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Matrica rizika za potrosace

Rizici za korisnike usluga osiguranja u 2023.

Svijet financija s napretkom tehnickih inovacija, razvojem digitalnih kanala pruzanja financijskih
usluga te slozenim proizvodima koji Cesto postaju vrlo personalizirani postaje sve kompliciraniji i
potrosaCima teze razumljiv. Nerazumijevanje financijskih proizvoda te njihovih obiljezja i rizika koje
nose predstavlja pak podlogu za niz prijepora koje potrosaci mogu imati s pruzateljem takvih usluga
bilo zbog neispunjenih (Cesto neutemeljenih) ocekivanja potrosaca, nerazumijevanja potrosackih
prava i obaveza u financijskim ugovorima, pruzanja i prodaje proizvoda koji nisu primjereni
pojedinim potrosacima od strane pruzatelja financijskih usluga ili zbog poslovnih praksi pruzatelja
usluga i distributera koje nisu razborite ili savjesne. Navedeno je dodatno naglaseno u okolnostima
digitalizacije koja, iako u znaCajnoj mijeri Cini financijske usluge dostupnijima, jeftinijima i
personaliziranijima, ujedno olaksava razne oblike financijskih prijevara, primjerice neovlastenu
distribuciju financijskih proizvoda te kradu financijskih i drugih informacija. Osim toga, digitalizacija
podiZze razinu automatiziranosti informiranja potrosaca pa oni Cesto bez strucnog savjeta i bez
dodatnog informiranja automatizmom pristaju na ugovorne odredbe i prihvacaju uvjete financijskih
usluga. Svi ti rizici posebno su izraZeni u segmentu usluga osiguranja koje koristi veliki dio gradana,

a posebno uzevsi u obzir zakonsku obvezu pojedinih oblika osiguranja.

S namjerom razvijanja svijesti o koristima i rizicima usluga osiguranja, Hrvatska agencija za nadzor
financijskih usluga (dalje u tekstu: Hanfa) izradila je pregled glavnih izvora rizika kojima mogu biti
izlozeni korisnici usluga osiguranja tijekom 2023. godine. Cilj je potrosacima na jednom mjestu dati
sumarni uvid u trendove i glavne rizike kojima mogu biti izlozeni pri ugovaranju usluga osiguranja.
Rizici za potrosace mogu proizlaziti iz poslovnih procesa, postupanja i politika drustava za
osiguranje odnosno distributera usluga osiguranja prema potrosacima, financijskog razumijevanja i
ocCekivanja potrosacCa, ali i opcih makroekonomskih, financijskih, geopolitickih, regulatornih,
tehnickih i drugih okolnosti. Treba istaknuti kako fti rizici ne uzimaju u obzir trzisne, odnosno
financijske rizike koje pojedini financijskih proizvodi nose, poput kamatnog rizika ili promjene cijena

zbog trzisnih kretanja, a koji mogu utjecati na financijsku poziciju potrosaca.

Svi su rizici i njihovi izvori procijenjeni prema dva kriterija: vjerojatnosti da se taj rizik materijalizira u

2023. te znacaju utjecaja koji bi ta materijalizacija imala za potroSace. Rizici nisu ocijenjeni za pojedino
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drustvo za osiguranje ili proizvod osiguranja, vec za cijelo trZiste osiguranja, odnosno sve korisnike
usluga osiguranja. Videnje i ocjenu rizika dala su gotovo sva drustva za osiguranje u Hrvatskoj
popunjavanjem anketnog upitnika, a te su procjene integrirane s ocjenama Hanfe temeljenima na
nadzornim i drugim aktivnostima povezanima sa zastitom potrosaca u podrucju osiguranja. Hanfa
Ce pocetkom svake godine objaviti glavne rizike koje vidi kao mogucu prijetnju potrosacima pri
ugovaranju financijskih usluga u toj godini, a kako bi se stekao puni uvid u potencijalne rizike za
potrosace. Pocevsi s 2024. ovako prikupliene procjene rizika dodatno Ce se objediniti i s percepcijom

i oCekivanjima potrosaca u vezi s rizicima ugovaranja usluga osiguranja.

Ocjene vjerojatnosti i utjecaja materijalizacije glavnih izvora rizika za korisnike usluga osiguranja
Prosjek odgovora regulatora i drustava za osiguranje
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‘ Bihevioralni aspekti ’ postupanje drustava za osiguranje distribucijske mreze Vanjski Eéimbenici
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Vjerojatnost materijalizacije rizika

Napomena: Zeleno oznageno podrugje oznacava najnizu razinu rizika, 2uto umjerenu, narancasto visoku i crveno najvisu razinu rizika.
Harizontalna i vertikalna linija prikazuju prosjek. Vanjsko okruZje odnosi se na makroekonomsko okruzje, pravni okvir i sliéno, a bihevioralni
aspekti ukljuuju i financijsku pismenost.

lzvor: Hanfa, drustva za osiguranje

Najistaknutiji izvor rizika za potroSace s visokom vjerojatnosti materijalizacije, ali i utjecaja u 2023.
predstavijaju tzv. s obzirom na i dalje povisenu razinu inflacije, moguce usporavanje
rasta gospodarstva u okruzju povisenih kamatnih stopa te izrazene geopoliticke neizvjesnosti. Ti
rizici mogu, izmedu ostaloga, utjecati na rast iznosa premija osiguranja pa time i smanjiti financijsku
dostupnost usluga osiguranja potrosacima u odnosu na njihove raspoloZive dohotke. Takoder mogu
utjecati i na sentiment potroSaca kroz gubitak interesa za odredene proizvode osiguranja

povecavajuci time njihovu izlozenost pojedinim neosiguranim rizicima (porast osigurateljnog jaza).
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Treba istaknuti kako ti rizici nisu svojstveni samo trzistu osiguranja (pa ni samo cjelokupnom sektoru
financijskih usluga), njihovu pojavu i utjecaj Cesto se ne moze anticipirati, a na pojedine oblike vrlo
se tesko moze utjecati. Pravna zastita korisnika usluga osiguranja takoder je percipirana kao vanjska
okolnost koja u odredenoj mjeri potrosace izlaze riziku, poglavito pravne neizvjesnosti te poteskoca
u ostvarivanju i zastiti potrosackih prava u vidu brzine i efikasnosti rjeSavanja prijepora s pruzateljima
usluga osiguranja unatoC svim dostupnim mehanizmima (poput instituta prigovora i prituzbi,
mogucnosti alternativnog rjeSavanja potrosackin sporova te pokretanja sudskog postupka

ukljucujuci i kolektivne tuzbe).

Pored ekonomsko-politickin okolnosti te pravne zastite osiguranika kao najistaknutijih vanjskih
¢imbenika rizika, vanjski faktor koji moze povecati rizike za potrosace, a na koje u bitno vecoj mjeri
mogu utjecati sami pruzatelji financijskih usluga, jest i ubrzani trend digitalizacije financija koji
povecava mogucnost krade osobnih podataka potrosaCa, sto se istice kao najistaknutiji rizik
povezan s digitalizacijom. Takoder, jedan od istaknutijih rizika povezan s procesom digitalizacije
financija kojem ¢e potrosaci u ovoj godini biti izlozeni jesu i financijske prijevare koje postaju sve
ucestalije i sofisticiranije te su u pravilu medunarodnog karaktera. Potrosaci stoga moraju prije
ugovaranja bilo koje financijske usluge, pa i usluga osiguranja, dobro provjeriti s kime ulaze u
ugovorni odnos, odnosno ispitati legitimnost pojedinog pruzatelja financijske usluge te obratiti

paznju na neke od uobicajenih signala koji ukazuju da je rije o financijskoj prijevari. Sva drustva za

osiguranje koja su ovlastena pruzati usluge osiguranja moguce je provjeriti u registrima Hanfe.
Digitalizacija financija, uz sve svoje prednosti, kao nezeljenu posljedicu moze imati i slabiju
predugovornu informiranost potrosaca s obzirom na to da ona stavlja vecu odgovornost pred
potroSace da se prije sklapanja ugovora adekvatno informiraju, odnosno pristupe, procitaju i
razumiju sve informacije koji im pruzatelj financijske usluge stavlja na raspolaganje u digitalnom
obliku. To posebno vrijedi u sluCaju kada je rije¢ o novim, tehnicki inovativnim uslugama osiguranja
koje se sve ucestalije pruzaju i na domacem trzistu. Konacno, treba istaknuti i kako digitalizacija
financija jedan dio potroSaca, posebno onih starije dobi ili slabijin materijalnih uvjeta, iskljucuje s
digitalnog financijskog trzista ostavljajuci ih u tradicionalnom segmentu pruzanja i ugovaranja

financijskih usluga koji moze biti skuplji i u manjoj mjeri personaliziran.

Osim ubrzane digitalizacije i prelazak na odrzivo gospodarstvo, ukljuCujuci financije, takoder je jedan
od vanjskih trendova koji znaCajno mijenjaju okruzje pruzanja osigurateljnih usluga, zbog ¢ega se
javljaju novi rizici za potroSace. Oni poglavito ukljuc¢uju modifikacije pokrica kod osiguranja usjeva i
nasada ili imovine uslijed klimatskih promjena, ali i moguci rast premija osiguranja s obzirom na

povecane rizike povezane s klimatskim promjenama. U segmentu investicijskin osigurateljnih


https://www.hanfa.hr/media/5046/2020-10-06-bro%C5%A1ura-finalna.pdf
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proizvoda (poglavito wnit-linked osiguranja Zivota) istiCe se i rizik nizih investicijskih povrata
povezanih sa zelenom tranzicijom kao i rizik neprimjerenog i zavaravajuceg ,zelenog” oglasavanja
pojedinih osigurateljnih proizvoda (tzv. greenwashing). lako ti rizici za sada nisu naglaseni na
domacem trzistu osiguranja, u narednim se godinama ocCekuje kako Ce rast ponude, ali i potraznje

za zelenim osigurateljnim proizvodima potencirati neke od navedenih rizika.

Izvor visokog rizika za potrosace pri ugovaranju usluga osiguranja, ali i ostalih financijskih usluga,
predstavlja i razmjerno niska razina financijske pismenosti. Navedeno rezultira time da potrosaci nisu
u potpunosti upoznati sa: 1) obiliezjima pojedinog proizvoda osiguranja, zbog Cega njihova
ocekivanja od proizvoda mogu biti neuskladena s ugovornim odredbama i obiljezjima usluge
osiguranja (npr. pojedini potrosaci mogu poistovjetiti dugorocni proizvod Zivotnog osiguranja s
bankovnom stednjom ili donijeti odluke o ugovaranju investicijskih osigurateljnih proizvoda
iskljucivo na temelju kratkorocnih trzisnih kretanja), 2) svojim pravima i obavezama povezanim s
njihovim koristenjem (Cesto vidljivo u nepoznavanju mogucnosti raskida ugovora o osiguranju ili
nepoznavanju zakonskih rokova obrade odstetnih zahtjeva), 3) mogucnostima rjeSavanja sporova u
sluCaju prijepora, posebno u vezi s osnovanosti i visinom odStetnog zahtjeva (primjerice
nepoznavanje mogucnosti koristenja instituta mirenja) ili 4) samom terminologijom iz uvjeta
osiguranja i ugovora o osiguranju (npr. znacenje i utjecaj na prava i obaveze pojmova poput fransize,
podosiguranja ili nespornog dijela Stete), koja je Cesto vrlo strucna i nejasna. Konacno, niska razina
poznavanja financijskih proizvoda koja moze dovesti i do nastanka prijepora s pruzateljima tih
usluga posliedicno narusava i umanjuje povjerenje potrosaca u drustva za osiguranje i financijske
institucije opcenito. S financijskom pismenosti povezana je i bihevioralna komponenta, koja moze
znatno utjecati na dobrobit potrosaca. U podrucju financija, pa tako i u sektoru osiguranja, odluke
koje donose potrosaci nisu nuzno one koje su za njih najbolje i racionalne, a te su odluke posljedica
razliCitin utjecaja i faktora (poput nepovoljnog trenutka donosenja neke financijske odluke, utjecaja
drugih osoba, raznih emotivnih i psiholoskih utjecaja i sl.). Pritom nije neuobicajeno da neoptimalne

financijske odluke donose i osobe s visokom razinom financijske pismenosti.

izvor su umjerenog, ali povisenog rizika za
potrosaCe. S obzirom na to da je osiguranje kao financijska usluga Siroko prepoznata, a neki od
oblika osiguranja i zakonski su obavezni, prodajna mreza u sektoru osiguranja brojna je i gusto
rasprostranjena. Unato¢ tome $to je regulatornim okvirom detaljno uredeno tko i kako moze nuditi
usluge osiguranja, a navedeno nadzire i Hanfa, u praksi potrosaci mogu biti izlozeni nepovoljnim
potrosackim ishodima zbog neadekvatnog predugovornog informiranja od strane distributera,

posebno u dijelu pokrica i iskljucenja, ili nudenja proizvoda osiguranja koji za potro$aca nisu


https://www.hanfa.hr/edukacija-i-potro%C5%A1a%C4%8Di/financijska-pismenost/
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primjereni (npr. unit-linked Zivotnih osiguranja osobama starije dobi). Razlozi su za to Cesto i
nepoznavanje te nerazumijevanje proizvoda osiguranja od strane distributera, ali i neadekvatni
provizijski poticaji.

Izvor je umjerenog rizika i moguce , koje moZe, no ne mora nuzno,
biti povezano i s postupanjima vezane distribucijske mreze. Kao glavni rizik povezan s poslovnim
politikama, procesima i postupanjima drustava za osiguranje istiCu se ocekivani nepovoljni premijski
trendovi i u ovoj godini, odnosno rast cijene usluga osiguranja. Nastavak je to trenda koji je
zabiljezen i u 2022. godini u okolnostima opceg rasta cijena, poglavito cijena materijala, rezervnih
dijelova i rada, $to je posliedicno povecalo i iznose naknada materijalnih Steta na vozilima i imovini
opcenito. Poskupljivanje usluga osiguranja za posljedicu moze imati slabiju financijsku dostupnost
osigurateljne zastite za dio potrosaca, posebno onih s nizim dohocima koje upravo proizvodi
osiguranja Stite od znacajnijih financijskih izdataka u slu¢aju nastupa odredenih rizika. Moze se
ocekivati kako bi posljedicno moglo doci i do promjene u preferencijama potrosaca kada je rije¢ o
ugovaranju pojedinih oblika osiguranja, odnosno fokusiranju na oblike osiguranja koji su zakonski

obavezni.

Razmjerna slozenost procesa i postupaka drustava za osiguranje prilikom obrade odstetnih zahtjeva
takoder predstavija jedan od istaknutijih rizika za potrosace, posebno ako su ti procesi nedovoljno
transparentni, a sama komunikacija drustava za osiguranje s potroSacima neprimjerena. Taj je rizik
nedovoljne transparentnosti posebno naglasen pri donosenju odluka kojima drustva za osiguranje
odbijaju odstetne zahtjeve ili pri odluCivanju o visini iznosa naknade Stete, s obzirom na to da
drustva Cesto potrosacima nedovoljno jasno razlazu na temelju kojih (nedostajucih) Cinjenica i
dokumentacije donose neku odluku. Povezana s time i sama je brzina procesa obrade Steta, koji se
Cesto prolongira do krajnjeg zakonskog roka. Potrosaci su Cesto izlozeni riziku i zbog nepotpunog
predugovornog ili ugovornog informiranja, a dijelom i zbog nedovoljno jasnih uvjeta osiguranja, pa
dolazi do nepoznavanja pokrica ili iskljuCenja pokrica nekih rizika u pojedinim ugovorima o

osiguranju, a kasnije i mogucih prijepora.
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