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Internetul si asigurarile online

MAn urmi cu doi ani a existat pe plan global o putemici
Iinitiativﬁ de a introduce reteaua de Infemet ca element

activ in cadrul vinzirilor de asigurare dorindu-se practic
dezvoltarea Industriei de asigurdri online. Aceastd idee a
fost puternic mediatizati avandu-se in vedere, in principiu,
resursele puternice puse la dispozitie de NET cum ar fi,
spre exemply, disponibilitatea non-stop a acestui serviciu.
Urmarea acestui entuziasm este insd urmdtoarea:
actualmente, mai putin de 2% din totalul vaAnzérilor de
polite de asigurare este realizat pe aceast cale (conform
unui studiv de cercetare a pietei americane realizat de
Tower Group). Cu acestea, ideea nu a fost incd abandonati
asteptindu-se probabil o inovajfe in domeniu care s3
faciliteze mteractiunea client-asiguritor fntr-un mod mai
eficient, Aspectele anterior mentionate sunt expuse in
continuare cu argumente pro §i contra, realiziri,
inconveniente gi orientri ulterioare.

Q caracteristici principald a comerfului ontine de polife
de asigurare este faptul ci depinde aprozpe exclusiv de
vointa utilizatorilor de produse si servicii spre deosebire de
celelalie situapil, cnd oferanyii acestora condifioneszi
utilizarea unui anume canal de distributie,

Opinia companiilor Marsh&Mclennarr $i AON - doi
puternici brokeri de pe piag asigurdrilor (care detin 70%
din totalul cotei de piata 2 primilor 10 brokeri de asigurari
pe plan monadial) — in legiturd cu moda INTERNET-ului §i
a comerfulul electronic & urmétoarea: sectorul asigurdrilor
este mult in urma alfor industrii, din perspectiva
valerificarii posibilititilor comunicarii online pusa la
dispozitie de NET. Una din cauze este faptul ¢d inlocuirea
factorului uman in domeniu (a agentilor de asigurare) nu
este Inch posibila.

Acest din urma argument este sustinut de faptul ca, Tn
prezent, contractele de asigurare disponibile In refeaua
INTERNET au o formd relativ rigidd care nu include
posibilitatea negocierii polifelor in functie de preferingele
clientului si disponibilititile asiguratorului. In spets, aceste
contracte pun la dispozitie, Tn diferite sectiuni, liste
predefinite de optiuni, din care clientul trebuie s& facd o
alegere; aceste liste sunt, insd, finite §i nu permit o
flexibilitate prea mare a politelor de asigurare, Existd, Insa,
§i posibilitatea interactiunii clientutui cu astguratorul, prin
intermediul unei cereri personale pusd la dispozifie de
paginile WEB ale companiilor de asigurare, prin care
potentialul asigurat trimite un e-mail de intenfie citre
furnizor, in care descrie nevoia particularizatd de politi de
asigurare, urménd ca, n seurt timp, wnul dintre agentii
companiei si ia legitura cu acesta (prin intermediul
Internetului sau prin atte mijloace), pentru a putea definitiva
in direct respectivul contract. Acesta este, Tn prezent,
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singurttl mod de interactiune directd client-furnizor. Acest
fapt, si hu numai, a determinat urmitoarea concluzie a celor
de la Marsh: “[...] INTERNET-ul [...] un bun mijloc de
valorificare a cunogtinfelor personalului szu”.

Insi, n pofida acestor opinii pujin incurajatoare,
principalul obiectiv al Comitetului pentru Strategia de
Standardizare Globald este constituit de prelucrarea
integral automatizatd a tranzactiilor financiare (National
Underwriter, 28 mai 2001). Acest comitet a fost infiintat cu
acordul consiliulyi de administratie al Grupului ACORD
(Association for Cooperative Research and Development),
care este o asociatie non-profit a industriei asigurdriler,
constituiti pentru a facilita dezvoltarea si utilizarea unui
sistem unitar de standarde pentru industria asigurdrilor, in
special, §i a serviciilor finaneiare, in general.

In acest sens, GeneralCologne Re (societatea din care
face parte pregedintele ACORD, domnul Peter Nance) a
shunfat ca obiectiv prioritar, pind in luna iunie 2002,
testarea unui pachet de standarde cu aplicabilitate n
industria asigur#rilor, in cadrul unui program de dezvoltare
denumit e-Merge, care are ca principald caracteristicd
asigurarca compatibilithtii complete cu actualele standarde
pentiu asigursiri de viatd $i respectiv de non-viatd, care pina
acum s-au dezvoltat separat. Principalii sustindtori ai
initiativel sunt Marsh, Inc, MICROSOFT i ORACLE,
reugita acestui plan fiind asiguratd de utilizarea limbajului
XML (promovarea adeptirii si exploatérii acestuia fiind al
doilea obiectiv important al Comitetului pentru
Standardizare Global#). National Underwriter spune fntr-un
articol din mai 2001 cd “XML continui si evolueze drept
standard preferat in managementul relaiilor cu clientii i in
tranzactii financiare”, Grupul ACORD a introdus deja, ca
standard, acest limbaj conferindu-i “structura gramaticald
specified asigurdrilor”. Se pare ¢4 apelul la acest limbaj
inseamnd costuri reduse i productivitate sporitd pentru
societitile de asigurare, doud caracteristici esenfiale care
vor duce la adoptarea acestuia pe piata de asigurare (care
inseamny, intre altele, o sporire a pozitiei dominante a
companiei MICROSOFT pe piata software)

Prin limbajul XA, MICROSOFT face trecerea de la o
platforma in care serviciul de Internet era exclusiv de tip
read only, la o platformd de tip read-write, toate
instrumentele de comunicare si preducere de documente
fiind integrate pe suportul XML, Actualmente, principala
facilitate, in acest sens, este introducerea cu ajutorul acestui
limbaj a smart tag-urilor care dau, de fapt, caracter
modificabil unor pertiuni de text din diferite documente.
Acest pachet vine fmpreund cu alte oferte foarte interesante
c¢ propun interfete naturale pentru utilizatori (adich
extinderea modalititii de interactiune cu computerul nu
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numai prin intermediul tastaturii, ¢i si vocal, imagini video,
scris de mind, limbaj natural).

Aceste noutdti importante in domeniul soft sunt
fundamentul pe care se bazeazi afirmatia ci industria
asigurdrilor online meritd sustinui? si dezvoltats, deoarece
prezinti un potential extraordinar, cu un standard ridicat,
posibil de atins in scurt timp, avind in vedere noutigile in
domeniul soft anterior amintite, care pun bazele
infrastructurii necesare pentru a construi §i exploata o nousj
generafie de servicii eficiente si comode, aducind si
instrumente soft ¢i hard specializate.

Din categoria realizirilor pe plan mondial, in acest
domeniu nu trebuie si omitem faptul ¢& Premiul anului
2000 pentru reasigurdri a fost acordat companiei GE
Frankona Re pentru programul R/O {Reinsurance Online)
Jor brokers, care permite reasigurdiri pentru riscuri §i
catastrofe legate de aviatie, tehmichd spatiald si energie,
Avantajul acestui program n domeniul asiguririlor si in
general al comerfului online este disponibilitatea non-stop a
posibilitatii de incheiere a tranzactiei, aceasta facindu-se in
timp real, fird discriminari generate de fusul orar sau de
programul de lucru. Mai mult, desi contractele puse la
dispozitie au o formd predeterminati si sunt nenegociabile,
totusi o caracteristicd esentiald o constituie faptul ci au
putere furidicd. Acest program a avat.un impact destul de
puternic i stimulaliv, Insi acest lucru se datoreazi in
special faptului ¢ cei care interactionezi aici sunt marile
socictifi de asigurare si reasigurare, care, pe lingi forta
¢conomicd de care dispun, mai au ca principal liant §i
implicarea directd $1 activi In domeniul de fata. Acest fapt
implic, prin urmare, yi incercarea acestor clienti de a
mentine o informare la zi gi in timp util asupra noutdtitor in
domeniu inclusiv asupra ofertelor de contracte oferite de
asiguratori. Eforturile implicate de acest ultim aspect fac
indisponibilt i dezavamiajoasd, deocamdats, utilizarea
serviciilor refelei de catre clientii mici §i mijlocii in
domeniul asigurarilor, Motivul principal 71 constituie
dezvoltarea inci incipientd a disponibilitatilor serviciului de
NET si a resurselor acestuia, fapt ce conduce la un c¢ost
destu! de ridicat pentru aceasts facilitate necesara, in mod
evident, in cadny industriei de asigurare online.

Un alt exemplu 1l constituie implementarea unei metode
mai sigure si mail eficiente de platd a daunelor, metoda
adoptatd de socistatea Hartford Financial Services Group
din SUA in cooperare cu Citibank, Facilitatea se referd, in
acest caz, la modul de transfer al sumelor platite drept
despagubire care, In general, este preol, nesigur si, prin
urmare, nestimulativ pentru clienti generdnd o publicitate
negativi societatilor de asigurare. Este binecunoseut faptul
ci interactiunea asigurat-asigoritor din perspectiva platii
daunelor “este un subjiect extrem de delicat care nu face
pldcere nimdnui’. Acest fapt conduce la propagarea in
rindul utilizatorilor de nivel mediu a opiniei ci “asigurarea
este cumpdratd de nevoie” gi determind un sentiment de
adversitate fafid de societitile de asigurare. Inovatia adusd
de Hartford Financial Services Group o constituie un
program pilot, lansat in numai 90 de zile gi care va fi
generalizat pini la sférgitul acestui an, ce implementeaza
transferul sumelor platiie ca despdgubire prin ntermediul
cardurilor VISA. Acest Jucru se realizeazi concret in
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urmitorul mod: Citibank pune la dispozitia asiguratilor un
cont de card de credit VISA, In care sunt virate
despigubirile datorate de firma de asigurare clientului, prin
intermediul unui cont substangial deschis la aceeagi banci
de catre aceasta. Cardul este activat in urma unui apel
telefonic gratuit, ptin care asiguratul transmite informatiile
necesare pentru activarea cardului, dupi ce asiguratorul a
terrninat expertiza de autentificare a producerii daunei
asigurate. Tn acel moment, societatea de asigurari dispune
transferu) sumelor plitite drept despigubiri n contul
asiguratului, prin intermediul unui site Securizat. Aceastd
securizare este necesarii ca misurd de protectie mpotriva
hacker-ilor, asigurind astfel o transmitere clard si cu
acuratete a informagiilor care, n mod evident, inchid i date
ce permit accesul (nedorit) la contul respectiv. Securizarea
datelor se face prin metode de criptare, care realizeazi
codificarea mesajului in asa fel incét, chiar dacl infomatiile
pot fi interceptate in fimpul transmiterii, decodificarea Jor
esie posibila doar pe baza unei chei cu care s-a realizat
criptarea, Aceast! cheie este disponibild doar expeditorului
si destinatarului probabilitatea ca un terf si o afle fiind
extrem de mich (dar nu zero). Un sondaj ficut de Insurance
Industry aratd ci peste 85% din petsoanele asigurate sunt
foarte multumite de rapiditatea metodei de platd a daunelor,
acestea putind intra In posesia sumelor cel tirziu dupi o zi
de la selutionarea dosarului de dauna.

in categoria exemplelor edificatoarc se ncadreazd si
lansarea de citre Marsh&Mclennan Companies a unui
program de asiguriri pentru Intreprinderile mici §i mijlocii
(IMM-uri), care beneficiazd de protectic de pina la
Smilicane de dolari pentru eventuale prejudicii aduse
tertilor prin utilizarea INTERNET-ului si a aplicatiilor de
comert electronic. Acest program a fost lansat o datd cu
cregterea solicitdrilor din partea clientilor a unor parantii
privind respectarea caracterului confidential al informatiiler
transmise acestora pe cale electronicd (exemplu: date legate
de clrii de credit, folosirea ilegald 2 numdarului de marca,
diverse detalii legate de proprietatea mtelectuald).
Programul se numeste SafeiyNet Secure (SM) 5i e oferit
numai de Marshal asociat cu Grupul de societiti de
asiguriiri Chubb. Astfel, el a ajuns s3 fie un produs
stimulativ pentrs IMM-uri in folosirea pe scard largd a
resurselor Internetului in relagiile de parteneriat.

Se observil, ptin urmare, o interactiune destul de activa
intre comertul cu polite de asigurdri si INTERNET, ceea ce
ne conduce, incl o data, la concluzia ¢i acest domeniu nu
este deloc unuf de neglijat intr-¢ abordare, care se vrea
exhaustivi, a temei industriei asigurarilor.

Piata asiguririlor online in Romania are o dezvoitare
incipientd. Caracteristicile principale sunt date de faptul cd,
pe de o parte, societifile de asigurare pun ja dispozitia
potentialilor clienti pagini de prezentate foarte detaliate,
atractive gi accesibiie, tn care sunt prezentate informatii
despre firma, polifele oferite Impreuni cu o descriere
detaliatd a caracteristicilor i facilititilor acestora, precum
si detalii in legaturd cu posibilititi de contactare. Pe de alta
parte, asigurdtorii pun la dispozific doar forme prede-
terminate de contract, care nu au mici putere juridica
deacamdatd, ci reprezent cel mutt o forma de precomandd,
Prin urmare, paginile WEB puse la dispozitie de companiile
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de asigurare cum ar fi Omniasig, Allianz-Tiriac, Asiban,
Astra sunt din punct de vedere al serviciilor online abia
intr-o fazd de prezentare a potentialului, avind mai degrabi
un rol publicitar gi informativ.

Aceastd dezvoltare slabd este datoratd In principal
faptului cd nu existh suficientd culturd de profil a clientilor
pentru a apela la serviciile oferite de NET, situatie cauzati
in mare masuri de lipsa de resurse informatice. Dar nici
for{a financiati a cempaniilor de pe piata roimaneascd, nici
oricntarea cltre dezvoltarea de strategii de publicitate
pentru produse online §i nict operabilitatea societitilor nu
este suficient de dezvoltat! pentru a da viath acestui
coneept.

Ca element incurajator, ins3, in acest domeniu trebuie
mentionat programul e-Romdnia lansat in iunie 2001 sub
patronajul Guvernului care este varianta la nivel roménesc a
programului e-Exropa lansat de Uniunea Europeand i care
urméreste urmitoarele obiective:

- conectarea onfine la nivel microeconomic (cetitean,
gospodirie, unitate administrativ, societate comerciali);

- educarea societdifii din perspectiva tehnicii digitale
(programul e-Learning);

- asigurarea evithrii marginalizirii prin intermediul unei
societdti informatice accesibile tuturor.

Evenimentul isi demonstreazi importanta atdt prin
caracterul oficial, cit gi prin nivelul participdrii, care a
inclus Ministerul Educatiei 5i Cercetdrii, Ministerul Comu-
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wicatiilor i Tehnologiei Informatiilor. Insi, in ciuda
utopismului implicit al definitivirii unui asemenea proiect
in societatea roméneascd actuald, concluziile acestui
eveniment sunt ireversibilitastea i inevitabilitatea
dezvoltdrii in Romdnia a unei societdti informatice
consistente att la nivel macro, céit i la nivel micro.

Avdnd deci In vedere eforturile Romdniei de integrare
in structura ewropeand §i globald, putem considera ci si
plata asigurdrilor online de la noi va lua amploare o datd
cu adoptarea standardelor lansate la mivel international.
Prin wrmare, subiectul de fatd este unul de wn mare
potential care va prinde contur §i va lua proporii in scurt
timp impulsionat fiind, sperdm in mod activ, de factori
decizionali de nivel macroeconomic.

Prep. inf. Irina-Miriuca GHEORGHITA
Ec.drd. Valentin CIOBOTARU
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