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GYVYBES DRAUDIMO SUTARéIU SUDARYMO
PROCESQO VERTINIMAS IR PROBLEMU IDENTIFIKAVIMAS

Darbo problema. Besipleciant besivystancioms draudimo rinkoms ir vis didesnei daliai
Jjoje uzimant gyvybés draudimui, isryskéja faktas, jog néra isgrynintos Sioms rinkoms biidin-
gos gyvybés draudimo sutarciy sudarymo bei vertinimo sistemos, t.y. néra susistemintos Siy
sutarciy sudarymo proceso rodikliy vertinimo metodikos.

Darbo tikslas. Identifikuoti gyvybés draudimo sutarciy sudarymo sistemos valdymo
ypatumus, siekiant pateikti pasiilymus Siy sutarciy sudarymo proceso trikdziams ir proble-
moms spresti.

Darbo metodai. Darbe naudoti ekspertinio interviu ir anketinés apklausos duomeny
rinkimo metodai bei atlikta statistiniy duomeny analizé.

Darbo rezultatai. Isskirtos pagrindinés gyvybés draudimo sutarciy sudarymo proceso
metu kylancios problemos: vartotojy nuomone — kriterijy turiniu ir gausa grieztas ir laiko
prasme ilgas rizikos vertinimo procesas, draudimo konsultanty tritkumas, ir silpna draudiky
komunikacija su draudéjais, o eksperty vertinimu — iSimtiniy atvejy vertinimo kompleksis-
kumas turinio ir laiko prasme bei nepakankamas kliento poreikiy issiaiskinimas. Nustatyti
pagrindiniai vartotojy ir eksperty gyvybés draudimo sutarciy sudarymo proceso teigiamo
vertinimo veiksniai — sutarties sudarymo sparta, rizikos vertintojy lankstumas bei isimtiniy
atvejy identifikavimas ir vertinimas. Identifikuota, kad pagrindinis veiksnys, lemiantis gyvybés
draudimo sutarciy sudarymo proceso efektyvumq — tai ispléstinis kompiuterizuoty sistemy
integravimas { Siy sutarciy sudarymo procesq.

Darbo implikacijos. Panaudojus pasiillytq vertinimo metodikq gauti rezultatai leidzia
identifikuoti tiksliq problemos ir trikdziy atsiradimo vietq sutarciy sudarymo procese. Tai
palengvina problemos sprendimo radimaq, taip pat jgalina identifikuoti uz problemq atsakingus
asmenis, susijusius veiksmus.

Pasiiilymai. Kertinis siitlymas — sutarciy sudarymo proceso kompiuterizavimas. Tyrimo
rezultatai atskleide, kad gyvybés draudimo sutarciy sudarymo ir vertinimo sistemos efek-
tyvumas besivystanciose draudimo rinkose siejamas su optimaliu kompiuterizuoty sistemy
panaudojimu jmoniy veikloje.

Raktiniai ZodZiai: gyvybés draudimo sutarciy sudarymo procesas, rizikos vertintojai,
gyvybés draudimo sutarciy sudarymo proceso teorinis modelis, gyvybés draudimo sutarciy
sudarymo proceso vertinimas, gyvybés draudimo sutarciy sudarymo proceso problemos.
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Ivadas

Kadangi draudimo rinka apskritai, o ypac
gyvybés draudimo rinka bei atskiros drau-
dimo jmonés turi didele socialine reikSme,
svarbu uztikrinti, kad $i rinka stabiliai funk-
cionuoty bei biity iSvengta draudimo imoniy
bankroty. Jie, be jokios abejonés, nuostolingi
draudéjams, formuoja neigiama visuomenés
pozitirj ir { kitas draudimo jmones. Todél
ypac svarbu, kad draudimo imonés biity
finansiskai patikimos ir joms nekilty jokiy
problemy vykdant savo isipareigojimus.
Tam uztikrinti biitinas sistemingas draudimo
rinkoje susiklosciusios situacijos vertinimas,
rinkos plétros problemy iSaiskinimas ir ju
sprendimo bidy numatymas.

Per pastaraji deSimtmetj Lietuvos drau-
dimo rinka sparciai augo, o $j augima lémé
stabili Salies politiné padétis, geréjantys
Salies makroekonominiai rodikliai, pradéta
kurti ir tobulinama istatyminé baze, didé-
jantis gyventoju pasitikéjimas privaciomis
draudimo imonémis. Visgi Lietuvos draudi-
mo rinka yra jauna, besiformuojanti, turinti
didelj plétros potenciala, kuriam jtaka daro
uzsienio kapitalo skverbimasis { rinka, drau-
dimo jmoniy ir banky integracija, rinkos
liberalizavimas, pensiju sistemos reforma
ir kiti veiksniai.

Darbo moksliné problema — tyri-
néjant moksling literatiira gyvybés drau-
dimo sutarciy sudarymo klausimais buvo
susidurta su tuo, kad $iy ymoniy veiklos
srities vertinimo kriterijai ne visada inter-
pretuojami remiantis tai paciais principais
bei metodologija. Autorés atlikta mokslinés
literat@iros analizé parodé gyvybés draudi-
mo imoniy vidiniy rezervy panaudojimo
poreiki ir biitinuma Siy procesy tobulinimui.

Darbo objektas — gyvybés draudimo
sutar¢iy sudarymo procesas.

Darbo tikslas —identifikuoti gyvybés
draudimo sutaréiy sudarymo proceso val-

dymo ypatumus, siekiant pateikti pasitily-

mus $io proceso trikdziams ir problemoms

Spresti.

Darbo uzdaviniai:

1. Identifikuoti priemones, kuriomis val-
doma gyvybés draudimo sutarciy suda-
rymo rizika, konceptualiai apibréziant
Sios rizikos valdymo sistemos turini.

2. Sudaryti gyvybés draudimo sutarciy
sudarymo proceso teorini modelj.

3. Parengti metodika, leidziancig jvertinti
gyvybeés draudimo sutarciy sudarymo
proceso efektyvuma bei i$skirti pagrin-
dines problemas.

4. Atskleisti problemines gyvybés draudi-
mo sutar¢iy sudarymo proceso vietas, ju
turinio aspektus, nustatant potencialiy
korekceijy galimybes ir sprendimus.

5. Atskleisti svarbiausius gyvybés draudi-
mo sutar¢iy sudarymo proceso vertini-
mo aspektus bei vertinima lemiancius
veiksnius.

Naudota metodika. Darbe taikyti Sie
metodai: Salies ir uzsienio mokslinés litera-
taros analizé, statistiniy duomeny analizé,
ekspertinis interviu, anketiné apklausa.
Darbe analizuoti ekonomisty straipsniai,
tiesiogiai susij¢ su analizuojama tema,
taip pat panaudoti Lietuvos banko pateikti
duomenys.

1. Gyvybés draudimo sutarciy
sudarymo proceso teorinio modelio
sudarymas

Kol kas néra sukurto universalaus draudimo
rizikos vertinimo modelio, kuris tikty visam
pasauliui, ir sunku pasakyti, ar pavyks ji
sukurti. Pasaulio Salys labai skiriasi savo
i$sivystymo lygiu, tradicijomis, specifiniais
ypatumais ir pan. Todél ne visuomet jma-
noma vienoje Salyje efektyvius metodus
aklai® pritaikyti kitur ir tikétis, jog rezul-
tatai bus tokie pat efektyvis ir teisingi.
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I$sivysciusiose Salyse vertinimo procesas
yra tapes strateginiy imonés uzdaviniy spren-
dimo sudedamaja dalimi. Jis padeda istirti
potencialias jmonés galimybes kurti vertg
ateityje. O besivystanciose Salyse situacija
visiskai kitokia. Rinkos ¢ia dar tik formuo-
jasi. Besivystanciose Salyse vertinimo klausi-
mas plagiau diskutuojamas. Siy aliy jmonés
ir ju vadovai prieSinasi sitilymui vertés mak-
simizavimo uzdavini pripazinti pagrindiniu
imonés tikslu. Tod¢l nepripazistami ir §iuo
pagrindu paremti rizikos vertinimo modeliai
(pagal R. L. Brown, 2010).

Sie pagrindiniai jmonés vertinimo filoso-
fiju skirtumai tampa gana svarbia problema.
D¢l pasaulio ekonomikos globalizacijos
ir kapitalo mobilizacijos sparciai didéja
finansiniy sandoriy tarp i§sivysciusiy ir be-
sivystanciy Saliy imoniy apimtys. Atsiranda
biitinybé tinkamai parinkti vertinimo meto-
dus. Be to, Siy Saliy ekonominiai ypatumai
neleidzia ,,aklai naudoti iSsivysciusiose pa-
saulio Salyse naudojamy ir laiko patikrinty
vertinimo metody (pagal M. Schieg (2006)).

Gyvybés draudimo produktas pardavimo
procese pereina per bent Sesias gyvybés
draudimo paslaugy palaikymo terpes.
Kiekviena ju pirminiam produktui prideda
pridéting verte, kuri galiausiai atititenka
klientui, taip pat Cia atlickamas sutarties
rizikos vertinimas.

Auksc¢iau apibréztas procesas yra da-
lis bendro gyvybés draudimo produkto
pardavimo modelio. Draudimo imonés
produktas, su visa gauta pridétine verte i$
skirtingy draudimo imonés padaliniy, yra
parduodamas draudimo konsultanto klien-
tui, atskaitant mokescius ir neinvestuojama
imokos dalj.

Remiantis pateikta medziaga, sudarytas
gyvybés draudimo sutar¢iy sudarymo pro-
ceso teorinis modelis (Zr. 1 pav.).

Gyvybés draudimo sutarciy sudarymo
proceso teoriniame modelyje i$skiriamos

gyvybés draudimo sutarties sudaryme da-
lyvaujan¢iyju pagrindinés rolés, veiksmai
ir laikas. Kiekvienam veiksmui priskiria-
mi svarbiausi rizikos faktoriai ir laikas, |
kuriuos atsizvelgiant turi blti vertinamas
sutarties sudarymo proceso efektyvumas.
Smulkesnis procesu suskirstymas leidzia
tiksliau ir lengviau vertinti, identifikuoti
rizika bei rasti efektyviausius sprendimus
jai mazinti. Esant aiskiai apibréztai kie-
kvieno veiksmo pradzios vietai ir pabaigai
bei uz veiksma atsakingai rolei, lengviau
identifikuoti kylancias problemas, nustatyti
atsakomybiy ribas, rasti sprendimo biidus
(J. Bessis, 2008).

Draudimo jmonés atstovas ar jo jgaliotas
asmuo pateikia klientui, pageidaujanciam
sudaryti gyvybés draudimo sutartj, preli-
minary pasitilyma bei praSyma sudaryti
gyvybés draudimo sutarti (Pradzia, 1-as
veiksmas). Nesant intereso, néra ojekto
apsaugoti, todél sudarant draudimo sutartis
biitina nustatyti, ar draudimo interesas i§
tikryjy egzistuoja, ar asmuo turi pakankama
teisini pagrinda siekti apsaugoti interesa,
taip pat ar tas interesas gali bliti apsaugotas
draudimo sutartimi. Aiski bendravimo su
klientais sistema yra naudinga priemoné
visai draudimo organizacijai formuojant ir
palaikant teigiama draudimo imonés jvaiz-
di. Uzpildytas praSymas yra siunciamas {
atsakinga gyvybés draudimo padalinj dak-
taro-eksperto vertinimui (2-as veiksmas).
Naudojant pilnai kompiuterizuota sutarciy
sudarymo sistema, Sie pirmieji veiksmai
gali trukti tik kelias minutes, nejskaitant
laiko, kurj konsultantas skiria potencialaus
kliento paieskai ir konsultavimui.

Daktaras-ekspertas vertina asmens
sveikatos rizika. Rizikos vertinimo tiks-
las — nustatyti asmens mirties, mirties del
nelaimingo atsitikimo, traumos, kritiniy
ligy ar kitokio sveikatos pakenkimo tiki-
mybe dél kenksmingo ir/ar pavojingo darbo
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Laikas Draudimo konsultantas Sveikatos rizikos vertintojai Kitos rizikos vertintojai
Pradzia
Pra§ymo sudaryti sutartj pateikimas Rizikos identifikavimas
O
15 min l 2 veiksmas

2-5dd

15 min

15 min

Pries$ pateikiant praSyma, vyksta
kliento poreikiy aiskinimasis.

Rizikos vertinimas: standartiné ar ne

PraSymas patvirtintas, sudaroma

sutartis

4 veiksmas

D

S

l Tain Ne

3 veiksmas

Rizikos jvertinimas

5 veiksmas

5 veiksmas

Rizikos vertinimas atliekamas kity
atsakingy skyriy — galimas finansy,
pardavimy, operacijy ir kt. skyriy
vertinimas.

e :]

—>

Rizikos identifikavimas

l 11 veiksmas

Rizikos vertinimas:

standartiné ar ne

S

Taip Ne

12 veiksmas| ’
12 veiksmas s

Rizikos jvertinimas

Uzklausimas dél papildomy
duomeny
Laikas, uztrunkantis atsakymui
gauti, tiesiogiai priklauso nuo
siuntimo bado — el. pastu, reg. l 6 velksmas
Pastu ar kt.
Gaunamas atsakymas
l 7 veiksmas
Rizikos vertinimas: standartiné ar ne
10 veiks|
PraSymas patvirtintas, sudaroma Taip Ne
. l 8 veiksmas
sutartis -
9 veiksmas
Rizikos jvertinimas
T[]
Prasymas patvirtintas, sudaroma
sutartis 13 v 13 veiksmas
15 veiksmas
Pasiiilymo ivertinimas
Atmesti l Priimti
16 veiksmas
PraSymas patvirtintas, sudaroma
17 veiksmas sutartis Galutinis sprendimas dél
pasitlymo priémimo daromas
17 veiksmas kliento, ne jmonés.

PraSymas atmestas

-

 —
Pabaiga

Pasitilymo salygy keitimas

[ 1«

I pav. Gyvybés draudimo sutarciy sudarymo proceso teorinis modelis.

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis J. Fedman Anderson (2010),
R. L. Brown (2010), N. Gatzert (2009), R. Kiessel (2007)
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aplinkos, sveikatos, pomégiuy veiksniy.
Jei ji yra standartiné, prasymas gali buiti
nedelsiant vykdomas suformuojant polisa
(3-ias ir 4-as veiksmai). Jeigu rizika néra
standarting, praSymas gali buti atidedamas
nagrinéti iki bus gauta atsakymas j uzklausa
1§ gydymo istaigos, asmuo pasitikrins svei-
kata arba praSymo salygos bus suderintos
su perdraudikais (5-as ir 6-as veiksmai).
Gavus atsakyma i§ gydymo istaigos, atsa-
kingas asmuo vertina sveikatos rizika. Jei
yra reikalinga, vykdomas pra§ymo derini-
mas su perdraudikais. Gavus perdraudiky
atsakyma, yra sprendziama, ar rizika stan-
dartiné, ar ne (7-as veiksmas). Jei rizika
yra standartiné, praSymas patvirtinamas ir
sudaroma gyvybés draudimo sutartis (8-as
ir 9-as veiksmai).

Jeigu rizika yra nestandarting, praSymas
siunc¢iamas kity atsakingy asmeny verti-
nimui (10-as veiksmas). Tai — asmenys
atsakingi uz finansings, sportinés, reziden-
tinés ir kt. tipy rizikos vertinima. Toliau
vél sprendziama, ar rizia standartiné, ar ne
(11-as veiksmas). Jei rizika yra standarting,
prasymas yra patvirtinamas ir parengiamas
polisas (12-as ir 13-as veiksmai). Jeigu
rizika yra nestandarting, praSymo salygos
kei¢iamos | tokias, kuriomis draudimo
bendrové galéty sudaryti sutartj (14-as
veiksmas). Naujas pasifilymas siunc¢iamas
klientui (15-as veiksmas), kuris gali priimti
naujai paruosta pasitilyma ir sudaryti sutartj
pagal draudimo imonés pasiiilytas salygas
(16-as veiksmas) arba nesutikti su nauju
pasitilymu ir pasirinkti visai nesudaryti gy-
vybés draudimo sutarties (17-as veiksmas,
Pabaiga).

Kiekvienas veiksmas procese susideda i$
sprendimo ir rezultato. Rezultatas gali biiti
ne galutinis, bet tarpinis, jei tai néra proceso
pabaiga. Kiekvienam smulkesniam procesui
yra priskiriamas preliminarus laikas, per
kuri procesas pasiekia rezultata (nesvarbu —

teigiama ar neigiama). Gyvybés draudimo
sutarties sudarymo atveju laikui itaka daro
daugybé¢ iSoriniy ir vidiniy tvarky, pavyz-
dZiui, atsakymai i§ gydymo istaigu ateina
per laikotarpi, nurodyta ju vidinése tvarkose,
nepaisant draudimo jmoniy pageidavimy
atsakyma gauti per dvigubai trumpesni laika.

Sis konceptualus gyvybés draudimo su-
tar¢iy sudarymo proceso modelis gali buti
pritaikytas bet kuriai gyvybés draudimo
rinkoje veikla vykdanciai yjmonei.

2. Gyvybés draudimo sutarciy
sudarymo proceso vertinimo
metodologija

Pries atliekant empirinj tyrima, svarbu
jam tinkamai pasiruosti: parinkti tyrimo
tiksla atitinkantj metoda, apskaiciuoti imtj,
suformuoti klausimyno struktiira, tinkamai
tyrima organizuoti.

Tyrimo tikslas — identifikuoti proble-
mas, pasireiskiancias gyvybés draudimo
sutar¢iy sudarymo procese. Tam jgyven-
dinti atlikti kokybinis ir kiekybinis tyrimai:
ekspertinis interviu (apklausos anketa — zr.
1 priedas) ir anketiné apklausa (apklausos
anketa — Zr. 2 priedas). Interviu metu su
ekspertais buvo aptariama ju atstovaujamose
organizacijose esanc¢iy sutar¢iy sudarymo
procesu efektyvumo problemos, atlieckamy
veiksmy vertinimo biidai, dalyvaujancios
rolés, trunkantis laikas. Pokalbiy pabaigoje,
taip pat eksperty pasiteirauta nuomonés
apie sutar¢iy sudarymo sistemos keitimus
ir pritaikomuma ju atstovaujamose imo-
nése. Remiantis interviu metu surinktais ir
apdorotais duomenimis sudarytas anketinés
apklausos klausimynas.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikti ekspertinj interviu ir anketing
apklausa.

2. Identifikuoti veiksnius ir priezastis,
labiausiai darancius jtaka sutarciy su-
darymo proceso efektyvumui.
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1 lentelé. Kokybinio ir kiekybinio tyrimy metodologija

Tyrimo biidas Kokybinis tyrimas

Kiekybinis tyrimas

. Pusiau struktiirizuotas ekspertinis
Tyrimo metodas | . .
interviu

Anketiné apklausa

Duomeny analizés

metodas metodas

Kokybinés turinio analizés (content)

Statistiné duomeny analizé — duomeny grupavi-
mas, lyginimas, grafinis vaizdavimas.

Tyrimo instrumen- | . . .
Y o interviu, vykdytas naudojant dik-
to charakteristikos
tofona.

Pusiau stukttiruotas atviry klausimy

Triju daliy anketiné apklausa
Atviro, uzdaro ir Likerto skale matuojami tipo
klausimai.

+ Tiksliné, generaliné
Tyrimo imtis
sudarymo ekspertai.

+ 7 Lietuvos GD jmoniy sutar¢iy

* 66 respondentai. Apklausta 116 respondenty.
+ Apklausos rezultaty paklaidos sumazéjimas
nuo 10% iki 5,7%.

Tyrimo vykd
YO VYEEIMO | 2015 m. rugséjo 1 — 10 d.

laikas

2015 m. rugs¢jo 15 — spalio 20 d.

Saltinis: sudaryta autoriy, remiantis tyrimo duomenimis.

3. Nustatyti eksperty ir respondenty pozitirg
1juimonéje esanti gyvybes draudimo su-
tar¢iy sudarymo procesa ir ji lemianc¢ius
veiksnius.

4. Identifikuoti pagrindines gyvybés drau-
dimo sutar¢iy sudarymo procese pasi-
reiSkiancias problemas, juy priezastis bei
pateikti sprendimus problemoms spresti.
Remiantis iSsikeltais tyrimo tikslais ir uz-

daviniais, sudaryta kokybinio ir kiekybinio

tyrimy metodologija.

Empirinio tyrimo sunkumai ir apribo-
jimai. Vienas dazniausiai pasitaikanc¢iy sun-
kumy empiriniuose tyrimuose — duomeny
neprieinamumas. Siuo atveju pagrindinis
duomeny Saltinis yra apklausiamieji gy-
vybés draudimo rizikos vertintojai, taciau
negalima garantuoti, jog visi respondentai
sutiks uzpildyti anketa. Taip pat, nagriné-
jant statistinius gyvybés draudimo rinkos
duomenis, yra tikimybé nerasti Lietuvos
Banko teikiamos ménesio gyvybés draudi-
mo rinkos statistikos, kadangi visai neseniai
keitési internetinés LB svetainés struktiira.

Kitas galimas $io tyrimo ribotumas yra
tirlamy {moniy nepalyginamumas. Skir-
tingo istatinio kapitalo gyvybés draudimo

veikla uzsiimancios jmonés turi skirtingus
akcininkus bei veiklos gaires, veikia pagal
skirtingus reikalavimus verslui ir nevieno-
da mokesting bazg, turi skirtingas kapitalo
struktiiras ir nevienodus uzimamos rinkos
dalies rezultatus, tod¢l gana sunku lyginti
ir rizikos vertinimo ypatumus jose.

Dar viena kylanti grésmé yra iSskirtiniai
atvejai. Norima pabrézti, kad imonés yra
skirtingose padétyse, todél gali pasitaikyti
ypac iSskirtiniy rizikos vertinimo metody/
budy.

Rezultaty patikimumo vertinimas yra
priklausomas ne tik nuo metodikos pagris-
tumo ir tyrimo logikos, bet kartu ir nuo
empirinio tyrimo iSbaigtumo. Tiek vienas
tiek kitas yra glaudziai susij¢ veiksniai, ne-
pakankamas vieno i$ ju iStyrimas ar galimy
grésmiy nenumatymas gali salygoti tyrimo
nepakankama pagristuma. Taip pat, viena
didziausiy galimy grésmiy — apklausos ne-
reprezentatyvumas. Negavus pakankamo
skaiCiaus atsakymy arba jiems esant nepa-
kankamai informatyviems ar nepakankamai
patikimiems, tyrimas taps nepagristas.

Ivardinus galimas tyrimo grésmes ir
ribotumus, galima daryti iS§vada, kad tik
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detali empirinio tyrimo metodikos analizé
ir pritaikymas tyrime gali sumazinti klaidy
skai€iy ir padidinti patikimumo vertinima
bei tyrimo iSbaigtuma.

Tyrimo rezultaty apibendrinimas. At-
likro kiekybinio tyrimo duomenys papildo
ir patikslina kokybinio tyrimo duomenis.
Eksperty interviu biidu siekiama atskleisti
veiksnius, darancius jtaka draudimo sutar-
¢iy sistemos vertinimui, bei pagrindines
kylanc¢ias problemas. Apibendrinus gautus
tyrimo duomenis, galima teigti, kad visi
apklaustieji ekspertai buvo kompetetin-
gi atsakyti i anketos klausimus bei visi
apklaustieji zinojo pagrindinius sutarc¢iy
sudarymo sistemos principus ir suprato
anketos klausimus.

Ekpertu interviu siekta atskleisti sutarciy
sudarymo sistemos trikumus. Kaip didziau-
sias problemas, susijusias su sklandziu su-
tar¢iy sudarymo procesu, ekspertai i$skyré
ilga ir sudétinga iSimtiniy atvejy vertinima,
kliento poreikiy neissiaiskinima, dél ko kyla
daugybé papildomy korekceijy ir taisymy,
sutar¢iy sudarymo procesui jau isibégéjus.
Visi ekspertai paminéjo, jog iSimtiniai atve-
jaiju imonése vertinami individualiai pagal
turimus jgaliojimus, vidines imonés tvarkas
ir vertintojy kompetencijas.

Eksperty nuomonés iSsiskyré ties klausi-
mu apie juy atstovaujamos jmonés sugebeji-
ma iSlaikyti konkurencinguma su dabartiniu
esamu sutar¢iy sudarymo procesu. [moniy,
kurios vis dar dirba su popieriniais ir ranka
raSytais dokumentais, atstovai nurodé savo
imonés konkurencinguma kaip zema dél
i$ tokios sistemos kylan¢iy nesklandumuy.
Taigi Siuo atveju imonés konkurencingumo
lygi nulemia sutar¢iy sudarymo sistemos
kompiuterizacija. Taip pat pagal eksperty
atsakymus, imoniy, neturin¢iy kompiu-
terizuotos sutarciy sudarymo sistemos,
sistemos yra tik i§ dalies veiksmingos — vél

akcentuojamas laikas, nevieningas iSimtiniy
atvejy vertinimas, informacijos apie sutar-
ties sudarymo eiga stoka. Kompiuterizuotos
sutar¢iy sudarymo sistemos apibtidintos
kaip veiksmingos — greitos, paprastos nau-
dotis ir uztikrinancios informacijos sklaida.
I8skirtos pagrindinés gyvybés draudimo
sutar¢iy sudarymo proceso metu kylancios
problemos: vartotojy nuomone — kriterijy
turiniu ir gausa grieztas ir laiko prasme
ilgas rizikos vertinimo procesas, draudimo
konsultanty trikumas, ir silpna draudiky
komunikacija su draudéjais, o eksperty
vertinimu — iSimtiniy atvejy vertinimo kom-
pleksiskumas turinio ir laiko prasme bei ne-
pakankamas kliento poreikiy i§siaiSkinimas.
Nustatyti pagrindiniai vartotoju ir eksperty
gyvybés draudimo sutaréiy sudarymo pro-
ceso teigiamo vertinimo veiksniai - sutarties
sudarymo sparta, rizikos vertintojy lankstu-
mas bei iS§imtiniy atvejy identifikavimas ir
vertinimas. Identifikuota, kad pagrindinis
veiksnys, lemiantis gyvybés draudimo su-
tar¢iy sudarymo proceso efektyvuma — tai
iSpléstinis kompiuterizuoty sistemy intye-
gravimas i Siy sutar¢iy sudarymo procesa.
Siame darbe atliktas kiekybinis ir koky-
binis tyrimai atskleidzia gyvybés draudimo
tarpininky bei draudimo imoniy ekperty
poziiiri { jimonéje idiegta draudimo sutarciy
sudarymo procesa ir visa sistema bei joje
kylan¢ias problemas. I§ gauty duomeny, ku-
rie yra atitinkamai apdoroti ir apibendrinti,
formuojamos tyrimo i§vados ir rekomen-
dacijos gyvybés draudimo imonéms bei
priklausomiems draudimo tarpininkams.

ISvados

1. Sudarytas gyvybés draudimo sutarciy
sudarymo sistemos teorinis modelis.
Isskirtos pagrindinés gyvybés draudimo
sutarties sudaryme dalyvaujanciyju rolés,
veiksmai, laikas. Kiekvienam veiksmui
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Laikas Draudimo konsultantas Sveikatos rizikos vertintojai Kiti rizikos vertintojai
Kliento poreikiy aiskinimasis ir
Pradzia . . .
pradymo sudaryti sutartj
Prasymo sudaryti sutartj pateikimas Rizikos identifikavimas pateikimas — problematigkiausia
< > —_— I:l vieta pagal tarpininkus.
15 min ( l
,—‘ Rizikos vertinimas: standartin¢ ar ne
o . . Efektyvumui pasiekti
PraSymas patvirtintas, sudaroma sutartis l Taip btina sistemos
I h . Ne 5\,|kompiuterizacija.
© «— Rizikos jvertinimas
T ligas rizikos vertinimo Usihusimas dé1 papild d
. s Zklausimas dél papildomy duome:
laikas — pagrindiné ‘ pap v K
problema i3skiriama = l:l «—
eksperty ir tarpininky. |
v Nevienodas igimtiniy
2-5d.d Gaunamas atsakymas atvejy vertinimas —
( :l pagrindiné problema
pagal ekspertus.
Rizikos vertinimas: standartiné ar ne
ke
o /\ _I_sﬂ Rizikos identifikavimas
1 val. | PraSymas patvirtintas, sudaroma sutartis Taip Ne l
. L 8 veiksmas 11 veiksmas
| Rizikos Yertinimas
|:| Rizikos vertinimas: standartiné ar ne
=
15 min | PraSymas patvirtintas, sudaroma sutartis
| .
—— (A
Pasitilymo jvertinimas ! Rizikos jvertinimas
sl —
o Atmesti Priimti Pasitlymo salygy keitimas
16 veiksmas Batina nuolatiné
komunikacija tarp draudimo I—I
PraSymas patvirtintas, sudaroma sutartis| tarpininky ir rizikos
PraSymas atmestas
15 min L
17 veiksmas
—
Pabaiga

2 pav. Pagal tyrimo rezultatus pakoreguotas teorinis modelis (pagal J. Fedman Anderson
(2010), R. L. Brown (2010), N. Gatzert (2009), R. Kiessel (2007).




GYVYBES DRAUDIMO SUTARCIU SUDARYMO PROCESO VERTINIMAS IR PROBLEMU IDENTIFIKAVIMAS 233

priskirti svarbiausi jam rizikos faktoriai,
laikas, | kuriuos atsizvelgus ir buvo
vertinamas sutarties sudarymo proceso
efektyvumas. Smulkesnis procesy su-
skirstymas leidzia tiksliau ir lengviau
vertinti, identifikuoti rizika bei rasti
efektyviausius sprendimus jai mazinti.
Apibendrinant galima pasakyti, kad su-
tar¢iy sudarymo procese svarbios ne tik
pirkéjo — pardavéjo rolés, bet ir laikas,
kiekvieno veiksmo rizikos jvertinimas.
Atsizvelgiant | tyrimo rezultatus, teo-
oriniame modelyje atliktos korekcijos
(zr. 2 pav.)

. Parengta metodika, leidzianti jvertinti
gyvybés draudimo sutar¢iy sudarymo
proceso efektyvuma, iSskiriant pagrin-
dines problemas ir juy piezastis. Atlikti
kokybinis ir kiekybinis tyrimai — pusiau
struktlirizuotas ekspertinis interviu ir
anketiné apklausa, naudojant i§ anksto
parengta klausimyna. Kokybinis tyrimas
atliktas naudojant kokybinés turinio ana-
lizés (content) duomeny analizés metoda.
Tyrimo imtis — tikslin¢, generalin¢ — 7
Lietuvoje veikla vykdanciy gyvybés
draudimo imoniy sutar¢iy sudarymo
procese dalyvaujantys ekspertai. Tyri-
mas vykdytas 2015 m. rugséjo 1 — 10 d.
Kiekybinis tyrimas atliktas naudojant
statistinés duomeny analizés — duomeny
grupavimo, lyginimo, grafinis vaizdavi-
mo duomeny analizés metodus. Tyrimo
imtis — apklausta 116 respondenty.
Tyrimas vykdytas 2015 m. rugséjo 15 —
spalio 20 d.

Pazymétina, kad iskeltas tikslas ir sufor-
muluoti tyrimo uzdaviniai leido kryp-
tingai atlikti tiriamaji darba, atskleisti
darbuotoju poziiiri { imonéje veikiancia
draudimo sutar¢iy sudarymo sistema
ir iSryskinti pagrindinius tos sistemos
trikumus.

3. Kiekybinio tyrimo duomenys papildé ir
patikslino kokybinio tyrimo duomenis.
I8skirtos pagrindinés gyvybés draudimo
sutar¢iy sudarymo proceso metu kylan-
¢ios problemos:

Vartotojy nuomone:

e Kkriteriju turiniu ir gausa grieztas ir
laiko prasme ilgas rizikos vertinimo
procesas;

¢ draudimo konsultanty triikumas;

+ silpna draudiky komunikacija su
draudéjais.

Eksperty vertinimu:

* iSimtiniy atvejy vertinimo komplek-
siSkumas turinio ir laiko prasme;

» nepakankamas kliento poreikiy is-
siaiSkinimas.

4. Jei sistema pilnai kompiuterizuota,
eksperty manymu, ji gali biiti vertinama
tik teigiamai. Tarpininkai savo jmonés
konkurencinguma vertina teigiamai:
pagrindiniai imonés pranasumai — pil-
nai kompiuterizuota sutar¢iy sudarymo
sistema, periodiski draudimo tarpininky
mokymai, lankstus rizikos vertinimas,
zema draudimo paslaugy kaina, galimi
iSimtiniai pasitlymai.

5. Nustatyti pagrindiniai vartotojy ir eksper-
ty gyvybés draudimo sutaréiy sudarymo
proceso teigiamo vertinimo veiksniai:

* sutarties sudarymo sparta;

* rizikos vertintoju lankstumas;

* iSimtiniy atvejy identifikavimas ir
vertinimas.

Pasinlymai

Kertinis sitilymas — sutar¢iy sudarymo
proceso kompiuterizavimas. Tyrimo re-
zultatai atskleidé, kad gyvybés draudimo
sutar¢iy sudarymo ir vertinimo sistemos
efektyvumas besivystan¢iose draudimo rin-
kose siejamas su optimaliu kompiuterizuoty
sistemy panaudojimu imoniy veikloje.
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Kitos svarbios problemos — ilgo ir sudé-
tingo rizikos vertinimo — galima iSvengti
kiekvienai sutar¢iy sudarymo procese da-
lyvaujanciai rolei skiriant tiksly laiko tarpa
priskirtai rizikai jvertinti ir atsakymui gauti.
Tokiu atveju, draudimo tarpininkai zinos
ilgiausia galimag sugaisti laiko tarpg ir ga-
1és planuotis savo susitikimus su klientais.
Rizikos vertintojams reikalinga nuolatiné
darbo kontrolé¢, periodinés patikros, ar atlie-
kamas darbas telpa i nustatytas laiko ribas.

Komunikacijos trikumas rizikos verti-
nimo procese — §i problema iS$sprendziama
nustacius tikslias proceso vietas, kuriose
kompiuterizuotoje sistemoje draudimo tar-
pininkai gali matyti savo pateikto praSymo
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1. Jusy iSsilavinimas, pareigos, kiek laiko
dirbate imonéje?

2. Ar esate dalyvave/ved¢ mokymus,
kursus, paskaitas, konferencijas ir pan.
sutar¢iy sudarymo ir rizikos vertinimo
tema?

3. Kokios yra didziausios problemos Jisuy
imongéje, susijusios su sklandziu sutaréiy
sudarymo procesu?

4. Kurioje sutar¢iy sudarymo sistemos vie-
toje kyla daugiausiai problemy? Kokios
jos?

5. Ar Jisy imonéje idiegtas sutaréiy suda-
rymo procesas leidzia i$likti konkuren-
cingais tarp kity Lietuvoje veikianciy
gyvybes draudimo imoniy?

6. Ar dabartinis Jiisy imonéje esantis sutar-
¢iy sudarymo procesas yra veiksmingas?
D¢l kokiy priezasciy?

7. Kaip vertinate Jisy imonés sutaréiy
sudaryme atliekama rizikos vertinima?
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2 priedas. Anketiné apklausa

1.

Jsy pareigos:

1) Padalinio/skyriaus vadovas

2) Draudimo konsultantas/vadybininkas

3) Koordinatorius

4) Kita (IrASYKILE) vouveeuiieeiieiieiiete ettt ettt ettt e eneas

. Siose pareigose i3dirbtas laikas:

1) Iki 1 mety

2) 1 — 4 metai

3) 5— 10 metai

4) Daugiau nei 10 mety

. Ar esate dalyvave bent vieneriuose mokymuose/kursuose/paskaitose/konferencijose/

ir pan. sutar¢iy sudarymo ir rizikos vertinimo tema?
1) Taip

2) Ne

3) Nezinau

. Kiek Jiisy organizacijai aktualios §ios problemos?

Ivertinkite pateiktas problemas skaléje, kur 5 reiskia labai aktuali problema, 4 — aktua-
li problema, 3 — kartais aktuali, kartais neaktuali problema, 2 — neaktuali problema,
1 — visiSkai neaktuali problema. Prie kiekvieno teiginio pazymékite viena labiausiai
tinkantj varianta.

Labai Aktuali Kartais | Neaktu- | Visiskai
Nr. Problemos aktuali aktuali ali neaktuali
5 4 3 2 1

Nepakankamai efektyvus sutar¢iy sudarymo
procesas
Nepakankamai kompetetingi darbuotojai

Netinkama jstatyminé baze

Paseng sutarciy sudarymo budai
Nepakankamai IT palaikymo bazé
Nepakankama materialiné bazé
Nepakankamas darbuotojy skaicius

N | R

Sutar¢iy sudarymo procese triksta komu-
nikacijos

9. | Sutar¢iy sudarymo procesas trunka per ilgai
10. |Sutar¢iy sudarymo procesas per sudétingas

. Ivertinkite pateiktus teiginius skaléje, kur Tikrai taip — visiskai sutinkate su teiginiu,

Taip — sutinkate su teiginiu, Nezinau — neturite nuomongs, Ne — nesutinkate su teiginiu,
Tikrai ne — grieztai nesutinkate su teiginiu.
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e Tikrai . | Nezi- Tikrai
Nr. Teiginiai .| Taip Ne
taip nau ne

1. |Sutarciy sudarymo procesas yra nuolatos tobulinamas

Sutaréiy sudarymo procesas yra aiskus klientui, agentui ir sutaréiy
sudarytojui

3. |Sutar¢iy sudarymas jmongje vyksta skaidriai

Darbuotojai zino, kada privalo atsiskaityti uz atliktus jiems pri-
skirtus darbus

Darbuotojy skai¢ius pakankamas aptarnauti visus klientus

Teikiamos paslaugos yra kokybiskos

Periodiskai atliekamas personalo ziniy patikrinimas

5
6.
7. | Tarp darbuotojy néra konkurenciniy salygy
8
9

Darbuotojai atlieka tik jo rolei skirtas uzduotis

Imoneé dél sutar¢iy sudarymo proceso turi uzsitarnavusi gera re-
putacija

6. Kokios yra didziausios problemos Jiisu imongje, susijusios su sklandziu sutaréiy su-
darymo procesu? Pazymekite viena arba kelis teisingus atsakymus.
1) UZtrunkantis laikas
2) Komunikacijos tritkumas
3) Atsakingy asmeny nekompetencija
4) Grieztas rizikos vertinimas
5) Kita (TrASYKILE) .vevveeiieieeiiesiieie ettt ettt e

7. Kurioje sutar¢iy sudarymo proceso vietoje kyla daugiausiai problemy?
1) Klienty poreikiy aiSkinime
2) Rizikos vertinime
3) Dokumenty perdavime
4) Kita (IraSYKIte).....eerueeiieiieieiiesieei e

8. Ar Jusy imonéje idiegtas sutar¢iy sudarymo procesas leidzia iSlikti konkurencingais
tarp kity Lietuvoje veikian¢iy gyvybés draudimo imoniy? Atsakyma pagriskite.
1) Taip, 1e1dZia, NES.....cceeeeieieieeeee ettt
2) Ne, NClCIAZIA, NES...eccuviiiiiiciiieiii ettt e ebeesaveeeenes
3) Nei leidZia, nei neleidZia, NeS........c.ocvvereierieiieiienieeeie e

9. Ar dabartinis Jiisy jmong¢je esantis sutar¢iy sudarymo procesas veiksmingas? Atsakyma
pagriskite.
1) VEIKSIMINGAS, TIES....ueevieiieiieiieiiertiesiieieeieesee st eaeeaeeneesaeesseenseensesneennas
2) NeVEIKSIMINGAS, TIES....cuvieruieeiiriiieeieenrtenreessaeeseesseesseessseessseessseassaens
3) Nei veiksmingas, nei neveiksmingas, Nes.........coecveevereeneenieeeeseennenn.

10. Kaip vertinate Jiisy imonés sutar¢iy sudaryme atliekama rizikos vertinima? Atsakyma
pagriskite.
1) TeIZIAMAL, TICS...uveeureeereiieiienieeiie ettt ettt ettt ae st e sbeenbeenaeeee
2) NEIZIAMAL, TIES....veeteeieeieeiieirierieeieeetesteesseeeeeeesseesseesesseesseenseessesseenns
3) Nei teigiamai, nei Neigiamai, NES.......ccveveriereereerieeieeieneenieeie e



