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The Complexity of E-Insurance
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The importance and increasing role of Internet in nowadays business area are offi-
cially recognized. No matter the industry a company is operating in, the distribution channels
include direct sales through Internet. Following this idea, also the insurance companies de-
cided to sell their insurance policy online. In this paper we analyze the advantages of Internet
for insurance companies, the threats and the actual situation for Romanian insurers.
Keywords: Internet, online, risk, insurance, technology.

Dezvoltarea Internetului a fost exploziva
in ultimii ani. Numarul de utilizatori ai
Internetului se dubleaza la fiecare cateva
luni, existind in acest moment sute de mi-
lioane de utilizatori. Este cunoscut faptul ca
tranzactiile pe Internet se clasifica din punct
de vedere al utilizatorilor, tranzactiile pe in-
ternet pot fi impartite in: tranzactii in care
sunt implicate persoane fizice si juridice si
tranzactii in care sunt implicate doar persoa-
ne juridice. Aproximativ 90% din tranzactiile
ce se desfasoard pe Internet au loc intre per-
soane juridice.

Asa cum era de asteptat, si societatile de asi-
gurdri folosesc distributia electronicd a pro-
duselor de asigure de bunuri si raspundere
civila, separat pentru persoane fizice (asigu-
rari personale) si entitdtile juridice (asigurari
comerciale). Un studiu recent aratd ca 93%
din marile companii de asigurdri dispun de
site-uri pe Internet.

Asemenea altor sectoare financiare, in ultimii
ani se constata o crestere spectaculoasd a sec-
torului (industria) asigurarilor . Pe langa mij-
loacele traditionale de incheiere a politelor de
asigurare, marile companii prezente pe piatd
incep sa acorde o importantd tot mai mare
canalelor de distributie online a produselor.
Orientarea catre un nou mod de promova-
re/vanzare a produselor va determina pe de o
parte cresteri ale cifrei de afaceri a companii-
lor de asigurari in timp ce pe de altd parte va
determina cresteri spectaculoase ale firmelor
care realizeaza si comercializeaza aparatura
IT si a celor care oferda pachete soft complet
adaptate la cererile acestui tip de companii.

Industria asigurarilor a dezvoltat produse de
asigurare electronice pentru a spori confortul
partenerilor de afaceri din domeniul asigura-
rilor. Conform statisticilor O.E.C.D., in urma
unui studiu efectuat pe un esantion semnifi-
cativ format din 50 site-uri specializate in
vanzarea de asigurdri online reprezentand
238 asiguratori nord americani, s-a observat
ca Internetul este folosit in domeniul asigura-
rilor astfel:

- informatii despre produsele de asigure -
43%

- adrese/telefoane de contact a reprezentan-
tilor asiguratorului — 35%

- solutionarea daunelor — 12%

- incheierea de asigurdri — 10%
Interpretand aceste date putem observa ca un
procent mare al potentialilor asigurati sunt
incad reticenti, preferand sa se informeze in
primul rand despre produsele de asigurare,
iar ulterior sd contacteze un reprezentant al
asiguratorului selectat. Putem explica acest
fapt simplu: asigurarile reprezintd un serviciu
oarecum “nepalpabil”, se achizitioneaza o
promisiune de a recupera un prejudiciu pro-
dus de un eveniment nedorit. Insa daca eve-
nimentul asigurat nu apare, asiguratul nu
primeste despagubirea — deci asigurea a ra-
mas ceva “nepalpabil”. Dar si platile prin In-
ternet reprezintd in prima faza o plata pentru
ceva ce se va primi ulterior, iar in cazul asi-
gurarilor se poate aprecia ca efectul palpabi-
litatii riscurilor asigurate se multiplica.

Cu toate acestea un numadr tot mai mare de
middle manageri din cadrul societatilor de
asigurdri constientizeaza importanta capitala
a e-comertului cu asigurari, si nu concep
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constructia/dezvoltarea unei pagini de Inter-
net fard ca aceasta sd nu facad parte dintr-un
canal de distributie foarte bine pus la punct.
In situatia actuala, nivelul de prime de asigu-
rare care poate fi adus de vanzarea online de
polite de asigurare trebuie luat in considerare
in cadrul implementarii strategiei de vanzare
a asiguratorilor.

Costurile mari aferente diferitelor canale de
distributie n industria asigurarilor determind
astfel managerii sa priveasca noile tehnologii
informatice si ca o oportunitate spre schim-
bare. Acest potential este analizat prin inter-
mediul diferitelor solutii. Cea mai mediatiza-
ta alegere este aceea de a vinde asigurdrile
exclusiv prin Internet — dar acest fapt 1i afec-
teaza negativ pe agentii/brokerii care operea-
za in canalul de distributie traditional. O alta
solutie ar fi folosirea Internetului pentru a

creste productivitatea vanzarii de asigurari
prin aceleasi canale de distributie traditionale
(aici Internetul avand rolul de a informa po-
tentialii clienti despre produsele de asigura-
re).

Datorita faptului ca tehnologia informationa-
1a evolueaza foarte rapid, trebuie acordata o
atentie sporitd modului in care acestea vor in-
fluenta sectorul asigurarilor. Astfel sunt ela-
borate 3 scenarii: optimist (utopic), pesimist
si moderat. In cadrul acestor scenarii pot fi
luate in considerare subscenarii ale dezvolta-
rii tehnologiei informationale: mai bun, mai
rapid, mai ieftin; iar in cadrul celorlalte teh-
nologii: mai inteligente, mai puternice, mai
folositoare.

Asigurdtorii care vor recunoaste si introduce
aceste modificari in modelele de previzionare
a afecerilor proprii vor avea succes.

. Tehnologia Infor- . Model de asigurar .
Scenariu ehnologla 1o Alte tehnologii odel de Sigu ede Efectul preconizat
mationala aplicat
L Y . Preturi scazute, subscrieri | Performante net super-
.. De 10 ori mai rapid, | Mai inteligent, mai pu-|. . . o L
Optimist . SR . ) . inteligente, controlul efici-|ioare fatd de alti asigu-
mai bun si mai ieftin |ternice, mai folositoare o .
ent al daunelor ratori
Noile riscuri vor genera
.. < . - riscuri i mai mari, proble- | Profitabilitate stagnan-
Pesimist Progres scazut Tehnologie noua U st 1, p g &
me mari in solutionarea da- ta
unelor
. . ... | Mai a intel is-
Constanta si progres | Monitorizarea inteli- al buna nielegere a 1s-.
et . . . |curilor vechi si noi, politica .
Moderat previzibil in toate | genta si produse mai | s o Cresterea profitului
.. T imbunatatitd de stabilire a
ariile inteligente . ’ .
primelor de asigurare

Pentru a elabora fiecare din aceste scenarii,
trebuie identificate toate sursele de informa-
tii, legdturile dintre diferitele tehnologii si
analizarea unor varietdti de modele de asigu-
rare.

Daca se analizeaza situatia existenta in pre-
zent, se constatd ca internetul ocupd un rol
important in cadrul fiecarei firme de asigu-
rari, fiind utilizat in cadrul mai multor con-
texte astfel:

a) prezentarea asigurdtorului - oferirea de
informatii generale care se gasesc de altfel si
pe pliantele si brosurile traditionale

b) interactivitate — unele site-uri ofera posi-
bilitatea de corespondare electronica cu per-
sonal calificat, pentru a se obtine mai multe
informatii legate de particularitatile fiecarei
persoane, fiecarui produs

c) vanzdri — persoanele fizice, uneori chiar
si persoanele juridice sunt amatoare de inche-
ierea de asigurari online, aproximativ 12%
dintre companiile de asigurari cu site-uri pe
Internet ofera asemenea produse.

Asiguratorii trebuie sa-si dezvolte politele de
asigurare pentru a putea fi vandute pe Inter-
net, sa specifice pe site-urile proprii care sunt
produsele care pot fi comercializate online si
sd foloseascd o strategie de pret diferita fata
de produsele de asigurare traditionale (asigu-
rarile Incheiate online ar trebui sa fie mai ief-
tine deoarece costul de distributie este mai
mic, dar si ca o masurd de atragere a clienti-
lor spre acest canal de distributie).

In prezent se observa folosirea unor modele
diferite de distributie pentru fiecare segment
de piata in parte.
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In cadrul asigurarilor comerciale, adoptarea
Internetului s-a desfasurat in doua directii di-
vergente. Pentru piata riscurilor usoare, evo-
lutia este asemandtoare cu cea a asigurarilor
personale. Initial asigurdtorii trimit prin e-
mail brosuri electronice, descriu produsele
oferite, iar apoi 1n functie de particularitatile
afacerilor se stabileste cotatia finala.

Trebuie mentionat faptul ca anumite informa-
tii sunt valabile pentru toti clientii site-urilor,
in timp ce altele sunt disponibile doar anumi-
tor categorii de clienti (producétori, distribui-
tori etc.) care sunt nregistrati in baze de date
diferite.

Piata riscurilor grele asigurate prin Internet a
cunoscut o evolutie diferita. In timp ce pentru
asigurdrile personale se apeleaza la societati
de asigurari, la brokeri si agenti doar o singu-
ra datd pe an, in cazul entitatilor comerciale
acestea apeleaza periodic la asiguratori:

- pentru inceput se deruleaza procesul de ne-
gociere, iar cotatiile sunt stabilite in functie
de rezultatele procesului de management al
riscului.

- in al doilea rand, programul de asigurare al
clientului este in permanentd monitorizat si
imbunatatit prin efortul ambelor parti, pentru
a reduce costul total al riscului

- 1n al treilea rand clientii mari au operatiuni
dinamice. De-a lungul unui an se pot deschi-
de/inchide fabrici, birouri, se lanseaza/se re-
trag anumite produse, se extinde/restrange
aria de actiune a firmei etc. Toate aceste mo-
dificari afecteaza planul anual de asigurare,
deci acesta trebuie sa fie actualizat mereu.

La ora actuala, prin intermediul tranzactiilor
electronice se doreste depasirea stadiului de
comunicare prin care se cunosc doar riscurile
(modificarile in natura riscurilor) si se elabo-
reaza cotatiile de prima.

Astfel, in cazul reinnoiri unor polite, brokerii
de asigurari vor putea negocia noile prime de
asigure, cu variantele de pret. in cazul in care
se produc daune, brokerii vor fi implicati ac-
tiv in procesul de solutionare al acestora, pur-
tand discutii pe Internet cu diferite persoane
specializate.

Asigurdtorii, in scopul de a-si reduce riscurile
asumate, vor putea crea simuldri pe calcula-
tor si exemple concrete de managementul

riscului pentru ca asiguratii sd poatd pre-
veni/limita unele daune.

Pe langa programele de managementul riscu-
lui, societdtile de asigurare solutioneaza
anumite daune prin intermediul Internetului.
Aceastd solutie pare mult mai convenabila
pentru asigurati deoarece pe langa economia
de timp ei nu vor trebui sd avanseze nici o
suma de bani, ci doar sa instiinteze asigurato-
rul despre producerea evenimentului asigurat,
urmand ca ulterior sa se refaca bunul avariat.
Majoritatea asigurdtorilor care permit intoc-
mirea dosarelor de daund/avizarea daunelor
conditioneaza acest fapt de Incheierea asigu-
rarilor respective online.

Asadar, folosirea Internetului va usura proce-
sul de management al riscului, il va face mai
putin costisitor, mai performant i economia
de timp obtinutd in incheierea unei polite sau
solutionarea unei daune sa poatd fi folosita
atat in avantajul clientului cat si al asigurato-
rului.

In ceea ce priveste societitile de asigurare
nou infiintate, internetul permite intrarea pe
piata fard costuri prea mari de construire a re-
telelor de distributie. Beneficiind de avanta-
jele oferite de Internet si de posibilitatile de
oferire a produselor proprii online si alti ac-
tori ai pietelor financiare - societdtile banca-
re, societatile de investitii financiare, brokerii
de asigurare, isi adauga la activitatile desfa-
surate si intermedierea online de asigurari.
Brokerii de asigurari care ofera doar produse-
le standard de asigurare, unde nu este necesa-
ra consultanta, se confruntd cu o competitie
ridicata datoritd acestor costuri reduse de ofe-
rire a produselor prin intermediul Internetu-
lui. Spre deosebire de acestia, brokerii care
ofera produse complexe de asigurare (asigu-
rari de sandtate, asigurari de pensii, asigurari
destinate persoanelor juridice) vor folosi In-
ternetul in special pentru servicii de consul-
tantd, de management integrat al riscului.
Pentru a putea face tranzactii online o per-
soana fizica/juridica trebuie sa parcurga o se-
rie de etape necesare reusitei tranzactiilor do-
rite: obtinerea unui certificat digital de auto-
rizare si introducerea ID-ului si a parolei
primita de la asigurator.
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Certificatele digitale sunt mesaje electronice
atasate informatiilor transmise intre calcula-
torului persoanei care doreste sa plateasca
online primele de asigurare si serverul socie-
tatii de asigurare. Aceste certificate sunt folo-
site din masuri de securitate si permit verifi-
carea identitatii persoanei care face viramen-
tele respective, dar si pentru a oferi asigura-
torului posibilitatea de a codifica datele res-
pective. Certificatul digital este emis deci
pentru siguranta tranzactiei. In plus trebuie
luate si alte masuri suplimentare:

- protejarea parolei de acces in sistem

- este recomandat sa nu se acceseze aplicatia
de plata a asigurarii online din locuri care nu
prezinta sigurantd (cafe Internet)

- utilizarea screen-saver-ului cu parola la cal-
culatorul la care se foloseste in permanentd
(la birou sau acasa)

- inchiderea sesiunii de Internet insurance
dupa fiecare plata efectuata

- instalarea unor aplicatii antivirus actualiza-
bile in permanenta

Companiile traditionale de asigurari vor avea
de infruntat o competitie acerba intre ele pen-
tru a castiga competitia in asigurdrile online.
Orientarea rapida a asiguratorilor spre tehno-
logiile web de vanzare va genera o explozie a
politelor de asigurare achizitionate online.
Factorii care vor genera aceastd crestere sunt
diferitele pachete software, dar si serviciile
profesionale. Este de asteptat ca piata sa in-
registreze o cerere crescutd de asemenea fur-
nizori 1n spatiul virtual al e-asigurarilor. Prin
urmare acest cyber spatiu al asigurarilor va
depinde atat de tendintele pietelor financiare
dar si de cele ale e-comertului.

Conform specialistilor de la Sigma se apreci-
aza ca la sfarsitul anului 2005 canalele de

distributie online a asigurdrilor reprezinta o
cotd de piata de 5-10% in SUA si de 3-5% in
Europa. Aceste canale se referd la asigurarile
personale, in timp ce asigurdrile de pensii,
asigurdrile de sanatate si asigurarile pentru
persoane juridice au o aplicabilitate scazuta
prin Internet. Aceasta deoarece la asigurarile
de pensii planurile de pensii trebuie alese de
solicitant dupa o analizd atenta a rentabilitatii
anumitor fonduri, la asigurdrile de sanatate
este necesara efectuarea unui set de analize
ale solicitantului, iar in cadrul asigurarilor
destinate persoanelor juridice trebuie efectuat
inspectii de risc la locatiile/ bunurile de asi-
gurat.

Pe termen lung, se estimeazd ca in cadrul
asigurdrilor personale costurile cu distributia,
administrarea, Inregistrarea si solutionarea
daunelor va Inregistra o scadere cu pana la 15
mld. USD sau 12%, iar in cadrul asigurarilor
comerciale o economie potentiald In costuri
de 11 mld. USD sau de 9%.

Folosirea Internetului in China — una dintre
cele mai mari piete mondiale, a Inregistrat o
crestere spectaculoasa in ultimii 10 ani, de la
620.000 utilizatori in 1997 la 111 milioane in
2005. Societatile de asigurare au incercat sa
profite de pe urma acestui trend i au mutat
aceste afaceri dintr-o faza incipientd intr-o
fazd de dezvoltare continua. O infrastructura
de baza pentru asigurarile prin Internet a fost
infiintatd de asiguratori, iar aproximativ 10%
din asiguratorii cu website-uri permit clienti-
lor proprii sd achizitioneze asigurari online.
Luand in considerare trendul actual de dez-
voltare conform ultimului raport al compani-
ei Celent se preconizeazd urmatoarea evolu-
tie a primelor de asigurare:

Evoluia primelor de asigurare online in China

3000
= 2300
£ 2000 |
. 600
2 1000 | 00
-]
0
2006 2007 2008 2009
2010

Fig.1. Previziunea evolutiei primelor de asigurare in China
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Daca ar fi sa analizdm situatia existentd in
Romania observam fara mare efort ca topul
asiguratorilor nationali folosesc paginile pro-
prii de Internet doar pentru informare:

- Allianz Tiriac Asigurari foloseste pagina
proprie de Internet pentru prezentarea produ-
selor, oferirea contactelor cu reprezentantii
firmei, si ofertarea directa a asigurarilor RCA
(cel mai complex modul Tn comparatie cu alti
asigurdtori) si asigurarea autoturismelor pen-
tru avarii si furt — ambele pentru persoane fi-
zice (www.allianztiriac.ro)

- ASIROM SA si ASTRA Asigurari “mos-
tenitoarele” fostului ADAS, par sd urmeze
aceeasi strategie - pe pagina proprie de In-
ternet se prezintd produsele de asigure cu
conditiile aferente, si adrese si persoane de
contact (Www.asirom.ro, Www.astrasig.ro)

- OMNIASIG SA prezintd de asemenea
produsele proprii si modalitatea de contact a
angajatilor, in schimb ofera module de calcul
pentru asigurarile de tip RCA si Carte Verde
— de fapt cele mai simple asigurdri de pe pia-
ta — pretul Carte Verde este unic la toti asigu-
ratorii iar din 2007 se pare ca acest produs va
fi eliminat (www.omniasig.ro )

- ING Asigurdri constituie surpriza placutd a
acestui studiu efectuat. Este singurul asigura-
tor care momentan permite plata electronica
a asigurdrilor de viatd. Aceasta deoarece are
un protocol semnat cu ING Bank din interio-
rul aceluiagi grup, care permite efectuarea
unei e-plati prin intermediul unui soft insta-
lat. Mentiunea importanta este cd acest sis-
tem este valabil doar pentru plata ratelor de
asigure, nu si la incheierea unei asigurari
(wWww.ingasigurari.ro)

Pe langa beneficiile generate de utilizarea In-
ternetului Tn domeniul asigurdrilor trebuie
mentionati si factorii care frineaza vanzarile
online — foarte multi hackeri intrd in posesia
numarului de card si a parolei persoanelor fi-
zice, pentru ca ulterior sa le produca acestora
pagube financiare importante. De multe ori
intervine si reticenta utilizatorilor fata de fap-
tul ca in acest fel produsul nu mai este palpa-
bil.

In tarile cu traditie in domeniul asigurarilor
mentiondm faptul ca managerii retelelor elec-

tronice din cadrul societatilor de asigure se
pot confrunta cu furturi din nivelul primelor
de asigure (dar si din conturile de card ale
asiguratilor). Aceastd problemd trebuie re-
zolvatd cu foarte mare atentie datorita faptu-
lui ca aceste tipuri de vanzare sunt in conti-
nud crestere, dar si datoritd faptului cd si
plangerile clientilor pot fi foarte ridicate.
Pentru a se preveni furtul primelor de asigure
prin intermediul sistemelor electronice pot fi
urmdrite cateva aspecte:

- produse de securitate — analizarea update-
urilor antivirusilor, firewall-uri, software
specializate de detectare a intrugilor

- implementarea produselor de securitate in
scopul protejarii propriei retele informatice

- analizarea atentd a angajatilor care sunt
responsabili cu aceste sisteme de securitate

- traininguri periodice pentru celelalte cate-
gorii de personal pentru a intelege sistemul
de securitate al asiguratorului

- efectuarea periodica a diferitelor teste de
penetrare a sistemelor electronice

- auditarea intregului sistem informatic al
asiguratorului

- apelarea la un avocat specializat in dome-
niul IT pentru a fi in permanentd informat
despre ultimele modificari legislative n acest
domeniu

- protectia fizica a intregului sistem impo-
triva riscurilor care l-ar putea distruge (foc,
inundatie, furt, calamitati etc.)

Surprinzator este faptul cd in urma cu 2-3
ani, asiguratorii solicitau potentialilor asigu-
rati sd-si asigure siguranta tranzactiilor efec-
tuate de pe propriile computere/sisteme de
plati electronice, dar de fapt problema este
mult mai complexa si necesitd abordari mi-
nutioase in cadrul propriilor sisteme electro-
nice ale asiguratorilor.

In plus si clientii care utilizeaza aceste siste-
me de platd detin numeroase cunostinte teh-
nice si solicitd o varietate de informatii refe-
ritoare la aceste sisteme Inainte sa efectueze
plata electronica a primelor de asigure. Prin
urmare asiguratorii apeleaza la terte companii
specializate 1n tehnologie informationala
pentru a le revizui sistemele, a crea backup-
uri si de a creste securitatea.
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La nivelul marilor asiguratorilor europeni,
japonezi si americani problema nu este re-
zolvata foarte simplu, doar printr-un sistem
electronic. Datorita faptului cd frauda pe In-
ternet, gradul de complexitate a virusilor in-
formatici, hacking-ul sunt in continua expan-
siune, pentru a convinge cat mai multe cate-
gorii de potentiali asigurati acesti asiguratori
apeleaza la auditarea propriilor sisteme de
securitate. Chiar daca aceastd auditare repre-
zintd un cost suplimentar pentru asiguratori,
per ansamblu volumul primelor de asigure
incasate prin Internet va creste (ceea ce in-
seamnd ca nivelul costurilor efective de sub-
scriere a politelor de asigure vor scadea).
Totusi aceastd practicd a auditdrii propriilor
sisteme de sigurantd nu este raspandita decat
la marii asiguratori. Asiguratorii medii incep
si ei sd se confrunte cu aceastd problema mai
ales 1n situatia unor contracte de valoare ma-
re. Clientii corporativi care doresc sd folo-
seascd sistemul de plata online a primelor de
asigure, solicitd informatii asiguratorilor des-
pre auditarea sistemelor informatice, pentru a
fi siguri ca primele platite vor ajunge in con-
turile asiguratorilor.

Acelasi aspect este luat in discutie si in ca-
drul brokerilor de asigure (deoarece satisfac
atat interesele asiguratorilor cat si al asigura-
tilor). Se creeaza astfel parteneriate intre fir-
mele de IT responsabile de securitatea siste-
melor informatice, asigurdtori si brokeri.
Aceastd cooperare este eficientd atat pe par-
tea de imbunatatire si siguranta a sistemelor
informatice, dar si in cazul in care exista to-
tusi o frauda electronica. In acest caz eventu-
alele pierderi financiare nerecuperate vor fi
acoperite in comun de asigurator/broker si
firma IT, astfel incat interesul financiar al
asiguratului sd nu fie prejudiciat.
E-asigurarile reprezinta, asa cum se poate ob-
serva, o noud modalitate de reducere a costu-
rilor. Simultan, cresterea concurentei va ge-
nera de fapt transmiterea acestor economii
direct asiguratilor sub forma de reducerilor
de prima. Dezvoltarea e-comertului aduce 1n
permanentd noi riscuri, si o datd cu acestea
modificarea continua a nevoilor de asigurare,
nevoi ce trebuie acoperite de asiguratori prin
oferirea unor noi produse de asigurare.
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