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1. Uvod

Na podr@ju trzenja zavarovalnih storitev smo v zadnjihHepirica Stevilnim spremembam.
Te spremembe vplivajo tudi na trzne poti, ki imajozavarovalniSki dejavnosti zelo
pomembno vlogo. Tradicionalnim trznim potem kottetenje zavarovanj z zavarovalnimi
zastopniki in zavarovalni posredniki, so se prideunove trzne poti, katerih nastanek je
predvsem posledica znizevanja stroSkov obg&itwojeoti in pa hiter tehnoloski napredek. Kljub
Stevilnim novim n&nom trzenja v zavarovalniStvu, kot so telefonskernetno in batno
trzenje, pa tradicionalne poti Se vedno ostajagvipduj@ n&in trzenja zavarovanj. Razlog
za to je predvsem v dejstvu, da gre za dejavnaskaferi je strankam zelo pomemben osebni
stik, zelo pomembno pa jim je tudi svetovanje pdepanju zavarovanj. Zavarovalnice
morajo zato najti ustrezne dae trzenja, ki bodo ob sprejemljivih stroskih ordgi ¢im
vecje zadovoljstvo zavarovancev.

Zavarovalne storitve postajajo vse bolj kompleksmezato so za porabnike vedno bolj
nerazumljive. Porabniki potrebujejo potnin svetovanje pri sklepanju zavarovanj, zato
naraga potreba po strokovnjakih s specializiranim znanje podrdja zavarovalnistva,
katerim zavarovanci lahko prepustijo skrb za zavange. TakSni strokovnjaki so zavarovalni
posredniki ali brokerji, ki delajo v interesu zavaanca kot njegovi svetovalci in mu tako
omogaijo, da Kkljub nepoznavanju zavarovalnih poslov Ikahlpride do ustreznega
zavarovalnega kritja svojih nevarnosti. Zavarovalosredniki dobro poznajo razmere na trgu
zavarovanj in so neodvisni od posameznih zavarayabato lahko zavarovancu pomagajo
izbrati najboljSo ponudbo na trgu. Zavarovancu jaudelovito storitev, saj ocenijo njegova
tveganja, mu najdejo primerno zavarovanje, mu woudgjome& v celothem trajanju
zavarovanja in poskrbijo za reSevanje morebitnibdgéih primerov. Posredniki se zaradi
svoje pozitivne vloge na zavarovalnem trgu vse badljavljajo.

V Sloveniji ima zavarovalno posredovanje kratko dmano, saj je bilo to podige prvic
opredeljeno in zakonsko urejeno Sele s sprejetj@koda o zavarovalnistvu v letu 2000.
Danes so zavarovalni posredniki pri nas ze preggjavljeni, v prihodnosti pa je pirakovati,
da se bo njihova vloga Se péata. V nasprotju z dondan trgom pa ima zavarovalno
posredovanje daljSo tradicijo in §epomen Vv tujini, predvsem v anglosaksonskih daigl
kjer imajo posredniki glavno vlogo pri trzenju zawaan;.

V diplomski nalogi sem najprej opredelil zavarowalstoritve in trzenje teh storitev. V tem
delu sem predstavil vse pomembnejSe oblike trzesyarovalnih storitev, tako tradicionalne,
kot tudi novejSe trzne poti. V nadaljevanju nalegen se posvetil zavarovalnim posrednikom
in sicer njihovi opredelitvi, razliki med njimi ireavarovalnimi zastopniki, zakonskim
dolocilom, ki urejajo podr¢je zavarovalnega posredovanja, njihovemu poslovanju
odnosom, ki jih imajo z zavarovanci in zavarovahmg. V zadnjem delu naloge sem
predstavil stanje na podija zavarovalnega posredovanja v tujini in v Sloyiemiri ¢emer



sem s pomgo raziskave opisal tudi poslovanje posrednikowrakgi, sledijo pa Se izkuSnje
Zavarovalnice Triglav pri poslovanju z zavarovalnposredniki.

2. Zavarovalne storitve

2.1. Opredelitev storitev

Storitev pomeni dejanje ali delovanje, ki ga emarstahko ponudi drugi in je po svoji naravi
neotipljivo in ne pomeni posedovargesarkoli. Izvedba storitve je lahko ali pa tudivezana
na fizicni izdelek (Kotler, 2004, str. 444). \fi@ma avtorjev opredeljuje pojem storitev v
povezavi z izdelkom, tako tudi Keima (1994, str. 14) opredeljuje storitve kot nematee
izdelke, pri katerih je poudarjena vliogaveSkega dejavnika..

Storitve lahko od izdelkov t@mo po Stirih pomembnih zddnostih, ki tudi m@&no vplivajo
na njihovo trzenje (RojSek, Starman, 1994, str. 3&)zn&ilnosti so:

* Neotipljivost (nesnovnost): storitev si pred nakupom ne moremo ogledati, psisku
preizkusiti, prav tako pred nakupom ne moremo videzultata storitve. Storitev si je
tezko tudi predstavljati, kar ustvarjacoibek negotovosti. Odjemalci zato pred nakupom
iS¢ejo zunanje dokaze o kakovosti storitev, ki jihkamajdejo na osnovi zaposlenih v
podjetju, prostoru, opremi, simbolih ali ceni. Kept je torej potrebno datim vet vidnih
znakov storitve.

* Nelcogljivost: proizvodnja storitve je nedtjiva od njene porabe. Zato sta ponudnik in
odjemalec oba prisotna pri proizvodnji storitvezato oba vplivata na koni rezultat
storitve.

* Spremenljivost: kakovost storitve je spremenljiva, saj jo je zeéZko kontrolirati.
Kakovost storitve se lahko razlikuje glede na to kulopravi, glede na odjemalce in kdaj
je bila storitev opravljena. Poti za doseganje ngtaravni kakovosti storitev so
standardizacija procesa izvajanja storitve, skrhmhira zaposlenih ter njihovo
izobrazevanje in spremljanje zadovoljstva odjemaicenjihovih povratnih informacij o
storitvah.

» Kratkotrajnost: zivljenjska doba storitve je kratka. Storitev ni gode skladisiti kot
izdelkov, ve&ino storitev se porabi takoj, ko so proizvedenatkotrajnost storitve poraja
probleme pri nihajeem povpraSevanju, zato je pomembno pravilncgrtoganje
zmogljivosti, da je dostava storitve pr&asna.

Kot lahko razberemo iz zgornjih definicij imajo pzivedbi in porabi storitev zelo pomembno
vliogo ljudje, tako ponudniki, kot tudi porabnikiositev. Pri proizvodniji storitve je ponudnik
vsekakor prisoten, prisoten pa mora biti tudi parkpsaj so storitve namenjene neposredno
njemu samemu ali pa njegovim sredstvom. Lahkem®, da jeloveski dejavnik bistvenega



pomena, ko govorimo o storitvah, zato morajo poikidsioritev zelo dobro poznati Zelje in
potrebe ljudi. Storitvene organizacije morajo v ipwrsti slediti prtakovanjem svojih
porabnikov, morajo vedeti kakSno raven kakovosicgkujejo ljudje in kakSne koristi
pricakujejo od storitve, morajo negovati odnose s sviogtrankami in si znati pridobiti
zvestobo porabnikov, ugotoviti zakaj so ljudje rderaoljni in zato razviti sistem pritozb,
morajo znati prilagajati storitve, nuditi tudi paafpe storitve, porabnika pa morajo poizkuSati
vplesti kot soustvarjalca storitve, saj je verjetrma zadovoljstvo tako vg.

2.2. Opredelitev zavarovalnih storitev

Boncelj (1983, str. 13) zavarovanje opredeljuje kistvarjanje gospodarske varnosti z
izravnavanjem gospodarskih nevarnosti. V trzenjslsenislu pa lahko zavarovalno storitev
opredelimo kot obljubo zavarovalnice na zavarovalrtegu z namenom, da bi v primeru
nastanka Skodnega dogodka zavarovalnica nadomdstdacne posledice poskodbe ali
izgube z zavarovalnino ali odSkodnino (Kora, 1994, str. 77).

Zavarovanje omog@ prerazporeditev Stevilih tveganj, katerim so s&pueljeni zavarovanci
na zavarovalnice in izptdo nadomestila za utrpelo Skodo (BifgliL998, str. 3). Zavarovalna
storitev ljudem tako zagotavlja ekonomsko varnoptitneru nastanka Skode. Zavarovanje se
sklene z zavarovalno polico ali pogodbo, pemer pa je potrebno @ati zavarovalno
premijo. Potrebno je opozoriti, da v zavarovalniStacimo med izrazoma zavarovanec in
zavarovalec, vendar bom zaradi poenostavitve v ljgadaju naloge uporabljal le izraz
zavarovanec. Zavarovanec sdilam premije kupi storitev, za katero upa, da jeboenikoli v
celoti potreboval. Kljub polnemu p@idu premije in ne v celoti izpolnjeni storitvi jeseeno
zadovoljen, saj v obdobju trajanja zavarovanja tnpel Skode, katero bi mu bilo potrebno
povrniti. Zavarovalna storitev je v celoti izpolnge tedaj, ko pride do Skode in je le ta
zavarovancu povrnjena in so zakkmi vsi postopki v zvezi s Skodnim primerom.

V sploSnem poznamo dve vrsti zavarovanj in sicanZenjska in osebna zavarovanja
(Kon¢ina, 1994, str. 77). V prvo kategorijo lahko uumsdi zavarovanja premozenja in
premozenjskih interesov, avtomobilska, kmetijskaan$portna zavarovanja, zavarovanja
terjatev in druga. Med osebna zavarovanja pa spadsg vrste Zivljenjskih, rentnih,
pokojninskih, nezgodnih in zdravstvenih zavarovaiekatere vrste zavarovanj so
enostavnejSe, druge pa nekoliko bolj kompleksni, patudi oblikovanje teh zavarovan) bolj
zahtevno. Kotina (1994, str. 242) oblikovanje zavarovalne steribpredeljuje kot niz
dejanj, ki vkljikujejo zavarovalne pogoje, oceno nevarnosti, svefjevaavarovancu in
dajanje informacij, ocenitev Skod, potek likvida&gga postopka, izplh nadomestil za
Skode, uveljavljanje regresov za odskodnine in pado Zaradi kompleksnosti nekaterih vrst
zavarovanj je potrebno nameniti pre¢esa za razlage in pojasnjevanja zavarovancem, da
storitev postane bolj razumljiva.



Zavarovalne storitve se od drugih vrst storitevcpyerazlikujejo, vendake jih skuSsamo
opredeliti z nekaterimi klasifikacijami, ki jih upabljamo pri pretevanju razknih vrst
storitev lahko ugotovimo nekatere ziaosti zavarovanjCe te zngilnosti strnemo, vidimo
da gre za storitev (Ka@ima, 1994, str. 89):

» ki je kot dejanje naravnana predvsentlmaeski razum in neotipljivo premozenje,

* ki je glede na tip odnosov pretezno osebna in kontina, lahko pa tudi enkratna
transakcija,

» za katero je zndlen ozek obseg nihanja povprasSevanja v dehemcasovnem obdobju
in najvekrat lahko zadovolji pow&no povpraSevanje brez prevelikega zaostanka,

* pri kateri je mozno wevrst dostave storitve, od tega, da gre strankawarovalnico, do
tega, da zavarovalnica prek svoje prodajne mreitke glo stranke, kar je previaddg
interakcija,

ki jo lahko glede na zunanje atribute pozicioniratao, da je obseg atributov, ki
temeljijo na ljudeh precej visok, obseg atributkiviemeljijo na opremi in napravah pa
nizek.

3. Trzenje zavarovalnih storitev

Trzenje je proces weovanja in snovanja izdelkov, storitev in idej,l@t@anja cen, trznega
komuniciranja in distribucije, z namenom, da sdjsimi skupinami ustvari taka menjava, ki
zadovolji preakovanja posameznikov in organizacij (Kotler, 204, 9).

Ce to opredelitev trZenja prenesemo na p&drazavarovalnidtva, to pomeni, da mora
zavarovalnica zasnovati zavarovalno storitev, kzhdovoljila potrebe in Zelje zavarovancev
in tako posledino tudi poslovne cilje zavarovalnice. Oblikovanparovalne storitve mora
temeljiti na predevanju potreb in zelja porabnikov ter na podlagiayih preteklih odzivov.
Prav tako je pomembna ddltev viSine cene zavarovanja, torej zavarovalnemges saj
moramo paziti, da cena v primerjavi z vrednostjeazavanja v ¢eh kupca ni previsoka, prav
tako pa ne sme biti prenizka, saj moramo skrbeliiza ekonomsko uspesnost podjetja. Ko je
enkrat storitev oblikovana, jo je potrebno predsitg@otencialnim porabnikom, za kar so nam
na voljo razléni vzvodi trznega komuniciranja. Pomembno je, daitgv predstavimo na
natin, ki v porabniku vzbudi ohutke, da je naSe zavarovanje boljSe od konkumién zaradi
cesar se bo oddd za naSo zavarovalnico. Nato pride na vrsto memjalo katere pride s
pomazjo distribucije, z razinimi trznimi potmi, ki zavarovalnico in njeno stt@v povezejo s
porabniki. Do menjave pride, ko kupec zavarovaltwitse pla&a zavarovalno premijo, v
zameno pa od zavarovalnice dobi obljubo po kriparicnih posledic v primeru Skodnega
primera. Tako porabnik dobi ekonomsko varnost, maxalnica pa novega zavarovanca, Ki ji
V njenem zavarovalnem sistemu omégdoseganje pozitivnih fin&nih rezultatov.



Seveda pa s prodajo zavarovanja vloga trzenja Zakfjucena. TrZzenje ima pomembno viogo
v celotnemc¢asu trajanja zavarovanja, saj s pajaatrzenjskih prijemov in seveda dovolj
visoko ravnjo storitve, lahko doseZzemo zaupanjvestobo kupcev, katero bomo potrebovali
po preteku zavarovalne pogodbe in ob vioem sklepanju zavarovanja. Celoten proces
trzenja je doloen v trzenjski strategiji podjetja. Za zavarovagnje zato pomembno, da imajo
izdelano dobro trZzenjsko strategijo, kateri tudceloti sledijo, saj le tako lahko dosegajo
zadovoljive poslovne rezultate na danes zelo kaknem zavarovalniSkem trgu.

3.1. Trzenjski splet za zavarovalne storitve

Trzenjski splet je zelo pomemben del vsake trzengkategije in eden knih konceptov
moderne trzenjske teorije. Gre za nek niz trzehjsk$trumentov, ki jih podjetje uporablja pri
sledenju svojim trzenjskim cillem na domem ciljnem trgu. Teh inStrumentov je precej,
zato se je McCarthy odid za poenostavitev spleta na samo Stiri prvingipoimenoval 4P.
Te prvine so (Kotler, 2004, str. 15, 16):

* izdelek (product),

* prodajna cena (price),

* trZzne poti (place),

* trzno komuniciranje (promotion).

Zgornji koncept se je uveljavil predvsem za izdelker pa vemo, da se nekatere lastnosti
izdelkov razlikujejo od lastnosti storitev sta Ba®onin Bitner predlagala oblikovanje
storitvenega trznega spleta. PrejSnjemu konceptd@tlala Se tri prvine zéifne za storitve

in nastal je model 7P. Tako model vsebuje Se naggqavine (Kortina, 1994, str. 197):

* ljudje (people),
» fizi¢ni dokazi (physical evidences),
e procesiranje (processing).

Pri trzenjskem spletu za zavarovalne storitve sgavemesto izdelka omenjamo storitev, ki
pri zgornji opredelitvi zaradi poenostavitve spaai@d izdelke. Zavarovalna storitev je
nevidna, celotni rezultati storitve so vidni Sele §kodnem dogodku, zato je zavarovanje za
porabnike dokaj nejasna in tezko razumljiva steritBavarovalnica mora s predstavitvijo
storitve in z zavarovalnimi pogoji poskrbeti, dargmniki razumejo, da jim zavarovanje
omoga@a ekonomsko varnost in da je zato sklenitev zawaravpametna odéitev. Omeniti

je potrebno tudi posebnost zavarovanj, saj storite\kortana s sklenitvijo zavarovalne
police, ampak vsebuje tudi druge elemente zavajaykinsem jih omenjal Ze prej.



Prodajna cena zavarovanj je zavarovalna premijg kiora zavarovanec @ati ob sklenitvi
zavarovalne police. Zavarovalnice viSino premijadajo glede na vrsto zavarovanj, glede na
tveganje, ki ga predstavlja predmet zavarovangdeyina ptiakovana izpléla skod, ki jih
predvidevajo iz preteklih let, glede na fikae rezerve zavarovalnice, upoStevajo tudi
zastavljeno raven dolka in pa seveda vse ostale stroSke pri poslovatgudina 1994, str.
248). Na visino premije vpliva tudi konkurenca, j&i na podréju zavarovalniStva precej
mocna, vendar ne prihaja do pretiranega zniZzevanja santo lahko ogrozi poslovanje
zavarovalnice. Potrebno je tudi dodati, da zavdnevaremije nimajo najpomembnejSe vlioge
v o¢eh porabnikov, ko se odiajo med raztinimi ponudniki zavarovan. Gre za tako vrsto
storitev, kjer je porabnikom pomembnejSa kakovdstitve, precej gledajo na pretekle
izkusnje z zavarovalnico, saj jim nizja premijap@neni ntesar,ce ne dobijo zadovoljivega
povraila ob Skodnem primeru.

Pri trzenju zavarovanj poznamo precej r&ah trznih poti. Na izbiro trzne poti vpliva
predvsem vrsta zavarovanja, ki jo Zelimo prodaparvelje porabnikov, saj je od njih odvisno
ali oni pridejo do zavarovalnice, ali pa zelijo, davarovalnica pride do njih. TrZzenje
zavarovanj je lahko neposredno ali posredno. Neposr trzenje pomeni, da zavarovalnice
same prodajajo zavarovanja kam porabnikom, brez vmesnitenov na trzni poti. TakSne
neposredne trzne poti so predvsem prodaja zavgropeeko prodajnih okenc na
zavarovalnicah in njihovih predstavnistvih, prel@lefona, preko televizije in interneta.
Vecina zavarovalnic pa se odk za trzenje zavarovanj s trznimi posredniki, kkota
predstavljajo posredno trzno pot. Za posrednikeodiecajo zaradi v&e wWwinkovitosti in
ekonomskih razlogov (Dimovski, VolaePrijatelj, 2000, str. 201)Cleni na posredni trzni
poti so lahko zavarovalni zastopniki, zavarovalosqgdniki ali brokerji zavarovalne agencije,
zavarovanja pa se trzijo tudi preko bank - bankasse (Sker, 2003, str. 81). Nekatere poti
SO pri nas razvite bolj, druge manj, pojavljajo g&tudi nove. TrZzne poti so ena glavnih
elementov trzenjskega spleta za zavarovalne stont? o njih pa v nadaljevanju.

Trzno komuniciranje se v zavarovalniStvu uporaldjaamenom prepfati porabnike, da
potrebujejo zavarovanje in da naj zavarovanje &{tepri nasSi zavarovalnici. Porabnike je
potrebno opomniti, kaj se jim lahko zgodg niso zavarovani, potrebno jim je predstaviti
razlicne vrste zavarovanj, da spoznajo storitev in jirst@oe bolj razumljiva, saj se le tako
lahko odl@ijo za njen nakup. Poleg storitve, pa je potrebredgtaviti tudi zavarovalnico,
moramo poskrbeti za njeno prepoznavnost med pddalifoncina (1994, str. 256) meni, da
moramo zavarovalnico prikazati kot ugledno, posteam@aupanja vredno podjetje, ki bo
izpolnilo svoje obljube. Za prikaz novih vrst zaveanj in za doseganje prepoznavnosti
podjetja se posluzujemo predvsem rauh vrst oglaSevanja, medtem ko so za predstavitve
zavarovanj primernejSi odnosi z javnostmi, nepasoetizenje in predvsem osebna prodaja.
Vzrok za to je kompleksnost zavarovanj in zatas, ki ga potrebujemo za njihovo
predstavitev.



Ljudje so pomemben dejavnik trzenjskega spletaazarovalne storitve. Pomembna je vioga
ponudnikov zavarovanj, kot tudi samih zavarovansaymorata biti pri sklepanju zavarovani
prisotni obe strani. Ponudniki zavarovanj, pa najdto zastopniki, posredniki ali kdo drug
morajo biti primerno usposobljeni, saj bodo le takali predstaviti zavarovalno storitev in
pomagati zavarovancu, morajo veljati za ugledngasgtene in skrbeti za dobre odnose z
zavarovanci. Zavarovanci pa s svojimi preteklimvaavalnimi izkuSnjami in predlogi
pomagajo oblikovati in izboljSevati zavarovalnergt@®, nenazadnje pa lahko doémega
ponudnika pripordijo tudi drugim,¢e so bili z njihovo storitvijo zadovoljni.

Fizi¢ni dokazi so pri storitvah kot je zavarovanje zaapmike zelo pomembni. Zavarovanje
je neoprijemljiva storitev, stranke dobijo le zawaalno obljubo in zato potrebujejo fézie
dokaze, da se prepdjo, da se storitev res izvaja in da bodo njihovigaovanja tudi
uresnéena (Korina, 1994, str. 261). Zavarovalne police, zavamivalogoji, potrdila o
placani premiji, zapisniki o Skodi in drugi dokumentjd zavarovancu @oitek, da nimajo
samo obljube zavarovalnice, ampak da imajo tudarms§o nekaj v rokah. Zavedati se
moramo, da na podlagi teh dokazov zavarovanci ojgj& svoje mnenje o storitvi, zato
morajo biti vsebinsko in oblikovno ustrezni.

Procesiranje pomeni izvajanje zavarovalnega protesaelotno dobo trajanja zavarovanija,
torej vse do izteka zavarovanja (Koma, 1994, str. 264). Proces se&rea z oblikovanjem
zavarovalne storitve, se nadaljuje s svetovanjemalpokom, s prodajo zavarovanja, nato pa
sledijo obveznosti, ki jih morajo zavarovalnice pbnudniki storitev izpolnitice pride do
Skode. Vsi ti koraki v procesu morajo biti skrbizeadeni, saj to vpliva na kakovost storitve
in posledéno na zadovoljstvo zavarovancev. To pa je zelo pobm®, ker vemo, da je
zavarovanje kontinuirano i#e so bili zavarovanci s celotnim procesom zadovotjado po
preteku zavarovanja, tega ponovno sklenili prinsponudniku.

3.2. Trzne poti za zavarovalne storitve

Trzna ali prodajna pot omogm, da izdelki ali storitve prehajajo od ponudnikéav
porabnikom. Ta pot je lahko povsem neposredna, g@neni, da ponudnik prodaja
neposredno porabniku, lahko pa so na tej poti pudiredniki. Podjetja se za trzne poti s
posredniki lahko odkajo zaradi ekonomskih razlogov, saj j@nkovit sistem trznih poti za
podjetja velik finakni zalogaj. Mnogokrat se za posrednike @gto zaradi njihovega
trzenjskega znanja in izkuSenj, lahko pa posredmi&dstavljajo edino mozno pot za prodor
na nek ciljni trg. Kotler (2004, str. 530) meni, dalctitve o trznih poteh sodijo med
najpomembnejSe odiive v podjetju, saj izbrane trzne poti vplivajo wse druge trzenjske
odlacitve. Wkinkovitost trznih poti pa v veliki meri vpliva tudia poslovne rezultate podjetja.

Trzne poti imajo v zavarovalnisSki dejavnosti zeloneembno viogo. Dimovski in Vola#
Prijatelj (2000, str. 202) trzne poti za zavaroeabtoritve razdelita na dva dela in sicer na



tradicionalne trzne poti in nove trzne poti. Meddicionalne trzne poti sodi trzenje preko
zavarovalnih zastopnikov, zavarovalnih posrednikogpdvisnih finatinih svetovalcev in
internih zaposlenih. Tradicionalne trzne poti smilklStevilnim novostim na tem podia v
Evropi Se vedno prevladujon&in trzenja. Med nove trzne poti pa spadajo progagko
telefona, preko bank, preko interneta, z neposrepo§to, preko televizije, s trzenjem
zavarovanj pa se ukvarjajo celo ponudniki¢ptah kartic in trgovske verige. V primeru
novih trznih poti pri zavarovalnih storitvah govoo torej predvsem o neposrednih trznih
poteh. Nastanek novih trznih poti je posledicadgé tehnoloSkega napredka in vséjee
konkurerEnosti na trgu. Podjetja se zavedajo, da novimarZenja lahko vplivajo na velikost
trznega deleza in na njihovo doékonosnost, zato je razvoj novih trznih poti v njlem
interesu. Prav tako pa je pomembna izbira praveetiioti, na kar pa v zavarovalniStvu
vplivata predvsem dva dejavnika in sicer stroSkijitkk zahteva posamezna trzna pot, ter
zadovoljstvo zavarovanca zdwaom ponujene storitve. Nujnost zmanjSevanja sto&li v
iskanje novih oblik trznih poti, ohranjanje staritgdicionalnih oblik poti, pa pomeni prednost
pred novimi oblikami zaradi vzpostavljanja osebnstika z zavarovancem. Ker je trzenjski
koncept usmerjen na upoStevanje Zelja in potrelaljpoka, se je zato potrebno usmeriti
predvsem nanj. Zavarovalnice morajo tako razresitblem vzpostavitve optimalnih &iaov
trzenja zavarovalnih storitev, saj morajo ob niz&itosSkih dos& zadovoljstvo zavarovancev
(Dimovski, Volari-Prijatelj, 2000, str. 202).

Za zavarovalnice torej izbira med tradicionalnifglj osebnimi trznimi potmi in novimi
tehnoloSkimi in stroSkovnocinkovitejSimi potmi ni enostavna. Zastopniki in pedniki se
osredotdajo bolj na prodajo zavarovanj, ki zahtevajo svatge, nove trzne poti pa so
namenjene masovnemu trzenju enostavnih produktavzefo ginkovito pa se je pokazala
tudi kombinacija obeh vrst potie za primer vzamemo zastopnikovo delo, ki je séjstav iz
treh temeljnih procesov in sicer pridobivanja patamih strank, prodaje zavarovanj in pa
servisiranja strank, lahko s kombinacijo njegovdgta in novih trznih poti dosezemodye
ucinkovitost. Proces pridobivanja strank lahko preweg telefonski centri in mailing z
uporabo trzenja na osnovi baze podatkov o strankaln, zastopnikom omoga, da
prevzamejo vlogo svetovalcev. Taki zastopniki s@daneobremenjenosti z iskanjem strank
lahko tri do petkrat produktivnejSi od zastopnik&vpridobivajo stranke sami in so zato tudi
uspesnejSi pri prodaji. Servisiranje strank pa gpevzamejo klicni centri, ki si pomagajo z
informacijsko podporo in zato ne potrebujejo visaktookovno usposobljenih operaterjev
(Ceplak, 2004, str. 55).

3.2.1. Tradicionalne trzne poti

Tradicionalne trZzne poti, ki jih sestavljajo zavaaitni zastopniki in posredniki so stroSkovno
intenzivne, relativno nizko produktivne in zahteve& kontrolo in nadzor, vendar dnea
potencialnih strank Se vedno daje prednost updegjai kanala pri nakupu zavarovan;. Zato je
temeljno vpraSanje, kako pasai Wwinkovitost teh trznih poti, brez da bi izgubili dse stik,



ki ga stranke Zelijo. MozZen odgovor je v zahteveejSin ustreznejSem kadrovanju
zavarovalnic, kar bo prineslo uspeSnejSe zastoprikega moznost pa je v kombinaciji
osebne prodaje s telefonom, direktno posto inmetem (Pénik, 1999, str. 77).

Tradicionalne trzne poti so Se vedno previladujein trzenja zavarovanj in bodo to tudi Se
ostale v naslednjih letih (Peik, 1999, str. 72). Tradicionalne poti se zela@a® umikajo
sodobnejSim potem, v nekaterih primerih pa sodradalne poti praktino nezamenljive, saj
s svojimi prednostmi, predvsem osebnim stikom svetovanjem za porabnike predstavljajo
veliko vrednost. Predvsem se njihova vrednost pekaZzi zelo kompleksnih vrstah
zavarovanj, kjer je potrebno precej pojasnjevap@obno je tudi pri zavarovanjih, kjer so
zelo visoke premije, saj zastopnik ali posredn#{dadosezeta zavarow®vo zaupanje, prav
tako je tudi pri starejSi populaciji, ki je nezajiyg do novih poti. Prednost tradicionalnih poti
je tudi pri preprievanju potencialnih strank, da naj se éidtoza nakup zavarovanja, saj je z
osebnim stikom mog® doseéi precej v€. Prednosti tradicionalnih poti v e meri odtehtajo
njihovo glavno slabost, to je njihova stroSkovnéemzivnost, kot sem omenil Ze prej, pa
stroSke lahko ublazimo s povezovanjem novih initiadalnih poti, kadar je to le moge.

3.2.1.1. Zavarovalni zastopniki

Zavarovalni zastopniki so prodajalci zavarovalrhiSktoritev in predstavljajo tradicionalen
nain trzenja zavarovalniskih storitev (Dimovski, VotaPrijatelj, 2000, str. 208, 209).
Njihova prednost je oseben stik z zavarovanci, &ingorajo skrbno negovati. Zavarovalni
zastopniki igejo nove potencialne zavarovance in z njimi skuSsijteniti zavarovanje,
obstoj&im zavarovancem pa nudijo pota jim svetujejo. So zelo pomembna vez med
zavarovalnico in zavarovanci, zato morajo biti estro usposobljeni. Poleg ustrezne
izobrazbe morajo biti tudi posteni, vestni, komatikni in urejeni. Zastopniki predstavljajo
zavarovalnico v javnosti in zato v veliki meri wadjo na njen ugled, so v neposrednem stiku
z zavarovanci in zato je vtis, ki ga pustijo na aavancih zelo pomemben za nadaljnje
sodelovanje.

Glede na n&n sodelovanja z zavarovalnico in glede ndimapravljanja zastopniskih poslov
lo¢imo naslednje vrste zavarovalnih zastopnikov (Jakep-Levart, 2003a, str. 2):

» zavarovalni zastopniki, ki so pri zavarovalnici velavnem razmerju (delavci
zavarovalnice),

» zavarovalni zastopniki, ki opravljajo zastopniSkasle poleg svojega osnovnega poklica,
za postranski zasluzek (pogodbeni zastopniki),

e zavarovalni zastopniki, ki opravljajo zastopanjearavalnic kot gospodarsko dejavnost,
v statusni obliki podjetnika posameznika ali gosgrséle druzbe (zavarovalne zastopniske
druzbe).



V Sloveniji v&&ino zavarovanj prodajo zastopniki zaposleni v zavainicah in samostojni
zastopniki. Prve z zavarovalnico veZze pogodba a,d&mostojne zastopnike pa pogodba o
zastopanju. Praviloma zastopniki zastopajo samazawaarovalnico in delajo v njenem imenu
in za njen r&un, v zavarovalnici pa so organizirani kot zast8pai mreza. Delo
zavarovalnega zastopnika je v glavnem vezano naivaoe dol@enega geografskega
podraija. Prihodki zastopnikov so odvisni od viSine pmjgke stopnje, od obsega sklenjenih
poslov, od zavarovalne vsote in oddalae premije, imajo pa pravico do minimalnecplaki

je zakonsko dokena (Dimovski, Volati-Prijatelj, 2000, str. 209). Pomembne pa so tudi
nagrade, do katerih so zastopniki up&awi ob sklenitvi novih zavarovanj, ki delujejo zelo
motivacijsko.

Osnovna naloga zavarovalnega zastopnika je vzpm@sigy in vzdrZzevanje medsebojnih
stikov z zavarovalnico in stranko. Zastopniki tdog® opravljajo s pomgo informiranja,
svetovanja, obveé8nja o0 zavarovalnem razmerju in s p@oostranki (Jakopanec-Levart,
20034, str. 4). Informiranje pomeni posredovanje&ph informacij o zavarovanju stranki in
s tem vzbuditev zavesti o potrebi po zavarovaliiia Svetovanje pomeni analizo potreb
bodaiega zavarovanca s katero se ugotovijo ¢lie zahteve po zavarovanju, na podlagi
katerin se oblikujejo predlogi zavarovanj, ki bivasovancu nudili ustrezno varstvo.
Obveganje o zavarovalnem razmerju pomeni, da zastopniknld razlozi vsebino
zavarovalne pogodbe na njej razumljikima Zavarovanca mora seznaniti tudi z vsebino in
pomenom zavarovalnih pogojev in s pomembnimi elénmeavarovalnega razmerja. 8asu
trajanja zavarovanja pa mora zavarovanca ataetidi o vseh morebitnih spremembah. Ko
pride do Skodnega primera je zelo pomembna @omavarovancu, saj mu je potrebno
posredovati napotke glede prijave zavarovalnegagra, pomd pa je dobrodosla tudi pri
vseh drugih nejasnostih. Tak odnos z zavarovanagosa zastopnikom kljubovanje novim
trznim potem, Se naj¢@ konkurenco pa jim predstavljajo zavarovalni gasriki, ki veliko
stavijo na svojo neodvisnost od zavarovalnic.

3.2.1.2. Zavarovalni posredniki

Zavarovalni posrednik ali broker je oseba, ki pdaje pri sklepanju zavarovalnih pogodb za
eno ali vé zavarovalnic in v nasprotju z zastopnikom delateresu zavarovanca. Brokerji
skuSajo spraviti v stik osebe, kic¢&o zavarovanje in ponudnike zavarovanj, torej
zavarovalnice. Pri opravljanju zavarovalnega pasvadja morajo &titi zlasti interese
zavarovanca, ki ga zastopajo, torej se églza ponudbo, ki je za zavarovanca najugodnejsa.
Posrednik zavarovancu svetuje o izbiri zavarovanjazavarovalnice, mu izdela analizo
nevarnosti, posreduje pri sklenitvi zavarovanja,sganani z zavarovalnimi pogoji in viSino
premije, preveri vsebino zavarovalne police, zavangu nudi pom® v celotnemcasu
trajanja police, mu pomaga ob morebitnem Skodnemguu in skrbi za obnovitev zavarovan]
(Jakopanec-Levart, 2003a, str. 5). Zavarovalni guirik je po sklenitvi zavarovanja
upravien do provizije, ki mu jo zanimivo izpla zavarovalnica, in ne zavarovanec. Naloge
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zavarovalnega posrednika so zelo zahtevne, zatko lab delo opravljajo le ustrezno
usposobljene osebe, za katere je zelo pomembrunlda poznajo celoten zavarovalni trg.

Zavarovalni posredniki so dobrodosli pri sklepamjahtevnih zavarovanj, pri katerih je
svetovanje zelo pomembno in tudi v primeru visok#tvarovalnih premij, kjer zavarovanci
raje zaupajo neodvisnim strokovnjakom. Zavarovgmuices pridobivanja zavarovanja in
ugotavljanja nevarnosti prepustijo posredniku, Jearza zavarovanca zelo dobrodoslo. Ta
n&in sklepanja zavarovanj je posebno primeren zagbadjki morajo skleniti werazlicnih
vrst zavarovanj in jim to vzame precé&sa, tako pa lahko celotno skrb za zavarovanja
prepustijo zavarovalnemu posredniku. V tujini seaavalni posredniki Ze zelo uveljavljen
¢len na trzni poti, v Sloveniji pa do sprejetja Zakoo zavarovalniStvu leta 2000 delovanje
brokerjev ni bilo zakonsko urejeno, prav tako niabjasna njihova definicija in vioga
(Dimovski, Volarg-Prijatelj, 2000, str. 211), vendar pa se stanpagnjih letih spreminja.
Vec¢ o zavarovalnih posrednikih pa v nadaljevanju nalog

3.2.2. Nove trzne poti

Do novih trznih poti na poditgu zavarovalniStva sta privedla predvsem tehnolosiiredek
in pa visoki stroSki obstoféh trznih poti. Zavarovalnice so bile zaradi vse€jgekonkurence
na zavarovalnem trgu primorane znizati stroSkenjezeZ novo tehnologijo so lahko dosegli
vecje Stevilo potencialnih strank z nizjimi stroSkiakiSne nove trzne poti, ki so Ze dokaj
uveljavljene so trzenje preko interneta, preko ftela in pa batno zavarovalnistvo.
Postopoma se razvijajo Se druge trzne poti za agalre storitve, ki pa Se nimajo vidnejSe
vloge, kot so na primer trzenje z neposredno pastenje preko televizije, trzenje zavarovan]
preko ponudnikov plalnih kartic, preko trgovskih verig in preko avtobilskih
proizvajalcev (Chartier-Kastler, 2001, str. 7). Talini trzenja zavarovanj so predvsem
primerni za enostavnejSe zavarovalne storitve, jkj@risotno masovno trZzenje zavarovan;. V
tem primeru zavarovanci ne potrebujejo svetovanjgeizato za njih enostavnejSe skleniti
zavarovanje preko interneta, preko telefona alingal uporabo bamih storitev. MoZen pa je
tudi razvoj teh trznih poti v smeri specializacije zahtevnejSa zavarovanja, ki bodo
porabnikom nudile popolnejSo storitev in se bodm taekoliko bolj priblizale tradicionalnim
potem. Se vedno pa so te sodobnejse poti zelo lpena povezavi s tradicionalnimi, ko jih
uporabljamo za podporo tradicionalnim potem premjz zavarovanj, éemer je bilo govora
Ze prej.

3.2.2.1. Trzenje zavarovanj preko interneta

Tehnoloski razvoj je omogad hiter dostop do potencialnih zavarovancev, ganer izrazito
izstopa internet, kot sredstvo komunikacije, kivj@reteklem desetletju dozivel zelo hiter
vzpon. Internet je iz medija za prenos podatkovglosedij za medsebojne odnose. Prednost
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interneta je poleg stroSkovnega vidika tudi v tela,lahko porabnik do zavarovalne storitve
pride ne glede na to kje se nahaja. Stiki z zaxanieo tako niso lokacijsko pogojeni in ne
zahtevajo daljSega iskanja informacij. Prednoserimgéta je tudi pri prijavi Skode, saj
elektronska prijava Skode predstavlja le dva o#latppirnate prijave, hkrati pa se izognemo
tudi napakam zaradi nerazumljive pisave, krajSspaudi procesni postopki obdelave Skode
(Sker, 2003, str. 83).

Internet porabnikom in ponudnikom zavarovanj om@gmesteto moznosti. Na spletnih
straneh zavarovalnic porabniki lahko pregledujepoyrlbo posamezne zavarovalnice, imajo
moznost informativnega iztanavanja premij in zneske nato primerjajo med p@zaximi
zavarovalnicami in tako izberejo najugodnejSo pdrmudZavarovanja lahko tudi sklenejo in
celo izberejo nén pladila, lahko tudi s kreditnimi karticami, kar predgfa zelo udoben
n&in nakupa. Na spletnih straneh dobijo informacijerodajnih mestih, potrebne telefonske
Stevilke, za dodatne informacije pa jim je na votidi elektronska posSta. Slaba stran
internetnega poslovanja pa je predvsem Se nezadmatrpanije ljudi v spletno nakupovanje
in omejenost na enostavnejSa, bolj standardizieavarovanja. Internet je zaradi vse&jega
Stevila uporabnikov sredstvo, ki se bo Se razvijmoima Se zelo svetlo prihodnost na
podraju trzenja zavarovan,.

3.2.2.2. Trzenje zavarovanj preko telefona

Telefonsko trzenje je uporaba telefona na planiocrganiziran, merljiv in nadziran tia z
namenom najti, ohraniti in razvijati odnose s dteani. Telefonsko trzenje se uporablja lahko
samo za pridobivanje novih potencialnih zavarovandahko pa preko njega izvajamo
celovite prodajne procese, vse do sklenitve zavanavin administracije. Uspesnost uporabe
telefonskega trzenja je odvisna od pripravljenosibdnosa porabnikov do uporabe telefona
pri nakupu zavarovanj. Ljudje zaenkrat Se ne spraje v zadostni meri prodaje po telefonu,
zato pa so bolj sprejemljive reakcije na kombiractglefonskega klica kot tma
dogovarjanja za razgovor in osebni obisk zavaragdnzastopnika ali posrednikéeplak,
2004, str. 56).

Telefonsko trzenje je stroskovno zelinkovita trzna pot, vendar moramo upoStevatierae
stroSke ustanavljanja telefonskih centrov z ustvemmformacijsko podporo (Dimovski,
Volari¢-Prijatelj, 2000, str. 207). Prednosti telefonskég@nja so poleg nizkih stroSkov Se
velika udobnost nakupa za zavarovanca, prinrateda in enostavnost nakupa. Glavne
slabosti prodaje zavarovanj preko telefona pa sojjutlie ne marajo dolgih telefonskih
pogovorov, kar pomeni, da lahko prodajamo samo tampsjSa zavarovanja, ljudje imajo
rajSi osebni stik s prodajalcem, ne marajo preeek@licine informacij, neradi dajejo osebne
podatke preko telefona in neradi sklepajo zavarayé&a ne vidijo zavarovalnih dokumentov.
Slabost telefonskega trzenja je tudi hitro nezafjsw@ porabnikov zaradi prengsne
ponudbe, sage porabnik dobi Stevilne klice od razlih zavarovalnic, ki mu ponujajo
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razlicne vrste zavarovanj bo kmalu razvil zelo negativainos do tovrstne prodaje.
Telefonsko trzenje se zelo uspeSno uporablja v kasehi s tradicionalnimi potmi, saj
telefon uporabimo za iskanje novih potencialnih azavancev ali pa za dogovor o
podaljSevanju Ze obstd@jd zavarovanj. S telefonom se z zavarovancem daguowoza
osebni sestanek z zastopnikom ali posrednikom, &iaovancu nudita svetovanje pri
odlacitvi in kasneje lahko skleneta zavarovanje.

3.2.2.3. Trzenje zavarovanj preko bank

Bantno zavarovalnistvo lahko Stejemo za novo vrstorithistijskega kanala za zavarovalne
proizvode in so dodatni vir trzenja kl&sim oblikam. Badno zavarovalniStvo poznamo tudi
pod pojmom bankassurance, ki prihaja iz francoskegika. Gre za obliko povezave med
banko in zavarovalnico, ki ima osnovni namen dagpa\rzni delez zavarovalnice s pojm
prodaje zavarovanj, da banki prinese dodatni pekad naslova provizij zavarovalnice in da
ponudi novo storitev komitentu banke, kar mu ontegala lahko vse fin&ne storitve opravi
na enem mestu (Sker, 2003, str. 85).

Banka je dinkovita moznost distribucije zavarovanj, njeno korertno prednost pri prodaji
zavarovalnih storitev predstavljajo njenado ugled, nenehen stik s kupci ter posredovanje
informacij o tekéem finaftnem polozaju ponudnikov. Po drugi strani pa morakba
nameniti precegasa in sredstev izobrazevanju in razvépveskega faktorja in informatiki,
kar krepi tudi kakovost b&nih storitev ter zaupanje v banko in v zavarovaniBanke
vstopajo predvsem v trzenje dolgdnith osebnih zavarovanj, kot so pokojninsko, rentno
zivljenjsko zavarovanje. Tovrstna zavarovanja so [ssle batnega zavarovalniStva
priviacnejSa, ker nanje ne vplivajo cié@ha gibanja ter imajo viSje stopnje rasti in
dobickonosnosti kot druga zavarovanja. Razvijanje povagm zavarovalnic in bank ima za
zavarovalnice pozitivni dinek, saj se na banih okencih trzijo zivljenjska zavarovanja,
katerih sredstva se lahko dolgdno nalagajo, hkrati pa b&amo zavarovalniStvo predstavlja
moznost za sestavo trznih poti, ki v zavarovalniSpomenijo enega bistvenih elementov
trzenjskega spleta (Dimovski, Vol&Prijatelj, 2000, str. 206).

Banke so z vstopom v zavarovalnistvo skuSale pridstoj delez na zavarovalnem trgu, kar
jim bo prineslo boljSe poslovne rezultate in p&jeodazkori&enost tehnoloskih ikloveskih
virov. Prednosti bank pri trzenju zavarovalnih géw so v velikem Stevilu strank, ki pogosto
obiskujejo banke in bankam zaupajo, banke imaje lpaatkov o strankah, zato jim lahko
lazje pripravijo ustrezno zavarovanje, s strankamajo Ze utéene ndine komuniciranja,
banke pa imajo tudi dobro razvito mreZo poslova(iker, 2003, str. 85). Zelo pomembno je
dejstvo, da stranke pridejo k usluzbencem in natabr zato je zavarovalna ponudba man;
vsiljiva. Zavarovalne ponudbe, predvsem tiste enostjSe zlahka dodamo k ostalim
ponudbam banke, saj so usluzbenci v banki usp@soltja opravljanje finamih poslov.
Lahko vidimo da imajo za tovrstno trzenje zavargvameres tako banke, kot tudi
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zavarovalnice, vpraSanje pa je, kako takSno trzob sprejemajo porabniki. V Evropi je
prodaja zavarovanj prek bare prodajne mreze Ze zelo uveljavljena, v Sloveradjzaenkrat
Se ne dosega visokega deleza prodaje, vendakakpviati, da se bo stanje izboljSalo.

4. Zavarovalni posredniki

Na zavarovalnih trgih po vsem svetu v zadnjih Igtithaja do sprememb, ki o vplivajo
na poslovanje zavarovalnic in drugih organizacij, de ukvarjajo z zavarovalnisko
dejavnostjo. Te spremembe nastajajo zaradi ¢rahli dejavnikov in so lahko posledica
globalizacije, ki povzréa nastajanje le enega, svetovnega trga zavarokanjpomeni
brisanje mej med nacionalnimi zavarovalnimi trgihpja do sprememb na pravnem paglio
zaradi tezenj po enotni zakonodaji na vseh trgiomg@mbno viogo ima tudi razvoj
tehnologije, ki omogéa nove vrste distribucije zavarovanj, prisoten rend zdruzevanja
podjetij, ki s sodelovanjem skuSajo dé&skoljSi konkurerni polozaj na trgu, pojavljajo se
nove zavarovalne vrste, kar je posledica novih twsganj, Siritve ponudbe zavarovalnic in
potreb po specinih zavarovanjih, vse ¥g pa so tudi potrebe in zahteve porabnikov
(Lechner, Raturi, 2004, str. 30).

Vse te spremembe povzEgo, da zavarovalniSka dejavnost postaja vse lootjeksnejSa in
zahtevnejSa tako za ponudnike, kot tudi za porabriedno bolj zahtevno postaja trzenje
zavarovanj, zato zavarovalnice prodajo vse boljpp&ajo posrednikom, ki so za
zavarovalnice ekonomskainkovitejsi, saj dobijo pl&lo le za sklenjena zavarovanja, poleg
tega pa imajo Se vsa potrebna znanja in izkuSmge. fako tudi porabniki potrebujejo porho
pri analizi tveganj in svetovanje pri zavarovalmidlcocitvah, zato nara® potreba po
strokovnjakih s specializiranim znanjem s pagazavarovalniStva, katerim lahko porabniki
prepustijo skrb za zavarovanje. Porabniki potrgbuggrokovnjaka, ki dobro pozna razmere
na trgu in je neodvisen od posamezne zavarovainigebo ob vse vgi konkurertnosti na
trgu zavarovanj za porabnika znal izbrati najbopsoudbo. Taki strokovnjaki so zavarovalni
posredniki. Zavarovalni posredniki so po vsem sy&znani pod nazivom broker, ki izhaja iz
angleskega jezika, v Sloveniji je uradni naziv zaayarovalni posrednik, v tujini pa zanj
najdemo tudi imena kot so makler, ki ga uporabtajaj Nentiji in Avstriji ali courtier
d'assurance, ki se uporablja v Franciji in Bel@iakopanec-Levart, 2000, str. 189).

4.1. Opredelitev zavarovalnih posrednikov

Zavarovalni posrednik, v praksi bolj znan pod iorazbroker je oseba, ki posreduje pri
sklepanju zavarovalnih pogodb za eno ak wavarovalnic in nastopa kot podaljSana roka
zavarovanca. Zavarovalni posrednik je vmadan med zavarovalnico in zavarovancem in
skuSa vzpostaviti stik med obema subjektoma, pn p&a dela v svojem imenu in za svoj
raun. Sititi mora predvsem interese zavarovanca in tudiatere interese zavarovalnice
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dolotene z zakonom, vendar je v prvi vrsti njegova skabzavarovanca. Brokerja lahko
opredelimo tudi kot zavarovaevega svetovalca, ki svetuje pri vseh ¢di@h pomembnih
za sklenitev zavarovanja in ki je za svoje napakenapana pripor@ila v zvezi z
zavarovanjem in krSitve pogodb o posredovanju odgmv zavarovancu. Zato zakon
predvideva tudi obvezno zavarovanje poklicne odgoesti posrednika napram zavarovancu
za morebitne kr3itve ¥asu zavarovalnega posredovanja (Skulj, 2003, 4)r. 3

Zavarovalni posrednik na strani zavarovanca igranpenzacijsko vlogo zaradi njegovega
deficitarnega znanja o zavarovalnistvu, saj se rmaamec le tako lahko enakovredno kosa z
zavarovalnicami. Gre za neko vrsto varstva porabnikkjer njihove interesec¢gimo s
svetovanjem. Delovanje zavarovalnega posrednika geobem razdeljeno na dve podio
Prvo podrdje se ukvarja z raziskavami trga in obvladovanjemih informacij o delujéih
zavarovalnicah in njihovih ponudbah ter o povpra®gv zavarovancev po zavarovalnih
storitvah. Gre za tako imenovano sploSno poznavaayarovalnega trga kot celote in za
njegovo obvladovanje. Drugo podje pa se ukvarja s svetovanjem in posredovanjem pri
sklepanju zavarovalne pogodbe za konkretnega zemaca. To pomeni, da posrednik
zavarovancu svetuje o riziku managementa, oziromapm@vljanju s tveganji na osnovi
analize, o oceni tveganja za posamezne zavaroealpmsreduje potrebe po zavarovanju
zavarovalnici, na trgu paié najbolj ustrezne ponudbe za zavarovalno kritjpkketnega
zavarovanca in skrbi za pridobitev zavarovalneg#jakiv obliki sklenitve zavarovalne
pogodbe. Mora spremljati in opozarjati na morebisgemembe wasu zavarovanija,
zavarovancu mora izédi police, preuiti njihovo vsebino in zavarovalne pogoje ter
evidentirati svoje poslovanje. Glavna ideja zavatpgga posredovanja je, da posrednik s
svojim zavarovancem ustvari neko dolgotrajno goapskb interesno skupnost, ki temelji na
skupnem sodelovanju, ptiemer zavarovalni posrednik svoji stranki nudi svatge o
zavarovanju. Temel] takSnega sodelovanja je zaepapgvarovanca Vv strokovno
usposobljenost svojega posrednika, saj je zaupaajeolj bistvena sestavina dejavnosti
zavarovalnega posredovanja (lvanjko, 2003, str. 56)

Delo zavarovalnih posrednikov spada med intelek®aktoritve in je zelo zahtevno, zato ga
lahko opravljajo le ustrezno usposobljeni ljudjes& opravili preizkus znanja za opravljanje
poslov zavarovalnega posredovanja. Brokerji modajoro poznati zavarovalniSsko dejavnost,
morajo imeti izkuSnje s tega podja, ustrezno izobrazbo, morajo biti delavni in eo$t So
strokovnjaki na v&h podrajih, zelo pomembno je, da imajo znanja iz trZerijaancna
znanja, znanja iz zavarovalniStva in da znajo @aaij in analizirati tveganja. Za
zavarovanca brokerji pomenijo vir informacij, hkrp s svojo pogajalsko mjo lahko pri
zavarovalnicah dosezejo nizje premije in s temenigjroSke zavarovanca. So primerni
predvsem za stranke, ki imajo raznolike in komphekgzahteve po zavarovanju, kjer so
prisotna Stevilna tveganja in visoke zavarovalnetess(Satej, 1999, str. 8, 9). Zato so
naraniki storitev zavarovalnih posrednikov predvsem ikeel podjetja, s kompleksnimi
tveganji, ki potrebujejo pondostrokovnjakov pri analizi tveganj in sklenitvi tstnega
zavarovalnega kritja. Za brokerje se adlp tudi srednja in mala podjetja, predvsem zaradi
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ekonomske &inkovitosti, manj pa posamezniki. Zavarovalni posi& so m@&no prisotni
tudi na pozavarovalnem trgu, kjer imajo opravkaelo zvisokimi tveganji, vendar se bom v
svoji nalogi omejil le na posrednike, ki poslujeja zavarovalnem trgu.

Zavarovalni posredniki so se zaradi svoje pozitiwlege na trgu zavarovanj @O
uveljavili. Pozitivni vpliv imajo na obe strani,Ka na zavarovance, kot tudi zavarovalnice. Za
zavarovance pomenijo Ze prej omenjeno pdpro sklepanju zavarovanj, za zavarovalnice pa
pomenijo @inkovit ¢len na trzni poti. Brokerji so se uveljavili povspd svetu, nekje bolj,
drugod malo manj. Najbolj so uveljavljeni v anglksanskih dezelah, to je predvsem v ZDA
in Veliki Britaniji, velike trzne deleZze dosegajadi v Latinski Ameriki, nekoliko manjsi, a Se
vedno velik pomen imajo v drzavah kontinentalne dpe;, manj pa so prisotni v Aziji
(Lechner, Raturi, 2004, str. 14). V Sloveniji jewvissta posredniStva zakonsko urejena Sele
nekaj let, kar pomeni, da se Se ni mogla popolnoazaiti, vendar se povprasevanje po
tovrstnih storitvah pri nas po¥ae in zato je ptiakovati postopno zviSevanje pomena
zavarovalnih posrednikov tudi pri nas.

Vloga zavarovalnih posrednikov se je v svetu v aadiveh desetletjih spremenila, saj so iz
navadnih trznih posrednikov, ki so samo posredopalisklepanju zavarovanj med dvema
strankama, prerasli v zavarovalne strokovnjakesvkijim strankam ponujajo raZhie vrste
storitev (Lechner, Raturi, 2004, str. 3). Brokdgko danes ponujajo celovitejSo storitev,
lahko r&éemo da za zavarovanca opravijo vse obveznosti xi zveavarovanjem, tako glede
ocene tveganj, kot tudi glede odnosa z zavarovalrgavarovanci poskrbijo le za pik
premije in podpis na zavarovalni polici ali pogadBio raziskavi iz leta 2002, vse dve
strokovnjakov s podkga tveganj in zavarovalniStva vidi brokerja kot sxalca za tveganja
in ne samo kot pondmika pri sklepanju zavarovanj, velikadhea strank pa meni, da imajo
brokerji na danasnjem trgu zelo pomembno viogaskiepanju zavarovanj (Lechner, Raturi,
2004, str. 6, 10). To je razvidno tudi iz nasledmjveh grafov.

Slika 1: Pomembnost zavarovalnih posrednikov nasiajem zavarovalnem trgu

O Bistveni 24%
O Zelo pomembni 49%
B Ohcasno uporabni  21%
ODrugo 6%

Vir: Reactions broker survey: Still part of thertea2002.
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Slika 2: Razumevanje vloge zavarovalnega posrednika

O Pomanik pri sklepanju zavarovanj 51%
B Svetovalec za tveganja 30%

B Drugo

1NN/~

Vir: Reactions broker survey: Still part of therige2002.

4.2. Razlika med zavarovalnim posrednikom in zasfmikom

Zavarovalni posrednik in zavarovalni zastopnik dta razléna pojma, ki jih véina ljudi ne
lo¢i, saj menijo, da gre za eno in isto osebo. Dazgrdva raztina koncepta vedo predvsem
strokovnjaki s podrgja zavarovalniStva in pa zavarovanci, ki so Ze iliezavarovanja s
pomaijo zavarovalnih posrednikov. V Sloveniji je do pagwmega in terminoloSkega
razlikovanja prisSlo Sele leta 1999 s predlogom mak@ zavarovalniStvu, prej pa pojem
zavarovalnega posrednika sploh ni bil opredeljekdpanec-Levart, 1999, str. 91). Razlog za
nerazlikovanje obeh je predvsem v njunem delugki jnekaterih pogledih precej podobno,
vendar pace njuno delo pogledamo podrobneje vidimo, da je mebeéma kar nekaj
pomembnih razlik.

Bistvena razlika med posrednikom in zastopnikomdpe,prvi dela v interesu zavarovanca,
drugi pa v interesu zavarovalnice. Zavarovalni pdsik je izvajalec naftila zavarovanca, je
strokovni izvedenec in skrbnik zavarovanca, zatonmere istéasno biti zastopnik ali
pomainik zavarovalnice. Zavarovalni zastopnik pa je zawme zavarovalnice, zato je pri
njegovem delu zr@na trajna skrb za zavarovalnico. Zavarovalni pdsik pa z
zavarovalnico ni v trajnem razmerju, ampak posm&Ednirazmerje z njo vzpostavlja samo
ob¢asno. Zavarovalni zastopnik ne glede na to, kalkdelsge pri sklepanju zavarovalne
pogodbe, vedno nastopa v imenu in zéunmazavarovalnice, medtem ko posrednik vedno
nastopa v svojem imenu in za svogua. Zastopnik ima za sklepanje, spremembo in
podaljSevanje zavarovanj pooblastilo zavarovalimce torej podaljSana roka zavarovalnice,
kar pomeni, da za njegova dejanja zavarovalnicaowalga kot za svoja lastna dejanja. Za
dejanja posrednika pa zavarovalnica v nobenem puime odgovarja, zato posrednik za
razliko od zastopnika potrebuje zavarovanje pokliodgovornosti (lvanjko, Ivanjko, 2003,
str. 240-243).
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Posle zavarovalnega zastopanja lahko opravlja veakha, ki ima dovoljenje Agencije za
zavarovalni nadzor ne glede na to, ali je v zavalroui zaposlena ali pa delo opravlja na
podlagi pogodbe o zastopanju za zavarovalnico.opas#t je lahko zaposlen v drugi
dejavnosti, posle zavarovalnega zastopanja pa lapkavlja priloznostno na podlagi pogodbe
o delu. Zavarovalni posrednik pa svojega dela nesnopravljati kot fizéna oseba in mora
imeti status gospodarskega subjekta, kar pomenimdea biti registriran kot samostojni
podjetnik ali pa kot osebna ali kapitalska druzBasrednik praviloma z zavarovalnico ne
sklepa nobene zastopniSke ali posredniSke pogodirejar je z njo v posebnem pravno
obligacijskem, zakonsko in morebiti tudi pogodbemejenem razmerju, saj je zavarovalnica
po zakonu dolZzna posredniku §ddi provizijo, ¢e sprejme ponudbo za sklenitev zavarovanja
Z njegovim posredovanjem (lvanjko, lvanjko, 2008, 239-243).

Zastopniki svoje delo opravljajo po navodilih zasalnice, njihova glavna naloga je
sklepanje zavarovanj za zavarovalnice s katerimajonsklenjene pogodbe o zastopanju.
Posredniki pa so pri svojem delu neodvisni od zavanic, so bolj samostojni in zato lahko
za zavarovanca najdejo najugodnejSe in najboljge kned vso ponudbo na trgu. Posredniki
morajo skrbeti za interese zavarovanca, zatoneecasa porabijo za svetovanje in analizo
zavarovatevih tveganj, kar pa ne velja za zastopnike, s@jneena niso usposobljeni za
tovrstno delo. Ta razlika med odnosom zastopnikav posrednikov do posamezne
zavarovalnice in zavarovancev se po mnenju lvarf@03, str. 248) kaze v tem, da
zastopniki prodajajo zavarovanja zavarovalnic, ko gye za sklepanje zavarovanj preko
posrednikov pa zavarovalnice kupujejo zavarova@jee za to, da posrednik zavarovalnici
predstavi ponudbo zavarovancacm je ponudba ustrezna, se zavarovalnicacodi® nakup
zavarovanjage ni, pa ponudbo odkloni.

4.3. Zakonska dol@ila

Podra@je zavarovalnega posredovanja je zakonsko zelondradaopredeljeno. Gre za zelo
kompleksno in oéutljivo dejavnost, zato morajo biti pravila posloya natatno dol@ena. V
Sloveniji podrd@je zavarovalnega posredovanja prureja Zakon o zavarovalnistvu — ZZavar
(Uradni list RS, st. 13/2000) z dne 17.2.2000, &igsnova za poslovanje zavarovalnih
posrednikov. Pomembni zakoni za poslovanje poskedrnpa so Se Zakon o spremembah in
dopolnitvah Zakona o zavarovalniStvu — ZZavar —WBa@ni list RS, St. 50/2004) z dne
6.5.2004, ki vnaSa nekatere popravke Zakona o aeabniStvu, Obligacijski zakonik — OZ
(Uradni list RS, st. 83/2001) z dne 25.10.20019gkiedeljuje pogodbo o posredovanju in pa
Zakon o gospodarskih druzbah — ZGD, ki ureja praerganizacijski status zavarovalnega
posrednika ali posredniSke druzbe (lvanjko, 20®3,58). Po vstopu Slovenije v Evropsko
unijo pa ima za pravno ureditev zavarovalnega plos@nja zelo pomembno viogo tudi
Direktiva 2002/92/ES Evropskega Parlamenta in Svetavarovalnem posredovanju (UL L
331/2002).
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4.3.1. Zakon o zavarovalnistvu

Zakon o zavarovalniStvu ali ZZavar je temeljna pgal za poslovanje zavarovalnih
posrednikov. ZZavar govori o zavarovalnem posrddni®d 219. do vkljtno 243.¢lena.
Zakon najprej opredeli pojem zavarovalnega poskadim zavarovalno posredniske druzbe.
Po ZZavar je zavarovalni posrednik oseba, ki pageedri sklepanju zavarovalnih pogodb za
eno ali vé& zavarovalnic. Posredovanje pa pomeni storiteverkapredmet je prizadevanje
spraviti zavarovanca v stik z zavarovalnico, dadiz njo pogajal za sklenitev zavarovalne
pogodbe. Pod zavarovalno posredniStvo pa se Stéjejio aktivnosti, ki so povezane s
pripravo na sklenitev zavarovanja ter p@moi izvrSevanju pravic iz zavarovalne pogodbe,
Se posebno pri reSevanju odskodninskih zahtevkavaidvalno posredniSka druzba pa je po
ZZavar pravna oseba, ki kot gospodarsko dejavnpsavja storitve posredovanja pri
sklepanju zavarovalnih pogodb. Ker posredniki adela@a strani zavarovancev je v zakonu
doloteno, da morajo posrednikEiti zlasti njihove interese, hkrati pa morajoitgi tudi
nekatere interese zavarovalnice, zlasti tiste,atark mora paziti tudi zavarovanec. Posrednik
mora zavarovalnico obvestiti 0 vseh posebnih nestiin, ki so mu znane ali bi mu morale
biti znane. ZZavar v nadaljevanju govori o obvezimogosrednika, prepovedih, dovoljenju za
opravljanje poslov zavarovalnega posredovanjagstrel posrednikov, nadzoru, péemju in

0 zavarovanju odgovornosti.

4.3.1.1. Obveznosti zavarovalnega posrednika

Po ZZavar (Zakon o zavarovalniStvu, 2000) je obwstrzavarovalnega posrednikétis
interese zavarovanca in mu svetovati o vseh akodf pomembnih za odiiev o sklenitvi
zavarovalne pogodbe za d&dmo vrsto zavarovanja in o izbiri dokne zavarovalnice. Da
izpolni obveznosti do zavarovanca mora posrednikgpavar (2000):

* zazavarovanca izdelati analizo nevarnosti in pnraea&ela kritja,

* za zavarovanca na podlagi dostopnih strokovnihrinézij izdelati oceno o kapitalski
ustreznosti zavarovalnice,

» za zavarovanca posredovati pri sklenitvi zavaravak] mu glede na okolithe nudijo
najveije varstvo,

» zavarovalnico obvestiti o zavarovavi ponudbi za sklenitev zavarovalne pogodbe,
zavarovancu izt zavarovalne pogoje in ga seznaniti s pravilizacun premije,

» preveriti vsebino zavarovalne police,

* v ¢asu trajanja zavarovalne pogodbe nuditi pomevarovancu in sicer tako pred, kot tudi
po nastopu zavarovalnega primera, skrbeti morg tadzavarovanec vsa pravna dejanja,
ki so pomembna za ohranitev in urégev pravic iz zavarovalne pogodbe opravi v
dolocenih rokih,
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» stalno preverjati zavarovalne pogodbe, ki so bilergene z njegovim posredovanjem in
predlagati spremembe zavarovalnih pogodb z namelus®ganja Wgega varstva.

4.3.1.2. Pogoji za opravljanje dejavnosti zavarovaega posredovanja

Po ZZavar (2000) lahko posle zavarovalnega zasjapaziroma posredovanja pri
zavarovalnici, zavarovalno zastopniski druzbi, zavalno posredniski druzbi ali banki
opravljajo samo fizine osebe, ki imajo dovoljenje Agencije za zavanovaladzor za
opravljanje teh poslov. Agencija za zavarovalniztadzda omenjeno dovoljenjée prosilec
izpolnjuje dol@&ene pogoje. Prvi pogoj je, da mora oseba opraxéizkgus strokovnih znanj,
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega p@si@m, drugi pogoj zahteva najmanj
enoletne izkuSnje s podtja zavarovalnih poslov, ki jih je pridobila na padi zaposlitve ali
drugega pravnega razmerja z zavarovalnico, z zasiap ali posredniSko druzbo. Tretji
pogoj zahteva obvladovanje slovenskega jezika, jzgulmgoj pa je, da oseba ni bila
nepogojno obsojena za kaznivo dejanje zoper prem@zadi gospodarstvo na kazen zapora
vec kot treh mesecev.

Agencija za zavarovalni nadzor je v skladu z ZZadwdala Sklep o podrobnejSih pogojih za
pridobitev in preizkus strokovnih znanj, potrebria opravljanje poslov zavarovalnega
zastopanja oziroma posredovanja (Uradni list RS6/&001), kjer dolda, da je za izvedbo
izobrazevanja in preizkusov strokovnih znanj zaaelj@nje poslov zavarovalnega zastopanja
oziroma posredovanja pristojno Slovensko zavaravabiruzenje. Program usposabljanja za
zavarovalnega posrednika je bil sprejet 17.5.200&bisega Stiri vsebinske sklope. Prvi trije
sklopi so zavarovalne, étie in pravne osnove, premozZenjska zavarovanja gbras
zavarovanja. Ti sklopi se uporabljajo tudi pri ir@bevanju zavarovalnih zastopnik@etrti
sklop pa se uporablja le za izobrazevanje zavamdvgbosrednikov in vsebuje znanja o
pravnem vidiku, finatnem vidiku in pa zavarovalno tekinem vidiku zavarovalnega
posredovanja. Kandidat mora na preizkusu znanj ggozeravno ureditev zavarovalnega
posredovanja, vedeti mora kdo so pogodbene strawakieqj je potrebno opozoriti stranko pri
sklepanju zavarovanj, poznati mora svojo vlogoppeverjanju vsebine police, poznati mora
pravila za doléitev in izra&un zavarovalne premije, poznati mora fitiam poslovanje
zavarovalnic z vidika oblikovanja zavarovalno teimith rezervacij, finaéni nadzor nad
poslovanjem zavarovalnic, znati mora pojasniti k& Steje za zavarovalni primer pri
zavarovanju pred odgovornostjo, poznati mora zaman@a sploSne, proizvajsve in
poklicne odgovornosti, namen in faze upravljanoslovnimi tveganiji in vire nevarnosti, ki
ogrozajo premozenje in premoZzenjski interes zaaroa (Bergant, 2003, str. 14, 15).

Z zavarovalnim posredovanjem se lahko ukvarja Ebaski ima dovoljenje za opravljanje
teh poslov od Agencije in je organizirana kot ptmije posameznik ali pa v obliki
gospodarske druzbe, kot to dédoZakon o gospodarskih druzbah. Posrednik ne malesgyp
poslov zavarovalnega posredovanja opravljati Sgildrurst poslov, kot to lahko opravljajo
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zavarovalni zastopniki. Izjeme so banke, ki se dahkkvarjajo z zavarovalnim
posredovanjem¢e so za to dobile dovoljenje Banke Slovenije in Agg za zavarovalni
nadzor (lvanjko, 2003a, str. 9).

4.3.1.3. Register zavarovalnih posrednikov

V Register zavarovalnih zastopnikov in posrednikoerajo biti vpisani vsi zavarovalni
posredniki in posredniSke druzbe, saj je to pogoppgravljanje njihovega dela. Do sprejetja
ZZavar — B (Zakon o spremembah in dopolnitvah Zakorzavarovalnistvu, 2004) je register
vodilo Zdruzenje zavarovalnih agencij, po sprejepjmenjenega zakona pa register vodi
Agencija za zavarovalni nadzor. Register vsebugap@ o zavarovalno zastopniskih druzbah
in zavarovalno posredniskih druzbah, ki so na ahm&lovenije in pa tudi informacije o
registrih teh druzb v drzavatanicah Evropske unije in pa o nadzornih organibhvdrzavah.
Podatki v registrih so javni, vanj pa se vpisujgodatki o firmi in sedezu druzbe ali
samostojnega podjetnika, Stevilka in datum izdangégeoljenja in opredelitev dejavnosti
zastopanja oziroma posredovanja. V register sampisudi vse podruznice tujih posredniskih
druzb v Sloveniji, kjer so navedeni podatki o ustatelju in o sami podruznici. Z vpogledom
v register se lahko tako vsak, ki posluje z zavalmwm posrednikom prega ali ima
posrednik dovoljenje za opravljanje teh poslov. &kid v registru se morajo teke
obnavljati, saj je potrebno dodati vse nove poskedinn umakniti tiste, ki so izgubili
dovoljenja za opravljanje dejavnosti zavarovalnpgaredovanja. Register pa morajo voditi
tudi zavarovalno posredniSke druzbe in sicer zapasrednike, ki za njih opravljajo posle
zavarovalnega posredovanja. Z zakonom pa ni poselegpisano, da morajo register
zavarovalnih posrednikov s katerimi poslujejo votlidi zavarovalnice (lvanjko, 2003a, str.
10).

4.3.1.4. Nadzor nad zavarovalnimi posredniki

ZZavar (2000) navaja, da nadzor nad zavarovalniosrganiki in posredniskimi druzbami
opravlja Agencija za zavarovalni nadzor. Nadzorawfpa z namenom preverjanj@e
posredniki spoStujejo pravila d@ena z zakonom in drugimi pravili. Nadzor izvaja s
spremljanjem poslovanja posrednikov, zbiranjem irevprjanjem porél in obvestil,
opravljanjem pregleda poslovanja in izrekanjem p&ve po zakonu. Agencija lahko
posrednika kaznuje z denarno kaznijo ali pa z odvme dovoljenja. Z denarno kaznijo se
kaznujejo manjSe krSitve kot so neizpolnjevanjeeaiomsti do zavarovancev ali nepravilno
poratanje Agenciji. Do odvzema dovoljenja pa pride vnmertu, ¢e je bilo dovoljenje
pridobljeno z navajanjem nere&nih podatkov¢e je bil posrednik obsojen na daljSo kazen,
kot je z zakonom Se dovoljena za pridobitev dovgdjece ponavljajée krSi dol@be o
zavarovalnih pogojih in obveédnju zavarovancev afie posrednik huje krSi dobre poslovne
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obicaje pri opravljanju poslov. Dovoljenje pa se lalddvzame tudi pogojno, kar pomeni, da
bo odvzeto samdge se bo krSitev ponovila (Rutar-Vukoslav, 2003, %tr10).

ZZavar — B (2004) po novem dg¢lm, da poleg ZdruZenja zavarovalnih agencij lahlaalimg
za odvzem dovoljenja za opravljanje poslov zavdrega posredovanja dajo tudi
zavarovalnica, delodajalec ali Slovensko zavaravabiruzenjeCe zavarovalnica ugotovi, da
posrednik svojega dela ne opravlja v skladu s statdh dobrimi poslovnimi oldaji, mora o
tem obvestiti Agencijo in tudi sama ukrepati z mdgin pogodbe. Zavarovalnica lahko o
posredniku zbira informacije predencma z njim sodelovati ince dvomi v njegove
sposobnosti lahko njegovo ponudbo tudi zavrne. Aggerza zavarovalni nadzor in Zdruzenje
zavarovalnih agencij pa morata biti ob¥&3a tudi v primeru Skode, ki jo je posrednik s
svojim delom povzréil svojim komitentom in je prislo do zavarovalngga@mera na podigu
zavarovanja odgovornosti posrednika (lvanjko, 2088a 15).

4.3.1.5. Zavarovanje odgovornosti

Zavarovalni posrednik posluje v svojem imenu insx@j ra&un in zato tudi odgovarja v
primeru, ko s svojim delom povafippremozenjsko Skodo svoji stranki. Posrednik moreti
zato sklenjeno zavarovanje poklicne odgovornostiavar — B (2004) posrednikom nalaga,
da morajo imeti zavarovano poklicno odgovornostzasarovalno vsoto, ki ne sme biti
manjSa od 240 milijonov tolarjev na en odsSkodningz&htevek, oziroma 360 milijonov
tolarjev za vse odsSkodninske zahtevke skupno v eteimm Lahko pa je pogodba o
zavarovanju poklicne odgovornosti sklenjena privpraosebi, v imenu in za &an katere
posrednik nastopa. ZZavar je predvidel precej neapg&/arovalne vsote in sicer 60 milijonov
za en zavarovalni primer in 120 milijonov za vsemnare v enem letu, ZZavar — B pa je te
vsote dvignil na omenjeno raven, predvsem zarakladgve z novo evropsko direktivo o
zavarovalnem posredovanju.

4.3.1.6. Druga pomembna zakonska data

Po ZZavar (2000) mora zavarovalni posrednik zavamou razkriti vse pravne in ekonomske
povezave s posamezno zavarovalnico, ki bi lahkvalgl na njegovo nepristranskost pri delu
in na izpolnjevanje obveznosti do zavarovanca. Ta#@ezava je na primer posredovanje
izklju¢no za eno zavarovalnico ali pa upt@nost do posebne ali viSje provizije, kot je
obicajna za posredovanje pri doémih vrstah zavarovan,.

V praksi je sprejeto @alo, da provizijo za sklenjeno zavarovanje postedmejme od

zavarovalnice in ne od zavarovanca za katerega takm je tudi v ZZavar (2000) daieno,
da zavarovalni posrednik nima pravice od zavaroaaatitevati pkéla, ¢e ni v pisni pogodbi
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to izrecno dogovorjencCe je tak dogovor sklenjen, ima posrednik pravicopdovizije, ko
zavarovalna pogodba pri kateri je posredovaheaveljati.

ZZavar (2000) dolea, da morajo zavarovalno posrednisSke druzbe Agergigzavarovalni
nadzor pordati o vseh spremembah podatkov, ki se vpisujejodniregister, o strukturi in
obsegu posredniskih poslov po zavarovalnicah, Kiilsov posameznem poslovnem letu
opravili za te zavarovalnice in o pravnih in ekorstiih povezavah posredniSke druzbe s
posamezno zavarovalnico.

V ZZavar — B (2004) je urejeno tudi poslovanje haZavarovalno posredniskih druzb v
drzavah ¢lanicah Evropske unije in posredniskih druzb iz téffav pri nas. Vsaka
posredniSka druzba, ki je dobila dovoljenje Agemdp zavarovalni nadzor za opravljanje
dejavnosti zavarovalnega posredovanja lahko poshajeobmdju drzave ¢lanice preko
podruznice ali pa neposredni izpolnjuje pogoje doleéne s predpisi te drzave. Slovenska
druzba, ki namerava &eti z opravljanjem zavarovalnega posredovanja awdfdanici mora

o tem obvestiti Agencijo, ki mora najkasneje v enemsecu to obvestilo posredovati
nadzornemu organu v tej drzavi in o tem obvesidi posrednisko druzbo. Druzba lahko po
preteku enega meseca po prejetju obvestila od Agera&ne poslovati v tej drzavi. Tuje
druzbe pa do dovoljenja za poslovanje v Slovenijigjo na podoben &, le da o tem
obvestijo nadzorni organ v svoji drzavi, ki natovesti Agencijo. Nadzorni organi drzav
¢lanic se morajo med seboj obvas in izmenjevati informacije v zvezi z zavaroviahn
posredniki in posredniskimi druzbami, Se poseteji ne poslujejo v skladu z zakoni drzave
kjer posredujejo.

4.3.2. Obligacijski zakonik

Obligacijski zakonik ima pomembno vlogo pri prawneditvi zavarovalnega posredovanja,
predvsem v delu kjer govori o posredniski pogodlakon (Obligacijski zakonik, 2001) pravi,
da se s posrednisko pogodbo posrednik zaveze, lla giizadeval najti in spraviti v stik z
naranikom osebo, ki se bo z njim pogajala za sklenittocene pogodbe. Predmet
posredniske pogodbe je torej iskanje osebe, skatebo narnik potem sam pogajal in sam
sklenil pogodbo, saj posrednik nima pooblastilaskienitev pogodbe. Zakon ne d&do da
mora biti posredniSka pogodba sklenjena v poseblikiplahko je tudi samo ustna izjava
volje, vendar je zaradi dokaznih namenov smisedacse vsebina pogodbe zapiSe. Zakon tudi
ne dol&a, da mora biti posrednik gospodarski subjekt, aenar se posrednistvo opravlja
zaradi pridobitne dejavnosti, se praviloma posredigje za gospodarski subjekt, posredniSka
pogodba pa kot gospodarska pogodba. Posrednikragl@ppravnih dejanj, ampak predvsem
zbira informacije o doken blagu ali storitvah, & potencialne stranke za svoje riaike,
preverja njihovo boniteto in raziskuje trg. Dolztigsosrednika po zakonu pa so naslednje
(Ivanjko, 2003, str. 53, 54):
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» s skrbnostjo dobrega gospodarja mora iskati pridstirza sklenitev doteene pogodbe in
nanjo opozoriti svojega natoika,

e posredovati mora pri pogajanjih in si prizadevddi,pride do sklenitve pogodbe,

* narainika mora obvestiti 0 vseh za nameravani posel pdonér okoli€inah, ki so mu
znane ali bi mu morale biti znane,

» voditi mora posebno knjigo — posredniski dnevnikvanjo vpisovati bistvene podatke o
pogodbi, ki je bila sklenjena z njegovim posredggam na zahtevo strank pa tudi izdati
izpisek iz te knjige,

e strankam mora povrniti Skodo, do katere je priSkednposredovanjente je nastala po
njegovi krivdi.

4.3.3. Evropska direktiva o zavarovalnem posredovgu

Evropska unija je prvo Direktivo o zavarovalnih peminikih sprejela zZe leta 1976, kargario
tem, da je distribuciji zavarovanj posata precejSnjo pozornost. Direktiva 77/92/EGS se je
omejila na urejanje lazjegegzmejnega delovanja zavarovalnih posrednikov, rigv@zovala
drzavlanic, da morajo sprejeti enotne predpise za oajd zavarovalnega posredovanja,
kar je bila njena najwga pomanijkljivost. Direktiva naj bi bila Zasna, saj se je dejavnosti
zavarovalnega posredovanja dotikala le delno, weselge ohranila kar precéasa. Naslednji
dokument Evropske unije na tem pafjtoje bilo Pripor@ilo 92/48/EGS o zavarovalnih
posrednikih iz leta 1991. Pripafito je poudarjalo potrebo po opredelitvi ravni $ane
usposobljenosti posrednikov,ésner bi zasitili zavarovance, vsebovalo pa je Se ddb o
poklicnem zavarovanju odgovornosti posrednikov, @rilm ugleda, o potrebnem kapitalu in
obvezni registraciji zavarovalnih posrednikov (Dwski, Volari-Prijatelj, 2000, str. 212).

Enotni evropski trg zavarovalnih storitev ni zaZivako, kot so si vsi Zeleli. Zavarovalni
posredniki so se pri poskusih poslovanja preko amatnih meja znaSli pred Stevilnimi
ovirami, saj je vsaka drzawganica pogoje za opravljanje te dejavnosti urepgdasvoje. Zato

je bila dne 9.12.2002 sprejeta Direktiva 2002/92/E80pskega Parlamenta in Sveta o
zavarovalnem posredovanju, katere cilj je bilo edfir omenjene teZzave (Jakopanec-Levart,
2003, str. 227).

Direktiva (Direktiva 2002/92/ES, 2002) opredeljgavarovalno posredovanje kot dejavnost
predstavljanja, ponujanja ali izvedbe drugih akiisth za pripravo ali sklepanje zavarovalnih
pogodb, pom® pri upravljanju in izvajanju teh pogodb, Se posebob nastanku
zavarovalnega primera. Pojem zavarovalnega pos&gai Direktiva opredeli, kot fizmo ali
pravno osebo, ki za pl#o sprejme ali izvaja dejavnost zavarovalnega @dsvanja.

Direktiva (Direktiva 2002/92/ES, 2002) doky da se morajo vsi zavarovalni posredniki

registrirati pri pristojnem organu v njihovi drzasianici. Drzava mora poskrbeti, da vzpostavi
informacijsko mesto, ki bo omogdo hiter in enostaven dostop do podatkov iz registi
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podatki pa se morajo nenehno obnavljati. Pogojfa v register morajo biti izpolnjeni vsi

zahtevani poklicni pogoji. Pristojni organi morajedno spremljati veljavnost registracij in
morajo posrednike, ki ne izpolnjujejo pogojev iZati iz registra, o tem pa obvestiti tudi
drzavo v kateri posrednik gostuje. Drzave morajcskploeti, da bodo zavarovalnice
uporabljale samo storitve zavarovalnih posrednikovso registrirani. TakSna registracija v
eni izmed drzavclanic Evropske unije omoga posrednikom, da opraviljajo posle
zavarovalnega posredovanja v vseh drzavénicah v skladu z rali svobodnega

opravljanja storitev. Se prej pa se mora med gristo oblastmi drzav opraviti z Direktivo

doloten postopek notifikacije (Jakopanec-Levart, 2003 283).

Pogoji za opravljanje poklica zavarovalnega posiegrki so navedeni v Direktivi (Direktiva
2002/92/ES, 2002) so ustrezno znanje in sposobrpstredniki morajo biti ugledne osebe,
morajo imeti zavarovanje poklicne odgovornosti inrgjo biti finartno sposobni. Potrebnih
znanj in sposobnosti Direktiva posebej ne dalin odi@itev o tem prepu& vsaki drzavi
¢lanici posebej. Drzave pa morajo zagotoviti, dajonee osebe, ki so neposredno védjne

v zavarovalno posredovanje znanje in sposobnastio potrebne za opravljanje tega posla.
Drugi pogoj je, da so posredniki ugledne osebeni&d storile hudih kaznivih prestopkov
povezanih s kaznivimi dejanji zoper lastnino inginai financnimi dejavnostmi. Drzava mora
zavarovalnicam dovoliti, da preverijo dobro ime aawalnih posrednikov. Naslednji pogoj je
sklenjeno poklicno odskodninsko zavarovanje poskednna celotnem ozemlju Evropske
unije. Zavarovanje je potrebno zaradi poklicne mmosti, sklenjeno pa mora biti v viSini
najmanj miljon EUR za vsak zahtevek ali skupno mjijona EUR letno za vse zahtevke.
Posredniku zavarovanja ni potrebno skleg#izanj odgovarja podjetjedigar imenu posluje.
Pod zadnjim pogojem, to je fin&mo sposobnostjo, se razume sposobnost posredrdiov,
prenesejo premijo na zavarovalnico ali sposobnaestarovancu prenesti odskodnino ali
vrnjeno premijo. Drzavelanice morajo izvesti vse potrebne ukrepe za&imastrank. Ti
ukrepi so lahko zahteva po oblikovanju jamstvenskjada, zahteva po kateri morajo vsi
posredniki imeti stalno finamo zmogljivost v viSini 4 odstotkov letne vsote jptd premij,
pri cemer je minimum 15.000 EUR, lahko se denarna sraddtank prenasajo prekaiémih
racunov ali pa se denarna sredstva Stejejo zalpldele, ko stranka dejansko prejme denar.

Direktiva (Direktiva 2002/92/ES, 2002) deék da morajo drzavelanice poskrbeti za
ustrezne sankcijeie dejavnost zavarovalnega posredovanja opravljpagde ni vpisana v
registru zavarovalnih posrednikov e posrednik ne posluje v skladu z nacionalnimi
dolocbami. Prav tako morajo sankcionirati tudi zavaroiad, ki uporabljajo storitve
zavarovalnega posredovanja od oseb, ki niso ragistr. Drzave morajo zagotoviti tudi
postopke, ki vsem oSkodovanim stranem ondago vloZitev pritoZzb proti posrednikom, na
vse pritozbe pa je potrebno odgovoriti. Zelo pomemfe, da pristojni organi posameznih
drzav ¢lanic med seboj sodelujejo, saj se le tako lahkgotavi uporaba te Direktive. Ti
organi si morajo izmenjevati podatke o posrednil§b, posebno¢e so jim bile izréene
sankcije ali pa&e so bili izbrisani iz registra posrednikov.
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Zelo podrobno so v Direktivi (Direktiva 2002/92/EE)02) opredeljeni tudi podatki, ki jih
mora posrednik posredovati svoji stranki pred skigo prve zavarovalne pogodbe in po
potrebi tudi ob spremembi ali podaljSanju te pogodBosrednik mora stranki posredovati
svoje osebne podatke in naslov, podatke o regiskaterega je vpisan in kako je njegovo
registracijo mogee preveriti, ali ima posrednik ¥ekot 10 odstotkov glasovalnih pravic ali
kapitala v doldeni zavarovalnici in ali ima ta zavarovalnica et 10 odstotkov glasovalnih
pravic ali kapitala v podjetju posrednika in 8e,ima pogodbeno obveznost za zavarovalno
posredovanje izkljgno z eno ali v& zavarovalnicamiCe stranka zahteva, ji mora imena teh
zavarovalnic tudi posredovati. Posrednik mora &waobvestiti tudi o tem, ali opravlja
svetovanje na podlagi poStene analizégnje dolZzan to svetovanje utemeljiti z analizoalpv
velikega Stevila zavarovalnih pogodb na trgu. Satmlizo lahko da pripotdo katera
zavarovalna pogodba bi bila najboljSa za zadoesijgtrankinih potreb. Posrednik mora pred
sklenitvijo zavarovalne pogodbe opredeliti kakSaeahteve in potrebe stranke, opredeliti pa
mora tudi razloge za kakrSenkoli nasvet, ki ga ¢sredoval stranki glede zavarovanja.
Direktiva pa drzavam dovoljuje, da te dé&be o posredovanju podatkov lahko tudi zaostrijo,
¢e so takSne dottre skladne s pravom Evropske unije.

Z vstopom Slovenije v Evropsko unijo, se pri nass&dno uporablja slovensko pravo, ki pa
mora biti usklajeno z direktivami, uredbami in dragpredpisi Evropske unije. Praviloma so
doslej sprejeti slovenski zakoni urejeni z evropskiravom, zato na tem podjo ne bi smelo
prihajati do tezavCe pa sldajno nastopi kolizija med slovenskim in evropskirayom, pa
se uporabi primarno pravo Evropske unije (Ilvanjkanjko, 2004, str. 5).

4.4. Poslovanje zavarovalnih posrednikov

4.4.1. Storitve zavarovalnih posrednikov

Zavarovalni posredniki svojim strankam ne nudijgptesredovanja pri sklenitvi zavarovanja,
ampak nudijo celovitejSo storitev. Zavarovalni gaBriki so strokovnjaki na ¢é podraijih,
tako da strankam lahko ponudijo izdelavo anali#teonjh tveganj, upravljanje s temi tveganji
ali risk management, sestavo ustreznega kritjaveganja, raziskave zavarovalnega trga,
iskanje in izbiro najboljSe ponudbe za zavarovargetrgu, pretievanje kapitalskega stanja
zavarovalnic, pogajanja z zavarovalnico &m bolj ugodno premijo in ptalne pogoje,
izratunavanje premij, pontopri sami sklenitvi zavarovanja, pregledovanje neyevanje
zavarovalnih polic in zavarovalnih pogojev, podal@nje zavarovanj in préevanje moznih
sprememb za e kritje, posredovanje ob zavarovalnem primerwpnavljanje obveznosti,
ki iz tega sledijo, opozarjanje obeh strani na robne spremembe, ki bi lahko pomembno
vplivale na zavarovanje, opozarjanje strank na g@sno izpolnjevanje obveznosti iz
pogodbe do zavarovalnice, nadzorovanje dela zagarow smislu uresgevanja obveznosti
do strank in skrb za fingne tokove med strankami in zavarovalnico. Predveéujini pa so
zavarovalni posredniki v zadnjeasu ponudbo svojih storitev Se razSirili. Svojarrgaa
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uporabljajo za svetovanje podjetjem o zdruZzitvaprevzemih, o ravnanju s sredstvi podjetja,
svetujejo vodstvu in podobno. Te dodatne storitwdjgtja pl&ujejo sama, za njih pa so na
danasnjem trgu vse bolj pomembne. Tako se je viagarovalnega posrednika iz prvotne
dejavnosti posredovanja pri sklepanju zavarovaryila v ponudnika raztnih svetovalnih
storitev (Lechner, Raturi, 2004, str. 8).

4.4.2. Potek dela

Delo zavarovalnih posrednikov je zahtevno in odgowp zato se ga je potrebno lotiti
natargno in po korakih. Prvi korak je seveda vzpostavigtka s stranko, nato pa sledi
sodelovanje z zavarovancem in zavarovalnico vseréteka zavarovalne police. &ea
posrednikov ima s svojimi strankami dolgémejSe odnose, zato se sodelovanje pfa&tne
konca in po preteku police zavarovanje podaljSajoldérsejo novo zavarovanje. Ti koraki se
potem ponavljajo, dokler ne pride do prekinitveedoganja, sledijo pa si takole:

vzpostavitev stika med stranko in zavarovalnim edsikom,

stranka predstavi svoje Zelje glede kritja nevainos

posrednik preti strankine Zelje in izdela analizo tveganj,

posrednik sestavi primerno kritje nevarnosti,

iskanje primernih ponudb na trgu zavarovan;,

predstavitev najbolj primerne ponudbe stranki,

pogajanja z zavarovalnico o visini premije,

pregledovanje zavarovalne police in pogojev,

. posredovanje pri sklenitvi zavarovalne pogodbe stezhko in zavarovalnico,

10 poma stranki véasu trajanja zavarovanja,

11.poma pri reSevanju morebitnega Skodnega primera,

12.morebitno podaljSanje zavarovanja, ggmer se koraki ponovijo, saj je pomembno, da
se upoStevajo vse spremembe, ki so nastale prir@ataih pogojih in vse
spremembe v zvezi s tveganiji, ki so bila krita vazavanjem.

© o NG AODNRE

Slika 3: Veriga vrednosti zavarovalnega posrednika

Vir: Swiss Re Economic research & consulting, 2G44,6.

Zgornja slika predstavlja verigo vrednosti, ki jvarovalni posrednik predstavlja za stranko.
Gre za potek dela tigmega zavarovalnega posrednika, vendar je na koodana Se storitev
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upravljanja s tveganji ali risk management. Upi@vg s tveganji s katerimi se s$@ao

zavarovanec je zelo pomembno, saj nam lahko d&ovglovratnih informacij, ki jih nato

uporabimo pri novi analizi tveganj, kar nam om&goSe boljSe zavarovalno krite v
prihodnosti (Lechner, Raturi, 2004, str. 5).

4.4.3. Zavarovalno posredniska druzba

Zavarovalni posredniki naj¢krat poslujejo v okviru posredniSke druzbe. Njihoglavna
dejavnost je opravljanje storitev zavarovalnegargmsvanja. Poleg teh poslov pa je
dovoljeno posredniski druzbi opravljati Se izvag@nkrepov za prep¢evanje in odpravljanje
nevarnosti, ki ogroZzajo zavarovano premozenje iebes prodajo v zavarovalnih primerih
poSkodovanih predmetov, lahko opraviljajo storitveedithega poslovanja, posredovanja
kuponov vzajemnih skladov ali drugih podobnih fitxaih proizvodov, lahko ocenjujejo
stopnjo izpostavljenosti zavarovalnega objekta, npgejo Skodo in opravljajo druge
intelektualne in tehkdne storitve v zvezi z zavarovalnimi posli (Jakopahevart, 2003a, str.
6). Zavarovalno posredniSke druzbe so v Sloverdjiuzene v ZdruzZenju zavarovalnih
agencij, ki je organizirano kot gospodarsko intecesdruzenjeClanstvo v tem zdruZenju ni
obvezno, saj zakon tega ne d@lpte druzbe pa morajo biti obvezno vpisane v tegis
zavarovalnih zastopnikov in posrednikov.

4.5. Odnosi

Odnosi med udeleZenci v procesu so pri zavarovatohitvah zaradi njihove narave zelo
pomembni. Zné&lnost zavarovalnega posredovanija je, da je postganopravljanju svojega
dela v dvojnem pravnem razmerju, saj ima dolzndstzavarovanca, prav tako pa tudi do
zavarovalnice. Posrednik morétgi interese zavarovanca, vendar pa hkrati ne postovati

v Skodo zavarovalnice (Jakopanec-Levart, 2000,187). Ce Zeli biti posrednik pri svojem
delu uspeSen mora biti v dobrih odnosih z obenamnstna, zato mora poslovati korektno in v
skladu s kodeksom dobrih poslovnih &jev. Medsebojni odnos med zavarovancem in
zavarovalnico pa ni tako izrazit, saj¢we obveznosti za zavarovanca opravi posrednik.

4.5.1. Odnos med posrednikom in zavarovancem

Cilj vsakega zavarovalnega posrednika je dolgooouspesSno sodelovanje s stranko. Temel;
takega sodelovanja je odnos, ki temelji na zaupaBpupanje je najbolj pomembna in
olcutljiva sestavina zavarovalnega posredovanja kggavdesti. Do zaupanja strank
posrednik pride s transparentnim poslovanjem in wakacijo. Ce stranka vidi, da
posrednika zanimajo predvsem njene koristi in dav@tuje v njenem interesu, mu bo lahko
zaupala. Zaupanja vredni posredniki morajo bitidgsem strokovni, dobronamerni in
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vztrajni, saj so zavarovalna razmerjaéimema dolgotrajnejSa. ZasluZzeno zaupanje pa se
lahko kaj hitro izgubi,ce stranka posumi, da posrednik dela ne opravilgkstno, ¢e s
stranko nima odkritega dialoga ali pa, da ga pli dedi predvsem viSina provizije (lvanjko,
20034, str. 23).

Odnos med posrednikom in zavarovancem se oblikajepodlagi svetovanja in zafte
interesov zavarovanca, cilj tega sodelovanja Eklenitev zavarovanja. Posrednik in stranka
skleneta pogodbo o zavarovalnem posredovanju io &k med njima oblikuje pravno
razmerje. Za to pogodbo je zilao trajno razmerje, ki se ne k&ms sklenitvijo zavarovanija,
temve je posrednik dolZzan zavarovancu svetovati o vg@iasanjih zavarovanja njegovega
premozenja ali oseb, bistveno pa je, da posredrakzira potrebe po zavarovanju pri svojem
komitentu. Pomemben del pogodbe o posredovanjagelpstilo zavarovanca posredniku, da
ga lahko zastopa v razmerju do zavarovalnice, dapogrednik poobl&&n izjaviti voljo
zavarovanca z vsemi pravnimiioki za zavarovanca in pa, da je v soglasju z zaxarcem
pooblagen tudi spremeniti ali razdreti zavarovalno pogodBosredniSka pogodba vsebuje
dolotbo o odgovornosti posrednika za Skodo, ki jo podizzavarovancu, vsebuje délwo, da
zavarovalnica glede zavarovanja v celoti sodelzdiucno s posrednikom, vsebuje pa tudi
dolotbo o pl&ilu zavarovalnemu posredniku, ki pravi, da se ny@gprovizija opredeli kot
sestavni del zavarovalne premije, to provizijo parpdniku pléa zavarovalnica. Pogodba o
posredovanju se praviloma sklepa za obdobje enelga Vendar se m@@ podaljSujece
nobena od strank pogodbe ne odpove, za kar paegviden trimes&ni odpovedni rok
(lvanjko, 2003a, str. 11, 12).

4.5.2. Odnos med posrednikom in zavarovalnico

Prav tako kot z zavarovanci skuSajo posredniki iirdebre odnose tudi z zavarovalnicami.
Njihovi odnosi so bolj poslovni in ne temeljijo kb na zaupanju. Med posrednikom in
zavarovalnico se ne sklepa pogodba o posredovéaiiip pa se s posebno pogodbo o
sodelovanju dogovorita o tarifi pléa za posredovanje. V tujini je v navadi, da zavatnica
posredniku izréi izjavo, v kateri mu obljubi provizijo v skladu garifo, ki jo ima
zavarovalnica za ptdo posrednikom. Iz izjave naj bi bilo razvidno tuda ima posrednik
dovoljenje za opravljanje zavarovalnih storitevk¥aa je tehnika ptila premije in pod
katerim imenom in kako bodo vodene pogodbe. Tov@jpodpiSeta zavarovalnica in
posrednik, Se prej pa mora posrednik zavarovalpasredovati podatke o svoji statusno
organizacijski obliki, 0 svojem delovanju, zapogherizobrazbi in pridoblienem dovoljenju za
posredovanje (lvanjko, 2003, str. 59).

Med posrednikom in zavarovalnico se oblikuje oltiggko razmerje, ki temelji na
enostranski izjavi volje zavarovalnice, da je pmgjena sprejeti ponudbo zavarovanca za
katerega dela posrednik, posredniku pa je za fwairijena pldati provizijo. Zavarovalnica
posredniku dol&i pogoje pod katerimi bo od njega sprejemala poerudb sklenitev
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zavarovanja. Tistim posrednikom, katerim zavaroealrzaupa, pa Ze v naprej da izjavo
volje, s katero izjavlja, da bo sprejela vsako b zavarovancaie bo ta v skladu z
dolocenimi pogoji, pod katerimi zavarovalnica sklepaaavalne posle. V sodobnih oblikah
zavarovalnega posredovanja imajo posredniki enusteizjave volje wgh zavarovalnic in
od njih dobijo Ze v naprej podpisane police, iznketerih potem posrednik izbira glede na
okoli&ine posameznega primera ali pa na Zeljo posamezasgaovanca. Seveda pa morajo
posredniki o taksni izjavi in v naprej podpisaniblipah obvestiti svojega komitenta (lvanjko,
lvanjko, 2003, str. 243-246).

4.5.3. Kodeks dobrih poslovnih oliajev

Za zavarovalne posrednike je nujno, da poslujej@ladu z dobrimi poslovnimi o&aji, saj si

le tako lahko s svojimi strankami in zavarovalnicaagotovijo korektne in poslovno uspesne
odnose. Zato je Zdruzenje zavarovalnih agencijmarm razvoja dejavnosti zavarovalnega
zastopanja in posredovanja ter kvalitethega detopaikov in posrednikov, ki temelji na
strokovnih in lojalnih temeljih in z namenom celievizagite zavarovalniSke dejavnosti, leta
2001 sprejela Kodeks dobrih poslovnih d&@pev pri opraviljanju poslov zavarovalnega
zastopanja oziroma poslovanja (Zavec, 2003, s).. B&meljni poudarki tega kodeksa pa so
naslednji (Zavec, 2003, str. 28-32):

» kodeks vsebuje pravila ravnanja pri opravljanjulpogavarovalnega posredovanja,

» dobri poslovni ohkiaji so ravnhanja izvajalcev pri opravljanju posloavarovalnega
posredovanja, ki so v skladu zc¢e& vestnosti in poStenosti, pravili stroke incah
poslovne morale,

* Vv nasprotju z dobrimi poslovnimi dfa@ji so posredovanje brez potrebnega dovoljenja,
posredovanje neresmih podatkov in njihova uporaba, zaremje bistvenih dokb
zavarovalnih pogojev, omalovazevanje drugih izwaal zavarovalnih storitev,
opravljanje dejanj nelojalne konkurence, ner&smj nepopolno in nestrokovno
posredovanje vsebine zavarovalnega razmerja, {omawarovancem pri prikrivanju
resnénih podatkov, dejanja usmerjena v prekinitev olestgja zavarovanja, izkotidnje
neznanja zavarovancev pri ponujanju zavarovalndggamov inéezmerna pretiravanja
pri ponujanju storitev,

» posredniki so dolzni varovati interese zavarovaneeskladu z zakoni, zavarovalnimi
pogoji in dobrimi poslovnimi olgaji,

» podatki pridobljeni pri opravljanju dela so zaupni,

» posrednik je dolzan opraviti natita zavarovanca v skladu s pravili,

* poleg spostovanja pravne varnosti, si mora poskegoiizadevati spostovati tudi moralno
varnost oseb s katerimi prihaja v stik pri opravjijasvojih storitev,

» posrednikova dolznost je, da se redno strokovnogamjuje,
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» posrednik se mora izogibati dejavnostim, ki bi mMuemogdale poSteno opravljanje
storitev ali bi ga lahko spravile na slab glasgibati pa se mora tudi nasprotju interesov,

 pri Zdruzenju zavarovalnih agencij je organizirabastno sodi& za izrekanje ukrepov
zaradi krSitve dolél tega kodeksa,

« naCastno sodi& se lahko obrne vsak, ki meni, da je izvajalecopriavljanju svojega
dela krsil dolgila kodeksa,

o krSitelju se izrée ukrep, ki je lahko le opomin, lahko pa tudi pogdlza odvzem
dovoljenja za opravljanje poslov zavarovalnega @dsvanja.

4.6. Prednosti in slabosti

Prednosti zavarovalnih posrednikov (Dimovski, Valderijatelj, 2000; Lechner, Raturi,
2004) napram drugim oblikam trzenja zavarovanj sadysem osebni stik, ki ga posredniki
navezejo s svojimi strankami, strankam nudijo popdtoritev, ki je brezptama, posredniki
prevzamejo skrb za celoten proces pridobitve zaxama, kar je za zavarovanca zelo udobno,
zavarovalni posredniki so strokovnjaki, ki zelo dmlpoznajo razmere na trgu, poznajo delo
zavarovalnic, svoje delo opravljajo zelo n&tam in kakovostno, Se posebno so primerni za
podjetja z velikimi in kompleksnimi tveganiji, kjgg upravljanje s tveganji zelo pomembno,
izen&ujejo pogajalsko mb med zavarovalnico in zavarovancem, zato lahko tranise
dosegajo nizje zavarovalne premije, strankam nudgd informacij kot druge trzne poti,
ponudijo jim v& moznosti za izbiro pravega zavarovanja, skrbijdfizantne tokove med
obema stranema, s svojo prisotnostjo zagotovigoveerjetnost, da stranka izbere pravo
zavarovalno kritje, zavarovalnici znizajo stroSk&anja strank, strankam pa strosSke iskanja
prave zavarovalnice in jim prihranijo dragocéas, pri svojem delu so neodvisni od
zavarovalnic, zato strankam lahko ponudijo res @lgje zavarovanje na trgu, z zavarovanci
skuSajo razvijati dolgokme odnose, posredniki vedo kaj je za njihove seandjboljSe,
najpomembnejSa prednost pa je to, @8jd strankine interese.

Slabosti zavarovalnega posredniStva pa so predvsswki stroski, saj ta panoga potrebuje
visoko intenzivnostloveSkega kapitala, posredniki morajo biti izobreZesebe, kar pomeni

dolgotrajno Solanje, morajo imeti izkuSnje iz zawainiStva, gre za zelo zahtevno in
odgovorno delo, za posamezne stranke si je potrelm®di precejcéasa, zavarovalno

posrednistvo je zakonsko zelo omejena in reguliramaoga, delo posrednikov temelji na
zaupanju strank, katerega si je zelo tezko pridopiedvsem v Sloveniji njihovo delo Se ni
dovolj poznano in uveljavljeno, zato se porabnittiodajo za uporabo drugih trznih poti.

31



5. Zavarovalno posrednistvo v tujini in Sloveniji

5.1. Zavarovalno posrednistvo v tujini

V svetu je prisotnost zavarovalnega posredniStvgpesameznih trgih razina. V grobem
lahko svetovne trge glede na intenzivnost zavarmaga posredniStva razdelimo na dva dela
in sicer na anglosaksonski in na kontinentalno gsko sistem. Anglosaksonski sistem je
zn&ilen predvsem za drzave Severne Amerike in VelikataBijo, medtem ko je
kontinentalno evropski ali nemski, kot ga imenujejnogi, znailen za evropske drzave. Tudi
za Slovenijo je znalen evropski sistem, za katerega je &@imo, da posredniki ne igrajo tako
pomembne vioge na trgu kot na anglosaksonskem @gadnd anglosaksonskih dezelah je
delez prodaje zavarovanj preko zavarovalnih poskesinprecej visok, ol#ajno ¢ez 50
odstotkov, v kontinentalno evropskih deZelah padglez prodanih zavarovanj preko
posrednikov nizji, vendar Se vedno pomemben, saamwkoli 20 odstotkov (Lechner, Raturi,
2004, str. 32). V anglosaksonskih dezelah so dgiefiaje zavarovanj preko posrednikov
napram evropskim visji predvsem zaradi dejstva,vdeelinskem delu Evrope posredniki
sklepajo zavarovanja vmoma za podjetja, medtem, ko imajo posredniki glasaksonskih
deZelah pomembno viogo tudi pri trzenju zavarovamgnim osebam. Pomembno pa je tudi
dejstvo, da na anglosaksonskih trgih posrednile@@remozenjskih, v manjSi meri trzijo tudi
Zivljenjska zavarovanja, medtem ko v Evropi trZiecinoma samo premozZenjska
zavarovanja.

Dejavnost zavarovalnega posredovanja je prisotmaiagkha vseh trgih razvitejSih drzav.
Nekje je posredovanje v polnem razmahu, drugjeepsete razvija in uveljavlja. Zavarovalno
posredovanje je najbolj razvito v Severni in Ju&mieriki, v zahodni Evropi, nekoliko manj
pa v vzhodni Evropi in Aziji. NajpomembnejSa trga zavarovalne posrednike sta ZDA in
Velika Britanija, v zadnjem desetletju pa so setrsje mesto po pomembnosti prebili
Bermudi, ki v&ino posla opravijo za ameriski trg (Lechner, Rat@004, str. 14). DeleZi
prodaje zavarovanj z zavarovalnimi posredniki sppsameznih drzavah razii. Posredniki
skoraj na vseh trgih dosegajo visje deleze pri gigotemoZenjskih zavarovanj in nizje pri
prodaji Zivljenjskih zavarovanjih, kjer imajo pombnejSo vlogo neposredne trzne poti in
trzenje zavarovanj preko bank. Delezi prodaje pinskih zavarovanj, ki jih dosegajo
zavarovalni posredniki po posameznih drzavah sdadarziz naslednjih dveh tabel.
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Tabela 1. Delez prodaje premozenjskih zavarovanjzawarovalnimi

anglosaksonskih trgih

Drzava Delez
Velika Britanija
- domai trg 56 %
- mednarodnitrg | >95%
(London market)
Irska 68 %
ZDA 52 %
Kanada 75 %
Juzna Afrika 70 %
Avstralija 48 %
Nova Zelandija 50 %

Vir: Lechner, Raturi, 2004, str. 32.

Tabela 2: Delez prodaje premozenjskih zavarovanjzaxarovalnimi

kontinentalno evropskih trgih

Drzava Delez Drzava Delez
Nemdija 10 % Rusija <5%
Francija 18 % Svedska 20-25 9
Italija 30 % Danska 10 %
Spanija 22 % Norveska 18 %
Nizozemska 70 % Portugalska 16 %
Svica 15 % Poljska 10 %
Belgija 65 % Finska 9%
Avstrija 27 % Luksemburg 15 %

Vir: Lechner, Raturi, 2004, str. 32.

posredniki na

posredniki na

Iz zgornjin tabel je lepo razvidna razlika med sdogavarovalnih posrednikov na
anglosaksonskih trgih v primerjavi z evropskimiitrgNa evropskih trgih je z izjemo
Nizozemske in Belgije njihov delez pod 30 odstotkedtem ko dosegajo na anglosaksonskih
trgih precej viSje deleze. Poleg drzav katerih Hiede razvidni iz tabel je potrebno omeniti Se
drzave Latinske Amerike, kjer so posredniki tudi¢émm prisotni, saj v Braziliji dosegajo 70
odstotni delez pri prodaji premozenjskih zavaroyarylehiki 50 odstoten, v Venezueli 30 in
v Kolumbiji 20 odstoten delez. V azijskih drzavah pnajo posredniki vidnejSo vlogo v
Tajvanu, kjer imajo 12 odstotni delez, Indonezifai20 odstotni, Tajska 25 do 30 odstotni in
Malezija 30 odstotni delez. Zanimivo pa je dejstda, na trgih, kot so Japonska, Kitajska,
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Indija in Juzna Koreja zavarovalnih posrednikowkgikao ne poznajo (Lechner, Raturi, 2004,
str. 33, 34). Vendar pa se pomembnosti teh trgoadianjihove hitre rasti zavedajo veliki
mednarodni zavarovalni posredniki, kigagi vstopajo na te trge (Fung, 2004, str. 15).

5.1.1. Evropskitrg

Na evropskem trgu so zavarovalni posredniki zelong@mbni, vendar njihova vioga ni
pretezno v sodelovanju pri prodaji zavarovalnihritgg, ampak so pomembni na pogjto
svetovanja in nudenja poriozavarovancem pri sklepanju zavarovanj in pri vesgu
zavarovalnih primerov. Se posebej poudarjena pgililva naloga, da analizirajo strankine
potrebe po kritju tveganj, kar omaogo izbiro pravega zavarovanja. Predvideva se, da bo
vloga zavarovalnih posrednikov na trgu Evropskgeuniprihodnosti Se pomembnejSa zaradi
zaostritve konkurefme ponudbe Stevilnih zavarovalnic in zaradi komgialsti poslovanja na
celotnem obmgu Evropske unije. Predvideva se tudi, da bodo maxani posredniki nosilci
tudi drugih dejavnosti v povezavi s finamimi storitvami, saj se posredovanje pri
zavarovalnih storitvah obravnava v kontekstu celgén ponujanja finamih storitev na
podra:ju Evropske unije (lvanjko, 2003, str. 46).

V Evropi se z izjemo Velike Britanije, Irske, Bglgin Nizozemske delezi prodaje zavarovan;
gibljejo okoli dvajset odstotkov, kar je razvidnadi iz zgornjih dveh grafov. Razlog za ne
tako veliko vlogo posrednikov v ostalih evropskifzalvah ima tradicionalna navezanost na
zavarovalne zastopnike, ki imajo na teh trgih najpmbnejSo vlogo pri trzenju zavarovan,.
Tipi¢en tak trg je prav gotovo Neiije, kjer je prodaja prek zastopnikov precej vidghtiste,

ki jo dosegajo posredniki. Opozoriti pa je potrepda je v teh drzavah situacija popolnoma
obratna, ko gre za zavarovanje tveganj v velikildjpipih in zavarovanje industrijskih
tveganj, kjer so posredniki nepogresljivi in dogegabutno viSje deleze, ki znaSajo tudi do
75 odstotkov (Lechner, Raturi, 2004, str. 32). K&t omenil Ze prej, je glavni razlog za visje
deleze posrednikov v anglosaksonskih dezelah napraopskim predvsem to, da v Evropi
posredniki sklepajo zavarovanjacugmma za podjetja in imajo manjSo vlogo pri trzenju
zavarovanj fizénim osebam.

5.1.2. Poslovanje zavarovalnih posrednikov

V svetu so se razvili trije glavni modeli zavarawda posredovanja in sicer globalno
posredovanje, masovno posredovanje in specializiragionalno posredovanje. V tujini te

vrste posrednikov imenujejo global, wholesale imigeal or niche brokers. Globalni

posredniki so organizirani v treh enotah od kateshka opravlja svoje delo. Prva enota je
prodaja, ki sodeluje s strankami in analizira nydadveganja ter sestavi ustrezno zavarovalno
kritje. To predajo drugi enoti, ki mora na trguthastrezno zavarovanje in se z zavarovalnico
pogajati za sklenitev tega zavarovanja. Tretja &pat je zadolZzena za servisiranje strank v
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¢asu trajanja zavarovanja. Posredniki, ki se ukj@rg masovnim posredovanjem so
strokovnjaki na podrgu iskanja zahtevanih zavarovanj na globalnem tzatp z njimi
sodelujejo tudi druge vrste posrednikov. Specializi regionalni posredniki pa so manjse
posredniske druzbe, ki so specializirane v spg@fivrste zavarovan] in pogosto sodelujejo z
masovnimi posredniki, ki jim pomagajo najti ustrezzavarovanje na trgu (Lechner, Raturi,
2004, str. 12).

V svetu je na podigu poslovanja posredniskih druzb v zadnjem degetf@islo do velikih
sprememb. S prevzemi in zdruzitvami so se oblikovabdjetja, ki obvladujejo veo
zavarovalno posredniskega trga. Stiri posredniglek so v letu 2002 dosegle 75 odstotkov
celotnega svetovnega dohodka na zavarovalno paskedm trgu. Najvga druzba Marsh &
McLennan je v letu 2002 ustvarila &é&ot 8 milijard USD dohodka, kar je 31 odstotkov
svetovnega dohodka. Druga najjeedruzba je Aon, ki je ustvarila 23 odstotkov doka,
omeniti pa je potrebno Se druzbo Willis Group sdgtotki in Arthur J. Gallagher s 4 odstotki
svetovnega dohodka. V zadnjih desetih letih so aeodki desetih najwgih posredniskih
druzb podvojili, kar pia o rasti te dejavnosti v svetu. Kar devet od tesetlh posredniskih
druzb ima sedez v ZDA in Veliki Britaniji, svoje gauznice pa imajo v Stevilnih drzavah
sveta (Lechner, Raturi, 2004, str. 21-23). Pomentbemd, ki ga je zaznati pri poslovanju
posredniskih druzb v svetu, pa je tudi Sirjenje ymtire storitev, ki jih ta podjetja nudijo
svojim strankam in ki predstavljajo vsecyalel njihovega poslovanja.

V zadnjemé¢asu je ugled zavarovalnih posrednikov, predvsenDi Zekoliko upadel, kar je
posledica nepoStenega poslovanja posrednikov. éhakreso od zavarovalnic prejemali denar
z namenom, da bi jim pripeljatim vet strank, kar pa je v nasprotju z njihovo neodvi$joos
V Evropi takSnih primerov zaenkrat Se ni bilo, vandtrokovnjaki menijo, da bi bilo
potrebno zaradi ohranitve ugleda zavarovalniStvengge definirati vlogo zavarovalnih
posrednikov in zagotoviti W preglednost pri izplgvanju provizij (Veysey, Miller, 2004,
str. 21).

5.2. Zavarovalno posrednistvo v Sloveniji

V Sloveniji se je zavarovalno posredniStvo razeijgatasneje kot v tujini, zZgetniki te
dejavnosti pa so bila tuja posredniSka podjetjasdiposlovala pri nas. Tako naj bi se
zavarovalno posredniStvo pri nascelm ze leta 1992, ko je posredniSka druzba Greco z
Dunaja posredno iz tujine urejala zavarovalne paaléob&no iz Ljubljane. Ker je obseg
njihovega dela v Sloveniji narasel, so se leta 184&ili, da pri nas odprejo predstavnistvo.
Na za&etku so naleteli na slab odziv slovenskih zavamealki takSnih storitev Se niso
poznale in zato z njimi niso hotele sodelovati. I8ds;ji tuji posrednik pri nas je bilo leta
1997 podjetje Jauch & Hubener, danes del druzbe, Aorse je prav tako skevalo s
podobnimi tezavami, saj so mnogi menili, da zavahow posrednistvo pri nas ni potrebno.
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Leta 2001 pa je v Sloveniji podruznico odprl tudiatdh, ki je najvg§a zavarovalno
posredniSka druzba na svetu (Marcon, Sy@001, str. 40).

Ze pred sprejetiem Zakona o zavarovalnistvu, kiigprepredeljuje in ureja poslovanje
zavarovalnih posrednikov pri nas, se je v Slovesifizenjem zavarovanj ukvarjalodvikot
3000 ljudi, medtem ko naj bi bilo zavarovalnih mstikov le 1700 (Pavliha, 1999, str. 20).
To pomeni, da so se s trzenjem zavarovanj ukvatjale druge osebe, med drugimi tudi
zavarovalni posredniki, ki so poslovali brez zakenspodlage. Zaradi nejasne vloge
zavarovalnih posrednikov in zakonske neurejenesfa tpodréja so se zavarovalnice redko
odlotale za sodelovanje s posredniki, zato se v pretgklavarovalno posrednistvo v
Sloveniji ni moglo razviti v SirSem obsegu. Ob jdu zavarovalnih posrednikov na trg so
zavarovalnice zavarovancem ponujale zavarovanjaipo premiji, ¢e se niso odkila za
sodelovanje s posredniki in so sklenila zavarovargposredno pri zavarovalnici (lvanjko,
2000, str. 11). Do danes se je odnos zavarovaloipasrednikov pri nas sicer izboljsal,
vendar pa je $e daled partnerskega odnosa, ki ga poznajo v tujinb{§wR005, str. 20).

S sprejetiem Zakona o zavarovalniStvu v letu 2000pravno ureditvijo zavarovalnega
posredovanja pa se Stevilo posrednikov in deleZzammaanj sklenjenih z njihovim
posredovanjem iz leta v leto pawge. Po podatkih Statistiega zavarovalniSkega biltena
2004 (2004, str. 15) so zavarovalni posrednikitu 003 zbrali 19,1 odstotka vse premije.
Delez temelji na osnovi podatkov sedmih zavaroealkar predstavija 41,2 odstotka vse
bruto obrgunane premije v letu 2003.

V Register zavarovalno posredniSkih druzb se jeetw 2001 vpisalo pet podjetij, ki se
ukvarjajo z zavarovalnim posredovanjem in ena pouiaa posredniSke druzbe iz drzave
¢lanice Evropske unije. V letu 2002 se je registise dodatnih devet posredniskih druzb in
v letu 2003 Se Sest. Po besedah Kaluze (2003,%tpa so na Agenciji za zavarovalni nadzor
od junija 2000 do aprila 2005, posredniskim druzbarmamostojnim podjetnikom izdali 30
dovoljenj za opravljanje zavarovalnega posredovavijgem casu je izpite za zavarovalne
posrednike opravilo Ze 550 kandidatov. Vedndgjivepliv posrednikov se kaze v tem, da
zavarovalnice vse ¥g@ del zavarovalne premije zberejo prek zunanjearavalniSke mreze,
torej prek zunanjih zavarovalnih zastopnikov in a@valnih posrednikov. Slovenske
zavarovalnice prek zunanje mreze poberejo Ze okpotpvico premij, v nekaterih
zavarovalnicah, predvsem v Zavarovalnici Maribojeota delez Ze wekot 70 odstoten.

5.2.1. Zavarovalno posredovanje v praksi

V Sloveniji se zavarovalno posredovanje Se razd@p zavarovalnih posrednikov pa je Se
precej nepoznano. Zato bom v tem delu naloge skuydahti njihovo delo in razmere na
podraju zavarovalnega posredovanja pri nas. Do podasieow priSel s ponigo globinskih
intervjujev s posredniki, s porjo internetnih strani posameznih zavarovalno posseh
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druzb, kjer imajo opisano ponudbo storitev, kingindijo svojim strankam, upoSteval sem tudi
mnenja nekaterih zaposlenih v zavarovalnicah inse@eda svoj pogled na zavarovalno
posredovanje. Globinski intervju sem opravil s trezavarovalnimi posredniki na podlagi
vnaprej poslanih vprasanj (glej Prilogo). Sprva seameraval opraviti e Stevilo
intervjujev, vendar sem kasneje ugotovil, da sodgjovori precej podobni, dobil pa sem tudi
vse potrebne informacije, zato so po mojem mnegjkwaliteten vpogled v njihovo delo
zadostovali Ze trije intervjuji. Intervju sem opilas@ko s predstavnikom dorda zavarovalne
posredniSke druzbe, kot tudi s predstavnikom slskenpodruznice velike mednarodne
posredniSke druzbe, tako da sem spoznal delovdghl wrst druzb. Z dobljenimi podatki
bom skuSal odgovoriti na vpraSanja kako posredii#jo svoje storitve, kdo so njihove
stranke, katere storitve nudijo, kako sodelujegavarovalnicami, katere so njihove prednosti
napram drugim trznim potem, kakSne so razmeregua kaksna je njihova vloga v Sloveniji
in podobno.

Zavarovalno posredniSke druzbe pri nas poslujeglavnem z raztinimi vrstami podjetij,
tako manjSimi, kot tudi wgimi. Svoje stranke skusajo pridobiti na rénke n&ine. Najve&krat
druzbe same skuSajo vzpostaviti stik s strankanmekaterih primerih pa tudi stranke same
poi&ejo posrednika. Druzbe podjetjem poSiljajo ponudbdeterimi jih skuSajo preati v
sodelovanje, stranke skuSajo pridobiti tudi s pi@dszami na svojih internetnih straneh,
mnogokrat pa do sodelovanja prihaja na podlagi aogtev in preteklih sodelovanj. Sleat
pa po storitvah povprasujejo tudi stranke samecir $ako, da se obrnejo natveosrednikov
in nato skusSajo izbrati najustreznejSega. V nekaterimerih pa se za posrednika agljo
tudi zaradi priporéila drugih zadovoljnih strank, ki so Ze sodelovate brokerjem.
Posredniske druzbe, ki v Sloveniji poslujejo kodp@nice tujih druzb, pa ¥@o strank
pridobijo preko njihove mreze, saj sodelujejo peim z mednarodnimi podjetji, ki poslujejo
tudi v Sloveniji in s posredniSko druzbo sodelujejdi na drugih trgih.

Ce se podjetie odid za sodelovanje z zavarovalnim posrednikom, jireppisti skrb za
upravljanje z zavarovalnimi posli. Posredniki takwevzamejo odgovornost, da bodo
poskrbeli za najboljSe mozno zavarovalno kritjeszajo stranko. Zavarovalni posredniki v
podjetju najprej odkrijejo, analizirajo in ocenijgsa tveganja. Sledi pregled obstdje
zavarovalnih programov, kjer je potrebno preglelakSen je obseg kritij teh tveganj, kaksni
so zavarovalni pogoji, kakSna je vsebina in kvaditeavarovanj, kakSne so viSine premij in
razmerje med ptanimi premijami in povrnjenimi Skodami. Nato je paino pripraviti
ustrezne predloge za izboljSave kritja. To storinako, da prerazporedimo sredstva
namenjena za zavarovanje iz nepotrebnih kritij ngeknajvetjih tveganj, kritje manjSih
tveganj lahko prevzame podjetie samo, pomembno epdugli, da skuSamo odprauviti
nadzavarovanost. To pomeni, da so nekatera sredstea starejSa in se Ze amortizirajo,
zavarovana na novo vrednost, kar je nesmiselno, jgiatzavarujemo na dejansko vrednost,
saj bo ta vrednost izplana tudi ob primeru Skode. Ko smo pripravili seznpotrebnih
izboljSav, sledi sestava novega, podjetju prilagega zavarovalnega programa. Nato sledi
iskanje ustreznih zavarovanj med posameznimi zaadmecami in izbira najboljSih ponudb.
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Z zavarovalnico se nato posrednik pogaja za izojgS obsega kritja, zavarovalnih pogojev
in za znizanje premije. Sledi predstavitev ponudhlignin zavarovalnic stranki in nato
njegova izbira ustreznega zavarovanja. Posrednik ipbrani zavarovalnici naro
zavarovanje, pregleda zavarovalno pogodbo in jo pa$lje v podpis stranki ali pa organizira
sre&éanje med stranko in zavarovalnico, kjer pride ddgisa pogodbe.

Posrednik z zavarovancem pogosto sodeluje tu@isu trajanja zavarovanja, spléé pride

do Skodnega primera. Takrat posredniki prevzamdjd sa reSevanje odsSkodninskih
zahtevkov, poskrbijo za prijavo, za predlozitevremhe dokumentacije in vse potrebno, da
pride do izpléila zavarovalnine. Z zavarovancem secaje tudi pred podaljSanjem
zavarovanja, saj je potrebno pregledati obsgtojeavarovanja, razmisliti o izboljSavah,
upoStevati vse spremembe v podjetju in spremembegnazavarovanj. Nekateri posredniki
za svoje zavarovance pripravljajo tudi pola, jih obvegajo o vseh spremembah, prirejajo
obc¢asna sréanja, lahko pa poskrbijo tudi za izobrazevanje sbgoh v podijetjih, da pravilno

in pravaasno ukrepajo v primeru Skodnih dogodkov. Posrednikrajo biti zavarovancem
na voljo, ko potrebujejo njihovo porian ko potrebujejo njihove nasvete. V praksi se je
pokazalo, da stranke potrebujejo n&jswetovanja v primeru nastanka Skodnih primerov in
pri pojasnjevanju zapletenih vrst zavarovanj, ketna primer zavarovanje odgovornosti.
Posredniki skuSajo z zavarovanci ohranjati dolgoejse odnose, zato morajo poslovati
poSteno, morajo biti odzivni in si pridobiti zaupasvojih strank.

Brokerji za svoje stranke posredujejo pri sklepavgeh vrst zavarovanj, najbolj pogosta
zavarovanja pa so pozarno, strojelomno, viomnoroaaaje, zavarovanje izpada proizvodnje
in pa razléne vrste zavarovanja odgovornosti. Posredniki wé&igi sodelujejo z vsemi
domaimi zavarovalnicami in v manjSi meri tudi s tujin@dnosi z zavarovalnicami so na
sploSno dobri, saj se po besedah posrednikov zealaioe zavedajo, da bodo posredniki
imeli vse vejo vlogo na trgu, po drugi strani pa se tudi posikeidsami zavedajo, da jim le
urejeni in korektni odnosi z zavarovalnicami omé&gjo uspeSno poslovanje. Nekoliko
problemov so imeli v preteklosti s poslovanjem katerimi ve&jimi zavarovalnicami, ki so
menile, da posredniki niso potrebni. Razlog za é€p da so zavarovalnice v Sloveniji
organizirane tako, da lahko same opravljajo vserepoe funkcije, tako od osnovne
zavarovalnisSke dejavnosti, kot tudi do trzenja zavan,. To pa v nekaterih primerih privede
do podvajanja dela, saj delo, ki ga opravijo posidd Se enkrat opravljajo zaposleni v
zavarovalnici. Zato imajo zavarovalnice v tujinepej manjSe Stevilo zaposlenih, zavarovalni
posredniki pa zato pomembnejSo viogo. Ovire prilg@a@nju posrednikov pri nas se
pojavljajo tudi pri izpl&ilu provizij, saj ni doléena njihova viSina, prislo pa je tudi Ze do
primerov, ko zavarovalnica ni hotela iz¢gddi provizije posredniku¢eprav je posredoval pri
sklenitvi zavarovanja. Posredniki pa se pritoZujejdi nad ponudbo zavarovanj na trgu, saj
naj bi bila zavarovanja prevestandardizirana, kar posrednikom onent@gaazvijanje
njihove pomembne prednosti, to je sposobnosti gajknja zavarovanj potrebam posamezne
stranke.
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Zavarovalni posredniki lahko poslujejo tudi s tujimavarovalnicami, vendar se v praksi
pojavljajo nekatere tezave, ki to oteZujejo. Takéate so na primer raati davki na
podraju zavarovanj med posameznimi drzavami in p&ildgpozarne takse, ki se @k v
drzavi, kjer ima sedez zavarovalnica. Omenjeneviezalo oteZujejo tudi poslovanje naSih
brokerjev na tujih trgih, tako da zaenkrat posklujé v Sloveniji. Prav tako po vstopu
Slovenije v Evropsko unijo ni bilo zaznati ¢fega zanimanja zavarovalnih posrednikov iz
drzav ¢lanic za poslovanje pri nas. Razlog za to je pratoyp majhnost naSega trga in
potrebno znanje slovenskega jezika za poslovanjeas@em trgu. Tuji posredniki se za
poslovanje pri nas najukrat odl@ajo zaradi vstopa tujih podjetij s katerimi posjajea nas
trg. Tako skrbijo za njihova zavarovanja tudi pasrince je obseg dela g, se odl&ijo za
odprtje podruznice v Sloveniji.

Zavarovalni posredniki so s svojim prihodom na fognesli Stevilne prednosti za
zavarovance. V prvi vrsti je pomembno, da posradiiktijo interese zavarovanca,
pomembna je posrednikova neodvisnost, ki strankiogma sklenitev najboljSega
zavarovanja, posredniki racionalizirajo stroSke azxavanj, saj za stranko posredujejo
brezpl&no in dosegajo nizje premije. NiZje premije dosegagradi zavarovanja na dejansko
vrednost ali pa zaradi priznavanja popustov zarkase pogajajo, nizje premije pa so tudi
posledica dejstva, da se zavarovalnice zavedajoje daosrednik poslal ponudbo &
zavarovalnicam in zato nekoliko zniZzajo ceno, datmlobili zavarovanje. Prihod brokerjev
na trg je poleg konkurenejSih cen prisilil zavarovalnice tudi k izboljSar§akovosti svojih
zavarovanj. Posredniki s svojim znanjem zagotowgirezno kritje tveganj, zavarovanja
lahko bolj prilagodijo potrebam zavarovanca, pogerbza potrebne spremembe v
zavarovanju za doseganjecjaga kritja, spremljajo spremembe na trgu in o dve$ajo
zavarovanca, pomenijo veliko olajSanje na poroeSevanja Skodnih zahtevkov, pomembna
pa je tudi njihova dolgokma navezanost na zavarovanca. Prednosti pa so @gmjunn
posrednikov tudi za zavarovalnice, saj ne potrgbupace kot zastopniki, ampak dobijo
provizijo samo za sklenjene posle, ponavadi segsvetih posrednika stranke zavarujejé ve
kot prej, posrednik strankam zagotavlja vso potoestinokovno pom&@ pomembna pa je tudi
vloga posrednika pri Skodnih primerih, saj zavahoa omogaa hitrejSe reSevanje teh
primerov.

V Sloveniji je zavarovalno posredovanje po mnenpsrpdnikov v porastu. Podjetja se vse
bolj zavedajo prednosti, ki jih prinaSajo zavarowvgbosredniki, zato se vse &godjetij
odlota za sodelovanje z njimi. Podjetiem se zdi nesmisakrbeti za zavarovanjée to
lahko za njih bolj strokovno in brezglao opravi posrednik. Pomemben delez rasti
povpraSevanja po njihovih storitvah pa predstaitlidi vse veéja prisotnost tujih podjetij na
nasem trgu, ki prevzemajo ali le sodelujejo z dadmapodjetji in so navajena sodelovati s
posredniki. MoZnosti za hitrejSo rast te dejavngsai posredniki vidijo predvsem v gem
poznavanju njihovega dela med porabniki igjgm locevanju med njimi in zavarovalnimi
zastopniki.
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5.2.2. Sodelovanje Zavarovalnice Triglav z zavar@mnimi posredniki

V tem delu naloge bom skuSal opisati sodelovanjea#avalnice Triglav z zavarovalnimi
posredniki od zé&tka njihovega delovanja pri nas in izkusnje zavalrdce pri delu z njimi.
Zavarovalnico Triglav sem izbral predvsem zaradjstda, ker je najv§a slovenska
zavarovalnica in dosega nafyiedelez pobrane premije, kar pomeni, da imajo eajzkusen]
s sodelovanjem z zavarovalnimi posredniki.

V Zavarovalnici Triglav nad prihodom zavarovalnibspednikov na slovenski zavarovalni trg
v zaetku ni bilo pretiranega navduSenja. Razlogi zasdobili predvsem v tem, da ima
Zavarovalnica Triglav zaradi dolgoletne tradicijp ogromnih izkuSenj, lastne visoko
usposobljene kadre, ki lahko svojim zavarovancemudgo primerno zavarovalno zato.
Zavarovalni posredniki so za zavarovalnico predgthin Se vedno predstavljajo dodatne
stroSke. Prav tako pa zaradi Ze obsija visokega trznega deleza Zavarovalnice Trigé&av n
obstojéem slovenskem zavarovalnem trgu od posrednikoviloi ho¢ pricakovati veliko
novih poslov. Zaradi naStetih razlogov in tudi zhnmaaiina vstopa posameznih posrednikov
na slovenski trg so se nacetku v odnosih med zavarovalnico in posredniki pipgde
dolotene teZzave. Sasom so v@no teh tezav v odnosih uspeli odpraviti, tako dalas
zavarovalnica s posredniki uspe$no sodeluje (SR0(3, str. 38).

Danes je sodelovanje Zavarovalnice Triglav z zavelromi posredniki dokaj zgledno, saj se
je pokazalo da (Skulj, 2003, str. 39):

* vedina podjetij, ki se odla za sodelovanje z zavarovalnim posrednikom Seajaystaja
zavarovana pri Zavarovalnici Triglav in to kljubma, da je posrednik za njih zbral
ponudbe v&h zavarovalnic in jim svetoval izbiro najugodnejdear pomeni, da je
Zavarovalnica Triglav konkuréna pri ponudbi zavarovalnih storitev,

» zavarovalni posredniki niso pretirano pritiskali zamizevanje zavarovalnih premij.
Veckrat je priSlo do tovrstnih pritiskov, vendar sopek raven zavarovalne premije
obdrzati na podobni ravni, kot jo je podjetjed@aalo prej, v nekaterih primerih pa se je
premija zaradi v§ega zavarovalnega kritja celo povisala,

» sodelovanje zavarovalnih posrednikov pri reSevaogskodninskih zahtevkov je v
dobrobit zavarovancev, saj to pomeni hitrejSo dastaseh potrebnih obrazcev za
izpltilo odsSkodnine. Zavarovalnica pri tem nima dodatetloSkov, saj broker za te
storitve zavarovancu zanana dol@éen odstotek od izptane Skode,

» preko zavarovalnih posrednikov je moZno pridobitve posle in s tem nove zavarovance,
saj zavarovalni posrednik za zavarovalnico predistano izmed trznih poti.

Zaradi potrebe po datenem poenotenju sodelovanja z zavarovalnimi pogtedn zaradi

prepré&evanja nesporazumov ter tezav, povezanih &lpia provizije so se v Zavarovalnici
Triglav odIcili sprejeti nekatere ukrepe. Sedaj od zavarovahosredniSke druzbe pred

40



za’etkom sodelovanja zahtevajo overjeno kopijo dovgdie za opravljanje dejavnosti
zavarovalnega posredovanja. Druzba mora predkniitioriginalno pooblastilo zavarovanca,
ki mora biticasovno omejeno, saj tako lahko prejfjce da bi posrednik po poteku pooblastila
Se vedno zastopal podjetje. Zavarovalnica od pagtadali zavarovanca pakuje, da ji
razkrijeta dogovor glede plda provizije, saj lahko pride do delitve plla med
zavarovalnico in zavarovancem, s posrednikom paas@rovalnica glede viSine provizije
dogovarja za vsak posamezen posel posebej. Pdlubleestarovanca posredniku torej Se ne
predstavlja obveznosti zavarovalnice, da mora plvska plaati provizijo, ampak se je o tem
s posrednikom potrebno Se dogovoriti (Skulj, 2628,40, 41).

Z omenjenimi ukrepi so v zavarovalnici v&jiemeri uspeli urediti podr&ge zavarovalnega
posredovanja, tako da s posredniki danes korekbaelgjejo. Posrednike so sprejeli kot
svetovalce zavarovancev in tudi posredniki so salbzwmla imajo véje Koristi, e so z
zavarovalnico v dobrih odnosih. V zavarovalniczesedajo, da se bo z vstopom v Evropsko
unijo vloga posrednikov zvala in zato so na to pripravijeni. Po besedah Sk{@p03, str.
42) je osnovno poslanstvo Zavarovalnice Triglasbska varnost svojih zavarovancev, to pa
skuSajo dose ne glede na to, ali je pri posameznem zavarovalpeslu posrednik prisoten
ali ne.

6. Sklep

Trzne poti so prav gotovo eden pomembnejSih eleovetnzenjskega spleta za zavarovalne
storitve in zato so odtitve o njih za zavarovalnice zelo pomembne. Izlpirave trzne poti
nam omogoa, da dosezemo zadovoljive poslovne rezultate mathdosezemo zadovoljstvo
porabnikov. V zavarovalniStvu trzne poti lahko retraho na tradicionalne in na nove trzne
poti. Pri tradicionalnih trznih poteh je najpoggSéetrzenje zavarovanj preko zavarovalnih
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, nove trjyegi pa so predvsem trzenje preko
interneta, telefonsko trzenje in W@ zavarovalniStvo. Prednost tradicionalnih poti je
predvsem osebni stik s porabnikom, glavna slabasjepvisoka stroSkovna intenzivnost.
Zaradi visokih stroskov trzenja s temi potmi inadirtehnoloSkega napredka so se pojavile
nove trzne poti, ki pa zaenkrat Se ne dosegajo pumega trznega deleza. Ko izbiramo
primerno trzno pot moramo gledati na vrsto zavangv@ pa na stroske trzenja, zato so nove
trzne poti primerne predvsem za masovno trzenjestamnih zavarovalnih produktov,
tradicionalne pa bolj za zahtevna zavarovanja gmiiremijami, kjer je potrebno precej
svetovanja porabniku.

Zavarovalni posredniki na trgu zavarovalnih sterifgedstavljajo pomembetien na trzni

poti. Pogosto se jih zamenjuje z zavarovalnimi @asiki, vendar je med njimi kar nekaj
razlik. Najve€ja je prav gotovo ta, da zastopniki delajo v inderezavarovalnice katero
zastopajo, posredniki pa v interesu zavarovanceMouanje posrednikov je v grobem
razdeljeno na dve podijp. Prvo podrdje so raziskave trga in obvladovanje trznih infocipa
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0 zavarovalnicah in njihovi ponudbi, torej pozngeamavarovalnega trga. Drugo podie
delovanja posrednikov pa je svetovanje in posredievari sklenitvi zavarovanja. Sem
spadajo analiza zavarowmvih tveganj, sestava ustreznega zavarovalnegg,kiskanje
ustreznih zavarovanj na trgu, posredovanje prirskiezavarovanja in pomov ¢asu trajanja
zavarovanja in v primeru nastanka Skodnega priméaaarovalni posredniki tako svojim
strankam nudijo celovito skrb za njihove zavaroeghosle.

Zavarovalni posredniki imajo pred drugimi trzninotmi pomembne prednosti. Pomembno
za zavarovanca je, da posrednik dela v njegoveerdsti kot njegov svetovalec in da je
neodvisen od zavarovalnic, kar pomeni, da lahkogira znanjem zavarovancu zagotovi
najboljSe kritje njegovih tvegan]. Posredniki zamsancem omogtajo, da optimizirajo svoja
zavarovanja, hkrati pa lahko tudi prihranijo. Paihijo s tem, da posredniki s pogajan;ji in
preoblikovanjem zavarovanj lahko znizajo premijérati pa posredniki za njih delajo
brezpl&no, saj dobijo plé&lo v obliki provizije od zavarovalnice in sicer kadel premije
sklenjenega zavarovanja. Pomembne prednosti zaalarbvposrednikov so tudi v tem, da
zavarovanje skuSajoim bolj prilagoditi potrebam posameznega zavarosama nenehno
spremljajo spremembe pri zavarovancu in na trguaasanj, kar jim omog&a doseganje
popolnejSega kritja in da sodelujejo pri reSevaskodnih zahtevkov, saj pri tem stranke
potrebujejo najv& pomai. Posredniki s svojim znanjem in nenehnim sprempjan trga
lahko precej bolje poskrbijo za zavarovanja, kaibbiahko storila stranka sama, poleg tega pa
ji prihranijo Se velikocasa in denarja. Pomembno je tudi dejstvo, da po#dedkusajo s
strankami navezati dolgatnejSe odnose, ki pa morajo temeljiti na doseZzenaapanju, saj
je zaupanje temeljna sestavina dejavnosti zavamnegal posredovanja.

V tujini je zavarovalno posredniStvo v nekaterihzalrah zelo razvito, predvsem v
anglosaksonskih dezelah imajo posredniki najpomejsbnviogo pri trzenju zavarovalnih
storitev. V Sloveniji pa ima zavarovalno posredroste dokaj kratko zgodovino, saj je bilo to
podraje prvic zakonsko urejeno Sele s sprejetiem Zakona o zeammiStvu v letu 2000.
Kljub temu imajo danes posredniki pri nas Ze prgu@nembno viogo, predvsem zaradi
dejstva, da so s svojim prihodom na trg prinesviite prednosti, kar spoznava vse ve
uporabnikov njihovih storitev, predvsem podjetija d&etku nad njihovo viogo niso bile
preve navduSene zavarovalnice, vendar pa se sedaj stajge saj sta obe strani spoznali, da
jima medsebojno sodelovanje prinaSa koristi, kan sgotovil tudi z globinskimi intervjuji s
posredniki. NajpomembnejSe pa je dejstvo, da imago posrednikov koristi predvsem
zavarovanci, kar vpliva na njihovo zadovoljstvoptnje na koncu najvaznejSe. V prihodnosti
lahko prtakujemo, da se bo pomen zavarovalnih posrednikBloveniji Se povéal, k ¢imer

pa lahko pripomorejo predvsem & poznavanje njihovega dela in pa prednosti, ki ji
ponujajo.
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PRILOGA

VpraSanja za globinski intervju

1. Koliko ¢asa se ze ukvarjate z zavarovalnim posredovanjem?

2. Kako trzite svoje storitve in kako navezujeikesz vasimi strankami (ali one pridejo do
vas ali jih poigete sami)?

3. Kdo so vase stranke in kakSna je vaSértgpstranka?

4. Pri sklepanju katerih vrst zavarovanj posreduja@i katere so najpogostejSe vrste
zavarovanj?

5. Katere storitve nudite svojim strankam in kalsinkoraki pri vaSem delu?
6. O katerem podigu stranke potrebujejo najresvetovanja?
7. KaksSen je proces pri sami sklenitvi (podpisayarovanja in kaj mora storiti stranka?

8. Ali za stranke dosegate nizje premije, kotilbbigame in kakSna je vaSa pogajalska mo
proti zavarovalnicam glede viSine premij?

9. S kaksnim Stevilom zavarovalnic sodelujeteppsredovanju zavarovanj za vase stranke in
v kaksnih odnosih ste z zavarovalnicami?

10. Ali poleg provizije od zavarovalnice, kdaj debplailo tudi od vasih strank ige, v
katerih primerih?

11. Katera zakonska ddita se vam na podiu zavarovalnega posredovanja ne zdijo
ustrezna?

12. Kako pogosto imate stike z zavarovancasu trajanja zavarovanj in na kaksSnéima
skuSate z njimi ohranjati dolgamoe odnose?

13. Ali se je konkurenca po vstopu Slovenije v BJpodrgju zavarovalnega posredovanja
zaostrila in kako se to kaze?

14. Ali za stranke sklepate zavarovanja tudi pjihtzavarovalnicah in ali poslujete tudi v
tujini in ¢e, v katerih drzavah?

15. Katere spremembe ste po vasem mnenju brokenjieg na podrée trzenja
zavarovanj?

16. Katere so po vaSem mnenju glavne prednostine poti?



17. Katere so po vaSem mnenju glavne slabostine fpoti?
18. Kako pomembno vlogo imajo po vaSem mnenju dmjok Sloveniji?

19. Kako vidite prihodnost brokerjev v Sloveniji?



