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UvoD

Cely vyspély svét dnes pouzivda mnoho novych slov, kterd zacinaji na ,e“ — jako
elektronicky. Po elektronické posté (e-mail) jsou tu nova slova jako e-business (obchodovani
pfes internet), e-commerece (prodej pfes internet) nebo e-trade (internetovy obchod
s akciemi). Hlavnim motorem pii zavadéni a Sifeni téchto lingvistickych novinek se stal

masovy rozvoj internetu.

Internet nabizi obrovské pfilezitosti v mnoha riiznych oblastech. Také v oblasti
pojistovnictvi nabyva na stale vét§im vyznamu. Cilem této prace je analyzovat internetové
sluzby, které poskytuji nami vybrané pojistovny. Témito pojistovnami jsou: Ceska
pojistovna a.s., Kooperativa, pojistovna a.s, Allianz pojistovna a.s., CSOB pojistovna a.s. a
Ceska podnikatelska pojistovna a.s. Prvni &tyfi uvedené pojistovny jsou nejvétsimi
pojistovacimi spoleCnostmi v nasi republice a predpokladame tedy, ze tomuto postu bude
odpovidat 1 kvalita jimi poskytovanych internetovych sluzeb. O posledni jmenované
pojistovné se v odborném tisku pise jako o prukopnikovi v poskytovani on-line sluzeb, proto

jsme ji do naseho vybéru taktéz zaradili.

Na zacatku naSi prace nejprve struéné€ shrneme zakladni informace o internetu a
pfiblizime obecné moznosti, které internet v oblasti sluzeb zakaznikim nabizi. Dale se
podivame na vztah pojiStoven k internetu a moznosti poskytovani pojistnych sluzeb

prostfednictvim internetu.

V praktické ¢asti porovname internetové stranky vysSe zminénych pojistoven dle nami
stanovenych kritérii a podrobnéji se zaméfime na pojistné produkty, které je mozno u danych
pojiStoven sjednat on-line. V zavéru této Casti se okrajové zminime také o situaci na

nékterych zahranicnich pojistnych trzich.



HLAVNI CAST

1. Zakladni informace o internetu

Internet je celosvétova sit’ pocitact, které tvoii decentralizovanou komunikacni sit’
s nepfetrzitym pristupem. V dnesni dob¢ je internet stale jesté relativné novym, avSak velice
perspektivnim prostfedkem marketingové komunikace a jeho vyuziti prudce stoupéd, protoze
je snadno pristupny pomoci prohlizeci jako je napt. Internet Explorer. Pfistup na internet je

zdarma, ale uzivatel musi platit poplatky za pfipojeni a za nekteré¢ komercni sluzby.

Existence internetu se datuje jiz od 60. let a jako fada principialnich technickych
novinek druhé poloviny 20. stoleti pavodné vznikl pro potieby americké armady. Az do 90.
let minulého stoleti se internet vyuzival pfedev§im ve vojenské oblasti, ve vyzkumu a na
akademické pudé€ univerzit. Miroslav Foret ve své knize Jak komunikovat se zakaznikem
velice trefné uvadi, ze dnes je internet povazovan za ,sit’ siti“ ¢i za , digitalni dalnici“. Diky
jeho soucasnému rozsifeni po celém svété propojuje miliony pocitact a nabizi:

» rychlou a lacinou komunikaci prostfednictvim elektronické posty

» pristup k nejnovejSim informacim z mnoha obori lidské Cinnosti, vCetné novin a

Casopist
» prezentaci instituci a jejich produktt, jejich nakup i prodej
» vyhledavani odbérateld, rychlou a flexibilni komunikaci se zakazniky

» zabavu

Dulezitym nastrojem internetu je World Wide Web (tzv. www-stranky, web), ktery
umoziiuje textovou, obrazovou a pifipadné 1 zvukovou prezentaci instituce nebo produktu.
Déle je tfeba zminit e-mail, jehoz prostifednictvim l1ze dorucit zpravu kterémukoliv adresatovi
v prubéhu néekolika sekund ¢i maximalné minut. Vybornym pomocnikem pfi hledani
jakychkoli informaci jsou tzv. ,vyhleddvace “ typu Yahoo!, Google, ¢i ¢esky Seznam, které

umoziiuji velice snadny a rychly pfistup k celé skale informacnich zdroja.

Mit adresu a schranku na internetovou postu, mit internetovou adresu (tzv. doménu),
mit atraktivni webové stranky a uvadét je na svych propagacnich materialech bylo donedavna
povazovano za projev progresivity dané spolecnosti. Postupem cCasu se toto vSak stava pro

obchodni partnery ¢im dal vice nezbytnosti a samoziejmosti.



2. Sluzby zakaznikam poskytované prostiednictvim internetu

Jeden =z nejlepSich zptisobl, jak internet v oblasti obchodu vyuzit, predstavuje
komunikace se zdkaznikem. Zakladnim prvkem kazdého www-serveru by proto mél byt
kvalitni informacni servis, jehoz nejdilezitéjsi soucasti je spravné a rychle odpovidat na
dotazy klientd. Internet muZze tento proces do znacné miry zjednodus$it a zautomatizovat,
protoze firemni server funguje 24 hodin denng, témet bez obsluhy a s miniméalnimi naklady.
Obsah informacniho servisu pro zakazniky byva velmi riznorody a zavisi vzdy na charakteru

nabizeného produktu ¢i sluzby.

Stézejni Casti www-prezentace zaméfené na stavajici klienty ¢i potencionalni
zakazniky je podrobny popis nabizenych produktii a sluzeb. Nesmi zde samoziejmé chybét
ani zakladni informace o spoleCnosti jako takové, vCetné snadno nalezitelnych kontakt.
Atraktivitu webovych stranek pro uzivatele navic zvysuji nejriznéjsi doplitkové informace.
Muze jit napiiklad o odkazy na nezavislé testy produktd a jejich porovnani s konkurenci na

internetovych strankach nezavislych subjektt, PR ¢lanky apod.

Webové stranky by méli obsahovat takové informace, které pozaduje nebo by mohl
pozadovat jakykoliv uzivatel vyrobka firmy. Pokud firma nechce zverejiiovat problémy svych
produktd, které trapi zakazniky, mize informacni servis nebo jeho Cast zpfistupnit pouze pod
heslem. To muze byt ziskano spolu s nakupem produktu nebo pfii registraci zakaznika (coz je

zaroveti vynikajici zdroj informaci o klientech).

Castym a velmi efektivnim feSenim b&znych problémt je tzv. FAQ — frequently asked
questions. Takto se oznacuji odpoveédi na nejcastéjsi dotazy uzivatell a zakaznikli. Byvaji
uvefejnény na webovych strankach firmy v prehledné stromové struktufe a zlepSuji tak cely

proces ziskavani informaci.

Zakaznici velkych firem Casto zakladaji diskusni skupiny s tématem vztahujicim se ke
konkrétnim produktim dané spole¢nosti. Na takovém otevieném foru si potom vymeénuji své
zkuSenosti, rady, poznatky. V pfipadé, ze zakaznik odpoveéd na sviij problém na seznamu

FAQ nenajde, miZze se pokusit ziskat odpovedi na své otazky prave touto cestou.



Dals$im rychlym zpiisobem jak firmu kontaktovat je pouziti e-mailu. Klient by mél mit
moznost poslat spolecnosti sviij dotaz e-mailem nebo prostiednictvim formulare na webové
strance. Zde je samoziejmé nutné disledné dodrzovani pravidel komunikace, nebot nedocka-
li se zékaznik odezvy, snadno se pak necha zlakat konkurenci nabizejici aktivnéjsi pristup
k feSeni problému. Elektronicka komunikace nejen rozsifuje komunikacni moznosti o dalsi
stuper, ale zejména vede k vytvareni trvalych vztahi a vazeb mezi prodejcem a zakaznikem a

k uspokojeni jeho individualnich potfeb a prani.

V neposledni fad€ je v oblasti internetovych sluzeb tieba zminit moznost ndakupu (resp.
prodeje) nejruznéjSich produktti on-line, a to jak koncovym zakaznikiim tak i mezi firmami
navzajem. Obchodovani prostfednictvim pocitact pfinasi nové moznosti velkym i malym

firmam, pficemz hlavni vyhodou je relativné velké snizeni naklada na prodej a propagaci

3. Pojistovny a internet

Nekonecny zapas o pfizei klienta vede pojistovny k neustalému zkvalitiovani svych
sluzeb a produktti. Vysledkem silné konkurenc¢niho prostfedi v oblasti pojistovnictvi je snaha
zapojovat do produktii nové technologie a hledani novych forem zkvalitiovani internich
procest. V oblasti rozvoje informacnich technologii maji dominantni postaveni intranet a

internet.

Dle studie spolecnosti KPMG provedené v prosinci roku 2001 pfistup, ktery jednotlivé
pojistovny pii zavadéni internetu jako alternativniho distribucniho a komunikaéniho kanalu
zvolily, je obdobny. Prvotni ucel webovych prezentaci je poskytovani informaci. Poji§tovny
také zaCinaji nabizet nékteré sluzby on-line, coz mize mit za nasledek, Zze internetové
technologie budou predstavovat u téchto spolecnosti ¢im dal tim vétsi ¢ast podnikovych
informacnich systémt. Pojistovny si vyznam internetu plné uvédomuji, jeho soucasnou
vyuzitelnost jako alternativniho distribuéniho kanalu vSak nepfeceniuji. Ze zavéru této studie
vyplyva, ze dal§i rozSifovani rozsahu a zlepSovani kvality sluzeb poskytovanych

prostiednictvim internetu zavisi mimo jiné na celkovém poctu uzivatell této technologie.

V soucasné dobé, tedy necelé 4 roky po provedeni zminéného vyzkumu, ma podle

CSU piipojeni na internet uz kazda pata domacnost a o desitky procent roéné se zveda i pocet



nakupt uskutecnénych pres internet. Roste také pocet pojistnych smluv uzavienych on-line a
pojistovny na tento stav ,,musi‘ reagovat. Mezi zakladni faktory, které podnécuji rychly rist
zajmu lidi o sjednani pojisténi po internetu patii rychlost, pohodli, uSetfeny cas i penize. On-
line prodej totiz fe§i vyrazny problém dneSni spoleCnosti, jimz je nedostatek Casu, navic

klientim pfinasi vysoky uzivatelsky komfort.

Dal§im podstatnym stimulem pro rozsifeni prodeje pojisténi po internetu je skutecnost,
ze se na Ceském trhu objevila spolecnost Callin, ktera od poloviny zafi tohoto roku jako prvni
v nasi republice rozjela prodej povinného pojisténi po telefonu. Pokud tedy nase stavajici
pojistovny nechtéji ptichazet o klienty, ktefi davaji pfednost pocitac¢i a telefonu pred

navstévou prodejniho mista, musi se tomuto novému trendu prizptsobit.

4. Moznosti on-line pojiSténi

Pojisténi pres internet nabizeji na svych www-strankach nejen pojistovny, ale také
banky. AvSak pro jejich nabidku a rozvoj produkti on-line je jednou z piekazek
komplikovanost a regulace pojistnych produkti. Ne kazdy produkt lze timto zplsobem

prodat.

Diky vétsi slozitosti nékterych pojistnych produkti je moznost jejich nabidky on-line
limitovana potfebou odborné konzultace, ktera je s urCitym druhem pojisténi nevyhnutelné
spojena. Proto jsou on-line nabizena pfedevsim pojisténi, jejichz vySe je urCena jen ne€kolika
malo faktory (napf. cestovni ¢i Grazové pojisténi). Tyto druhy pojisténi je mozné také

pomérné snadno cenoveé porovnat pfimo na internetu pomoci pojistnych kalkulacek.

Co se tyCe vhodnosti pfimého prodeje produkti nezivotniho pojisténi, neexistuje
jednoznacna odpovéd. Nekteré pojistné smlouvy (napf. povinné ruceni) jsou obecné
jednodussi - jejich uzavieni a spravu lze tedy uspéSné provadét 1 bez osobniho kontaktu,
avSak u jinych druha nezivotniho pojisténi je napt. nutna prohlidka pojistovaného objektu,
coz nakup pfislusného pojisténi on-line neumoziuje a nabidka se tak omezuje na moznost

vyzadani kontaktu pomoci formulafe.



U zivotniho pojisténi je situace jesté slozitéjsi. Toto pojiteéni je charakteristické svou
komplikovanosti, cenovou naro¢nosti a dlouhodobym trvanim. Na internetu proto najdete
pouze jeho jednodussi formy (napf. Cisté spofici variantu pojisténi) a poptipad€ modifikované
produkty, které jsou urCené specialn€¢ pro on-line prodej (napf. varianta dichodového
pojisténi). U nékterych typt smluv Zivotniho pojisténi je k uzavieni smlouvy nutné vyplnit
predlozeny zdravotni dotaznik a v nékterych piipadech podstoupit lékarska vySetfeni, na
jejichz zakladé€ je stanovena vySe pojistného — k tomu je tedy nezbytna navstéva ordinace.
Navic jak jiz bylo zminéno, je zivotni poji§téni komplikovany produkt, ktery mohou prodavat
jen vySkoleni odbornici schopni vysvétlit princip pojisténi a pomoci pfi vybéru vhodného
typu pojisténi a pojistné castky. Proto standartné nelze uzavfit zivotni pojisténi on-line. Pfesto
internet 1 uzavieni tohoto pojisténi zjednodusi. Jak uz bylo zminéno u nezivotniho pojisténi, je
na webovych strankach pojistoven k dispozici kontaktni formulaf. Po jeho vyplnéni Vas
kontaktuje pracovnik pojistovny, ktery si s Vami sjedna schizku ve Vam vyhovujicim

terminu.

Nezanedbatelnym faktorem poji§tovani on-line je skutecnost, ze naklady na distribuci
produktd prostfednictvim internetu jsou niz§i nez pii zprostiedkovatelském prodeji.
Pojistovny si tedy mohou dovolit u takto uzavienych smluv nabidnout zakaznikovi nizsi

cenu. Tato sleva se mize pohybovat az v rozmezi 10-15%.

5. Internetové sluzby pojiSt’oven v praxi

V této Casti se budeme zabyvat posouzenim poskytovanych internetovych sluzeb u
pojistoven: Allianz pojistovna a.s. (dale jen Allianz), Ceska podnikatelska pojistovna a.s
(dale jen Ceska podnikatelska pojistovna nebo CPP), Ceska pojistovna a.s. (dale jen Ceska
pojistovna), CSOB Pojistovna a.s. (dale jen CSOB Pojistovna) a Kooperativa, pojistovna a.s,
(dale jen Kooperativa). Hodnotit budeme:

~ dostupnost informaci o spole¢nosti,

~ prehled a popis produktd,

Q

poskytovani on-line produktt

Q

aktualnost a pocCet pfistuptl na stranky a

Q

moznost ziskani dodate¢nych informaci.



Podrobnéji se pfitom zaméfime na moznost sjednani pojiSténi prostfednictvim internetu —
tedy na to, jaké pojisténi Ize sjednat on-line, za jakych podminek, jaky je postup toho procesu
apod. Zavérem nastinime zpusob vyuZziti internetu pojiStovnami v zahrani¢i na piikladu

spoleCnosti z USA a Velké Britanie.

5.1. Dostupnost informaci o spoleé¢nosti

Vyhodou internetu (zejména pro zékaznika) je moznost vyhledavani a ziskavani
informaci z nejriznéjSich zdrojii a jejich rychlé srovnani. Podniky si tuto skutecnost musi
uvédomit a zamyslet se, jak zakaznika pftildkat a hlavné€ na svych internetovych strankach

udrzet.

Prvnim aspésnym krokem pojistovny je, kdyz ji klient v zaplaveé odkazi viibec najde.
Adresu webové stranky si klient musi snadno odvodit od nazvu spole¢nosti a mél by si ji
samoziejmé& snadno zapamatovat. Kromé vlastniho nalezeni prezentace pojiStovny jsme si
urcili 5 riznych informaci, které na danych webovych strankach chceme o spole¢nosti nalézt.
Jsou to tyto udaje:

- jazykové mutace stranek
- historie spolecnosti

- hlavni akcionafi

- rating pojiStovny

- vyroc¢ni zprava.

Jak dopadly nami vybrané pojistovny?

5.1.1. Nalezeni pojist’ovny na internetu

Allianz
Abyste nasli poji§tovnu Allianz na webu musite nejdfiv védét, jak se tento zahrani¢ni

nazev piSe — Cili odhalit chytak s dvéma ,1“ v nadzvu — wwwe.allianz.cz. Jinak skonCite na

strankach realitni kancelare.



Ceskd podnikatelskd pojist ovna

Prezentaci najdeme na adrese www.cpp.cz, coz je celkem logické. CPP jsou pismena
z loga pojistovny a predpokladame, ze malokterého uzivatele internetu by viibec napadlo psat

www.ceskapodnikatelskapojistovna.cz Pokud by tak ale pfece jenom ucinil, zjistil by, ze

webova stranka neexistuje.

Ceskd pojist'ovna

S nalezenim webovych stranek Ceské pojistovny nebudou problémy — jsou na

www.ceskapojistovna.cz nebo www.cpoj.cz. Kdo si je§té pamatuje diive pouzivanou zkratku

CP, na adrese www.cp.cz neuspéje.

CSOB Pojist’ovna

Hlavni web této pojisStovny jen tak snadno nenajdete. Napadne Vas pravdépodobné

hledat na www.CSOBpojistovna.cz nebo moznad www.csobpoj.cz . Zde na Vas vykoukne

nabidka osobniho poradce a musite si vSimnout malého odkazu nahofe stranky, ktery vas

konecné prenese na ,hlavni web pojiStovny“ - http://www.csobpoj.cz/csobpoj/

csobpoj.nsf/?Open. Na www.pojistovnaCSOB.cz neuspéjete, na strankach matefské

www.csob.cz si po chvilce hledani dole na strance vSimnete odkazu.

Kooperativa

Prezentace je na logicky na adresach www.kooperativa.cz nebo www.koop.cz.

Timto zpisobem budeme hledat informace, pokud nas zajima nabidka konkrétni
spolecnosti. Co kdyz je nam ale naprosto jedno, u které pojistovny svoji smlouvu uzavieme?
Do internetového vyhledavace zadame obecny dotaz a jednoduse klikneme na jeden z prvnich
nalezenych odkazt. Firmy, které chtéji upoutat pozornost klientt, si tato predni mista mohou

zaplatit. Které pojistovny by tedy tento pomyslny internetovy souboj vyhraly?
p poj y 0y y pomysiny vy ] VY y

Mezi nejznaméj§i pouzivané servery v Ceské republice urCit€ patfi portaly

www.centrum.cz a www.seznam.cz. Do fulltextového vyhledavace jsme zadali nékolik

dotazi a zajimalo nas, na kolikatém misté se objevi odkazy na www stranky néjaké

pojistovny.
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Na dotaz ,zivotni pojisténi, dostanete tento vysledek: Na prvnim misté na
vyhledavaéi centrum.cz je odkaz na pojistovnu Aegon, druha je Ceskd pojistovna, nasleduiji
maklétské firmy a na 15. misté je odkaz pojisStovny Aviva.. Na seznam.cz je prvni odkaz na

pojistovnu na 3. mist&: Aegon, 4. Aviva, 6. CPP.

Velmi zajimavé jsou vysledky dotazl tykajicich se ,,povinného ruceni*. Zadavali jsme

hesla jako ,nejvyhodnéj§i povinné ruceni®, ,nejlevnéjsi povinné ruceni®, , nejlepsi povinné

ruCeni“ atd. Zde jednoznatné vyhravaji odkazy na razné makléfské spoleCnosti a
zprostfedkovatele. Prvni pojisStovny se na centrum.cz objevuji az kolem 30. mista (zpravidla
je to CPP). Na seznam.cz je to podobné — prvni pojistovny jsou az kolem 20. mista

(Generalli, Ceské pojistovna, Pojistovna Komeréni banky).

3.1.2. Informace zjisténé na webovych strankdch

Vysledky hledani nami zvolenych informaci jsme shrnuli do nasledujici tabulky.

Tabulka ¢. 1 - Hledané informace o spole¢nosti a vysledky naSich zjisténi

Spolec¢nost Jazyk Rating Akcionari Vyroéni zpravy Historie
Allianz CJ, AJ NE ANO 0d 99 Struéné
CPP CJ NE ANO 0d 99 NE
Ceska pojistovna CJ, AJ,R] BBB/Baa3  ANO 0d 97 + pololetni ANO

zZpravy
CSOB CJ BBB- ANO 0d 2000 ANO
Pojistovna
Kooperativa CJ, AJ BBB ANO 0Od 2003 NE

Zdroj: internetové prezentace pojistoven, konstrukce autorti

5.2. Pi‘ehled a popis produktu

Za zpracovani této Casti webti musime vSechny nami sledované spole¢nosti pochvalit.
Nalezneme zde informace o vSech moznych pojisténich, které spoleCnosti nabizeji. Tyto

informace jsou Clenény bud pfimo podle jednotlivych produkti (coz je vhodné pro
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spole¢nosti s malym mnozstvim produktd, jako je CSOB pojistovna nebo CPP) nebo podle

oblasti poji§téné véci (zivotni pojisténi, majetek, automobily..., toto vyuziva Allianz).

Ceska pojistovna, ktera podle informaci CAP poskytuje nejvice druhd pojistnych
produktt, ¢leni svoji nabidku na obCany a firmy. Zpusob rozdéleni informaci podle naseho

nazoru odpovida potfebam klientt.
Spole¢nosti nabizeji jednak popis produktu se zvyraznénymi hlavnimi rysy a

moznostmi a jednak vSeobecné pojistné podminky. Ty pfi kontaktu s obchodnim poradcem

pred uzavienim smlouvy a anonymné ziskate obtizné.

5.3. On-line pojiSténi

CSOB Pojist’ovna

CSOB Pojistovna nabizi on-line moznost uzavieni cestovniho pojisténi (jako bonus
navic ziskate slevu ve vysi 10%). Pres formulaf umistény na webovych strankach mizete také
nahlasit pojistnou udalost z havarijniho pojisténi a , povinného ruceni” (pozdéji je ale nutny
podpis — ¢ili vytisknout formulat a predlozit pti likvidaci pojistné udalosti). K nahlaseni skod
z ostatnich pojisténi si lze stahnout pfislusné formulafe. Vypocet pojistného naptiklad u
povinného ru€eni uz neni tak snadny — musite si stdhnout kalkulacku pojistného, kterad je
v programu MS Excel. Povinné ruceni u této poji§tovny zatim on-line uzavtit nelze, ale podle
prohlageni Katefiny Hamerské z CSOB Pojistovny, které bylo uvefejnéno na internetovych

strankadch Hospodatskych novin, by tato sluzba méla byt zprovoznéna beéhem pristiho roku.

Ceskd pojist'ovna

Systém, ktery zavedla tato Ceska pojistovna (CP) je velmi podobny systému, ktery
pouzivaji pojistovny a makléfské spolecnosti v USA. Nejprve se musite zaregistrovat — Cili
dat pojistovné k dispozici fadu kontaktnich a osobnich udaju. To je vic, nez musite, kdyz se
jdete na ,jenom zeptat* na pobocCku, atak pouhym dotazem riskujete, ze vas Cas od Casu bude
kontaktovat zastupce pojistovny s n&jakou nabidkou. Pokud viak mate u Ceské pojistovny
sjednané néjaké pojisténi, vSechny tyto udaje uz pojistovna o vas stejné ma a registrace muize
byt vyhodou — napfiklad k predvyplnéni fady kolonek formulaia. Otazkou je, nakolik je
vyhodny tento systém pro klienta nyni.
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Ceska pojistovna nabizi on-line pouze uzavieni cestovniho pojisténi. Diive nabizela i
povinné ruceni, ale kvuli nezajmu klientl ho prestala touto cestou nabizet. Do budoucna
oviem opdt podita s obnovenim této internetové nabidky. CP nabizi prostfednictvim on-line
formulaii také moznost nahlaseni pojistné udalosti (ve vSedni den mezi 7 — 19 hodinou),
ziskat informace o nahlaSenych pojistnych udalostech nebo ziskat informace 1 o konkrétnich

smlouvach.

Kooperativa

Pres své stranky nabizi moznost sjednani a spravu smluv povinného ruceni a pojisténi
pro cesty a pobyt. Nalezneme zde 1 modelové ptiklady zivotniho pojisténi, poji§téni pro cesty
a pobyt a havarijniho pojisténi. Na on-line sjednané produkty ovSem neposkytuje zadnou
slevu. Co se tySe uhrady pojistného, je toto nyni mozné platit pouze pies servis 24 Ceské

sportitelny, pouziti platebnich karet je doCasn€ pozastaveno.

Ceska podnikatelskd pojist ovna

Velmi piijemné nas piekvapil web CPP. Milovnikiim on-line obchod( nabizi nejsirsi
nabidku. Pfes internet lze sjednat cestovni pojisténi, povinné ruceni, pojisténi odpovédnosti a
objednat zdravotni pojisténi VZP. Na on-line sjednané povinné ruceni navic ziskate slevu ve
vysi 7%. Neékteré smlouvy muze klient spravovat on-line. Pies jednoduchy formular 1ze také
on-line spocitat sazby cestovniho pojisténi, povinného ruceni a havarijni pojisténi. Zde vsak
mame velkou vytku — u povinného ruceni se pocitaji sazby za rok 2005, ale sazby za 2006

jsou jen v tabulce s prehledem a slevy se musi dopocitat ,,rucne“. Stejné tak Ize uzavfit pouze

povinné ruceni 2005, ale uz ne povinné ruc¢eni na 2006! To nam piijde pon€kud nelogické.

Allianz

Tato pojisStovna nabizi moznost sjednat on-line cestovni pojisténi, povinné ruceni a
penzijni pripojisténi. Dale je mozno vytisknout si potvrzeni o sjednani cestovniho pojisténi.
Allianz nabizi v pfipad€ uzavieni povinného ruceni pies internet nejvetsi slevu ze vSech nami

sledovanych pojistoven - 15%.
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5.3.1. Postup uzavieni pojistné smlouvy pres internet

Pro vasi predstavu, jak zhruba probiha uzavieni pojistné smlouvy pfes internet, jsme se
rozhodli uvést do nasi semindrni prace i popis postupu uzavieni smlouvy o cestovnim
pojisténi on-line. Tyto informace vychazeji z postupu Ceské pojistovny, ale na ostatnich
serverech je to podobné. Kroky jsou nasledujici:

1. zaregistrovat se (vyplnit kontaktni udaje, zvolit heslo a uzivatelské jméno...)

2. prihlasit se

3. dostanete se na prvni stranku on-line sjednani a zadate udaje o vas

4. uvedete udaje o pojiSténych, Uzemni a cCasovou platnost pojisténi, typ cesty,

pozadované pripojisténi

5. nyni mate jiz vSechny podstatné informace vlozeny a nasleduje rekapitulace navrhu

smlouvy, ktery shrnuje vSechny udaje, které jste zadali, potvrzujete spravnost a
pravdivost uvedenych daji a odsouhlasite podminky smlouvy

6. vyberete si zpusob placeni.

7. Tim jste téméf u konce procesu uzavirani smlouvy. Dostanete se na stranku

s potfebnymi platebnimi daji a mizete si vytisknout smlouvu.

5.3.2. NejbéZnéjsi zpiisoby placeni pojistky sjednané on-line a okamZik vzniku

pojisténi

Z navrhu se stane smlouva az okamzikem pfipsani platby na ucet pojistovny. Z toho
vyplyva, ze mize dojit k urcité casové prodleveé. Proto musite zvolit vhodny zptisob platby
podle Vasich potieb. Pokud totiz nepfijdou penize na ucet pojistovny do ptlnoci dne pred
pocCatkem pojisténi, navrh smlouvy se automaticky stornuje a smlouva vilbec nevznikne.
Nebyvaji s tim spojeny zadné poplatky, nebot’ se nejednalo o uzavienou smlouvu. Moznosti
uhrady castky za objednané pojisténi jsou nasleduyjici:

» platba ptes e-Banku: nejrychlejsi zpusob, prevod cca do 1 hodiny,

» pfevodem z jiné banky: pfipsani na ucet pojistovny do 3 pracovnich dni

» zaplatit na poboc¢ce pojistovny, na poste, u partnerskych spolecnosti

» kartou: karta musi byt uzpuisobena pro platby pies internet; téméf okamzité

pfipsani platby
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Tim ovSem proces nekonCi. Pfijaté penize se musi pfiradit k navrhu smlouvy a
smlouva je akceptovana. V tento okamzik je klient jes§té informovan na registracni emailovou
adresu. Zaroveni je o vzniku pojisténi informovana i1 spolecnost, ktera zajistuje asistencni
sluzby. U povinného rueni pak do dvou tydnt postou piijde smlouva a veskeré podklady.

Z webu si muzete vytisknout prozatimni doklad o pojisténi.

5.4. Pocet pristupu na stranky a jejich aktualnost

Tyto informace se nam nepodafilo na prezentacich poji§toven nalézt. Tyto udaje asi
nejsou pro zakazniky tak podstatné. Da se vSak pfedpokladat, ze aktualizace jsou provadény
dle potteby — to vyplynulo i1 z jiz zminéné studie KPMG (doba aktualizace se pohybuje
v rozmezi od nékolika dni do 6 mésici). Nas ale zajimali i dal§i otazky, proto jsme
pojistovnam zaslali ,zvidavy“ e-mail. V terminu odevzdani seminarni prace jsme obdrzeli
odpovédi pouze od 2 z 5 dotazanych pojistoven, a to od pojistovny Allianz a CSOB
Pojistovny. Zjistili jsme tak odpovédi na nasledujici dotazy:

1) datum zprovoznéni webovych stranek

Allianz: rok 1997
CSOB Pojistovna: www stranky byly zprovoznény pied 5 lety tehdy jesté pod

hlavickou IPB Pojistovna. Pod oznaéenim CSOB Pojistovna funguji 3. rok.

2) prumérnd denni/mésic¢ni pripadné roc¢ni ndavstévnost vasich
Allianz: primérny denni pocet navstév (obdobi 10/05) = 1180
prumérny mési¢ni pocet navstév (obdobi 1-10/05) = 27370

CSOB Pojistovna: za rok 2005 (ke dni 21.11.) navstivilo stranky 195 000 uZivateld.
mesicné se v primeéru jedna o 18 000 uzivateli / mésic.

3) které informace jsou na www-strankdach nejvyhledavanéjsi
Allianz: produktové stranky Komplexniho autopojisténi, zejména povinného ruceni,
informace o pobockach, informace o smluvnich servisech, kariéra u Allianz

CSOB Pojistovna: povinné ru¢eni, mapa pobocek, on-line cestovni pojisténi a

zivotni pojisténi
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4) datum zahdjeni on-line prodeje pojistnych produkti
Allianz: povinné ruceni = 1999
cestovni pojisténi = 6/2000
CSOB Pojistovna: cestovni pojisténi = 1/2003

5) pocty smluv resp. objem obchodu realizovanych on-line
Allianz: 10/05 cestovni pojisténi = 2 900 kusu / 3,8 milionu K¢
povinné ruceni = 2 300 kust / 7,8 milionu K¢

CSOB Pojistovna: cestovni pojisténi za rok 2005 k 30.9. = 4950 uzavienych smluv

s pojistnym 2 400 000 K¢; cestovni pojisténi on-line tvoii 4,2 % z

celkovych uzavienych smluv cestovniho pojisténi.

6) odhad budouciho vyvoje v oblasti nakupu pojisténi prostiednictvim internetu
Allianz: Internetovy prodej méa do budoucna velky potencial, o¢ekavame dalsi
rast,” napsal Petr Hukal, E-commerce koordinator pojistovny Allianz

CSOB Pojistovna: Piedpokladam, Ze on-line prodej bude riist napfti¢ celym trhem

tedy 1 v pojistovnictvi. Bude zalezet na ristu penetrace internetu
v domacnostech, ktera se zhruba zvySuje mezirocné o 5 %.

Predpokladam také, ze dojde k rozsiteni produktového portfolia
poskytovaného na bazi on-line v na$i poji§tovne,* odpovédél

David Roéek, manazer marketingu CSOB Pojistovny

5.5. Moznost ziskani dodatecnvch informaci prostirednictvim e-mailu

Rika se, 7e dobry ,,pojistovak ma vzdy na vSechno odpovéd a dokaZe ,,vymamit
zjalové kravy tele”. Zajimalo nas tedy, zda toto rCeni plati i pro ,e-pojiStovaka“ Na
kontaktni adresy pojistoven jsme tedy rozeslali e-mail s identickou zadosti o kalkulaci ceny
havarijniho pojisténi a povinného ruceni a zaslani podminek pojisténi. Uvedli jsme typ
vozidla, model, rok vyroby, obsah motoru, vybavu a misto bydlisté. Také jsme pozadali o
kontakt na nejbliz§i pobocku, kde pojisténi mohu uzaviit. Jakym zplsobem bylo o

potencionalniho zvidavého klienta postarano je vidét z tabulky €.2.
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Tabulka ¢. 2 — Pruzkum e-mailové komunikace
Doba Pojistné Nabidka Odkaz na

Nazev spolecnosti ~ Kalkulace Kontakt
odpovedi podminky navstévy  www

v I S N

Zdroj: dotaz autoru; vlastni konstrukce autort

Vysvétlivky k tabulce:

Doba odpovédi: doba od odeslani dotazu do pfichodu odpovédi; zaokrouhleno na celé hodiny
Kalkulace: zda pojisStovna zaslala pozadovanou kalkulaci nebo se o to alespon pokusila
Pojistné podminky: zda se pojistovna zminila o pojistnych podminkach

Kontakt: splnéni zadosti o kontakt na nejblizsi pobocku

Nabidka navstévy: zda pojistovna nabidla, ze zastupce piijede za nami

Odkaz na www: zminka o jakékoliv moznosti vyuziti www-stranek pojistovny (na pojistné

podminky, sjednani pojisténi on-line...)

Pozndamky:

*1 — po 14 hodinach pfisla odpoveéd, ze ,,dotaz bude postoupen na Oblastni feditelstvi, odkud
nas bude kontaktovat pojistovaci agent”. Béhem nasledujicich 5 dnti se tak ale nestalo.

*2 — zaslana kalkulace s vice variantami na vybér

*3 —jako jedina zaslala adresy a telefonni kontakt na 4 nejblizsi pobocky

*4 — po této dobé prisla nasledujici odpoveéd: , Tyto pojistné smlouvy muzete uzaviit na
kterékoliv pobo&ce Ceské Pojistovny, kde Vam poskytnou podrobné informace.

*5 _ pro vypodet pojistného vyzadovali zodpovédét dopliujici otazky (zda mame u CSOB
Pojistovny 1 jinou smlouvu, pozadovanou frekvenci plateb, hodnotu vozu, doposud piipsané
bonusy, zda jsme klienty PoStovni spofitelny a vySe spolutiCasti).

*6 — zaslan priklad kalkulace a dotaz na dalsi informace pro zptfesnéni nabidky

*7 — kontakt na zelenou linku
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Vysledek e-mailovéeho dotazu

Z tabulky je zfejmé, ze nejuplnéjsi informace poskytla pojistovna Kooperativa. Pro
nas (coby pro potencionalni klienty) byly nejuzitecné;si informace pravé od Kooperativy a
Ceské podnikatelské pojistovny. Velmi piijemné nas piekvapilo, e CPP si dala tu praci a
podle mista bydli§té (které jsme uvedli schvalné mimo meésto) nam nalezla 4 nejblizsi
pobo&ky. Nejhtie si vedla jednoznaéné Ceska pojistovna a Allianz. Jejich pfistup nas —
ptipadné zakazniky — vylozen& odradil. CSOB Pojistovna alespoi vyjadiila n&jaky zajem o
feSeni dotazu. V odpovédich pojistoven nas potom zarazilo, ze zadna nenabidla moznost

sjednani produktu on-line nebo alespon ziskani informaci z jejich webové stranky.

Soudé podle dopliujicich dotaza, které nam ve svych odpovédich nékteré pojistovny
zaslaly, by rozhodné neuskodilo, kdyby na svych strankach uvetejnili piesnéjsi a uplnéjsi
kontaktni formuldf. Zakaznik by tak mohl zaSkrtnout vSechny informace, vyzadované
konkrétni poji§tovnou ke stanoveni pojistného a sjednani smlouvy. Tézko kazdého klienta
z hlavy napadne, co vSe je potieba k uzavieni povinného ruceni a havarijniho pojisténi. Navic
se psanim dal§ich e-maild pon€kud vytraci vyhody elektronické komunikace - zejména

rychlost.

U tradi¢nich internetovych obchodil je zcela bézné, ze se Ize s prodavajicim spojit i
ptes programy typu ICQ, a to nejen v ,oteviracich hodinach®. Témér samoziejmé je, ze pfi
zaslani jakéhokoliv emailu pfijde zpét automaticka odpovéd’, kterou potvrzuji pfijeti dotazu.
To zadna z nami sledovanych pojistoven nedéla. Pro nas to bylo velmi matouci, a tak jsme
hodinu po zaslani dotazu pro jistotu zkoumali, zda se naSe zpravy skute¢né€ odeslaly... Nechat
cekat klienta 24 hodin na odpoveéd je luxus, ktery si bézné internetové obchody rozhodné
dovolit nemohou. Zda se, ze si pojiStovny zatim prili§ nepfipousti, ze konkurence je pouhé

kliknuti vedle.

5.5.1. Profesiondlni hodnoceni kvality e-mailoveé komunikace pojist’oven s

klienty

Nami provedeny pruzkum ,.e-mailové zdatnosti* pojistoven nemusi byt povazovan za
zcela objektivni a pln€ vypovidat o kvalité internetovych sluzeb, které pojistovny poskytuji.
Proto jsme se rozhodli zaradit do této kapitoly 1 vysledky profesionalniho vyzkumu. Ty
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provadi spolecnost United Interactive s. r. 0., kterd se zabyva hodnocenim kvality vyuzivani

e-mailové komunikace spolecnostmi. Vysledek priizkumu prezentuje tzv. Email Response

Index (ERI).

Email Response Index poskytuje relevantni informaci o tom, jak zodpovédné
jednotlivé subjekty pfistupuji ke komunikaci se svymi soucasnymi ¢i potencionalnimi
zakazniky. Vysledny index je kombinaci informaci o tom, zda-li testovany subjekt reagoval
na emailové dotazy, jaka byla rychlost reakce a kvalita odpovédi. Maximalni hodnota Email
Response Indexu je 100. Na prelomu bfezna a dubna 2005 probihal sbér dat pro jiz tfeti kolo
hodnoceni poji§tovacich spole¢nosti, vramci kterého bylo testovano 24 pojistoven
puisobicich v Ceské republice. O tom, jak vtomto kole hodnoceni dopadly pojistovny

vypovidaji nasledujici fadky.

Kazdy den byl odeslan jeden e-mail, na ktery mély pojistovny odpoveédét. Na vSech 7
dotazii do 48 hodin od jejich odeslani reagovaly: Aviva zivotni pojistovna, AIG Czech

Republic pojistovna, Allianz, Prvni Americko-Ceska pojistovna AMCICO AIG Life

Na dotaz v némeckém jazyce pak zareagovaly tyto pojistovny: Aviva, AIG Czech
Republic, Allianz, Prvni Americko-Ceska pojistovna AMCICO AIG Life, DAS, Kooperativa,
CESCOB.

Poradi 5 nejlepSich a 5 nejhorsich spolecnosti uvadi nasledujici tabulky:

Tabulka €. 3 — S nejlepSich pojiSt'oven dle ERI

‘ ERI  Minulé
Poradi  Nazev spolecnosti
Index  poradi

1 Aviva zivotni pojiS§tovna 87,4 3 1
2 AIG Czech Republic pojistovna 86,6 24 23
3 Allianz pojistovna 86,6 17 2
4 Prvni Americko-¢eska pojistovna (AMCICO AIG Life) 79,8 15 22
5 Pojistovna Ceské spofitelny 76,5 2 16

Zdroj: United Interactive, vlastni konstrukce autort
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Tabulka €. 4 - 5 nejhorsich pojistoven dle ERI

Porfadi  Nazev spolecnosti ERI Index Minulé potadi
20 Woustenrot, zivotni pojistovna 50,4 19 20

21 Komer¢ni pojistovna 44,5 11 6

22 Uniqua pojistovna 429 22 14

23 Victoria — Volksbanken pojistovna 37,4 11 28

24 Nationale-Nederlanden zivotni pojistovna, org. SI. 27,3 6 11

Zdroj: United Interactive; vlastni konstrukce autort

6. Pojistné on-line sluzby ve svété

Do na$i seminarni prace jsme se rozhodli zaradit i seznameni se se stavem on-line
sluzeb nabizenych pojistovnami v USA a Velké Britanii. Myslime si, Ze tyto informace
budou uzitecné pro srovnani a ziskani urcitého piehledu o vyvoji téchto sluzeb. Nase

zkoumani ov§em nebylo tak podrobné, jako u ceskych pojistoven.

6.1. On-line pojiSténi v USA

Spojené staty americké jsou Casto oznaCovany (a zda se, ze pravem) za kolébku

2
internetu a ,,e-commerce” vubec. Dalo by se ocekavat, ze zde budou i o krok napied
v poskytovanych sluzbach v pojistovnictvi. Zjistili jsme, ze na internetu se nabizi predevsim

pojisténi automobill, domacnosti a plany zivotniho pojisténi.

Podle informaci casopisu Forbes je v USA uzavieno on-line pouze 1% pojistek na
automobily. Smlouvu si sice sjednate a zaplatite pfes internet, ale stejné jesté musite , off-
line”“ podepsat smlouvu a vratit ji k pojistiteli. Nicméné pies nékteré stranky si muZzete
vytisknout kartu o tom, Ze jste pojistén — pro pfipad vzniku skody do doby fyzického podpisu
smlouvy. Vétsi narist prodeje se oCekava po rozsifeni digitalniho podpisu. Webové stranky
specializujici se na pojisténi automobild jsou schopny porovnat desitky i stovky riznych

pojistnych plant od nejriznéjsich spolecnosti. Takovéto stranky se u nas teprve rozjizdéji.
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V USA je mozné uzavirat pres internet také zivotni pojisténi. Jak ale uvadi Casopis
Forbes je timto zptisobem uzavieno mén€ nez 2 % pojistnych smluv. Divod je stejny jako u
pojisténi aut — neochota pojiStoven pfijimat elektronické podpisy. Web se ale 1 v tomto
ptipadé da vyuzit pro ziskavani informaci a porovnavani nabidek Zzivotniho pojisténi.
Takovych specializovanych servert existuji stovky a muizete tak snadno ziskat nabidku od

nékolika set pojistoven z celého tzemi USA.

6.1.1. Priklady nabidky pojist’oven

Néhodné jsme si vybrali pojiStovnu , The St. Paul Travelers Companies, Inc.“.

Provozuje stranky www.travelers.com. Klientim nabizi moznost spravovat pojistky a platit

ucty on-line. Pfimo pfes webové stranky nelze nic sjednat, ale po vyplnéni dotazniku
klientovi poSlou nabidku na e-mail do cca 10 minut. Je to ovSem dost zdlouhavy a podrobny
proces. Zaujalo nas, ze kdyz jsme zavieli okno s nedovyplnénym nabidkovym dotaznikem,
thned se objevilo okno, kde se ptali, pro¢ jsme dotaznik nevypsali, co se ndm na strankach

nelibilo atd.... Zkratka vyjadrili né¢jaky zajem o nés, coby mozné klienty.

Z nabidek americkych pojisStoven, které nabizeji sjednani zivotniho pojisténi on-line,
jsme zvolili finan¢ni skupinu AIG, Inc., ktera pasobi i v Ceské republice. Nabidku naleznete

na serveru www.aigdirect.com. Nejdfive musite poskytnout kontaktni informace na sebe

(email, telefony, adresa) a vyplnit formulaf. Nabidka na email nam pfisla béhem 2 minut.
(! srovnejte s ,,rychlosti“ naSich poji§toven). Pojisténi lze sjednat 1 zaplatit on-line, pfiCemz
v kazdém kroku pojistovna nabizi, ze Vas muize kontaktovat operator a pomoci Vam
s vyplnénim smlouvy. Platby probihaji standardné jako ve vét§in€ internetovych obchodi

kreditni kartou. Zaujala nas 1 moznost spravovat své pojisténi pes webové rozhrani.

6.1.2. Stranky pro srovnani nabidek

Za zastupce této skupiny stranek jsme zvolili web www.insure.com. V piekladu

Linsure* znamena , pojistit”, coz je z marketingového hlediska velmi dobry tah. Po vyplnéni
kratkého formulare ziskate prehlednou tabulku s nabidkou od témeéf 100 spolecnosti. Nejde
jen o priklady vypoctt, ale najdete zde také moznost ,,usit™ si pojistku na miru (napf. vybere

nejvyhodnéjsi nabidky pokud jste diabetik, mate astma, zabyvate se rizikovymi sporty nebo
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specialni pojisténi napiiklad pro prilezitostné kutraky doutnikl). Velkou vyhodou je, Ze
k tomu, abyste ziskali nabidku, se nemusite nikam registrovat (zamezite tim tedy dostavani

spamu).
Kromé nabidek pojisténi na strance naleznete tisice Clankd, které se néjakym

zpusobem tykaji pojisténi a rizika a které maji poucit, pobavit a privést vas k zamysleni.

(napt. zebricek 10 nejnebezpecnéjsich jidel do auta nebo jak bezpecné ulozit naklad v auté).

6.2. Velka Britanie

Britsky The Observer, The Guardian a The Money Observer provedli na prelomu roku
vyzkum kvality poskytovanych finan¢nich sluzeb. Jako nejlepsi poskytovatel pojisténi
automobili byla vyhodnocena spole¢nost Frizzell (www.frizzell.co.uk). Proto jsme se

rozhodli podivat se na jeji on-line sluzby.

Pres internet muzete sjednat pojisténi domu, auta a cestovni pojisténi. Plati se
nejcastéji kreditni kartou. Prekvapilo nas, Ze k uzavieni smlouvy on-line vyzaduji telefonicky
kontakt s operatorem. Proto lze pojisténi pres internet uzavrit pouze ve vSedni dny mezi 8 —
23.45 a v sobotu 8 — 15.45. Tato doba by ovSem méla byt pro vétsSinu zajemct o pojisténi
dostatecna. Snaha poskytovat ty nejlepsi sluzby pro co nejSir§i vefejnost obcas vede i1
k ponékud absurdnim vysledkim. U spolecnosti Frizzell mulzete potiebné informace

k pojisténi vozidel ziskat i v Brailové pismu...
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ZAVER

Internet nabizi mnoho moznosti jako nové médium a zaroven jako specificky ,,novy
trh“. Zapojeni do celkové marketingové strategie jednotlivych spolecnosti se stava nezbytné.
Nemusi se piimo jednat o on-line prodej, staci vyuzit jedinecny informacni potencial pro PR
aktivity, zakaznicky servis a zpétny kontakt se zakazniky, pfi¢emz naklady na informace pro
vefejnost jsou vzhledem k neomezenému rozsahu a vSeobecné dostupnosti témef

zanedbatelné. Pojistovny by si proto méli dat na svych webovych strankéach zalezet.

Dobré internetova prezentace dobré pojistovny by méla:

1. Zaujmout uzivatele natolik, ze se na konkrétnim webu alespori zdrzi déle nez jinde, nebo
uz prosté zustane - tomuto cili mohou pomoci: netradicni graficky koncept webu, snadna
navigace, prehledna struktura tematickych menu a logické usporadani stranek

2. Dat uzivateli k ocim rozumné argumenty, pro¢ pravé dana nabidka je tou nejlep$i - v tuto
chvili jde pfedevsim o kvalitné napsané texty, které budou respektovat potteby klienta a
budou s nim komunikovat tak, jak ocekava.

3. Poskytnou uzivateli k dispozici dostatek informaci o jednotlivych produktech ¢i sluzbdch -
tento bod umi zafidit napt. dobrd strukturalizace "produktovych listit", dotazy a odpovédi,
slovnik pojmit, urvod do problematiky pojistnych produktii i pojistna kalkulacka.

4. Umoznit potencialnimu klientovi stat se klientem opravdovym - v tuto chvili pfichdzeji na
fadu aplikace - moznost uzavieni pojistné smlouvy on-line, popr. aplikace pro vyhleddni

nejblizsi pobocky, on-line poradna, call-me-back aplikace atd.

Z naseho pruzkumu vyplyva, ze Ceské pojistovny maji internetové stranky pomeérné
dobfe zpracované se spoustou informaci. Presto jsme ziskali pocit, ze jde pofad pouze o
okrajovou zélezitost. Sjednavani pojistnych smluv on-line je malo rozsifené a to i pfes to, ze
,Jednoduché“ a dobfe znamé produkty, jako je povinné ruceni, cestovni poji§téni, urazové
pojisténi €1 pojisténi odpovédnosti za Skody v obCanském zivoté jsou pro sjednavani pres
internet velmi vhodné. Radu klientd by uréité piilakala moznost ziskat slevu oproti sepsani
pojistky se zastupcem pojistovny. Taktéz se domnivame, ze prostiednictvim on-line sluzeb by
bylo mozné relativné levné a pohodlné provadét spravu pojisténi a komunikovat s klientem —

napfiklad zasilani konkrétnich nabidek a novinek vztahujici se prave k jeho potfebam.
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