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Santrauka. Plétojantis globalizacijai, vyksta aktyvi Ziniy, inovacijy ir technologijy integracija, informacinés technologijos
sparciai taikomos atliekant tradicinius gyvybés draudimo verslo procesus. Tradicinio verslo veiklos principai jau paseng, bitini
nauji efektyvesni darbo metodai. Juos taikant, tradicinis verslas transformuojasi j elektroninj. Deja, atsiranda tokiy problemy
kaip draudimo sektoriui netinkamy elektroninio (foliau — e., red.) verslo principy taikymas, stabdantis draudimo jmoniy veik-
la. Vykstant intensyviai tradicinio gyvybés draudimo verslo transformacijai j elektroninj, biitina parengti atitinkama e. verslo
plétros modelj. Sio straipsnio tikslas — suformuoti e. gyvybés draudimo transformacijos modelj. Sprendziami su tuo susije
uzdaviniai: nagrinéjami e. verslo teoriniai aspektai, identifikuojami e. versla formuojantys elementai, jy rySys ir priklausomy-
bé, analizuojami pagrindiniai e. verslo modeliai; aptariamos e. verslo tendencijos Lietuvoje (ir Europos Sajungoje), atliktas
Lietuvos gyvybés draudimo e. verslo vidinés aplinkos situacijos tyrimas. Straipsnyje taikyti $ie tyrimo metodai: mokslinés
literatiiros analizg, teoriniy ir praktiniy teiginiy sugretinimo metodas, PEST analizé, apklausos metodas, ekspertinis vertinimas.

ReikS$miniai ZodZiai: elektroninis verslas, gyvybés draudimas, zinios, inovacijos ir technologijos.

Ivadas

Vis placiau pasireiSkiant globalizacijai bei sparciai plé-
tojantis inovacijoms, atsiranda poreikis jgyti naujy Zi-
niy ir savo veikloje naudotis naujomis technologijomis.
Konkurencingomis laikomos tos jmonés, kurios geba pa-
tenkinti klienty poreikius reikiamu metu ir maziausiomis
laiko sgnaudomis. Niidienos klientas i§ paslaugy teikéjy
reikalauja kokybisky, laiku atliekamy jo poreikius atitinkan-
¢iy paslaugy. Tradicinio verslo veiklos principai jau paseng,
tad biitini nauji, efektyvesni darbo metodai, kuriuos taikant
tradicinis verslas transformuotysi j elektroninj. Elektroninio
verslo plétros potenciala didina ir naujai jgytos zinios, i$-
puoselétos inovacijos ir plétojamos naujos technologijos.
Integruojant informacines technologijas (foliau — IT) |
tradicinio verslo procesus, organizacijos ribos yra nuolat
plec¢iamos, suburiama daugiau tiksliniy klienty. Pastaruoju
metu e. verslas skverbiasi ir  draudimo sektoriy: kuriamos
draudimo bendroviy interneto svetainés, su draudikais gali-
ma susisiekti e. pastu, o dauguma bendroviy sitlo sudaryti
draudimo polisg ar pranesti apie draudziamajj jvykj inter-
netu. Deja, ne visi klientai noriai naudojasi elektroninémis
draudimo (foliau — e. draudimo) paslaugomis, nors ir mato
akivaizdzius jy privalumus.

Draudimo bendrovés, teikiancios e. draudimo paslau-
gas, tikisi didesnio skaiciaus klienty, geresnés paslaugy

teikimo kokybés ir sutrumpinti darbo laikg. Kyla proble-
ma, kai netinkamy draudimo sektoriui e. verslo principy
taikymas stabdo daugelio draudimo jmoniy veikla, todel,
vykstant intensyviai tradicinio gyvybés draudimo verslo
transformacijai i elektroninj, baitina suformuoti atitinkama
e. gyvybés draudimo verslo transformavimo modelj.

Straipsnio tikslas — suformuoti e. gyvybés draudimo
transformavimo modelj. Keliami tokie uzdaviniai: iSnagri-
néti e. verslo teorinius aspektus, nurodyti e. versla formuo-
jancius elementus, jy ry$j ir priklausomybe bei i$analizuoti
pagrindinius e. verslo modelius; identifikuoti e. verslo ten-
dencijas Lietuvoje ir atlikti Lietuvos gyvybeés draudimo
e. verslo vidinés aplinkos situacijos tyrima.

Siekiant tikslo taikomi $ie metodai: mokslinés lite-
ratliros analize, teoriniy ir praktiniy teiginiy sugretinimo
metodas, PEST analizé, apklausos metodas, ekspertinis
vertinimas.

Ziniy, inovacijy ir technologijy klasterizacijos
reikSmé elektroniniame gyvybés draudimo versle

Vyksta aktyvi ziniy, inovacijy ir technologijy integracija,
o ziniy poreikio ir svarbos augimas skatina specializuoto
daugiamacio Ziniy, inovacijy ir technologijy (KNIT) klas-
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terio atsiradima (Bojnec, Papler 2011) ir taikyma tradicinj
gyvybés draudimo verslg perkeliant j e. erdve. Klasteris
yra traktuojamas kaip tarpusavyje susiety keliy elementy
(ziniy, inovacijy ir technologijy) visuma, kuri turi unikaliy
savybiy ir jnesa savo indélj | bendrajg sistema — klasterj
(Rutkauskas, Racinskaja 2013). Tokio klasterio esmé —
sukurti bendra turimy ir jgyty Ziniy, plétojamy inovacijy
ir technologijy sistemg, kuri sudaryty pagrindg tinkamai
valdyti jmong, puoseléti jos tvaruma bei didinti konku-
rencinguma. Sis klasteris yra esminé tradicinio gyvybés
draudimo procesy perkélimo j elektroning erdve prielaida.

Daugiamacio klasterio pagrindas yra Zinios, kaip
esminis iSteklius, skatinantis geba konkuruoti net ir ne-
apibréztoje aplinkoje. Sis Ziniy i§skirtinumas yra ypaé
naudingas draudimo jmonéms ir placiai jose taikomas,
nes draudimo bendroveé, sukaupusi pakankamai informa-
cijos apie potencialius, naujus ir buvusius klientus, Sias
zinias panaudoja savo konkurenciniam pranasumui puose-
léti (Antonelli 2009; Sullivan, Marvel 2011). Zinios yra
vertinamos kaip gebéjimas atlikti specializuotas uzduotis
ir kaip informacijos perdavimo budas, patirtis (t. y. ir ge-
béjimai, ir patirtis), todél tikslinga kaupti naujas Zinias,
tobulinant turimus gebéjimus ir turtinant patyrima (Fakhri,
Talebzadeh 2011; Pacharapha, Ractham 2012). Informacija
yra nematomas turtas, kuris laikomas esminiu iStekliu-
mi, naudojamu kuriant verte. Tinkamas informacijos val-
dymas didina galimybe jgyti Ziniy apie konkurentus bei
klientus ir verslo konkurencinguma. Todél mokslininkai
i§skiria biitinybe derinti neisreikstines ir iSreikStines Zi-
nias (Davidavi¢iené, Raudelitiniené 2010; Devece 2013),
Jju pagrindu sukurti vieng sistema, kurioje blity saugoma
reikalingiausia informacija ir kuria bet kuriuo momentu
bty galima pasidalyti.

Netinkamai valdomos zinios praranda vert¢ greiciau
nei materialiniai i$tekliai, todél turimas zinias biitina pa-
naudoti kuo efektyviau. Ziniy paklausa mazinant didéjancia
ziniy pasitla atsiranda galimybés taikyti tobulesnes tech-
nologijas ir puoseléti inovacijas verslo veiklos procesuose
(Luke et al. 2010). IS to iSplaukia, kad, jmoniy veiklos
procesuose pradéjus placiai naudoti IT, ypac svarbus veiks-
nys tapo technologijy taikymo sékmés puoseléjimas, at-
kreipiant démes;j i tokius esminius veiksnius, kaip turtas,
7inios, gebéjimai ir organizaciniai procesai. Siy veiksniy
analizés ir sgveikos pagrindu atsiranda Ziniy ir technologijy
integracija, kuri skatina ne tik tobulesniy valdymo metody
paieska ir taikyma, organizacinés verslo strukttiros poky-
¢ius ar iSsamesn] industrijos charakteristikos pateikima,
bet ir lemia IT diegti skirta darbuotojy pagalba, valdymo
patirtj ir specializuotg verslo strategija.
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Ekonomiskai besiplétojan¢iame pasaulyje vis dides-
ne¢ reikSme jgyja technologijy taikymas versle. Tikétina,
kad nagrinéjamos technologijos gali biiti suprastos kaip
atitinkamy valdymo metody visuma (t. y. veiksmy techno-
logijos) arba kaip IT taikymas tradiciniuose verslo proce-
suose (Ertmer, Ottenbreit-Leftwich 2010; Noor Al-Jedaiah
2010). Siuo atzvilgiu technologijy koncepcijos laikomasi
kaip tradiciniy verslo procesy pakeitimo elektroniniais pro-
cesais (tradicinio verslo procesy perkélimo | elektroning
erdve), kai naujy technologijy tinkamumas yra vertinamas
atsizvelgiant j tam tikrus dalykus (Cresswell, Sheikh 2013;
Santos Silva et al. 2013): ijmonés viding situacijg (vertinant
informacijos apie naujas technologijas prieinamuma, turimy
finansiniy i$tekliy apimtj ir patiriamas sgnaudas); techno-
logijy rinka (atsizvelgiant | naujy technologijy atsiradimo
daznj, patiriamg potencialig nauda, diegimo rizika ir efek-
tyvumo Suolj); iSoring verslo aplinka (apimancia inovacijy
sistemos plétojimo lygj, informacijos sklaidos sistema, rin-
kos koncentracijos lygio apskaiciavima, vartotojy poreikiy
kaitg, produkto kaina, teising ir administracing aplinka).

Atliekant naujy technologijy vertinima, vienais reiks-
mingiausiy yra laikomi tokie veiksniai, kaip IT raStingumas,
bendros vartotojy kompetencijos, polinkis j inovacijas, fi-
nansinius sprendimus ir technologing parama, profesing
autonomija (Cresswell, Sheikh 2013). Kita vertus, svarbiu
veiksniu plétojant e. verslg yra laikomas e. raStingumas.
E. raStingumas — tai matas Salies mastu, rodantis, kiek
Salis, tauta ir ekonomika yra pasirenge gauti naudos (ar
nori gauti) i§ skaitmeninés ekonomikos, todél §is veiksnys
plétojasi 3 lygiais: nacionaliniu (teisiniai aspektai, inves-
ticijos, mokesciy reguliavimas), organizaciniu (kompiu-
teriy, turin¢iy interneto prieigg, skaicius, finansy poreikio
planavimas, darbuotojy pritraukimas) ir rinkos/vartotojo
(klienty pasitenkinimas, pasitikéjimo lygis) (Bromideh
2012). E. rastingumas rodo, ar $alis, organizacija, klientai
yra pasirenge idiegti ir plétoti elektronine veikla. Todél
§is matas yra susijes su tokiais veiksniais, kaip antai: am-
zius, i$silavinimas, pajamos, bendravimas, technologijy
isivaizdavimas, naudojimosi paprastumas ir suderinamu-
mas, bandymas, rizikos prisiémimas, vaidmuo, iSsamumas,
motyvacija, gebéjimai. Remiantis tuo galima biity teigti,
kad, kuriant ar plétojant e. versla, biitina atsizvelgti j esamag
e. rastingumo lygj, glaudziai susijusj su $iais minétaisiais
elementais. E. raStingumo lygis gali biiti jvertintas atlickant
technologiniy veiksniy analizg.

IS nagrinéty vertinimy aspekty sampratos galima
teigti, kad vienas i§ esminiy konkurencinio pranasumo
veiksniy, skatinantis naujy technologiniy laiméjimy atsi-
radima plétojant kompetencijg ir Zinias, tampa inovacijos,



o ypa¢ — technologinés inovacijos (Savaya et al. 2009;
Todtling et al. 2009). Technologiné inovacija atsiranda
technologijy ir inovacijy sandiiroje, kai, vystantis pasau-
lyje ekonomikai, vis didesne reik§me igyja technologijy
taikymas versle. Sios rii§ies inovacija yra laikoma esminiu
konkurencinio pranasumo veiksniu, skatinanciu naujy tech-
nologiniy poky¢iy atsiradimg bei sudaranciu galimybe gauti
graza, plétojant kompetencija ir zinias.

Inovacijos skatina interaktyvy naujy ziniy generaci-
jos ir aplikacijos procesa. Taikydamos inovacijas jmonés
gerina savo pozicija rinkoje, todél geriau tenkina vartotojy
poreikius, didina veiklos produktyvuma, gerina produkty
kokybe, mazina projekto gyvavimo ciklg bei islieka konku-
rencingos (Zilber, Araujo 2012). Vidiniy ir iSoriniy veiksniy
analizés rezultatus galima panaudoti inovacijoms kryptingai
puoseléti ir joms pritaikyti. Placiausia prasme inovacijas
galima pritaikyti 4 budais (Savaya et al. 2009): statiskai
(perduodant turimas Zinias); dinamiskai (mokantis kolek-
tyviai); formaliai (remiantis reglamentais ir taisyklémis);
neformaliai (bendraujant).

Plétojant inovacijas ir technologijas iSryskéja poreikis
jgyti reikalingy, bet trikstamy Ziniy. Minéti inovacijy tai-
kymo budai apima dalijimasi iSreikStinémis ir neisreiks-
tinémis Ziniomis. Sis teiginys patvirtina autoriy nuomone,
kad zinios, inovacijos ir technologijos nuolat sgveikauja,
0 juy saveikoms ribojantis formuojasi daugiamatis klasteris,
kuris sudaro prielaidas tobulinti gyvybés draudimo versla
diegiant e. verslo principus. Sio klasterio atsiradimas ir tai-
kymas, transformuojant tradicinj gyvybés draudimo versla
i elektroninj, gerina strateginius veiklos rezultatus, suteikia
galimybiy jsiskverbti j naujesnes rinkas bei lemia naujy
lojaliy klienty jtraukima. Natiralu, kad ir Sio daugiamacio
klasterio valdymas, ir tokiy pokyc¢iy valdymas reikalauja
atitinkamai naujo koncepto ir naujy valdymo metody, kad
esminiu pazinimo objektu tapty ne verslo generuojamas
pelnas, o tvari verslo plétra ir klienty pasitenkinimas teikia-
momis paslaugomis, o visi atliekami procesai biity nukreipti
klienty poreikiams tenkinti.

Taip pat atsizvelgiama j veiksnius, lemiancius Zymius
organizacinés struktiiros pokycius, skatinamas geresnés
valdymo technikos diegimas, jtvirtinamos naujos, visis-
kai pakitusios strateginés kryptys, atsiranda nauja verslo
praktika, taikomi nauji organizaciniai metodai. Nagrinéjant
naujus organizacinius metodus vienas svarbiausiy yra elek-
troninis verslas (e. verslas). Jis efektyvinamas tik suderinus
naujo verslo strategija, pritaikant atitinkama Salims svarbia
ekonoming veikla, kuri laikoma finansiniu tarpininkavimu
apsisaugant nuo rizikos ir gaunant zalos atlyginimg. Tai
reiskia, kad draudimas yra tapatinamas su sutartimi deél
nuostoliy atlyginimo, jvykus draudziamajam jvykiui vienos
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Salies rizika perskirstant tarp kity nariy (Kindurys 2011;
Bazini et al. 2012). Todél gyvybés draudimas yra vienas
i$ blidy pasiriipinti savo ateitimi ir iSvengti 1éSy praradimo
rizikos (Lezgovko, Lastauskas 2008; Sen 2008).

KNIT Klasterio taikymas e. gyvybés draudimo

rinkoje

Dabar dalis gyvybés draudimo imoniy teikia draudimo
paslaugas internetu, nors jy veikla ir néra visiskai automa-
tizuota. Beje, vis daugiau draudimo jmoniy supranta, kad
e. verslo principy taikymas, kai nuolat auga informacijos ir
komunikacijy technologijy svarba bei plétojasi IT, pagrei-
tina verslo poky¢iy procesus. Svarbiausia iSeitis — verslo
procesus perkelti j elektroning erdve, kai tarp jy yra finansi-
niy paslaugy sektorius, o ypa¢ — gyvybés draudimo verslas.

Internetas pastaruoju metu plinta labai sparciai ir
draudimo sektoriuje, nes Cia yra kaupiamas didelis kiekis
paskirstomos draudimo informacijos. [prasta gyvybés
draudimg derinant su IT plétros pokyc¢iy lemiamomis ga-
limybémis atsiranda elektroninis gyvybés draudimas, kuris
gali biiti toliau plétojamas informacijos ir Ziniy evoliucijos
kontekste, kai atsiranda organizacinés struktiiros poky¢iai
(Paliulis, Uturyte-Vrubliauskiené 2010).

IS to matyti, kad e. draudimas yra komunikacijos ir
informaciniy technologijy evoliucijos rezultatas, — visos
draudimo operacijos yra atlickamos internete. Naudojantis
informacija ir komunikacijos technologijomis e. drau-
dime plétojami nauji draudimo procesai, puoselé¢jama
informacijos ir rySiy visuomené. Bendriausiuoju atveju
e. draudimas — tai interneto pritaikymas produkuoti ir pa-
skirstyti draudimo paslaugas, naudojantis interneto prieiga
ir informacinémis technologijomis. E. draudimo esmé yra
gerinti gyvenimo kokybe, gauti daugiau reikiamos infor-
macijos ir taikyti efektyvesnius veiklos metodus laiko
ir veiklos sgnaudoms sumazinti (Ribeiro Marques 2013;
Meshkat et al. 2012).

Puoseléjant e. gyvybés draudimo verslg esant daugia-
maciam klasterio poveikiui ir atliekant tradicinius draudimo
procesus taikomos kelios draudimo procesg palengvinan-
¢ios technologijos. Pagrindinés jy (Sahoo, Das 2009): duo-
meny baziy valdymo sistema (Cia sisteminami duomenys
apie klientus, agentus ir konkurentus, siekiant kad tai buty
atliekama tiksliai, lojaliai ir ieSkant naujy galimybiy); duo-
meny saugykla; sprendimy paramos sistema; grupiné susi-
jungimo jranga (jranga, paranki dalytis informacija ir kurti
draudimo versla, kuriame biitinas nuolatinis dokumentaci-
jos atnaujinimas); vaizdinés technologijos (vaizdo jungtis)
ir geografiniai veiksniai (sistema, kuri padeda iSanalizuoti
rySio mastg ir sudaro prielaidas diskusijoms internete);



skambucio centro technologija (nelankstus kompiuteri-
zuotas informacijos paskirstymas, nes galima kreiptis tik
i§ anksto uzsiregistravusiems); situacijy modeliavimas
(modelis) — galimy scenarijy testavimas.

Atsizvelgiant | bendravimo su klientais biidg, draudi-

mo jmoneés propaguoja tokius IT sprendimus, kaip:

— interneto svetainé, kurioje pateikiama visa svar-
biausioji informacija apie draudimo bendrovg, siti-
lomus draudimo produktus ir sutaréiy salygas;

— interneto portalas — tai netiesiogiai su klientais
susijusios svetainés, kuriose yra nuorodos j jvai-
rig lankytojus labiausiai dominancia informacija.
Véliau draudimo jmoniy atstovai tikrina infor-
macijg apie tai, kokiose svetainése klientai daz-
niausiai lankosi, ir kas juos labiausiai domina;

— pardavimo punkto portalas — tai svetainés skel-
bimas kituose su draudimu (gyvybés draudimo
paslaugy teikimo reklama banko svetainése ar
diskusijy forumuose) tiesiogiai susijusiuose tink-
lalapiuose;

— tarpiniai brokeriai — tai brokeriy, tiesiogiai nepar-
duodanciy draudimo paslaugy, bet sitilanc¢iy apsi-
drausti tam tikroje kompanijoje, svetainés.

Plétojant e. draudima, sitiloma sukurti bendra savitar-

nos portala, kuris apimty duomeny bazes su visa reikiama
informacija, kuri blity nuolat atnaujinama, gaunami duome-
nys (ar tikslinami) i$ kity jmoniy duomeny baziy. Vis dél-
to butina susitelkti kurti saugia profilio prieiga. Dauguma
zmoniy turi daug profiliy ir daznai pamirsta ar supainioja
slaptazodzius, ar slaptais duomenimis pasinaudoja tretieji
asmenys. Vienam profiliui sukurti biitina talpi papildoma
atmintis, todél, jsilauzus j tokj profilj, gali nutekéti didelis
informacijos kiekis. Batina sukurti efektyvia apsaugos sis-
tema, tinkamai apsaugancia prieiga prie slapty duomeny.

Labai patogus biidas identifikuoti asmenj yra pasinau-

doti vieSaja elektroninés identifikacijos schema, kuri gali
biiti susieta su asmens dokumentu ar atskira EU Electronic
Identity Regulation (Schweighofer, Hotzendorfer 2013).
Vokietijoje §i sistema veikia kaip ir Lietuvoje, Austrijoje ji
yra iSplétota, apsaugota slaptazodziu, ar biitinas mobilusis
telefonas. IS to iSplaukia identifikavimo ekosistemos sgvoka
(angl. National strategy for trusted identities in cyberspa-
ce (NSTIC)), apibudinama kaip interneto aplinka, kurioje
individai ar organizacijos gali pasitikéti vieni kitais, nes
laikomasi suderinty standarty ir procesy identifikuojant ar
autentifikuojant jy skaitmenines asmenybes ir organizaci-
jas ar jrenginius, todél ribojama informacijos plétra ir jos
atskleidimas.
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Elektroninio gyvybés draudimo verslo iSorinés
ir vidinés aplinkos vertinimas

Globalizacija nulémé socialiniy, politiniy ir ekonominiy
veiksniy pokycius bei procesy kaita draudimo rinkoje.
Apibendrinant atliktos politiniy, ekonominiy, socialiniy
ir technologiniy veiksniy PEST analizés rezultatus gali-
ma teigti, kad e. draudimui plétoti ir Lietuvoje, ir Europos
Sajungoje sudarytos i$ dalies palankios salygos, néra sukurta
viena teisiné baze, per 1étai auga vartotojy rastingumo lygis
ir néra uztikrinamas pateikiamy duomeny saugumas. Todeél
teising baze reikéty tobulinti (tiksliai reglamentuoti e. drau-
dimo procesus), uztikrinti duomeny sauguma ir patikimuma,
tikrinti jy adekvatuma. Taip pat biitina orientuotis pagrin-
dinai j $alies 30—40 mety gyventojy grupes, nes biitent $ios
amziaus grupés atstovai sudarinéja daugiausia e. gyvybés
sutar¢iy (LR statistikos departamento duomenimis).

Siekiant tobulinti e. draudimo verslg ir tos plétros
principus perkelti j gyvybés draudimo sfera, biitina jgyti
tam tikry Ziniy, iSsiaiskinti vartotojy poreikius ir likes-
¢ius. Siekiant i$siaiSkinti draudéjy nuomong buvo atlikta
apklausa, kurios tikslas — suzinoti draudimo jmoniy klienty
nuomong apie §iuo metu sitilomas draudimo paslaugas.

Remiantis Lietuvos banko duomenimis, 2012 m. buvo
sudaryta 57 tikst. naujy gyvybés draudimo sutarciy (t. y. at-
sirado 57 tiikst. naujy draudéjy). Siekiant atrankinés grupes
reprezentatyvumo ir uztikrinti ne didesne kaip 10 proc.
paklaida, pagal formule buvo apskaiciuota, kad tyrimo metu
reikia apklausti 99 subjektus (respondentus).

Tyrimas truko du ménesius (2013 m. spalj—lapkri-
tj). Tyrimo metu apklausti 99 respondentai — devyniy
didziausiy Lietuvos gyvybés draudimo jmoniy (tarp jy
PZU Lietuva gyvybés draudimas, Compensa Vienna Life
Insurance Group, SEB gyvybés draudimas ir kt.) klientai.

Tyrime dalyvavo 50 vyry ir 49 moterys. Bene daugiau
nei pusé respondenty (60 proc.) buvo 25-40 mety amziaus.
Apie 82 proc. respondenty turéjo auksStajj universitetinj
i$silavinimg, buvo dirbantys asmenys i$ jvairiy miesty —
Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Joniskio ir TelSiy.

Remiantis Lietuvos draudéjy apklausos rezultatais
galima teigti, kad kiekvieng diena internetu naudojasi
98 proc. visy respondenty, i§ jy 59 proc. teko sudarinéti
gyvybés draudimo sutartj elektroniniu biidu. Tai jau su-
daro prielaidas manyti, kad e. gyvybés draudimas pamazu
pleciasi ir tampa reikSmingesnis. Respondenty teigimu,
draudimo sutarties sudarymas elektroniniu biidu atsieina
pigiau (37 proc.), trunka trumpiau (29 proc.) ir yra pato-
gesnis (nereikia vaziuoti ] draudimo bendrove, uztenka tik
prisésti prie kompiuterio ir bet kuriuo momentu sudaryti
draudimo sutartj) (25 proc.).



Daugiau nei pusé respondenty (60 proc.) paminéjo,
kad prie§ sudarydami draudimo sutartj doméjosi ir kity
draudimo bendroviy sitilomais variantais. Kaip esminiai
draudimo jmonés pasirinkimo kriterijai yra jvardijami
tokie veiksniai, kaip antai: patraukli kaina (29 proc.),
draudimo jmonés svetainés jvaizdis (13 proc.), iSsamis
produkty aprasymai (10 proc.), galimybé bendrauti su drau-
déju (10 proc.), kity vartotojy, artimyjy, kolegy patirtis
(10 proc.) ir kiti veiksniai (28 proc.).

Draud¢jai, i§sakydami savo nuomong apie e. drau-
dimo paslaugas Lietuvoje, pamingjo susidiir¢ su keliomis
problemomis, kurios sumazino jy poreikj draustis ir priverté
ieSkoti alternatyvy. Dalis sitlomy draudimo salygy neati-
tinka poreikiy (3] fakta paminéjo beveik 39 proc. respon-
denty), arba i§ viso | poreikius neatsizvelgiama. Taip pat
respondentai liko nepatenkinti kainos apskai¢iavimu (apie
31 proc.), kai kaina preliminariai sitilant draustis neatitiko
realios kainos. Be to, iSrySkéjo reikiamos informacijos, o
ypac — prekiy aprasymy trikumas (15 proc.). Paaiskéjo,
kad draudimo bendroviy klientai vengia sudaryti gyvybés
draudimo sutartj internetu ir dél jpro¢io naudotis tik tra-
diciniu budu teikiamomis paslaugomis, baimeés dél pinigy
ir duomeny saugumo, o aktyviai dirbantys konsultantai
patys pasiriipina visomis sutarties pasiraSymo detalémis,
ir klientams néra biitinybés draustis internetu.

Kitas svarbus aspektas yra tai, kad respondentai
dabartiniy e. draudimo paslaugy kokybe vertina 8 balais
(desimtbale sistema). Sj vertinimg lemia tokios esminés
klititys: saugumo ir imlumo naujovéms trilkumas; maza
rinka; netinkama kaina ir kokybeé.

IS to iSeina, kad, formuojant e. draudimo modelj, bii-
tina sumazinti tarpiniy grandziy kiekj ir administracines
iSlaidas. Atsiskaitant elektroninés bankininkystés budu
(52 proc. respondenty atsaké, kad taip jiems atsiskaityti
uz draudimg patogiausia), draudimo kaina sumazés. Be to,
draudimo jmonés svetaingje (ar savitarnos portale) biitina
pateikti i§samia informacija apie sitilomus draudimo va-
riantus bei draudimo sudarymo elektroniniu biidu procesy
eiliSkuma, ir ta informacija privalo biti nuolat atnaujinama
atsizvelgiant i nuolat kintancius vartotojy poreikius. E. drau-
dimo saugumas respondentams dazniausiai asocijuojasi su
privatumu (~79 proc.) ir asmeniniy duomeny saugumo uz-
tikrinimu, todeél, plétojant e. draudimo paslaugas, biitina
akcentuoti biitent duomeny saugumo faktoriaus svarbg.

Siekiant numatyto tikslo buvo taip pat atliktas drau-
diky nuomonés tyrimas. Remtasi ekspertiniu vertinimu.
Tyrimo tikslas — nustatyti kritines gyvybés draudimo verslo
sektoriaus ziniy jgijimo proceso sritis.

Remiantis nagrinétais moksliniais literatiiros Saltiniais
buvo isskirti 36 galimi vertinimo veiksniai. Siuos veiks-
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nius ir jy tikslinguma aptarus su ekspertais buvo sudary-
tas 27 pirminiy kriterijy sarasas, o veiksniai susisteminti i
4 grupes: finansinius aspektus, organizacinius-techninius
(saugumo) aspektus, turinio kokybés bei naudojimosi svar-
bos aspektus ir motyvacinius aspektus. Sie veiksniai buvo
suraSyti, sugrupuoti ir anketos forma iSsiysti ekspertams.

Siekiant duomeny patikimumo, vertinti buvo atrinkti
5 ekspertai: 4 — gyvybés draudimo jmoniy darbuotojai ir
1 — pasalinis, glaudZiai susij¢s su draudimo sfera, moky-
my ekspertas (organizatorius). Vertinime dalyvavo drau-
dimo ekspertai i§ PZU Lietuva, UAB DK, BTA Insurance
company SE filialo Lietuvoje, Lietuvos draudimas, AB,
Compensa TU S. A. Vienna Insurance Group filialo
Lietuvoje. Vertintojai gyvybés draudimo srityje dirba jau
apie 10 mety. [ tiesiogines jy pareigas jeina bendravimas
su klientais, naujy draudéjy paieska, sutaréiy sudarymas,
sklandus draudimo paslaugy teikimas ir dokumenty tvar-
kymas bei archyvavimas.

Sie ekspertai nustaté atrinkty kriterijy reikiminguma.
Reik$mingumy nustatymo intervalas [0,1] (kai 0 — nereiks-
mingas kriterijus, 1 — reikSmingas kriterijus), o visy kriterijy
reik§més buvo jvertintos pagal vertinimo skale nuo 1 iki 3
(kai 1 — nereikSmingiausias, o 3 — reikSmingiausias veiks-
nys) (Pabedinskaité, Vitkauskas 2009; Raudelitiniené et al.
2012).

Atlikus ekspertinj vertinimg paaiskéjo, kad gyvybés
draudimo bendroviy darbuotojai néra tinkamai motyvuoja-
mi jgyti naujy Ziniy, ir tiesiog patys vengia taikyti naujoves,
ypac savo darbinéje veikloje. D¢l per didelés ziniy jgijimo
ir technologijos kainos apmokomy darbuotojy grupés yra
didesnés, o ziniy jgijimo procesas trumpesnis, todél Siuo
atzvilgiu néra perspektyvus. Ziniy forma, kaip ir Ziniy jgi-
jimo vieta, taip pat néra visiems priimtina. Be to, per mazai
eksperty, ir labai retai sulaukiama reikiamos jy pagalbos.
Bitent i $ias problemines sritis ir bus orientuojamasi tei-
kiant galimas ziniy jgijimo proceso tobulinimo gyvybés
draudimo jmonése alternatyvas. Sios probleminés sritys
turi biiti eliminuotos. PrieSingu atveju, net ir igijus naujy
ziniy ir jdiegus inovacijas bei naujas technologijas, e. verslo
procesas neveiks efektyviai.

Elektroninio gyvybés draudimo verslo
transformacijos modelio kiirimas

Siekiant pertvarkyti tradicinj draudimo verslg j elektroninj,
draudimo bendroviy verslo modelis kei¢iasi. Sudaroma
galimybe dirbti be pertrauky (turint laisva minute net ir
namie prisijungti prie sistemos ir atsakyti i kliento pateikta
uzklausg sudaryti draudimo sutartj ar uzregistruoti drau-
dziamajj jvykij). Norint sukurti tvaraus e. gyvybés drau-
dimo verslo modelj, reikia sukurti tvary naujo e. gyvybés



draudimo verslo pagrinda. Toks pagrindas gali bati Ziniy,
inovacijy ir technologijy klasteris, kurj lemia Sie esminiai
aspektai — modelio veikimo, saveikos su kitomis jmoné-
mis, techniniy veiksniy ir turinio svarba. Taip sudaromos
galimybés jeiti | naujas rinkas — draudimo bendrovése gali
apsidrausti ar apdrausti savo turtg klientai ne tik i§ Lietuvos,
bet ir i§ uzsienio saliy. E. gyvybés draudimo verslas yra
kokybiskas ir veikia efektyviai, kai yra puoseléjamos $ios
charakteristikos: sistemos interaktyvumas, prieiga prie
sistemos ir vartotojy noras naudotis Sia sistema. Jdiegus
savitarnos svetaing, klientai galés apsidrausti bet kuriuo
metu ir bet kurioje vietoje, todél nereikés nuomotis pa-
pildomy patalpy atstovybéms, nes draudikai galés dirbti
tiesiog namuose.

Remiantis moksline literatiiros analize ir atliktais ty-
rimais, galima sudaryti tradicinio gyvybés draudimo verslo
transformacijos j elektroninj draudimo versla modelj, kuris
uztikrinty darnig visy plétros komponenty raida. Sis apiben-
drintasis gyvybeés draudimo verslo transformacijos modelis
yra pavaizduotas 1 paveiksle. Sudarant modelj remiamasi
Siomis prielaidomis:

— kuriamas Ziniy, inovacijy ir technologijy klasteris
skatina naujy, tobulesniy, veiklos metody taikyma
ir greitesnj bei kokybiskesnj klienty poreikiy pa-
tenkinima;

Tvarumo veiksniai

PIV veiksniai EKR veiksniai

SEE veiksniai

— jteisinti sandoriai sudaryti e. budu;

— e. verslo principai bus pritaikyti jvairiose tradici-
nio gyvybés draudimo sferose (rinkodarai, finansy
valdymui ir kt.);

— orientuojamasi, kad pagrindiniai e. gyvybés drau-
dimo klientai bus 3040 mety amziaus grupés;

— uztikrinamas pateikty asmeniniy duomeny konfi-
dencialumas ir jteisintas e. paraso naudojimas.

Nuolat biitini nauji tradicinio elektroninio verslo

valdymo metodai, nauja darbuotojy patirtis, efektyves-
nis sprendimy priémimas. Atsiranda naujy ziniy i§ is-
orés paklausa, ji apibréziama kaip naujas ziniy poreikis.
Dazniausiai triiksta tam tikros plétros paskatos ir griztamojo
rysio, kuris lemty tam tikry poky¢iy valdyma ar atitinkamy
procesy tobulinimg. Generuojant naujas Zinias, atitinka-
mai jas valdant bei panaudojant, esant tam tikroms plétros
problemoms, vyksta aktyvi ziniy, inovacijy ir technologijy
integracija. Pagrindiniai tvarumo veiksniai, grupuojami i
keturias kategorijas (Rutkauskas ez al. 2013):

1) politiniai, investiciniai, visuomeniniai (PIV);

2) ekonominiai, kulttiriniai, religiniai (EKR);

3) socialiniai, ekonominiai, ekologiniai (SEE);

4) finansiniai, inovaciniai, technologiniai (FIT).

FIT veiksniai
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Fig. 1. The model of e. life insurance transformation (made by the authors)



Sie veiksniai turi jtakos Ziniy, inovacijy ir technologi-
jy integracijai, atsiranda ziniy, inovacijy ir technologijy
(KNIT) klasteris. KNIT klasterio atsiradimas sudaro prie-
laidas taikyti naujus valdymo metodus ir puoseléti veiklos
technologijas. KNIT klasteris apima ir ziniy klasterizacija
1 labai specifines inovacijas ir technologijas bei inovatyviy
ziniy bazes. Pazymétina, kad tinkamai patobulinus Ziniy
baze¢ sukuriamos reikalingiausios e. gyvybés draudimo
verslo tobulinimo prielaidos, taikoma moderniausia jranga.
Ziniy bazé verslui naudinga sistema, ji apima technologi-
n¢ bazeg ir sprendimy paramos sistemg. Todél Sios bazés
atsiradimas lemia technologijy geréjima ir efektyvesniy
sprendimy generavima, ypac kai technologijos traktuoja-
mos ne tik kaip informacinés technologijos ir su tuo susi-
jusios naujovés, bet ir kaip atitinkamy veiksmy atlikimo
technologija. Veiklos technologija néra apibréziama kaip
materialus veiksnys, nes tai yra kiekvieno darbuotojo ne-
iSreikstiniy ziniy apraiska, taciau plétojant e. versla btina
stengtis, kad tiek iSreikstinés, tiek neisreikstinés darbuotojy
zinios (patirtis) neiSeity i§ jmonés riby, net ir jam i$éjus i§
darbo. Technologiné baz¢é yra sistema, apimanti zinias apie
dabar taikomus darbo metodus, informacija apie ty metody
tobulinimg diegiant biitinas inovacijas ir Zinias, apie naujy
IT naudojimg siekiant efektyvesnio sprendimo priémimo,
todél technologinés ir Ziniy bazés sandiiroje atsiranda po-
reikis puoseléti sprendimy paramos sistemas. Be to, prie
Siy paminéty veiksniy gali biti priskirta ir duomeny baziy
valdymo sistema ar duomeny saugojimo sistema, kurioje
biity sukaupta visa reikalingiausia informacija. Sios sis-
temos iSrysSkés labiau patobulinus ziniy baze, Zinios yra
e. gyvybés draudimo vystymosi pagrindas.

Mokslininkai dar nepriéjo prie vienos nuomonés,
kiek démesio (ir finansiniy 1€8y) reikia skirti kiekvienam
kompleksinio klasterio elementui: Zinioms, inovacijoms ir
technologijoms. Remiantis moksline literatiira ir atliktais
tyrimais galima daryti prielaidas, kad svarbiausiu kompo-
nentu biitina laikyti Zinias, nes, turint ir jgyjant naujy Ziniy,
atitinkamai reikia taikyti naujus valdymo metodus (veiklos
atlikimo technologija) ir skatinti atitinkamy inovacijy diegi-
ma. Si nuolatiné Ziniy, inovacijy ir technologijy integracija
bei KNIT klasterio kiirimas, veikiant tvarumo veiksniams,
lemia tradicinio gyvybés draudimo verslo transformacija
] tvary elektroninj gyvybés draudimo versla. Atitinkamai
vyksta IT naujoviy plétoté, ir ypa¢ spariai pleciasi naujy
ziniy taikymas kuriant inovacijas bei diegiant tobulesnes
technologijas tokiose draudimo srityse, kaip rinkodara, fi-
nansy valdymas, zmogiskyjy iStekliy valdymas ir tyrimy/
plétros sritis. E. draudimo plétrai yra ir tokiy barjery kaip:
ziniy trikumas, darbuotojy nepasirengimas taikyti naujoves
(ar naujoviy nepriimtinumas) ar teisiniy aspekty ribojimai.
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Tik iSvengus $iy trukdziy ar juos eliminavus jmanoma pa-
siekti e. gyvybés draudimo verslo tvaruma.

Sukurto modelio efektyvumui patikrinti bitinas
griztamojo rysio uztikrinimas. 1 pav. pateiktame modely-
je griztamasis rySys yra uztikrinamas atlickant vertinimag.
Vertinant siekiama pabrézti tradicinio verslo transforma-
cijos | elektroninj esmines problemines sritis. Numatomi
tokie vertinimo kriterijai, kurie jau buvo taikyti tiriant drau-
diky nuomong apie naujy ziniy jgijimo procesa:

— organizaciniai — nustatomi pagrindiniai e. drau-
dimo paslaugy teikéjai ir pagrindiniai vykstantys
procesai, visa teikiama informacija privalo biiti
patikima, aktuali, aiski ir patenkinti kiekvieno in-
formacijos vartotojo likesCius, taip pat biitina nu-
matyti tinkamg kainodarg;

— tarpusavio sqveikos — struktirizuojama saveika
tarp paslaugy teikéjy ir paslaugy gavéjy bei kity
(treciyjy) Saliy, iSkilus problemoms, klientams
privalo buti laiku suteikta operatyvi, visokeriopa
pagalba, kad klientas susidaryty palanky jmonés
ivaizdj ir tapty lojalus;

— techniniai — kuriant patikimas, efektyvias ir veiks-
mingas informacines sistemas — suderinant infor-
macines technologijas ir programas; vertinant jy
ry$] ir atitiktis standartams, protokolams; suteikiant
galimybe mokéjimus atlikti tiesiogiai internete
ar jvedant asmeninius/konfidencialius duomenis.
Asmens duomeny saugumas tampa ypac svarbus,
be to, kiekvienas puslapis turéty greitai atsiverti, in-
formacija turéty biiti pateikiama sparciai, be jokiy
trukdziy;

—semantiniai — informacija privalo islikti nepa-
kitusi ir nepradingti bendravimo tarp Saliy metu,
didziausig jispudi daro vaizdinis komponentas
ir reikiamos informacijos pateikimo stilius, nes
jis turi jtakos teigiamoms emocijoms. Be to,
klientams svarbu Zinoti, kad jie bus laiku aptar-
nauti, o, sudarius sutartj, Zalos atveju tai bus greitai
kompensuojama.

Probleminiy sri¢iy atsiranda, kai néra uZztikrinamas
naujos verslo strategijos taikymas — kai verslo veiklos ob-
jektu tampa ne klientas ir jo poreikiai, o pelnas, ir visi
procesai numatyti ne klienty poreikiams tenkinti, bet pelnui
gauti. | vertinimo rezultatus biitina reaguoti, nes tik tokiu
atveju verslas gali veikti efektyviai, ir atsiranda galimybé
patenkinti kliento poreikius. Gavus vertinimo rezultatus
galima dvejopa reakcija — toliau kurti tvary elektroninj
gyvybeés draudimo versla ar patobulinti atsizvelgiant | iSo-
rinés aplinkos veiksnius.



Apibendrinant, galima teigti, kad tradicinio gyvybés
draudimo verslo procesy perkélimas j elektroning erdve ir
e. gyvybeés draudimo verslo puoseléjimas lemia konkuren-
cingesnio gyvybés draudimo verslo kiirima, atsizvelgiant i
vidinés ir iSorinés aplinkos aspektus, o tai reiskia, kad toks
e. gyvybés draudimo verslas geriau atitiks klienty poreikius
ir lanksciai reaguos | tikétinus pokycius, o tai turés jtakos
gyvybés draudimo rinkos plétrai.

ISvados

1. Siekdama konkurencingumo, prieinamumo ir lankstu-
mo, jmoné turi savo veikloje laikytis e. verslo principy
arba visiskai savo veiklg perkelti j elektroning erdve.
E. verslas yra priimtina verslo organizavimo forma,
nes sparciau atlickamos jprastinés verslo operacijos,
suteikiamos galimybés uzimti naujas rinkas ir naudotis
efektyvesnémis inovatyviomis IT, atitinkamai geréja
klienty aptarnavimas (jo kokybe¢).

2. Taikant e. draudimo modelj tikslinga draudimo ben-
drovéms turéti savo interneto svetaing, palaikyti ry$j
su klientais jiems priimtinomis formomis ir, geriausiu
atveju, sukurti savitarnos svetaing. Kiekviena draudi-
mo bendrové yra unikali, i tai, pasirenkant atitinkama
e. verslo modelj, butina atsizvelgti. Tinkama pasirinki-
ma dazniausiai lemia dabartiné uzimama rinkos dalis,
tai, ar klientai patenkinti esamomis teikiamomis paslau-
gomis, arba jy nusiskundimai dél teikiamy paslaugy
kokybés ir spartos.

3. Perkeliant tradicinius verslo procesus j elektronine
erdve bitina atsizvelgti j tokius svarbiausius veiks-
nius, kaip antai: saugumas, neiskreiptas informacijos
turinys, paprastumas suvokti ir tinklalapio dizainas bei
patogumas. Kiekvienas vartotojas turi rasti reikiamos
informacijos, ja tinkamai suprasti/interpretuoti ir pato-
giai ja pasinaudoti. Be to, pateikta informacija turi buti
patikima ir neiskreipta.

4. Apibendrinant statistinius duomenis, susijusius su is-
orinés aplinkos poveikiu e. gyvybés draudimo verslui,
galima teigti, kad gyvybés draudimo plétotei Lietuvoje
salygos nevisisSkai palankios: nesuvienodinta teisiné
bazé, reglamentuojanti e. draudimo procesus, neuz-
tikrinamas visapusiSkas duomeny saugumas ir patiki-
mumas. Todél, siekiant patobulinti teising baze, biitina
reglamentuoti ir jteisinti e. gyvybés draudimo procesus,
uztikrinti duomeny sauguma (juos koduoti) ir patikimu-
ma (tikrinti jy adekvatuma).

5. Remiantis anketinés Lietuvos draudéjy apklausos ir
draudiky ekspertinio vertinimo rezultatais galima teig-
ti, kad draudéjai néra visiskai patenkinti teikiamomis
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e. gyvybés draudimo paslaugomis, todél butina perkelti
visus atlickamus procesus j elektroning erdve, uztik-
rinant asmeniniy duomeny neprieinamumg. Gyvybés
draudimo bendrovés privalo turéti prieiga prie kity
imoniy duomeny baziy (sveikatos jstaigy ir banky) ir
taip palengvinti keitimosi reikalinga informacija pro-
cesg. Draudikai privalo biti labiau motyvuojami savo
veikloje taikyti tobulesnius veiklos metodus ir diegti
naujoves, siekti geriau patenkinti klienty poreikius.

6. Straipsnyje siilomas patobulintas gyvybés draudimo
e. verslo transformacijos modelis, kuris turéty sudaryti
prielaidas puoseléti gyvybés draudimo verslo kon-
kurencingumg. Sifilomo modelio savitumas tai, kad
uztikrinamas grjztamasis rysys (vertinimo forma), tai-
koma nauja verslo strategija, — pagrindinis objektas yra
klientas ir jo poreikiai, o visi atlieckami verslo procesai
nukreipti klienty poreikiams efektyviai tenkinti.
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THE RESEARCH OF ELECTRONIC LIFE INSURANCE
BUSINESS DEVELOPMENT FACTORS
IN THE CONTEXT OF INTEGRATION

I. Racdinskaja, J. Raudelitiniené

Abstract

During the development of globalization, here is the active integ-
ration of knowledge, innovation and technologies, which leads
to the rapid use of information technologies in the processes
of traditional life insurance business. The traditional business
principles now are outdated and new, more efficient methods
of work for traditional business transforming into an electronic
business are necessary. However, such problems as use of in-
relevant principles of e-business for insurance sector stop the
activities of insurance companies. Therefore, while the intensive
transformation of traditional life insurance business to electronic
is still going, it is necessary to prepare the relevant model of
e-business development. The objective of this article is to form
the model of e-insurance business transformation. To achieve
this objective it is necessary to examine the theoretical aspects
of e-business, to except the elements which form the e-business,
its relationships and dependencies, and to analyse the models of
main e-business; to identify the trends of e-business in Lithuania
(and European Union) and to analyse the situation of e-business at
Lituanian life insurance. In this article the following methods of
analysis are used: a systemic analysis of the scientific literature,
both the theoretical and practical claims matching methods, PEST
analysis, a survey method and expert evaluation.

Keywords: clectronic business, life insurance, knowledge, in-
novation and technologies.
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