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Sazetak

Provodenje nadzora nad drustvima za osiguranje kompleksan je i zahtjevan
proces. Svrha provodenja nadzora nad drustvima za osiguranje jest zastita
potrosaca, identifikacija nepravilnosti i nezakonitosti, omogucavanje neome-
tanog poslovanja dru$tava za osiguranje, te posljedi¢no i o¢uvanje stabilnosti
financijskog sektora Republike Hrvatske. Nadzori nad drustvima za osiguranje
mogu se provoditi na posredan i neposredan nadin, a jedan od modaliteta je
i tajni nadzor (eng. mystery shopping). Pri provodenju mystery shoppinga,
ovlastena osoba prije svega prolazi detaljnu obuku te u sustini ,igra ulogu®
potrosaca te u skladu s prethodnom pripremom prikuplja trazene podatke,
a nakon zavrsetka procesa biljezi zamijeceno. Ovakav nadzorni alat omogu-
¢uje nadzornim tijelima da prikupe informacije o klju¢nim fazama Zivotnog
ciklusa proizvoda kroz perspektivu samog potrogaca, dok s druge strane, daje
irealisti¢nu sliku o tome je li postupanje proizvodaca ili distributera u skladu
s propisima. Jedna od implikacija tajnog nadzora jest i ta da subjekti nadzora
u samom trenutku provodenja istog nemaju informaciju o tome da je nadzor
u tijeku, $to im omogucava da se ponasaju prirodno i u skladu s redovnim
praksama poslovanja, $to ¢ini nalaz ¢injeni¢no egzaktnijim. Tajni nadzor se
moze provoditi neposredno ili posredno, a cilj ovog rada je objasniti koncept
takvog nadzora te njegove prednosti i nedostatke, kao i predstaviti rezultate
iz vjezbe EIOPA-e kojoj je tematika bio upravo mystery shopping.

Kljucne rijeci: nadzorne aktivnosti, nadzor drustava za osiguranje, tajni
nadzor, mystery shopping, osiguranje
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1. Uvod

Tajna kupovina tehnika je unutar marketinga usluga i upravljanja kvalite-
tom proizvoda i usluge, koja se koristi za procjenu kako poslovni subjekti
pruzaju usluge ili distribuiraju proizvode korisnicima u stvarnim uvjetima.
U svojoj srzi, tajna kupovina je oblik strukturiranog, prikrivenog sudioni¢-
kog promatranja u kojem prethodno obuceni pojedinci glume kupce kako bi
procijenili kvalitetu procesa, ponasanje zaposlenika i uskladenost s unaprijed
definiranim standardima tijekom samog posjeta poslovnom subjektu (Wilson,
1998). Ovakav pristup omogucuje prikupljanje neposrednih i vjerodostojnih
informacija o interakciji izmedu potrosaca i pruzatelja usluge, $to ga ¢ini
posebno korisnim u sektorima u kojima je kvaliteta usluge tesko mjerljiva
tradicionalnim metodama.

Uz rast i razvoj svjetskog gospodarstva koji je rezultirao naglim rastom
poduzeda i pojacanjem konkurencije, organizacije su sve ¢esce trazile metode
koje bi nadilazile tradicionalne ankete sa svrhom biljeZenja stvarnih dogadaja
u takozvanom trenutku istine kada kupci stupaju u interakciju s osobljem
(Douglas i Douglas, 2006). Stoga, tajna kupovina odgovara na ovu potrebu
pruZzajudi detaljne, scenarijski zasnovane dokaze o izvedbi usluge iz perspek-
tive simuliranog kupca. Upravo zbog toga, tajna kupovina postala je jedan od
vaznijih instrumenata za procjenu kvalitete usluge u razli¢itim industrijama,
jer omoguéuje uvid u stvarno ponasanje zaposlenika, a ne samo u deklarirane
ili o¢ekivane standarde.

Tajna kupovina najéesce se definira kao koristenje istrazivaca ili obucenih
potrosaca koji se ponasaju kao kupci ili mogudi kupci kako bi pratili kvalite-
tu procesa i procedura koje se koriste u pruzanju usluge (Wilson, 1998). Ti
pojedinci slijede unaprijed osmisljeni scenarij ili skriptu, komuniciraju s or-
ganizacijom kao §to bi to uéinio obi¢an kupac, a zatim odmah nakon posjete
ispunjavaju strukturirani obrazac za evaluaciju ili narativno izvjesée. Tajna
kupovina ukorijenjena je u metodama promatrackog istrazivanja, posebno u
prikrivenoj participativnoj opservaciji, gdje su identitet i svrha promatraca
prikriveni kako bi se izbjegla reaktivnost i pristranost prema socijalnoj po-
zeljnosti (Devi i Reddy, 2016). Ovakva metodoloska osnova omogucava uvid
u autenti¢ne podatke o pona$anju zaposlenika, buduéi da oni nisu svjesni
da su promatrani, ¢ime se smanjuje moguénost iskrivljavanja rezultata radi
nesvjesnog prilagodavanja ponasanja zaposlenika u tijeku nadzornog procesa.

U tom smislu, tajna kupovina zauzima hibridnu poziciju izmedu kvalita-
tivnih i kvantitativnih pristupa: sama interakcija je prirodna ili barem simu-
lira istu, ali je evaluacija obi¢no strukturirana i ocjenjuje se prema unaprijed
definiranim kriterijima, §to omogucava agregaciju i usporedbu medu lokacija-
ma, zaposlenicima ili viemenskim razdobljima (Wilson, 1998; Arora i Gupta,
2015). Ovakva kombinacija kvalitativnih uvida i kvantitativne usporedivosti
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¢ini tajnu kupovinu iznimno fleksibilnim i robusnim alatom, koji se moze
prilagoditi razli¢itim ciljevima - od istrazivanja zadovoljstva korisnika do
provjere regulatorne uskladenosti.

Dodatno, suvremena literatura naglasava da se tajna kupovina sve vise
koristi ne samo u komercijalne svrhe, ve¢iu regulatornom kontekstu, osobito
u sektorima u kojima je zastita potrosada od klju¢ne vaznosti. U takvim okru-
Zenjima, tajna kupovina omogucuje nadzornim tijelima da procijene stvarno
ponasanje pruZatelja usluga, $to je Cesto tesko utvrditi isklju¢ivo analizom
dokumentacije ili formalnih procedura (EIOPA, 2019; EIOPA, 2020).

2. Primjena tajne kupovine u financijskom sektoru

Tajna kupovina u financijskom sektoru odnosi se na sustavnu upotrebu obuce-
nih pojedinaca koji se predstavljaju kao potencijalni ili postoje¢i klijenti kako
bi procijenili kvalitetu, uskladenost i integritet pruzanja financijskih usluga.
Njezina primjena nadilazi opéu procjenu kvalitete usluge: u financijskim uslu-
gama, tajna kupovina se takoder koristi za pra¢enje uskladenosti s propisima,
procjenu prikladnosti savjeta, evaluaciju praksi predugovornog informira-
nja i otkrivanje potencijalnih nezakonitosti ili nepravilnosti. Ovakav pristup
omogucuje nadzornim tijelima i samim institucijama da dobiju neposredan
uvid u stvarne prodajne procese, §to je posebno vazno u industriji u kojoj je
povjerenje temelj poslovnog odnosa i u kojoj su posljedice nepravilnosti ¢esto
dugoroéne i financijski znacajne.

Akademska literatura naglasava da se financijske usluge — poput ban-
karstva, savjetovanja o ulaganjima i osiguranja — odlikuju visokim razinama
povjerenja, informacijskom asimetrijom i strogim regulatornim zahtjevima.
Te karakteristike ¢ine tajnu kupovinu posebno vrijednim alatom za provode-
nje nadzora koji nadzornim tijelima moze pruZiti jedinstvenu perspektivu iz
koze potrosaca. Upravo zbog izraZzene asimetrije informacija, gdje potrosac
Cesto ne moze sam procijeniti kvalitetu savjeta ili prikladnost proizvoda, tajna
kupovina omogucuje provjeru stvarnog ponasanja distributera, a ne samo
formalne uskladenosti s propisima.

Wilson (1998) opisuje mystery shopping kao strukturiranu metodu za
procjenu izvedbe usluge kroz tajno promatranje, a ovaj okvir je $iroko pri-
mjenjivan u financijskim uslugama gdje su susreti s uslugom sloZeni i snazno
regulirani. U ovom kontekstu, mystery shopping pruza uvid u procese savje-
tovanja, objasnjenja proizvoda, objave rizika, eticko ponasanje i pridrzavanje
zakonskih standarda (Cartwright i Gale, 1995; Europska komisija, 2009). Tajna
kupovina tako postaje alat koji omogucuje procjenu ne samo kvalitete usluge,
vec i integriteta prodajnog procesa, $to je od klju¢ne vaznosti u sektorima u
kojima se potrosaci oslanjaju na stru¢nost i profesionalnost pruzatelja usluga.
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2.1. Povijestirazvoj tajne kupovine u financijskom sektoru

Tajna kupovina u financijskom sektoru vuce korijene jos iz 1940-ih godina,
kada su razne institucije, uklju¢ujudii financijske, pocele koristiti ovaj modalitet
kako bi detektirali propuste u procedurama, ponasanju zaposlenika te baratanju
gotovinom. Rana uporaba tajne kupovine dokumentirana je kao oblik proma-
tranja sudionika, koristen kako bi se mogla promotriti realna interakcija unutar
usluznog sektora, kao i uskladenost s internim pravilima organizacije (Belk et
al., 1988). U to vrijeme, naglasak je bio na otkrivanju nepravilnosti i osigurava-
nju integriteta poslovanja, a ne na procjeni kvalitete korisni¢kog iskustva, §to
odrazava prioritete financijskih institucija u duhu tadagnjeg vremena.

Zarazliku od danasnjih iskustava, tajna kupovina je na pocetku sluzila kao
alat provjere integriteta zaposlenika te proceduralnih pogresaka u poslovanju,
te se ista kroz vrijeme razvila u strukturirani alat kako za nadzor, tako i za
istrazivanje od strane financijskih institucija, regulatora no i poduzeca koja se
bave istrazivanjem trzi$ta. Prvi tajni kupci u SAD-u bili su zaposleni od banaka
ili drugih financijskih institucija, najées¢e putem agencija za privatnu istragu
(Wilson, 1998). Ovaj rani oblik tajne kupovine bio je usmjeren na detekciju
prijevara i nepravilnosti, $to je odraZzavalo tadasnju potrebu financijskog sek-
tora za jaCanjem internih kontrola.

Stoga, moze se reci kako je na pocetku fokus tajne kupovine bio unutarnja
kontrola i praksi unutarnje revizije, radije nego marketingki ili nadzorni alat.
Tek kasnije, s razvojem koncepta kvalitete usluge i rastom konkurencije u
financijskom sektoru, tajna kupovina pocinje dobivati novu ulogu, evaluaciju
korisnic¢kog iskustva i procjenu uskladenosti s regulatornim zahtjevima.

Do 1970-ih godina, tajna kupovina pocela je biti sve vise prihvacena od stra-
ne sve veéeg broja maloprodajnih banaka kao strukturirani pristup evaluacije
pruzanja usluga od strane front-office zaposlenika, kao i interakcija tijekom
prodajnog procesa. Valja naglasiti kako je tajna kupovina postala jedan od prvih
alata istraZivanja trzista u industriji bankarstva na podrué¢ju SAD-a. Takoder,
period 1970-ih moZe se smatrati prekretnicom primjene tajne kupovine ne
samo kao alata unutarnje kontrole, ve¢ kao i bihevioralnu procjenu postupanja s
potencijalnim klijentom, to je bilo u skladu s rastom orijentacije sektora finan-
cijskih usluga prema potrosacu (Leeds, 1996). Ovakav pomak prema potrosacu
bio je dio ire transformacije financijskog sektora, u kojem su institucije pocele
prepoznavati vaznost kvalitete usluge kao konkurentske prednosti.

2.2. Daljnji razvoj tajne kupovine u financijskom sektoru

Bududi da su 1980-e i 1990-e godine bile prekretnica u financijskom svijetu
na nacin da se financijski sektor poceo okretati klijentu kao glavnom foku-
su poslovanja financijske institucije, u ovom periodu doslo je do integracije
tajne kupovine u pracenje kvalitete pruzanja i promocije financijskih usluga.
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Akademski radovi iz ovog perioda pozicionirali su tajnu kupovinu kao struk-
turirani oblik promatranja od strane sudionika koji u realnom vremenu moze
zapaziti i zabiljeziti ¢itav prodajni proces (Wilson, 1998.). Navedeni razvoj
bio je potaknut i rastu¢im interesom za mjerenje kvalitete usluge, $to je kul-
miniralo razvojem SERVQUAL modela (Parasuraman et al., 1988), koji je
dodatno naglasio vaznost dimenzija poput pouzdanosti, empatije i sigurnosti
u pruZanju financijskih usluga.

Stoga, banke i ostale financijske institucije su sve vise pocele koristiti tajne
kupce kako bi se procijenili elementi kao $to su odazivanje na potrebe klijenta,
pouzdanost, empatija i sigurnost kroz cijeli prodajni proces (Parasuraman
et al., 1988). Ovakva primjena tajne kupovine omogucila je institucijama da
identificiraju slabosti u komunikaciji, pristupu klijentima i prezentaciji proi-
zvoda, $to je bilo klju¢no za poboljsanje ukupne kvalitete usluge.

Poc¢etkom 2000-ih godina, tajna kupovina pocela se kristalizirati kao sve
vazniji alat za testiranje uskladenosti u institucijama koje se bave malopro-
dajnim financijskim uslugama, pogotovo u vezi adekvatne prodaje, kvalitete
pruzanja predugovornih informacija, kao i procjena prikladnosti i primjereno-
sti, dok je rast multikanalnog bankarstva prosirio opseg tajne kupovine kako
bi ista obuhvatila i procjenu povjerenja, kvalitete komunikacije i konzisten-
tnosti usluge kroz kanale distribucije (Hess i Story, 2005). Takav razvoj bio je
posebno vazan jer su se potrosaci sve vise okretali digitalnim kanalima, $to je
zahtijevalo nove pristupe nadzoru i evaluaciji kvalitete usluge.

Ovaj period oznacava vrlo vaznu integraciju tajne kupovine u okvire uprav-
ljanja rizicima kao i u okvire zastite potrosaca unutar financijskog sektora. Regu-
latori su poceli prepoznavati da tradicionalne metode nadzora, poput pregleda
dokumentacije ili ex-post analiza, ne mogu u potpunosti otkriti stvarne prodajne
prakse, §to je dodatno potaknulo primjenu tajne kupovine kao nadzornog alata.

Ono $to je vazno naglasiti jest kako su financijske institucije te financijski
sektor opéenito puno brze i u¢inkovitije prihvatili tajnu kupovinu kao alat, pr-
venstveno za prevenciju prijevara, a zatim i mjeru kvalitete usluge, poslovnih
praksi kao i regulatorne uskladenosti, nego ostali sektori poslovanja, $to je
dijelom posljedica ¢injenice da financijski sektor posluje u izrazito reguliranom
okruzenju, gdje su reputacijski i regulatorni rizici iznimno visoki, pa je stoga
postojala snazna motivacija za usvajanje alata koji omogucuju detaljan uvid
u stvarne interakcije s potro$adima.

3. Uporaba tajne kupovine od strane financijskih regulatora i
nadzornih tijela

U zadnjem desetljecu, tajna kupovina razvila se u formalizirani nadzorni in-
strument koji se koristi od strane financijskih regulatora. Jedan od glavnih
pokazatelja tomu jest sveobuhvatna vjezba koju je provelo Europsko nadzorno
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tijelo za bankarstvo (EBA) na podrugju cijele Europske unije. Svrha provodenja
ove vjezbe bila je procjena pruzanja predugovornih informacija, transparen-
tnost naknada i provizija kao i procjena prodajnih praksi u maloprodajnom
bankarstvu. Stoga, ova inicijativa predstavljala je prvi pokus$aj na razini EU-a
da se kroz standardiziranu metodologiju ispita stvarno ponasanje kreditnih
institucija u interakciji s potroa¢ima, ¢ime se nadilazi tradicionalni pristup
nadzoru koji se oslanja prvenstveno na dokumentaciju i samoprijavljene po-
datke institucija.

Vjezba koju je EBA provela pokazala je kako tajna kupovina moze biti iz-
vrstan dopunski alat konvencionalnim nadzornim aktivnostima, te ovaj naéin
nadzora donosi dodatnu vrijednosti, podatke i uvid u ponasanje kako financij-
skih institucija i njihovih djelatnika koji nisu dostupni ni na jedan drugi nacin.
Upravo zbog prikrivene prirode ovog nadzornog modaliteta, zaposlenici se pona-
$aju prirodno, $to omogucuje regulatorima da dobiju realisti¢nu sliku o kvaliteti
savjetovanja, razini transparentnosti i uskladenosti s propisima. Ovakvi nalazi
posebno su vazni u sektorima u kojima postoji visoka informacijska asimetrija
i gdje potrosadi ¢esto nisu u moguénosti samostalno procijeniti kvalitetu dobi-
venih informacija. Posljedica ovakvog pristupa jest bolji uvid i razumijevanje
poslovanja financijskih institucija od strane nadzornih tijela §to otvara vrata
poduzimanju potencijalnih preventivnih ili korektivnih mjera u svrhu jacanja
za§tite potro$aca. Navedeni pristup u skladu je s modernim trendovima nadzora
koji naglasavaju proaktivno djelovanje i rano otkrivanje rizika za potrosace

Predmetna vjezba obuhvatila je 5 NCA-ova koji su sudjelovali ili kao izravni
sudionici u vjezbi ili promatradi, 37 institucija kroz 340 posjeta tajne kupo-
vine sa svrhom procjene tretmana potrosaca za vrijeme predugovorne faze
podizanja (ve¢inom) nenamjenskih kredita. Glavna uloga tajnih kupaca bila
je evaluacija predugovorne faze, §to ukljucuje:

+ Podatke pruzene prije potpisivanja ugovora o kreditu

+ Podatke o ra¢unima placanja, uklju¢ujuéi i osnovne ra¢une

+ Ponasanje osoblja u poslovnicama, online kanalima i ostalim suéeljima

komunikacije s klijentom

Ovakav sirok obuhvat omogucio je EBA-i da usporedi postupanje insti-
tucija kroz razli¢ite kanale distribucije, $to je posebno vazno u kontekstu
digitalizacije financijskih usluga. Ujedno, metodologija je bila dovoljno stan-
dardizirana da omogudi usporedivost rezultata medu drZzavama ¢lanicama,
ali i dovoljno fleksibilna da se prilagodi specifi¢nostima nacionalnih trzista.

Nalazi vjezbe pokazali su da je nekolicina institucija propustila pruziti
obvezne predugovorne informacije klijentima, te se u velikom broju slu¢ajeva
dogodilo da su tajni kupci dobili manje informacija nego $to je to propisano.
Takoder, valja naglasiti kako je utvrdeno kako su neke institucije ukljuci-
vale naknade banaka u iznos kredita bez eksplicitne suglasnosti potrosaca.
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Nadalje, utvrdeno je kako je pri komunikaciji s klijentima putem digitalnih
sucelja, pruZzeno znac¢ajno manje podataka specifi¢nih za odredeni proizvod
nego izravno u poslovnici. Najznacajnije od svega je da veéina tajnih kupaca
nije primilo FID-ove, niti u fizickim, niti u online posjetima, te su utvrdeni
odredeni propusti i nezakonitosti od strane banaka, pogotovo s naglaskom na
manjak transparentnostii uskladenost s regulativom povezanom sa zastitom
potrodaca. Nalazi potvrduju da se digitalni kanali, iako sve vazniji, ¢esto ne
pridrzavaju u potpunosti regulatornih zahtjeva, $to otvara prostor za dodatne
nadzorne aktivnosti i potencijalne regulatorne intervencije.

Sveukupno gledano, EBA-ina vjeZzba pokazala je da tajna kupovina moze
otkriti obrasce ponasanja koji bi inace ostali nevidljivi tradicionalnim nadzor-
nim metodama. Time se potvrduje njezina vrijednost kao nadzornog alata koji
omogucuje regulatorima da bolje razumiju stvarne rizike s kojima se potrosaci
suocavaju u financijskom sektoru, $to je u skladu s nalazima ranijih istraZivanja o
vaznosti mystery shoppinga u financijskim uslugama (Cartwright i Gale, 1995).

4. Tajna kupovina kao nadzorni alat drustava za osiguranje

Primjena tajne kupovine u sektoru osiguranja zapocela je kasnije nego u malo-
prodajnom bankarstvu, dolazedi u prednji plan kao alat za provjeru regulatorne
uskladenosti i kvalitete usluga od 1980-ih nadalje, djelomi¢no paralelno rastuéi
s istrazivanjima kvalitete financijskih usluga (Wilson, 1998). Ovaj vremenski
odmak u odnosu na bankarski sektor moze se objasniti ¢injenicom da su osi-
gurateljni proizvodi tradicionalno bili percipirani kao dugoroé¢ni i kompleksni,
$to je otezavalo razvoj standardiziranih metoda evaluacije prodajnih praksi.
Tek s porastom konkurencije i diversifikacijom proizvoda, pojavila se potreba
za sustavnijim nadzorom interakcija izmedu distributera i potrosaca.
Potreba za koristenjem alata tajne kupovine postupno se razvijala, zajedno
s razvojem osigurateljnih proizvoda koji su s viemenom postajali sve komplek-
sniji. Poveéanjem broja kompleksnijih osigurateljnih proizvoda s naglaskom
na Zivotno osiguranje, unit-linked proizvode i IBIP-ove, regulatori ali i drustva
za osiguranje prepoznali su potrebu za promatranjem prodajnih interakcija u
realnom vremenu, za razliku od dosadasnjeg oslanjanja na dokumentaciju ili
samoutvrdenu uskladenost s relevantnim regulatornim okvirom. Ovakav pri-
stup omogucuje regulatorima da identificiraju potencijalne rizike za potrosace
u ranoj fazi, osobito u situacijama kada se proizvodi prodaju klijentima koji
mozda ne razumiju u potpunosti njihove karakteristike, troskove ili rizike.
Stoga, valja naglasiti kako je tajna kupovina u osiguranju evoluirala iz
menadzerskog alata kori$tenog od strane drustava i posrednika za testiranje
vlastitog prodajnog procesa, u nadzorni instrument kojim se danas koriste
NCA-ovi, aina koordinacijskoj razini, i sama EIOPA (EIOPA, 2019, 2020). Ta-
kav razvoj supervizorskih aktivnosti odrazava $iri trend prelaska s reaktivnog
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na proaktivni nadzor, pri ¢emu se naglasak stavlja na prevenciju nepravilnosti
ijacanje zastite potro$aca kroz razumijevanje stvarnog ponasanja distributera.

4.1. Regulatorni okvir

Valja naglasiti kako ne postoji isklju¢ivo jedan propis koji regulira tajnu ku-
povinu u osiguranju na podrudju EU, ve¢ se radi o nadzornoj tehnici koja se
oslanja na uskladenost sa sljede¢im europskim regulatornim okvirom:

« Solventnost II (Direktiva 2009/138)

« IDD (Direktiva 2016/97)

+ Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odnosu

prema potro$acu na unutarnjem trzistu (Direktiva 2005/29)
« PRIIPS (Uredba 1286/2014)

EIOPA jasno navodi tajni nadzor kao jedan od dostupnih alata za NCA-
ove u svrhu supervizije poslovanja drustava za osiguranje i zastite potrosaca.
Europski regulatorni okvir stvara Siroku i ¢vrstu osnovu za primjenu tajne
kupovine, budu¢i da se njome moze provjeriti uskladenost s razli¢itim za-
htjevima, od transparentnosti tros$kova i rizika do adekvatnosti savjetovanja
i upravljanja proizvodima.

Sto se tice regulatornog okvira Republike Hrvatske vezanog uz provodenje
tajnog nadzora, uz gore navedeni europski legislativni okvir, distribucija i
nadzor aktivnosti vezanih uz poslovanje drustava za osiguranje i reosiguranje
prvenstveno su regulirani:

 Zakonom o osiguranju (NN 30/15, 112/18, 63/20, 133/20, 151/22,

152/24,151/25)

« Zakonom o zastiti potrosaca (NN 19/22, 59/23)

+ Nadzornim ovlastima Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga

u skladu sa Zakonom o osiguranju.

Stoga, kao i na podrudju EU, tajni nadzori u Republici Hrvatskoj nisu regu-
lirani isklju¢ivo jednim aktom ve¢ op¢im nadzornim ovlastima kao i ovlastima
za zastitu potro$aca koji proizlaze iz sektorskog i horizontalnih regulator-
nih okvira Republike Hrvatske. Ovakva struktura omogucuje fleksibilnost u
primjeni tajne kupovine, ali istovremeno zahtijeva visoku razinu stru¢nosti
nadzornih tijela kako bi se osiguralo da se svi relevantni propisi pravilno in-
terpretiraju i primjenjuju u praksi.

4.2, EIOPA-ina Mystery shopping vjezba

Uloga EIOPA-e uklju¢uje zastitu potrosaca i nadzornu konvergenciju u osi-
guranju i obveznim mirovinskim fondovima. Promice alate poput tematskih
pregleda, testiranja potro$aca i tajne kupovine kako bi se razumio naéin na
koji se proizvodi osiguranja distribuiraju u praksi, a takav pristup omogucuje
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EIOPA-i da identificira obrasce ponaganja koji se ponavljaju u razli¢itim drza-
vama ¢lanicama, §to je klju¢no za osiguravanje jednake razine zastite potrosaca
u cijeloj Europskoj uniji.

EIOPA je istaknula tajnu kupovinu kao posebno korisno sredstvo provode-
njanadzornih aktivnosti, te se ova vjezba fokusirala na IBIP-ove pri distribuciji
kojih su rizici neispravne prodaje i asimetrije informacija izrazito visoki. Spe-
cifi¢nost IBIP-ova je u tome $to kombiniraju elemente osiguranja i ulaganja,
$to ih ¢ini posebno osjetljivima, osobito kada se preporucuju potro$a¢ima
koji nemaju dovoljno znanja o investicijskim rizicima, $to je jedan od razloga
za$to EIOPA naglasava vaZnost provjere stvarnog ponasanja distributera, a
ne samo formalne uskladenosti s propisima.

Valja naglasiti kako sama EIOPA ne obavlja rad na terenu, veé:

+ Razvija metodologije koje ¢e koristiti NCA-ovi

+ Koordinira vjezbe koje se provode kroz razli¢ite jurisdikcije

« Agregira i analizira rezultate

+ Objavljuje nalaze u Izvje$¢ima potrosackih trendova za svaku kalen-

darsku godinu

Ovakva podjela uloga omogucuje EIOPA-i da osigura jedinstven pristup
nadzoru, dok istovremeno postuje nacionalne nadleZnosti. Time se postiZe
ravnoteza izmedu centralizirane koordinacije i lokalne stru¢nosti, §to je kljué-
no za u¢inkovitu implementaciju mystery shoppinga u razli¢itim regulatornim
okruzenjima.

4.2.1. Proces provodenja tajne kupovine

Valja primijetiti kako se sama implementacija procesa tajne kupovine razlikuje
pregledom stru¢ne literature, no sve vrste tajne kupovine u osiguranju slijede
odreden strukturirani, viSestupanjski proces, stoga ¢e u narednom dijelu rada
biti predstavljeni stadiji pripreme za provodenje tajnog nadzora.

1. Postavljanje cilja: prvi korak pri planiranju pripreme tajne kupovine
jest definiranje procesa koji se testira. U ovom dijelu moze se raditi
o uskladenosti s odredenim propisom, kvaliteti savjetovanja, jasnoj
komunikaciji o troskovima i rizicima, procjeni primjerenosti ili pri-
kladnosti za odredene proizvode osiguranja. Jasno definiranje cilja
klju¢no je kako bi se osiguralo da se prikupljeni podaci mogu koristiti
za donosenje nadzornih odluka i identificiranje potencijalnih rizika
za potroSace.

2. Dizajniranje scenarija i razvoj profila kupaca: u ovom stadiju razvijaju
se realisti¢ni profili tajnih kupaca (uzimaju se u obzir elementi kao
$to su dob, dohodak, tolerancija prema riziku, preferencije odrZivosti
i sli¢no) kao i scenariji (na primjer, klijent trazi Zivotno osiguranje s
isplatom u slu¢aju dozivljenja), te sve navedeno mora biti uskladeno
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s tipi¢nim kanalima distribucije osiguranja. Scenariji moraju biti do-
voljno uvjerljivi kako bi se izbjegla sumnja distributera, ali i dovoljno
standardizirani kako bi se omoguc¢ila usporedivost rezultata medu
razli¢itim posjetima.

Obuka tajnih kupaca: donosenje odluke o tome hoce li tajni kupci biti
zaposlenici NCA-ova ili vanjski suradnici, osiguravanje razumijevanja
scenarija od strane tajnih kupaca, kao i osiguravanje razumijevanja
regulatornih zahtjeva koji se provjeravaju, te finalno, adekvatno bilje-
zenje opazenih rezultata. Kvaliteta obuke izravno utjece na kvalitetu
prikupljenih podataka, bududi da tajni kupci moraju biti sposobni
prepoznati suptilne elemente savjetovanja, komunikacije i predugo-
vornog informiranja.

Odlazak na teren: tajni kupac odlazi u posjet subjektu nadzora (posjet
moze i ne mora biti u fizi¢ckom obliku, moze biti i koristenjem online
platforme drustva za osiguranje ili nekog drugog kanala) te opaza
i pamti kako verbalne, tako i vizualne a i pisane podatke. Digitalni
kanali postaju sve vazniji, pa se sve ¢edce provode i posjeti online
platformama, $to omogucuje procjenu uskladenosti u okruzenjima u
kojima je interakcija automatizirana ili djelomi¢no automatizirana.
BiljeZenje opaZanja: tajni kupac biljeZi opaZeno u strukturirani, unapri-
jed pripremljen obrazac, te biljezi podatke kao $to su — jesu li pruzene
propisane predugovorne informacije, jesu li postavljana pitanja vezana
uz potrebe klijenta te jesu li preporuke bile prikladne klijentu (tajnom
kupcu). Standardizirani obrasci omogucuju usporedivost rezultata i
smanjuju subjektivnost evaluacije

Analiza i nadzorni follow-up: nakon zavrsetka samog posjeta ibiljeZe-
nja opazenih informacija, potrebno je agregirati rezultate, identificirati
obrasce losih praksi ili neuskladenosti s regulatornim okvirom, te ih
pretociti u nadzorne aktivnosti kako bi se isti korigirali. Ovaj korak
klju¢an je za pretvaranje prikupljenih podataka u konkretne nadzorne
mjere, uklju¢ujuéi preporuke, upozorenja ili korektivne aktivnosti.

Rezultati prve EIOPA-ine Mystery Shopping vjezbe

ina prva mystery shopping vjezba ispitivala je prakse prodaje IBIP-ova
drzava ¢lanica Europske unije, te se sam terenski rad odvijao u periodu

od sije¢nja do studenog 2024. godine, pri éemu su obuceni tajni kupci posjedi-
vali drustva za osiguranje, banke, agente, brokere kao i postanske urede kako
bi simulirali stvarna potro$acka iskustva. Na kraju vjezbe, 454 posjeta bila su

valjana

te su se fokusirali na prakse prikupljanja informacija, predugovorno

informiranje o troskovima, rizicima i obveznoj dokumentaciji te na prikladnost
ponudenih proizvoda profilima potrosaca.
Klju¢ni nalazi su pokazali kako slijedi:
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« Prikupljanje informacija - ve¢ina distributera (74 %) postavljala je pita-
nja o vremenskom horizontu ulaganja, mogu¢nosti drzanja proizvoda
do dospijeca, statusu zaposlenja i financijskom statusu, no valja nagla-
siti kako su cesto izostajali klju¢ni elementi prikladnosti, svega 45 %
posjeta ukljucivalo je sveobuhvatnu procjenu tolerancije rizika te su se
preferencije vezane uz odrzivost propitkivale u rijetkim slucajevima iz
Cega se moZe i§¢itati kako distributeri prikupljaju osnovne financijske
informacije, no ne provode potpunu procjenu prikladnosti u skladu s
IDD-om. Ovakvi rezultati ukazuju na sustavni nedostatak u razumije-
vanju ili implementaciji zahtjeva IDD-a, osobito u dijelu koji se odnosi
na procjenu potreba i ciljeva potrosaca.

+ Informiranje o troskovima, rizicima te obveznoj dokumentaciji — u
ovom slucaju, vjeZba je ukazala na nedostatke u praksama informiranja:
obvezni dokumenti poput KID-a i izjava povezanih s odrzivo$cu nisu
dosljedno pruzani, informacije o troskovima su vrlo ¢esto bile nedovolj-
ne ili nedovoljno objasnjene te su objasnjenja rizika bila opéenita, bez
detalja o volatilnosti i potencijalnim gubicima $to posljedi¢no znaci da
bi potrosa¢i mogli imati poteskocda vezanih uz razumijevanje IBIP proi-
zvoda u trenutku kupnje. Na ove nalaze potrebno je obratiti pozornost
jer transparentnost tro§kova i rizika predstavljaju temelj informiranog
donogenja odluka

+ Prikladnost ponudenih proizvoda - U mnostvu slucajeva, proizvodi
su uglavnom bili uskladeni sa ciljevima potro$ada, no neuskladenost
se pojavljivala kada distributeri ne bi procjenjivali preferencije odrzi-
vosti ili toleranciju rizika, te su se neke preporuke ¢inile vodene vise
dostupnos§c¢u proizvoda nego potrebama potrosaca, $to nam govori da
je ¢injenica da bez dosljedne provjere prikladnosti, ¢ak i naizgled odgo-
varajudi proizvodi mozda nisu prikladni potrebama klijenta, ukazujuci
na potencijalne rizike od neprimjerene prodaje, $to je jedan od klju¢nih
problema koje EIOPA nastoji adresirati.

« Razlike izmedu razli¢itih distribucijskih kanala - banke i drustva za
osiguranje opéenito su pokazali bolje rezultate u prikupljanju informa-
cija o potencijalnim klijentima, dok su brokeri i agenti pokazali vecu
varijabilnost pri prikupljanju podataka, $to nam ukazuje na to da izbor
distribucijskog kanala uvelike utjece na ishod za potrosaca. Takva va-
rijabilnost naglasava potrebu za dodatnim uskladivanjem standarda
medu kanalima distribucije kako bi se osigurala jednaka razina zastite
potrosaca.

Stoga, moze se zakljuciti kako distributeri u veéini slu¢ajeva pruzaju rele-

vantne informacije, no predugovorno informiranje, transparentnost i procjene
prikladnosti pokazuju znac¢ajan prostor za napredak. Nalazi potvrduju vaznost

295



S O I S 37.susret osiguravaca i reosiguravaca Sarajevo

296

mystery shoppinga kao nadzornog alata koji omogucuje regulatorima da iden-
tificiraju stvarne slabosti u distribucijskim praksama, a ne samo formalnu
uskladenost s propisima.

4.2.3. Naucene lekcije i buduci koraci

EIOPA-ina koordinirana mystery shopping vjezba ukazala je na to da dis-
tribucija osiguranja kroz cijelu Europsku uniju jo$ uvijek pati od odredenih
strukturnih slabosti, ukljué¢ujudi i:
+ Nedovoljno informiranje potencijalnih klijenata o rizicima i troskovima
+ Neadekvatne procjene primjerenosti/prikladnosti
« Ponasanje prodajnog osoblja vodeno provizijom, ne najboljim interesom
potroSaca
+ Nedostaci pri uskladenosti digitalnih kanala s relevantnim regulator-
nim okvirom
+ Losa implementacija pravila upravljanja proizvodima.

Valja naglasiti kako ovakvi nalazi isti¢u potrebu za snaZnijim nadzornim aktiv-
nostima, adekvatnijom obukom distributera te dosljednom primjenom zahtjeva
IDD-a (EIOPA, 2019, 2020). Ovakvi. rezultati potvrduju da formalna uskladenost
s propisima nije dovoljna ako se u praksi ne provodi dosljedno i u duhu zastite
potrosaca, $to je jedan od temeljnih ciljeva europskog regulatornog okvira.

Nakon provodenja prve koordinirane mystery shopping vjezbe u sektoru
osiguranja kroz EU, EIOPA je iznijela niz sljedeéih koraka usmjerenih na jaca-
nje zastite potrodaca, pobolj$anje nadzorne konvergencije, kao i unaprjedenje
kvalitete distribucije osiguranja u drzavama ¢lanicama. EIOPA je navela kako
Ce se rezultati mystery shopping vjeZzbe koristiti za svrhe ja¢anja nadzorne
konvergencije diljem Europske unije, $to uklju¢uje razvoj zajednickih nad-
zornih oéekivanja za prodaju IBIP-ova, podrsku NCA-ovima pri integraciji
tajne kupovine u redovne nadzorne aktivnosti kao i unaprjedenje prekogra-
ni¢ne suradnje. Ovakav pristup omogucuje stvaranje jedinstvenih standarda
postupanja, ¢ime se smanjuju razlike medu drzavama ¢lanicama i osigurava
ujednacena razina zastite potrosaca.

Takoder, olekuje se uska suradnja s NCA-ovima kako bi se mitigirale sla-
bosti identificirane u koordiniranoj vjezbi, to ukljucuje, izmedu ostalog i
nedostatke u: prikupljanju podataka, procjene afiniteta prema riziku, procjene
preferencija vezanih uz odrzivost, informiranju o rizicima i tro§kovima. Od
NCA-ova se o¢ekuje prioritiziranje nadzornih intervencija na trzi$tima na ko-
jima su nedostaci bili najnaglaseniji (EIOPA, 2025), $to uklju¢uje i moguénost
ciljano usmjerenih tematskih pregleda, dodatnih edukacija distributera te
pojac¢anog nadzora nad kanalima distribucije koji su pokazali najvece slabosti.

Valja naglasiti kako postoje¢a EIOPA-ina metodologija nije finalna, ve¢
se planiraju unaprjedenja i prosirenja iste kako bi bila prikladna i za buduée
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vjezbe. Klju¢ne metodologke izmjene koje se o¢ekuju su: sofisticiraniji dizajn
scenarija, jacanje fokusa na digitalne kanale distribucije, ve¢i i diverzificiraniji
uzorci kanala distribucije, standardizacija upitnika i bihevioralnih indikatora.
Ovakva poboljsanja omogudit ¢e preciznije i sveobuhvatnije pracenje pona-
$anja distributera, osobito u kontekstu sve veceg oslanjanja potrosaca na
digitalne platforme.

Rezultati mystery shopping vjezbe koristit ¢e se i za potencijalnu revi-
ziju IDD-a, rad na poticajima i sprje¢avanju sukoba interesa, jacanje okvira
nadzora i upravljanja proizvodima (POG), razvoj potencijalnih smjernica za
za$titu potro§aca te poveéanje transparentnosti kroz komunikaciju s javnosti
(EIOPA, 2025). Na ovaj nadin se mystery shopping pozicionira kao jedan od
klju¢nih alata u oblikovanju buducde regulative i nadzornih prioriteta u sektoru
osiguranja.

5. Zakljucak

Tajni nadzor moZe se smatrati posebnim pristupom superviziji drustava za
osiguranje, jer uz klasi¢ne nadzorne metode, koristi i perspektivu ,kupca®
kako bi procijenio postupanje dru$tva. Ovakav na¢in nadzora moze se smatrati
jedinstvenom prilikom supervizora da se stavi u kozu kupca te na taj nac¢in
iskusi sam prodajni proces drustva. Ovakva perspektiva omogucuje regula-
torima da identificiraju potencijalne rizike i nepravilnosti koje bi inace ostale
nevidljive u tradicionalnim nadzornim postupcima, $§to dodatno naglasava
vrijednost mystery shoppinga kao nadzornog alata.

U svrhu poboljsanja uskladenosti distributera osiguranja s relevantnim
regulatornim okvirom, EIOPA je provela prvu mystery shopping vjezbu ¢iji su
rezultati ukazali na sustavne probleme u distribuciji IBIP-a. Neki od rezultata
ukazali su da nepotpune procjene prikladnosti poveéavaju rizik od neprimje-
rene prodaje, slabe prakse predugovornog informiranja postavljaju pitanje
moze li potencijalni klijent donijeti informiranu odluku, kao i na nedostatak
dosljednosti kroz razli¢ite distribucijske kanale pri ¢emu se stvara odredeni
mismatch pri zastiti potrosaca. Ovi nalazi potvrduju da je potrebno dodatno
jaanje regulatornih zahtjeva, ali i pobolj$anje njihove implementacije u praksi,
osobito u dijelu savjetovanja i transparentnosti predugovornog informiranja.

Na kraju, EIOPA je potvrdila da se radi tek o prvoj mystery shopping vjezbi
od mnogih planiranih, te se predvida kako ¢e se buduce vjezbe fokusirati na
izjave o odrzivosti, digitalne distribucijske kanale, visokorizi¢ne IBIP proizvo-
de, i posljedi¢no se smatra kako ¢e tajni nadzor postati uobic¢ajeni nadzorni
alat sa svrhom pradenja stvarnog ponasanja pri distribuciji osigurateljnih
proizvoda. Konaéno, sljedeci koraci EIOPA-e za cilj imaju povecanje kvali-
tete preporuka, osiguranje uskladenosti potreba potrosaca s karakteristika-
ma ponudenog proizvoda, ja¢anje procjene tolerancije na rizik i preferencija
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odrzivosti, smanjenje nepravilne prodaje kao i povedanje transparentnosti i
predugovornog informiranja (EIOPA, 2025). Ocekuje se da ¢e ovakav pristup
dugoro¢no doprinijeti jaanju povjerenja potro$aca u sektor osiguranja te sma-
njenju rizika od povreda regulatornog okvira i materijalizacije reputacijskog
rizika drustava za osiguranje.

Stoga, NCA-ovi u svim drzavama ¢lanicama trebaju tezZiti implementaciji
mystery shoppinga u nacionalne nadzorne prakse, te uz EIOPA-ine planove,
mozda prilagoditi i takve aktivnosti slabostima na domicilnim trzi$tima kako
bi se iste lakse identificirale, opisale, a zatim i uklonile sa svrhom povecéanja
zaStite potrosaca iizbjegavanja neprikladne prodaje osigurateljnih proizvoda.
U konac¢nici, mystery shopping predstavlja vazan korak prema modernijem,
u¢inkovitijem i potro$ac¢ki orijentiranom nadzoru financijskih usluga, te se
ocekuje kako ¢e ovaj alat s vremenom zauzeti znacajnu ulogu u superviziji
drustava za osiguranje, te posljedi¢no mystery shopping ima potencijal postati
jedan od klju¢nih stupova suvremenog, proaktivnog i potrosacki usmjerenog
nadzora u sektoru osiguranja.
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