Prikazi

UDK:655.55:654.191.659.113:17.834:571.279.681.3.866:368:1A15:368.036:616.036.21
DOI: 10.5937/TokOsig2202108F

Mr Nikola L. Filipovic'

PRIKAZ STUDIJE

KLJUCNI INDIKATORI KOJE KORISTE SUPERVIZORI
PRILIKOM OCENE PONASANJA OSIGURAVACA

Izdavac: Internacionalna Asocijacija supervizora osiguranja
Godina izdanja: jun 2022. godine
Obim: 22. str.

Internacionalna Asocijacija supervizora osiguranja (International Association
of Insurance Supervisors — IAIS) u junu 2022. godine objavila je studiju o klju¢nim
indikatorima koji se koriste prilikom ocene (trziSnog) ponasanja osiguravaca od
strane nadzornih organa.

Studija je sacinjena uz u¢ed¢e 51 nadzornog organa, a u njenoj izradi
ucestvovala je i Narodna Banka Srbije kao nadzorni organ za sektor osiguranja u
Repubilici Srbiji.

Studija je podeljena u 6 poglavlja, od kojih su poglavlja 1i 2 posvecena
ovlaséenjima nadzornih organa da prikupljaju podatke i analize podataka u vezi sa
trziSnim ponasanjem osiguravaca, Poglavlje 3 daje pregled indikatora koje nadzorni
organi prikupljaju i analiziraju (5to je dopunjeno Aneksom 2 koji sadrzi dodatna
objadnjenja o samim indikatorima), Poglavlje 4 se bavi upotrebom prikupljenih
podataka od strane nadzornih organa, dok su u Poglavlju 5 sami supervizori izlozili
svoje videnje najvecih izazova prilikom nadzora trziSnog ponasanja. Poglavlje 6 je
posveceno danas nazalost nezaobilaznoj temi uticaja epidemije kovida 19 na pri-
kupljanje podataka i nadzor trziSnog ponasanja.?

Pod klju¢nim indikatorom studija podrazumeva podatke kojima se oce-
njuju ostvarenje propisanih regulatornih ciljeva, prvenstveno,posten odnos prema

' Advokat u advokatskoj kancelariji,, Zivkovi¢ Samardzi¢“ u Beogradu
2 Kompletna studija dostupna je na: https://www.iaisweb.org/uploads/2022/06/Report-on-Supervisors-
Use-of-Key-Indicators-to-Assess-Insurer-Conduct.pdf
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ugovaracima osiguranja“? a preciznije, u ovo IAIS ubraja: razvoj, promociju i prodaju
usluga tako da se vodi racuna o potrebama i interesima ugovaraca osiguranja i osi-
guranika, pruzanje klijentima jasnih, razumljivih i nedvosmislenih informacija pre, u
toku zaklju¢enja ugovora i nakon zaklju¢enja ugovora, minimiziranje rizika prodaje
usluga osiguranja koji nije u skladu sa potrebama klijenta, obezbedivanje visokog
kvaliteta saveta (kada se ovaj pruza), reSavanje odstetnih zahteva na posten nacin
u razumnom vremenskom roku, i zastitu licnih podataka klijenata.

1. Ovlaséenja za prikupljanje podataka

Studija je utvrdila da velika vecina (90% nadzornih organa) ima direktna
zakonska ovlas¢enja da prikuplja podatke od osiguravajucih drustava. Ovlaséenja
su propisana ili zakonom ili podzakonskim aktima, premda esto ova ovlaséenja
ne izdvajaju posebno prikupljanje podataka vezanih za trZisno ponasanje, vec se
sprovode u okviru opstih ovlaséenja da se prikupljaju podaci u svrhu vrsenja sveo-
buhvatnog nadzora u sektoru osiguranja.

Primecene su velike varijacije u praksama, dok neki nadzorni organi zahtevaju
od samih osiguravajucih drustava da podnose periodi¢ne izvestaje o indikatorima
ponasanja, drugi nadzorni organi nemaju uspostavljen formalni okvir za prikupljanje
podataka o ponasanju osiguravaca. Opsti zakljucak je da vecina nadzornih organa
podatke o ponasanju ucesnika na trzistu prikuplja na ad hoc bazi, i da su neki nadzorni
organi u procesu uspostavljanja (formalizacije) postupaka prikupljanja podataka.

2. lzvori i analiza podataka

U pogledu izvora podataka, vec¢ina nadzornih organa (63%) oslanja se
kako na podatke od samih osiguravaca tako i podatke od strane trecih lica, dok se
oko tre¢ine organa (35%) oslanja samo na podatke od osiguravajucih drustava. Kao
kuriozitet izdvajamo da se jedan od nadzornih organa oslanja iskljucivo na podatke
od trecih lica. Kao treca lica od kojih se prikupljaju podaci identifikovani su: profesi-
onalna udruzenja, posrednici u osiguranju, ombudsman i institucije za alternativno
re$avanje sporova, drugi organi (narocito u situacijama kada je nadzor nad osigu-
ranjem institucionalno podeljen na vise organa — primer Ujedinjenog Kraljevstva,
gde postoje odvojen Prudentni nadzorni organ — Prudetnial Regulation Authority i

3 Videti detaljnije: N. Filipovi¢, ,Nadzor nad pravilima trziSnog ponasanja“, Moderni aspekti zakonskog i
regulatornog koncepta osiguranja, UdruZenje za pravo osiguranja Srbije i Udruzenje osiguravaca Srbije,
Beograd 2020, 257-273; N. Filipovi¢, ,Nacela poslovanja prema Direktivi o distribuciji osiguranja“, Pravo
i praksa osiguranja — izazovi, nove tehnologije i korporativno upravljanje, Udruzenje za pravo osiguranja
Srbije i Udruzenje osiguravaca Srbije, Beograd 2018, 232-247.
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organ za trzisno ponasanje — Financial Conduct Authority), sami osiguranici (odnosno
zalbe i prigovori), ali isto tako i manje formalni nacini prikupljanja podataka poput
Stampe i druStvenih mrezai sl.

U pogledu analize podataka, neki od nadzornih organa koriste napredne
Lbusiness intelligence” (Bl) tehnologije i softvere, dok se vecina oslanja na Microsoft
Suite instrumente, poput Excel tabela.

Vecina nadzornih organa podatke analizira kombinovano, koristeci kvantita-
tivnu i kvalitativnu metodologiju, s tim $to kvalitativne metode koristi 94% nadzornih
organa, dok kvantitativhe metode koristi nesto manje, oko 80% nadzornih organa.

3. Indikatori - vrsta i broj podataka koji se
prikupljaju i obraduju

U studiji je identifikovan ¢ak 201 razliciti indikator koji nadzorni organi anali-
ziraju prilikom procene ponasanja osiguravaca, uz ogradu da je realni broj verovatno
nesto manji buduci da se na primer raskid ugovora od strane ugovaraca osiguranja
i raskid ugovora od strane osiguravaca tretiraju kao razli¢iti indikatori, bez obzira na
to $to je i u jednom i u drugom slucaju u pitanju raskid ugovora.

Vecina nadzornih organa (80%) prikuplja manje od 20 indikatora, a oko 40%
nadzornih organa prikuplja manje od 10 indikatora.

U cilju sistematizacije velikog broja indikatora, u studiji su grupisani u
nekoliko oblasti:

1. Stete/Odstetni zahtevi — vrsta i visina odstetnih zahteva, ishod odstetnih

zahteva, razlozi $to odstetni zahtev nije reden, sto je reSavanje odlozeno
ili je zahtev odbijen, claims ratio;*

2. Obnavljanje ugovora, izmene ugovora i nacelno govoreci trajnost odnosa
sa klijentima - broj ugovora koji su istekli, nisu obnovljeni ili su raskinuti,
broj ugovora koji su obnovljeni i razlozi za raskidanje/otkazivanje ugovora;

3. Prigovori — ukupan broj prigovora, prigovori prema razlozima, ishodu
eventualnog spora, distributivnom kanalu, linijama proizvoda, broj spo-
rova i ishodi sporova;

4. Politika cena (pricing), struktura troskova, naknada i provizija — struktura i
iznosi provizije i drugih naknada koje se ne smatraju provizijom, combined
ratio, expense ratio;

5. Specifi¢ni indikatori za mikroosiguranja;

6. Istrage prevara — broj i procenat zahteva koji su oznaceni kao prevarni,
kao iishodi ovih istraga;

7. Opsti pokazatelji stanja u sektoru osiguranja;

4 Mera koliko osiguravac isplacuje u Stetama u odnosu prema prikupljenim premijama za odredenu uslugu.
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8. Ostalo - dizajn usluge, prodajne prakse, struktura trzista, zadovoljstvo
klijenata, nacin na koji se informisu ugovaraci, promotivne i marketinske
strategije, interne politike i prakse osiguravaca.

Ne rac¢unajudi grupu indikatora ,ostalo”, koja je po svojoj prirodi najsira,
nadzorni organi su prijavili da su prevashodno fokusirani na oblasti ,Stete / odstetni
zahtevi’, i u okviru ove grupe identifikovano je 29 razli¢itih indikatora koje nadzorni
organi analiziraju.

4. Upotreba prikupljenih podataka
od strane nadzornih organa

Indikatori koje nadzorni organ prikuplja koriste se za procenu u kojoj meri
osiguravajuce drustvo ostvaruje propisane regulatorne standarde ponasanja, pr-
venstveno ,posten odnos prema ugovaracima osiguranja”“.

Kako je u pitanju Siroki pravni standard, nadzorni organi su pojasnili da su
u sklopu ovog ,opsteg” pravila trziSnog ponasanja usmereni na slede¢a konkretna
pitanja:

- Prikladnost proizvoda;

-Vrednost proizvoda za korisnika;

- Nesavesna prodaja;

- Kvalitet usluge;

- Adekvatnost informacija koje su pruzene klijentima;

- Iskustvo (zadovoljstvo klijenata);

- Kvalitet saveta;

- Sukob interesa;

- Prikladnost ciljnog trziSnog segmenta.

Medutim, vazno je skrenuti paznju da se neki indikatori koriste u proceni
vise konkretnih zahteva u okviru trZziSnog ponasanja, pa se prigovori izdvajaju kao
klju¢ni indikator za sva gorenavedena pitanja. Time su nadzorni organi gotovo
jednodusno potvrdili da su prigovori najvazniji izvor informacija o ponasanju
osiguravaca i da je analiza prigovora i ishoda krajnjih postupaka po prigovorima
(dakle ishoda nakon eventualnog sudskog postupka) verovatno najvaznija oblast
na koju osiguravajuca drustva, odnosno odeljenja za uskladenost treba da usmere
SVOju paznju.

Kako nadzor trziSnog ponasanja moze biti reaktivan, preventivan ili pro-
aktivan, nadzorni organi su se izjaSnjavali i u pogledu toga na koji nacin postupaju
prilikom nadzora. Uz male varijacije studija ukazuje da nadzorni organi postupaju
na sva tri nacina, dok se reaktivan nadzor izdvaja kao najprisutniji posto ga sprovodi
94% nadzornih organa koji su u€estvovali u studiji, dok preventivni pristup koristi
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86% nadzornih organa. U okviru reaktivnog nadzora preduzimanje formalnih mera
prema osiguravaju¢im drustvima zauzima dominantno mesto, preduzima ih 86%
nadzornih organa. Relativnho mali broj nadzornih organa koristi prikupljene podatke
u cilju edukacije potrosaca, svega 53% ucesnika u studiji.

5.lzazovi u nadzoru trziSnog ponasanja

Na kraju studije, nadzorni organi su dali svoje videnje klju¢nih problema
sa kojima se susrecu u postupku nadzora, primene i sprovodenja pravila trziSnog
ponasanja.

Prema misljenju nacionalnih nadzornih organa, najvecdi problem je
¢injenica da sami osiguravaci poklanjaju malo paznje, odnosno da se problemi
trziSnog ponasanja nalaze nisko na listi regulatorno-pravnih prioriteta u osigu-
ravaju¢im drustvima. Manjak resursa i lo$ kvalitet podataka zauzimaju drugo i
tre¢e mesto, dok se na ¢etvrtom mestu izazova nalazi nacelni stav osiguravaca o
visokim troskovima koje regulatorni zahtevi i uskladenost poslovanja predstavlja
za delatnost,” i na kraju na petom mestu slabo razumevanje zahteva od strane
samih osiguravaca.

6. Kratak osvrt na studiju

Studija predstavlja nastavak kontinuiranog rada JIAIS, odnosno radne grupe
za trzisno ponasanje koja spada medu najaktivnije poslednjih godina, $to nesumnjivo
potvrduje fokus nadzornih organa na ova regulatorna pitanja.

U danasnjem svetu globalnog upravljanja, krovne organizacije poput IAIS
instrumentima mekog prava de facto vrse uticaj na razvoj regulative, odnosno stavovi
se iz nadnacionalnih organizacija poput /AIS spustaju najpre na regionalni nivo (EU),
a potom i na nacionalni nivo. Drugim rec¢ima, ono $to je zapazanje u okviru studija na
nivou /AIS, u buducnosti se gotovo izvesno, pre ili kasnije prenosi u nacionalne propise.

U tom smislu autoru se ¢ini da su dva najvaznija zaklju¢ka koja mozemo
izvesti iz ove studije sledeci:

Prvo, zalbe i prigovori su klju¢ni indikator koji nadzorni organ koristi u
proceni ponasanja osiguravaca. Medutim, ovde je vazno skrenuti paznju i na to
da se pod tim indikatorom ne smatra samo formalno postupanje po prigovorima
(postovanje formalnih zahteva), ve¢ da nadzorni organ uzima u obzir i krajnji ishod

> Qisticanju (i uspehu) argumenta troskova uskladenosti poslovanja za delatnost osiguranja videti:
N. Filipovi¢, ,Buducnost obaveze predugovornog informisanja u pravu osiguranja“, Osiguranje i prav-
no-ekonomsko okruZenje — Siri i uzZi okvir, Udruzenje za pravo osiguranja Srbije i UdruZenje osiguravaca
Srbije, Beograd 2022, 272-273.
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spornog odnosa (nakon $to je re$en pred sudom ili vansudskim putem). Cini se da
nadzorni organi mogu zauzeti stav da ucestala (odnosno sistemska) praksa odbijanja
odstetnih zahteva koji se na kraju u sudskom (ili nekom drugom) postupku zavrse
isplatom Stete jeste neka vrsta nepostenog odnosa prema osiguranicima. Stoga su
nadzorni organi sve vise zainteresovani za indikatore poput odnosa spornih (narocito
osporenih u sudskom postupku) naspram isplacenih odstetnih zahteva, tzv. dispute
ratio, kao i ve¢ pomenuti claims ratio.

Drugo, kako sami nadzorni organi navode, rizici koji proisti¢u iz ponasanja
osiguravaca i nacelno pitanja trziSnog ponasanja ne nalaze se visoko na listi prioriteta
osiguravajucih drustava i njihovih sektora za uskladenost poslovanja. To zapazanje
i stav nadzornih organa mozemo shvatiti i kao svojevrstan apel osiguravajuéim
drustvima da poklone vise paznje tim pravnim pitanjima.

Izvor

o https://www.iaisweb.org/uploads/2022/06/Report-on-Supervisors-Use-of-
Key-Indicators-to-Assess-Insurer-Conduct.pdf

@) TOKOVI OSIGURANA 2/2022| 113



