posebnim fokusom
na razvoj nacina prodaje osiguranja. Detaljno su date osnove Zivotnog osiguranja, opsti uslovi
osiguranja, vrste zivotnog osiguranja, kao i pravna regulativa koja reguliSe ovu oblast.

U petom poglavlju su prikazani rezultati istraZzivanja potreba kupaca/korisnika Zivotnog
osiguranja metodom ankete koja je bila organizovana distribucijom odgovaraju¢ih upitnika 1
obuhvatila relevantan uzorak stanovnistva iz Bosne 1 Hercegovine, kao podrucja istrazivanja.
Takode su prikazani rezultati intervjua sa menadzerskim strukturama iz sektora za Zivotno
osiguranje osiguravaju¢ih kompanija koje posluju na podru¢ju Bosne i Hercegovine,
metodom intervjua. Prikazani su rezultati statisticke obrade podataka, njihova diskusija i
zakljucci.

U Sestom poglavlju je prikazana studija sluc¢aja konkretne osiguravaju¢e kompanije. Opisan je
Balanced Scorecard model kao sistem strateSkog menadZzmenta, navedeni su i analizirani
softverski alati za primjenu tog modela i izvrSen izbor odgovarajuceg softverskog alata za
potrebe disertacije (QPR Scorecard).

U sedmom poglavlju su prikazani rezultati drugog segmenta istrazivanja - studije slucaja
konkretne osiguravaju¢e kompanije. Dat je opis osiguravajuce kompanije kao uzorka u
istrazivanju, te rezultati njenog stanja iz perspektiva Balanced Scorecard modela, primjenjen
je QPR Scorecard model i prikazana kvantitativna i kvalitativna analiza rezultata istraZivanja.

U osmom poglavlju je, kao rezultat cjelokupnog istrazivanja predstavljen razvijeni model
unapredenja procesa zivotnog osiguranja.

U osmom i devetom poglavlju disertacije data su zaklju¢na razmatranja i koriS¢ena literatura.
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2. POTREBE | PREDMET ISTRAZIVANJA

Kada se radi o Zivotnom osiguranju, ono u osnovi ima povjerenje koje se dugorocno
gradi. Za podizanje svijesti o osiguranju osiguravaju¢e kompanije moraju da imaju visoko
strune ljudske resurse, kvalitetnu ponudu prilagodenu potencijalnim osiguranicima,
stabilnost u poslovanju i poverenje sa kojim se zakljuuje ugovor o osiguranju ali je
neophodan i podsticaj drZzave za korisnike Zivotnog osiguranja.

Na trziStu osiguranja postoji veliki broj osiguravaju¢ih kompanija sa raznovrsnom ponudom.
Iako su ponude Zivotnog osiguranja prilagodene potencijalnim osiguranicima, njihovi osnovni
motivi su osiguravajuce pokrice koje je primarno za veci broj korisnika, te $tednja kao takode
bitan faktor za sklapanje ugovora o osiguranju. Zastita porodice je imperativ koji je u osnovi
oba navedena motiva potencijalnih osiguranika.

Osiguravaju¢a druStva imaju veoma razvijenu prodajnu mrezu. Dolaskom na trZiste BiH
strani osiguravaci nacinili su preokret u dijelu Zivotnog osiguranja. I pored toga sadasnji
trziSni ambijent nuZno namece prioritetno angazovanje drzave kroz smanjenje poreza na
Stednju ili kapitalne prihode, a sve u cilju podsticaja za brzi razvoj ovog sektora.

Naime, sredstva kojima osiguravaju¢a drustva raspolazu investiraju se u drzavne obveznice.
Za ulaganje u drzavne obveznice potrebno je razvijeno trziste kapitala. Putem drzavnih
obveznica bi se finansirali infrastrukturni objekti, Sto bi dovelo do otvaranja novih radnih
mjesta, rasta prihoda i sveukupnog poboljSanja i rasta zivotnog standarda stanovniStva.
PrenoSenje poreskih olaksica koje se sada primejnjuju na uplate za penzijsko osiguranje do
odredenog iznosa, na Zivotna osiguranja mogu biti od znac¢aja za njegov buduci rast. Kao §to
je sada privredna i finansijska kriza najviSe uticala kroz pad traznje u Zivotnom osiguranju,
tako ¢e u uslovima ozivljavanja finansijskog trzista najvise koristi ostvariti upravo zivotno
osiguranje.

Moguénosti razvoja zivotnog osiguranja uslovljene su:

 rastom svijesti 0 izloZenosti rizicima;

 rastom drustvenog bogatstva;

e povlacenjem drzave iz socijalnog staranja;

e Cinjenicom da poviSenje potencijala sektora Zivotnog osiguranja uzrokuje ViSi
investicioni potencijal drzave i njene privrede, a to zna¢i manju zavisnost od stranih
investicija’.

Atraktivnost proizvoda zivotnog osiguranja u najvecoj mjeri zavisi od visine premije koja je
determinisana pokazateljima smrtnosti, kamatnom stopom i dodatkom za pokriée rezijskih
troskova. Zato osiguravaci moraju posebno analizirati ove parametre kako bi odredili visinu
premije sa kojom c¢e biti konkurentni na tazistu.

Potrebno je naglasiti da, s obzirom na strukturu premije Zivotnog osiguranja, osiguravaci u
BiH se ne bi trebali medusobno puno razlikovati u visini neto premije. Naime, u vezi sa
pokazateljima smrtnosti osiguravaci imaju veoma malo prostora za djelovanje. Malo i
nerazvijeno trziSte ne daje mogucnosti za koriS¢enje vlastite evidencije kod utvrdivanja
pokazatelja smrtnosti za osiguranike. Pored toga, rat i migracije u proteklom periodu
onemogucili su popis na osnovu kojeg bi se mogle uraditi nove tablice smrtnosti.

! Suleji¢, P., Pravo osiguranja (peto izmjenjeno i dopunjeno izdanje), Dosije, Beograd, 2005.
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Prodaja zivotnog osiguranja sporo raste i predvida se da ¢e biti interesantan proizvod tek u
narednim godinama, posebno jer se o njemu u BiH malo zna i vlada misljenje da je to skup
proizvod za “visoku klasu”. Mnogi potencijalni korisnici ne znaju da ti programi
podrazumijevaju, prije svega, Stednju, pa tek onda osiguranje. Dakle, na prvom mjestu
podstice se stanovniStvo na Stednju, a u isto vrijeme se dobijaju novcana sredstva u slucaju
bolesti i smrti, $to nije slucaj kada se radi o klasicnim oblicima Stednje.

Zivotna osiguranja su fenomen savremenih finansija na koje uti¢u razvijenost finansijskih
trzista i instrumenata, monetarna i poreska politika, te demografske i kulturoloSke odrednice
koje determiniSu dohodak i njegov nepotroSeni derivat - Stednju.

Medutim, perspektivu zivotnih osiguranja treba sagledavati u okvirima konkurentnosti sa
ostalim proizvodima sli¢nih obeleZja koje kreiraju drugi institucionalni investitori i finansijski
posrednici. Pri redistribuciji Stednje u razne oblike i vrste Zivotnih osiguranja ocjena njihove
atraktivnosti iz ugla zadovoljenja potreba i ocekivanja krajnjeg potrosaca trebalo bi biti
stratesko opredjeljenje osiguravaca. Prema tome, dugoro¢ni opstanak odredenog proizvoda na
finansijskom trzis§tu mogu¢ je samo uz zadovoljavajucu profitnu marzu u duzoj vremenskoj
seriji, bez obzira je li rije¢ o ekonomiji prihodovne efikasnosti, odnosno maksimalizaciji
prihoda ili ekonomiji troskovne efikasnosti, odnosno minimalizaciji troSkova.

Istrazivanje u ovoj dokorskoj disertaciji bi¢e fokusirano na pojam, ulogu i znacaj zivotnog
osiguranja u sferi savremenog poslovanja, njegove implikacije na privredu drzave, te
perspektivu daljeg razvoja te vrste osiguranja, kao 1 na unapredenje kvaliteta procesa Zivotnog
osiguranja i njihovo modeliranje u okviru osiguravaju¢e kompanije. U cilju obezbjedenja
pouzdanih podataka vezanih za predmet istrazivanja, sadrzaj istrazivanja ¢e biti podijeljen u
dvije cjeline, pri ¢emu ¢e, u pravom dijelu fokus biti na teorijskom aspektu Zzivotnog
osiguranja (opSte karakteristike i organizacija osiguranja, ugovor 0 osiguranju, osiguranje
zivota kao narocita vrsta osiguranja, nain prodaje i njen dosadasnji razvoj) dok ¢e se u
drugom dijelu paznja usmijeriti na empirijsko istraZzivanje i njegove rezultate (definisanje i
opis istrazivackog prostora i uzorka, metodologija i instrumenti empirijskog istrazivanja,
statisticko prikupljanje i analiza podataka, grupisanje, sredivanje i1 prikazivanje podataka,
analiza i diskusija rezultata i zakljucivanje radi unapredenja procesa Zivotnog osiguranja).
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3. CILJISTRAZIVANJA, HIPOTEZE I OCEKIVANI

REZULTATI

Osnovni cilj istrazivanja je definisanje stepena razvijenosti zivotnog osiguranja,

utvrdivanje stanja njegove razvijenosti u zemljama u okruzenju i analiza perspektiva daljeg
razvoja. 1z ovog osnovnog cilja, proizilaze i drugi ciljevi:

1.

Obezbjedenje relevantnih informacija o postoje¢im uslovima na trziStu osiguranja u
celini, a posebno u sektoru zivotnog osiguranja kao ;

2. ldentifikovanje stepena edukovanosti stanovniStva o Zivotnom osiguranju;

. Kvantifikovanje klju¢nih faktora opredeljenosti potencijalnih korisnika za zakljucenje

polise Zivotnog osiguranja;

. Identifikovanje stepena zadovoljstva postojecih i potencijalnih osiguranika odnosom sa

osiguravaju¢im kompanijama i njihovim uslugama;

. Analiza stepena edukovanosti osiguranika o uslovima i moguénostima koje im pruza

polisa Zivotnog osiguranja.

U istrazivanju ¢e se koristito metode analize anketnih upitnika i metoda intervjua. Za potrebe
modelovanja uslova za unapredenje procesa Zivotnog osiguranja ¢e se Koristiti metoda
Balanced Scorecard na studiji slucaja konkretne osiguravaju¢e kompanije, a za analizu
podataka ¢e se koristiti softverski alat QPR Scorecard, zahvaljuju¢i kojima ¢e se dobiti
alarmna podrucja u kojima je potrebno definisati odgovaraju¢e modele razvoja.

Specifiéni ciljevi istraZivanja su:

1.

Povecanje broja osiguravajuc¢ih kompanija koje pruzaju usluge Zivotnog osiguranja, u
skladu sa promjenama na trzistu osigiranja i drustveno-ekonomskim odnosima;

. Obezbjedenje povisenja stepena edukovanosti stnovniStva o znacaju i svrsi zivotnog

osiguranja, imajuci u vidu ¢injenicu da se Zivotno osiguranje zasniva na slobodnoj volji
pojedinca;

. Uspostavljanje transparentnih odnosa na relaciji klijent — osiguravac, radi stvaranja

podloga da postojeci i potencijalni korisnici uluga zivotnog osiguranja budu u potrebnoj
i dovoljnoj mjeri upoznati sa uslovima ove vrste osiguranja i njegovim tarifnim
sistemom;

. Razvoj podloga za osposobljavanje ljudskih resursa u osiguravaju¢im kompanijama koji

rade u procesu prodaje zivotnog osiguranja, u cilju uspostavljanja partnerskih odnosa na
relaciji prodavac osiguranja - klijent, te obezbjedenja visokog nivoa zadovoljstva
njihovim uzajamnim odnosom;

. Razvoj podloga za promjene odgovaraju¢ih zakonskih i drugih propisa koji reguliSu

djelatnost osiguranja i rad agencija za nadzor nad radom osiguravaju¢ih kompanija,
posebno u sektoru Zivotnog osiguranja;

. Razvoj modela procesa Zivotnog osiguranja u kome ¢e osiguranik, prilikom zakljuc¢enja

ugovora o Zivotnom osiguranju, pored podataka o imidZu i reputaciji osiguravajuce
kompanije, posjedovati sve relevantne informacije o visini pripisane dobiti;

. Uspostavljanje realnih uslova Zivotnog osiguranja, radi eliminacije sadasnjeg stanja u

kome se dobit koja se rasporeduje izmedu osiguranika 1 osiguravaju¢e kompanije
statisti¢ki znacajno razlikuje u odnosu na starosnu dob klijenata.
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S obzirom na Cinjenicu da su procesi osiguranja utemeljeni na vecem broju nauc¢nih
disciplina, istrazivanje uslova unapredenja modela procesa Zzivotnog osiguranja u ovoj
doktorskoj disertaciji je zasnovano na jednoj osnovnoj i dvije pomoéne hipoteze:

Hipoteza 0: Modeliranje razvoja proseca osiguranja Zivota, zasnovano na uravnotezenju
kljucnih pokazatelja preformansi procesa, povecava zadovoljstvo korisnika i
obezbjeduje bolje poslovanje osiguravajuce kompanije;

Hipoteza 1: Performanse osiguravajuce kompanije koje se odnose na finansijske efekte
proseca osiguranja Zivota, procese koji se odnose na korisnike usluga, interne
prosece i prosese rasta i razvoja su medusobno uslovljene i imaju zajednicki
sinergijski efekat;

Hipoteza 2: Primjena softverskih sistema za analizu kljucnih indikatora performansi
osiguravajuce kompanije i njihovu stalnu izbalansiranost povecava sposobnost
kompanije za prilagodavanje promjenama - fleksibilnost.

Drustveni doprinos istrazivanja u okviru predloZene doktorske disertacije ogleda se u sticanju
novih znanja u oblasti zivotnog osiguranja i njihovom razvoju na nedovoljno razvijenom
trZistu.

Konkretan rezultat istrazivanja u okviru predlozene doktorske disertacije je razvijen model
unapredenja procesa zivotnog osiguranja koji, uz prilagodavanja vezana za veli¢inu, udeo na
trziStu, orgnizacionu strukturu i na¢in upravljanja, predstavlja podlogu za prakti¢nu primjenu
u osiguravaju¢im kompanijama.

11
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I NASTANAK |
OSNOVE OSIGURANJA

4. UVOD U OSIGURANJE

Osiguranje se izdvaja kao posebna metoda za upravljanje rizicima, koja funkcioniSe na
principu preuzimanja rizika od subjekata koji su njima izlozeni, uz naplatu premije osiguranja
za preuzeti rizik. Takode, ako se prihvati Cinjenica da je rizicima izloZena svaka organizacija
kao i svaki piojedinac, dolazi se do potrebe da se osiguranje posmatra kao posebna djelatnost
koja je zasnovana na na odredenim matematicko-statistiCkim proracunima. U ovom dijelu
disertacije se daje osvrt na nastanak osiguranja, subjekte i funkcije osiguranja i osnovne
pojmove i definicije u osiguranju.

4.1. NASTANAK I ISTORIJSKI RAZVOJ OSIGURANJA

Nastanak osiguranja se vezuje za period prije 5000 godina, kada su kineski trgovci
prevozeci robu preko rijeke Jangce, dijelili robu u vise ¢amaca, pa na taj nacin dijelili rizik u
sluc¢aju eventalnog potapanja ¢amaca. Ukoliko bi se potopio jedan od ¢amaca unistio bi se
samo dio robe dok bi ostatak rasporeden na ostale ¢amce bio spasen, a troSkovi Stete se dijelili
ravnomjerno na solidrnoj osnovi.Vavilonci su, takode, prije Cetiri milenijuma, primjenjivali
oblik osiguranja koji se realizovao tako S§to bi se u sluCaju gubitka broda, vlasniku
nadoknadivala $teta, a u slucaju da brod bezbjedno stigne na odrediste, vlasnik bi dio dobiti
placao fonda za nadoknadu eventualnih Steta.

Za drevni Rim mozZe se navesti primjer koji upucuje na pocetke osiguranja u vidu postojanja
udruzenja za nadoknadu pogrebnih troskova. Na dobrovoljnoj osnovi porodice su uplacivale
doprinose u fond iz kojeg su kasnije placani troskovi za sahrana njihovih umrlih &lanova.?

U feudalnom poretku susrecu se oblici organizovanja uzajamne pomoc¢i za ¢lanove odredene
plemenske zajednice, koje bi zadeslli Stetni dogadaji. Takve zajednice se mogu smatrati
pocetkom zajednica rizika, koju poznaje danasnja tehnika osiguranja. Vidove zajedni¢kog
preuzimanja rizika od Steta nastalih za vrijeme plovidbe, vezani su i za zakonodavstvo ostrva
Rodosa (V11 vijek prije nove ere).

Na prve zacetke osiguranja se nailazi i u Palestini i Siriji, gdje su se uzgajivaci stada
udruzivali 1 osnivali fondove, iz kojih bi nadoknadivali Stetu onome ¢lanu kome bi razbojnici
otimali stado.

U periodu izmedu 600. 1 200. godine p.n.e., prema hebrejskom Talmudu, u Persijskom zalivu
primijenjivane su Hamurabijeve odredbe na osiguranje trgovackih tovara. U klauzalama
Hamurabijevog zakonika nailaze se korijeni pomorskog osiguranja koji su se odnosili na
pomorski zajam. Pomorski zajam je pravni odnos u kome je za izvrSeni pomorski poduhvat
brodaru odobren zajam, koji nije morao vracati ukoliko bi brod potonuo. U slu¢aju uspjesno
obavljenog posla, zajam se vra¢ao uvecan za kamate.

U literaturani ne postoji neodumica da su poceci osiguranja vezani za pomorstvo 1 trgovinu.

2 Dickson, G., Introduction to insurance, CII Tuition Service, London, 1984, str. 3/1.
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Naredna faza razvoja osiguranja podrazumjevala je zasnivanje ugovornih odnosa, Sto se,
takode prvi put javilo u pomorstvu. Prvi pisani tragovi o ugovoru o osiguranju vezuju se za
Italiju, odnosno tadasnju Lombardiju i 14. vijek. Pomorsko osiguranje se potom brzo Sirilo po
drugim evropskim zemljama: Spaniji, Portugaliji, Francuskoj, Njemackoj i Engleskoj. Iz
prvih zbirki pomorskih obicaja postepeno su nastli 1 prvi zakonski izvori kao osnova prava
Osiguranja.3 U periodu od 14. do 16. vijeka znac¢ajno mjesto u istoriji pomorskog osiguranja
pripada Dubrovniku.

Otkrice Amerike 1 do tada nepoznatih pomorskih puteva, kao i razvoj pomorske trgovine,
imalo je pozitivan uticaj na Sirenje djelatnosti osiguranja.

Nastanak savremenog osiguranja se javio razvojem statistiCko-matematicke nauke (teorije
vjerovatnoce), ¢ija je osnova uzajamnost i tehnicka (matematiko-statisticka) uslovljenost svih
elemenata koji ¢ine rizik moguce Stete.

Krajem sedamnaestog i tokom osamnaestog vijeka pocinje naredna faza razvoja djelatnosti
osiguranja, stvaranjem osiguravaju¢ih kompanija.

Ukoliko se posmatra hronoloski razvoj najvaznijih grana osiguranja u Engleskoj, koja je
svakako najznacajnija zemlja za razvoj ove djelatnosti, uocCi¢e se da je tamo, prvo sredinom
Sesnaestog vijeka nastalo pomorsko osiguranje, a zatim, krajem istog vijeka i osiguranje
zivota. U drugoj polovini sedamnaestog vijeka takode je zazivjelo osiguranje od poiara.4

Nezaobilazno mjesto u istoriji evrogskog 1 svjetskog osiguranja ima cuveni Lloyd's. Njegov
razvoj otpoceo je jo§ 1688 godine.” Lloyd's u svjetskim razmjerama predstavlja sinonim za
organizaciju za osiguranje i reosiguranje. Njegova funkcija je bila organizovanje poslova
osiguranja i reosiguranja. Nacin rada Lloyd's je sljedec’i6: osiguravaci 1 njihovi zaposleni
pregovaraju, ne sa budué¢im osiguranicima ve¢ isklju¢ivo sa brokerima akreditovanim kod
Lloyd's-ovog komitenta, a brokeri na jednom listu (“slip®) navode potrebne podatke o
osiguranju koje zele da zakljue. U slucaju pozitivnoog ishoda pregovora sa prvim
osiguravacem broker nastavlja da prosleduje ,,slip* drugim osiguravacima (sindikatima), sve
dok ne ostvari stopostotno osiguranje rizika. Kada je slip kompletiran, broker priprema polisu
koju odnosi u Lloyd's kancelariju za potpisivanje polisa. Tamo se provjerava podudarnost
polise sa ,,slipom* i konac¢no slijedi potpisivanje polise u ime svih sindikata.

Pravi procvat osiguranje je doZivilo krajem devetnestog i tokom dvadestog vijeka kada je
postalo jaka finansijaska grana. Organizacije osiguranja su bile pod strogom kontrolom
drZave kako bi mogle odgvoriti osnovnom zadatku zaStite imovine i lica.

Do nastanka osiguranja zivota, koje se zasniva na tehnici i principima koji su do danas
zadrZani, doslo je tek u 19. vijeku kada se biljezi i razvoj imovinskih osiguranja. Nagli
demografski rast u 18. vijeku i razvoj gradova, kao i migracija iz sela u gradove, doveli su do
drugacijeg nacina zivota. MnoStvo stanovniStva je zivjelo samo od zarade koja je mogla da
izostane u slucaju da se izgubi radna sposobnost ili da se ostane bez posla. Nije viSe bila
dovoljna porodi¢na solidarnost i pojedinci su morali sami da se bore protiv teSkoca koje je
donosila nezaposlenost, bolest, starost ili prezaduzenost. Takve okolnosti su stvarale pogodno
tlo za razvoj osiguranja Zivota.’

3 Suleji¢, P., Pravo osiguranja (peto izmjenjeno i dopunjeno izdanje), Dosije, Beograd, 2005., str.31.

* Dickson, G., Introduction to insuranse, ClI Tuition Service, London, 1984, str.3/1.

> Qutraville, J., Theory and Practice of Insurance, Kluwer Academic Publishers, Dordrecht/ Boston/London,
1997, str.19.

® Gordon, C. A., Dickson, M., Introduction to insurance, SITS, Cambridge, 1984, str 5/7 i 5/8.

’ Lambert-Faivre, Y., Droit des assurances, Dalloz, Paris 1985, str.5.
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Zivotno osiguranje se u 20. vijeku, naro¢ito razvija u drzavama koje nisu imale sistem
socijalnog osiguranja, a s obzirom na reformu socijalnog osiguranja, koja ima za cilj da se na
privatno osiguranje prebaci zastita gradana u vezi zdrastvenog i penzionog osiguranja, u 21.
vijeku ovaj vid osiguranja dobija sve viSe na znacaju i u drzavama koje su imale visok nivo
socijalne zastite.

Na naSim prostorima djelatnost osiguranja se prvo razvila na podruc¢jima koja su dio Austro-
Ugarske Monarhije. Prve osiguravaju¢e kompanije javljaju se u Srbiji 1868. godine i bila su
iskljuéivo strana - njemacka Anker i engleska GreSom. Stvarenjem Kraljevine Jugoslavije,
osiguranje je i dalje bilo u rukam stranih kompanija, pa su dvije bile italijanska Assicurazioni
i Jadransko, a od domacih kompanija Jugoslavija sa sjediStem u Beogradu i Croatia sa
sjediStem u Zagrebu.

U periodu poslije drugog svjetskog rata osnovan je Drzavni zavod za osiguranje i
reosiguranje, koji je bio jedini nosilac osiguranja u zemlji.

Primjenom Zakona o osiguravaju¢im zavodima i zajednicama osiguranja 1962. godine,
nosioci osiguranja su samostalni zavodi koji se osnivaju na teritorijama jedne ili viSe opstina i
imaju teritorijalni monopol. Krajem 1967. godine u SFRJ je od 128 zavoda koji su postojali
formirano 11 - tri u SR Hrvatskoj, po dva u SR Sloveniji, SR Srbiji, AP Vojvodini i po jedan
u SR BiH i SR Makedoniji.

Amadmanima iz 1988. godine na Ustav SFRJ iz 1974. godine, prihvaéen je princip trziSnog
privredivanja i u djelatnosti osiguranja. DotadaS$nje zajednice osiguranja postaju privredni
subjekti koji obavljaju djelatnost radi ostvarivanja dobiti.

Raspadom SFRJ 1991. godine i formiranjem SRJ na podrucju Republike Srbije i Crne Gore
formira se preko 40 novih druStava za osiguranje i reosiguranje (sada oko 65 novih drustava
za osiguranje i reosiguranje). Ove organizacije osnivaju se kao akcionarska druStva za
uzajamno osiguranje. DonoSenjem mjera ekonomske blokade 1992. godine od strane Saveta
bezbjednosti Ujedinjenih nacija osiguravajuca i reosiguravajuca drustva u SRJ stavljaju se u
veoma tezak polozaj. Ukidanjem ekonomskim tokova, visokom stopom inflacije istopljeni su
osiguravaju¢i fondovi, $to je uslovilo pad ekonomskog potencijala osiguranja, gubitak
osnovne funkcije osiguranja kroz obezbjedenje sigurnosti svojih osnivaca (akcionara), a time i
osnovnih postulata zbog kojih osiguranje i postoji.

U periodu devedesetih godina dvadesetog vijeka, hiperinflacija je imala najvec¢i negativni
uticajna trziste osiguranja u BiH i Srbiji. Na trziStu osiguranja u Srbiji do 2004. godine
poslovalo je oko 50 druStava za osiguranje, Sto je veliki broj u odnosu na kapacitet trzista.
Donosenjem zakona o osiguranju i zahvaljuju¢i nadzoru, koji vr$i Narodna banka Srbije,
ugaSena su nesolventna drustva, tako da je broj osiguravajucih drustava smanjen. Ulaskom
stranih osiguravaju¢ih drustava na posmatrano trziste i boljom regulativom stvaraju se
pozitivni trendovi u osiguranju.

4.2. POJAM | DEFINICIJE OSIGURANJA

U svakodnevnim Zivotnim situacijama stanovnis$tvo je izloZeno razli¢itim rizicima,
koje pojedinci ne mogu predvidjeti, a ni sprijeciti, te postoji potreba primjene drugih,
globalnih postupaka zastite od njihovih posljedica. Prirodne sile mogu doprinijeti napretku
svakog pojedinca, ali takode mogu unisti sve ono $to je decenijama stvarano. Velike opasnosti
po stanovnike predstavljaju i nesre¢ni slucajevi, pa je od postanka ¢ovjek morao primjenjivati
mjere sopstvene zastite, zaStite ¢lanova svoje porodice i zastite ekonomskih vrijednosti koje
su godinama stvarane.
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Pojedinac sam, sopstvenim snagama, nije mogao obezbjediti sigurnu zastitu, pa se u ranom
razvoju ljudskog drustva javljaju ideje organizovanja neophodne zaStite, sa nautralnim, a
poslije 1 nov€anim doprinosima u cilju obezbjedenja naknade onima kojima se opasnost
dogodi, a to su bili prilozi i pomo¢ zajednice, rodbine, sela ili plemena. U ovakvim akcijama
mogu se pronaci tragovi osiguranja.

Rije¢ ,,osiguranje* (fr. Assurance, engl. Insurance, njem. Versicherung) oznacava sigurnost,
povjerenje, zastitu...

Rijec€ osiguranje, u stru¢nom smislu i svakodnevnom komuniciranju, ima nekoliko znacenja:

e u osnovhom smislu, podrazumijeva privrednu, usluznu djelatnost koja S§titi Covjeka 1
njegovu imovinu od posljedica deSavanja razli¢itih opasnosti. Na taj nacin se
obezbjeduje neophodna sigurnost u privredi i drustvu u cjelini,

e pod osiguranjem se podrazumjeva i1 zakljuceni ugovor o osiguranju,

e ovaj izraz obuhvata i pojam osiguravaju¢e kompanije kao preduzeca koje se u svom
poslovanju mora pridrzavati ustaljenih nacela struke,

e osiguranje, u nekim slu¢ajevima, podrazumijeva i konkretnu vrstu osiguranja,

e pod ovim pogiom se moze podrazumjevati i suma osiguranja koju osiguravac isplacuje
osiguraniku.

Osiguranje se moze definisati kao ,zajednica slucajnih rizika, koja rizik prenosi sa
osiguranika, a osigurava¢ prihvata da nadokanadi osiguranje za slucaj da se realizuje,
obezbijedi ostale nov¢ane naknade, ako im se dogodi gubitak ili da pruzi usluge povezane sa
rizikom*.®

Osiguranje, u stvari, predstavlja udruzenje svih onih koji su izloZeni istoj opasnosti sa ciljem
da zajednicki podnesu Stetu koja ¢e zate¢i neke od njih, odnosno osiguranje zasticuje
pojedinca u svim njegovim privrednim aktivnostima pa i sam njegov Zivot.*

Osiguranje je udruzivanje sredstava fizickih i pravnih lica radi zajednickog snoSenja rizika,
spreCavanja nastanka Steta, kao i osiguranja imovine i Zivota.

Osiguranje u najSirem smislu znaci ,,zastititi imovinske interese pravnih i fizickih lica,
prilikom realizacije rizika, odnosno nastupanja osiguranog slucaja, na racun fondova
osiguranja formiranih naplatom premija od tih lica“**

Osiguranje je instrument kojim pojedinac zamjenjuje mali odredeni iznos (premije), za veliki
neizvjesni finansijki gubitak (neizvjesnost od koje se osigurava), koji bi postojao da nema
osiguranja.*?

U literaturi se mogu naci, zavisno od autora, niz tumacenja osiguranja. Prema njemackom
teoretiCaru Peteru Kohu ,,0siguranje sluzi zastiti od Stetnih posljedica odredenih dogadaja.“13

Po Fridhelemu Nikelu osiguranje je ,,finansijska usluga zasnovana na garanciji da ¢e se
pokriti rizici i u odredenim slu¢ajevima izvrsiti novéana nadoknada“**.

® Mrksi¢, D., Miloradovié, J., Zarkovi¢, N., Uvod u osiguranje i Zivotna osiguranja, Novi Sad, 20086, str.5.

° Rejda, G. E., Principles of Risk management and Insurance, Addison Weley, New York, 2005, str. 20.
Vukmirovi¢, N., Jovi¢i¢, M., Preduzetni menadzment u osiguranju, Fakultet spoljne trgovine, Bijeljina, 2005, str.
37.

10 Zivkovi¢, A., Risti¢, Z., Monetarna ekonomija, Zavod za udZbenike i nastavna sredstva, Beograd, 2003, str.19.
un Kocovi¢, J., gulejic’, P., Osiguranje, Ekonomski fakultet u Beogradu, Beograd, 2006, str. 38.

12'\vaughan, E., Vaughan, T., Osnove osiguranja i upravljanja rizicima, Mate, Zagreb, 2002, str.35.

13 Koh, P., Versicherungswirtschaft:eineinfuhrender Uberlick (6. Auflage), Verlag Versicherungswirtschalf,
Karlsruhe, 2005, str. 1.

¥ Nickel, F., Fortmann, M., Worterbuchder  Versicherung (2.  Uberarbeitete  Auflage
Versicherungswirtswirtschaft, Karlsruehe, 2005, str. 1.
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Komisija za terminologiju osiguranja Ameri¢kog udruZenja za rizik i osiguranje (Comission
on InsuranceTerminology of the American Risk and Insurance Association) definiSe
osiguranje kao udruZivanje rizika slucajnih gubitaka transferisanjem takvih rizika na
osiguravaca (osiguravajucu kompaniju), koji su saglasni da obeStete osiguranike za takve
gubitke, da obezbijede druge novcane koristi kada se Stete pojave, ili da pruzaju usluge
povezane sa takvim rizicima (A Dictionary of Business, secondedition, Oxford University
Press, 1996).

Osiguranje se moze posmatrati sa tri stanovista: ekonomski, pravni i tehnic¢ki. Ekonomski
aspekt podrazumijeva zastitu imovine osiguranika (posredna i neposredna), zatim razvojnu,
socijalnu druge uloge. Pravni aspekt podrazumijeva uredenje pravnih odnosa od zakljucenja
polise osiguranja, placanja premije do prijave i isplate Steta, dok tehniCki aspekt ureduje
fukcionisanje osiguranja kroz procjenu rizika, obraun premije, uz upotrebu matematicko-
statisiticih metoda.

Postoje mnoge definicije osiguranja, koje su razliCite jer, zavise od toga da li je njihov izvor
ekonomskog, pravnog ili tehnickog karaktera. Zbog toga te definicije nisu opste prihvatljive,
ali je vazno razumjeti sustinu osiguranja u odredenim uslovima - i s ekonomskog, pravnog ili
tehnickog gledista.

Nastanak Stetnog dogadaja ne moze se sprijeciti osiguranjem, ali se moZze ostvariti ekonomska
zastita, a Sto je i razlog postojanja osiguranja.

Osiguravajuée organizacije na principu uzajamnosti i solidarnosti obezbjeduju ekonomsku
zaStitu imovine 1 lica od mogucih rizika. Osiguravanjem imovine i lica stiCu se sredstva i
rezerve iz premija osiguranika, u skladu sa ekonomskim interesima osiguranika i
osiguravajuc¢ih organizacija. Ove organizacije obavljaju poslove osiguranja imovine i
osiguranja zivota od opasnosti, smrti ili nesre¢nog slucaja koji moze da izazove trajan ili
privremeni gubitak radne sposobnosti, kao i poslove osiguranja u slucaju dozivljenja.

Iz navedenih razloga osiguranje je djelatnost od posebnog nacionalnog interesa, koja za svoje
poslove stie sredstva uplatom premija osiguranja, odnosno reosiguranja i pocetnim
rezervama.

Rije¢ osiguranje u etimoloskom smislu, ukazuje da se radi o specificnoj vrsti zastite,
obezbjedenja, povjerenja i sigurnosti. Pojmovi koji su usko vezani za osiguranje su: opasnost,
rizik, Steta, odSteta, Osiguranje ne moze sprijeciti nastanak Stetnog dogadaja, ali se pomocu
osiguranja moZze ostvariti posredna ekonomska zastita, koja i predstavlja razlog postojanja
osiguranja.

Osiguranje, kao institucija, omogucuje isplatom sume osiguranja kod imovinskih osiguranja,
odnosno isplatom osigurane sume kod Zivotnih osiguranja, ekonomsku zasStitu osiguranicima
(pravnim 1 fizickim licima) od Stetnih dejstava i ekonomskih poremecaja do kojih dolazi kada
nastane osigurani slu¢aj, odnosno kada se ostvari rizik u svim poslovnim aktivnostima, ili u
svakodnevnom Zzivotu.
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Osiguranije je multidisciplinarna nauka, i zato se javlja u tri oblika posmatranja:*®

e Ekonomski oblik posmatranja se izrazava u cilju koji se postize u osiguranju - to su
funkcije osiguranja,

e Tehnicki oblik posmatranja ureduje funkcionisanje osiguranja kao specifinog
mehanizma za izjednacavanje rizika,

e Pravni oblik posmatranja predstavlja uredivanje brojnih pravnih odnosa koji nuzno
nastaju u osiguranju udruzivanjem sredstava za obestec¢enje svih osiguranika koje zadesi
Steta. To podrazumijeva uredivanje prava i obaveza osiguranika i osiguravaca (kao i
predstavnika zajednice osiguranika, odnosno organizatora i administratora te zajednice)
kod zaklju€enja ugovora o osiguranju, u toku trajanja osiguranja i prilikom ostvarivanja
odstetnih prava, odnosno prilikom naknade Steta.

Osiguranje u sustini predstavlja udruzivanje svih onih koji su izlozZeni istoj opasnosti, s ciljem
da zajednicki podnesu Stetu koja ¢e zadesiti samo neke od njih. Osnova osiguranja se nalazi u
nacelu uzajamnosti i solidarnosti. Putem osiguranja rizici se izjednacavaju odnosno
izravnavaju radi obezbjedenja moguénosti prihvatanja pojedina¢nih rizika. Rasporedivanje
rizika se vrSi na mnostvo osiguranika, odnosno usitnjavanje velikih Steta na bezbroj malih, te
njihovo nivelisanje na znatno nizem nivou, $to predstavlja tehni¢ku sustinu osiguranja.

Osiguranje je institucija koja nadoknaduje Stete nastale u drustvu, u njegovoj privredi ili kod
pojedinaca, usljed dejstva rusilackih prirodnih sila ili nesre¢nih slucajeva.
U osiguranju vaze posebni principi, razli¢iti od principa u bilo kojoj drugoj privrednoj
djelatnosti. Osiguranje ima svoju posebnu metodologiju, a njeni bitni elementi su:

e Rizik,

e Premija osiguranja,

¢ Naknada iz osiguranja (odsteta).
ZnaCaj osiguranja moze se posmatrati iz perspektive pojedinacnih osiguranika, kao 1 iz
perspektive drustva. Ako se znacaj osiguranja posmatra iz ugla pojedinca, onda je njegova
osnova da omogucuje smanjenje brige i straha, a putem zastite osiguranika i zastite trecih lica.

Osim povecanja nivoa sigurnosti, sa drustvenog aspekta, osiguranje doprinosi ukupnom
ekonomskom razvoju.

4.3. FUNKCIJE OSIGURANJA

Zastita pojedinca, njegove li¢nosti i imovine je osnovna funkcija osiguranja. Druge
funkcije osiguranja su se razvijale sa samim razvojem osiguranja.

Bez obzira nanacin posmatranja, osiguranje ostvaruje sljedece funkcije:
Cuvanje (zastite) imovine,

Unapredenje kreditnog poslovanja, razmjene i trgovine,
Mobilizacija (prikupljanje) nov€anih sredstava,

Efikasna alokacija kapitala,

Socijalna funkcija.’

> Marovi¢, B. Kuzmanovi¢, B., Njegomir V., Osnovi osiguranja i reosiguranja, Pricip pres Brograd, Beograd
2006, str. 19.
% Marovi¢, B., Kuzmanovié, B., Njegomir V., Osnovi osiguranja i reosiguranja, Pricip pres Brograd, Beograd
2006, str.20.
7 Marovi¢, B., Kuzmanovié, B., Njegomir V., Osnovi osiguranja i reosiguranja, Pricip pres Brograd, Beograd
2006, str. 27.
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Osnovna i najstarija funkcija osiguranja je zastita imovine i lica, iz koje su proizasle ostale
funkcije osiguranja. Putem funkcije Cuvanja imovine, osiguranje, u slu¢aju nastanka
osiguranog slucaja, treba da omogu¢i naknadu Stete osiguranicima. Ova funkcija se ostvaruje
posredno i neposredno.

Neposredno cuvanje imovine i lica, doprinosi umanjivanju ve¢ nastale Stete, sprijecava
nastanak Steta i stimuliSe osiguranike da preuzimaju sve $to im je dostupno da se Steta ne desi.
Radi se 0 mjerama kako bi se zastitio pojedinac i njegova stvorena materijana dobra. Ove
mjere se mogu dijeliti na preventivne i represivne.

Preventivne mjere su sve mjere, sredstva i akcije koje se preduzimaju radi sprjeCavanja i
uklanjanja uzroka koji bi mogli da izazovu Stetni dogadaj koji imaju za posljedicu unistenje ili
osteéenje imovine, odnosno smrt ili invaliditet pojedinca.”® Ovim mjerama se pokusava
sprijeciti nastanak osiguranog slucaja, a $to je u interesu i osiguravaca i osiguranika.

Represivne mjere su aktivnosti koje se preduzimaju u ve¢ nastalom Stetnom dogadaju, a imaju
za cilj da nastala Steta bude $to manja. Osiguranik je duZan da preduzme sve postupke kako bi
ograniCio Stetne posljedice osiguranog slucaja.

Posredan nacin zaStite imovine i lica ostvaruje se na nacin da je kompanija za osiguranje,
kada nastupi osigurani slucaj, duzna isplatiti u predvidenom roku naknadu ili ugovorenu sumu
osiguranja.

Funkcija unapredenje kredita, razmjene i trgovine, putem osiguranja, pomaze svjetsku
razmjenu trgovine i doprinosi njenom razvoju, jer je veliki dio medunarodne trgovine
osiguran kroz razne vidove osiguranja. Osiguranje unapreduje kreditnu sposobnost
zajmotrazioca i time doprinosi razvoju trgovine.

Prikupljanje novcanih sredstava, zasniva se na Cinjenici da se premija osiguranja placa
unaprijed, a da isplate po osnovu Steta nastaju sukcesivno. Na taj nacin se javljaju fondovi
novcanih sredstava koji se mogu putem trzista plasirati za finasiranje reprodukcije.

Funkcija efikasne alokacije kapitala je od izuzetnog znaCaja sa aspekta ekonomije.
Osiguravajuc¢e kompanije kao profesionalni osiguravaci i investitori, duzni su da sredstva
plasiraju samo najboljim kompanijama i samo na najbolje projekte sa dobrim menadzerskim
timovima, uz stalan monitoring poslovanja i usmjeravanje projekata i menadzerskih timova da
rade u interesu svojih ulagaca.

Socijalna funkcija se ostvaruje neposredno, putem Zivotnog osiguranja, Sto doprinosi
unapredenju uslova za zivot 1 posredno, putem imovinskih osiguranja i akumulativne funkcije
osiguranja koja doprinosi privrednom rastu i povecanju proizvodnje, dakle razvoju drzave.

4.4. SUBJEKTI OSIGURANJA

Djelatnost osiguranja c¢ine poslovi osiguranja, poslovi saosiguranja 1 poslovi
reosiguranja, kao i poslovi neposredno povezani sa poslovima osiguranja. Poslovi osiguranja
su zakljuCivanje i izvrSavanje ugovora o osiguranju i preduzimanje mjera za sprecavanje i
suzbijanje rizika koji ugroZavaju osiguranu imovinu i pojedince. Dva su glavna subjekta kod
ovih poslova, a to su osiguravac i osiguranik.

18 Kocovi¢, J. 1., Sulejié, P., Osiguranje, Beograd, Ekonomski fakultet, 2002, str. 36.
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Takode, pojavljuju se i poslovi koji su neposredno vezani sa poslovima osiguranja, kao $to su
posredovanje i zastupanje u osiguranju, utvrdivanje i procjena rizika i Steta, posredovanje radi
prodaje ostataka osiguranih oStecenih stvari i pruzanje drugih intelektualnih i tehnickih usluga
u vezi sa poslovima osiguranja.

Subjekti osiguranja su:*®

Osiguravac,
Osiguranik,

Korisnik osiguranja,
Ugovarac¢ osiguranja.

U subjekte koji pruzaju osiguravajucu zastitu imovine i lica se ubrajaju organizacije kao Sto
su akcionarsko drustvo za osiguranje, ili drustvo za uzajamno osiguranje, odnosno pulovi za
osiguranje i reosiguranje.

Pored pomenutih osnovnih subjekta, u osiguranju su veoma prisutni zastupnici i posrednici,
bilo da se radi o agentima, brokerima, agencijama za pruzanje usluga u osiguranju, pulovima
ili maklerima.

4.4.1. Osiguravaé

Osiguravaca se definiSe kao ugovorna strana, iz ugovora o osiguranju, koja se na osnovu
njega obavezuje da ¢e, ako se desi dogadaj koji predstavlja osigurani slucaj, isplatiti
osiguraniku ili nekom tre¢em licu naknadu, odnosno ugovorenu sumu.?’

Osiguravac se moze definisati i kao ,,profesionalni nosilac rizika®, jer na sebe preuzima rizik
od ostecenja ili uniStenja stvari kao 1 rizik prijevremene smrti kod osiguranja lica.

Zakon o obligacionim odnosima nalaze da se ugovaraC osiguranja obavezuje da plati odredeni
iznos organizaciji za osiguranje (osiguravac), a organizacija se obavezuje da, ako se desi
dogadaj koji predstavlja osigurani slucaj, isplati osiguraniku ili nekom tre¢em licu naknadu,
odnosno ugovorenu sumu ili uéini neto drugo.

U pravnom smislu postoji nekoliko vrsta osiguravajucih organizacija. Kriterijumi prema
kojima se moze izvrsiti klasifikacija organizacija za osiguranje su razli€iti.

Jedan od kriterijuma je djelatnost koju obavlja organizacija za osiguranje. Ona se moze baviti
poslovima jedne, viSe ili svih vrsta osiguranja.

Funkciju osiguranja i reosiguranja u svijetu, pa i kod nas, obavljaju osiguravajuca drustva,
odnosno akcionarska drustva i sl. Kako se i na koji nain provodi osiguranje u pojedinim
drZzavama, zavisi najvise od drustveno-eckonomskog i politi¢kog sistema drzave.

Postoji viSe vrsta osiguravaju¢ih organizacija koja na bazi konkurentnosti vrSe funkciju
osiguranja i nazivaju se osiguravaci. Podjela moze biti prema vrsti osiguranja koje prodaju,
zakonskom obliku njihovog vlasnistva ili sistemu propagande kojom se sluze.

9 Avdalovi¢, V., Kalini¢, Z., Marovi¢, B., Vojovié, 7., Upravljanje rizicima u osiguranju, NUBL, Banja Luka,
2009, str. 31.

2 petrovié, Z., Mrksi¢, D., Zivotna osiguranja, Beograd, Dis public, 2005, str. 43.

2 Vidjeti ¢lan 897, Zakon o obligacionim odnosima.
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Osiguravaci se, prema djelatnosti, mogu dijeliti na:?

e Osiguravaci zivotnih osiguranja,

e Osiguravaci imovinskih i osiguranja odgovornosti,

e Osiguravaci zivotnih i imovinskih osiguranja.
Osiguravaci se mogu dijeliti i prema obliku organizovanja na:

e Osiguravajuca akcionarska drustva,

e Osiguravajuca drusStva na osnovi uzajamnosti,

e Loyd's udruzenja.

4.4.2. Osiguranik

Osiguranik moze biti svako pravno ili fizicko lice koje ima poslovnu sposobnost 1 interes za
osiguranjem.

U ugovorima Zivotnih osiguranja, osiguranje se moze odnositi na Zivot, odnosno posljedice
nesre¢nog slucaja (ugovarac osiguranja) i na neko trece lice. Takav ugovor o osiguranju moze
biti zaklju€en u ime i za racun ugovaraca, ali 1 nekog dru%og korisnika (npr. jedan roditelj
zakljudi osiguranje za Zivot, u sluGaju smrti, u korist djece).”

Da bi jedno lice postalo osiguranik, povodom stvari nad kojom nije sopstvenik, potrebno je da
ima, prije svega, materijalni interes u vezi s tom stvari. Iz toga proizilazi da osiguranik moze
biti ne samo sopstvenik, nego i plodouZivalac, hipotekarni povjerilac i sl.?*

Osiguranik® je lice koje zaklju€uje ugovor o osiguranju u svoje ime i za svoj radun i za
ustupljeni rizik obavezuje se da placa odredenu cijenu (premiju), a za uzvrat, u slucaju
ostvarenja rizika, ima pravo na nadoknadu iz osiguranja. To znaci da je osiguranik lice ¢ija je
stvar - imovinski interes (kod imovinskog osiguranja) ili tjelesni integritet (kod osiguranja
lica) osiguran. To je najceS¢i slucaj ugovora o osiguranju i tada se u pravhom odnosu
osiguranja jedno lice istovremeno pojavljuje i kao osiguranik (npr. jedno lice osigura

automobil, ¢iji je vlasnik, za svoj racun od krade, ili za sopstveni racun se osigura od
posljedica nesre¢nog slucaja).

Osiguranik je subjekt osiguranja koji najcesce pokazuje interes za osiguravajuéom zastitom.
Pod pojmom osiguranik oznacavaju se razlicita lica. On se ponekad mijesa sa ugovaracem
osiguranja, a nekad sa korisnikom osiguranja, zato $to se najcesce isto lice pojavljuje u ulozi
ugovaraca osiguranja i korisnika osiguranja.

U ugovorima o osiguranju lica (osiguranje zivota i osiguranje od nesreénog slucaja)
osiguranje se moze odnositi na zivot, odnosno na posledice nesre¢nog slucaja (ugovarac
osiguranja) i na neko tre¢e lice. Takav ugovor o osiguranju moze biti zakljucen u ime i za
racun ugovaraca ali i nekog drugog korisnika (jedan roditelj zaklju¢i osiguranje na zivot u
slu¢aju smrti u korist djece). %°

22 Avdalovi¢, V., Kalini¢, Z., Marovié, B., Vojovié, Z., Upravljanje rizicima u osiguranju, NUBL, Banja Luka,
20009, str. 32.

2% Slavnié, J., Ugovori u privredi, Nau¢na knjiga, Beograd, 1979, str. 155.

2 Suleji¢, P.. Pravo osiguranja, Misao, Novi Sad, 1992, str 30.

2 Marovi¢, B., Avdalovié, V., (2003), Osiguranje i upravljanje rizikom, Birografika a.d. Subotica, str. 39.

2 Slavnié, J., Ugovori u privredi, Nau¢na knjiga, Beograd, 1979, str. 155.
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4.4.3. Korisnik osiguranja

Korisnik osiguranja je lice koje ne zakljucuje ugovor o osiguranju i ne placa premiju, a dobija
naknadu ako dode do osiguranog sluc¢aja, odnosno do neke stete. To lice se ne pojavljuje kao
ugovorna strana u ugovoru o osiguranju, a pojavljuje se kao korisnik osiguranja. Korisnik
osiguranja se pojavljuje i kod osiguranja zivota. Npr. roditelj zakljuci ugovor o osiguranju,
plati premiju, a ako mu se nesto dogodi, naknada se isplacuje njegovim nasljednicima (djeci).

Kada se ostvari osigurani slucaj, osigurava¢ je obavezan isplatiti naknadu iz osiguranja
korisniku osiguranja. Korisnik osiguranja je najcesce osiguranik, bilo da se radi o fizickom ili
pravnom licu. Moze se javiti i kod imovinskih i kod li¢nih osiguranja, mada se najcesce to
odnosi na licno osiguranje. To znaci, da se korisnik osiguranja javlja onda kada osiguranik
(ugovara¢ osiguranja) zasniva odnos, s tim da obaveze iz osiguranja nastupe u korist nekog
treceg lica.

Najcesce se korisnik osiguranja pojavljuje kod osiguranja Zivota, jer je obi¢no na takvoj polisi
nazna¢eno ko je korisnik osiguranja u sluCaju ostvarenja u slucaju ostvarenja rizika
prevremene smrti.

4.4.4. Ugovarac osiguranja

Lice koje ima imovinski interes nad stvarima koje su predmet osiguranja, te na osnovu toga
stiCe pravo ugovaranja osiguranja naziva se ugovara¢ osiguranja. Ugovara¢ osiguranja i
osiguranik su u najvecem broju sluc¢ajeva jedno lice. Kod nekih vrsta osiguranja, odnosno
ugovora, ugovarac i1 osiguranik su razli¢ite osobe. U odredenim slucajevima se pojavljuje i
posebni korisnik osiguranja.

Stoga naziv ugovarac osiguranja treba upotrebljavati onda kada su lice koje zakljucuje ugovor
1 lice koje ¢e koristiti davanje iz osiguranja po tom ugovoru razliite osobe. Od vrsta
osiguranja gdje su te uloge Cesto razdvojene mogu se navesti osiguranje zivota, osiguranje od
posledica nesre¢nog slucaja, te pomorsko osiguranje i transportno osiguranje u cjelini. Na
primjer, u transportnom osiguranju korisnik ne mora uvjek biti unaprijed poznat osiguravacu,
pa ¢ak ni ugovaracu osiguranja. Dovoljno je da ugovorom budu utvrdena mjerila za njegovo
odredivanje.

4.4.5. Posrednici i zastupnici u osiguranju

U poslovima osiguranja veliki broj ugovora zakljucuje se posredstvom ucesnika koji se ovim
poslom profesionalno bave. To su posrednici i zastupnici u osiguranju. Njihovo poslovanje
postaje sve sloZenije i raznovrsnije, pa se pro$iruje i na prikupljanje ponuda za zaklju¢ivanje
ugovora, naplatu premije osiguranja, procjenu rizika, procjenu Stete.

Izmedu zastupnika i posrednika postoji bitna razlika koja se sastoji u tome da zastupnik
zakljucuje ugovore u ime i za ra¢un svog nalogodavca, dok posrednik samo posreduje (dovodi
u vezu) lica koja su zainteresovana za zakljucivanje ugovora o osiguranju.

4.4.5.1. Posrednici u osiguranju

Posrednik je lice koje nastoji dovesti u vezu sa nalogodavcem lice koje bi s njim pregovaralo
0 zakljucenju ugovora. Za razliku od zastupnika, posrednik ne zakljucuje ugovor u ime i za
racun nalogodavca. Posrednici u osiguranju uglavnom posreduju izmedu osiguranika i
osiguravaca kako bi oni medusobno zakljucili ugovor.

Posrednik se ne obavezuje da ¢e do zakljuCenja ugovora i do¢i osim ako se posebno
ugovorom nije na to obavezao. Posrednik moZe posredovati istovremeno i za osiguravaca i
osiguranika (jer nema sukoba interesa).
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Principijelno, posrednik je duzan da se s paznjom dobrog pivrednika stara o interesima obje
strane izmedu kojih posreduje.

Za pomorsko osiguranje je karakteristicno (viSe nego u drugim vrstama osiguranja) da
posrednika angazuje osiguranik.

Posrednik moze biti odgovoran za Stetu koja nastane zaklju¢enjem ugovora uz njegovo
posredovanje. Zakon predvida da ¢e posrednik odgovarati za Stetu ako je posredovao za
poslovno nesposobno lice za ¢iju je nesposobnost znao, ili je morao znati, ili za lice za koje je
znao da ne¢e moci da izvrSi obaveze iz ugovora.

Posrednik stie pravo na proviziju od strane koja ga je angazovala i to u ¢asu kada dode do
zaklju¢enja ugovora. Ukoliko su ga angaZzovale obje ugovorene strane, pravo na naknadu
pripada mu od obje ugovorene strane i to po polovinu ukupne provizije.

4.4.5.2. Zastupnici u osiguranju

Pod zastupnikom u osiguranju se podrazumjeva lice, koje je na osnovu zakona ili punomogja,
ovlas¢eno da preduzima pravne postupke u vezi sa ugovorom o osiguranju i obavlja druge
usluge u osiguranju u ime i za ra¢un nalogodavca (zastupanog).

Zastupani mozZe biti i osigurava¢ i osiguranik. Zastupnik moze biti u radnom odnosu kod
zaposlenog ili u ugovornom odnosu.

Pravilo je da je zastupnik u osiguranju ovlas¢en za zaklju€ivanje ugovora o osiguranju.
Medutim, treba imati u vidu da se u osiguranju zastupniStvo ne moze svoditi na prosto
potpisivanje ugovora o osiguranju. Zato je zastupnik, po pravilu, ovlaS¢en da preduzima i sve
sporedne aktivnosti koje dovode do nastanka ugovora o osiguranju, kao i aktivnosti koje su
neophodne u cilju mijenjanja i produzenja ugovora.

Za neke poslove koji izlaze iz okvira uobicajenih poslova osiguranja, zastupnik mora imati
posebno punomocje zastupanog. Npr: poslovi zastupanja pred sudskim organima, otudivanje
nepokretnosti i dr.

Kod zastupniStva treba razlikovati dva pravna odnosa: jedan koji nastaje izmedu zastupnika i
zastupanog (unutrasnji odnos) i drugi koji nastaje izmedu zastupnika i treceg lica (spoljasnji
odnos).

Unutrasnji odnos moze nastati po viSe pravnih osnova: na osnovu zakona, na osnovu statuta
zastupanog, na 0snovu ugovora o zastupanju.

Zastupanje na osnovu punomocdja karakteristino je za lica koja nisu u radnom odnosu kod
zastupanog. Ovlasenje za zastupanje moze bito generalno (za preuzimanje svih pravnih
poslova u vezi sa osiguranjem) ili specijalno (za tacno odreden posao).

Prema duzini trajanja ovlas¢enje moze biti dato na neodredeno ili na odredeno vreme.

Sustina zastupanja je u obavezi zastupnika da Stiti interses zastupanog. On ne smije
istovremeno da zastupa i drugu ugovornu stranu. DuZzan je da ¢uva poslovnu tajnu zastupanog
koju je u obavljanju poslova saznao i odgovara za Stetu koju pri€ini zastupanom, bilo
nesavesnim radom, bilo prekoracenjem ovlascenja.

Kada se radi o pravnom odnosu izmedu zastupnika i trecih lica (tzv. ,,spoljasnji odnos®),
najznacajnije je da ugovor koji zakljucuje zastupnik u ime i za raun zastupanog, obavezuje
zastupanog kao da ga je licno zakljucio pod uslovom da se zastupnik ponasao u granicama
dobijenog ovlaS¢enja. Ukoliko zastupnik prekoraci granice svojih ovlaS¢enja, od znacaja je da
li je druga strana koja je zakljucila ugovor znala ili nije znala za prekoracenje ovlaséenja.
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Ukoliko druga strana nije znala da zastupnik prekoracuje ovlas¢enja, za Stetu koju trece lice
pretrpi solidarno odgovaraju zastupnik i zastupani. Ukoliko je druga ugovorna strana znala da
zastupnik nema ovla$¢enja za odredene poslove, preuzima rizik da zbog toga snosi posledice
tako da zastupani nije u obavezi da preuzete obaveze ispuni.

4.4.5.3. Agencije za poslove pruzanja drugih usluga u osiguranju

Agencija za poslove pruzanja drugih usluga u osiguranju je pravno lice koje obavlja poslove
pruzanja drugih usluga u osiguranju radi sticanja dobiti. Agencija se moze osnovati u formi
akcionarskog drustva ili druStva sa ograni¢enom odgovornoscu.

Agencija moze obavljati posredovanja i zastupanja u osiguranju i reosiguranju, kao i snimanje
rizika, snimanje 1 procjenu Stete 1 pruzanje intelektualnih i1 tehni¢kih usluga u vezi sa
poslovima osiguranja.

4.4.5.4. Makleri osiguranja

Makleri osiguranja su, zapravo, veliki posrednici u osiguranju. Podrucje poslovanja ,,¢istog"
maklera obuhvata sljedece tipi¢ne zadatke: 2

e Analizarizika,
e Razvoj koncepcije pokrica rizika,

e |Istrazivanje trziSta iz pogleda osiguranika - najbolje ponude prilikom razmatranja
buduéeg nosioca rizika,

e Dostavljanje ponude i njeno ispitivanje,

e Izbor nosioca rizika,

e Ispitivanje osiguranika na osnovi pripremljene dokumentacije o osiguranju,
e Tekuce savjetovanje osiguranika u toku trajanja osiguranja,

e Podrzavanje osiguranika u slucaju Stete,

e Tekuce posmatranje rizika i pokrivenost trzista ponudom,

¢ Dostavljanje upustava osiguraniku,

e Posmatranje i pracenje rizika njegovih osiguranika i situacija na strani ponude na
trziSnim segmentima osiguranja.

4.4.5.5. Pulovi za saosiguranje i reosiguranje

Pulovi za saosiguranje, odnosno reosiguranje su pravna lica koja su ugovorom obrazovala
akcionarska drustva za osiguranje, odnosno reosiguranje, a u cilju obavljanja poslova
saosiguranja, odnosno reosiguranja.

Putem pula ¢lanovi drustva za osiguranje i reosiguranje medusobno dijele rizike koje svako
od njih sam ne moZze da preuzme, 0dnosno snosi.

Treba ista¢i da pul obavlja poslove saosiguranja, odnosno reosiguranja samo u ime i za racun
svojih ¢lanova. Medutim, ukoliko bi se pul bavio poslovima saosiguranja, odnosno
reosiguranja u svoje ime i za svoj racun, onda bi se morao organizovati kao akcionarsko
drustvo, §to podrzumjeva komplentnu proceduru slicnu formiranju akcionarskog drustva.

7 Avdalovi¢, V., Kalini¢, Z., Marovi¢, B., Vojovié, 7., Upravljanje rizicima u osiguranju, NUBL, Banja Luka,
2009, str. 4.
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4.5. ELEMENTI OSIGURANJA

Osnovni elementi osiguranja su:
1. Rizik,
2. Premija osiguranja,
3. Osigurani slucaj i
4. Suma osiguranja.

Rizik predstavlja opasnost da ¢e se nezeljeni dogadaj desiti i izazvati ekonomsku Stetu.
Sustina rizika je neizvjesnost ostvarivanja nekog buduceg dogadaja. Rije¢ rizik je Spanskog
porijekla RISCO i oznacCava opasnost, stavljanje na kocku, mogucnost neuspjeha. Rizik se
moze posmatrati kao buduéi neizvjesni dogadaj, gdje su posljedice neizvjesne u vidu Stete ili
koristi.

Rizik kao pojam u datom trenutku asocira na mnoge pretpostavke, u zavisnosti s koga aspekta
se posmatra.

Ako u datoj situaciji postoji neizvjesnost u vezi ishoda dogadaja i moguénosti da ishod bude
nepovoljan javlja se intuitivni pojam rizika, koji obuhvata nedostatak znanja o budu¢nosti 1
mogucénosti neke nepovoljne posljedice.

Upravo neizvjesnost da li ¢e se nesreca dogoditi ili ne naziva se rizik. Rizik je sastavni dio
covjekova Zivota i zbog toga je jako bitno kako njim upravljati. Svaki Covjek zivi sa rizikom,
ne moZe ga se lako osloboditi, svjestan je njegovog postojanja i strpljivo ga podnosi.

Opste prihvatljiva definicija rizika ne postoji, bez obzira sa kog aspekta osiguranja se
posmatra - sa teorijskog ili prakticnog. Rizik se poistovjecuje sa nastankom ekonomski
Stetnog dogadaja, a to je i najSira definicija rizika. Medutim mnogi ekonomisti, teoreticari i
bankari rizik vide na svoj nacin i razli¢ito ga i defini$u, kao na grimjer: rizik je moguénost da
dode do negativnog odstupanja od o&ekivanog (planiranog)®, rizik je buduéi neizvjestan
dogadaj30, rizik je stanje u kome postoji mogucénost negativnog odstupanja od pozeljenog
ishoda koji se o&ekuje®, rizik predstavlja neizvjesnost u pogledu $tete®.

Rizici u osiguranju su brojni i ima ih preko 450 vrsta, njihove posledice mogu biti
katastrofalne. Mogu se posmatrati sa aspekta osiguranika i sa aspekta osiguravaca. Njihova
cijena je premija osiguranja.
Da bi postojao u osiguranju, rizik mora:*

e Da bude mogu¢,

e Da izaziva ekonomsku Stetu,

e Da bude neizvjestan,

¢ Da bude slucajan.

%8 Avdalovi¢, V., MenadZment rizikom u osiguranju, Beograd, 2000, str. 45.

# Stamenovi¢, D., Vasié, L., Grbovié¢, M., Rizik MenadZment i osiguranje, Preventivno inZinjerstvo br. 2/2001,
str.5.

% Fusek, G., Upravljanje rizikom u osiguranju, Svijet osiguranja, br.4/2005, str. 1.

3! Andrijani¢, 1., Klasi¢, K., Tehnika osiguranja i reosiguranja, Zagreb, 2002, str. 4.

* Gustavson, T., Risk Management and Insurance, 10" Edition, South-Western College Publication,
International Thompson Publishing, USA, 1998, str.3.

% Marovi¢, B., Osiguranje i Spedicija, Grme¢, Beograd, 1999, str. 98.
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Rizik se moze definisati i kao: (1) mogucnost gubitka, (2) vjerovatnoéa gubitka, (3)
neizvjesnost, (4) odstupanje stvarnih od ocekivanih rezultata ili (5) vjerovatnoc¢a bilo kog
ishoda koji nije o¢ekivan. Zajednicki elementi opSte definicije rizika su neizvjesnost i gubitak.

Da bi rizik postojao moraju postojati bar dva elementa, a to je nizvjesnost ishoda i ekonomska
Steta ili gubitak koja je izazvana njegovim nastupanjem. Neizvjesnot je stanje koje karakteriSe
mogucnost da ¢e se neki dogadaj dogoditi ili da se nece dogoditi, a Sto je suprotno stanju
izvjesnosti u kome se sa sigurnoscu zna da ¢e se neki dogadaj dogoditi ili se ne¢e dogoditi.

Neizvjesnost se ne odnosi samo na nedostatak saznanja o budu¢im ishodima, nego se odnosi i
na vjerovatno¢u. Na primjer, vjerovatnoca da ¢e se pojedini dogadaji koji su neostvarivi
dogoditi jednaka nuli, dok je vjerovatnoca da ¢e se dogoditi izvjesni dogadaji jenaka broju 1.
U terminima vjerovatnoce neizvjesnost znaci da se vjerovatnoca procjenjuje izmedu 01 1.

Neizvjesnost predstavlja odsustvo ubedenosti, sigurnosti, odnosno odsustvo stanja izvjesnosti.
Neizvjesnost postoji kada pojedinci ne posjeduju dovoljno informacija o okruzenju, te nisu u
mogucénosti da kvantifikuju rizik, odnosno ne znaju vjerovatnocu ostvarenja nepozeljnog
ishoda. Neizvjesnost i izvjesnost su subjektivne kategorije dok je rizik objektivna kategorija,
buduci da najveci dio onoga ¢ime se CovjeCanstvo uopste bavi nosi sa sobom rizik.

Premija osiguranja je drugi vazan elemenat osiguranja. Rije¢ premija potice od dvije latinske
rije¢i prameimum, $to znaci nagrada i primum Sto znaci prvi. Neki autori premiju definiSu kao
cijenu rizika, budu¢i da se osnovi svakog zaklju¢enog ugovora o osiguranju nalazi rizik.

Osiguravajuce drustvo od osiguranika naplacuje bruto premiju, a ona se sastoji od fukcionalne
premije i rezijskog dodatka, dok je fukcionalna premija (koja se sastoji od tehnicke premije i
doprinosa za preventivu) u neposrednoj funkciji osiguranja, rezijski dodatak sluzi za pokrice
svih troskova realizacije procesa osiguranja. Na slici br. 1 je prikazano formiranje, kretanje i
raspodjela premije osiguranja.

Premija osiguranja se izraCunava preko formule koja glasi:
P=Ck+Cu+R,
gdje su:
P - premija osiguranja,
Ck - cijena kostanja,
Cu - cijena usluge i
R - rezerve sigurnosti.
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PREMIJE OSIGURANJA

SEMATSKI PRIKAZ FORMIRANJA, KRETANJA | RASPODJELE

» OSIGURANICI )
y \ 4
osiguranje  svojine osiguranje drustvene i
gradana drZavne svojine
ostali
prihodi
\ 4
fond FUNKCIONALNA | rezijski
preventive PREMIJA "| dodatak
reosiguranje i .| matematicka |
saosiguranje . "| rezerva ‘I
) TEHNICKA |
PREMIJA @
|
| rezerve L
"| sigurnosti i
T |
i |
i i
; i |
STETE (& T T T _._. A
A
A\ 4
RIZIKO .| DOBIT
PREMIJA -

Slika 1. Formiranje, kretanje i raspodjela premije osiguranja

Pod premijom osiguranja se podrazumjeva iznos koji je ugovara¢ osiguranja duzan da plati
prilikom zaklju€enja ugovora o osiguranju. Premija osiguranja je utvrdena tarifama premija,
dobijenih na osnovu dugogodisnjih ostvarenih rezultata - Steta na bazi aktuarske matematike,
uz koriS¢enje statistickih podataka o proteklim, sadasnjim 1 buduc¢im rizicima. Formiranje
premije pociva na zakonu velikih brojeva i zakonu vjerovatnoce.
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Osigurani slucaj predstavlja ostvarenje rizika, koji je ugovoren polisom osiguranja, nad
predmetom osiguranja. To je bududi, neizvjesan dogadaj i nezavisan od iskljucive volje
ugovaraca osiguranja, ¢iji nastanak predstavlja ostvarenje rizika obuhvacenim osiguranjem.
Osigurani slucaj je dogadaj koji je predviden uslovima o osiguranju i ukoliko se desi nastaje
obaveza osiguravaca za isplatu naknade iz osiguranja. U ugovoru o osiguranju navedeno je da
se osigurani slucaj mora desiti u odredenom vremenu, mjestu i sa odredenim posljedicama.
Zavisno od vrste osiguranja osigurani slucaj moze biti pozar, zemljotres, oluja, grad, poplava
itd., kod imovinskih osiguranja, dozivljenje ili smrt kod Zzivotnih osiguranja, dok kod
osiguranja od odgovornosti, osigurani sluc¢aj, moze podrazumjevati nanoSenje Stete treCem
licu, njegovoj imovini ili zdravlju.

Suma osiguranja. Pod sumom osiguranja se podrazumjeva najve¢i moguéi iznos naknade
kod odredenog imovinskog osiguranja. Suma osiguranja obi¢no je jednaka vrijednosti
osigurane stvari. ”To je suma odredena zakonom ili ugovorom o osiguranju, koja predstavlja
gornju granicu obaveze osiguravaca. Obaveza osiguravac¢a moze iznositi najvise koliko iznosi
suma osiguranja, ali nema svugdje isti znadaj.”®* Suma osiguranja, kod dobrovoljnih
osiguranja, je rezultat dogovora ugovorenih strana, dok je zakonom regulisana kod osiguranja
iz odgovornosti vlasnika motornih vozila. Kod osiguranja lica osigurana suma ima najveci
znacaj, jer se naknada Stete izjednacava sa naknadom koju osiguravac isplacuje osiguraniku
kada nastupi osigurani slu¢aj. Termin suma osiguranja se koristi kod imovinskih osiguranja, a
termin osigurana suma u osiguranju lica. Suma osiguranja i osigurana suma moraju biti unijeti
u polisi osiguranja.

% Jankovec, 1., Ogrizovi¢, D., Jovanovi¢, V., Slavni¢, J., Komentar Zakona 0 osnovama sistema osiguranja
imovine i lica, Udruzenje osiguravajué¢ih organizacija Jugoslavije, Beograd, 1991, str. 137.
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. 11 PREGLED
ISTRAZIVANJA PREMIJE
OSIGURANJA

5. PREGLED PREMIJE OSIGURANJA U POJEDINIM
ZEMLJAMA

Razvoj osiguranja uslovljen je opStim privrednim rastom svake drzave. Sektor
osiguranja moze doprinijeti stimulisanju privrednog razvoja i zbog toga drzava treba da bude
posebno zainteresovana za poslove osiguravaju¢ih kompanija, zahvaljuju¢i njhovoj ulozi na
finansijskim trZistima. Visina ostvarene premije osiguranja unutar jedne drZave uzima se kao
glavni pokazatelj razvijenosti osiguranja. Da bi se dobile stope premije po glavi stanovnika,
potrebno je staviti u odnos visinu premije osiguranja jedne drZzave sa ostvarenim bruto
nacionalnim proizvodom u toj drzavi i brojem stanovnika. U zemljama gdje je ve¢i zivotni
standard 1 ve¢i bruto nacionalni proizvod po stanovniku, mogu se izdvojiti veca sredstva za
osiguranje, Sto dovodi do razvoja ovog sektora.

U nastavku rada ¢e biti prikazane ostvarene premije osiguranja u drzavama bivse Jugoslavije 1
na Evropskom i Svjetskom trzistu.

5.1. REPUBLIKA SRPSKA

Na trzistu osiguranja Republike Srpske, prisutna je jaka konkurencija, a poslovalo je
14 drustava za osiguranje sa sjedistem u Republici Srpskoj i 11 filijala druStava za osiguranje
iz FBiH. Posmatrano kroz broj ucesnika na trzistu nezivotnog osiguranja, primjecuje se da je
konkurencija prili¢no jaka §to moze uticati na neosnovano smanjenje premije i time moze
ugroziti stabilnost i fukcionalnost cijelog sektora.

Ukupno obracunata premija na trziStu osiguranja Republike Srpske u 2016. godini iznosila je
198,1 milion KM 1 veca je za 8,4% u odnosu na 2015. godinu. i pored trenda rasta zivotnog
oSiguranja ova vrsta premije ucestvuje sa manje od 20% u ukupnoj premiji (Tabela 1).
Drustva za osiguranje sa sjediStem u Republici Srpskoj ostvarila su premiju vecu za 9,4% u
odnosu na 2015. godinu i ona iznosi 187,4 miliona KM, ukljucujuéi i premiju koju su ostvarili
na trziStu FBiH. Premija Zivotnog osiguranja porasla je za 14%, a premija neZivotnog
osiguranja za 8,8%.

Tabela 1. Obracunata premija po osiguravajuéim drustvima u periodu 2014-2016. godina

Obracunata premija (u KM) Indeks
Naziv drustva u RS 2014. 2015. 2016. 2016/2015
Iznos % Iznos % Iznos %

NEZIVOTNA OSIGURANJA

Atos osiguranje 15.356.845 9,9 9.501.718 55 13.396.154 7,1 141,0
Brcko gas osiguranje 14.004.946 9,0 15.162.815 8,9 15.265.874 8,1 100,7
Grawe osiguranje 13.033 0,0 23.932 0,0 16.954 0,0 70,8
Drina osiguranje 19.076.537 | 12,2 23.296.826 13,6 24.413.426 13,0 104,8
Dunav osiguranje 15.999.612 | 10,3 18.013.284 10,5 20.696.765 11,0 1149
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Euros osiguranje 5.805.365 3,1
Wiener osiguranje 25.662.912 | 16,5 29.337.981 17,1 27.301.980 14,6 93,1
Krajina osiguranje 9.710.231 6,2 9.970.714 5,8 4.159.511 2,2 41,7
Mikrofin osiguranje 6.514.275 4,2 7.727.164 4,5 8.665.103 4,6 1121
Neskovi¢ osiguranje 14.017.231 9,0 14.445.117 9,0 16.262.333 8,7 105,3
Osiguranje Aura 7.544.864 4,8 8.959.663 5,2 12.134.006 6,5 135,4
Osiguranje Garant 3.346.477 2,1 5.759.151 3,4 7.490.302 4,0 130,1
SAS-SuperP 1.086.548 0,6
osiguranje
Triglav osiguranje 9.300.477 6,0 9.829.668 5,7 9.833.350 5,2 100,0
UKUPNO 140.547.520 | 90,2 153.028.033 89,3 | 166.527.671 88,9 108,8
NEZIVOTNA
OSIGURANJA

ZIVOTNA OSIGURANJA
Grawe osiguranje 13.006.048 8,4 15.238.494 8,9 15.970.100 8,5 104,8
Dunav osiguranje 700.797 0,4 736.624 0,4 714.749 0,4 97,0
Wiener osiguranje 1.498.483 1,0 2.320.358 1,4 4.180.965 2,2 180,2
UKUPNO 15.205.328 9,8 18.295.476 10,7 20.865.814 111 114,0
ZIVOTNA
OSIGURANJA
UKUPNA PREMIJA 155.752.848 | 100,0 171.323.509 | 100,0 | 187.393.485 | 100,0 109,4

Izvor: lzvjestaji Agencije za osiguranje BiH

U 2016. godini u odnosu na predhodnu godinu, kod nezivotnih osiguranja tri drustva za
osiguranje ostvarila su manju premiju, dok kod Zivotnih osiguranja jedno drustvo je ostvarilo

manju premiju.

Pored drustava za osiguranje iz Republike Srpske na triziStu osiguranja ucestvuju i filijale
drustava za osiguranje iz FBiH i to u iznosu od 42.419.590 KM ili 21,4% u odnosu na ukupnu

premiju.

U tabeli 2 je dat pregled obracunate premije, po filijalama drustava iz FBiH koje ucestvuju na
trzistu osiguranja u Republici Srpskoj u periodu od 2014-2016. godine.

Tabela 2. Obracunata premija po osiguravajuéim drustvima iz FBiH za osiguranje u periodu
od 2014-2016. godine

Obracunata premija (u KM) Indeks
Naziv druStva u RS 2014. 2015. 2016. 2016/2015
Iznos % I1znos % Iznos %

NEZIVOTNA OSIGURANJA

Asa osiguranje 16.201 | 0,0 2.385.776 | 5,9 3.329.131 | 7,8 139,5
Bo_sna—St_mce 1.670.142 | 4,6 1.876.177 | 4,7 1.925.659 | 4,5 102,6
osiguranje

Camelija osiguranje 546.587 | 1,5 612.088 | 1,5 701.618 | 1,7 114,6
Croatia osiguranje 653.364 | 1,8 1.159.739 | 2,9 1.814.208 | 4,3 156,4
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Euroherc osiguranje 5.585.874 | 15,5 7.247.652 | 18,0 5.857.642 | 13,8 80,8
Sarajevo osiguranje 5.537.645 | 15,4 3.309.403 | 8,2 4.182.596 | 9,9 126,4
Merkur 198.001 | 0,6 217.909 | 0,5 261.350 | 0,6 119,9
BHosiguranje

Osiguranje VGT 649.742 | 1,8 648.646 | 1,6 818.691 | 1,9 126,2
Uniga osiguranje 4.401.618 | 12,2 4.758.278 | 11,8 5.037.833 | 11,9 105,9
Zovko osiguranje 4572014 | 12,7 5.015.747 | 12,5 4.490.365 | 10,6 89,5
UKUPNO 23.830.918 | 66,2 27.231.416 | 67,7 28.419.093 | 67,0 104,4
NEZIVOTNA

OISGURANJA

ZIVOTNA OISGURANJA

Bosna-Sunce 82.029 | 0,2 122.154 | 0,3 152,6
osiguranje

Croatia osiguranje 75.611 | 0,2 85.885 | 0,2 137.721 | 0,3 160,4
Merkur 8.020.263 | 22,3 7.483.182 | 18,6 7.049.493 | 16,6 94,2
BHosiguranje

Uniga osiguranje 4.040.648 | 11,2 5.138.811 | 12,8 6.129.961 | 14,5 119,3
Triglav osiguranje 14.114 | 0,0 202.064 | 0,5 561.168 | 1,3 2717,7
UKUPNO 12.150.635 | 33,8 12.989.971 | 32,3 14.000.497 | 33,0 107,8
ZIVOTNA OSIG.

UKUPNA PREMIJA 35.981.553 | 100,0 40.221.388 | 100,0 42.419.590 | 100,0 105,5

Izvor : lzvjeStaji Agencije za osiguranje BiH
U registar posrednika u osiguranju kod Agencije je upisano:
e 164 zastupnika u osiguranju - fizicka lica, od ¢ega ih je 33 registrovalo preduzetnicke
radnje,
e 12 drustava za zastupanje u osiguranju (ukljucujuéi PosSte Srpske i mikrokreditno
drustvo) i 5 filijala drustava za zastupanje iz FBiH,
e 143 brokera u osiguranju-fizicka lica,
e 6 brokerskih drustava iz Republike Srpske i 3 filijale brokerskih drustava iz FBiH.

5.2. BOSNA | HERCEGOVINA

Makroekonomski pokazatelji za 2016. godinu u Bosni 1 Hercegovini su u poredenju sa
prethodnom godinom skoro isti. Nominalni BDP je neznatno povecan, dok je primjetno
uvecanje pokazatelja BDP po stanovniku, Sto je rezultat objavljenih rezultata popisa
stanovnistva iz 2013. godine.

U tabeli 3 se moze primijetiti i promjena u broju stanovnika Bosne i Hercegovine. Stopa rasta
realnog BDP iznosila je 3,07%, i predstavlja nastavak rasta iz prethodne godine. Na trzistu
rada primje¢uje se smanjen broj nezaposlenih i povecan broj zaposlenih osoba. Prosje¢ne neto
1 bruto plate stagniraju ve¢ nekoliko godina.

Prosjecna neto plata biljezi blagi rast, ali to nije ni blizu onoga sa ¢ime bi bile zadovoljene
individualne potrebe, posebno ako iz statistickih podataka znamo da prosjecna bruto plata ne
zadovoljava ni polovinu potroSacke korpe. Navedeni podatak pokazuje da gradani iako imaju
zelju za sklapanjem polisa Zivotnog osiguranja nemaju osnov za mjesecna izdvajanja.
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Tabela 3. Makroekonomski pokazatelji u BiH (2013-2016)

Pokazatelji Godina
2013. 2014. 2015. 2016.

Nominalni BDP (u milionima KM) 26.297 26.934 28.148 29.899
BDP po stanovniku(uKM) 6.867 7.035 7.355 8.516
Realni BDP (stopa rasta u %) 1,60 0,70 2,77 3,07
Indeks potrosackih cijena(%) 0,10 0,90 1,00 1,10
Broj stanovnika(procjena u hiljadama) 3.832 3.878 3.877 3.511*
Broj nezaposlenih 552.494 547.112 537.568 510.022
Broj zaposlenih 679.399 707.725 715.425 737.954
Prosjecna bruto plata(u KM) 1.291 1.290 1.289 1.301
Prosjecna neto plata(u KM) 827 830 830 838
Pokrivenost uvoza izvozom (%) 55,24 53,60 56,70 58,30
Vanjski dug vladinog sektora (u mil. KM) 7.405 8.182 8.691 8.746
Vanjski dug (u procentima po BDP) 28,30 30,40 30,90 29,90

Mjereno indeksom koncentracije trZista, nivo konkurencije kod Zivotnog osiguranja u BiH je
umjeren. S druge strane, trziSte nezivotnog osiguranja kao i ukupno trziSte zivotnog i
neZivotnog osiguranja je trziste visokog nivoa konkurencije.®® Drugim rije¢ima,
bosanskohercegovacko trziste je nekoncentrisano trziSte na kojem je prisutan veliki broj
drustava priblizno iste veliine. Radi komparacije trziSta, u susjednoj Republici Hrvatskoj
trenutno posluje ukupno 21 drustvo za osiguranje i jedno za reosiguranje, a u Republici Srbiji
20 druStava za osiguranje i Cetiri za reosiguranje, a svakako se radi o trzi$tima osiguranja koja
su razvijenija od trzista u BiH.

Zakljucno sa 31. 12. 2016. godine, u sektoru osiguranja Bosne i Hercegovine poslovalo je 27
druStava za osiguranje i jedno drusStvo za reosiguranje. Od 27 druStava za osiguranje, 17
drustava se bavilo isklju¢ivo nezivotnim osiguranjem, dok su ostalih 10 kompozitna drustva.
Od ukupnog broja drustava, 17 je u ve¢inski domacéem, a 10 u vecinski stranom vlasnistvu.

Prema prikupljenim podacima, ukupna bruto zaraCunata premija u sektoru osiguranja BiH u
2016. godini je iznosila 633.943.703 KM, $§to je povecanje za 6,40% u odnosu na 2015.
godinu. Udio premije nezivotnog osiguranja u ukupnoj premiji je bio 79,61%, dok se 20,39%
ukupne premije odnosilo na zivotno osiguranje. Premija nezivotnog osiguranja je iznosila
504.678.286 KM i Zivotnog osiguranja 129.265.417 KM. U tabeli 4 je dat pregled premije
osiguranja za period od 2013-2016. godine, a njihov trend na grafikonu 1).

Tabela 4 Premija Zivotnog i nezivotnog osiguranja

Indeks rasta premije
Vrsta 2013. 2014. 2015. 2016.

14/13 15/14 16/15

Nezivotna | /7 957 461 | 447.632.832 | 472.269.682 | 504.678.286 | 10477 | 10550 | 10680

osigurana
Zivotna 99.775.089 114.478.035 | 123.533.426 | 129.265.417 114,74 107,91 104,64
osiguranja
Ukupno 527.031.550 | 562.110.867 | 595.803.108 | 633.943.703 106,66 105,99 106,40

Izvor podataka:Agencija za nadzor osiguranja FBiH, Agencija za osiguranje RS

* Migki¢, M., Maksimovié., R., (2008), Istrazivanje dostignutog nivoa korporativnog upravljanja u

osiguravajué¢im drustvima, Svijet osiguranja, No 6, 45-50.
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Grafikon 1: Trend rasta premije zivotnog i nezivotnog osiguranja i ukupne premije u BiH za
2013,2014,2015. i 2016. godinu

U navedenom periodu u Federaciji BiH je poslovalo 13 drustava za osiguranje i jedno drustvo
za reosiguranje, dok je u RS poslovalo 14 druStava za osiguranje. Prema dostavljenim
podacima, ukupne bruto zaraCunate premije su iznosile 446.550.218 KM u FBIiH i
187.393.485 KM u RS, dok su njihova uces¢a u ukupnoj premiji bila 70,44% 1 29,56%,
respektivno.

U ukupnom poretku drustava za osiguranje koja su poslovala u Bosni i Hercegovini u 2016.
godini, prema iznosu ukupne premije, Uniga osiguranje d.d. zauzima prvo mjesto s ukupnom
premijom u iznosu od 58.431.980 KM. Drugo mjesto zauzima Sarajevo osiguranje d.d. s
ukupnom premijom od 54.850.824 KM, nakon koga slijede Euroherc osiguranje d.d. s
ukupnom premijom od 53.870.540 KM, Bosha Sunce osiguranje d.d. s ukupnom premijom od
48.622.582 KM i Croatia osiguranje d.d. s ukupnom premijom u iznosu od 46.340.236 KM.

Mjereno indeksom koncentracije trZista, nivo konkurencije kod Zivotnog osiguranja u BiH je
umjeren. S druge strane, trziSte nezivotnog osiguranja kao i ukupno trziSte Zivotnog I
nezivotnog osiguranja je trziSte visokog nivoa konkurencije. Drugim rijeCima,
bosanskohercegovacko trziSte je nekoncentrisano trziSte na kojem je prisutan veliki broj
drustava priblizno iste veli¢ine.

Tabela 5. Rangiranje drustava za osiguranje prema iznosu ukupne premije

Obracunata premija( u EUR) Indeks

Naziv druStva u RS 2015. 2016. 2016/2015
Iznos % Iznos %

NEZIVOTNA OSIGURANJA
Euroherc osiguranje 27.358 | 11,50 27.615 | 10,70 100.94%
Sarajevo osiguranje 28.661 | 12,05 26.335 | 10,20 91.88%
Bosna-Sunce osiguranje 21.388 | 8,99 22.553 | 8,74 105.45%
Croatia osiguranje 14.687 | 6,18 19.902 | 7,71 135.51%
Triglav osiguranje dd 14529 | 6,11 15.344 | 5,95 105.61%
Wiener osiguranje 15.000 | 6,31 13.959 | 5,41 93.06%
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Uniga osiguranje 11.852 | 4,98 13.348 | 5,17 112.62%
VGT osiguranje 11.903 | 5,01 13.060 | 5,06 109.72%
Drina osiguranje 11.912 | 5,01 12.482 | 4,84 104.79%
Dunav osiguranje 9.214 | 3,87 10.582 | 4,10 114.85%
Asa osiguranje 8.548 | 3,59 10.004 | 3,88 117.03%
Zovko osiguranje 9.839 | 4,14 9.948 | 3,85 101.11%
Neskovi¢ osiguranje 7.897 | 3,32 8.315 | 3,22 105.29%
Brcko gas osiguranje 7.753 | 3,26 7.805 | 3,02 100.67%
Atos osiguranje 4.858 | 2,04 6.849 | 2,65 140.98%
Camelija osiguranje 6.374 | 2,68 6.799 | 2,63 106.67%
Osiguranje Aura 4,581 | 1,93 6.204 | 2,40 135.43%
Triglav osiguranje ad 5.026 | 2,11 5.028 | 1,95 100.04%
Grawe osiguranje dd 4.062 | 1,71 4513 | 1,73 111.10%
Mikrofin osiguranje 3.951 | 1,66 4430 | 1,72 112.12%
Osiguranje Garant 2938 | 1,24 3.830 | 1,48 130.36%
Central osiguranje 3.119 | 1,21 #DIV/0!
Euros osiguranje 2.968 | 1,15 #DIV/0!
Krajina osiguranje 5.087 | 2,14 2.127 | 0,82 41.81%
SAS Super P osig. 556 | 0,22 #DIV/0!
Merkur BH osiguranje 368 | 0,16 412 | 0,16 111.96%
Grawe osiguranje ad 12 | 0,01 910,00 75.00%
UKUPNO 237.798 | 100 258.097 | 100 108.54%
NEZIVOTNA
OSIGURANJA

ZIVOTNA OSIGURANJA
Uniga osiguranje 15.379 | 24,35 16.528 | 25,01 107.47%
Merkur BHosiguranje 14.799 | 23,43 13.971 | 21,14 94.41%
Grawe osiguranje dd 11.349 | 17,97 12.056 | 18,24 106.23%
Grawe osiguranje ad 7.791 | 12,34 8.165 | 12,35 104.80%
Triglav osiguranje 4.057 | 6,42 5.060 | 7,66 124.72%
Croatia osiguranje 3.810 | 6,03 3.792 | 5,74 99.53%
Bosna-Sunce osiguranje 2.505 | 3,97 2.307 | 3,49 92.10%
Wiener osiguranje 1.186 | 1,88 2.138 | 3,23 180.27%
Sarajevo osiguranje 1.909 | 3,02 1.710 | 2,59 89.58%
Dunav osiguranje 377 | 0,59 366 | 0,55 97.08%
UKUPNO ZIVOTNA 63.162 | 100 66.092 | 100 104.64%
OSIGURANJA
UKUPNA PREMIJA 300.960 324.189 107.72%
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5.3. REPUBLIKA SRBIJA

Na kraju 2016. godine, u Republici Srbiji poslovala su 24 drustva za osiguranje.
Isklju¢ivo poslovima osiguranja bavilo se 20 drustava, a samo poslovima reosiguranja 4
drustva. Devet drusStava pruzalo je uslugu iskljuivo u segmentu nezivotnih osiguranja, 5
drustava pruzalo je uslugu iz domena zivotnih osiguranja, dok ih je 6 bilo kompozitno,
poslujuci u obe grupe osiguranja.

Tabela 6. Broj osiguravajucih drustava na trzistu Republike Srbije

Vrsta osiguranja Zlyotna . Ngzlvotn_a Kompozitna Reosiguranje Ukupno
osiguranja osiguranja
Broj drustava 5 9 6 4 24

Prema podacima objavljenim od strane NBS, i u 2016. godini nastavljen je trend nominalnog
rasta premije trziSta osiguranja. Primjera radi, uceS¢e Zivotnih osiguranja povecano je sa
23,9% u 2015. godini na 25,9% u 2016. godini, zahvaljuju¢i rastu premije Zivotnih osiguranja
od 17,12% u odnosu na prethodnu godinu. To je dokaz da se srpsko trziSte krec¢e u pravcu
postizanja strukture portfelja koja je prisutna u razvijenijim drZzavama.

Ipak, nizak nivo zivotnog standarda i slabo razvijena svest o prednostima i koristima koje
osiguranje nudi, uzrok su i dalje visokog uces$¢a nezivotnih osiguranja u ukupnoj premiji i to
prije svega obaveznih osiguranja.

Ukupna premija osiguranja trzista u 2016. godini (Tabela 7) dostigla je iznos od 724 miliona
€, §to predstavlja realno poveéanje od 8,01%. %

Tabela 7. Premija osiguranja cijelog trzista u 000 EUR

2014 2015 2016 Indeks rasta premije

15/14 16/15
nezivot 455.219 509.899 536.155 112,01 105,15
Zivot 136.439 160.390 187.850 117,55 117,12
ukupno 591.658 670.288 724.005 113,29 108,01

TrziSte osiguranja u Srbiji i dalje je nerazvijeno i ispod je prosjeka razvijenosti u drzavama
¢lanicama EU. Glavni pokazatelji razvijenosti trziSta osiguranja su odnos ukupne premije i
BDP i ukupne premije po glavi stanovnika. U¢es¢e premije u procijenjenom bruto domacem
proizvodu u Srbiji iznosi 2,1% i po tom pokazatelju Srbija je na 61. mestu na svetu. Ali, s
obzirom na to da je prosjek drzava Centralne 1 Isto¢ne Evrope 1,9% moZe se zakljuiti da je
Srbija na zadovoljavajucoj poziciji.

Sto se ti¢e premije po glavi stanovnika, u Srbiji je to 108 USD odnosno 102 evra, §to je rast u
odnosu na 2015. godinu. Drzave Centralne i Isto¢ne Evrope su po tom pokazatelju ispred
Srbije. Srpsko trZiSte osiguranja i dalje je dominantno zavisno od ostvarenih kretanja u
segmentu osiguranja od autoodgovornosti. U tom sektoru zabelezen je rast od 4,3% u odnosu
na prethodnu godinu, $to je dovelo do uces¢a od 34% u ukupnoj premiji. Posmatrano po
ucescu u ukupnoj premiji slijede zivotna osiguranja sa 25,9% i imovinska sa 17,5 %.

* Jovanovié, D., TrZiste osiguranja Srbije 2016, UdruZenje osiguravaca Srbije, 2017, str.278.
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Sektor osiguranja u Srbiji u ve¢oj mjeri prosao je kroz proces privatizacije i to ulaskom
stranog kapitala u industriju®’. Ako tome dodamo strane greenfield investicije, dolazi se do
&injenice da domac¢im sektorom dominiraju kompanije u ve¢inskom stranom vlasnistvu®,
llustrovano brojkama, 17 drustava za osiguranje koja posluju u Srbiji na kraju 2016. godine,
od ukupno 23, je u vec¢inskom stranom vlasniStvu. Gotovo cjelokupna premija Zivotnih
osiguranja i1 skoro dijve tre¢ine nezivotnih osiguranja prikupi se od strane druStava sa
vecéinskim stranim kapitalom, koja dominiraju i u ukupnoj aktivi sa % ucesca.

Tabela 8. Premija osiguranja po osiguravajuéim drustvima u 2016. godini

Naziv drustva Obracunata premija (u 000EUR)
NeZivotna osiguranja Zivotna osiguranja ukupno

Iznos TrZisni Iznos TrZisni Iznos TrZisni
udio % udio % udio %
Dunav 174.932 32,63 11.009 5,86 185.941 25,68
Genarali 104.437 19,48 56.629 30,15 161.066 22,25
DDOR 75.390 14,06 8.511 4,53 83.901 11,59
Wiener 35.913 6,70 41.333 22,00 77.246 10,67
Triglav 32.190 6,00 2.158 1,15 34.348 4,74
Grawe 190 0,09 28.942 15,41 29.432 4,07
Uniga neZivot 29.010 5,41 29.010 4,01
AMS 22.973 4,28 22.973 3,17
Milenijum 22.609 4,22 22.609 3,12
AXA neZivot 15.603 2,91 15.603 2,16
Uniga Zivot 14.872 7,92 14.872 2,05
Sava nezivot 14.704 2,74 14.704 2,03
Sociate Gener. 12.231 6,51 12.231 1,69
Merkur 9.017 4,80 9.017 1,25
Sogaz 4515 0,84 4515 0,62
Globos 1.860 0,35 1.860 0,26
Energoprojekat 1.528 0,28 1.528 0,21
Sava Zivotno 1.309 0,70 1.309 0,18

Od ukupnog broja zaposlenih u osiguranju, 68% ih je zaposleno u druStvima sa stranim
kapitalom.

¥ Marovi¢, B., Njegomir, V., Maksimovi¢, R., (2010), The implications of the financial crisis to the insurance
industry - Global and regional perspective, Ekonomska istrazivanja - Economic Research, Vol 23, No 2, 127-
141.

** Njegomir, V, Maksimovi¢, R., (2012), The overview of some basic issues in insurance matket - the case of
Serbian insurance risk transfer market, Transformations in Business & Economics, Vol. 11, No 2(26), 51-69.

35



Mr Dragan Popovic Doktorska disertacija

5.4. BJR MAKEDONIJA

Analizom trziSta osiguranja u Makedoniji dolazi se do zakljucka, da je uprkos
unutrasnjoj krizi, sektor osiguranja je ostao stabilan. Broj stanovnika je 2.028.000, dok je
prosjecna plata 379EUR, stopa nezaposlenosti je 24,2%. Na trZisti osiguranja posluje:

e 15 drustava za osiguranje i to 11 drustava za nezivotna osiguranja i 4 drustva za poslove
Zivotnih osiguranja,

e 33 brokerska drustva,

e 11 drustava za zastupanje u osiguranju,

e 3 banke kao zastupnici u osiguranju,

e 1065 zastupnika u osiguranju,

e 469 brokera u osiguranju.

Ukupna premija osiguranja za period od 2015-2016. godine pokazuje rast u iznosu od 5,3%,
kod osiguranja Zivota premija je rasla 17,3%, a kod neZivotnih osiguranja rast ostvaren u
iznosu od 3,5%

Tabela 9. Premija osiguranja u BJR Makedoniji

000 EUR
Indeks rasta premije
2014. 2015. 2016.

15/14 16/15
Nezivotna 109.611 116.727 120.812 106,5% 103,5%
osigranja
Zivotna 14.444 17.902 21.003 123,9% 117,3%
osiguranja
Ukupno 12.056 134.629 141.815 108,5% 105,3%

Osiguravaju¢e kompanije u buduénosti treba da se fokusiraju na razvoj osiguranja gdje je
ucesce na trziStu nisko, na razvoj novih proizvoda kao i na kavlitetno upravljanje troSkovima
poslovanja.

5.5 REPUBLIKA HRVATSKA

Na trziStu osiguranja Hrvatske posluje 21 drustvo za osiguranje i jedno drustvo za
reosiguranje.

Ukupna premija osiguranja u 2016 godini iznosila je 1.163.592.509 EUR.

U ukupnoj premiji neZivotna osiguranja ucestvuju sa 66,7 % ili 775.985.420 EUR, dok je
ucesce zivotnih osiguranja 33,3 % ili 387.607.089 EUR. Kod neZivotnih osiguranja najvece je
ucesce osiguranja od odgovornosti za upotrebu motornih vozila i to 23,32%, kasko osiguranje
9,18%, ostala osiguranja imovine 6,7% itd.

Najveci udio u ukupnoj premiji od 25,9% ima Croatia osiguranje, zatim slijedi Allianz sa
12,7%, Euroherc 9,6%, Wiener sa 6,7%.
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5.6. REPUBLIKA SLOVENIJA

Bitni dogadaji u 2016. godini koji su obiljezili trziSte osiguranja Republike Slovenije

Su:

Zdrastvena reforma,
Direktiva o distrbuciji osiguranja(IDD),

Uredbe o dokumentima sa klju¢nim informacijama za upakovane investicijske
proizvode za male ulagace i investicijske osiguravateljske proizvode(PRIIP-ovi),

Udruzivanje Zavarovalnice Maribor, dd.,Zavarovalnice Tilla,dd.,Velebit
osiguranja 1 Velebit Zivotnog osiguranja u jedno osiguravaju¢e drustvo-
Zavarovalnica Sava, zavarovalna druzba,d.d.,

Nova podruznica slovenaSkog druStva za osiguranje — Sava osiguranje d.d.,
Podruznica Hrvatska za osiguranje,

Inzvansudsko rjesavanje potroSackih sporova (IRPS),
Zakon o sprijeCavanju pranja novca i finansiranje terorizma.

Na kraju 2016. godine, u Republici Sloveniji (Tabela 10) poslovala su 23 druStva za

osiguranje.

Isklju¢ivo poslovima osiguranja bavilo se 21 drustvo, a samo poslovima reosiguranja 2
drustva.

Osam drustava pruzalo je uslugu isklju¢ivo u segmentu nezivotnih osiguranja, 5 drustava
pruZzalo je uslugu iz domena Zivotnih osiguranja, dok ih je 8 bilo kompozitno, posluju¢i u obje
grupe osiguranja.

Tabela 10. Broj osiuravajucih drustava u Repulici Sloveniji

. . Zivotna NeZivotna Kompozitna . .
Vrsta osiguranja . . : - o Reosiguranje Ukupno
osiguranja osiguranja drustva
Broj drustava 5 8 8 2 23

Ukupna premija osiguranja za period od 2015-2016 godine pokazuje rast u iznosu od 1,48%,
kod osiguranja Zivota premija je manja za 3%, a kod neZivotnih osiguranja rast ostvaren u
iznosu od 3,4%.

Tabela 11. Premija osiguranja cijelog trziSta u Repulici Sloveniji

000 EUR
Indeks rasta premije
2014. 2015. 2016.
15/14 16/15
Nezivotna osiguranja 1.402.195 1.409.435 1.457.377 | 100,52% 103,40%
Zivotna osiguranja 535.361 565.923 546.785 105,71% 96,93%
Ukupno 1.937.556 1.975.358 2.004.162 | 101,95% 101,48%

5.7. REPUBLIKA CRNA GORA

Na trzistu osiguranja Crne Gore posluje ukupno 11 drustava za osiguranje.

Pet drustava pruzalo je uslugu iskljucivo u segmentu nezivotnih osiguranja, 6 druStava
pruzalo je uslugu iz domena Zivotnih osiguranja.
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Tabela 12. Broj drustava za osiguranje u Crnoj Gori

Vrsta osiguranja Zivotna NeZivotna Kompozitna Reosiguranje Ukupno
osiguranja osiguranja drustva
Broj drustava 6 5 0 0 11

Ukupna premija osiguranja u 2016. godini iznosila je 80.139.509 EUR. U ukupnoj premiji
nezivotna osiguranja ucestvuju sa 82,9 % ili 66.462.928 EUR, dok je uceS¢e Zivotnih
osiguranja 17,1 % ili 13.676.708 EUR. Kod nezivotnih osiguranja najvece je ucesce
osiguranje od odgovornosti za upotrebu motornih vozila i to 43,97%, imovinska osiguranja
12,37%, nezgoda 11,99%, kasko osiguranje 6,34%, ostala osiguranja 6,04%. Najvec¢i udio u
ukupnoj premiji od 37,31,9% ima Lovcen osiguranje, slijedi Sava Montenegro sa 14,55%,
Generali osiguranje Montenegro sa 13,67%, Uniga nezivotno osiguranje sa 13,09% itd.

5.8. TRZISTE OSIGURANJA CENTRALNE I ISTOCNE EVROPE

Drzave centralne i Isto¢ne Evrope u 2016 godini ostvarile su 51.776 milona USD
premije osiguranja, (od toga se na Zivotna osiguranja odnosilo 14.570 mil.USD ili 28,15%,
dok su nezivotna osiguranja ostvarila premiju u iznosu od 37.206 miliona USD ili 71,85%) a
Sto predstavlja svega 1,09% od ukupne svjetske premije osiguranja.

Na razvoj osiguranja u ovim zemljama u velikoj mjeri su se odrazile promjene u politickom i
privrednom okruzenju. Ove zemlje je do 90-tih godina prosSlog vijeka, karakterisalo malo
prisustvo osiguravajuc¢ih drusStava u drzavnom vlasniStvu, a ta osiguravajuca drustva su imala
potpuni monopol, i nedostatak konkurencije, ¢ime je bila smanjena motivacija za inovativnost
I razvoj samog sektora osiguranja. Zbog svog monopolskog polozaja, glavna ponuda ovih
osiguravajucih drustava bila je uglavnom orijentisana na nezivotna osiguranja, odnosno na
obavezna osiguranja, i nisu puno radili na razvoju zivotnog osiguranja.

Na razvoj Zivotnog osiguranja takode je uticao i nizak Zivotni standard, neiformisanost, kao 1
velika inflacija. Glavne prepreke za razvoj trzista privatnog osiguranja u tranzicijskim
zemljama su (Dorfman, Ennsfellner, 1988 )**:

— nedostatak iskustva u privatnom osiguranju,
— nedostatak iskustva u menadZzmentu rizikom,
— izgubljeno povjerenje u sektor osiguranja,

— nestabilnost valuta i inflacija,

— nerazvijeno finanskijsko trziste ¢ime se ograni¢avaju mogucénosti za sigurnost
ulaganja sredstava rezervi osiguranja,

— nerazvijeni racunovodstveni standardi,

— preuzimanje zakonske regulative koja je vazila za razvijene trziSne ekonomije u
Evropskoj uniji bez predhodne institucionalne pripreme,

— nedostatak menadzerskih iskustava, naro€ito u osiguranju,
— nedostatak aktuarskih podataka,

— teSkoce u utvrdivanju sistema za vrednovanje osiguravatelja koji su bili u
drzavnom vlasnistvu i

— nedostatak iskustva u regulisanju sektora osiguranja.

% Dorfman, M.S., Ennsfellnerr, K.C. (1998), The Coming of Private Insurance to a Former Planned Economy:
The CaSE OF Slovenia, International Insurance Foundation, Occasional Paper 2, Washington, DC.
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Promjene u sektoru osiguranja dogadaju se prelaskom na trziSnu ekonomiju i pocinju se
koristiti iskustva razvijenijih zemalja. Drzavna osiguravaju¢a drusStva se privatizuju i dolazi
do povecanja broja osiguravaju¢ih drustava sa kojima ulazi i strani kapital. Takode, dolazi do
izmjena (usaglaSavanja) zakonskih propisa sa propisima Evropske unije, demonopilizacije i
regulisanja nadzora. Promjene se ne deSavaju jednako u svim drzavama.

Dostignuti nivo razvoja osiguranja u pojedinim drzavama je prikazan u tabeli 13.

Tabela 13. Pregled ostvarene premije osiguranja u 2015. i 2016. godini u zemljama
Centralne i Isto¢ne Evrope

Mil USD

DrZava Premija - neZivotna osiguranja Premija - Zivotna osiguranja UKUPNA Premija

2015. 2016. 2015. 2016. 2015. 2016.
Rusija 14.672 14.390 2.129 3.217 16.801 17.607
Poljska 8.287 9.038 5.857 4.664 14.144 13.702
Ceska 3.701 3.892 2.537 2.353 6.238 6.245
Madarska 1.391 1.560 1.573 1.553 2.964 3.113
Rumunija 1.732 1.777 435 415 2.167 2.192
Ukrajina 1.261 1.219 100 113 1.361 1.332
Slovacka 1.218 1.318 980 788 2.198 2.106
Bugarska 887 934 187 205 1.074 1.139
Slovenija 1.564 1.613 628 638 2.192 2.251
Hrvatska 844 858 426 429 1.270 1.287
Srbija 577 607 167 195 744 802
UKUPNO 36.134 37.206 15.019 14.570 51.153 51.776

Nerazvijenost sektora osiguranja u zemljama Centralne i Isto¢ne Evrope smanjuje doprinos u
stimulisanju privrednog razvoja.To se posebno odnosi na Zivotno osiguranje.

Ulazak pojednih drzava u Evropsku uniju doprinosi razvoju djelatnosti osiguranja, a i opStem
privrednom razvoju.

5.9. EVROPSKO TRZISTE

Ukupna premija osiguranja u Evropi u 2016. godini manja je za 1,5% u odnosu na
ostvarenu premiju osiguranja u 2015 godini. UceS¢e zivotnog osiguranja u ukupnoj premiji je
58,4%, dok je ucesce nezivotnih osiguranja 41,6%.

Od ukupno ostvarene premije osiguranja, Cetiri najveca trzista zivotnog osiguranja : Velika
Britanija, Francuska, Italija i Njemacke imaju ucesce od 62,5%. Tabela 14 i Grafikon 2)

Na vecini trziSta postoji zajednicka osnovna dinamika : prelazak sa tradicionalnih, fiksnih

prinosa na specifi¢ne proizvode iz oblasti osiguranja.*’

a0 Njegomir, V., Maksimovi¢, R., (2009), Risk transfer solutions for the insurance industry, Economic Annals,
Vol. 54, No 180, 57-90.
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Tabela 14. Prikaz premije osiguranja u evropskim drzavama

Mil.USD
Drs Premija - neZivotna osiguranja Premija - Zivotna osiguranja UKUPNA Premija
rzava
2015. 2016. 2015. 2016. 2015. 2016.
Ujedinjeno 110.529 104.839 218.353 199.369 328.882 304.208
Kraljestvo
Francuska 83.804 84.826 154.207 152.817 238.011 237.643
Njemacka 118.116 120.300 96.378 94.661 214.494 214.961
Italija 40,189 39.945 127.548 122.438 127.588 162.383
Holandija 63.415 63.746 16.298 16.385 79.713 80.131
Spanija 32.711 34.140 28.368 34.459 61.079 68.599
Svajcarska 27.556 27.219 33.917 31.151 61.473 58.370
Belgija 16.259 16.672 17.005 17.166 33.264 33.838
Svedska 9.241 9.387 26.367 24.280 35.608 33.667
Danska 10.485 10.613 20.561 21.327 31.046 31.940
Finska 5.146 5.258 21.627 22.620 26.773 27.878
Luksemburg 3.551 3.669 23.503 22.542 27.054 26.211
Norveska 8.457 8.314 11.250 11.197 19.707 19.511
Austrija 11.848 12.076 7.509 6.754 19.357 18.830
Rusija 14.672 14.390 2.129 3.217 16.801 17.607
Poljska 8.287 9.038 5.857 4.664 14.144 13.702
Turska 9.779 11.440 1.361 1.644 11.140 13.084
UKUPNO 608.056 611.414 883.374 858.607 | 1.491.430 | 1.470.021
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Grafikon 2. Prikaz premije osiguranja u evropskim drzavama
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5.10. SVJETSKA PREMIJA OSIGURANJA
Pregled ostvarene premije osiguranja na globalnom nivou u 2015. i 2016. godini

predstavljen je u Tabeli 15 i na grafikonima 3 i 4.

Ostvarena premija osiguranja u svijetu u 2016 godini iznosila je 4.732.190 milona USD, od
Cega se na zivotna osiguranja odnosi 2.617.018 miliona USD ili 55,3%, a na neZivotna
2.115.172 miliona USD ili 44,7%.

Tabela 15. Pregled svjetske premije osiguranja

(Mil USD)
Premijzjl - ne?ivotna Premi_ja - Zi\_/otna UKUP_NA UKUP_NA
osiguranja osiguranja premija premija

2015. 2016. 2015. 2016. 2015. 2016.
Sjeverna Amerika 828.505 858.085 604.340 608.823 | 1.432.845 | 1.466.908
Juzna Amerika i Karibi 94.429 79.288 66.458 69.212 160.887 148.500
Evropa 608.056 611.414 883.374 858.607 | 1.491.430 | 1.470.021
Azija 447.229 493.260 904.337 | 1.000.268 | 1.351.566 | 1.493.528
Afrika 20.955 20.138 42.987 40.571 63.942 60.709
Okeanija 51.506 52.987 45.445 39.537 96.951 92.524
Svijet 2.050.680 | 2.115.172 | 2.546.941 | 2.617.018 | 4.597.621 | 4.732.190

Afrika Okeanija
1%

2%

Karibi
4%

\Juina Amerika i

Grafikon 3. Pregled svjetske premije osiguranja u 2015. godini

Na grafikonu 3 se vidi da najveci dio premije osiguranja ostavrene je u Evropi, zatim slijedi
Sjeverna Amerika i Azija, dok je najmanja premija osiguranja ostvarena u Africi i to samo 1%
od ukupne svjetske premije osiguranja.
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svijetu za 2016 godinu

Afril@keanija
1% 2%

\\

Raspodjela premije osiguranja u

\ Juzna Amerika i

Karibi
3%

Grafikon 4. Pregled svjetske premije osiguranja u 2016. godini

U 2016. godini raspored svjetske premije osiguranja u odnosu na 2015. godinu se promijenio,
na nacin da je najvecio udio premije osiguranja ostvaren u Aziji i to 32%, dok je isti udio
premije u Evropi i Sjevernoj Americi isti i iznosi 31% od ukupne svjetske premije osiguranja.
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IV ZIVOTNO OSIGURANJE

6. OSIGURANJE ZIVOTA KAO NAROCITA VRSTA
OSIGURANJA

Osiguranje zivota predstavlja oblik zastite osiguranika ili njemu bliskog lica za slucaj
nesrece koja ga moze zadesiti. Na ovaj nacin Covjek se na vrijeme obezbjeduje od rizika
smrti, odnosno gubitka ili smanjenja sposobnosti privredivanja. Zivotno osiguranje otklanja
Stetne posljedice oba rizika. lako dugo zabranjivano, zbog objaSnjenja da je nemoralno
izvlaciti korist od smrti ili nezgode, danas je ugovor o Zivotnom osiguranju opste prihvacen u
svim pravnim sistemima.*

Zivotno osiguranje sluzi proSirenju obaveznog (socijalnog) osiguranja. U razvijenim
drustvima kroz privatno Zivotno i penzijsko osiguranje vrsi se korekcija sistema penzijskog
osiguranja zasnovanog na nacelu generacijske solidarnosti, posto penzijski fondovi sve teze
podnose opterecenje velikog broja penzionera.4

Pored navedene socijalne funkcije Zivotno osiguranje u svakoj privredi ima znacajnu ulogu
kao izvor kreditiranja razvoja. Sa stanoviSta drzave, placanjem premije zivotnog osiguranja
akumuliraju se sredstva koja imaju znacaj Stednje, koja je dugoro¢na, unaprijed odredena i
namjenska. Stoga se ona moZe upotrijebiti kao izvor kreditiranja i investiranja. Sa stanovista
pojedinca, polisa zivotnog osiguranja moZe se upotrijebiti i kao garancija za kredit, Sto
osiguraniku moZe obezbijediti sredstva za ulaganje ili zadovoljenje iznenadnih potreba.
Imajuéi u vidu znacaj koji zivotno osiguranje ima za privredu drzave, ono zahtijeva poseban
odnos u domenu poreske politike. Stoga se u najveéem broju drzava premije zivotnog
osiguranja oslobadaju poreza.*’

Specifi¢nost osiguranja zivota je u tome Sto predstavlja kombinaciju osiguranja od osiguranog
rizika i Stednje, a posljedica je formiranje fonda matemati¢ke rezerve. Naime, iz funkcije
Stednje osiguranja zivota, proizilazi izvjesnost obaveze isplate osigurane sume u slucaju
dozivljenja ugovorenog vremenskog perioda osiguranja. PoSto su ugovori o osiguranju Zivota
viSegodisnji, to je neophodno da se Stedna premija izdvaja i prenosi iz godine u godinu i
zajedno sa kamatom formira matemati¢ku rezervu, koja sluzi za isplatu ugovorene sume.

Osim toga, u osiguranju zivota radi se o riziku smrti, koji je promjenjiv i progresivan.
IzjednaCavanje premije i placanje u istom iznosu za cijeli ugovoreni period, vrsi se preko
mehanizma matematicke rezerve.

Ugovorom o0 osiguranju zivota, koji su viSegodiSnji, utvrduju se reciprone obaveze

ugovornih strana i to ugovaraca da plaéa premiju osiguranja, a osiguravaca da isplati
odredenu osiguranu sumu ili njen dio, uz punu primjenu nacela ekvivalentnosti.

* Vidi ¢lan 159. njemagkog Zakona o osiguranju, &lan 56. francuskog Zakona o osiguranju, ¢lan 74. $vajcarskog
Zakona o osiguranju. O ugovoru o Zivotnom osiguranju u Sjedinjenim Americkim DrZzavama vidi: Emmet
Vaughan, Therese Vaughan, op.cit., strana 191-250; Graves E. (ed.), McGillis Life Insurance, The American
College, 1994. glava 2,3,4i33idr.

*2 Tako npr. u Svajcarskoj u ukupnom portfelju socijalnih osiguranja udio privatnih ugovora ¢ini 30%. Vidi Sire
u: Alfred Weneger, Die schweizerische Lebensversicherung heute, Schweizerische Versicherungs-Zeitschrift,
1991, broj 9-10, strana 223.

* Curkovi¢, M. Ugovor o Zivotnom osiguranju, Svijet osiguranja, Zagreb, 1998, broj 1, str.31-32. Autor navodi
da su premije Zivotnog osiguranja oslobodene poreza u sljede¢im evropskim drZzavama: Danska, Njemacka,
Holandija, Portugal, Spanija, Velika Britanija, Finska, Island, Norveska, Svedska i Svajcarska.
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Posmatrano iz perspektive osiguranika, osiguranje Zivota, obezbjeduje zaStitu od rizika i
predstavlja oblik Stednje.

Osiguranje zivota objedinjuje funkciju osiguranja i Stednje, iz Cega proistiCe izvjesnost
postojanja obaveze isplate cijele ili dijela osigurane sume. Da bi se ostvarila potpuna
ekvivalentnost premije, odnosno sredstava osiguranja zivota, i obaveza, potrebno je da se
Stedni dio premije zajedno sa kamatom tokom trajanja osiguranja akumulira i formira
takozvani fond matematic¢e rezerve. Fond matematice rezerve se moze definisati kao stanje
sredstava koja su potrebna da se izvrSe buduce obaveze osiguravaCa (osigurane sume),
umanjenje za vrijednost buduéih obaveza ugovaraa osiguranja (Stedne premije).*

Zakon o osnovama sistema osiguranja imovine 1 lica, predvida posebnu zastitu ovih sredstava:
da se moraju voditi na posebnom racunu, imaju posebnu namjenu i da ne mogu biti predmet
prinudnog izvrSenja za obaveze drugih vrsta osiguranja.

Osiguranje zivota ima dvostruki cilj. Pored osiguravajuée zastite, kojom se obezbjeduje
ekonomska 1 socijalna sigurnost osiguranika u skladu sa individulanim potrebama, znacajna je
funkcija akumuliranja kapitala. Stednja putem osiguranja Zivota je namjenska, vezana i
dugoroc¢na, §to se reguliSe konkretnim ugovorima o osiguranju zivota. Karakteristi¢no je da za
Stednju putem osiguranja zivota postoji ugovoreni rok trajanja (obi¢no 10 godina) i Stedni cilj
iskazan kroz osiguranu sumu. Proizilazi da je Stednja putem osiguranja Zivota disciplinovana,
kontinuirana, dugoro¢na i namjenska, odnosno da ima sve karakteristike vezane Stednje.

N

0 1 2

Grafikon 5. Prikaz osiguranja zivota kao oblika dugorocne stednje

Vrse¢i funkciju ekonomske zasStite i funkciju akumulacije sredstava, osiguranje Zivota
istovremeno posredno ostvaruje i veoma znacajnu socijalnu funkciju45.

Posebna pravila, na kojima zasnivaju pravni odnosi u osiguranju lica, odnose se i na
osiguranje Zivota. To su:

— Osigurana suma je bitan element ugovora i predstavlja gornju granicu obaveza
osiguravaca,

— Ne primjenjuju se pravila o nad-podosiguranju,

— Korisnik osiguranja ima pravo da akumulira osigurane sume po viSe ugovora iz
osiguranju,

— Za zakljucenje ugovora ne trazi se imovinski interes prema Predmetu osiguranja,
. Coue e . . . . , . 6
tako da se ugovor moze zakljuciti i za slucaj smrti treceg lica™.

* Marovi¢, B., Kuzmanovi¢, B., Njegomir, V., Osnovi osiguranja i reosiguranja, Beograd, 2009, str. 306.
*® Avdalovié, V., Marovi¢, B., Kalini¢, Z., Vojinovié, Z., Upravljanje rizicima u osiguranju, NUBL, 2009.
46 -

isto
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U BiH, ali i u zemljama okruzenja, zivotno osiguranje, jos uvijek nije dostiglo onaj nivo niti
vaznost za pojedinca. Ipak, tendencija rasta ukupnih premija Zivotnog osiguranja moze biti
pokazatelj koji govori u prilog poveéanju interesa za ovom vrstom osiguranja i svjesnosti
stanovniStva BiH pa i zemalja regiona o znacaju osiguranja zivota.

6.1. EFIKASNOST OSIGURANJA ZIVOTA

Najces¢i faktori koji koji uti€u na razvijenost osiguranja zivota su:
— visina nacionalnog dohotka i nivo Zivotnog standarda,
— stabilnost domace valute,
— razvijenost socijalnog osiguranja,
— stepen i obim zaposlenosti, kao i ostale ekonomske, odnosno ekonomsko-
demografske determinante i
— povjerenje u institucije sistema.

Kada je u pitanju efikasnost osiguranja Zivota, od svih nabrojanih faktora, svakako je
najznacajnija monetarna stabilnost. Ugovoreni rokovi trajanja osiguranja zivota su 10 i viSe
godina, te dejstvo inflacije, kao izraz monetarne stabilnosti, dolazi do punog izrazaja.
Promjene u kupovnoj snazi novca uti¢u veoma destimulativno na svaki oblik Stednje, pa i na
osiguranje Zivota i postaju jedan od njegovih najvaznijih ograni¢avajucih faktora razvoja.

Problem ocuvanja realne vrijednosti sredstava osiguranja zivota je istovjetan sa pitanjem
efikasnosti Stednje u uslovima inflacije.

Ukoliko osiguranje zivota nudi dugoro¢nu zastitu i kada StediSe - osiguranici znaju da ¢e se
ova zaStita obezbjediti bez realnog obezvrjedivanja osigurane sume tada egzistira kao
efikasno osiguranje. Taj cilj se moze ostvariti u cjelini samo u slucaju ako osiguranici
prilikom dozivljenja ili korisnici u slu¢aju smrti dobiju naknadu u takvoj realnoj vrijednosti
kao Sto su je ocekivali prilikom zakljucenja osiguranja.

Osiguranje Zivota u uslovima inflacije je efikasno ako osigurane sume ,,klize* u toku trajanja
ugovora u takvoj visini da zadrze realnu vrijednost koju su imale u trenutku zakljucenja
ugovora. To je moguce obezbijediti samo ako se u sistemu osiguranja za tu namjenu izdvajaju
posebna sredstva.

Kako je osiguranje zivota viSegodiSnje osiguranje, a premija se najceS¢e placa u toku cijelog
trajanja osiguranja i kako dio premije ima funkciju Stednje, to da bi ugovorene veli¢ine
zadrzale realnu vrijednost, potrebno je da su ispunjeni sljedeci uslovi:

1) Da ugovarac osiguranja svake godine placa realno jednaku premiju (u uslovima inflacije
nominalno vecu), odnosno uplata sredstava po osnovu premije osiguranja u bilo kom
trenutku treba da ima realno jednaku vrijednost kao kod prvog pla¢anja 1

2) Posle uplate sredstava osiguranja treba da sacuvaju realnu vrijednost.

U mjeri u kojoj su ispunjeni prethodni uslovi moguée je obezbijediti efikasnost osiguranja
zivota, a da pri tom ne bude ugrozena materijalna osnova za provodenje osiguranja.

Efikasnost osiguranja Zivota ugovorenog na osnovu tarifa sa fiksnim iznosima premije i
osiguranih suma, direktno zavisi od kursa domace valute i ukupne stabilnosti cijena.

Ukoliko su u pogledu cijena i stabilnosti domace valute Cesto prisutna nepovoljna inflatorna
kretanja, Sto narocito u godinama kada su ova kretanja izraZena, to dovodi u pitanje efikasnost
i ukupni razvoj osiguranja Zivota.
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Izgradnjom efikasnijih modela tarife osiguranja zivota sa varijabilnim veli¢inama premije,
gdje bi se uveo institut promjenjive, indeksne premije (npr. rast zarada, rast cijena na malo,
kamatne stope...) moze se obezbijediti prvi uslov. Medutim, to samo djelimi¢no i nepotpuno
rjeSava sustinski problem.

Drugi uslov, obezbjedenje zaStite sredstava osiguranja zivota je srz problema efikasnosti,
Cesto ne zavisi od osiguravaca, a nepostojanje instrumenata zastite ovakvog oblika dugoro¢ne
namjenske stednje, ograni¢ava moguénost rjeSavanja problema efikasnosti ovog osiguranja.

Naime, svaka tarifa, zasnovana na ekonomskim nacelima koji odrazavaju funkciju osiguranja
zivota kao osiguranja i Stednje, mora da prati moguénost obezbjedenja nacela ekvivalentnosti
stvorenih obaveza i obezbjedenja sredstava®’.

6.2. TEHNICKE OSNOVE OSIGURANJA ZIVOTA

Osiguravajuce drustvo mora poslovati po ekonomskim nacelima i pravilima struke i to
je obaveza propisana zakonom. Osiguranje zivota bazira se na nacelima zakona velikih
brojeva, a to je osnovni zakon u teoriji vjerovatnoce i statistici. Teoriju zakona velikih brojeva
formulisao je Svajcarski matemati¢ar Jakob Bernouli (1654-1705), a kasnije ga je doradio i
uopstio francuski matematiCar Denis Poason (1781-1840), dok je prve tablice smrtnosti
sastavio teolog Caspar Naumann (1648-1715).

Sustina ovog zakona je u tome da se, ukoliko se posmatra veliki broj slucajeva, mogu uociti
odredene pravilnosti u nastupanju jednog dogadaja. Sto je veé¢i broj posmatranih slucajeva,
pravilnost u nastupanju jednog dogadaja je veca, a odstupanja su manja.

Kada se odredeni dogadaj posmatra pojedinacno, on predstavlja slucaj, dok u velikom broju
posmatranja postaje zakonitost. Stoga se zakonitost ispoljava samo u masi slucajeva, ona nije
vidljiva kod pojedinac¢nih jedinica od kojih je masa sastavljena, niti djeluje kod nekih grupa
tih jedinica.

Na primjer, ukoliko je od 10 ljudi odredene starosti umrlo njih 5, to ne zna¢i da je
vjerovatnoca smrti za ljude te starosti 50%.

Poznato je da svaki ¢ovjek mora umrijeti, ali se ne zna kada ¢e to biti, jer je smrt jednog lica
budu¢i neizvjestan dogadaj. Ukoliko se, medutim, posmatra velika grupa ljudi, moze se sa
velikim procentom tacnosti utvrditi da ¢e godiSnje u toj grupi umrijeti odredeni broj ljudi.

Iz navedenih razloga zakon velikih brojeva ima veliki znacaj u osiguranju, jer eliminise
neizvjesnost osiguravaca u pogledu ukupnog broja pokrivenih rizika i omogucava tacnije
predvidanje nastupanja osiguranog slu¢aja. Sto je broj osiguranih predmeta veéi i zahvata §ire
podrucje i $to je trajanje osiguranja duze, ostvarivanje odredenog sluc¢aja je ravnomjernije i
blize ocekivanom. Zato u mnoStvu osiguranih objekta postoji vea mogucnost tacnijeg
odredivanja buducih osiguranih slucajeva, a time i1 proracun buducih finansijskih obaveza, na
osnovu c¢ega se odreduje visina sredstava potrebnih za njihovo pokrice odnosno za
izravnavanije rizika. %

¥ Avdalovi¢, V., Marovi¢, B., Kalini¢, Z., Vojinovié, Z., Upravljanje rizicima u osiguranju, NUBL, 2009

8 Kocovié, J., Aktuarske osnove formiranja tarifa u osiguranju lica, Ekonomski fakultet, Beograd, 2000, str.43-
44,
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Racunske osnove obaduna tarifa u osiguranju lica ¢ine:*
 Tablice smrtnosti,
o Obracunska kamatna stopa i
o Troskovi provodena osiguranja.

6.2.1. Tablice smrtnosti

Tablice smrtnosti sadrze niz pokazatelja od kojih je osnovni izravnata vjerovatnoca smrtnosti
na osnovu kojih se izracunavaju sve ostale biometrijske funkcije: vjerovatno¢a dozivljenja,
kretanje broja zivih i broja umrlih u okviru odredenog skupa, izraCunatog na osnovu
vjerovatnoc¢e smrti. Pomoc¢u ovako dobijenih vrijednosti broja zivih i broja umrlih lica i
odgovaraju¢e kamatne stope, izraCunavaju se komutativni brojevi koji sluze za obracun neto
premija u osiguranju Zivota.>

Osnovni faktori koji utidu na smrtnost su: dob, pol, zanimanje, nacin Zivota, klima i sl.> U
razvijenim zemljama Zivotni vijek je u poslednjih nekoliko decenija porastao, Sto stvara
probleme u fukcionisanju redovnih penzionih fondova. Trend smanjenja smrtnosti, za
osiguravace, moze znaciti povecan rizik (kod osiguranja za slucaj dozivljenja), a neSto manji
rizik u slucaju osiguranja za slucaj smrti i ove okolnosti treba uzeti u obzir kod utvrdivanja
tarifa.

6.2.2. Obracunska kamatna stopa

Posto je osiguranje zivota uglavnom dugoroc¢no, jer se ugovori sklapaju na period od deset do
trideset godina, ali se premija osiguranja ne mijenja, veoma je vazan izbor kamatne stope
prilikom ugovaranja.

Za obracunsku kamatnu stopu ne moze se uzeti aktuelna kamatna stopa, jer se ona, u skladu
sa trziSnim uslovima mijenja na vise ili na nize. To je i razlog, Sto se kao kamatna stopa
korsiti nesto niza stopa od aktuelne, jer to garantuje osiguravacu da ¢e prihodi od plasmana
biti ve¢i od njihove kamatne stope.

6.2.3. Troskovi provodenja osiguranja

Prilikom kalkulisanja tarifa kod Zivotnog osiguranja vodi se rac¢una o sljede¢im troskovima:

e Akvizicioni troSkovi, koji obuhvataju troSkove pribavljanja osiguranja, troSkove
provizije za agente, troSkove izdavanja polisa 1 slicno. Ovi troskovi su jednokratni, s tim
Sto se kod osiguranja kapitala odmjeravaju proporcionalno osiguranoj sumi, dok se kod
osiguranja rente odreduju proprcionalno vrijednosti rente,

e Inkaso troskovi, koji obuhvataju sve troskove koji nastaju prilikom naplate premije
osiguranja,

e Troskovi obrade i vodenja portfolija.

49 Miloradié, J., Mrksié, D., Zarkovié, N., Uvod u osiguranje i zivotna osiguranja, Zaslon, Sabac, 2006, str. 94.
50 Kocovié, J., on. cit., strana 51
*! patitpierr, A., Les mathematiques et I' assurance de vie, Revne Suisse d assurances, 1991, broj 9-10, str. 224.

47



Mr Dragan Popovic Doktorska disertacija

6.3. MATEMATICKA REZERVA

Kako se Ugovor o osiguranju Zivota zakljuCuje na duze vrijeme, ugovorne strane
unaprijed znaju da Ce se rizik povecati, samom Cinjenicom starenja osiguranika.

To znaci da se poviSenje rizika mora unaprijed predvidjeti i izraCunati. Problem se rijeSava na
nacin da se, kod kod osiguranja zivota, ugovara srednja premija, koja je ista tokom cijelog
trajanja osiguranja. Srednja premija sastoji se od dijela premije koja sluzi za pokrice rizika u
tekucoj godini i dijela premije koja sluzi za izravnavanje prvog dijela premije kroz cijelo
vrijeme trajanje osiguranja. Premija koja sluzi za pokri¢e rizika za vrijeme od godinu dana
zove se riziko premija, a drugi dio je Stedna premija. Dio premije koji sacinjava Stednu
premiju osigurava¢ ne smije da troSi u toku jedne godine, ve¢ to mora prenositi iz godine u
godinu dok se osiguranje ne ugasi. Na taj naCin se obrazuje matematiCka rezerva cije
izraCunavanje osigurava¢ mora da izvrsi svake godine i obezbijediti sredstva za njeno pokrice
u bilansu.

Matematicka rezerva osiguranja Zivota obrazuje se u osiguranju zivota po nacelu aktuarske
metamatike 1 ¢ine ih razlika izmedu osigurane sume i premije osiguranja. Pod osiguranom
sumom podrazumjeva se sadasnja vrijednost buduéih obaveza osiguranja. Pod tehnickom
premijom osiguranja podrazumjeva se sadasSnja vrijednost buducih obaveza ugovaracCa
osiguranja.>

Svrha formiranja matematicke reserve je rezervisanje sredstava teku¢ih premija kako bi
osigurava¢ bio u moguénosti da odgovori svojim obavezama u buduénosti.”® Sredstva
matematicke rezerve se u poslovanju osiguravaca iskazuju kao pasiva, a ima naziv
“matemati¢ka”, jer se izraCunava matematickom metodom na osnovu tablica smrtnosti i
kamatne stope.>*

6.4. RIZICI ISKLJUCENI 1Z ZIVOTNOG OSIGURANJA

Shodno Zakonu o obligacionim odnosima (ZOO), u osiguranju zivota iskljuceni su
sljede¢i rizici:
samoubistvo osiguranika,
namjerno ubistvo osiguranika,
smrt prilikom ratnih operacija i
drugi rizici, ako je to posebno ugovoreno.

6.4.1. Samoubistvo osiguranika

Iskljucenje rizika samoubistva iz osiguranja predvideno je clanom 949 ZOO, gdje je odredeno
da ugovorom o osiguranju za slucaj smrti nije obuhvacen rizik saomubistva osiguranika, ako
se desilo u prvoj godini osiguranja. U slu¢aju da se samoubistvo dogodilo u roku od tri godine
od dana zakljucenja ugovora, osiguravac nije duzan da isplati korisniku osiguranu sumu, nego
samo matematicku rezervu iz ugovora.

%2 (“lan 50 Zakona o osiguranju imovine i lica.

>3 Pala$, A., Matematicka rezerva osiguranja Zivota - oblik $tednje i izvor sredstava za investiranje, Osiguranje i
privreda, Zagreb, 1960,broj 3-4, str. 25.
>* Scalfi, G., Manuale delle assigurazioni private, Milan, 1994, str. 211.
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Razlog za iskljucenje jeste pretpostavka da se osiguranik li§io Zivota da bi korisniku
obezbjedio dobijanje osigurane sume. Kako vrijeme odmice pretpostavka o namjeri
osiguranika da korisniku pribavi korist je sve manje osnovana, pa je protekom roka od tri
godine pokriven i rizik od samoubistva.

6.4.2. Namjerno ubistvo osiguranika

Osiguravac se oslobada obaveze da korisniku isplati osiguranu sumu ako je ovaj namjerno
izazvao smrt osiguranika. Medutim, osiguravac je duzan, ukoliko su do dana ubistva uplacene
bar tri godiSnje premije, isplatiti matematicku rezervu ugovaraCu osiguranja, a ako je
osiguranik, njegovim nasljednicima. (¢l. 950 ZOO).

Znaci, uslovi iskljucenja su sljedeci:
— da je korisnik osiguranja izazvao smrt osiguranika i
— da je korisnik to u¢inio namjerno.

Kada je ugovarac¢ osiguranja istovremeno i osigurano lice, onda korisnik koji je prouzrokovao
njegovu smrt biva ligen svih prava iz osiguranja u potpunosti®>.

6.4.3. Smrt osiguranika usljed ratnih operacija

Ako je smrt osiguranika prouzrokovana ratnim operacijama, osiguravac¢ nije duzan korisniku
isplatiti osiguranu sumu, ako to nije ugovoreno. Medutim, duZan je isplatiti korisniku
matematicku rezervu iz ugovora.

Razlog za iskljucenje rizika ratnih dogadaja je u tome Sto se radi o velikom riziku koji se ne
moze podvréi zakonima statistike, a pored toga radi se o dogadajima koji redovno
prouzrokuju smrt velikog broja lica.

Ipak, ZOO je ostavio mogucnost i da se ugovorom pokrije i rizik ratnih operacija ali se to
posebno ugovara (tzv. dopunski rizik).

6.4.4. Drugi rizici

Opsti uslovi za osiguranje zivota koje primjenjuju nasi osiguravaci, pored slucajeva
predvidenih zakonom, predvidaju i iskljucenje rizika i u sluc¢aju kada je osiguranikova smrt
nastupila izvrSenjem smrtne kazne ili ako osiguranik pogine u pokuSaju ili pripremi pokusaja
ili izvrSenju umisljajnog krivi¢nog djela.

Iskljuceni su i1 neki rizici prirodnih katastrofa, recimo ako je nesretan slucaj nastao usljed
zemljotresa.

Takode su iskljuCeni i rizici upravljanja vazduhoplovim aparatima svih vrsta, plovnim
objektima, motornim i drugim vozilima bez propisane sluzbene isprave™.

> Suleji¢, P., Pravo osiguranja, op.cit.strana 463.
% petrovié, Z., Dreki¢, Lj., Upravljanje rizikom u osiguranju Zivota
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6.5. OPSTI USLOVI ZIVOTNOG OSIGURANJA

Opsti uslovi su sastavni deo ugovora o osiguranju Zivota. U okviru tih uslova
definisane su uvodne i opste odredbe.

Uvodnim odredbama objasnjeno je znacenje pojedinih izraza u ugovoru o osiguranju Zivota:

- osiguravac,

- ponudac, lice koje podnosi pismenu ponudu za osiguranje zivota,

- ugovarac osiguranja,

— osiguranik,

— korisnik,

— ponuda - pisani prijedlog ponudaca podnijet osiguravacu za zakljucenje ugovora o
osiguranju Zivota,

— polisa - pisana izjava o zakljuéenom ugovoru,

— premija - novc¢ani iznos koji ugovara¢ osiguranja uplacuje osiguravacu odjednom
ili u viSe navrata tokom odredenog vremenskog perioda.

Opstim odredbama precizirani su uslovi ugovaranja izmedu osigurava¢a i ugovaraca
osiguranja i odnose se na sljedece elemente:

1) Ponuda - obrazac osiguravaca koji sadrzi bitne elemente ugovora o osiguranju zivota i
predstavlja prijedlog za zaklju¢ivanje ugovora o osiguranju. Na osnovu ponude osiguravac
procjenjuje rizik koji preuzima u osiguranju. Ponuda predstavlja sastavni dio ugovora o
osiguranju zivota i treba da je potpiSu ugovarac i osiguranik, ukoliko su to razli¢ite osobe, te
osiguravac sa druge strane.

2) Polisa osiguranja Zivota - isprava o zaklju¢enom ugovoru o osiguranju koju izdaje
osigurava¢ na osnovu podataka iz ponude osiguravaca. Izdaje se u jednom primjerku i mora
sadrzati podatke o: osiguravacu, ugovaracu osiguranja, osiguraniku, korisniku za slucaj smrti,
odnosno dozivljenja, osiguranoj sumi, osiguranim sluc¢ajevima, pocetku i trajanju osiguranja,
visini premije, na¢inu plac¢anja premije, te datum izdavanja polise i ovjeru osiguravaca.

3) Pocetak i prestanak obaveza osiguravaca - ugovor o osiguranju zivota pocinje onog dana u
mjesecu koji je u polisi naznacen kao pocetak plac¢anja premije, a istek onog dana koji je
naznacen kao istek osiguranja. Obaveza osiguravaca pocinje danom koji je u polisi naznacen
kao pocetak placanja premije, a prestaje ispunjenjem obaveza prema ugovoru o osiguranju.

4) Ugovaranje premije — visinu premije i osigurane sume sporazumno utvrduju ugovarac¢
osiguranja 1 osigurava¢, na osnovu primjene tarifa osiguravaca, pola, pristupne starosti
osiguranika i ugovorenog trajanja osiguranja. U zavisnosti od osiguravaca razlikuju se najnize
godisnje premije, dok najviSe godidnje premije nisu limitirane.

5) Placanje premije - ugovara¢ osiguranja placa premiju prema unaprijed utvrdenim
rokovima. Kod jednokratnog ili godiSnjeg placanja premije nema dodatnih troSkova, dok se
polugodisnje, kvartalno ili mjese¢no placanje vrsi prema ugovorenim uslovima.

6) Posljedice neplacanja premije - kada ugovara¢ premiju ne placa uredno, osiguravaé ga
pisanim putem obavjeStava (opominje) da plati dospjelu premiju (naplata se ne moze traziti u
sudskom postupku). Ukoliko ugovara¢, nakon opomene, ne plati premiju, osigurava¢ moze:
— raskinuti ugovor bez obaveze vrac¢anja premije ugovaracu kada je premija pla¢ena
za manje od dvije godine, ili
— smanjiti ugovorenu osiguranu sumu na redukovanu vrijednost kada je premija
pladena za najmanje dvije godine, i tada je rije¢ o osiguranju Sa Smanjenom
osiguranom sumom;
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7) Korisnik osiguranja - moze biti osiguranik ili drugo lice koje ugovara¢ navede u ponudi za
slu¢aj svoje smrti. Ukoliko se osiguranje odnosi na Zivot nekog drugog lica, za odredivanje
korisnika potrebna je njegova pisana saglasnost. Kada je korisnik maloljetno lice, osigurana
suma ¢e se isplatiti njegovom roditelju, odnosno staratelju. Kao sto se korisnik moze odrediti
u momentu zaklju¢ivanja ugovora, to se moze uciniti i kasnije u skladu sa zakonom, kada su
na primjer za korisnike odredena djeca, korist pripada i onima koji su rodeni nakon
zakljuCenja ugovora, dok korist namijenjena suprugu pripada licu koje je bilo u tom odnosu sa
osiguranikom u vreme njegove smrti.

8) Otkup osiguranja - na zahtjev ugovaraca osiguranja, osigurava¢ ima obavezu da isplati
otkupnu vrijednost polise, ukoliko su do tada bile pla¢ene premije za najmanje dvije godine,
ali ne prije isteka trece godine osiguranja. Pravo na zahtjev otkupa polise osiguranja nemaju
povjerioci ugovaraca osiguranja (osim kada je polisa predata povjeriocu u zalog i kada je to
naznaceno u polisi) kao ni korisnik osiguranja. Kod osiguranja za slu¢aj smrti sa odredenim
trajanjem (riziko-osiguranje) ne postoji pravo na otkup osiguranja.

9) Isplata osigurane sume - kada se dogodi osigurani slucaj, osiguravac je duzan da isplati dio
ili cijelu osiguranu sumu odredenu ugovorom u roku od ¢etrnaest dana po prijavi osiguranog
slucaja. Ukoliko je potrebno vrijeme za utvrdivanje obaveze osiguravaca i njenog iznosa, ovaj
rok pocinje da te¢e od dana kada je osiguravacu prispjeo poslednji dokument koji potvrduje
postojanje te obaveze. U slucaju dozivljenja, odnosno nakon isteka trajanja osiguranja,
ugovarac, (osiguranik - ukoliko ugovara¢ osiguranja i osiguranik nisu isto lice) moze izabrati
da mu se pripadaju¢a osigurana suma, uvecana za dobit, isplati jednokratno ili da mu se
isplacuje redovno odredeni nov€ani iznos u obliku mjesecne rente tokom odredenog
vremenskog perioda.

10) Zalaganje polise - ugovara¢ osiguranja ima pravo raspolaganja polisom. Polisa osiguranja
zivota se moze dati kao zalog banci radi dobijanja kredita. U tom slu€aju ugovarac osiguranja
nema pravo na isplatu osigurane sume, odnosno na otkup osiguranja ukoliko nije u potpunosti
izmirio svoje obaveze u vezi sa zalogom polise do momenta kada je stekao pravo na isplatu.
Takode, ugovara¢ na osnovu posjedovanja polise osiguranja zivota moze traziti novcanu
pozajmicu od osiguravaca na odredeni period, u visini otkupne vrednosti polise osiguranja u
godini u kojoj uzima pozajmicu, uz odredenu kamatu koju placa osiguravacu.

11) lIzjave koje se odnose na ugovor 0 osiguranju - sve promjene i izjave koje se odnose na
ugovor o osiguranju ugovarac osiguranja je duzan da dostavi osiguravacu u pisanom obliku.
Sa druge strane, sva neophodna obavjeStenja osiguravaé je obavezan da dostavi ugovaracu u
pisanom obliku.

12) Ucesée u dobiti - ugovorom 0 osiguranju, osiguranik, odnosno korisnik osiguranja,
ostvaruje pravo na uces¢e u dobiti koji se stie ulaganjem upla¢enih premija osiguranja.
Ucesc¢e u dobiti sluzi za uvecanje osigurane sume. Osiguranik se obavjeStava o visini 1 nacinu
raspodjele ostvarene dobiti. Pravo na uces¢e u dobiti ne ostvaruje se kod osiguranja za slucaj
smrti sa odredenim trajanjem (riziko-osiguranje) ili dopunskog osiguranja za slucaj smrti sa
odredenim trajanjem (dopunsko riziko-osiguranje). Pravo na uce$¢e u dobiti ostvaruje se
nastupanjem osiguranog slucaja i isplacuje se zajedno sa isplatom ugovorene osigurane sume.
Isplatom otkupne vrijednosti ostvaruje se i pravo na ucesée u dobiti.

13) Duplikat polise - zamjena polise osiguranja zivota moguca je kada se nestala originalna
polisa oglasi nevazeCom. Osigurava¢ moze odrediti da se nestala polisa do odredene visine
osigurane sume moze zamijeniti duplikatom i bez oglasavanja.
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14) Zastarjelost - prema odredbama ZOO potrazivanja iz ugovora 0 osiguranju Zivota
zastarijevaju. Zakonom je odredeno da potrazivanja ugovaraca osiguranja, odnosno treceg lica
iz ugovora o osiguranju zivota zastarijevaju za pet godina pocevsi od prvog dana nakon
proteka kalendarske godine u kojoj je potraZzivanje nastalo. Ukoliko zainteresovano lice nije
znalo da se osigurani slucaj dogodio, zastarijevanje pocinje od dana kada je za to saznalo,
odnosno potraZivanje zastarijeva za deset godina®’.

6.6. VRSTE ZIVOTNIH OSIGURANJA

Osiguranje Zivota pruza veliki broj moguénosti i kombinacija za osiguranje tako da
svaki ¢ovjek moze da u njemu nade svoj interes. Sema na slici 2 pokazuje vrste i podvrste
Zivotnog osiguranja.

Sa ljekarskim
Shema 1. Prema nacinu pregledom
zakljufenja ugovora

0 osigurmnju

Bez ljekarskog
prezleda

Individualno
osiguranje

Grupno osiguranje

Prema broju lica
obuhvacenih
LZ OV O

(]H]H(EUR.-‘EHIE Premariziku
LIVOTA obuhvactenom
oslguraniem

Za sluéaj smrt

Za sludaj
do#ivljenja
Mjesovito
osiguranje

Sa utvrdenim rokom
isplate

Prema nafinu Osizuranje Kapitala
isplate osigurane

SUITE

Osiguranje rente

Prema wme koga Litno
obezbjeduje

osiguranik

Osiguranje u korist
trecth lica

NN NN N

Slika 2. Vrste i podvrste Zivotnog osiguranja

Najcesce vrste zivotnih osiguranja su:*®

e Osiguranje za slucaj smrti (riziko osiguranje),

e Osiguranje za slucaj dozivljenja,

e MjeSovito osiguranje.
Danas je u praksi poslovanja osiguravajucih kompanija najceS¢e osiguranje Zivota mjeSovito
osiguranje, a to je osiguranje za slucaj smrti ili dozivljenja. Za mjeSovito osiguranje
karakteristi¢no je da druStva za osiguranje isplac¢uju osiguranu sumu:

1. Za slucaj smrti osiguranika u razdoblju trajanja osiguranja i
2. Zaslucaj dozivljenja osiguranika s datim rokom.

*” 1zvor: OsiguranjeZivota.com
8 \www.pravo.hr
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Zajednicka obiljeZja svih Zivotnih osiguranja su:>®
— rizik je iskazan u premiji,
— postoji dugo vremensko razdoblje,
— stalna premija za vrijeme trajanja osiguranja,
— stalnost, nepromjenjivost uslova dogovorenih na pocetku osiguranja,
— mogucnost isplate polise do visine njene otkupne vrijednosti i
— moguénost zaloga ili jamstva polise.

6.6.1. Osiguranje za sluc¢aj smrti

Postoji vise vrsta ovog ugovora. NajceS¢e se ugovori zakljuCuju da bi se obezbjedila
imovinska sigurnost porodice poslije smrti osiguranika. Medutim, moze se ugovoriti isplata
svakom licu koje je naznaceno kao korisnik ako je osiguranik pristao da se ugovor zakljuci na
njegov zivot. Smrt osiguranika se dokazuje izvodom iz mati¢ne knjige umrlih ili rjeSenjem o
proglaenju nestalog lica za umrlo. Osigurava¢ moze da trazi dokaze o okolnostima smrti.

6.6.1.1. Osiguranje na cijeli Zivot

U ovom osiguranju osigurava¢ obecava isplatu sume osiguranja za slucaj smrti osiguranika
bez obzira na to kada ¢e smrt nastupiti. Moze se ugovoriti da se premija placa do kraja Zivota
ili do ugovorenog vremena (najces¢e do odlaska u penziju). Moguce je ugovoriti placanje
jednokratnog iznosa premije prilikom zakljucenja ugovora.

6.6.1.2. Osiguranje za slucaj smrti do ugovorenog vremena (,,privremeno* osiguranje)

Obaveza osiguravaca nastaje samo onda ako je smrt osiguranika nastupila do isteka vremena
navedenog u polisi. Ovakvo osiguranje se ¢esto zakljucuje da bi se obezbijedila djeca dok se
Skoluju 1 dok se ne osamostale ili da bi se obezbijedio kredit. Osigurava¢ nema nikakve
obaveze ukoliko osiguranik ne umre pre isteka ugovorom oznacenog datuma.

6.6.1.3. Osiguranje za slucaj nadZivijenja

Za razliku od klasi¢nog osiguranja zivota za slu¢aj smrti (bez obzira na to kada nastane ili ako
nastane do isteka ugovorenog vremena), moze se ugovoriti da ¢e obaveza osiguravaca na
isplatu osigurane sume za slufaj smrti nastati samo ako korisnik osiguranja nadzivi
osiguranika.

Ako osiguranik nadzivi korisnika, osigurana suma se ne isplacuje kao kod ,,obi¢nog*
osiguranja za slucaj smrti gdje se, ukoliko korisnik osiguranja umre, osigurana suma isplacuje
narednom korisniku, a ukoliko on nije odreden ili je umro, nasljednicima ugovaraca
osiguranja. Ako je ugovoreno da se osigurana suma isplacuje samo korisniku koji je nadziveo
osiguranika, i to ne bude sluc¢aj, posle smrti osiguranika obaveza osiguravata ne postoji ni
prema nasljednicima ugovaraca ni prema nasljednicima korisnika, i ugovor prestaje.

6.6.1.4. Osiguranje na dva Zivota

Ugovor se zakljuCuje na zivot dva lica - dva lica su osiguranici. Osiguravac isplacuje
osiguranu sumu jednom osiguraniku za slucaj smrti drugog, odnosno onom koji je drugog
nadziveo. U slucaju smrti oba osiguranika, osiguravac isplacuje sumu osiguranja licu koje je
odredeno kao korisnik, a ako korisnik nije odreden, suma osiguranja pripada nasljednicima.

> Pesi¢, M., Ulaganje sredstava zivotnog osiguranja bitna sastavnica marketing miksa, UDK 368.91, JELL
Classification G22, Ekonomski fakultet Sarajevo.
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Moze se ugovoriti da osiguravac isplati osiguranu sumu i uslucaju da su oba osiguranika Ziva
u ugovoreno vrijeme.To je mjeSovito osiguranje, 1 zaslucaj smrti i za slucaj dozivljenja.

6.6.1.5. Dopunsko osiguranje, uz osiguranje za slucaj smrti

U praksi se ¢esto zakljuCuju osiguranja koja obezbjeduju osiguranu sumu 1 za slucaj smrti 1 za
slu¢aj invaliditeta. To dopunsko osiguranje obezbjeduje sumu osiguranja ako osiguranik
usljed nezgode ili bolesti nije viSe sposoban za rad. Za slu¢aj smrti ispla¢uje se ugovorena
osigurana suma bez obzira na to $to je ve¢ isplacene obaveze zbog invaliditeta. Razumije se
da su ovakva osiguranja korisna, ali su i skuplja jer osigurava¢ jednim ugovorom preuzima
dvije obaveze. Ta obaveza je veca kod osiguranja za sluc¢aj smrti na cijeli zivot nego kod
osiguranja za slu¢aj smrti do ugovorenog vremena.

6.6.2. Osiguranje za slucaj doZivljenja

Ovo osiguranje se najcesce zakljuCuje da bi se obezbijedio kapital za materijalnu sigurnost u
starosti. Kod osiguranja za slu¢aj smrti obaveza osiguravaa nastaje poSto je ugovor
zakljuCen. Nije izvjesno kada ¢e smrt nastupiti, 1 to moze biti kratko vrijeme po zakljuenju
ugovora, a moze i znatno kasnije. Kod osiguranja za slucaj dozivljenja obaveza osiguravaca
na isplatu osigurane sume je ,,odloZzena*, osim kod osiguranja doZivotne rente kod koga se
moze ugovoriti isplata osigurane sume po zakljucenju ugovora. Tradicionalno se pravi razlika
za osiguranje odloZene isplate osigurane sume i osiguranje doZivotne rente.

6.6.2.1. Osiguranje odlozene isplate osigurane sume

Ovo osiguranje obezbjeduje isplatu osigurane sume ako je osiguranik ziv u ugovoreno
vrijeme. Ako osiguranik umre prije ugovorenog datuma, osigurava¢ nema nikakvu obavezu.
MoZe se ugovoriti isplata osigurane sume osiguraniku po isteku ugovorenog broja godina od
zakljucenja ugovora, $to je najces¢i slucaj, ili navrSenja odredenih godina Zzivota (npr. kada
osiguranik napuni 45 ili 60 godina Zivota).*

6.6.2.2. Osiguranje Zivota vise lica

Ugovor se zakljucuje za osiguranje Zivota viSe lica 1 osigurava¢ ima obavezu ako su sva lica
ili jedno lice Zivi u ugovoreno vrijeme.®

6.6.2.3. Osiguranje doZivotne rente

Osiguravac placa rentu korisniku do njegove smrti od zaklju€enja ugovora ili kasnije. Moze
se ugovoriti da je osigurava¢ duzan da ispla¢uje novéani iznos u vidu rente po isteku
odredenog vremenskog perioda od zaklju¢enja ugovora (npr. od momenta kada ugovara¢
osiguranja ode u penziju) pa do njegove smrti. Ukoliko on umre prije isteka ugovorom
predvidenog roka, osigurava¢ zadrzava do tada uplacene premije. MoZe se ugovoriti i isplata
rente odmah po zaklju¢enju ugovora o osiguranju ukoliko ugovara¢ osiguranja jednokratno
uplati premiju osiguranja za cijeli period trajanja osiguranja. Kada se uplati premija, korisnik
ima pravo na rentu. Jednokratna premija ne mora biti placena u nov€anom obliku, to moZze biti
1 nepokretnost preneta u vlasniStvo osiguravaca. Prenosom vlasni§tva na nepokretnosti u
korist osiguravaca uspostavlja se pravo na dozivotnu rentu.

%0 |_ambert-Faivre, Y., op. cit., str. 398.

61 Na britanskom trzistu osiguranja ugovor za slu¢aj doZivljenja naziva se ¢isto dozivljenje (pure endowment) i
osigurana suma se isplacuje ako osiguranik dozivi odredene godine starosti. Kod osiguranja vise lica za slucaj
dozivljenja moZe se ugovoriti da se osigurana suma isplacuje odredenog datuma ako su sva dozivela ugovoreno
vrijeme ili neko od osiguranih lica (Joint Life Endowment Insurance).
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Kako se kod ugovora za slucaj dozivljenja iskljuCuje obaveza osiguravaca za slucaj smrti
osiguranika prije isteka ugovora, a da bi se izbjegao gubitak upla¢enih premija, moze se
ugovoriti da se premija isplati nasljednicima. Ako se zaklju¢i tzv. kontra osiguranje
prikupljena premija se kapitalizuje i1 ulaze u osiguranje sa u¢e$¢em u dobiti.

6.6.3. MjeSovito osiguranje

To je osiguranje koje se u praksi najceSc¢e zakljucuje. Rije¢ je o objedinjavanju dva
osiguranja: osiguranja za slucaj smrti i osiguranja za slucaj doZivljenja. Osiguravac se
obavezuje da ¢e u ugovoreno vrijeme isplatiti ugovorenu osiguranu sumu osiguraniku,
odnosno korisniku koga on odredi, ili ako osiguranik umre prije isteka predvidenog roka,
nasljednicima, odnosno korisnicima koje on odredi. Osiguranik je po pravilu ugovarac
osiguranja. Ako dozivi ugovoreno vrijeme, on ima pravo na osiguranu sumu, a ako umre prije
tog vremena, pravo na sumu osiguranja imaju korisnici osiguranja. Ovdje je rije¢ o dva
osiguranja, pravno nezavisna, koja su objedinjena jednom polisom i podrazumijevaju dva
razlicita rizika od kojih samo jedan moze dovesti do nastupanja obaveze osiguravaca. Ovo je
skuplje osiguranje jer se premija definiSe s obzirom na postojanje dva rizika.

Moze se zakljuciti ugovor sa utvrdenim datumom, osiguravac se tada obavezuje da ¢e isplatiti
ugovorenu osiguranu sumu odredenog datuma, bez obzira na to da li je u tom momentu
osiguranik umro ili nije. Ukoliko je osiguranik ziv u trenutku dospjeca obaveze osiguravaca,
osigurana suma se isplacuje njemu, a ukoliko je umro, njegovim korisnicima. Osiguravac u
svakom slucaju isplacuje ugovorenu osiguranu sumu u ugovorenom roku. Poslije smrti
ugovaraca osiguranja premija se ne placa.

Aleatorni karakter ugovora proizlazi iz obaveze placanja premije koja postoji do smrti
osiguranika. Kod ove vrste osiguranja iskljuena je moguénost da se ukupna premija plati
prilikom zakljucenja ugovora.

6.7. PONUDA PROIZVODA ZIVOTNOG OSIGURANJA NA TRZISTU
BIH

Osiguravaju¢e kompanije u BiH nude sli¢ne proizvode Zzivotnog osiguranja Koji
osiguraniku omogucavaju da se kroz Stednju ulozenih sredstava pripremi za vrijeme kada vise
ne bude radno sposoban, ali i da istovremeno osigura sebe i ¢lanove svoje pordice od zivotnih
rizika. Radi interpretacije u ovoj disertaciji izdvojena je ponuda proizvoda Zivotnog
osiguranja UNIQA:®*

1. Classic - mjeSovito osiguranje Zivota. MjeSovito osiguranje zivota kao najbolja
kombinacija Stednje kapitala i osiguranja Zivota predstavlja program Stednje kapitala
gdje osiguranik po isteku trajanja osiguranja odlucuje o isplati osigurane sume putem
jednokratne isplate ili putem rente koja moze biti vremenski ogranic¢ena ili dozivotna.
Pored Stednje, mjeSovito osiguranje Zzivota pruza finansijsku zastitu porodici
osiguranika u slucaju nezgode.

2. Classic dual - klasi¢no osiguranje zivota za slucaj dozivljenja i smrti uz dodatno
osiguranje smrti usljed nezgode za dvije osobe. Osiguranje je namijenjeno parovima
koji uplatom jedne premije osiguranja Zele ostvariti zastitu i finansijsku sigurnost za
oboje. Classic dual je posebno interesantan bracnim partnerima, jer zadovoljava potrebe
za zaStitom porodice od nepredvidenih situacija, uz istovremeno ostvarenje Stednje.

®2 petauton, P., Theorie et pratique de I”assurance vie, Pariz, 2000, str. 8.
%3 \www.uniga.ba
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3. Comfort-osiguranje zivota sa pokricem teskih bolesti je namjenjeno svima koji na
vrijeme misle o svojoj buduc¢nosti, svom zdravlju i svojim najblizZima. Zbog stresnog
posla kojeg obavljaju, posebno se preporucuje menadzerima, ljekarima i advokatima.
Uz osiguranje zivota za slu¢aj smrti, ovaj program pruza pokrice i za slucaj oboljenja od
deset teSkih bolesti i to: sr¢ani udar, by pass operacija, rak, mozdani udar, otkazivanje
bubrega, transplantacija organa, paraliza, gubitak vida, koma i totalna trajna
nesposobnost za rad. Osiguranje od teskih bolesti je optimalan program za one koji zele
najugodniju kombinaciju Zivotnog osiguranja, zastite zdravlja i dugoro¢ne Stednje.

4. Comfor dual - inovativan program osiguranja Zivota za dvije osobe, Kkoji uz
osiguravajuce pokrice za slucaj dozivljenja i smrti pruza istovremenu zastitu u slucaju
nastupa odredene teSke bolesti. Comfort dual program omogucava isplatu cjelokupne
osigurane sume parovima u sluc¢aju dijagnoze odredene teske bolesti i time osigurava
potrebnu finansijsku sigurnost u periodu lijecenja od teske bolesti.

5. Kapital-Stedno osiguranje je zivotno osiguranje za slucaj dozivljenja putem Kkojeg
osiguranik ostvaruje kvalitetan i isplativi oblik Stednje uz ostvarenje dobiti, a pri tom
koristi i porezne olakSice. Posebna pogodnost je sklapanje osiguranja bez obzira na
zdravstveno stanje i zanimanje osiguranika.

6. Junior-osiguranje Zivota u korist djeteta - ulaganje u osiguranje Zivota u korist djeteta,
koje mu omogucuje nesmetano skolovanje, kupovinu automobila, odlazak na putovanje,
prvu investiciju ili sli¢na ulaganja, a sve uz obrazovanje o vrijednostima Stednje.
Junior-osiguranje u korist djeteta je program po kojem ugovaraci uplac¢uju premiju do
djetetove 19 godine kada ono odlucuje da lice mu se prikupljeni iznos isplatiti
jednokratno ili u vidu mjesecne stipendije.

7. Riziko osiguranje Zivota - program pruza finansijsku zastitu u slu¢aju smrti osiguranika
gdje se korisnicima osiguranja isplacuje osigurana suma. Pogodnost ovog programa je u
niskim premijama kao i u mogucnosti vinkulacije polise (prenosa prava po polisi) u
korist banke. Riziko osiguranje Zivota je program koji nema Stednu komponentu.

8. Dopunska osiguranja - programi koji se zaklju¢uju uz osnovni program i nemaju Stedni
karakter. Program dopunskog osiguranja od posljedica nesretnog slucaja pruza pokrice
za slucaj trajne invalidnosti i naknadu za boravak u bolnici. Dopunsko osiguranje od
operacija pruza zastitu u slucaju hirurSke operacije zbog bolesti ili zbog nezgode.

.....

nije rijetkost da se pored ,standardnih® Zivotnih osiguranja osiguravaju i dijelovi tijela,
strahovi 1 sl. Neke vrste ,,ekscentri¢nih osiguranja“ postale su ,,zaStitni znak* popularnih
licnosti 1 nacin da ukazu na pojedinosti svog imidza koje zele da istaknu u javnosti, putem
osiguranja. Osiguravaju¢e kompanije takvim zahtjevima za ,,ekscentricna osiguranja‘“ sve vise
odgovaraju ponudom i sklapanjem odgovarajucih ugovora o osiguranju.

6.8. PERSPEKTIVE RAZVOJA ZIVOTNOG OSIGURANJA

Kada se radi o Zivotnom osiguranju, misli se na povjerenje koje se dugoro¢no gradi.
Za podizanje svijesti potencijalnih klijenata o osiguranju, osiguravajue kompanije moraju
raspolagati stru¢nim, osposobljenim i1 motivisanim ljudskim resursima, kvalitetnom ponudom
prilagodenom potencijalnim osiguranicima, te stabilnost i sigurnost u poslovanju, ali je
potreban i sistem podsticaja drZzave za korisnike Zivotnog osiguranja.

Na trziStu osiguranja postoji velika i raznovrsna ponuda osiguravaju¢ih kompanija. Ponude su
prilagodene potencijalnim osiguranicima, osiguravaju¢e pokri¢e je primarno za veci broj
korisnika, a Stednja je takode bitan faktor za zakljuCenje ugovora o osiguranju.
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Zastita porodice je imperativ u oba slucaja. Osiguravaju¢e kompanije imaju veoma razvijenu
prodajnu mrezu. Dolaskom na ovo trziSte strani osiguravac¢i nacinili su preokret u dijelu
zivotnog osiguranja. I pored toga sadasnji trziSni ambijent u podrucju istrazivanja nuzno
namece prioritetno angazovanje drzave, putem smanjenja troSkova Stednje ili doprinosa na
kapitalne prihode, a sve u cilju podsticaja za brzi razvoj ovog sektora. Moguénosti razvoja
sektora Zivotnog osiguranja uslovljene su:

— rastom svijesti o izloZenosti rizicima,

— rastom drusStvenog bogatstva,

— povlacenjem drzave iz socijalnog staranja i

- c¢injenicom da jacanje sektora zivotnog osiguranja uslovljava jacanje drzave i

njene privrede®.

* Suleji¢, P., Pravo osiguranja
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7. PRAVNA REGULATIVA U OSIGURANJU

Osiguranje je ekonomsko-pravna kategorija i ha osnovama prava reguliSu se odnosi u
osiguranju, koji poti¢u od materijalnih i formalnih izvora. Kao formalni izvori prava u
osiguranju pojavljuju se opsti izvori privrednog prava, kao Sto su: zakoni, konvencije,
direktive, ugovori, uzanse, obicajno pravo i obicaji, odnosno sudska praksa i pravna nauka
kao izvor prava. U nastavku se daje osvrt na neke izvore prava i dokumente u osiguranju.

7.1. ZAKONI

Najvazniji izvor prava za regulisanje djelatnosti osiguranja je zakon. Pri tome treba
imati u vidu da pored osnovnog Zakona o osiguranju imovine 1 lica postoje i drugi znacajni
zakoni kao izvori prava u osiguranju.®
Zakon o osiguranju usvaja najvise zakonodavno tijelo jedne drzave i njime se ureduju uslovi 1
nacin obavljanja djelatnosti kao i nadzor nad obavljanjem djelatnosti osiguranja.

Zakon o obligacionim odnosima je najvazniji obligaciono-pravni izvor kojim se reguliSu
pravna pitanja vezana za zaklju€ivanje ugovora o osiguranju, obaveze osiguranika, odnosno
ugovaraca osiguranja i trajanje osiguranja.

7.2. KONVENCIJE | DIREKTIVE

Medunarodne konvencije su znacajan izvor prava u osiguranju, i ¢ine satavni dio
domaceg prava. Najpoznatije su: Londonska, Strasburska i Haska konvencija, a najveci dio
konvencija se odnosi na osiguranje od autoodgovrnosti. Evropska unija donijela je niz
direktiva radi pospjeSivanja slobodnog trziSta i uredenja pravnih osnova kod obavljanja
poslova osiguranja. Znacaj direktiva je da se nacionalno zakonodavstvo, iz oblasti osiguranja,
mora usaglasiti sa direktivama usvojenim u Evropskoj Uniji, prije pridruzivanja ¢lanstvu.
Osobine koje su zajednicke za sve direktive na nivou EU su zahtjevi u pogledu:

a) slobodnog pristupa trzZistu,

b) postojanje jedinstvenog trzista na nivou EU,

¢) Odsustvo svakog oblika kontrole cijena,

d) minimalni zahtjevi za obezbjedivanje solventnosti i

e) profesionalan nadzor u oblasti osiguranja.
Dirketive usvojene na nivou EU direktno obavezuju drzave ¢lanice na njihovu primjenu u
pogledu ciljeva, ali drzave Clanice imaju slobodu izbora nacinu 1 forme njihovog ispunjenja.
Najznacajnije su slijedece direktive:

a) direktiva koja se odnosi na Zivotna osiguranja,

b) direktiva koja se odnosi na nezivotna osiguranja,

c) direktiva o liberalizaciji,

d) direktiva o saosiguranju,

e) direktiva o osiguranju kredita i garancija,

f) direktiva osiguranja troskova pravne zastite,

g) direktiva o slobodi pruzanja usluga u oblasti osiguranja autoodgovornosti i

h) direktiva o reosiguranju.

% g]. list SFRJ, br. 17/90.
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7.3. UGOVOR O OSIGURANJU

Ugovor o osiguranju je klju¢ni izvor prava u osiguranju, poslije zakona o osiguranju.
Ugovorom se utvrduju prava i obaveze osiguravaca i osiguranika.
Postoje dvije vrste ugovora o osiguranju koje se medusobno razlikuju, a radi se o
dobrovoljnom odnosno obaveznom osiguranju. U dobrovoljnom osiguranju sklopljeni ugovor
0 osiguranjuje je osnov za utvrdivanje odnosa u osiguranju, odnosno prava i obaveza koje iz
tih odnosa proizilaze za ugovorene strane.®
Ugovor o osiguranju Zivota je regulisan Zakonom o obligacionim odnosimau, glavi XXVII, u
odjeljku o osiguranju lica (¢lan 942 do 965).
Ugovor o osiguranju zivota je ugovor kojim se osigurava¢ obavezuje da osiguraniku ili licu
koga on odredi, isplati odredenu sumu ili rentu u slu€aju smrti osiguranika ili osiguranog lica,
ili u slucaju dozivljenja odredenog vremena, a osiguranik se obavezuje da plati premiju
osiguranja.®’

7.3.1. Zakljucenje ugovora o osiguranju

Ugovor o osiguranju je zaklju¢en kada ugovaraci potpiSu polisu osiguranja ili list pokrica.
Ukoliko se dostavlja pisana ponuda za zakljucenje ugovora o osiguranju, osigurava¢ vezuje
ponudioca za vrijeme od osam dana od dana kada je ponuda prispjela osiguravacu, ako nije
odreden kraéi rok, a ako je potreban ljekarski pregled, onda za vrijeme od petnaest dana.
Ukoliko osigurava¢ u tom roku ne odbije ponudu koja ne odstupa od uslova pod kojima on
vr$i predlozeno osiguranje, smatra se da je prihvatio ponudu i da je ugovor zakljucen. U tom
slucaju se ugovor smatra zaklju¢enim kada je ponuda prispjela osiguravacu. Saglasnost, volja
osiguravaca i ugovaraca osiguranja bez potpisa polise ili lista pokri¢a nije dovoljna da bi se
ugovor o osiguranju zakljucio.

Neophodno je imati na umu da je primarno pravilo da zakljucenje ugovora o osiguranju prati
potpisivanje i izdavanje polise. Naime, polisa osiguranja je isprava koja potvrduje da je
ugovor o osiguranju zakljucen, odosno to je forma ugovora o osiguranju koji se moze
pojavljivati u razli¢itim svojstvima, kao dokumenat razlic¢ite pravne snage. Kada je potpisu
obje strane ona je prakticno ugovor. No medutim, postavlja se pitanje da 1li je moguce
zakljuciti ugovor o osiguranju, a da se pri tome ne izda polisa osiguranja? Saglasno zakonu
ovakva moguénost ipak postoji, ali se pri tome ne odustaje od Cinjenice da se mora platiti
premija osiguranja. Kada je rije¢ o praksi, osiguranja se bez polise zaklju¢uju kod obaveznog
osiguranja putnika u javnom saobracaju od posljedica nesre¢nog slucaja. Naime, putnik
samom kupovinom vozne karte u javnom saobracaju automatski zakljucuje i ugovor o
osiguranju, a pri tom mu se ne izdaje polisa. Drugi slucaj u praksi vezan je za kolektivno
osiguranje stanova putem tzv. objedinjene naplate pri ¢emu se mjeseCna premija osiguranja
nalazi na samoj uplatnici za troSkove stanovanja gdje svaki vlasnik ili korisnik stana
dobrovoljno postaje osiguranik, a uz to mu se ne izdaje polisa osiguranja.

Polisa osiguranja je hartija od vrijednosti i ona se moze pojavljivati u sva tri vida, dakle da
glasi na ime, na donosioca i po naredbi. lzuzetak je polisa osiguranja Zivota koja ne moze
glasiti na donosioca. Polisa osiguranja moze privremeno biti zamijenjena listom pokri¢a u
koji se unose bitni sastojci ugovora. Osiguravac je duzan da upozori ugovaraca osiguranja da
su opsti i posebni uslovi osiguranja sastavni dio ugovora i da mu preda njihov tekst, ukoliko ti
uslovi nisu Stampani na samoj polisi.

% Zakon o obligacionim odnosima, Sl. list SFRJ, br 29/78 od 26.5.1978.
& Mrksié, D., Miloradovié, J., Zarkovié, N., Uvod u osiguranje i zivotna osiguranja, Novi Sad, 2006., str. 214.
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7.3.2. Zakljucenje ugovora o osiguranju u ime drugog lica bez ovlas¢enja

Iskustva iz prakse pokazuju da onaj ko zakljuci ugovor o osiguranju u ime drugog lica, a bez
njegovog ovlaséenja, odgovara osiguravacu za obaveze iz ugovora sve dok ga onaj, u ¢ije je
ime ugovor zakljuc¢en, ne odobri. Ukoliko je to odobrenje odbijeno, ugovarac osiguranja placa
premiju i za onaj period osiguranja u kome je osigurava¢ obavjeSten o odbijanju odobrenja.
Neophodno je imati na umu da za cjelokupne obaveze iz osiguranja ne odgovara lice koje
zakljuci ugovor o osiguranju bez ovlas¢enja, a ujedno je obavjestilo osiguravaca da istupa bez
ovlas¢enja u ime 1 za racun drugog (¢lan 904. Zakona o obligacionim odnosima).

Imaju¢i date cinjenice u vidu moze se konstatovati da se kod zaklju¢enja ugovora o
osiguranju u ime drugog lica bez ovlaS¢enja. zapravo radi o primjeni instituta opsteg
ugovornog prava o tzv. poslovodstvu bez usluga.

7.3.3. Osiguranje za tudi racun ili za rac¢un koga se tice

Kada je rijec o osiguranju za tudi racun ili za ra¢un koga se ti¢e neophodno je imati na umu da
se cjelokupna obaveza placanja premije kao i ostale obaveze koje proizilaze iz ugovora
pripisuju ugovaracu osiguranja pri ¢emu on ne moze koristiti pravo iz osiguranja i kada drzi
polisu osiguranja, bez odobrenja i saglasnosti lica kome ona pripada. Uz to, ugovarac
osiguranja nema obavezu da preda polisu osiguranja zainteresovanom licu sve do onog
trenutka dok mu ne bude nedoknaden iznos koji je platio na ime premije osiguravacu, kao i
iznos na ime troSkova ugovora. S druge strane, ugovara¢ osiguranja ima pravo prvenstvene
naplate tih potrazivanja, kao i pravo da zahtjeva njihovu isplatu neposredno od osiguravaca.

Kod zakljucenja osiguranja za tudi racun ili za ra¢un koga se ti¢e neophodno je praviti razliku
izmedu tri razlic¢ita lica. Prvo lice - osiguravac ¢iji se status ne mijenja bez obzira na ¢injenicu
Sto je zakljucio osiguranje za tudi racun ili za ra¢un koga se tice, budu¢i da je i dalje njegova
bazi¢na obaveza da u sluCaju nastupanja osiguranog slucaja isplati naknadu Stete uz
zadrzavanje osnovnog prava na premiju. Klju¢na karakteristika datog ugovora je u ¢injenici
Sto se pored ugovaraca osiguranja kao drugog lica (Cija je obaveza placanje premije
osiguranja) paralelno javlja i trece lice odnosno korisnik osiguranja (koji sti¢e prava iz
zakljuCenog ugovora).

7.3.4. Obaveze osiguranika, odnosno ugovaraca osiguranja

7.3.4.1 Obaveze u momentu zakljuéenja ugovora

Prilikom zakljucenja ugovora ugovara¢ osiguranja je u obavezi da prijavi sve okolnosti koje
su mu poznate ili mu nisu mogle ostati nepoznate, a od znacaja su za ocjenu rizika.®® Od tih
okolnosti zavisi da li ¢e biti zakljucen ugovor o osiguranju i pod kojim uslovima bi se
zakljucio, jer su okolnosti od uticaja na obim pokri¢a i visinu premije.

Osiguranik je u obavezi da odgovori na sva pitanja bilo da su postavljena putem upitnika ili
na neki drugi nacin, kao 1 da pruzi dodatna objasnjenja koja su mu poznata. Takode je u
obavezi, da omoguéi osiguravacu da se uvjeri u tacnost prijavljenih okolnosti koje su od
uticaja za ocjenu rizika. Za slu¢aj neprijavljivanja svih okolnosti od znacaja za ocjenu rizika,
ne moze se na objektivan nadin utvrditi tezina rizika, niti izvrSiti njegova pravilna
kvalifikacija, odrediti suma osiguranja, pravilno izracunati premija, a samim tim ni pravilno
izvrsiti procjena i likvidacija Stete.

% Clan 907 Zakona o obligacionim odnosima

60



Mr Dragan Popovic Doktorska disertacija

7.3.4.2. Obaveza plaéanja premije

Obaveza ugovaraca osiguranja iz ugovora o osiguranju je placanje premije. Pored ugovaraca
osiguranja premiju moze platiti svako lice koje ima pravni interes da premija bude placena, a
to moZze biti i osiguranik - korisnik osiguranja ili pribavilac osigurane stvari, a osiguravac je
duzan da primi uplatu premije. Dospjelost pla¢anja premije ugovaraju ugovorene strane
svojom voljom. Premija se moze placati odjednom ili u ratama. Bez obzira na model placanja
premije, nacin placanja treba konstatovati na polisi osiguranja ili u posebnom sporazumu koji
reguliSe dinamiku pla¢anja premije. Obaveza osiguravaca pocinje narednog dana od dana
uplate premije ukoliko je dogovoreno da se premija placa prilikom zakljucenja ugovora, a u
sluajevima kada se placa kasnije osiguravaju¢e pokrice pocCinje od dana odredenog u
ugovoru kao dan pocetka osiguranja.

7.3.4.3. Obaveze u toku trajanja osiguranja

Ukoliko, nakom zaklju€enja ugovora o osiguranju, dode do promjene rizika, posebno kada se
ugovor zakljuuje na godinu dana i duze, ugovara¢ je u obavezi da 0 svakoj promjeni
okolnosti, koje su od znacaja za ocjenu rizika, obavjesti osiguravaca.

7.3.4.4. Obaveze kada nastupi osigurani slucaj

Ukoliko nastupi osigurani slucaj, osiguranik je obavezan da preduzme sve radnje kako bi Steta
bila sto manja, a osigurava¢ je u obavezi da osiguraniku nadoknadi troskove nastale u
preduzimanju ovih aktivnosti, ¢ak i ako nastojanja budu bez uspjeha.

7.3.5 Obaveze osiguravaca

U momentu zakljuCenja ugovora osiguravac¢ je duzan da osiguranika upozna sa opStim i
posebnim uslovima osiguranja i da mu ih uruéi. Osiguravaé je takode duzan da osiguraniku
preda polisu osiguranja, koja predstavlja ugovor o osiguranju koji se daje osiguraniku na
potpis.

Osiguravaju¢a kompanija je u obavezi da formira fondove namijenjene za isplatu Steta
osiguranicima i da rezerve tih fondova odrzava na odredenom nivou izdvajanjem sredstva za
njihovu popunu i adekvatnim plasiranjem sredstava.

Osnovna obaveza osiguravaca je isplata naknade Stete ili ugovorene sume osiguranicima.

7.3.6. Trajanje i prestajanje osiguranja

Izuzetno je vazno odrediti pocetak 1 prestanak osiguranja, jer se osigurani slu¢aj moze desiti
odmah nakon zaklju¢enja ugovora. Ukoliko nije drugacije ugovoreno, ugovor o osiguranju
proizvodi dejstvo pocevsi od dvadeset Cetvrtog sata datuma koji je na polisi oznacen kao
pocetak trajanja osiguranja. Ukoliko rok trajanja osiguranja nije odreden ugovorom, svaka
strana moze raskinuti ugovor sa danom dospjelosti premije, obavjeStavaju¢i pisanim putem
drugu stranu najkasnije tri mjeseca prije dospjelosti premije.

7.3.7. Vrste ugovora o osiguranju

U literaturi egzistira veliki broj kriterijuma prema kojima je neophodno praviti razliku izmedu
pojedinih vrsta osiguranja. Tako, u zavisnosti od prihva¢enog kriterijuma za podjelu, ugovori
0 zivotnom osiguranju se klasifikuju:

1. prema nacinu zakljucenja ugovora - na ugovor 0 osiguranju Zivota sa ljekarskim
pregledom i bez ljekarskog pregleda;
2. prema broju lica obuhvacenih ugovorom - na individualna i kolektivna osiguranja;
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3. prema nivou rizika koji je obuhvacen osiguranjem - na ugovor o osiguranju za slucaj
smrti, za slucaj dozivljenja, mjeSovitno osiguranje i osiguranje sa utvrdenim rokom
isplate;

4. prema nacinu isplate osigurane sume - na osiguranje kapitala i osiguranje rente;

5. prema tome ko je osiguranik - razlikuju se li¢no osiguranje i osiguranje u korist tre¢eg
lica.

7.3.7.1. Osiguranije sa ili bez ljekarskog pregleda

U skladu sa nac¢inom zakljuenja ugovora, osiguranje Zivota se moze realizovati sa ili bez
ljekarskog pregleda. Medutim, neophodno je ista¢i da kada se radi o velikim osiguranim
sumama, praksa osiguravajuc¢ih kompanija je da se ugovor o osiguranju zivota zakljucuje tek
nakon obavljenog ljekarskog pregleda kako zbog procjene rizika tako i zbog obaveze
osiguravaca. Ako kod osiguranja za slucaj smrti osigurani slucaj nastupi u toku prvih Sest
mjeseci trajanja osiguranja, a pri tom nije izvrSen ljekarski pregled, osiguravac je duzan da
isplati 50% osigurane sume. S druge strane, ukoliko je u datom hipoteticCkom primjeru ipak
izvrSen ljekarski pregled, osigurana suma ¢e se isplatiti u cjelosti, bez obzira na ¢injenicu
koliko je dugo trajalo osiguranje.

7.3.7.2. Individualno i kolektivno osiguranje

Prema broju lica koja su obuhvacena ugovorom, osiguranje Zzivota se klasifikuje na
individualno i kolektivno.

Pod individiualnim osiguranjem se podrazumijeva ono osiguranje kod koga se za svakog
pojedinog osiguranika zakljucuje poseban ugovor. Kolektivho osiguranje se odnosi na
osiguranje ¢lanova nekog udruZenja - kulturno-umjetnickog, sportskog, radnika neke
orgnaizacije ili drugih udruzenja koji se realizuju jednom zajedni¢kom polisom.

Zajednicka karakteristika 1 jedne 1 druge vrste osiguranja je da osigurava¢ nema obavezu
isplate osigurane sume ukoliko smrt osguranika nastane usljed ratnih deSavanja, izvrSenja
smrtne kazne po sudskoj presudi, krivicnog djela za koga je predvidena kazna strogog
zatvora, te ako osiguranikovu smrt s namjerom prouzrokuje korisnik osiguranja.

7.3.7.3. Osiguranje za slucaj smrti, doZivljenja, mjesovito ili sa utvrdenim rokom isplate

Kada se posmatra nivo rizika koji je obuhvacen prilikom osiguranja Zivota, postoji razliku
izmedu:

— osiguranja za slu¢aj smrti,

— osiguranja za slucaj dozivljenja,

— mjeSovitog osiguranja i

— osiguranja sa utvrdenim rokom isplate.

U slucaju osiguranja za slucaj smrti, u praksi se javljaju dvije varijate ugovora, i to u
zavisnosti da li se osigurani slucaj realizuje za cijelo vrijeme trajanja zivota osiguranika ili se
ostvaruje u jednom odredenom periodu. U prvom slucaju radi se o dozivotnom osiguranju za
slu¢aj smrti, dok se u drugom slucaju radi o osiguranju za slucaj smrti sa odredenim rokom
trajanja.

Pod dozivotnim osiguranjem za slucaj smrti podrazumijeva se takav vid osiguranja gdje se
osigurana suma isplac¢uje kada lice umre, bez obzira na Cinjenicu kada se to dogodi, dok se
premija placa sve do same smrti osiguranika ili kao S§to je Cest slucaj u praksi, sve do
penzionisanja. Primarne karakteristike ovog vida osiguranja su fiksna osigurana suma, fiksna
premija te moguénost otkupa za vrijeme trajanja osiguranja.
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Osiguranje za slucaj smrti s odredenim rokom trajanja ili priviemeno osiguranje je takva vrsta
osiguranja kod koga se osigurana suma isplacuje samo u slucaju ako osiguranik umre u toku
ugovorenog vremenskom perioda trajanja osiguranja. Suprotno, ukoliko prezivi, osigurana
suma se isplacuje osiguravacu. Primarna svrha ovog vida osiguranja je zastita onih za koje je
sklopljeno poravnanje (npr. zastita hipoteke za pokri¢e potraZivanja povjerioca). Takode,
vazno je imati na umu da je ovaj vid osiguraja naroCito povoljan za lica koja su uloZila
znacajna sredstva u neki posao u pocetnoj fazi, pa bi u takvnim situacijama smrt imala za
posljedicu veliki gubitak, ili u krajnjoj liniji, propast uloZzenog kapitala.

Osiguranje za slucaj dozivljenja definiSe se kao takva vrsta osiguranja kod koga osigurani
slu¢aj nastaje kada osigurano lice dozivi odredeni broj godina, a osiguravac je duzan da isplati
osiguranu sumu. Osnovni cilj ovog ugovora je obezbjedenje osiguranika u starosti.

Mjesovito osiguranje ili osiguranje za slucaj smrti 1 za slucaj dozivljenja je osiguranje kod
koga osigurava¢ placa osiguranu sumu ukoliko osiguranik umre za vrijeme trajanja
osiguranja, ali i u situaciji kada osiguranik doZivi kraj perioda osiguranja. Primarne
karakteristike ovog ugovora su:

— zaslucaj ranije smrti korisniku se ispla¢uje osigurana suma,

— trajanje osiguranja je na odredeno vrijeme,

— uslovi osiguranja se ne mogu mijenjati za vrijeme trajanja osiguranja,

— za slucaj dozivljenja ugovorenog roka osiguraniku se isplac¢uje osigurana suma,

— osiguranje se moze otkupiti, a takode moze se dobiti zajam na polisu ili predujam,

— polisa osiguranja se moze dati i u zalog.

Pod osiguranjem za utvrdenim rokom isplate podrazumijeva se onaj vid osiguranja kod koga
se osigurava¢ obavezuje da osiguraniku ili korisnicima osiguranja isplati osiguranu sumu po
isteku roka koji je odreden ugovorom. Medutim, ako osigurano lice umre prije tog roka,
osigurava¢ je duzan da isplati osiguranu sumu nasljednicima, a tom prilikom prestaje i
obaveza placanja premije. Ako osigurano lice doZivi unaprijed definisani rok, osigurana suma
isplacuje se ili njemu ili drugim korisnicima koji su navedeni u ugovoru.

7.3.7.4. Osiguranje kapitala i osiguranje rente

Prema nacinu isplate osigurane sume, ona moze biti isplacena u jednokratnom iznosu ili u
obliku rente u odredenom periodu. Za isplatu u jednokratnom iznosu je u praksi zastupljen
termin osiguranje kapitala, a za drugi osiguranje rente. Neophodno je imati na umu da
osiguranje kapitala moze biti za slucaj dozivljenja ili za sluc¢aj smrti, dok osiguranje rente se
javlja kao osiguranje licne rente ili, renta u korist trecih lica. Takode, posmatrano s aspekta
vremena trajanja, renta se klasifikuje na dozivotnu i privremenu, dok se, prema vremenu
pocetka primanja razlikuje neposredna (isplata po¢inje odmah u trenutku zaklju¢enja ugovora
o osiguranju) ili odloZena (isplata pocinje kasnije, u ugovorenom roku).

7.3.7.5. Licno osiguranje i osiguranje u korist trecih lica

Prema tome koga obezbjeduje osiguranik, ugovor o osiguranju zivota klasikuje se na ugovore
o licnom osiguranju i ugovore o osiguranju u korist tre¢ih lica.

Li¢no osiguranje Zzivota predstavlja takav vid osiguranja po kome osiguranik prilikom
nastupanja osiguranog slucaja li¢no prima osiguranu sumu.

Kod osiguranja u korist tre¢ih lica osiguranik Zeli, u sluc¢aju svoje smrti ili u slucaju gubitka
radne sposobnosti, da obezbjedi ¢lanove svoje porodice ili neka druga lica koja su unaprijed
definisana u ugovoru.
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7.3.8. Ugovorne strane kod ugovora o osiguranju

Lica koja se javljaju u ugovoru o osiguranju *su ona lica koja su sastavni dio ugovora i bez
njih se ugovor o osiguranju ne moze zakljuciti. Kao subjekti u osiguranju javljaju se fizicka ili
pravna lica koja, direktno ili indirektno, pokazuju interes za pruzanje ili koriS¢enje zastite iz
osiguranja. To su sljedeca lica:

1. osiguravac,

2. osiguranik,

3. ugovarac¢ osiguranja,
4. korisnik osiguranja i
5. osigurano lice.

U dijelu 4 ove disertacije (Uvod u osiguranje) su detaljno su razjasnjeni navedeni pojmovi.

7.4. DOKUMENTI U OSIGURANJU

Veliki je broj dokumenata koji su prisutni u osiguranju, na osnovu kojih proistic¢u
odredene pravne i ekonomske obaveze. U nastavku se daje osvvrt na najvaznije dokumenate.

7.4.1. Polisa osiguranja

Polisa osiguranja predstavlja najznacajniji dokument u osiguranju kojim se reguliSu sva prava
koja proistiCu iz ugovora o osiguranju. Polisa osiguranja predstavlja dokaz, odnosno potvrdu
da je zakljuCen ugovor o osiguranju. Takode, polisa osiguranja sluzi kao dokument kojim
osiguranik dokazuje svojstvo jednog od ugovoraca osiguranja kome pripadaju sva prava koja
proizilaze iz ugovora o osiguranju.

U literaturi ne postoji jedinstveno shavatanje pravne prirode polise osiguranja. Prema jednom
od najcesce isticanih shvatanja polisa osiguranja predstavlja posebnu vrstu legitimacionog
papira kojim se legitimiSe osiguranik ili korisnik osiguranja prema osiguravacu prilikom
zahtjeva za naknadu §tete zbog nastalog osiguranog slu¢aja’®. Prema drugom shvatanju, polisa
osiguranja se javlja u razli¢itim ulogama - kao forma ugovora o osiguranju, dokazno sredstvo
o zaklju¢enom ugovoru, sredstvo legitimacije i kao hartija od vrijednosti.
Da bi polisa osiguranja bila validna neohodno je da bude koncipirana iz sljede¢ih elemenata:
1. predmeta osiguranja;
2. ugovornih strana osguranja;
rizika koji je obuhvacen osiguranjem;
vremenskog trajanja osiguranja i pokriéa;
datuma izdavanja te
6. potpisa ugovornih strana.

S

Pored definisanih elemenata osiguranja, polisa osiguranja Zivota mora da sadrZi i:
1. prezime i ime lica na Ciji se zivot odnosi osiguranje;
2. datum njegovog rodenja 1
3. dogadaj od koga zavisi nastanak prava da se zahtijeva isplata osigurane sume.

69 Kocovi¢, J., gulejic’, P., (2006), Osiguranje, Ekonomski fakultet Beograd, Beograd, str.153

0 Kapor, V., Cari¢, S., Ugovori robnog prometa, Centar za privredni consulting, Novi Sad, 1993, str. 316.
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Polisa osiguranja u praksi treba da bude koncipirana iz dva dijela gdje se prvi naziva zakonski
jer sadrzi elemente koji su definisani zakonom, a drugi operativno-tehnicki zato Sto sadrZi
podatke o predmetu osiguranja, dopunske opasnosti pod uslovom da su ugovorene, razne
dodatke te napomene koje mogu biti od znaCaja u periodu trajanja osiguranja i prilikom
isplate osgurane sume.

Kada se radi o klasifikaciji polisa osiguranja, postoji razliku izmedu sljede¢ih grupa polisa:
1. pomorskih i kopnenih,
2. individualnih i kolektivnih,
3. pojedinac¢nih i generalnih,
4. valutiranih i nevalutiranih i
5. kargo i kasko polisa.

Prema mjestu realizacije rizika razlikuju se pomorske i kopnene polise osiguranja. Pod
pomorskim osiguranjem podrazumijeva se pravni posao kojim se osiguravaju brodovi, roba
koja se njima prevozi, odgovornost brodara te drugi interesi izlozZeni rizicima mora ili u vezi
sa plovidbom na moru. Kopneno osiguranje obuhvata osiguranja imovine koja pokrivaju
rizike koji mogu nastati na kopnu, a radi se o osiguranju pokretnih i nepokretnih stvari,
osiguranju gradanske odgovornosti u vezi izvora opasnosti koji mogu prouzrokovati Stetu na
kopnu (osiguranje pozara na nepokretnosti, lom stakla, osiguranje stvari iz stana, usjeva,
motornih vozila i drugo).

Prema broju lica koja su obuhvacena osiguranjem razlikuju se indivualne i kolektivne polise
osiguranja. Individualna polisa se odnosi na osiguranje jednog lica dok se kolektivna odnosi
na osiguranje jedne grupe-kolektiva.

U transportnom osiguranju se razlikuju pojedinaéne 1 generalne polise osiguranja.
Pojedina¢na polisa se odnosi na osiguranje jedne stvari, odredene posiljke u odredenom
prevoznom sredstvu i na odredenoj marsuti. Generalna polisa se odnosi ha osiguranje ukupne
robe u prevozu odredenog osiguranika, odnosno na sve posiljke koje osiguranik prima i Salje,
a koje su osigurane na njegov racun.

Valutarnim polisama osiguranja je jasno, precizno i koncizno definisana suma osiguranja dok
je kod nevalutarnih samo dat nacin na koji se ona moze odrediti.

Kargo polise nalaze primjenu kod robe koja se osigurava u transportu, a kasko polise se
odnose na prevozno sredstvo koje je predmet osiguranja.

7.4.2. List pokrica

List pokri¢a predstavlja pisanu ispravu koja se koristi kao dokaz da je zakljuen ugovor o
osiguranju pri ¢emu se najc¢esce izdaje u slucaju kada osiguraniku hitno treba potvrda o
postojanju osiguranja. Prakti¢no, list pokri¢a se izdaje samo u onim situacijama kada ne
postoje uslovi da se zaklju¢i klasicna forma ugovora o osiguranju - zbog vremenskog
ogranicenja ili zbog nepoznavanja svih relevantnih ¢injenica neophodnih da bi se ugovor
zakljuCio. Svoju primjenu naj¢eS¢e nalazi u osiguranju pomorskih brodova, narocCito u
medunarodnom transportnom saobracaju. Izdavanjem lista pokri¢a osiguranik sti¢e zastitu iz
osiguranja ne ¢ekajuci polisu, a osiguravac stiCe pravo na naplatu ugovorene premije.

7.4.3. Sertifikat osiguranja

Sertifikat osiguranja predstavlja skra¢eni oblik polise osiguranja kojim se potvrduje da je
odredeno osiguranje zakljuceno. U praksi, sertifikat osiguranja pretezno izdaje osiguravac, ali
ta ovlaS¢enja takode pripadaju i brokerima, posrednicima ili Spediterima koji su zakljucili
opsti ugovor o osiguranju za racun svojih klijenata.
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7.4.4. Potvrda o zaklju¢enom osiguranju

Potvrda o zakljuCenom osiguranju predstavlja pisani dokaz kojim se potvrduje da je zaklju¢en
ugovor o osiguranju. Svoju primjenu najcesc¢e nalazi kod osiguranja roba u uvozu, a kljucna
prednost se ogleda u smanjenju tehnickog posla i neophodnih podataka u odnosu na polisu
osiguranja.

7.4.5. “Slip” i “Cover note”

U engleskoj praksi primjenu nalaze i “slip” i ““cover note” pod kojima se podrazumijevaju
pisane isprave sli¢ne listu pokri¢a. Rije¢ je o odredenoj vrsti predugovora o osiguranju ili
reosiguranju.

Slip je dokument koji sadrzi sve necophodne uslove pod kojima se Zzeli zakljuéiti ugovor o
osiguranju odnosno reosiguranju, a tekst ugovora je u skra¢enom izdanju, dovoljnom da bi se
pojedini dijelovi ugovora koncizno definisali.

Cover note je dokument kojim se potvrduje da je osigurava¢ odnosno reosiguravac prihvatio
uslove iz slipa te da je saglasan sa pokri¢em osiguranog rizika.
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8. NACIN PRODAJE ZIVOTNIH OSIGURANJA

U danas$njoj teoriji i praksi se sve ¢e$¢e govori o novoj konkurenciji u oblasti Zivotnog
osiguranja, Cija se pojava dovodi u vezu sa razvojnim tendencijama i sve veéim uticajem
prodajnog sektora u navedenoj oblasti. U navedenom smislu treba imati u vidu:

1. Promjenljive zahtjeve potrosaca - osiguranika u djelatnosti osiguranja koji su posljedica
postojanja raznovrsne ponude usluga osiguranja i poviSenja Zzivotnog standarda
stanovnisStva. Osiguranik, kao klijent, postaje zahtevniji, njegovi zahtjevi se neprekidno
uvecavaju Sto podrazujijeva sve vecu trziSnu utakmicu izmedu osiguravajuéih
kompanja. Opsta karakteristika osiguravaju¢e kompanije prevazilazi ponudu klasi¢nog
osiguravaju¢eg pokri¢a, sa zahtevima za ponudu drugih usluga koje dopunjuju i
poboljSavaju osnovnu ponudu osiguranja.

2. Potrebu unapredenja projektovanja - dizajna usluga osiguranja, ukljucujuci i
marketin3ki aspekt ponude za osiguranje (instrumenti na osnovu kojih se vrsi reklamna
aktivnost -flajeri, video spotovi...), ljudske resurse - visoko osposobljene, motivisane i
posvecene posStovanju standarda ponaSanja u poslovima osiguranja, infrastrukturne
resurse - prostor u kome se izdaje polisa osiguranja). Poseban uslov se odnosi na razvoj
sofisticiranih kanala prodaje koji osiguravajuéim organizacijama, u tehnickom smislu,
da stalno inoviraju svoju ponudu i da uz klasi¢nu ponudu za osiguranje nude i druge
obezbjeduju opstanak na trzistu’.

Ekonomski posmatrano, prodaja kao poslovni proces danas predstavlja pocetnu i zavr$nu fazu
realizacije procesa reprodukcije.” Da bi se realizovala uspjesna prodaja zadatak prodavca je
da obijezbijedi:
o Zadovoljstvo kupca/klijenta - kvalitetom proizvoda/usluge, cijenom i vremenom
realizacije (rokom isporuke proizvoda ili pruzanjem usluge),
« Ostvarivanja planiranih efekata plasmana proizvoda/usluga na trzistu.”

Prodaja je jedna od osnovnih funkcija u kompaniji za osiguranje. Ako prodaja nije uspjesna,
osigurava¢ ne moze ostavriti dobre poslovne rezultate i, §to je naro€ito vazno, ne moze pruziti
ekonomsku zastitu osobe ili njihove imovine u sluCaju ostvarenja osiguranog slucaja.
Potrebno je dizajnirati usluge osiguranja koje ¢e svojom dostupnoséu, kvalitetom i cijenom
zadovoljiti potrebe osiguranika, jer je zadovoljan korisnik najveca garancija uspjeSne prodaje
usluge osiguranja.

Osigurava¢ mora stalno analizirati trziSte osiguranja, poznavati sve prijetnje i Sanse u
okruzenju, te sopstvene prednosti i slabosti (i na osnovu tih informacija, usmjeravati prodaju
usluga na podrucja i kanale prodaje koji ¢e za njega biti najpovoljniji.74

Prodaju proizvoda/usluge osiguranja ¢ine aktivnosti koje se realizuju u vremenu i na mjestu
prilagodenom potencijalnim osiguranicima kojima se ta usluga nudi.

Proizvodi/usluge osiguranja se mogu distribuirati razli¢itim prodajnim kanalima. Prilikom
odabira kanala prodaje osiguravaci se ne smiju orijentisati na samo za jedan prodajni kanal.

" Suleji¢, P., Pravo osiguranja, Beograd, 2003, str. 117.

72 Gasovi¢, M., Menadzment prodaje, Beograd, Institut ekonomskih nauka, 2001.

® Heller, R., Effective Sales, Essential Managers: Selling Successfully (Paperback), September, 1999.
™ Miloradi¢, J., Osiguranje, Sremska Kemnica, 2006, str. 78
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Proizvod/usluga osiguranja moze biti dostupna klijentima (moze se distribuisati) na vise
nacina, a u savremenim uslovima to su sljedeci kanali prodaje ili njihove kombinacije:

— neposredna prodaja,

— prodaja putem posrednika u osiguranju,

— prodajni razgovor,

— internet (on line) prodaja,

— koncept banka - osiguranje,

— korisnicki centri kao instrument prodaje,

— call centri kao instrument prodaje,

— telemarketing.

8.1. NEPOSREDNA PRODAJA

Neposredna prodaja podrazumjeva distribuciju putem vlastitih kanala, odnosno
prodaju osiguranja preko stalno zaposlenih prodavaca osiguranja. Ovaj vid distribucije
zahtijeva postojanje prodajne infrastrukture, odnosno Siroku mrezu lokalnih ¢elija na cijelom
trziStu na kome se planira i realizuje prodaja. U razvijenim zemljama neposredna prodaja se
primjenjuje na ograni¢en broj vrsta osiguranja. Neposredan nacin prodaje je skup jer zahtijeva
angazovanje znacajnih kadrovskih i materijalnih resursa.

8.2 POSREDNICI U OSIGURANJU

Posrednici u osiguranju su lica koja promovisu, prezentuju i plasiraju proizvode
osiguravaca ili povezuju kupce sa osiguravacima. Posrednici su, najcesce:

a) Zastupnici u osiguranju,
b) Brokeru u osiguranju

Zastupnik u osiguranju je pravno ili fizicko lice koje samostalno obavlja svoju
profesionalnu djelatnost, na osnovu jednog ili viSe ugovora o zastupanju u osiguranju.

Broker u osiguranju nema pravo da zakljucuje ugovore u osiguranju, ve¢ dovodi u vezu lica
koja traze usluge osiguranja sa osiguravaem, i svojim posredovanjem obavlja pripremne
aktivnosti za zaklju¢ivanje ugovora o osiguranju. Broker u osiguranju samostalno obavlja
svoju djelatnost 1 pravno i ekonomski je nezavisan od osiguravaca.

8.3. PRODAJNI RAZGOVOR KAO KANAL DISTRIBUCIJE

Kao najvazniji i najefikasniji od svih vidova prodaje osiguranja, u praksi se pokazao
prodajni razgovor. U direktnoj komunikaciji prodavca osiguranja i potencijalnog osiguranika
se mogu razjasniti svi elementi odgovarajuce usluge osiguranja i eventualne nejasnoce, te ih
uskladiti sa moguénostima klijenta, kako bi mu se pruzio najbolji oblik sigurnosti koju pruza
usluga osiguranja. Prodajni razgovor predstavlja najbolji i najefikasniji oblik komunikacije sa
osiguranikom, posvecen elementima usluge koji se, u kasnijim fazama njene realizacije, ¢esto
ne mogu nadoknaditi. Osnovni uslov za ovaj kanal prodaje je organizacionog karaktera, a
sastoji se u posjedovanju odgovarajucih ljudskih resursa za proces prodaje - njihovoj sru¢noj,
marketinskoj i komercijalnoj osposobljenosti, mobilnosti i samostalnosti u procesu prodaje,
kao ovlaSc¢enih predstavnika osiguravajuc¢e kompanije.

U navedenom smislu, prodajni razgovor kao kanal distribucije moze biti sastavni dio ve¢
pomenutih kanala neposredne prodaje i prodaje osiguranja putem posrednika u osiguranju,
kao i ostalih kanala prodaje koji ¢e biti predstavljeni u daljem tekstu.
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8.4. INTERNET (ON LINE) PRODAJA

Internet je sredstvo koje se moZe smatrati gotovo savrSenim za distribuciju usluga
osiguranja. KoriS¢enjem svjetske mreze konkurentsku prednost ostvaruje ona osiguravajuca
kompanija koja se pripremljenim instrumentima dosljedno priblizi klijentima i razradenim
nastupom usmjeri na korisnike interneta kao postojece i potencijalne osiguranike. Prodajni put
putem interneta doprinosi uspostavljanju Siroke baze korisnika/osiguranika i omogucuje
dodatno privlacenje i zainteresovanst potencijalnih osiguranika. KoriS¢enje ovog kanala
prodaje omogucuje da se usluge osiguranja prodaju zajedno sa drugim uslugama i podize
marketinSki ugled osiguravajuc¢e kompanije.

Trendovi online poslovanja u Evropi imaju tendenciju ubrzanog rasta. Prema podacima
Svjetske banke, digitalna ekonomija raste 10 - 25% godisnje, dakle 5 - 7 puta viSe u odnosu
na ostatak privrede. Taj rast je, istovremeno, dobra prilika za razvoj usluga osiguravajucih
kompanija. Prilagodavanje ovim promjenama zahtijeva strateSko opredeljenje i1 planiranje,
neprekidno ucenje, pracenje trendova i istrazivanje potreba i Zelja krajnjih korisnika
osiguranja. Ovaj kanal prodaje ukljucuje koncepte poput customer jouney koji prati klijenta
od prvog kontakta sve do uspjesSne saradnje. Na taj nacin, digitalno okruZenje je idealno za
oblikovanje usluga osiguranja prema potrebama krajnjih korisnika.

U evropskom statistickom zavodu Eurostatu, ¢ak 57% korisnika kupuje u sistemu on line.
Poredenja radi, u Sloveniji je takvih 46% korisnika, u Austriji ih je visokih 62%, u Hrvatskoj
taj procenat je nesto iznad 29%, a za BiH ne postoje pouzdani podaci, ali se smatra da se ne
zaostaje u znacajnoj mjeri za susjednom Hrvatskom.

Da bi korisnici osiguranja dobili bolju uslugu, zasnovanu na novim tehnologijama i rastu
interneta, a osiguravaju¢a kompanija digitalizovala svoje poslovanje potrebno je obezbijediti
sljedece uslove:

« Kvalitetna i upotrebljiva web strana; Tu aplikaciju je potrebno redovno unaprijedivati,
obezbjeduju¢i njen kvalitetan i aktuelan sadrzaj. Upotrebljivost web strane
podrazumijeva njenu prilagodenost korisniku, ukljuc¢ujuci i koris¢enje putem mobilnih
telefona i tableta;

o Prepoznatljiva web strane; Potrebna je optimizacija pretrazivaca, kako bi klijenti brzo
dobili trazenu informaciju o osiguranju. Dobar pretrazivacC istovremeno omogucuje i
viSe pozicioniranje web strane i kvalitetnije oglasavanje.

o Mogucénost primjene razlicitih alata za koris¢enje web strane;

o Kvalitetan webshop koji omogucuje intuitivno snalazenje i jasnu prezentaciju sadrzaja i
ponuda NA web stranl;

o Korisni¢ka podrska: u digitalnom okruzenju je potrebna on line raspolozivost za sve
upite osiguranika, sa podrS§kom na klasi¢ne kanale prodaje;

o Upotreba drustvenih mreza; Kao nezaobilazan kanal za neposrednu komunikaciju,
druStvene mreze treba Koristiti oprezno i selektivno, prvenstveno u segmentiranju
trzista, identifikaciji ciljnih grupa i drugim marketinskim i predprodajnim aktivnsotima.

Navedene tendencje uslovljavaju buduce uspjesno poslovanje osiguravajuc¢ih kompanija u
digitalnom svijetu i njihovu tranziciju u poslovanju - iz off line u on line okruzenje. Njihovo
dvosmjerno povezivanje stvara uspjesnu sinergiju klasi¢nog i digitalnog poslovanja.

8.5. KONCEPT BANKA - OSIGURANJE

Bancassurance je novi oblik prodaje Zivotnih osiguranja na razvijenim trzistima i
predstavlja objedinjenu ponudu bankarskih i osiguravajucih usluga sa jednog mjesta - iz
banke.
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Osnovni razlog ulaska banaka na podrucje osiguranja su niske profitne stope u bankarstvu i
potreba njihovog prelaska na profitabilnije djelatnosti u oblasti osiguranja.

Velika koncentracija ponude i ograni¢ena traznja za uslugama osiguranja zivota na trzistu,
nametnule su potrebu da osiguravaju¢e kompanije neprekidno tragaju za novim kanalima
prodaje radi zadovoljavanja potreba osiguranika. Osiguravaju¢a kompanija u konceptu banka
- osiguranje, ima Sirok pristup bazi podataka korisnika bankarskih usluga i na taj nacin
eliminiSu potrebu uspostavljanja sopstvene infrastrukture za prodaju osiguranja Zivota i
smanjuju zavisnost od zastupnika u osiguranju.

Razvoj novih vidova poslovanja na finansijskom trziStu vremenom je doveo do odredenih
promjena u klasicnom poslovanju osiguravajuc¢ih drustava, banaka i brojnih drugih ucesnika
na finansijskom trzistu. Svojevremeno su poslovi banaka bili striktno odvojeni od poslova
osiguranja i zakonska regulativa je bila veoma rigorozna, jer se smatralo da je moguce do¢i do
zloupotrebe u toku poslovanja. Tradicionalne barijere izmedu banaka i osiguravajucih
drustava se gube. Ovo je rezultat deregulacije i liberalizacije finansijskog trzista.

Poceci savremene banke - osiguranja vezuju se za zakonske promjene u Francuskoj 1984.
godine, kojima je bankama dozvoljeno Sirenje i na trziste osiguranja.

Pod pojmom banka - osiguranje se prvenstveno podrazumijeva prodaja polisa osiguranja
putem banaka. Medutim, pod ovim pojmom se, u vec¢ini zemalja, ne podrazumeva i prodaja
bankarskih proizvoda putem osiguravaju¢ih kompanija. Jedan od razloga je izuzetno visoka
slozenost bankarskih proizvoda, te nedovoljno znanje osiguravaca o bankarskim poslovima.
Postoje, ipak, primjeri prodaje bankarskih proizvoda putem osiguravaju¢ih kompanija, koji
pokazuju da su navedeni procesi, principijelno, dvosmjerni.

U praksi se javlja nekoliko nacina na koje se mogu realizovati banke - osiguranja, pri ¢emu
izbor najpovoljnijeg nacina regulisanja odnosa osiguravaju¢e kompnije 1 banke nije
jednozacno odreden, ve¢ zavisi od njihovih utvrdivanih strateskih ciljeva, analize sopstvenog
poloZaja na trZistu i raspoloZivih resursa.

U pravom smislu, ovakva saradnja oznaCava angazovanje veceg broja organizacija na
zajednickom poslu. Osnovni uslov saradnje je postojanje zajednickog trziSnog interesa,
kapaciteta i medusobnog povjerenja izmedu ucesnka. U toj saradnji organizacije zadrzavaju
svoju poslovnu samostalnost, usaglaSavaju svoje aktivnosti 1 na taj nacin obezbjeduju uslove
za primjenu alternativnih strategija poslovanja i razvoja. Ako se posmatra poslovna saradnju
izmedu banaka 1 osiguravajusih drustava, rec€ je o zajedniCkom nastupu na trziStu, odnosno
radi se o kreiranju i prodaji proizvoda osiguranja. U praksi su razvijena su tri osnovna obrazca
prodaje usluga osiguranja putem banke - osiguranja:

o Cjelovit obrazac - zaposleni u banci prodaju sve vrste osiguranja; Ovaj obrazac
zahtijeva sveobuhvatnu obuku prodavaca osiguranja zaposlenih u banci;

e Obrazac strucnjaka — usluge osiguranja u bankama prodaju struc¢njaci koji su, po
pravilu, radno vezani za osiguravajuce drustvo, a uloga zaposlenog u banci se svodi na
prepoznavanje moguceg kupca i upucivanje na stru¢njaka iz osiguranja;

« Kombinovani obrazac - zaposleni u banci prodaju prostije, a stru¢njaci slozenije usluge.

Prodaja usluga osiguranja putem kanala banka - osiguranje obuhvata gotovo sve proizvode
zivotnog osiguranja. Praksa je pokazala da se ve¢i deo premije Zivotnih osiguranja prikuplja
putem kanala banka - osiguranje. Na primjer, 65% premije Zivotnog osiguranja u Spaniji se
prikuplja na ovaj nacin, u Francuskoj 60%, a u Belgiji i Italiji 50%. Osiguranje zivota kao
dugoro¢ni ugovor, podrazumijeva neophodnost plasmana povjerenih sredstava u finansijske
institucije, Sto ovaj kanal uspjesno podrzava.
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8.6. KORISNICKI CENTRI

Korisnicki centri su novi modeli trzisSne konkurencije i distribucije - prodaje
osiguranja u razvijenim zemljama. Ovi modeli doprinose modernijem na¢inu komunikacije
izmedu osiguravajucih organizacija i osiguranika i bitno umanjuju znacaj klasi¢nih akvizitera
osiguranja. Sustina rada korisni¢kog centra je da putem telefona ili interneta, po pravilu 24
casa dnevno, se moze dobiti odgovor na pitanje koje osiguranik ili potencijalni osiguranik
postavi osiguravajucoj organizaciji, u vezi zakljuCenog osiguranja ili osiguranja koje se tek
treba zakljuciti.

U korisnickim centrima moraju da budu dobro osposobljeni i marketinski obrazovani ljudski
resursi iz svih grupa osiguranja koji ¢e sadaSnjem ili potencijalnom osiguraniku dati odgovor
na sva pitanja i ubijediti ga da zakljuci ugovor o osiguranju. Nestrucan ili neljubazno dat
odgovor loSe uti¢e na mogucénost zakljuCenja ugovora o osiguranju. Potrebe potrosaca koje
opravdavaju postojanje korisnickog centra ogledaju se u slijede¢em:
- bolja informisanost i edukovanost,
- komunikacija je brza i jednostavna,
- proces kupovine osiguravajucih usluga trosi manje vremena,
- klijenti se osjecaju kao partneri ¢ije se potrebe uvazavaju i postuju.
Poslovne operacije korisnickih centara su grupisane u Cetiri osnovna segmenta:
1. Usluge i funkcije pozivnog centra (Call center)
2. Usluge i funkcije korisnickog servisa,
3. Telemarketing,
4. Funkcije baze CRM podataka ™.

8.6.1. Call centar

Call centar je mjesto komunikacije i kontakta sa klijentom telefonom, telefaksom, e-mailom,
internetom 1 redovnom poStom. To je poslovna operacija koja pomocu komunikacione
tehnologije stvara baze podataka o stavovima i zeljama klijenata i upravlja velikom koli¢inom
dolaznih poziva, u cilju povecanja prodaje.

8.6.2. Korisni¢ki servis

Funkcije 1 uloge korisnickog servisa su:

- Istrazivanje stavova i potreba postoje¢ih i potencijalnih osiguranika, analiza
dobijenih informacija i prezentacija menadzmentu radi utvrdivanja elemenata
marketinske, prodajne i poslovne strategije, klasifikovanja i dokumentovanja u
CRM bazi podataka; istrazivanja dinamike trziSta; prikupljanje, analiza i
dokumentovanje podataka u bazi; istrazivanja efekata promotivnih kampanja i
dokumentovanje u bazi podataka.

- Kontinuirana komunikacija sa terenskom sluzbom na cijelom poslovnom podrucju
osiguravaju¢e kompanije, kao veza izmedu menadzmenta i1 terenske sluzbe.
Terenska sluzba je izvor znacajnih informacija za korisnicki servis koji se odnosi
na stavove, potrebe i iskustva osiguranika ili potencijalnih osiguranika. Te
informacije se analiziraju, klasifikuju i dokumentuju. Kontinuirana komunikacija
se vodi i sa brokerima kompanije, u vezi sa poslovima i prodajom osiguranja.

> List DDOR Novi Sad, br. 263, str. 47.
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- Korisnicki servis proizvodi 1 distribuiSe publikacije, broSure, letke, vodice za
osiguranike ali i zaposlene u kompaniji, kao i druge vrste i oblike propagandnog
materijala namijenjenog ciljnoj grupi klijenata i organizuje stru¢na usavrSavanja
zaposlenih u oblasti razvoja socijalnih vrijednosti i modela poslovnog
komuniciranja.

- Zakazivanje termina za sastanke klijenata i predstavnika kompanije,

- Intraktivna administracija korisnic¢kih podataka,

- Lociranje duznika u bazi podataka (DebtColection),

- Unakrsna prodaja (Cross-Sell),

- Uvecana prodaja (Up-Sell),

- Direktni kontakt sa klijentima (ako klijent ne zeli da koristi predhodno navedena

sredstva 1 nac¢ine komunikacije, ve¢ radije bira direktan kontakt licem u lice, onda

je korisnicki servis pravo mjesto za ovaj vid komunikacije).

Savjetodavna i edukativna funkcija.

8.6.3. Telemarketing

Telemarketing je posebna funkcija korisnickog centra u podrsci i1 realizaciji marketinskih
kampanja putem organizovane, dokumentovane i prema odredenim kriterijumima vodene
komunikaciju sa ciljnim grupama Klijenata.

Imaju¢i u vidu cinjenicu da se na ponaSanje potroSaa moze uticati, korisnicki centri
osiguravaju¢ih kompanija, mogu biti jedan od nacdina da se utiCe na genericke ciljeve
potrosaca i njihovo usmjeravanje ka osiguranju kao specificnoj kategoriji usluga, kao i
odgovaranje na pojedinacne, posebne ciljeve potroSaca.

8.7. KANALI PRODAJE U EVROPI

Glavni kanal distribucije za trziSte Zivotnog osiguranja u Evropi je sistem banka -
osiguranje, zatim brokeri, agenati i direktna prodaja. Kanal banka - osiguranje je glavni kanal
distribucije u ovom poslu, uglavnom zbog svog znacajnog udela na trziStu u pojedinim
velikim trzistima zivotnog osiguranja. U 2015. godini, kanal banka - osiguranje ¢ini vise od
70% premija Zivotnih osiguranja distribuiranih u Spaniji, Turskoj, Portugalu i Italiji, a vise od
60% u Francuskoj.

Uces¢e kanala banka - osiguranje u ovim drZzavama se objaSnjava sljedeCom ¢injenicom -
kada je ovaj model uveden oko 1980. godine, osiguravaju¢e kompanije su imale nizak stepen
lokalnog prisustva na trZistu, dok je bankarski sektor imao jaku nacionalno prisustvo, sa
mnostvom lokalnih ogranaka. Kombinacija distribucije osiguranja bankama i orijentisanost
potrosaca ka kreditnom trziStu brzo je dovelo do povecanja trziSnog uceS$éa kanala banka -
osiguranje. Medutim, kanal banka - osiguranje nikada nije zazivjeo u Velikoj Britaniji i
Holadniji.

Brokeri su predstavljali drugi po veli¢ini kanal distribucije Zivotnih osiguranja u Evropi u
2015. godini. Brokeri dominiraju u Velikoj Britaniji, sa trziSnim uce$¢em od 60% u 2015.
godini. Najvece ucesceu agenta u kanalima distribucije je u Sloveniji (trzi$ni udeo od 78%,),
Luksemburgu (trzisno uce$¢e oko 60%) i Rumuniji (trziSno uce$ée oko 55%). Direktna
prodaja je bila primarni kanal distribucije u Hrvatskoj i Irskoj.
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U drzavama sa razvijenim sistemom Zzivotnog osiguranja godinama su posrednici bili
dominantni kanali distribucije. Osnovne prednosti i nedostaci ovog kanala distribucije, prema

SWOT analizi u tabeli 16, su sljedeéi:

Tabela 16. Swot analiza

PREDNOSTI

SLABOSTI

e Bolja direktna neposredna
komunikacija,

e Iskustvo i bolje upoznavanje
proizvoda

e Veca mogucnost prodaje

e Potrosaci sami reklamiraju usluge,

Ve¢i troskovi osiguravaca (veca
provizija),

Nije povoljan kao drugi kanali,

Zastarjeli kanali neprilagodeni novim
tehnologijama

PRILIKE

PRIETNJE

cijenu,

strategiji,

e Prihvatanje novih tehnologija

e Fokus ka visoko razvijenoj mrezi
pojedinaca koji visi znacaj daju
dikektnom kontaktu u odnosu na

e Objedinjeni alternativni kanali u

Obijedinjeni distributivni kanali

8.8. PROCEDURA ZAKLJUCIVANJA UGOVORA O OSIGURANJU

Na slici 3 je prikazan primjer opSte procedure zakljucenja ugovora o osiguranju zivota
jednog osiguravajuc¢eg drusStva sa podrucja Republike Srpske (slika 3 je obradena Cirilicnim

pismom jer je primjer prenijet u originalnom obliku).

’® Swot analyses

73




Mr Dragan Popovi¢ Doktorska disertacija

R

NOTEHUWJANHOT  |--------omomeee- I'“"'""“""i-mummm
YrOBAPAYA OCHIYPARRA | oo o . i Moy ooATypaNa

Mg
G OB Karaner sdpatig
;h S

y 5.2

DABAHSE NOHYRE |- e
] CoANyRad

HE

B AUE
Y

HE

A

JAKMBYHEHE
¥roBOPA O
OCHIryPAHY

L
P
L

L I

W3PAJA NONWCE
OCUrYPAHA

Vayrerna & e
CTDDWG TRV
VERGRA i TR

KOHTPONA
nonuca

VEMOBH 34

CCHTYPARE; Prec TR0 OCATyDirE
TAPHPE NPERMHIA A ——
—

e :
PAUYHA W KHSMMHIX |- npoyamian ocurypana

OBABHWJECTH

FRrucTag QL
Myt i & AR gAY
=)

PAIBPCTABAME ;
W OMCTPUBYLMJA |- o3 - Mpayanuas ocurypasea
AOKYMEHTALMWJE \ :

¥
Ceagonyap
: HAQ3OP W
M3BJEWITABAHKE

Slika 3. Procedura zakljucenja ugovora o osiguranju Zivota

74



Mr Dragan Popovic Doktorska disertacija

V ISTRAZIVANJE STAVOVA
KORISNIKA OSIGURANJA |
OSIGURAVAJUCIH KOMPANIJA
- ANKETA | INTERVJU

9. UPITNIK I STATISTICKA ANALIZA PODATAKA
9.1. UPITNIK

Postojanje uputnika u naketi je osnovno svojstvo ove tehnike. To je obrazac ¢ijim se
ispunjavanjem dobiju traZeni podaci. To je svojevrstan medijum preko koga se uspostavlja i
odrava veza izmedu istraZivaca i ispitanika.”’ Osnovna funkcija uputnika je da obezbijedi i
registruje informacije. UspjeSnost anketiranja zavisi od formulisanja pitanja u upitniku.
Potrebno je da smisao pitanja bude jasan ispitanicima, da se pitanje odnosi na predmet
istraZivanja, da ne sadrzi pitanja vezana licne podatke o ispitanicima i da su formulisana na
nacin da je na njih moguce dati jednoznacan odgovor.

Najvazniji detalji kojima je, prilikom koncipiranja upitnika. potrebno posvetiti posebnu
paznju su:

a) Struktura upitnika

Struktura uputnika treba da bude kocipirana na taj nacin da u poptunosti uvazava razlike
ispitanika u pogledu obrazovanja, opste kulture, informisanosti itd.

b) Verbalni oblik pitanja

Verbalni oblik pitanja podrazumijeva da upitnik bude prilagoden jeziku ispitanika.

c) Obim upitnika

Obim upitnika treba biti uskladen sa obimom informacija koje je neophodno prikupiti.

d) Redoslijed pitanja

Kada se radi o istraZzivanju stavova ispitanika, redoslijed pitanja u upitniku je posebno
znacajan.

e) Vrsta podataka koji se prikupljaju

Upitnik sluzi za utvrdivanje odredenih stavova, misljenja, vjerovanja i sl. Na strukturu
upitnika utice vrsta podataka se prikupljaju 1 nacin kvantifikovanja kvalitativno izraZenih
odgovora.

f)  Obrada upitnika

Kreator upitnika mora imati u vidu ¢injenicu da je potrebna statisticka obrada odgovora.
Neophodno je da smisao pitanja bude jasan ispitanicima i da se odgovori ispitanika mogu
grupisati po unaprijed utvrdenim kriterijumima.

" Mihailovi¢, D., Metodologija nau¢nih istraZivanja, Fakultet organizacionih nauka, Beograd, 2004.
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9.2. STATISTICKA ANALIZA PODATAKA

Vacina postupaka analize podataka u savremnim istrazivanjima zahtjeva statisti¢ku
obradu podataka. Statistika je disciplina primijenjene matematike, koja sluzi istrazivanju
pojava iz svih ostalih nau¢nih disciplina78

Statisticka analiza sluzi da bi se ustanovila uSestalost pojava i njihovih osobina. Statisticka
obrada podataka obuhvata deskriptivnu statistiku, koja opisuje pojave na osnovu obradenih
podataka 1 statistiku zakljucivanja, koja se bavi statistikom uzorka. Na osnovu podataka
dobijenih na izabranom uzorku iz odredene polupacije donosi se zakljucak o toj cijeloj
populaciji.

Statistika se dijeli i na parametarsku i neparametarsku. Parametarska statistika zasniva se na
normalnoj Gausovoj raspodjeli. Neparametarska statistika se primjenjuje u situacijama gdje
ne vazi pretpostavka o normalnoj raspodijeli pojava. Kod neparamearskih stastistickih metoda
distribucija se vezuje za stavove za, protiv ili neutralan, ili za druge oblike rangiranja
kvalitativno izrazenih podataka. Samim tim je i informativna vrijednost neparametarskih
statistiCkih metoda manja od vrijednosti parametarskih metoda.

* * *

Za potrebe ove doktorske disertacije je kreiran upitnik za istraZzivanje stavova korisnika
osiguranja, sa 27 pitanja i nakon dobijenih odgovora primjenom metode anketiranja, izvrSena
je obrada rezultata istraZivanja.

U nastavku se daju rezultati anketng istrazivanja.

9.3. REZULTATI ANKETE O ZIVOTNOM OSIGURANJU

Anketno istrazivanje stavova korisnika Zivotnog osiguranja je izvrSeno na uzorku od
500 stanovnika na podruc¢ju Bosne i Hercegovine.

Uzorak je obuhvatio 70 opstina i to 61,9% u RS, 32,8% u FBiH i 5,3% u Distriktu Br¢ko, pri
¢emu je struktura uzorka raspodijeljena na 65,6% gradskih i1 34,4% seoskih podrugja.

Polna struktura je bila 54,6 % muskaraca i 45,4 % Zena.

Stalno zaposlenih je bilo 50,44%, nezaposlenih 26,19%, zaposlenih na odredeno vrijeme
13,76%, na privremenim poslovima 9,61%

U uzorku je obuhvaéeno 33 % stanovnika starosti od 18 do 30 godina, 29,7 % stanovnika
starosti izmedu 31 i 40 godina, od 20% izmedu 41 i1 50 godina starosti, 14,6% izmedu 51 i 60
godina starosti i 2,4% izmedu 60 i 65 godina Starosti.

Struktura uzorka po godinama starosti ispitanika je prikazana na grafikonu 6.

’® Mihailovi¢ D.:*Metodologija nauc¢nih istrazivanja“, Fakultet organizacionih nauka, Beograd,2004
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Grafikon 6. Starost ispitanika

Struktura uzorka po stru¢noj spremi ispitanika je bila sljede¢a: sa osnovnom Skolom 2,2%
ispitanika, sa srednjom Skolom 53,8% ispitanika, sa zavrSenim fakultetom sa trajanjem od 3-5
godina 40% ispitanika i doktora i magistra nauka sa 3,9%, kako je prikazano na grafikonu 7.

Magistar/Doktor h

Fakultet(2-3 god) _

Osnovna skola F
I

0 10 20 30 40 50 60

Grafkon 7. Strucna sprema ispitanika

Broj ispitanika koji su u bra¢noj zajednici je bio 60,53%, samaca 33,55%, dok su ostali bili u
vanbracnoj zajednici 3,29% 1 udovac/ica 2,63%.
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omacs

cjudovac-ica

b)vanbracna zajed .

osnenuios |

Grafikon 8. Bracno stanje ispitanika

Za istrazivanje stavova korisnika Zivotnog osiguranja je iskoriS¢en namjenski pripremljen
upitnik.

Detaljna struktura odgovora na pitanja iz upitnika, njihov graficki prikaz i diskusija su dati u
nastavku.
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Pitanje br. 1: Ocjenom od 1 do 5 ocjenite da li ste dovoljno informisani o mogucim oblicima
Stednje za penziju? (1 znaci da niste informisani, a 5 da ste potpuno

informisani )
1 13.66%
2 12.11%
3 33.48%
4 18.72%
5 22.03%
Da li ste dovoljno informisani o Stednji za penziju?
0,4
0,35
0,3
0,25
0,2 —
0,15
0,1
0,05
0
1 2 3 4 5
e Seriesl Series? Series3

Grafikon 9. Ocjena informisanosti o mogucim oblicima Stednje za penziju

Iz navedenih podataka i grafikona 9 se moze zakljuciti da su ispitanici dovoljno informisani o
mogucim oblicima Stednje za penziju, njih ¢ak 22% je potpuno informisano, dok su prosjecne
ocjene o informisanosti dala 52,2% ispitanika (ocjene 3 i 4).

Ostatak ispitanika je nedovoljno informisan o oblicima Stednje za penziju, Sto je jasan signal
osiguravaju¢im kompanijama za potrebom agresivnije obrade navedenog trziSnog segmenta.
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Pitanje br. 2: Koji oblik Stednje smatrate najboljim?

a) Stednja u banci 12.64%
b) ulaganje u nekretnine 32.90%
C) Zivotno osiguranje 20.70%
d) gotovina 11.76%
e) ulaganja u privatni biznis 10.89%
f) ulaganje u HOV 1.74%

9) ne znam 9.37%

neznam

ulaganjeu HOV

ulaganja u privatni biznis
gotovina

Zivotno osiguranje

ulaganje u nekretnine

I | I 1]

stednja u hanci

o

005 01 015 02 025 03 0,35

Grafikon 10. Oblici Stednje

Kao glavni vid $tednje za penziju oznacena su ulaganja u nekretnine 32,9%, a odmabh slijedi
Zivotno osiguranje sa 20,7 %.

Ovaj rezultat ukazuje na stanje da su ispitanici upoznati i informisani o znacaju Zivotnog
osiguranja, kako za njih same, u slucaju dozivljenja, tako 1 za njihove porodice (u slucaju
smrti). Osiguravaju¢e kompanije mogu, uz odgovaraju¢i marketinski nastup na trzistu,
iskoristiti takvo stanje trzita, posebno imajuci u vidu da su klasi¢ni oblici ulaganja - Stednja u
banci sa 12,6%, gotovina sa 11.76%, ulaganje u privatni biznis sa 10.89% i ulaganje u hartije
od vrednosti sa 1.74% znacajno manje zanimljivi ispitanicima u odnosSu na Zivotno
osiguranje.
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Pitanje br. 3: Da li Stedite za penziju?
a) DA 29.17%

b) NE 70.83%

Da li Stedite za penziju ?

HDA ENE

Grafikon 11. Zastupljenost Stednje za penziju

Od ukupnog broja ispitanika njih 29,1% Stedi za penziju, $to se moZe smatrati relativno

dobrom zastupljenoscu.

Medutim, veliki je broj ispitanika koji su se izjasnili da ne razmisljaju o treCem zivotnm dobu,
njih ¢ak 70,9%. Oni predstavljaju potencijalne klijente - korisnike usluga Zivotnog osiguranja,

1 znaCajan segment trzista za osiguravajuc¢e kompanije.
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Pitanje br. 4: Ukoliko ne Stedite, koji su osnovni razlozi da ne Stedite za Zivot kada odete u

penziju?

a) nemam dovoljno informacija 6.63%
b) imam drugih prioriteta 36.60%
C) nemam novca 41.79%
d) smatram da ne trebam Stediti za penziju 4.61%
e) nezanimame 3.46%
f) ne Zelim odgovoriti 6.92%
0,45

0,4

0,35

0,3

0,25

0,2

0,15

0,1

0,05

nemam imamdrugih nemam smatramda nezanima  neZelim
dovoljno  prioriteta novaca ne treham me odgovoriti
informacija stediti za
penziju

Grafikon 12. Razlozi odsustva Stednje

Najvise ispitanika, njih 41,8 % tvrdi da je razlog Sto ne Stede nedostatak novaca, a to ukazuje
da je potrebna strateSka promjena ekonomske situacije u BiH $to bi posljedi¢éno dovelo do
bitnog unapredenja i rasta ovog trziSta. 36,6 % ispitanika je odgovorilo da imaju druge

prioritete 1 da trenutno ne misle o tre¢em Zivotnoj dobu.
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Pitanje br. 5: Da li posjedujete polisu Zivotnog osiguranja?
a) da 24.78%

C) ne 75.22%

Da li posjedujete polisu Zivotnog osiguranja ?

Grafikon 13. Posjedovanje polise Zivotnog osiguranja.

Grafikon 13 na ocigledan nac¢in pokazuje nisku zastupljenost stanovnistva koji imaju Zivotno
osiguranje (25%), $to ukazuje na realno stanje trzista Zivotnih osiguranja u BiH.

Cinjenica da je relativno mali broj stanovnika osiguran Zivotnim osiguranjem govori o
potencijalu trzista, ali i nedovoljnoj svijesti o potrebi i koristima koje proizilaze iz
posjedovanja polise Zivotnog osiguranja.
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Pitanje br. 6: Koliko godina imate polisu Zivotnog osiguranja?
a) 1do2 39.13%

b) 3do4 29.57%
¢)  5do10 20.00%

d) 10do 20 i vise 11.30%

Koliko godina imate polisu Zivotnog osiguranja ?

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

1do 2 godine 3do4dgod. 5do 10 god. 10do 20 god. |
vise

Grafikon 14. Period posjedovanja polise Zivornog osiguranja

Pitanje je bilo namijenjeno samo ispitanicima koji posjeduju polisu Zivotnog osiguranja.
Interesantan je podatak da postoji znacajan broj stanovnika koji imaju Zivotno osiguranje
izmedu 10 1 20, te vise od 20 godina.

Posjedovanje polise zivotnog osiguranja je rezultat ¢injenice da se, na prostoru bivSe drzave
(SR Jugoslavije), putem agenata moglo ugovoriti Zivotno osiguranje i direktno placati u
inostranstvu (Wiener Stadtische, Grazer Vexcelzeit, Merkur versicherung, Uniga) i na taj
nacin steene polise Zivotnog osiguranja su zadrzane do danas.

Veliki broj stanovnika je, u meduvremenu, prekinuo placanje osiguranja ili naplatio svoje
uplacdene premije u inostranstvu (u Austriji). To je razvilo povjerenje u ove institucije.
Naknadno je klijentima ponudeno da nastave zapoceto osiguranje §to je, prema podacima iz
grafikona 14, prihvatio znatan broj osiguranika (11,3 %).

Na trzistu BIH od 2003. godine, pocinje snazan rast uplata premija zivotnih osiguranja §to se
iskazuje 1 zastupljenos$cu stanovnika koji su ugovore sklopili u tom periodu.

Drasti¢no smanjenje interesa za zivotno osiguranje se deSava pojavom svjetske ekonomske
krize 2009. godine. Interesatano je, medutim, da je veliki broj ispitanika (39%) ima polisu
zivotnog osiguranja od 1 do 2 godine, Sto znaci da se trziSte oporavlja.
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Pitanje br. 7: Glavni razlog zbog kojeg ste se odlucili za kupovinu Zivotnog osiguranja:

a) Stednja za penziju 37.50%
b) zasStita porodice 41.15%
C) vinkulacija za kredit 1.04%
d) sticanje profita 3.13%
e) neki drugi razlog 7.81%
f) ne znam 9.38%

Glavni razlog zbog kojeg ste se odlucili za kupovinu
Zivotnog osiguranja :
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Grafikon 15. Razlozi za kupovinu polise Zivotnog osiguranja.

I ovo pitanje se odnosilo samo na one koji posjeduju polisu Zivotnog osiguranja.

Glavni razlozi za posjedovanje polise zivotnog osiguranja su zasStita porodice (41,15%) i
Stednja za penziju (37,5%) 1 ova dva razloga su osnova (78,65%) zbog €ega ispitanici kupuju
Zivotno osiguranje.

Relativno je visok procenat ispitanika koji imaju druge razloge i ispitanika koji ne zanju pravi
razlog za donoSenje odluke o zivotnom osiguranju (17,1 %), Sto predstavlja dio trzista koje
osiguravajuc¢e kompanije treba da iskoriste.
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Pitanje br. 8: Ocjenom od 1 do 5 ocjenite na koji se nacin informisete o ponudi Zivotnog
osiguranja (mozete zaokruziti viSe opcija)

a) preko rodbine i prijatelja 40.48%
b) preko interneta 9.64%
C) preko radija i tv 5.78%
d) preko Stampanih medija 2.65%
e) preko prezentacija agenata osiguranja 38.07%
f) na drugi nacin 3.37%
nacin informisanja o ponudi Zivotnog osiguranja
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Grafikon 16. Nacin informisanja 0 ponudi Zivotnog osiguranja

Iz odgovora ispitanika je vidljivo da su dominatna dva nacina informisanja i to putem rodbine
I prijatelja (40,48%) i putem prezentacije od strane agenata osiguranja (38,07%).

Nacin informisanja preko rodbine i prijatelja je vjerovatno povezan s c¢injenicom da su
navedeni “promoteri” ujedno honorarni saradnici osiguravajucih drustava.

Zabrinjava mala informisanost putem medija (radoa, TV, Stampani medij i internet), Sto je
ujedno 1 preporuka osiguravaju¢im kompanijama da ovom vidu promocije proizvoda
poklanjaju vise paznje u buducnosti.
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Pitanje br. 9: Koji faktori su Vam vazni prilikom odabira osiguravajuceg drustva.

a) imidz 19.39%
b) visina premije i na¢in pla¢anja 29.31%
C) visina pripisane dobiti 14.66%
d) duzina trajanja osiguranja 3.31%
e) broj pokrivenih rizika 21.99%
f) ne znam 9.69%
9) drugo 1.65%

Koji faktori su Vam vazni prilikom odabira
osiguravajuceg drustva :

drugo

ne Znam

broj pokrivenih rizika

duZina trajanja osiguranja

visina pripisane dobiti

visina premije i nacin placanja

imidz
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Grafikon 17. Faktori za odabir osiguravajuceg drustva

Iz mnostva razli¢itih odgovora ispitanika, moguce je izdvojiti tri najbitnija:

— visina premija 1 nac¢in plac¢anja (29,31%),

— broj pokrivenih rizika (21,9 %) i

— imidz osiguravajuceg drustva (19,4%).
Znacajan je procenat i ispitanika kojima je visina dobiti bitan elemenat prilikom odobira
osiguravajuceg drustva (14,6%).

Navedeni odgovori jasno ukazuju ne elemente na kojima osiguravajuée kompanije mogu
graditi sopstvenu konkurentsku prednost u oblasti Zivotnih osiguranja.
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Pitanje br. 10: Da li ste zadovoljni nacinom komunikacije sa osiguravajuc¢im drustvom u vezi
pitanja bitnih za vaSu Stednju (obavijest o pripisanoj dobiti, otkupu,
kapitalizaciji...)

2) Da 82.20%
b) Ne 14.54%
C) Nemam stav 3.26%

Vecina ispitanika je zadovoljna sa na¢inom komuniciranja osiguravajuceg drustva o bitnim
pitanjima vezanim za njihove polise osiguranja (82,2%), Sto ukazuje da druStva za osiguranje
vode racuna o svojim klijentima i uredno ih obavjeStavaju o svim bitnim elementima po polisi
osiguranja.

Pitanje br. 11: Da li vas osiguravajuce drustvo obavjestava o eventualnim pogodnostima
koje imate (mogucnost pozajmice, mogucnost vinkulacije, nacin otkupa):

a) Da 67.79%
b) Ne 24.83%
C) 7.38%

Dali vas osiguravajuce drustvo obavjestava o eventualnim
pogodnostima koje imate
(mogucnost pozajmice,mogucnost vinkulacije,nacin otkupa )
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Grafikon 18. ObavjeStavanje o pogodnostima posjedovanja Zivotnog osiguranja

Iskazana je visoka zastupljenost (67,8%) pozitivnih izjasSnjenja ispitanika o kvalitetu
obavjestavanja u vezi sa eventualnim koris¢enjem pogodnosti koje pruza posjedovanje polise
Zivotnog osiguranja.
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Pitanje br. 12: Ukoliko ne posjedujete polisu Zivotnog osiguranja da li razmisljate o
sklapanju iste? (vazi za one koji nemaju polisu Zivotnog osiguranja)

a) Da 44.51%
b) Ne 28.03%
C) Ne znam 24.57%
d) Nemam odgovor 2.89%
. 2,89%
Nemam odgovor
T 24,57%
Ne znam
P 28,03%
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Da
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Grafikon 19. Namjere kupovine polise Zivotnog osiguranja

Ohrabruje ¢injenica da veliki broj ispitanika koji nemaju polisu Zivotnog osiguranja razmislja
0 kupovini te polise (44,51%), Sto je joS jedna potvrda oporavka trziSta, kao i prilika
osiguravaju¢im kompanijama da putem svojih kanala prodaje povecaju svoj portfelj u ovoj
vrsti osguranja.

Takode je veliki broj neodlu¢nih ispitanika (24,57%), pa je potrebna veca marketinska
aktivost osiguravaju¢ih kompanija, sa ciljem boljeg prezentovanja proizvoda Zzivotnog
osiguranja i svih pogodnosti koje takvi proizvodi nude.
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Pitanje br. 13: Koji su glavni razlozi zbog kojih ne razmisSljate o kupovini Zivotnog

osiguranja? (vaZi za one koji nemaju polisu Zvotnog osiguranja):

a) nemam novca
b) ne zanima me
c) ne znam o tome nista

d) drugi razlog
e) ostalo

53.41%

15.77%

7.17%

21.15%

2.51%

Kaoji su glavni razlozi zbog kojih ne razmisljate o kupovini Zivotnog
osiguranja

(vazi za one koji nemaju polisu Zvotnog osiguranja ) :

nemam novaca nezanima me

ne znam o
tome nista

drugirazlog

ostalo

Grafikon 20. Glavni razlozi neposjedovanja polise Zivotnog osiguranja

Ponovo se nedostatak novc€anih sredstva javlja kao glavni razlog za neposjedovanje polise
Zivotnog osiguranja i nezainteresovanosti za nju (53,4%), S$to Sto je u saglasnosti sa
odgovorom na pitanje br. 3: zbog ¢ega ne Stedite za penziju?).

Takode su “drugi razlozi” iskazani sa visokom zastupljenoscu, Sto namece potrebu njihovog
detaljnijeg istrazivanja i prilikom prezentovanja i ugovaranja informisati potencijalne klijente
o svim moguc¢nostima programa u oblasti Zivotnih osiguranja.
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Pitanje br. 14: Po vasem misljenju, u kojim godinama treba poceti sa kupovinom polise
Zivotnog osiguranja?

a) odmah poslije 18 godina 39.59%
b) od 25-35 37.30%
C) od 36-45 14.42%
d) od 46-55 6.18%
e) poslije 55 2.52%
r
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Grafikon 21. Starosno doba u kome treba kupiti polisu Zivotnog osiguranja

Vecina ispitanika (39,59%) smatra da je potrebno odmah posle 18. godine posjedovati polisu
Zivotnog osiguranja, a 37,30% smatra da to treba posjedovati u periodu od 25-35. godine
Zivota.

Navedeni odgovori ispitanika jasno usmjeravaju osiguravajuée organizacije na segmentiranje

......

Klijenata.
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Pitanje br. 15: Na koliko godina bi ste / ili ste zakljucili polisu Zivotnog osiguranja?

a) 10 39.43%
b) 15 21.14%
C) 20 19.00%
d) 25 16.86%
e) Ne znam 3.56%
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Grafikon 22. Period zakljucenja polise Zivotnog osiguranja

Ispitanici se odlucuju na manji broj godina (39,43%), a to je rezultat nestabilnosti i rizika
ulaganja na dugi rok koji je prisutan u podrucju istraZivanja.
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Pitanje br. 16: Po isteku trajanja osiguranja, koji biste oblik koriséenja izabrali / ili veé

koristite?
a) cjelokupna isplata odmah 44.44%
b) mjesecna isplata 27.90%
C) kombinacija (dio odmah,adio u ratama) 25.53%
d) drugo 2.13%
Po isteku trajanja osiguranja koji biste oblik koristenja
izabrali/ili ve¢ koristite «
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Grafikon 23. Oblici koriStenja sredstava nakon isteka trajanja Zivotnog osiguranja

Vecina ispitanika se odlucila na “cjelokupnu isplatu odmah® po isteku osiguranja, Sto je u
saglasnosti sa odgovorima na druga pitanja koja u osnovi imaju nivo povjerenja u ulaganja na
duzi rok i socijalno i ekonomsko stanje u drustvu.
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Pitanje br. 17: Koje vrste Zivotnog osiguranja poznajete?

a) osiguranje za slucaj smrti 14.59%
b) osiguranje za sluc¢aj dozivljenja 3.76%
C) osiguranje za slucaj smrti i dozivljenja 65.18%
d) ne znam ni jednu vrstu 14.59%
e) Bez odgovora 1.88%

Koje vrste zZivotnog osiguranja poznajete :
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Grafikon 24. Poznavanje vrsta Zivotnog osiguranja od strane ispitanika

Najvec¢i broj ispitanika poznaje klasi¢nu vrstu osiguranja - osiguranje za slucaj smrti i
dozivljenja.
Struktura navedenih odgovora upucuje osiguravaju¢e kompanije da viSe paznje posvijete

edukaciji stanovniStva iz oblasti Zivotnog osiguranja, kao deo svojih aktivnosti u procesu
odnosa sa zainteresovanim stranama, prvenstveno sa postoje¢im i potencijalnim klijentima.
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Pitanje br. 18: Da li znate koje su kljucne razlike izmedu Stednje u bankama i osiguranju sa
Stednom komponentom?

a) Da 59.17%
b) Ne 35.09%
C) Nema razlike 5.73%
d) 0.00%
da li znate kljuéne razlike izmedu 3tednje u bankama i osiguranju sa stednom
komponentom
5 Nema razlike
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Grafikon 25. Poznavanje razlika izmedu Stednje u banci i Zivotnog osiguranja

Iz odgovora je vidljivo da ispitanici znaju kljuéne razlike u Stednji u banci 1 Stednji putem

osiguranja.
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Pitanje br. 19: Da li znate kolika je dobit koja se dijeli na kraju poslovne godine?

a) Da 23.53%

b) Ne 59.29%

C) Ne zanima me 14.59%

d) Nema dobiti 2.12%

e) 0.47%
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Grafikon 26. Znanje o dobiti iz Zivotnih osiguranja

lako su informisani o svim promjenama, postoji neznanje ispitanika kada se radi o dobiti koja
se mozZe ostvariti Zivotnim osiguranjem.

Struktura navedenih odgovora upucuje osiguravajuée kompanije da viSe paznje posvijete
edukaciji stanovniStva iz oblasti Zivotnog osiguranja, kao deo svojih aktivnosti u procesu
odnosa sa zainteresovanim stranama, prvenstveno sa postoje¢im i potencijalnim klijentima.
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Pitanje br. 20: Da [i znate na koji nacin se dobit rasporeduje izmedu osiguranika i

a)
b)

c)

osiguravajuce kompanije?

Da 19.90%

Nemam stav o tome 79.38%

Ostalo 0.72%

0,9
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da li znate na jkoji nacin se rasporeduje dobit izmedu osiguravjuce kompanije i
osiguranika

Da nemam stav o tome ostalo

Grafikon 27. Nacin raspodijele dobiti

Najveci broj ispitanika nema stav o raspodjeli dobiti iz Zivotnih osiguranja (79,38%), odnosno
da je broj onih koji poznaju nacin raspodjele dobiti (19,9?) nedovoljan.

Navedeni odgovori takode upuéuju osiguravajuée kompanije da viSe paznje posvijete
edukaciji stanovniStva iz oblasti Zivotnog osiguranja, kao deo svojih aktivnosti u procesu
odnosa sa zainteresovanim stranama, prvenstveno sa postoje¢im i potencijalnim klijentima.

Osnovni nalazi istrazivanja su:

Potpuna informisanost o oblicima Stednje za penziju je 22%, prosje¢na informisanost je
52,2%, ostali ispitanici nisu informisani o na¢inima Stednje za penziju;

Najveci broj ispitanika smatra ulaganje u nekretnine najbolji vid Stedenje (32,90%),
slijede Zivotno osiguranje sa 20,70%, Stednja u banci (12,64%), Stednja u gotovini
(11,76%), ulaganje u privatan biznis (10,89%) itd.;

70,83% ispitanika uopsSte ne Stedi za period kada ¢e oti¢i u penziju ili za trec¢u zivotnu
dob, dok njih 29,17 % Stedi za penziju;

Glavni razlog zbog koga ispitanici ne Stede za penziju je nedostatak novca (41,79%), a
kao sljede¢i razlozi navedeni su drugi prioriteti (36,60%), a 4,61% ispitanika smatra da
uopste ne treba Stedjeti za penziju.

Najveci procenat ispitanika (75,22%) navodi kako nema zivotno osiguranje.
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Od ispitanika koji imaju Zivotno osiguranje, 39,13% osiguranje ima 1 ili 2 godine, izmedu 3
ili 4 godine 15,7%, izmedu 5 1 10 godina 20% i izmedu 10 i 20 godina 11,3%, pri cemu:

Zastita porodice je glavni razlog kod 41,15% ispitanika, dok je odmah posle njega
Stednja za penziju sa 37,50%, kao drugi bitan razlog za posjedovanje polise Zivotnog
osiguranja;

Najvazniji izvori informacija o ponudi Zivotnog osiguranja za 40,48% ispitanika su
rodbina i prijatelj;

Najveci procent osiguranih ispitanika kao kao vazne faktore pri kupovini zZivotnog
osiguranja navode visinu premije i nacin pla¢anja (29,31%), slijede broj pokrivenih
rizika (21,99%), imidz osiguravajuc¢eg drustva (19,39%) 1 visina pripisane dobiti
(14,66%);

Vecina ispitanika je zadovoljna sa nainom komuniciranja osiguravajuc¢eg drusStva o
bitnim pitanjima vezanim za njihove polise osiguranja (82,2%);

Veliki broj ispitanika razmislja o kupovini polise Zivotnog osiguranje (44,51%).

Istrazivanje je, takode pokazalo da postoji veliki broj neodluc¢nih ispitanika (24,57%), kao i
ispitanika koji ne Zele Zivotno osiguranje, a kao glavni razlog se navodi nedostatak novca
(53,4%), pri ¢emu bi njihovo opredeljenje bilo:

vecéina ispitanika (39,59%) smatra da je odmah posle 18-te godine Zivota potrebno
posjedovatie polisu Zivotnog osiguranja,

Najveci broj ispitanika bi zakljuc¢io polisu osiguranja na 10 godina (39,43%), a visoko
opredjeljenje ima i period od 15 godina (21,14%),

Ispitanici uglavnom poznaju klasi¢na Zivotna osiguranja.

Rezultati istraZzivanja stavova korisnika zivotnog osiguranja su znacajni jer daju osnovu za
dokazivanje postavljenih hipoteza modelovanje rjeSenja za unapredenje kvaliteta procesa
Zivotnog osiguranja.
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9.4. REZULTATI INTERVJUA

Za potrebe istrazivanja u ovoj doktorskoj disertaciji, a radi dobijanja informacija o
karakteristikama trziSta zivotnog osiguranja od osiguravaju¢ih kompanija koje posluju na
teritoriji BiH, intervjuisano je sedam osiguravajuc¢ih kompanija: Wiener osiguranje, Dunav
osiguranje, Uniga osiguranje, Merkur osiguranje, Grawe osiguranje, Croatia osiguranje i BSO
osiguranje.

Odgovori su dobijeni od tri osiguravaju¢a druStva: Dunav osiguranje - Direkcija za Zivotno
osiguranje, Croatia osiguranje - Sektor za razvoj i prodaju zivotnih osiguranja i Wiener
osiguranje - Sektor Zivotnog osiguranja.

Odgovori na postavljena pitanja su sljedeci:

Pitanje br. 1: Kako ocjenjujete razvoj trzista zivotnog osiguranje u BiH?

Croatia osiguranje: ,,Ako promatramo statisticke podatke u zadnjih nekoliko godina moZzemo
konstatirati da se trziSte zivotnog osiguranja razvija kontinuirano iz
godine u godinu. Pri toj ocjeni, svakako treba napomenuti da je udio koji
Zivotna osiguranja zauzimaju u ukupnom osiguranju dosta nizak, te da se
gore spomenuti rast odvija malim koracima“.

Dunav Osiguranje: “Veoma nizak stepen razvoja. Veliki prostor za rad.*

Wiener Osiguranje: ,, TrZiSte Zivotnog osiguranja u BiH ima konstantan rast iz godine u
godinu, ali smatramo da su mogucnosti ogromne i da obuhvat Zivotnog
osiguranja mora biti mnogo veci. U 2013. u odnosu na 2012. taj rast je
iznosio 15,8%, dok je rast ukupne premije iznosio 4,35%. U narednom
periodu je potrebna mnogo veca angazovanost kako bi se promijenila
struktura portfelja koja u 2013. godini iznosi 18,9% - uceSc¢e Zivotnih
osiguranja i 81,1% - u¢escée nezivotnih osiguranja.”

Pitanje br. 2: Sta je po Vasem misljenju potrebno za bolji razvoj Zivotnog osiguranja u BiH?

Croatia osiguranje: ,,Za znacajniji razvoj zivotnog osiguranja potrebno je:
— da stanovnistvo ima bolji standard.
— dadrzava stimuliSe ovaj oblik osiguranja kroz poreske olaksice,
— edukovati stanovniStvo o potrebi ugovaranja Zivotnog osiguranja,
— Cjenovno prilagoditi proizvode Zivotnog osiguranja trzistu.*

Dunav Osiguranje: “Pre svega, potrebna je edukacija stanovni$tva, o znacaju zivotnog
osiguranja i upoznavanje sa proizvodom. Podjednako vazno je da se vrati
povjerenje u osiguravajuce kuce, s obzirom na dugorocnost ulaganja.”

Wiener Osiguranje: ,,Za bolji i brzi razvoj zivotnog osiguranja prevashodno je potreban bolji
standard gradana, a kao drugo stalne edukacije stanovniStva o potrebi
posjedovanja polise Zivotnog osiguranja. StanovniStvo jako malo zna o
polisi zivotnog osiguranja i ve¢inom je poistovjecuju samo za “slucaj
smrti”. Razvojem ekonomske situacije u drzavi, otvaranjem novih firmi,
povecanjem zaposlenosti, povecace se 1 broj klijenata po osnovu
zivotnog osiguranja. Takode, drzava treba da odigra svoju ulogu u
pogledu poreskih oslobadanja gradanja 1 firmi po ovom osnovu.”
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Pitanje br. 3: Na koji nacin bi drzava mogla da doprinese razvoju trzista Zivotnog osiguranja
u BiH?

Croatia osiguranje: ,,Vrste doprinosa su sljedece:
— kroz poreske olaksice za fizicka lica,
— kroz poreske olaksice za pravna lica,
— Kroz informativnu kampanju kako bi se podigla svijest stanovniStva
0 potrebi Stednje za starost. kroz Zivotno osiguranje.”

Dunav Osiguranje: “Drzava bi mogla da pomogne uvodenjem poreskih olakSica za placanje
premije Zivotnog osiguranja, kao i pokretanjem sveobuhvatne kampanje
0 popularizaciji ovog vida Stednje.”

Wiener Osiguranje: ,,DrZzava, kao institucija, mora da bude na neki nacin inicijator sklapanja
polisa Zivotnog osiguranja, posto se na ovakav nacin rjeSava socijalna
slika gradana u narednom periodu, kao prvo. Kao drugo mora, putem
zakonskih okvira, da nudi raznorazne podsticaje putem poreskih olaksica
kako za pravna tako i za fizicka lica.”

Pitanje br. 4: Sta mislite da je vaZnije za razvoj Zivotnog osiguranja - drzavne olaksice ili
rast Zivotnog standarda?

Croatia osiguranje: ,.I jedno i drugo ali ve¢i znacaj svakako ima rast zivotnog standarda.*
Dunav Osiguranje: “Vazno je i jedno i drugo, ali mislim da su vaznije drZzavne olaksice.”

Wiener Osiguranje: Za rast zivotnog osiguranja sigurno je znacajni rast zivotnog standarda.
Ako drzava odobri poreske olakSice one nece biti u nekom znacajnom
iznosu Kkoji ¢e klijenta privuéi. To je sustina svih oslobadanja, posto se
zna da je drzava jako Skrta kada su u pitanju smanjenja na Stetu drZave.
Rast zivotnog standarda je osnova svih novih akcija u pogledu razvoja
Zivotnog osiguranja.”

Pitanje br. 5: Da li je zivotno osiguranje luksuz?
Croatia osiguranje: ,,Ne, Zivotno osiguranje je potreba.*

Dunav Osiguranje: “Zivotno osiguranje je realna potreba svake odgovorne osobe, a ne
luksuz.”

Wiener Osiguranje: ,,Zivotno osiguranje nije luksuz ve¢ prijeka potreba i to svima od 1
godine do 65 godina. Kada se kaze od jedne godine misli se na rentnu
Stednju za djecu koja ¢e im biti neophodna u osamnaestoj godini kada
odlaze na visokoSkolsko obrazovanje. Osobe sa 65 godina su klijenti
kojima je neophodna privatna Stednja za uvecanje penzije stecene iz
radnog odnosa koja ¢e ili biti minimalna ili je nece biti nikako. Takode, u
65. godini mogu se uzeti kratkoro¢ni krediti od komercijalnih banaka, a
polisa Zivotnog osiguranja sluzi kao pokri¢e. U savremenim evropskim
drzavama Stednja putem polisa zivotnog osiguranja je obavezna i
stanovnistvo se ukljucuje u ovaj program, svjesno potrebe da poslije 65.
godine ljudi ne budu socijalni slucajevi na teret porodice i drzave.”
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Pitanje br. 6: Sta je, po vama, dobra prodaja?

Croatia osiguranje:

Dunav Osiguranje:
Wiener Osiguranje:

,Kada ugovorena polisa osiguranja zivota odgovara mogucnostima i
potrebama osiguranika.*

,Dobra prodaja je prodoja u kojoj su zadovoljni i prodavac i kupac.”

“Dobra prodaja je jako komplikovan termin kada je u pitanju zivotno
osiguranje. U prodaji polisa Zivotnog osiguranja akcenat treba staviti na
klijentove potrebe. Za to su potrebni dobro obuceni prodavci, koji sa
kupcem uspostavljaju dobre poslovne odnose. Dobar prodavac u svrsi
dobre prodaje nikada u prvi plan nece staviti svoj ve¢ klijentov interes.
Pod dobrom prodajom u smislu zivotnog osiguranja smatra se dugoro¢na
prodaja, kod koje se polise ne storniraju ili nude u otkup.”

Pitanje br. 7: Na koji nacin raditi na edukaciji stanovnistva o Zivotnom osiguranju ili $ta
vase drustvo konkretno preduzima u cilju Sirenja svijesti o znacaju zivotnog
osiguranja na ovim prostorima?

Croatia osiguranje:

Dunav Osiguranje:

Wiener Osiguranje:

,InformiSemo svoje sadasnje i buduée klijente o svim aspektima i
prednostima Zivotnog osiguranja.”

“Zajednickom akcijom svih osiguravaju¢ih kucéa u saradnji sa AZORS-
om, sprovesti kampanju, koju bi pratili mediji. Dunav osiguranje, putem
prezentacija vrsi konstantnu edukaciju stanovnistva.”

»Potrebna je stalna edukacija stanovniStva o potrebi posjedovanja polise
Zivotnog osiguranja, jer zaista je veliki procenat stanovnistva koji nezna
pravi znacaj ove vrste osiguranja. Dvojaki karakter ove vrste osiguranja
svodi se na jedan i to samo za slucaj smrti. Neophodno je pojacati
medijske kampanje o vaznosti ove vrste osiguranja kako od strane
osiguravaju¢ih kuca tako i od strane drzave. Drugo, potrebno je
organizovati javne tribine u svrhu edukacije stanovniStva. Wiener
osiguranje Sirom BiH organizuje seminare, zaposleni u svojim sredinama
pozivaju potencijalne Klijente da prisustvuju seminarima o Zivotnom
osiguranju i gostuju na medijima, prave se reklame putem bilborda,
objavljuju ¢lanci u Casopisu “Svijet osiguranja”, koristi se web stranica,
organizuju info prezentacije u preduzetima, Skolama i drugim
ustanovama, ucestvuje na stru¢nim skupovima.”

Pitanje br. 8: Da li planirate nove proizvode Zivotnog osiguranja i koji su to proizvodi koje
planirate promovisati u narednom periodu?

Croatia osiguranje:

Dunav Osiguranje:

Wiener Osiguranje:

,»Razvoj novih i prilagodavanje postojec¢ih proizvoda je kontinuiran
proces u Croatia osiguranje d.d.”

“JoS razmatramo koji bi proizvodi bili najkonkurentniji, ali svakako
imamo u planu uvodenje novih proizvoda.”

Wiener osiguranje stalno osluskuje potrebe trziSta i nima prilagodava
svoje proizvode. U svom portfelju ima veliki broj proizvoda Stednog
karaktera kao i dopunskih proizvoda. U narednom periodu planiramo
kreirati novi paketni proizvod (porodi¢ni paket) koji obuhvata osiguranje
bra¢nog para i djece. Drugi proizvod koji pripremamo jeste proizvod koji
ima Stedni karakter su jednokratne uplate sa garantovanom dobiti od 50%
za period od 10 godina.*
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9.5. ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA

Da bi se rezultati istrazivanja stavova korisnika osiguranja i osiguravajuc¢ih kompanija
dobijeni putem ankete i intervjua mogli iskoristiti za predlaganje konkretnih rjeSenja, oni se
moraju dovesti u vezu sa detaljnom analizom domaceg trziSta Zivotnih osiguranja.

Na trzistu Zivotnih osiguranja u proteklih 20 godina postojala su drustva razli¢itih vlasnickih
struktura, organizacionih i strateSkih opredjeljenja. U periodu od 1992. godine na trzistu
Zivotnih osiguranja u FBiH postojali su samo Sarajevo osiguranje i Croatia osiguranje.
Raiffeiesen osiguranje (danasnja Uniga) na trziSte ulazi 1997. godine, a Grawe osiguranje
1998. godine, zajedno sa Heliosom, Hercegovina osiguranjem, Sunce osiguranjem (danasnje
BSO). Tek 2003. godine na trziste se ukljucuje 1 Merkur osiguranje.

Prvo drustvo koje je registrovano u Republici Srpskoj, koje se bavilo prodajom Zivotnih
osiguranja, bilo je Grawe osiguranje, a pocelo je sa radom 2001. godine. U periodu od 2006.
do 2008. godine postojao je pravni vakum u poslovanju osiguravajucih drustava u oba entiteta
jer je postojao Zakon o osiguranju (na entitetskim nivoima donet 2005. i 2006. godine), ali je
prakticno tek 2008. godine primijenjena zakonska odredba po kojoj drustvo koje je
registrovano u jednom entitetu dobilo priliku da registruje svoju filijalu u drugom entitetu.

Zato se, prilikom pregleda podataka o poslovanju osiguravajucih drustava, mora uzimati u
obzir Cinjenica da je Grawe osiguranje registrovano kao dva odovojena poslovna subjekta u
FBIH i u RS, iako se radi o jednom vlasniku (Grazer wechselseitige Graz).

Dakle, moZe se konstatovati da prije 15 godina nije ni postojalo trziSte Zivotnih osiguranja u
BIH, a pravi razvoj i rast se biljezi tek od 2003. godine.

Jedna od najvaznijih karakteristika BIH trzista kada je u pitanju sektor osiguranja je da su
vlasnici osiguravaju¢ih drustava koja se bave zivotnim osiguranjem iz inostranstva.

Glavne prepreke koje usporavaju razvoj sektora Zivotnih osiguranja u Bosni i Hercegovini se
mogu svrstati u sljedece kategorije:

Visoka stopa nezaposlenosti, uz slabu kupovnu mo¢ stanovnistva,

Neuredeno finansijsko trziSte (poseban akcenat na ulaganje sredstava rezervi),

Gubitak povjerenja u osiguravace uslijed kaSnjenja u isplati Steta,

Nedovoljna zastupljenost imovinskih, a posebno Zivotnih osiguranja, zbog orjenatcije

na obavezna osiguranja koja imaju dominatno uces¢e u ukupnoj premiji,

e Nedovoljan kadrovski potencijal osiguravaju¢ih kompanija (akcenat je na specijaliste za
obavljanje menadzerskih poslova u osiguranju),

¢ Nelojalna konkurencija,

e Usporen proces privatizacije i ekonomslih reformi.

TrziSte osiguranja u Bosni i Hercegovini nalazi se na samom pocetku ba$ kao i sama drzava
kada su u pitanju zakoni i propisi i njihova primjena.

Industrija osiguranja ima blagi trend rasta u periodu od 2009. do 2015. godine. Razvijenije je
trziSte obaveznih u odnosu na trziSte neobaveznih osiguranja. Bosna i Hercegovina je jedna
od mnogobrojnih balkanskih drZzava koja se u poslednjim godinama bori sa opStom
ekonomskom krizom, koja je ostavila duboki trag na njen ekonomski i finansijski rast.
Privreda nema znacajniji rast S$to se odrazilo i na sektor osiguranja, posebno Zivotnih
osiguranja.
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Drzave okruzenja, ¢lanice EU, imaju veca izdvajanja za osiguranje, odnosno vecu ostvarenu
bruto premiju u odnosu na drzave koje nisu Clanice. Iako je BDP u poslednje tri godine imao
trend rasta, to se nije posebno odrazilo na rast premije osiguranja, a posebno rast premije
zivotnog osiguranja, a do koga mozZe do¢i jedino rastom realnog sektora povecanjem
novostvorene vrijednosti. Sve ovo upucuje na veoma mali rast zarada koje su najznacajniji
faktor za zadovoljenje licnih potreba, a samim tim i zaklju¢ivanja polisa Zivotnog osiguranja.

Istrazivanje koje je provedeno na podrucju Bosne i Hercegovine ukazuje na hitnost
iznalaZenja rjeSenja i uspostavljanje efektivnih procesa u cilju unapredenja trzista Zivotnog
osiguranja, i to:

1.

10.

Drzava kao najvazniji faktor u ekonomskom i politickom Zivotu, odnosno u povecanju
zivotnog standarda, prioritetno mora povecati zaposlenost angazovanjem svih svojih
resursa i kapaciteta, kako bi se otvarala nova radna mjesta i to u privredi i realnom
sektoru,

. Drzava, preko agencija za osiguranje, mora biti velika podrska i pomo¢ osiguravaju¢im

kompanijama u pogledu uvodenja reda na trziStu osiguranja, ukidanjem nelojalne
konkurencije i sankcionisanjem osiguravaju¢ih kompanija koja ne ispunjavaju zakonske
obaveze,

. Osiguravaju¢e kompanije moraju stalno edukovati stanovnistva o potrebi posjedovanja

polisa Zivotnog osiguranja, putem edukativnih javnih nastupa u medijima, direktnim
komunikacijama sa klijentima i seminarima,

. Zajednickom akcijom drzave i osiguravajucih kompanija vratiti povjerenje u osiguranje,

a posebno u dugorocnu Stednju putem polisa zivotnog osiguranja,

. Potencijalni klijenti moraju biti realno uvjereni da je polisa Zivotnog osiguranja garant

bezbriznog tre¢eg zivotnog doba i da je mnogo bolje imati Stednju za penziju nego
nekretninu.

. Pove¢anjem BDP povecat ¢e se zivotni standard putem plata, Sto ¢e klijentima

omoguciti da dodu u situaciju da novac ulazu u osiguravajuca drustva kupujuci polise
zivotnog osiguranja. Preko 40% ispitanika se izjasnilo da su zainteresovani za
ugovaranje polisa zivotnog osiguranja, ali da trenutno nemaju dovoljno novca, Sto
ukazuje da su to ciljne grupe za rast premije. Bolji Zivotni standard je sigurna okosnica
rasta i razvoja premije zZivotnog osiguranja.

. TrziSte Bosne i Hercegovine je veliki potencijal za rast premije zivotnog osiguranja. Iz

tih razloga osiguravaju¢a druStva moraju pored kvalitetnih i prihvatljivih proizvoda,
imati dobro obucene agente za prodaju polisa Zivotnog osiguranja. Agenti prevashodno
moraju edukovati klijente u cilju povecanja njihove svijesti o ovoj vrsti osiguranja,
pogodnostima i1 zadovoljenju potreba i koristi. Osnovni razlog zakljucenja polise
Zivotnog osiguranja jeste zaStita porodice i Srednja za penziju. Na ovim ¢injenicama
treba graditi buduénost Zivotnog osiguranja.

. Mora se pokrenuti kampaja da zivotno osiguranje postane obavezno osiguranje kao i

osiguranje od automobilske odgovornosti. Potrebo je razviti prihvatljive modele po
ugledu na razvijene drzave svijeta. Na ovaj nacin drzava bi zajedno sa osiguravaju¢im
kompanijama unapredivala socijalnu sliku gradana.

. Rastom zivotnog standarda, povecanjem broja radnih mjesta, smanjice se odliv mladih,

Skolovanih i obrazovanih ljudi koji su potencijalni kupci polisa Zivotnog osiguranja, za
sebe i za ¢lanove porodica.

Osiguravaju¢a druStva moraju posebnu paznju usmjeriti na prijem 1 edukaciju
kvalitetnih ljudskih resursa koji ¢e, timskim radom, pored upravljanja procesima,
preuzeti teret kvalitetne edukacije stanovnisStva u cilju rasta premije Zivotnog osiguranja.
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Rezultati istraZzivanja su pokazali da, i pored niza navedenih prepreka, trZiste osiguranja u
Bosni i Hercegovini ima perspektivu, posebno nakon potpune primjene zakonskih propisa.
Pravno 1 ekonomski regulisano trziSte ¢e biti posebno interesatno stranim osiguravacima,
posebno iz perspektive buduce reforme penzijskog osiguranja i zdrastvene zastite, a $to Ce
doprinijeti razvoju Zivotnog i zdrastvenog osiguranja. Priblizavanje BIH Europskoj Uniji
trebalo bi da dovede do ekonomskog rasta Sto ¢e dovesti do ubrzanog razvoja trzista
osiguranja.

Sva navedena rjeSenja su prakti¢no izvodljiva bez velikih investicionih zahvata i sluze za
unapredenje trziSta zivotnog osiguranja. U ovom procesu sopstveni interes imaju i drzava i
stanovnistvo i osiguravajuée kompanije.

104



Mr Dragan Popovic Doktorska disertacija

VI STUDIJA SLUCAJA
DRUSTVA ZA OSIGURANJE

10. BALANCED SCORECARD (BSC) MODEL KAO SISTEM
ZA MIJERENJE PERFORMANSI ORGANIZACIJE

10.1. OSNOVNE POSTAVKE BSC MODELA

Nedostaci tradicionalnih modela mjerenja uspjesSnosti organizacije kao i njihova
ogranicenost na, pretezno mjerljive parametre poslovnih procesa izazvali su njihov ogranicen
domet u unapredenju poslovnih karakteristika organizacije. Intenzivne promjene u karakteru
tehnologija, rada, nacina upravljanja i poslovanja u cjelini, u prvi plan su pozicionirale
osnovni problem strateSkog menadZzmenta u savremenim uslovima poslovanja - problem
primjene formulisane strategije organizacije.

U informatickom dobu su razvijeni novi resursi koje organizacije koriste u poslovnim
procesima. Za razliku od perioda industrijalizacije u kome su organizacije stvarale novu
vrijednost koriste¢i fizicki opipljivu aktivu (zemljiSte, zgrade, opremu 1 zalihe), odnosno
vr$eci njenu transformaciju u proizvode, danas je knjigovodstvena vrijednost opipljive aktive
na nivou ispod 15% trziSne vrijednosti organizacije. U informati¢kom dobu je dominantna
vrijednost fizicki neopipljivih resursa tako da neopipljiva aktiva postaje osnovni generator
konkurentske prednosti. Najznacajnija neopipljiva aktiva se sadrzi u odnosima sa
potrosacima, kao i znanju, iskustvu i vjeStinama zaposlenih i1 njihovoj organizacionoj kulturi,
sa fokusom na inovacije, sposobnost reSavanja problema 1 stalno unapredenje poslovanja
organizacije.

Navedene promjene, odnosno tendencije pada znacaja opipljive aktive dovode i do pada
znacaja tehnickih 1 finansijskih mjerila kvaliteta organizacije i na njima zasnovanog mjerenja
poslovnog uspjeha. Tehnicka 1 finansijska mjerila poslovnog uspjeha omogucavala su
kontrolu alokacije finansijskih i fizickih sredstava, ali pojedinacni tehnicki i1 finansijski
pokazatelji ne sadrze upotrebu neopipljive aktive, te nemaju ulogu usmjeravanja napora na
profitabilna podrucja.

Model koji dopunjuje tradicionalno tehnicko i finansijsko izvjeStavanje i odgovaraju¢a mjerila
uspjesnosti mjerilima koja predstavljaju pokretace buducih performansi organizacije, nastao
je pod imenom Balanced Scorecard (BSC)".

Nova mjerila uspjesnosti obuhvataju, pored finansijskih pokazatelja, aktivnosti u cijeloj
organizaciji - potrosace, interne poslovne procese, aktivnosti zaposlenih. Novi model je
kasnije sazet i objavljen u Harvard Business Review - "The balanced Scorecard-Measures

that Drive Performance".®

® Kaplan, R. S., Norton, D. P.P., The Balanced Scorecard - Measures that Drive performance, Harvard Business
Review - HBR January-February 1992, 71-80, 1999.
% Niven, P. R., Balanced Scorecard, Masmedia, Zagreb, 2000.
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U fazi pocetne primjene BSC su se koristili klasi¢ni izvjestaji o ostvarenim ciljevima, koji su
izvrSnom menadZzmentu pomagali da ustanovi stanje organizacije i fokusira se na kriti¢ne
oblasti. Kasnije su se pojavila odgovarajuca softverska rjeSenja. Softverski alati su osmisljeni
kao pomoc¢no sredstvo za kreiranje izvjeStaja i bili pomo¢ pri upravljanju, stvarajuci osnove
za moderni integrisani sistem strateskog menadZmenta.®

Balanced Scorecard je danas sistem povezanih i uravnotezenih ciljeva, mjera, ciljnih veli¢ina,
I aktivnosti koji omogucéavaju definisanje uravnotezenih planskih aktivnosti u cijeloj
organizaciji, do pojedinca, a time i realizaciju njene vizije i strategije.

Formulisanje vizije i strategije vrSi najviSe rukovodstvo orgnizacije u timskom radu,
prevodeci strategiju u specificne ciljeve do nivoa svih organizacionih cjelina, poslovnih
procesa i svih zaposlenih. % Prenos strategije na zaposlene se ostvaruje putem 3¢
komunikacije, obuke, posebnih programa odredivanja ciljeva 1 sistema nagradivanja.

Na navedeni nacin, zaposleni su stalno obavijeSteni o ciljevima koji se na njih odnose i o
uspjesnosti sopstvenog djelovanja, pri ¢emu se najvisi znacaj daje stalnoj komunikaciji
izmedu poslovnih jedinica, poslovnih procesa i menadzmenta.®

Porter je definisao strategiju kao “kreativni splet aktivnosti organizacije"®®, tako da uspjesnost

strategije zavisi od uspjeSne realizacije aktivnosti u organizaciji. Za uspjesnu primjenu
strategije u organizaciji navode se kljudni principi strate$ki orjentisane organizacije ®':

Princip 1: Prevodenje strategije u aktivnosti,

Princip 2: Usmjeravanje svih aktivnosti organizacije ka definisanoj strategiji,

Princip 3: Strategija je svakodnevni posao svih zaposlenih,

Princip 4: Strategija je stalan proces i

Princip 5: Podsticanje promjena od strane menadZmenta organizacije.

Istrazivanja pokazuju da vecina organizacija ne uspijeva u realizaciji strategije. U prosjeku
40% menadZera i 90% zaposlenih u organizaciji ne razumiju poslovnu strategiju, a da 30%
onih koji je razumiju ne vjeruje da moze biti ostvarena uslijed postojanja brijera u realizaciji
Strategije.88 BSC se pokazao kao najbolje rjeSenje u procesu prevodenja misije, vizije i
strategije organizacije u pregledan sistem za mjerenje performansi — rezultata poslovnih
procesa organizacije.®

Rezultati uspjesnih svjetskih organizacija pokazuju da je prilaz Balanced Scorecard okvir koji
omoguuje da strategija bude operativna, da strategija postane svakodnevni posao i stalan
proces u organizaciji.

81 Jovanovié, J., Model unapredenja sistema upravljanja zastitom Zivotne sredine primjenom multisoftvera,
Doktorska disertacija, Univerzitet Crne Gore, MaSinski fakultet, Podgorica

82 Kaplan, R., Norton, D. P., The Strategy-Focused Organization, Harvard Business School, 2000.

8 Krivokapi¢. Z., Ramovié. S.. Analiza softvera za BSC, Festival kvaliteta 2007, 34. Nacionalna konferencija o
kvalitetu, Kragujevac, 08-11.maj, 2007., pp. 1-8.

8 Stefan, G., Die Balanced Scorecard als Controlling-bzw. Managementinstrument, Shaker Verlag, Achen,
1999,

% Kaplan, S.,R., Norton, P. D., Singthe Balanced corecard as a Strategic Managemet System, Harwrd Business
Review, January-Ferbuary 1996.

8 porter, M. E., What is strategy?, Harvard Business Review, November-December, 1996.

87 Kaplan, R., Norton, D. P., The Strategy-Focused Organization, Harvard Business School, 2000.

% Niven, R. P., Balanced Scorecard - Step by step, John Wiley and Sons, New York, 2002.

8 Dvorski, D., Pokazatelji uspje$nosti poslovanja primjenom modela uravnoteZenih ciljeva, Magistarski rad,
Zagreb, 2005,
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U radu® su, na studiji slu¢aja informati¢kog sektora drzavne uprave, sistematizovane koristi
uvodenja BSC (tabela 17).

Tabela 17. Koristi od uvodenja BSC

Stanje prije uvodenja BSC Stanje poslije uvodenja BSC
NeuravnoteZeno upravljanje U obzir se uzima viSe razli¢itih pogleda
Naglasak na finansijskim pokazateljima Naglasak je na pokazateljima koji uti¢u na razvoj
Prilikom definisanja strategije nastaju opsti i Strate3ki ciljevi se pretvaraju u mjerljive ciljeve
nemjerljivi ciljevi; svakog zaposlenog;

Strategijom je odreden samo smjer razvoja Ukoliko ciljevi odstupaju od projektovane

vrijednosti preduzimaju se mjere

Stanje prije uvodenja BSC Stanje poslije uvodenja BSC
Na osnovu informacija moguce je utvrditi mjesta | Na osnovu pokazatelja moguce je predvidjeti
gdje planirani rezultati nisu ostvareni buduce rezultate
Ne zna se gdje treba preduzeti mjere; Informacije govore koji pokazatelji imaju najveci

Zna se samo koji rezultat ne zadovoljava uticaj na finansijske rezultate

Mijerila performansi, prema konceptu Balanced Scorecard, izvode se iz vizije i strategije
organizacije. Ciljne performanse i njihova mjerila definisu se iz Cetiri perspektive (slika 4):

1. Finansijska perspektiva,

2. Potrosacka perspektiva,

3. Perspektiva internih poslovnih procesa i
4. Perspektiva ucenja i razvoja.

Vecina uspjeSnih organizacija je i prije pojave BSC modela formulisala ciljeve i mjerila
njihovog ostvarenja, najcesc¢e radi kratkoro¢nih potreba radi donoSenja poslovnih odluka, ali 1
radi dugoro¢ne orijentacije na upravljanje prema ciljevima. Medutim, navedeni sistemi
mjerila performansi nisu bili uravnoteZeni (balansirani)®*. BSC upravo obezbjeduje ovu
ravnotezu na osnovu:

1. Ravnoteza izmedu eksternih mjerila koja se odnose na akcionare i potrosace i internih
mjerila koja se odnose na interne poslovne procese i ucenje i razvoj;

2. Ravnoteza izmedu mjerila uspjeha - ostvarenih rezultata i mjerila buduéih performansi,

3. Ravnoteza izmedu objektivnih (kvantitativnih) mjerila uspjeha i subjektivnih
(kvalitativnih) mjerila performansi.

% |edko, T., Mjerenja performanci informatickog sektora drzavne uprave metodom uravnoteZene tablice
rezultata, Magistarski rad, Zagreb, 2005.

o Tasié¢, N., Buri¢, Z., MaleSevié. D., Maksimovié, R., Radakovié¢, N., (2018), Automation of Process
Performance Management in a Company, Tehnicki vjesnik - Technical Gazette, Vol 25, No 2, 565-572.
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FINANSIJSKA

PERSPEKTIVA

Kako organizaciju
vide vlasnici?

PERFORMANSE | MJERE

PERSP E!(TI'VA
POTROSACA
Kako organizaciju
vide potrosaci?

PERFORMANSE | MJERE

I

VIZAI
STRATEGIA

I

'PERSPEKTIVA
UCENJA 1 RAZVOJA
Kakve su sposobnosti
| ponasanja zaposlenih?

PERFORMANSE | MJERE

PERSPEKTIVA

INTERNIH PROCESA

Kakav je kvalitet internih

poslovnih procesa?

>

PERFORMANSE | MJERE

Slika 4: Perspektive modela Balanced Scorecard

Model Balanced Scorecard, posmatran kao alat za obezbjedenje uravnoteZenosti performansi
organizacije 1 kao tehnika za njihovo stalno unapredenje, sadrzi sljedece osnovne elemente:

A) OSNOVU, koja predstavlja planiranje buduénosti organizacije, u skladu sa utvrdenom
misijom. Misija - svrha postojanja organizacije i vrijednosti koje zaposleni posjeduju su
elementi kojima se opisuje pozicija organizacije u budu¢nosti - vizija. Vizija je osnova za
formulisanje strategije. Projektovane ciljne performanse i njihova mjerila (putem BSC)
su osnova za donoSenje strateskih odluka koje se pretacu u biznis planove organizacije.
Time se obezbjeduje prevodenje misije u konkretne, planirane rezultate: zadovoljne
vlasnike i potroSace, efektivne procese, osposobljene i motivisane zaposlene (slika 5).

MISIJA
(VRIJEDNOSTI)

VIZIJA

STRATEGIJA
(BSC)

PERFORMANSE ORGANIZACIJE

(MJERILA)
ZADOVOLJNI| [ZADOVOLJNI EFEKTIVNI MOTIVISANI
VLASNICI POTROSACI PROCESI ZAPOSLENI

Slika 5: Osnova koncepta Balanced Scorecard
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B) PODRUCJA POSMATRANJA - PERSPEKTIVE, koje menadZmentu organizacije

treba da obezbijede podatke 1 informacije o sljede¢im elementima®:

B.1) FINANSIJSKA PERSPEKTIVA POSLOVANJA:

Stvaranje vrijednosti za vlasnike je ishod koji strategija organizacije treba da postigne.
Obi¢no se biraju sveobuhvatni, dugoro¢ni pokazatelji uspjeha, kao §to su dodata
ekonomska vrijednost (Economic Value Added - EVA), gotovinski prinos na investicije,
varijacije diskontovanog gotovinskog toka...

Medutim, bez obzira na mjerilo finansijskog uspjeha, organizacije povecavaju svoju
ekonomsku vrijednost putem dva prilaza: rasta prihoda i povecanja produktivnosti, $to
otvara Sirok prostor za izbor pravih finansijskih parametara - performansi i mjerila -
kriterijuma uspjeha.

Potrebno je naglasiti da "finansijska perspektiva" poslovanja moZe biti posmatrana i Sire, ne
samo iz ugla vlasnika, posebno kada se prilaz BSC koristi u analizi poslovanja organizacija
posebne vrste - javnih, drZavnih i sl. tada se u ovu perspektivu mogu uvrstiti i drugi pokazatelji
uspjeha - orijentisani na saznanja o opStoj koristi organizacije za Siru okolinu - drustvo. U
naprijed navedenom smislu perspektiva oznacena kao "finansijska" se, u analizama kvaliteta
performansi, proSiruje na skup opstih pokazatelja poslovanja (uspjeha) organizacije za koji je
zaduZena funkcija upravljanje organizacijom (Top Management).

B.2) PERSPEKTIVA POTROSACA

Sastoji se u vrednovanju odnosa organizacije i kupaca/korisnika proizvoda i usluga, $to je
zadatak funkcija marketinga i komercijalnih poslova. Pokazatelji uspjeha u navedenim
podruc¢jima rada organizacije se ogledaju u kvalitetu elemenata strategije koji se odnose
na trziste u opStem smislu - globalno mjerenim uce$¢em na trziStu i povratnim
informacijama vezanim za usmjeravanja u pogledu kvaliteta i obima razmjene, razvoja
programa rada i/ili ulaska na nova trzista, kao i operativnim odnosima - mjerenim
teku¢im obimom 1 vrijednoS¢u razmjene 1 zadovoljstvom kupaca/korisnika/potrosaca
proizvoda/usluga

"Perspektiva potrosaca" je u mnoge prilaze koji se bave problemom uspjeSnosti
organizacije - marketing miksa, liderstva, "diferencijacije", vodstva u troskovima i
drugih, a na prvom je mjestu u procesnom modelu - mjerenju performansi poslovnih
procea. U navedenom smislu perspektiva oznacena kao "potrosacka" se, u analizama
kvaliteta performansi organizacije odnosi na skup pokazatelja poslovanja (uspjeha) za
koji su zaduzene funkcije marketinga i komercijalnog poslovanja.

Potrebno je napomenuti da se “perspektiva potrosaca”, iako jedan od najvaZznijih skupova
informacija o organizaciji koje su naslovljene na funkcije marketinga i komercijalnog
poslovanja u organizaciji, u konceptu BSC neopravdano izdvaja od druge strane odnosa na
trziStu - a to je #rfiste dobavljaca. Moguce je da su autori navedenog koncepta ovu stranu dejstva
organizacije u okolini posmatrali kao interne procese, ali se u sistemskom i sistematskom
postupku mora imati u vidu da je odnos organizacija - okolina integralan i da se odnosi sa
dobavljacima materijala i usluga moraju staviti u istu ravan znacajnosti ko i odnosi sa
kupcima/korisnicima/potrosacima.

% Djuric, Z., Maksimovic, R., (2013), Measuring and analysis of the key performance indicators in an industrial
enterprise applying information system. XI Balkan Conference on Operational Research - BALCOR 2013,
Belgrade & Zlatibor, 7-11 September, 2013, 69-78.

109



Mr Dragan Popovic Doktorska disertacija

B.3) PERSPEKTIVA KVALITETA PROCESA

Ova "perspektiva" se, u izvornom obliku koncepta BSC, definiSe upros¢eno - kao
uobicajni nacin nadzora nad parametrima pojedinacnih procesa, prvenstveno odnoseci se
na proizvodno/usluzne procese (operativni procesi). U nekim interpretacijama ova
perspektiva se prosiruje na pojmove tipa:

- inovacioni procesi (invencija, razvoj proizvoda, brzina dopremanja do trzista),

- procesi upravljanja potrosacem (razvoj resenja, usluge potrosacima, upravljanje
odnosima sa potroSacima, savetodavne usluge),

- operativni procesi (supply chain management, proizvodna efikasnost: smanjenje
troSkova, poboljsanje kvaliteta, smanjenje vremena proizvodnog ciklusa, bolje
upravljanje kapacitetom),

- procesi vezani za regulaciono okruzenje i prirodnu sredinu (zdravlje, sigurnost,
ekologija i drustvo)

Ocigledna je namjera tumaca koncepta BSC da se umesto resavanja "zaobide problem" kvaliteta
internih procesa u organizaciji. Jasno je da se prethodno naveden skup parametara kvaliteta
organizacije ne moze tumaciti kao zavisni i manje znacajan, a posebno ne kao nesistemski
utvrdena struktura "procesnih karakteristika" koja je izvan osnovne ideje o "izbalansiranosti
parametara i pokazatelja kvaliteta" organizacije. Zato su parametri pojedinacénih poslovnih
procesa - daleko Sire definisani u procesnom prilazu mjerenja performansi organizacije, osnova
za integraciju u opsti BSC model.

B.4) PERSPEKTIVA UCENJA I RAZVOJA

Teorijski najmanje obradeno, a time i posebno izazovno podrucje modela BSC je
navedena perspektiva. Ovom perspektivom se, u izvornom smislu, definisu sljedece tri
kategorije neopipljive aktive koja je neophodna za realizaciju strategije organizacije:

1. StrateSke kompetentnosti: vjeStine i znanja koja su neophodni zaposlenima kako bi
bili sposobni da podrze strategiju,

2. StrateSke tehnologije: informacioni sistem, baze podataka, tehnike (metode)
neophodne za podrsku strategije,

3. Organizaciona klima: kulturne promjene koje ¢e obezbijediti motivaciju i delegiranje
autoriteta zaposlenima neophodno za primjenu strategije.

Razmatranja u vezi perspektive kvaliteta internih procesa organizacije su ukazala na
nesistematicnost tumacenja izvornog BSC koncepta - a u perspektivu "udenja i razvoja"
se, dodatno i neopravdano ukljucuju pojmovi tipa strateskre tehnologije, informacioni
sistem, baze podataka i tehnologije podrske. Neophodno je, u cilju stvaranja stvarne
inovativne klime u organizaciji, navedene pojmove tehnicke prirode, izolovati od prilaza
upravljanja znanjem i parametra organizacionog i kulturnog ponasanja zaposlenih..
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10.2. SOFTVERSKI ALATI ZA PODRSKU PRIMJENI
MODELA BALANCED SCORECARD

Za podrsku prakticnoj primjeni modela Balanced Scorecard u praksi su najcesce

e

upotrebljavana tri softverska alata za BSC®, &iji je kratak opis dat u nastavku.

10.2.1. Microsoft Office Scorecard Manager

Business Scorecard Manager (BSM) je programski sistem koji obuhvata pokretanje poslovnih
procesa i prenos informacija u poslovnom okruzenju u cilju efikasnog upravljanja poslovnim
procesima 1 usmjeravanja organizacije ka postizanju S$to boljeg uclinka. Omogucuje
zaposlenima da dizajniraju sopstvene scorecard izvjeStaje i vizuelne prikaze, da analiziraju
veze izmedu kljuénih pokazatelja ucinka KPI's (Key Peformance Indicators) i poslovnih
ciljeva. lzgledi prozora BSM 2005 dati su na slici 6.

Do il e e b e L]

O contoso

L e g ————T————

| ﬁ Finance

CEE

Gicontoso

Slika 6: Izgled prozora BSM 2005

% Ramovi¢, S., Unapredenje performansi poslovnog sistema primjenom Balanced Scorecard, Magistarski rad,
Univerzitet Crne Gore, MaSinski fakultet, Podgorica, 2008.
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10.2.2. Oracle Balanced Scorecard

Oracle Financials analiticka aplikacija sadrzi modul Oracle Balanced Scorecard koji je,
takodje, integrisan i sa drugim Cesto koris¢enim finansijskim aplikacijama kao $to su General
Leadger® Financial Inteligence®®. Oracle Balanced Scorecard transformise BSC u aktivni
alat upravljanja organizacijom. Povezuje strategiju i aktivnosti menadZzmenta i daje uvijek
azuran prikaz klju¢nih pokazatelja uc¢inka.

Segmenti Oracle Balanced Scorecard su prikazani na slici 7.
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Slika 7: Segmenti Oracle Balanced Scorecard

% General Leadger- www.oracle.com/applications/financials/gl.html
% Financial Inteligence- www.oracle.com/applications/financials/fin_int.html
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10.2.3. QPR Scorecard

QPR Scorecard je interaktivni programski alat istoimenog proizvodaca softvera, namenjen
unapredenju sistema donoSenja odluka, na svim nivoima u organizaciji. PodrZan je
distributivnom mreZzom koja pruza usluge korisnicima iz 20 zemalja. Danas je QPR Scorecard
jedan od vodecih provajdera Corporate Performance Management softvera. Pomocu QPR
Scorecard brojne vodeée svjetske ompanije uspje$no g)laniraju, komuniciraju 1 usmjeravaju
ljudske potencijale ka sopstvenoj strategiji i ciljevima.®

Osnovne karakteristike QPR Scorecard softvera su®’:

e QPR Scorecard je napredniji od ostalih softverkih alata iz oblasti Business Intelligent
Softwares;

¢ QPR Scorecard posjeduje sertifikat od strane Balanced Scorecard Collaborative;
e QPR Scorecard moze da fukcionise na samostalnim bazama podataka;

e QPR Scorecard je pogodan za upotrebu i koristi standardni windows interfejs;

e QPR Scorecard prezentacije kvalitetne izlaze - grafikone i Seme;

e QPR Scorecard nudi Sirok spektar dopunskih usluga (konsalting, obuka, radionice) i
pruza cjelovitu tehnicku podrsku;

e QPR Scorecard je dostupan u velikom broju drzava, putem razgranate mreze
predstavniStava i partnera;

e QPR Scorecard svojim korisnicima obezbjeduje obuku i konsalting usluge koje su
vezane za model Balanced Scorecard i prilagodene specifiénim potrebama komanije -
od instalacije softvera do pune primjene projekta;

e Dostupna je besplatna probna verzija QPR Scorecard na internetu.

* * *

Za dio istrazivanja u ovoj doktorskoj disertaciji koji se odnosi na studiju slucaja konkretnog
osiguravajuceg drustva izabran je QPR Scorecard softverski alat jer je namijenjen mjerenju
strateSkog uc¢inka kompanije, moze se integrisati sa drugim softverskim alatima i1 prilagoden
je srednjim i velikim kompanijama.

% jsto
sto
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11. REZULTATI STUDIJE SLUCAJA

11.1. OPIS OSIGURAVAJUCEG DRUSTVA - UZORKA

Za potrebe ovoga dijela istrazivanja kao uzorak je izabrano konkretno osiguravajuée drustvo
koje posluje na podru¢ju Bosne 1 Hercegovine (njegov naziv i sjediSte su izostavljeni u
cijelom daljem tekstu). Organizaciona Sema osiguravajuceg drustva prikazana je na slici 8.

DIREKCIJA DRUSTVA

y g g - 7 4

SEKTOR ZA SEKTOR ZA SEKTOR ZA SEKTOR ZA SEKTOR ZA
RAZVOJ | REOSIGURANJE, PLANIRANJE, MARKETING, PRAVNE,
PROVOBENIJE SAOSIGURANIE | ANALIZU | KOMERCIJALNE KADROVSKE |
OSIGURANJA POSLOVE SA KVALITET | EKONOMSKE ZAJEDNICKE

INOSTINOSTRANSTVOM POSLOVE POSLOVE

! | ! }

GLAVNA GLAVN
FILUALA 1 FILUALA 2

FILUALA 1 FILUALA 2 FILUALA 3
POSLOVNICA 1 POSLOVNICA 2 POSLOVNICA 3

Slika 8: Organizaciona Sema osiguravajuceg drustva - uzorka

11.1.1. Misija osiguravajuceg drustva

Svoju misiju osiguravaju¢e ruStvo zasniva na struénom radu i istrazivanju, razvoju i
inoviranju usluga osiguranja i metoda 1 postupaka u poslovnim procesima, sa ciljem
zadovoljavanja potreba korisnika, zaposlenih i druStvene zajednice u cjelini. Misija se
ostvaruje putem elemenata:

e Svrha postojanja - zadovoljenje potreba korisnika, zaposlenih i organizacije, pruzanjem
usluga osiguranja koje predstavljaju potpun odgovor na zahtjeve korisnika,

e Strategija - agresivan nastup na trziStu koji se obezbjeduje stalnim, sopstvenim
razvojem i uvodenjem novih usluga na postojeca i nova trzista,

e Standardi ponaSanja - skup pravila u ponaSanju zaposlenih u radu, internom i
eksternom komuniciranju, motivisanih za li¢ni stru¢ni razvoj putem orijentacije ka
zadovoljenju potreba korisnika i ukupnom razvoju organizacije,

e Pokretacke poluge - visok kvalitet organizacionih i tehnicko-tehnoloskih podloga koji
obezbjeduje potpunu racionalnost svih postupaka i visok kvalitet zaposlenih zasnovan
na moralnim principima koji odslikavaju medusobno uvazavanje 1 povjerenje,
pripadnost kolektivu i pojedina¢ni doprinos ugledu organizacije.
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Misijom su utvrdene sve podloge koje usmjeravaju ukupan napor zaposlenih u ostvarivanju
efekata potrebnih za uspjeSan rad, razvoj 1 opstanak osiguravajueg druStva na trziStu,
organizacije sa izgradenim sopstvenim identitetom i prepoznatljivim imidzom. U svom
poslovanju osiguravajuce drustvo prosiruje ve¢ steceni ugled i1 poslovne odnose, pridrzavajuci
se dobrih poslovnih obi¢aja i lojalne trziSne konkurencije.

Osiguravajuceg drustvo svoju oprijedjeljenost ka stalnom podizanju nivoa rada i poslovanja, a
prema kriterijumima standarda kvaliteta, potvrduje primjenom sertifikovanog, efikasnog
sistema menadzmenta kvalitetom.

11.1.2. Vizija osiguravajuéeg drustva

Vizija osiguravaju¢eg drustva zasniva se na orjentaciji ka:
e razvoju usluga osiguranja na osnovama dugoro¢nih predvidanja potreba trzista,
e primjeni savremenih tehnologija pruZzanja usluga,
e savremenom stru¢nom, tehnickom i tehnoloskom nivou poslovnih procesa i

e stalnom razvoju resursa ljudskih resursa, opreme, prostornih struktura i uslova rada, u
cilju stalnog povecénja kvaliteta poslovnih procesa i zivotnog standarda zaposlenih.

11.1.3. Strateski ciljevi osiguravajuceg drustva

Strategija osiguravajuceg drustva zasnovana na sljede¢im nacelima:
a) Konstantno ucenje,
b) Prodor na nova trzista osiguranja,
c¢) Otvaranje novih poslovnih jedinica Sirom BiH,
d) Uvodenje novih vrsta usluga,
e) Primjena novih tehnologija u poslovanju, sa teznjom ka internet prodaji osiguranja.

11.1.4. Struktura poslovnih procesa u osiguravaju¢em drustvu

U osiguravajuc¢em drustvu su identifikovane sedece grupe poslovnih procesa:

1. PROCESI UPRAVLJANJA
(PLANIRANIJE I ANALIZA POSLOVANJA, UPRAVLJANJE, STALNO UNAPREDENJE)
2. MARKETINSKI PROCESI
(ISTRAZIVANJEVTRZIéTA - POTREBA | ZAHTJEVA KORISNIKA, PROMOCIJA | ODNOSI SA
JAVNOéCU, RIJESAVANJE REKLAMACIA, ANALIZA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA)
3. PROCESI OBEZBJEDENJA KVALITETA
(UPRAVLJANJE DOKUMENTACIJOM, INTERNE PROVERE, PREISPITIVANJE)
4. PROCESI RAZVOJA
(RAZVOJ USLUGA | TEHNOLOGIJA RADA)
5. PROCESI OSIGURANJA
(PLANIRANJE PROCESA PRUZANJA USLUGA, PREUZIMANJE RIZIKA OSIGURANJA,
PROCJENA | LIKVIDACIJA STETA)
6. KOMERCIJALNI PROCESI
(UGOVARANIJE, IZBOR DOBAVLJACA 1 NABAVKA ULAVZNIH MATERIJALA, NABAVKA |
PRIJEM OPREME, RUKOVANJE MATERIJALIMA - SKLADISTENJE)
7. UPRAVLJANJA LJUDSKIM RESURSIMA
(VODBENIJE EVIDENCIJE O ZAPOSLENIMA, STRUCNO OSPOSOBLJAVANIJE ZAPOSLENIH)
8. PROCESI PODRSKE
(PRAVNO REGULISANJE POSLOVANIJA, ODRZAVANJE, ZASTITA I OBEZBJIEDEN] E)
9. PROCESI UPRAVLJANJA FINANSIJAMA
(KNJIGOVODSTVO, RACUNOVODSTVO I FINANSIJSKA OPERATIVA)
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Medusobna uslovljenost i veze poslovnih procesa u osiguravaju¢em drustvu prikazani su na
slici 9.

G

Procesi Procesi Procesi
UPRAVLJANJA Procesi RAZVOJA UPRAVLJANJA PRAVNOG REGULISANJA
OSIGURAVAJUGIM DRUSTVOM LJUDSKIM RESURSIMA POSLOVANJA

Procesi

ISTRAZIVANJA
":’sngEOICI JE Procesi PREUZIMANJA RIZIKA OSIGURANJA E
g (Zakljutivanje ugovora - polisa imovinskih | Zivotnih osiguranja) Procesi =
< UPRAVLJANJA g
g FINANSAMA 3
3 AL Procesi o
" PLANIRANJA E
N POSLOVANJA [/  NABAVKE o
= 3
=
: 2
N )
Procesi PROCJENE | LIKVIDACIJE STETA Procesi Q
Procesi (Isptata dobii  druge isplate u sluéaju Zivtnih osiguranja) N
SKLADISTENJA ANALIZE
POSLOVANJA
Procesi ' i ) f Procesi

Slika 9: Model poslovnih procesa u osiguravaju¢em drustvu
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11.2. PRIKAZ STANJA OSIGURAVAJUCEG DRUSTVA 1Z
PERSPEKTIVA BALANCED SCORECARD MODELA

11.2.1. Prikaz stanja iz FINANSIJSKE PERSPEKTIVE
Iz finansijske perspektive definiSe se sljedece pitanje:

Kako menadzment osiguravajuceg drustava koje prodaje Zivotno osiguranje na podrucju
BiH moze obezbjediti povecanje profita, smanjenje troskova poslovanja i redovnu isplatu
dividende akcionarima?

Teznja menedzmenta osiguravajuc¢eg druStava se ogleda u tome da se kroz balansiran odnos
svih perspektiva BSC modela ostvari povoljan finansijski u¢inak, u prvom redu povecanje
profita smanjenjem ukupnih troskova i boljim iskoriséenjem kapaciteta.

Definisanje stratesSkih prioriteta

Strateski prioriteti osiguravajuceg drustva se mogu iskazati kroz tri segmenta i to:
a) teznja za poboljSanjem strukture troSkova, prvenstveno materijalnih i ostalih troskova;
b) povecanje pokazatelja uspjesnosti poslovanja, prvenstveno povecanjem broja
zakljucenih polisa osiguranja;

C) povecanje moguénosti prihoda putem povecanja prihoda od plasmana i prihoda od
prodaje hartija od vrijednosti;

d) povecanje prihoda od kamata, poveéanje vanrednih prihoda, Smanjenje obaveza;
e) povecanje prihoda od prate¢ih djelatnosti kao Sto su posredovanja i zastupanja.

Definisanje strateskih ciljeva i mjera:

Strateski ciljevi kojima treba teziti menadzment osiguravajuceg drustva sa ciljem ostvarivanja
gore navedenih strateSkih prioriteta, trebaju biti usmjereni prema:

a) povecanju ukupnih prihoda kompanija i
b) smanjenju ukupnih troSkova kompanija.
a) CILJ - Povecanje ukupnih prihoda kompanije (tabela 18)

Tabela 18. Model za povecéanje ukupnog prihoda osiguravajuceg drustva

. - Alarm Mjerni

R.br. Model razvoja Cilj (KM) (KM) period

1. | Povecati prihode od premije Zivotnih osiguranja < 880.000 | >760.000 1 god.

2. | Povecati prihode od kamate <145.000 | >137.000 1 god.

3 Povegz_m p_rlhode od naplacéenih otpisanih <12.000 > 11.000 1 god.
potraZzivanja
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b) CILJ - Smanjenje ukupnih troskova kompanija (tabela 19)

Tabela 19. Model za smanjenja ukupnih troskova osiguravajuceg drustva

R.br. Model razvoja Cilj (KM) /?La,\rﬂr;‘ ';"gflgg
1. | Matematicka rezerva zivotnih osiguranja <425.000 | >440.000 1 god.
2. | Naknada Steta <40.000 >48.000 1 god.
3 g;?gﬂg;tri]j;a?r;gg:i ;jlrj;ri arezervisanja za Stete iz <25.000 > 28.000 1 god.
4. | Smanijiti troSkove materijala, goriva, energije <15.000 > 18.000 1 god.
5. | TroSkovi zarada i naknada <20.000 >20.500 1 god.
6. | Ostali troskovi provodenja osiguranja < 85.000 >90.000 1 god.

11.2.2. Prikaz stanja iz PERSPEKTIVE KORISNIKA USLUGA

U okviru perspektive korisnika usluga definise se sljedeée pitanje:

Kako izgleda u ocima korisnika usluga osiguravajuce drustvo?

Zadatak menadzmenta osiguravajuéeg drustva je stvaranje osjeCaja zadovoljstva kod
korisnika usluga zahvaljuju¢i visokom nivou kvaliteta pruzanja usluga. Zbog razli¢itosti
korisnika usluga u socijalnom, obrazovnom, kulturnom i svakom drugom smislu, neophodno

je da zaposleni svakodnevno poStuju standard ljubaznosti prema korisnicima usluga.

Definisanje strateskih prioriteta

StrateSki prioriteti osiguravajuc¢eg druStva u smislu zadovoljenja zahtjeva korisnika usluga
mogu se iskazati kroz sljede¢e segmente:

a) brzina pruzanja usluga - predstavlja vrijeme sklapanja ugovora o osiguranju;

b) kvalitet pruzenih usluga - podrazumjeva nivo povjerenja korisnika usluga prema

kompaniji, prihvatljivost cijena usluga, pouzdanost i sigurnost pruzenih usluga;

c¢) dostupnost usluga - podrazumjeva efikasan nac¢in zaklju¢enja ugovora;
d) prepoznatljivost na trzistu osiguranja - podrazumjeva osmisljen i detaljno koncipiran

markentiski nastup na trzistu.

Glavni strateski prioriteti u smislu zadovoljenja potreba korisnika usluga su:
a) zadovoljstvo korisnika usluga brzinom pruzanja usluga,
b) podizanje nivoa zadovoljstva korisnika usluga zahvaljuju¢i svakodnevnim kontaktima

sa njima i prikupljanju informacija o njihovim potrebama,

c) pridobijanje novih korisnika usluga zahvaljujuc¢i otvaranju novih filijala Sirom BiH,

d) prilagodavanje cijena usluga konkurenciji i trziSnim uslovima,

e) smanjivanje broja reklamacija korisnika usluga,
f) poboljSanje imidZa osiguravajuceg drustva zahvaljujuéi ljubaznosti zaposlenih.
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Definisanje strateskih ciljeva i mjera

Radi dobijanja pozitivnog odgovora u odnosu na pitanje koje je postavljeno u odnosu na
perspektivu korisnika usluga i realizacije strateskih prioriteta potrebno je obezbijediti:

a) povecanje brzine pruzanja usluga,
b) poboljsanje kvaliteta usluga i
c) poboljSanje dostupnosti usluga.

a) CILJ - Poveéanje brzine pruzanja usluga (tabela 20)

Tabela 20. Mjere za povecanje brzine pruzanja usluga

. - Mijerni
R.br. Model razvoja Cilj Alarm period
1. | Povecanje broja zaposlenih - interna mreza <150 > 135 1 god.
2. | Povecanje broja zastupnika - Agencija <80 > 60 1 god.
3. | Povecanje broja zastupnika - Eksterna mreza <20 > 18 1 god.
b) CILJ - PoboljSanje kvaliteta usluga (tabela 21)
Tabela 21. Mjere za poboljsanje kvaliteta usluga
R.br. Model razvoja Cilj Alarm MJET
period
1 SmanjltIVbI’Oj reklamacija korisnika usluga na rad <7 >3 1 god.
osig.drustva
2 Smamltl broj reklamacua kpr,smka u§luga na <7 >3 1 god.
kvalitet usluge u osiguravaju¢em drustvu
¢) CILJ - PoboljSanje dostupnosti usluga (tabela 22)
Tabela 22. Mjere za poboljSanje dostupnosti usluga
R.br. Model razvoja Cilj Alarm Mje.m'
period
1. | On-line prodaja <55 >45 1 god.
2. | Otvarenje novih poslovnica <2 >1 1 god.
3. | Call centar <15 >12 1 god.
4. | Prodaja putem banaka, posta <30 >26 1 god.
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11.2.3. Prikaz stanja iz PERSPEKTIVE INTERNIH PROCESA

Pitanja koja se postavlja u okviru perspektive internih prosesa su:
Koliko se uspjesno realizuju interni poslovni procesi u osiguravajuc¢em drustvu?
Kako unaprijediti interne procese?

Poslovni proces u osiguravaju¢em drustvu Koji je predmet istraZivanja u ovoj disertaciji je
proces osiguranja Zivota, a podrazumjeva vise razli¢itih vrsta ovog vida osiguranja.

U okviru perspektive internih procesa razlikuje se nekoliko povezanih cjelina, a to su:
marketinski procesi, procesi obezbjedenja kvaliteta, procesi razvoja, procesi osiguranja,
komercijalni procesi, procesi upravljanja ljudskim resursima, procesi podrSke i procesi
uprvljanja finansijama.

Strateski prioriteti:

Strateski prioriteti unapredenja internih procesa, a koji idu u prilog ostvarenja definisane
strategije, su:

a) neophodnost uvodenja novih vrsta osiguranja u poslovne procese osiguravajuceg
drustva,

b) bolje pozicioniranje osiguravaju¢eg drustva na trzistu,

C) organizacija i osposobljavanje prostora za pruZanje usluga korisnicima osiguranja
prilikom zakljucenja ugovora,

d) stalno pracenje i unapredenje informacionog sistema osiguravajuceg drustva,

e) njegovanje dobrih odnosa sa klijentima radi privladenja §to veceg broja korisnika
osiguranja kao 1 odrzavanje dobrog odnosa sa ostalim osiguravaju¢im drustvima,

f) aktivnosti na unapredenju procesa marketinga prvenstveno putem razvoja marketing
strategije koja obuhvata: razvoj usluga, kreiranje imidZza kompanije, razvoja
promotivnih aktivnosti, unapredenja odnosa prema javnosti, okruzenju i korisnicima
usluga, istrazivanje i analizu trzista, istraZivanje, analiza i pracenje konkurencije,

g) redovno ispunjavanje obaveza prema zaposlenima koje se ogleda kroz redovnu isplatu
zarada i dodatnih bonusa, u zavisnosti od ucinka zaposlenih,

h) priblizavanje prema drugim djelatnostima bliskim poslovima osiguranja u cilju
stvaranja dodatnog prihoda i umanjenja posljedica eventualno negativnog poslovanja
osiguravajuéeg drustva.

Strateski ciljevi i mjere

Radi dobijanja pozitivnog odgovora u odnosu na pitanja koja su postavljena u odnosu na
perspektivu internih procesa potrebno je obezbijediti:

a) poboljSanje procesa osiguranja,

b) poboljsanje procesa tehni¢ke podrske,

) poboljSanje procesa pravnog zastupanja interesa osiguravajuceg drustva,
d) poboljSanje procesa marketinga.
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a) CILJ - PoboljSanje procesa osiguranja (tabela 23)

Tabela 23. Model poboljSanja procesa osiguranja

. - Mijerni
R.br. Model razvoja Cilj Alarm period
1 ?I‘Oj sklopljenih ugovora mjeSovitog osiguranja <420 380 1 god.
Zivota
2. | Osiguranje za slucaj smrti <15 >10 1 god.
3 OSIg]ur.an]e za slp.ca] smrti sa jednokratnom <5 >3 1 god.
placanjem premije
4. | SloZeno osiguranje sa jednokratnom uplatom <5 >3 1 god.
5. | Rentno osiguranje za Skolovanje djece <10 >8 1 god.
6. Futura program <10 >8 1 god.
7. | Dopunska osiguranja (nezgoda, teske bolesti...) <100 >95 1 god.
b) CILJ - PoboljSanje procesa tehnicke podrske (tabela 24)
Tabela 24. Mjere za poboljsanje procesa tehnicke podrske
R.br. Model razvoja Cilj Alarm Mje.m'
period
Smanjiti broj nepotpisanih ugovora o osiguranju
L zbog tehni¢kih nedostataka =0 = 1 god.
2 Smanjiti broj nepotplsanl-h ugovora o osiguranju <1 >0 1 god.
zbog nedostataka u radu informacionog sistema
3 Smanjiti broj prlznjedbl u vezi sklopljenih ugovora <5 >6 1 god.
od strane menadzmenta

c¢) CILJ - PoboljSanje procesa pravnog zastupanja interesa kompanije (tabela 25)

Tabela 25. Model poboljSanja procesa pravnog zastupanja interesa osiguravajuceg drustva

osiguravajuceg drustva i trecih lica

R.b. Model razvoja Cilj Alarm AL
period

Povecenje broja uspjesno rijeSenih sudskih
L sporova sa tre¢im licima od ukupnog aktivnih =1 20 1 god.
2 Smanjenje broja novih sudskih sporova izmedu <9 >3 1 god.
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d) CILJ - PoboljSanje procesa marketinga (tabela 26)
Tabela 26. Model poboljSanja procesa marketinga

. - Mijerni
R.br. Model razvoja Cilj (KM) | Alarm(KM) period
1 Povecati medijsku promociju osiguravajuceg < 18.000 >21.000 1 god.

drustva u elektronskim medijimama

Povecati iznos ukupnih angazovanih nov¢anih
2. | sredstava za promotivne aktivnosti u odnosu na <55.000 >58.000 1 god.
ukupan prihod

3 Povecati broj posjeta zvani¢nom web sajtu

. . y N <30.000 >25.000 1 god.
osiguravajuceg drustva (mjesecno)

Povecati iznos ukupno angazovanih novcanih
4. | sredstava za organizovanije prijema, koktela i <25.000 >27.000 1 god.
drugih dogadaja u odnosu na ukupan prihod

Povecati iznos ukupno angazovanih sredstava za
5. | poboljSanje web prezentacije osiguravajuceg <7.000 >8.000 1 god.
drustva u odnosu na ukupan prihod

11.2.3. Prikaz stanja iz PERSPEKTIVE UCENJA I RAZVOJA

Pitanja koja se postavlja u okviru perspektive ucenja i razvoja su:
Kako se osiguravajuce drustvo treba postaviti prema zaposlenima, njihovoj motivisanosti
i njihovom stalnom osposobljavanju?

Koje intelektualne kompetencije 1 tehnolosku infrastrukturu treba razvijati radi
unapredenja poslovnih procesa?

Na koji nacin osiguravajuce drustvo treba da obezbijedi zainteresovanost zaposlenih za
ostvarivanje njegovih strateskih ciljeva?

Kako obezbijediti afirmaciju timskog rada i inovativnosti u poslu?

Strateski prioriteti:

Proces obrazovanja zaposlenih u poslovima osiguranja traje veoma dugo. Potrebno je da
potencijalni kandidat za posao u ovoj oblasti zavr§i odgovaraju¢i fakultet, a nakon toga i
odgovarajuce kurseve i edukativne treninge iz oblasti osiguranja. Radi ostvarivanja definisane
strategije menadZzment osiguravajuceg drustva treba da obezbijedi sljedece uslove:

a) da se obezbijedi zapoSljavanje kandidata koji su motivisani i stru¢ni za obavljanje
poslova iz oblasti osiguranja,

b) stalna poboljSavanja kompetencija zaposlenih putem cjelozivotnog obrazovanja koje
podrazumijeva stalno pohadanje kurseva, seminara, edukativnih treninga, obavezno
prisustvovanje savjetovanjima i konferencijama iz razlicitih oblasti osiguranja,

C) podsticati inovativnost i afirmaciju timskog rada zaposlenih,

d) stvaranje osjecaja pripadnosti osiguravaju¢em drustvu i motivisSu¢eg okruzenja gdje bi
svi zaposleni brinuli o ostvarivanju njegove strategije.
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Strateski ciljevi i mjere:

StrateSki ciljevi kojima menadZzment treba teZiti, radi dobijanja odgovora na pitanja koji su
postavljena u odnosu na perspektivu ucenja i razvoja su usmjereni prema:

a) stvaranju osjecaja pripadnosti osiguravaju¢em drustvu i motivisanosti zaposlenih,
b) stalnom osposobljavanju i usavrSavanju zaposlenih iz oblasti osiguranja,
C) razvoju inovativnosti i timskog rada.
Radi realizacije navedenih ciljeva treba jasno definisati neophodne mjere koje treba preduzeti.

Mjere trebaju biti precizno definisane, sa ciljnim vrijednostima, ali i alarmantnim (grani¢nim)
vrijednostima koje ¢e upozoravati da je ostvarivanje cilja ugrozeno.

a) CILJ -Stvaranje osje¢aja pripadnosti osiguravajuc¢em drustvu i povecanje
motivisanosti zaposlenih (tabela 27)

Tabela 27. Model razvoja osjecaja pripadnosti osiguravajucem druStvu i motivisanosti

zaposlenih
. . Mijerni
0 0
R.br. Model razvoja Cilj (%) Alarm(%) period
1. | Smanjenje fluktuacije zaposlenih <4 >5 1 god.

Povecati broj zaposlenih u osiguravaju¢em
2. | drustvu koji su zadovoljni uslovima u kojima rade <20 >10 1 god.
i svojim radnim mjestom

Povecanje broja zaposlenih koji su potpisali
3. | ugovor o dadatnom angaZovanju u odnosu na <20 >18 1 god.
ukupan broj zaposlenih

Povecanje broja zaposlenih koji ostvaruju dodatna
4. | primanja (godisnje nagrde...) u odnosu na ukupan <10 >8 1 god.
broj zaposlenih

Povecati lojalnost zaposlenih prema kompaniji
mjereci broj zaposlenih koji bi rijesili raditi za
drugo osiguravajuce druStvo za manje od 30%
bolja li¢na primanja

<7 >5 1 god.
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b) CILJ - Stalno osposobljavanje i usavrsavanje zaposlenih u oblasti osiguranja
(tabela 28)

Tabela 28. Model stalnog osposobljavanja i usavrSavanja u oblasti osiguranja

. . Mijerni
R.br. Model razvoja Cijl Alarm period
1 Poyecatl.brOJ seminara za zapgslene iz oblasti < > 1 god.
osiguranja u toku mjernog perioda
2. | Broj seminara za eksternu mrezu <12 >10 1 god.
3. | Povecati broj polaznika seminarima <90 >80 1 god.
Povecati procenat zaposlenih koji su radili u
4. | drugim osiguravajué¢im drustvima ili sli¢nim <8 >6 1 god.
poslovima u odnosu na ukupan broj zaposlenih
5 Sma_njltl procenat _zaposlgnlh koji ne poznaju <10 12 1 god.
tehnike prodaje osiguranja
Smanjiti procenat zaposlenih koji ne poznaju
6. | osnove rada na ra¢unaru u odnosu na ukupan broj <4 >6 1 god.
zaposlenih
¢) CILJ - Razvoj inovativnosti i timskog rada (tabela 29)
Tabela 29. Razvoja inovativnosti i timskog rada ljudskih potencijala
. . Mijerni
0 0
R.br. Model razvoja Cilj (%) Alarm(%) period
1. | Povecati broj novih proizvoda <3 >2 1 god.
2. | Povecati broj mentorskih sastanaka <15 >12 1 god.
3. | Povecati broj mentora koji zahtijevaju timski rad <7 >5 1 god.
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11.3. ANALIZA STANJA U OSIGURAVAJUCEM DRUSTVU
PRIMJENOM SOFTVERA QPR SCORECARD 7.4.1.590

Na svjetskom trziStu postoji veliki skup programskih alata za koriS¢enje Balanced
Scorecard modela za analizu i prikaz stanja u razligitim preduzeéima. QPR Scorecard®®
pokazo se kao jedno od boljih softveskih rjeSenja za analizu pergormansi organizacije iz
perspektiva finansija, korisnika, internih procesa te ucenja i razvoja. Zahvaljujuci softverskom
alatu QPR Scorecard omogucen je prikaz ciljeva i mjera kroz viSe razli¢itih pogleda, tako da
se dobija sveobuhvatna slika stanja u organizaciji. U okviru QPR Scorecard softverskog alata
razlikuju se sljede¢i pogledi: Scorecard View, Scorecard Navigator, Validation View i
Elements Properties (sastavni dijelovi Scorecard - perspektive, ciljevi i mjere).

Na slici 10 je prikazan Scorecard Navigator osiguravajuceg drustva.

: QPR ScoreCard - OSIGURAVAJUCE DRUSTVO
Model View Element Settings “Window Help

|0- Dz O-F20 *8 88 2

& Scorecard Explorer - [Scorecard Navigator - Osiguravajuce drustvo (OSIGURAVAJUCE DRUSTVO)]
DL - Dwe - 08® 4|2

Scorecards

I ka perspekliva
i5 O] @ Perspektiva korisnika usluga

+ # Perspekliva intemnih procesa
- 03IGURAVAIUCE DRUSTVO + - @y Perspektiva ucenia i rasta
Osiguravajuce diustvo

Elements @

3
R— : Werssetrares]
Q00 Q00

Measure Strategic Objective

] e
erare ) ]
[=T=Ys) [=TsYs]
Perspeclive Ciitical Success
Factor

Connected bo 127.0.0.1 with sabrija ramovic

iy start i QP Cat 0§ Dragan doktorat ken... @ Draga
Slika 10: Osiguravajuce drustvo - Scorecard Navigator
Softverski program QPR Scorecard 7.1 daje mogucnost da se definisani ciljevi i mjere mogu
prikazati u vise pogleda ¢ime se postize bolja preglednost postavljenih sadrzaja.

Pogledi koji se nude korisnicima su: Scorecard View, Scorecard Navigator, Validation View i
Element properties - osobine sastavnih elemenata (perspektive, ciljevi, mjere).

Na slikama 11 do 14 su prikazane perspektive modela osiguravaju¢eg drustva zajedno sa
pripadaju¢im ciljevima i mjerama.

% Softver QPR Scorecard, verzije 7.4.1.590 ustupljen od strane g-dina Sabrije Ramoviéa koji je bio zaposlen u
preduzecu Barska plovidba a.d. Bar, u off-line verziji.
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: [ QPR ScoreCard - OSIGURAYAJUCE DRUSTVO
Model View Element Settings “Window Help

O-0e A-Furd vu aB 2

B Scorecard Explorer - [Scorecard Navigator - Osiguravajuce drustvo (OSIGURAVAJUCE DRUSTYO)]
lDegxepa-|Dae.  @les @
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SEmEEis @ Finansijska perspekliva
ﬁ @ °@ Povecanje ukupnih prihoda kompanije
DSIGURAVAJUCE DRUSTYO / Pﬂvecat! pl!hnd od premije zivatnih osiguranja
5 P - Povecati prihod po osnovu kamata
Osiguravajuce diustvo / Povecati prihode od otpisanih potrazivania
/ Povecati ostale prihode smanjenjem obaveza
= q@ Smanienje ukupnih ioskova kompanie
& Matematicka rezerva
& Naknada steta
, Rashodi uslied rezervizanja za stete iz oziguranja,zaosigurania i reosiguranja
/ Traskovi materijala,goriva | energiis
- Tioskovi zarads i naknada
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Slika 11: Prikaz finansijske perspektive osiguravajuceg drustva
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Slika 12. Prikaz perspektive korisnika usluga Osiguravajuceg Drustva
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Slika 13. Prikaz perspektiva internih procesa Osiguravajuceg Drustva
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Slika 14. Prikaz perspektiva ucenja i razvoja Osiguravajuceg Drustva
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Prikaz osiguravajuc¢eg drustva u QPR Scorecard 7.4.1 je predstavljen slikom 15.
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Slika 15 Prikaz osiguravajuceg drustva u QPR Scorecard 7.4.1
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Prikaz prihoda osiguravajuc¢eg drustva u QPR Scorecard 7.4.1 je predstavljen slikom 16:
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Slika 16: Prikaz prihod osiguravajuceg drustva u QPR Scorecard 7.4.1
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Prikaz rashoda osiguravajuceg drustva- u QPR Scorecard 7.4.1 je predstavljen slikom 17:
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Slika 17: Prikaz rashoda osiguravajuceg drustva u QPR Scorecard 7.4.1
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11.4. OSNOVNE POSTAVKE QPR SCORECARD MODELA
NA PRIMJERU OSIGURAVAJUCEG DRUSTVA

Osnovne postavke QPR Scorecard modela se zasnivaju na sljede¢im ¢injenicama:
1) QPR Scorecard model akumulira podatke od 01.01.2013. godine.

2) U okviru razvijenog QPR Scorecard modela razlikuju se tri serije podataka:
a) serija trenutnih podataka (actual),
b) serija ciljnih podataka (target),
c) serija alarmantnih podataka (alarm).
3) Postoje dva nacina obezbjedenja serije trenutnih podataka (actual) i to:
a) direktnim unosom (value is typed in) ili
b) izracunavanjem pomocu formule.
4) Serije ciljnih i alarmantnih podataka su u direktnoj vezi sa strategijskim ciljevima
osiguravaju¢eg drustva. Serije trenutnih podataka se uzimaju neposredno iz

osiguravaju¢eg druStva u tri iteracije (ponavljanja) tokom odredenog vremenskog
perioda. Ovi podaci se u modelu unose direktno ili izraunavanjem.

5) Kod QPR Scorecard modela se razlikuju osnovne tabele u kojima se vrsi unos podaraka
(value settings). Svaka tabela sadrzi viSe serija od kojih su obavezne 3 serije ciljnih,
trenutnih 1 alarmantnih podataka.

6) Unos podataka se unosi u sljede¢im mjernim periodima:

a) mjesecno,

b) kvartalno(tromesjec¢no),
c) polugodisnje,

d) godisnje.

7) Razvijeni model omogucuje prikazivanje obradenih podataka u tri opisna nivoa

ocjenjivanja:
a) lose (poor),
b) osrednje (average),
c) odli¢no (excellent).
Razlikuju se sljedeci slucajevi dodjeljivanja opisnih ocjena:
— Ako su vrijednosti serije trenutnih podataka vece od vrijednosti serije ciljnih
podataka onda se dodjeljuje opisna ocjena odlican;

— Ako se vrijednosti serije trenutnih podataka nalaze izmedu vrijednosti serije
ciljnih podataka i vrijednosti serije alarmantnih podataka onda se dodjeljuje
ocjena osrednje.

— Ako su vrijednosti serije trenutnih podataka manje od vrijednosti serije
alarmantnih podataka onda se dodjeljuje opisna ocjena lose.

8) Opisne ocjene su prikazane grafickim elementima. Na ovim elementima crvena boja
oznacava ocjenu loSe, Zuta boja ocjenu osrednje i zelena boja oznacava ocjenu odlican.

9) Izgled grafickih elemenata je predstavljen na slici 18.
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drustvo

Eksterna mreza
angazovanje

usluga
kvaliteta usluga

Perspektiva Cilj Mjera
Slika 18. Graficki prikaz elemenata u QPR Scorecard 7.4.1.590

10) Graficki prikaz indikatora i dijagrama prikazan je na slici 19 i slici 20:
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Slika 20: Graficki prikaz dijagrama
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11) U cilju mjerenja i procjene rezultata u modelu Balanced Scorecard rangiranje opisnih
ocjena se vrsi na sljedeci nacin: ocjena loSe se rangira sa 0, ocjena osrednje sa 5 i ocjena
odlican sa 10. Jedinstvena ocjena se dobija kao srednja vrijednost dvije ili vise
rangiranih opisnih ocjena. Jedinstvena ciljna (target) ocjena dobijena rangiranjem ima
vrijednost 9, dok alarmantna (alarm) ocjena ima vrijednost 3.6.

Master Scorecard prikaz rezultata predstavljen je slikama 21 -25.

QPR ScoreCard
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Slika 21: Master Scorecard prikaz rezultata Perspektiva finansija
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Slika 22: Finansijska perspektiva - indikatori za mjerni period: a) 2013 b) 2014 c) 2015
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Slika 23: Prihodi - indikatori za mjerni period: a) 2013 b) 2014 ¢)2015

Slika 24: Rashodi - indikatori za mjerni period: a) 2013 b) 2014c) 2015
Povecati prihod od premije sdvotnib osiguranja

Slika 25: Perspektiva korisnika usluga - prikaz mjera
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Premija zivotnog osiguranja je ve¢a u 2105. godini u odnosu na predhodne godine, medutim
posto se premija Zivotnog osiguranja placa da period od 10 godina i duze, u novoostvarenu
premiju uracunata je i premija ugovorena u predhodnim godinama.

Radi toga se ne moze sa sigurnos¢u tvrditi realnost rasta fakturisane premije i u nastavku ¢e se
analizirati.
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Slika 26: Perspektiva korisnika usluga - prikaz mjera
Broj zastupnika koji rade preko Agencije se povec¢ao u 2015. godini u odnosu na predhodne

godine, ali je taj broj joS nedovoljan ako se zele ostvariti bolji poslovni irezultati i povecati
prodaja.
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Slika 27: Perspektiva korisnika usluga - prikaz mjera

Potrebno je da broj zaposlenih koji radi na pruzanju usluga bude veci, a ne da se smanjuje,
kako je prikazano dijagramom na slici 27.
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Slika 28: Perspektiva ucenja i razvoja - prikaz mjera

Broj mentorskih sastanaka se u poslednjoj godini drasticno smanjio §to je i uticalo na
smanjenje prodaje osiguranja.

s bewra nares aripanoanje
4

Slika 29: Perspektiva korisnika usluga - prikaz mjera

Angazovanje eksterne mreze se povecalo u ondnosu na ranije godine, ali se i ova stavka
nalazi u crvenom polju i potrebno je naéi naCina za vece angazovanje eksterne mreze, a to se
moze posti¢i boljom motivacijom, organizacijom motivaciono-edukativnih seminara.
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Slika 30: Perspektiva internih procesa-prikaz mjera

Gore navedeni faktori su uticali na manji broj sklopiljenih osiguranja Zivota. Na slici 30 se
vidi da je broj zaklju€enih osiguranja u padu.
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Slika 31: Perspektiva korisnika usluga - prikaz mjera

Prodajni kanal putem banaka kao da ne postoji, a to je prilika da se u budu¢em periodu sklope
ugovori sa bankama, a sve sa ciljem povecane prodaje.
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Slika 32: Perspektiva ucenja i rasta - prikaz mjera
Da bi se ostvarila ve¢a prodaja potrebno je animirati ve¢i broj polaznika seminara, na

grafikonu je prikazan pad polaznka u poslednjoj godini, a $to je uticalo i na manji broj
sklopljenih ugovora o osiguranju.
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11.5. ANALIZA REZULTATA STUDIJE SLUCAJA
OSIGURAVAJUCEG DRUSTVA

Na osnovu grafickih prikaza indikatora performansi uocavaju se slabosti odredenih
mjera, ciljeva, a samim tim i osiguravajuéeg druStva. S obzirom na uoceno, ciljevi i persektive
koje se nadu u alarmatnom podrucju bice predloZzene u modelu razvoja za poboljSanje pomocu
preventivnih i korektivnih mjera.

Primjenom myjera utiCe se na realnost ciljeva, a poboljSanjem ciljeva utie se na poboljSanje
performansi u odgovaraju¢im perspektivama Balanced Scorecard modela, a samim tim i
performansi cijelog osiguravajuceg drustva.

U ovoj doktorskoj disertaciji su prikazani rezultati koji su dobijeni po pojedinim elementima
na godi$njem nivou. Na osnovu obradenih podataka iz peroda 2013-2015- godine, doslo se do
grafickih prikaza indikatora performansi i ciljeva i mjera koji su pokazali sve prednosti i mane
osiguravajuceg drustva kada se radi o perspektivama finansija, korisnika usluga, internih
procesa te ucenja i razvoja.

Zahvaljujuci prikazu numerickih vrijednosti ili ocjena dobijenih rangiranjem serije trenutnih
podataka (actual) sa serijom ciljnih (target) i alarmantnih podataka (alarm) dobija se trend koji
odrazava pad, nepromijenjenost ili rast u odnosu na odredeni period. Na apcisnoj osi grafi¢kih
prikaza predstavljen je mjerni period, dok su na ordinati ocjene za pojedine elemente.

Na slikama od 16-38, predstavljeni su Master Scorecards po perspektivama i to: finansijskoj,
perspektivi korisnika usluga, internih procesa te ucenja i razvoja kao i ,.top-element”
osiguravajuceg drustva.

»Top element™ osiguravajuceg druStva dobija se na osnovu izbalansiranog stanja perspektiva
Balanced Scorecard modela i predstavlja osnovu za dalje napore ka poboljSanju poslovanja
(daljeg razvoja) osiguravajuceg drustva u narednom periodu.

Modelu razvoja osiguravajuceg druStva ¢e obuhvatiti samo mjere vezane za performanse koje
se nalaze u alarmnom podrucju i koje je neophodno poboljsati. Ostale mjere se nece
razmatrati.

11.5.1. Performansa: POVECANJE BROJA SKLOPLJENIH UGOVORA O
OSIGURANJU

Miera: Poveéanje broja sklopljenih ugovora

Slabost: Nedovoljan broj sklopljenih ugovora

Identifikovanje uzroka slabosti:

Na osnovu rezultata analize dobijenih primjenom QPR Scorecard softvera vidi se veliki pad
broja sklopljenih ugovora o osiguranju zivota u 2015. godini u odnosu na ranije godine.

Pratec¢i broj sklopljenih ugovora u razli¢itim vremenskim intervalima, tokom 2015. godine,
dobija se odnos ostvarenih (actual), planiranih (target) i alarmnih (alarm) vrijednosti prikazan
u tabeli 30.
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Tabela 30. Broj sklopljenih ugovora o osiguranju

Mjera:Povecati broj sklopljenih ugovora o osiguranju
Period Actual Target Alarm Actual/Target
2013. 526 524 476 99 %
2014. 467 541 481 97 %
2015. 433 565 509 76 %
Ukupno 1426 1630 1.466

Dijeljenjem ukupnog alarmnog i planiranog broja sklopljenih ugovora za 2015. godinu dobija
se procentualni odnos od 90% koji je ve¢i od procentualnog odnosa dobijenog dijeljenjem
ostvarenog i planiranog broja sklopljenih ugovora koji iznosi 76%. Ovaj podatak ukazuje da
se gore navedena mjera posmatrane performanse nalazi u podru¢ju alarmnog podrucja i

predstavlja slabost osiguravajuéeg drustva.

Procentualni udio razli¢itih vrsta zivotnog osiguranja prikazan je na grafikonu 28.
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Grafikon 28. Udio razlicitih vrsta zivotnog osiguranja u osiguravajuc¢em drustvu

Na osnovu grafikona 28 se uocava da mjeSovito osiguranje kao i dopunska osiguranja imaju
najve¢i procentualni udio u ukupnom broju osiguranja. Oni ¢ine priblizno 97% prihoda
ostvarenog od svih vrsta osiguranja, dok rentno osiguranje, riziko osiguranje, osiguranje sa

jednokratnom uplatom premije i Futura ucestvuju samo sa priblisno 3%.
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Zahvaljuju¢i predhodnoj analizi konstruisan je Pareto ili ABC dijagram (grafikon 29) koji
sadrzi 3 razli¢ite grupe proizvoda zivonog osiguranja:
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80,00% /

70.,00%
60.00%
50.,00%
40.,00%
30.,00%
20.,00%

10.00%

0.,00%

grupa A kojoj pripadaju mjeSovito i dopunsko osiguranje, sa 97% ucesé¢a u prihodu,
grupa B kojoj pripadaju riziko i rentno osiguranje, koji ¢ine oko 2 % prihoda 1

grupa C kojoj pripadaju osiguranje sa jednokratnom uplatom premije i sloZzeno
osiguranje sa jednokratnom uplatom premije, koji ¢ine ispod 1% prihoda i koji nemaju
bitan uticaj na ostvarenje prihoda.

Grafikon 29 Pareto ili ABC dijagram udjela broja sklopljenih pojedinacnih ugovora po

vrstama osiguranja u odnosu na ukupan broj ugovora, za 2015. godinu

Preventivne mjere:

Mjere na prevenciji ponavljanja pojave uocene slabosti se sastoje od:

treninga i obuke zaposlenih, jedanput sedmic¢no,

odrzavanja info seminara,

odrzavanja sastanaka sa zastupnicima i agencijama za zastupanje,
prisustvovanja seminarima koje organizuju agencije.

Aktivnostima zaposlenih na terenu i na radnom mjestu, eksternih zastupnika i agencija za
posredovanje, potencijalni osiguranici se informisSu o vrstama zivotnih osiguranja, o
pogodnostima koje im se pruzaju u vezi sa sklapanjem ugovora. Zahvaljuju¢i visokom
stepenu obucenosti, znanju i profesionalizmu u pristupu osiguranicima stvaraju se uslovi za
privlacenje osiguranika u mnogo ve¢em broju nego $to je to bio sluc¢aj u proteklom peridu.

Utvrdivanje ciljeva u odnosu na mjere:

Cilj je povecati prodaju rentnog osiguranja, riziko osiguranja i jednokratne uplate.

Korektivne mjere:

Dodatna obuka o nacinima prodaje putem radionica sa malim brojem polaznika.

Mijera poboljSanja:

Aktivno uceS¢e svih prodavaca zivotnih osiguranja, internih i eksternih (menadZera,
instruktora, prodavaca i sradnika).
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11.5.2. Performansa: EFEKTI PRODAJE OSIGURANJA PUTEM BANAKA

Miera: Poveéanje prodaje osiguranja putem banaka

Slabost: Slaba prodaja osiguranja putem banaka

Identifikovanje uzroka slabosti:

Na osnovu podataka za tri godine o prodaji putem banaka, uocava se da tog prodajnog kanala
uopste nije ni bilo. U tabeli 31 su prikazani podaci, na osnovu kojih se moze zakljuciti da ovaj
kanal prodaje nije postojao.

Tabela 31. Prodaja osiguranja putem banaka

Mjera: Povecati prodaju osiguranja putem banaka
Period Actual Target Alarm Actual/Target
2013. 0 10 8 0%
2014. 0 20 18 0%
2015. 1 30 26 0%
Ukupno 1 60 52

Dijeljenjem ukupnog alarmnog i planiranog broja sklopljenih ugovora putem banaka za 2015.
godinu dobija se procentualni odnos od 86% koji je veéi od procentualnog odnosa dobijenog
djeljenjem ostvarenog i planiranog broja sklopljenih ugovora koji iznosi 0%. Ovaj podatak
pokazuje da se gore navedena mjera posmatrane performanse nalazi u podrucju alarmnog
podrucdja i predstavlja slabost osiguravajuceg drustva.

Preventivne mjere:

Potrebno je sklopiti ugovore sa bankama, kako bi se proizvodi zivotnog osiguranja prodavali
putem banko-kanala.

Utvrdivanje ciljeva u 0dnosu na mjere:

Cilj je potpisivanje ugovora sa 5-8 banaka koje rade na podru¢ju Bosne i Hercegovine i koje
imaju proizvode za koje je potrebna polisa zivotnog osiguranja.

Korektivne mjere:

Osposobljenost zaposlenih radnika u bankama za prodaju riziko polisa zivotnog osiguranja.

Mijera poboljSanja:

Organizovanje tima za rad sa bankama sa ciljem motivacije putem isplate provizije za sve
nove polise.
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11.5.3. Performansa: BROJ POLAZNIKA NA SEMINARIMA

Miera: Povecéati broj polaznika na seminarima

Slabost: Mali broj polaznika na seminarima

Identifikovanje uzroka slabosti:

Analizom primjenom QPR Scorecard softvera su utvrdene promjene broja polaznika na
seminarima ostvarenih za tri godine, kao i broja planiranih polaznika na seminarima, a Sto je
prikazano u tabeli 32.

Tabela 32. Broj polaznika na seminarima

Mjera:Povecati broj polaznika na seminarima
Period Actual Target Alarm Actual/Target
2013. 50 70 60 71%
2014. 50 80 70 62%
2015. 45 90 80 50%
Ukupno 145 240 210

Kada se podijeli ukupno alarmni i planirani broj polaznika dobija se procentualni iznos od
87.,5%, koji je ve¢i od procenta dobijenog dijeljenjem broja polaznika seminara i planiranih
polaznika seminara, a koji iznosi 60%. Ovaj podatak pokazuje da se gore navedena mjera
posmatrane performanse nalazi u podruc¢ju alarmnog podru¢ja i predstavlja slabost
osiguravajuceg drustva.

Preventivne mijere:

a) Povecati broj novih polaznika seminara - minimalno od 3-5 polaznika na svakog
mentora,

b) Odrzavanje info seminara o zna¢aju zivotnog osiguranja u buduénosti,

¢) Odrzavanje seminara svakih 15 dana.

Utvrdivanje ciljeva u odnosu na mjere:

Povecati broj polaznika na seminarima, jer samo dovoljan broj polaznika seminara
obezbjeduje osiguravaju¢em drustvu mogucénost izbora ,,dobrih® prodavaca osiguranja, sa
kojima se poslije obuke mogu organizovati efikasni mentorski sastanci.

Mijera poboljSanja

AngaZovanjem veceg broja polaznika seminara, osiguravaju¢e drustvo je u situaciji da
prepozna najbolje polaznike sa kojima ¢e se raditi u narednom periodu, a krajnji cilj je da se
najbolji polaznici seminara ,,proizvedu mentore.
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11.5.4. Performansa: BROJ MENTORSKIH SASTANAKA

Miera: Poveéanje broja mentorskih sastanaka

Slabost: Mali broj odrzanih mentorskih sastanaka

Identifikovanje uzroka slabosti:

Interna prodaja je organizovana putem zaposlenih - mentora koji su zaduZeni za nove
saradnike i rad sa novim saradnicima na prodaji zivotnog osiguranja. Podaci o ostvarenom,
planiranom i aalarmnom broju mentorskih sastanaka su prikazani u tabeli 33.

Tabela 33. Broj mentorskih sastanaka

Mjera:Povecati broj mentorskih sastanaka
Period Actual Target Alarm Actual/Target
2013. 5 8 6 62%
2014. 4 10 8 40%
2015. 3 15 12 20%
Ukupno 12 33 26

Prema podacima iz tabele 33 dobijenih dijeljenjem ukupnog alarmnog i planiranog broja
mentorskih sastanaka dobija se procentualni iznos od 78%, koji je vec¢i od procenta dobijenog,
dijeljenjem broja odrzanih i planiranih mentorskih sastanaka, a koji iznosi 36%. Ovaj podatak
pokazuje da se gore navedena mjera posmatrane performanse nalazi u podruc¢ju alarmnog
podrucdja i predstavlja slabost osiguravajuceg drustva.

Preventivne mjere:

Potrebno je mentorske sastanke odrzavati redovno jer se na tim sastancima regrutuju novi
saradnici, a za postoje¢e saradnike se organizuje dodatna obuka o nacinima prodaje kao i
sticanje novih znanja o proizvodima osiguranja.

Utvrdivanje ciljeva u odnosu na mjere:

Cilj je odrzavanje mentorskih sastanaka svakog 15. dana u mjesecu.

Korektivne mjere:

Obezbijediti bolja osposobljenost saradnika za prodaju osiguranja, sticanjem novih znanja u
vezi sa proizvodima osiguranja i treningom za savladavanje prodajnih vjestina.

Miera poboljSanja:

Aktivno uces¢e mentora za pomo¢ novim saradnicima u prevazilazenju prepreka u prodaji
osiguranja i izgradnji njihove karijere.
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11.5.5. Performansa: BROJ SEMINARA ZA EKSTERNU PRODAJNU MREZU

Miera: Veéi broj seminara za eksternu prodajnu mrezu

Slabost: Mali broj seminara za eksternu prodajnu mrezu

Identifikovanje uzroka slabosti:

Uzimajuéi u obzir podatke za period 2013-2015. godine uocava se ¢injenica da se, tokom tih
godina, broj odrzanih seminara nalazi u alarmnom podrucju.

Prikaz planiranih, ostvarenih i alarmnih broja seminara u navedenim godinama predstavljen je
tabelom 34.

Tabela 34. Plan seminara

Mjera: Povecati broj seminara za eksternu mreza
Period Actual Target Alarm Actual/Target
2013. 5 12 10 41%
2014. 7 12 10 58%
2015. 7 12 10 58%
Ukupno 19 36 30

Prema podacima iz tabele 34 dobijnih dijeljenjem ukupnog alarmnog i planiranog broja
seminara za eksternu prodajnu mrezu dobija se procentualni iznos od 83%, koji je veci od
procenta dobijenog, dijeljenjem broja odrzanih i planiranih mentorskih sastanaka, a koji iznosi
53%. Ovaj podatak pokazuje da se gore navedena mjera posmatrane performanse nalazi u
podrucju alarmnog podrucja i predstavlja slabost osiguravajuceg drustva.

Preventivne mijere:

Potrebno je povecati broj seminara za eksternu prodajnu mrezu, sa ciljem sticanja novih
znanja i vjestina polaznika u vezi sa prodajom proizvoda osiguravajuéeg drustva.

Utvrdivanje ciljeva u odnosu na mjere:

Cilj je odrzavanje seminara za eksernu prodajnu mrezu jedanput mjesecno.

Korektivne mjere:

Bolja osposobljenost polaznika seminara za prodaju osiguranja, sticanje samopuzdanja, kao i
sticanje novih znanja o na¢inima prodaje i prodajnih vjestina.

Mijera poboljSanja:

Organizovanjem veceg broja seminara (jedanput mjesecno) postici ¢e se bolji efekti u prodaji
osiguranja izrazeni kroz povecanje broja prodatih polisa osiguranja kao i veCom ostvarenom
premijom.
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11.5.6. Performansa: BROJ ZASTUPNIKA PREKO AGENCIJA

Miera: Poveéanje broja zastupnika

Slabost: Mali broj zastupnika

Identifikovanje uzroka slabosti:

U predhodnom periodu (2013-2014. godina) nije bilo saradnje sa agencijama, ta saradnja je
pokrenuta u 2015. godini, Sto je prikazano u tabeli 35.

Tabela 35. Broj zastupnika

Mjera:Povecati broj zastupnika preko Agencija
Period Actual Target Alarm Actual/Target
2013 0 10 5 0%
2014 0 20 15 0%
2015 50 80 60 62 %
Ukupno 50 110 80

Na osnovu podatka iz tabele 35 procentualni iznos od 73%, dobijen dijeljenjem ukupnog
alarmnog 1 planiranog broja zastupnika preko agencija je ve¢i od procenta dobijenog,
dijeljenjem broja aktivnih i planiranih zastupnika, a koji iznosi 62%. Ovaj podatak pokazuje
da se gore navedena mjera posmatrane performanse nalazi u podrucju alarmnog podrucja i
predstavlja slabost osiguravajuceg drustva.

Preventivne mijere:

Sklopiti ugovore sa agencijama koje se bave posredovanjem i registrovane su kod Agencije za
osiguranje.

Korektivne mjere:

Veci broj zastupnika moze prodati veéi broj polisa osiguranja, a time povecati prihod
osiguravajuceg drustva.

Mijera poboljSanja:

Motivisanost zastupnika kroz razli¢ite pogodnosti prilikom prodaje u vidu nagrada, putovanja,
diploma i pohvala za najbolje.
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Na osnovu rezultata analize koji su dobijeni primjenom softvera QPR Scorecard 7.4.1.590.
indetifikovane su sljedece slabosti u prosecu prodaje zivotnog osiguranja osiguravajuéeg
drustva:

a) Nedovoljan broj sklopljenih ugovora o osiguranju,

b) Nepostojanje saradnje sa bankama,

¢) Smanjen broj mentorskih sastanaka,

d) Mali broj polaznika na seminarima,

e) Mali broj seminara za eksternu mrezu i

f) Nedovoljan broj zastupnika koji rade prodaju osiguranja preko agencija.

Studija slucaja je pokazala da kvalitet poslovnih procesa drusStva za osiguranje, koji se odnose
na oblast zivotnih osiguranja, u najvecoj mjeri zavisi od kvaliteta ljudskih resursa.
Posmatrano iz perspektiva modela Balanced Scorecard, dolazi se do zakljucka da su kriti¢ne
slabosti - nizak nivo indikatora performansi druStva za osiguranje, utvrden u perspektivi
,ucenje i razvoj“ koja se, upravo, odnosi na ljudske resurse organizacije.

Na svaku od navedenih slabosti date su mjere za poboljSanje, sa ciljem ostvarivanja boljih
poslovnih rezultata osiguravaju¢eg drustva kao i unepredenja kvalitata proseca zivotnog
osiguranja.
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VII OSNOVE MODELA
UNAPREDENJA PROSECA
ZIVOTNOG OSIGURANJA

12. OSNOVE MODELA RAZVOJA

Osnovni element kvaliteta procesa u zivotnom osiguranju je povjerenje klijenata u
osiguravajuu kompaniju, koje se dugoro¢no gradi. Za podizanje svijesti stanovniStva o
zna€aju zivotnog osiguranja su potrebni strucni, osposobljeni i motivisani ljudski resursi,
posebno zaposleni u prodaji Zivotnih osiguranja. Oni su, istovremeno, osnovna poluga za
promociju proizvoda u oblasti zivotnih osiguranja.

Drugi, znacajni uslovi su kvalitetan proizvod — ponuda Zzivotnih osiguranja prilagodena
potencijalnim osiguranicima, stabilnost i sigurnost osiguravaju¢e kompanije sa kojom se
zakljuCuje ugovor o osiguranju i podsticaji drzave za korisnike zivotnog osiguranja, imajuci u
vidu njegov znacaj za obezbjedenje kvaliteta zivota nakon isteka radnog angaZovanja.

Na posmatranom trziStu osiguranja se susre¢e sa velika 1 raznovrsna ponuda zivotnih
osiguranja od strane, takode velikog broja osiguravaju¢ih drustava. Ponuda Zzivotnih
osiguranja je, u velikoj mjeri, prilagodena potencijalnim osiguranicima, sa odgovaraju¢im
osiguravaju¢im pokri¢em kao primarnim faktorom za najveci broj korisnika, te ukljuc¢enim
elementima Stednje, Sto je takode bitan faktor za sklapanje ugovora o osiguranju. Ponuda
zivotnih osiguranja je, u navedenom smislu, orijentisana na zastitu porodice, kao imperativ.
Nedostaju: svijest stanovni$tva o znacaju i pogodnostima koje pruza Zivotno osiguranje i
ekonomska mo¢ stanovnistva za odvajanje sredstava u bilo koji oblik Stednje.

Osiguravajuc¢a drustva na posmatranom trziStu imaju razvijenu prodajnu mrezu. Dolaskom na
ovo trziste strani osiguravaci nacinili su preokret u oblasti zivotnog osiguranja. I pored toga,
sada$nji trziSni ambijent nuzno namece prioritetno angaZzovanje drzave putem stimulisanja
Stednje, kao podsticaja za brzi razvoj sektora zivotnog osiguranja.

Mogu¢énosti razvoja zivotnog osiguranja uslovljene su:

 rastom svijesti 0 izloZenosti rizicima i potrebi osiguranja,

 rastom drustvenog bogatstva,

e povlacenjem drZave iz oblasti socijalnog staranja i

e saznanjem da jacCanje sektora zivotnog osiguranja za posledicu ima jacanje drzave i1

njene privrede, a to zna&i manju zavisnost drzave od inostranog kapitala®.

Perspektivu Zivotnih osiguranja treba sagledavati u okvirima konkurentnosti sa ostalim
proizvodima, sli¢nih obelezja, koje kreiraju drugi institucijski investitori i finansijski
posrednici.
Pri redistribuciji Stednje u raznovrsne oblike i vrste zivotnih osiguranja, ocjena njihove

atraktivnosti iz ugla zadovoljenja potreba i o¢ekivanja krajnjeg potrosaca (osiguranika) treba
da bude stratesko opredjeljenje osiguravaca.

99 & Y . .
Suleji¢, P., Pravo osiguranja.
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Prema navedenom, dugorocni opstanak odredenog proizvoda na finansijskom trzis§tu mogué
je samo uz zadovoljavajucu dobit u duzoj vremenskoj seriji, bez obzira je li rije¢ o ekonomiji
prihodovne efikasnosti, odnosno maksimalizaciji prihoda ili ekonomiji trosSkovne efikasnosti,
odnosno minimalizaciji troSkova.

Direktivom EU 2016/97'®° Evropskog parlamenta i Vijeéa o distribuciji osiguranja su
uspostavljena pravila vezana za distribuciju osiguranja.

U navedenoj direktivi su, pored drugih pravila koja iz nje proisticu, u poglavlju IV
Organizacioni uslovi, razradeni struni i organizacioni uslovi, koji podrazumijevaju da
distributeri osiguranja i zaposleni drustava za osiguranje moraju posjedovati odgovarajuca
znanja i sposobnosti kako bi kvalitetno izvrSavali svoje zadatke i obavljali svoju duznost.
Posrednici u zivotnom osiguranju su duZzni dokazati minimalnu stru¢nost, odnosno
posjedovanje znanja 0:'*

a) polisama osiguranja, ukljucujuci uslove osiguranja,
b) organizaciji penzionog osiguranja,

¢) zakonu o ugovorima o osiguranju,

d) trzistu osiguranja,

e) rjeSavanju Zalbi,

f) procjeni potrebe potrosaca,

g) sukobima interesa,

h) standardima poslovne etike,

i) finasnijskom aspektu osiguranja.

Drzave ¢lanice su duzne da uspostave mehanizme za provjeru znanja posrednika u osiguranju,
kao 1 da obezbijede najmanje 15 sati stru¢nog osposobljavanja i usavrSavanja godiSnje.

Kao Sto se vidi iz gore navedenog, vazno je osigurati visok stepen profesionalizma i stru¢nosti
posrednika u osiguranju, koji ukljucuje pripremu, prodaju i period nakon prodaje.

U istrazivanju koje je provedeno za potrebe ove doktorske disertacije, glavne slabosti koje su
uticale na kvalitet proseca Zivotnog osiguranja su prvenstveno vezane za nedovoljna stru¢na

.....

Zbog svega navedenog, predlozeni model unapredenja proseca zivotnog osiguranja ima za cilj
da poboljSa kvalitet tih procesa i da organizaciono uspostavljenom profesionalnom prodajom
animira Sto veci broj osiguranika za zakljucenje polisa zivotnog osiguranja.

190 Hirektiva EU 2016/97 o distribuciji osiguranja, Sl. list Evropske unije, 02.02.2016.
191 prilog I Direktive EU 2016/97, Minimalno struéno znanje i uslovi stru¢nosti

150



Mr Dragan Popovic Doktorska disertacija

13. MODEL UNAPREDENJA
PROCESA ZIVOTNOG OSIGURANJA

Na osnovu prezentovanih rezultata istrazivanja stavova potoje¢ih i potencijalnih
korisnika zivotnog osiguranja i osiguravaju¢ih kompanija metodama ankete i1 intervjua i
rezultata studije slucaja, a u skladu sa razradenim opstim modelom poslovnih procesa u
osiguravaju¢em drustvu prikazanim na slici 9, uspostavljen je model unapredenja procesa
zivotnog osiguranja osiguravajuceg drustva ¢ija je organizaciona Sema prikazana na slici 33.
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OSIGURAVAJUCE DRUSTVO
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PROCESI IMOVINSKIH OSIGURANJA
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Slika 33: Sema modela uanpredenja proseca Zivotnog osiguranja

Primjenom uspostavljenog modela unapredenja kvaliteta proseca zivotnog osiguranja
osiguravajuceg drustva podrazumjeva izdvajanje sektora prodaje na nacin da se formira
posebno pravno lice ¢iji bi osnivac bilo osiguravajuce drustvo, ¢ije podrucje rada je iskljucivo
Zivotno osiguranje - razvoj proizvoda Zivotnog osiguranja, prodaja Zivotnog osiguranja i
regurtacija 1 osposobljavanje novih prodavaca zivotnog osiguranja, uz finansijsku
samostalnost u poslovanju.

Realizacijom predloZenog rjeSenja zaposleni ¢e imati potpunu samostalnost, moguénost
strunog usavrsavanja i odgovaraju¢i nivo motivacije, $to ¢e rezultovati boljim poslovnim
rezultatima druStva za osiguranje, dok bi procesi realizacije ostalih vrsta osiguranja i
zajednicki procesi bili vezani za mati¢no osiguravajuce drustvo.
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VIII ZAKLJUCAK

Zivotno osiguranje na prostoru Bosne i Hercegovine je na znatno nizem nivou razvoja
u odnosu na razvijena trzista. Iz analize klju¢nih karakteristika Zivotnog osiguranja na trziStu
Evrope 1 trziStu Bosne 1 Hercegovine uoceno je da je zivotno osiguranje na trziStu Bosne i
Hercegovine nerazvijeno i da zaostaje u odnosu na Evropsko trziSte. Svjetska industrija
osiguranja se u danasnje vrijeme razvija i raste, §to jasno pokazuju podaci o njenom uces¢u u
bruto domacéem prozvodu razvijenih drzava, koje ima pozitivan trend rasta.

Kada se posmatraju drzave iz okruzenja, slicna je sitacija i u drzavama Centralne i Isto¢ne
Evrope. Na razvijenost Zivotnog osiguranja veliki uticaj ima stabilnost domace valute i bruto
domaci proizvod. U Bosni i Hercegovini je nizak Zivotni standard stanovniStva, koji ne
omogucuje zadovoljenje ni osnovnih Zivotnih potreba, Sto za posljedicu ima nemogucnost
ulaganja u zivotno osiguranje.

Opsti problem domaceg trziSta osiguranja je nerazvijenost, bilo da se uporeduje s drugim
dijelovima finansijskog sektora ili da se vrSe odgovaraju¢a medunarodna poredenja. Po svim
znacajnim parametrima (premija po stanovniku, premija u odnosu na bruto domaci proizvod i
uceS¢e premije Zivotnog osiguranja u ukupnoj premiji osiguranja), Bosna i Hercegovina u
cjelini, a i entiteti pojedinacno, se nalaze ispod evropskog prosjeka.

Istrazivanjem se doslo do zakjucka da ¢e Zivotno osiguranje sigurno biti interesantan proizvod
u narednim godinama. Anketa je pokazala da potencijalni osiguranici u Bosni i Hercegovini o
zivotnom osiguranju nedovoljno znaju, ali su iskazali visok stepen zainteresovanosti za
ukljucenje u taj oblik Stednje 1 obezbjedenja sigurnosti u zivotnom dobu poslije prestanka
radnog angazovanja.

Zbog niskog zivotnog standarda, dostignutog nivoa privredne razvijenosti, nedostatka
informisanosti 0 znaaju i koristima Zivotnog osiguranja, u Bosni i Hercegovini se i
privrednici 1 gradani rijetko odlucuju na zakljucenje dobrovoljnih osiguranja. Zastita i
edukacija potrosaca (osiguranika 1 drugih korisnika osiguranja) je segment kome se na trzistu
osiguranja mora posvetiti vise paznje, ukljucujuci osiguravaju¢e kompanije i drzavne organe.
Istrazivanje je, u navedenom smislu, pokazalo da je jedan od vaznih uslova za dalji
intenzivniji razvoj trzista zivotnih osiguranja podizanje nivoa opste finansijske pismenosti, a u
vezi sa tim i kulture osiguranja.

Jedan od klju¢nih zakljucaka iz istrazivanja stavova potencijalnih korisnika osiguranja je
potreba stalne edukacije stanovnistva o potrebi za posjedovanjem polise Zivotnog osiguranja.

U dugoro¢nom je opstem ekonomskom i socijalnom interesu da se sve strukture stanovnistva
upoznaju s razli¢itim oblicima ulaganja 1 Stednje, o koristima 1 rizicima koji su povezani s
razli¢itim vrstama osiguranja, posebno zivotnog i dobrovoljnog penzijskog, kao alternativnim
i dopunskim oblicima obezbjedenja dodatnih prihoda u starosti.

Model razvoja osiguranja zivota, koji bi motivisano gradane za osiguranje vlastitih prihoda u
buduénosti, a posebno u starosti podrazumijeva podsticaje drzave. Stimulisanjem gradana za
izdvajanje sredstava za osiguranje zivota, osiguravaju¢e kompanije bi akumulisale vise
sredstava koja su, u skladu sa dugim ciklusom zivotnog osiguranja, raspoloziva za
investiciona ulaganja.
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Poseban segment istrazivanja u ovoj doktorskoj disertaciji predstavlja studija slucaja
konkretnog, sloZzenog osiguravajuceg drustva - uzorka, na osnovu c¢ijih rezultata je bilo
moguce utvrditi promene kljuc¢nih indikatora performansi posmatrane organizacije, u tri
godi$nje vremenske serije, te utvrditi kriticne slabosti kao podlogu za razvoj modela
unapredenja kvaliteta procesa Zivotnog osiguranja. Za studiju slucaja je izabrana metodologija
Balanced Scorecard i softverski sistem QPR Scorecard 7.4.1.590.

Nepohodni podaci potrebni za modeliranje procesa su prikupljeni iz osiguravajuc¢eg drustva —
uzorka za 2015. poslovnu godinu, u sklopu cetiri perspektive modela Balanced Scorecard:
finansijskoj perspektivi, perspektivi korisnika usluga, perspektivi internih procesa i
perspektivi ucenja i rasta. Prikupljeni podaci su se odnosili na ostvarenu premiju osiguranja,
prihodu, rashodu, broj sklopljenih ugovora o osiguranju, nacin distribucije osiguranja i
ljudske potencijale.

Zahvaljuju¢i analizi prikupljenih podataka primjenom softverski sistema QPR Scorecard
7.4.1.590, uocene su slabosti osiguravajuc¢eg drustva koje uslovljavaju nezadovoljavajuci nivo
njegovih performansi, identifikovani su uzroci tih slabosti u vidu indikatora koji se nalaze u
alarmnom podrucju u odnosu na ciljne veli¢ine.

Pored toga Sto su rezultati analize primjenom modela Balanced Scorecard bili jedna od
osnova za ostvarenje osnovnog cilja istrazivanja - razvoj modela unapredenja kvaliteta
procesa Zivotnog osiguranja, ostvaren je i poseban rezultat istrazivanja u vidu predloga novih
ciljeva i preventivnih i korektivnih mjera za prevazilazenje identifikovanih slabosti, za
performanse osiguravaju¢eg drustva ¢iji indikatori su nezadovoljavaju¢i - nalaze se u
»alarmnom* podrucju.

Razvijeni model unapredenja kvaliteta procesa zivotnog osiguranja, koji je omogucio i
oblikovanje predloga za organizaciono restrukturiranje sloZzenog osiguravaju¢eg drustva, je
Zasnovan na:

a) uspostavljanju sistema stalnog nadzora nad finansijskim i nefinansijskim pokazateljima
poslovanja - prerformansama osiguravajuceg drustva,

b) poredenju indikatora performansi sa postavljenim ciljevima, otkrivanja alarmnih tac¢aka
I preduzimanja mjera njihovog otklanjanja u realnom vremenu, Sto predstavlja osnovni
upravljacki mehanizam za menadzment osiguravajuceg drustva i

C) obezbjedenju potrebnih informacija tendencijama promjena poslovnih rezultata i
uzrocnika tih promjena koje su, u sistemu povratne veze, dobra osnova za redefinisanje
strateskih ciljeva osiguravajuceg drustva.

Istrazivanje stavova potencijalnih korisnika osiguranja, a posebno studija slucaja su pokazali
medusobnu uslovljenost i zajedni¢ko dejstvo performansi osiguravaju¢eg drustva, ali da je
najveéi broj ,,alarmantnih®“ indikatora performansi vezan za perspektivu u€enja i razvoja,
odnosno ljudske resurse. Na ovaj nain su dokazane osnovna (0) i hipoteza I doktorske
disertacije.

Istrazivanjem je ustanovljeno da stalna anliza performansi i njthovo dovodenje na izbalansiran
nivo primjenom odgovarajuée softverske podrske povecava sposobnost za prilagodavanje
promjenama i poboljSava ukupan ucinak osiguravajuc¢eg drustva na trziStu, Cine je dokazana
hipoteza Il doktorske disertacije.
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