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Uvod

Pojistovaci sektor, ovlivnén globalizaci a liberalizaci trhu, prodélava podobny dynamicky
vyvoj, jako jina odvétvi. To znamend, ze také zde se subjekty setkavaji se silici konkurenci,
ktera je navic diky mohutnému rozvoji komunikacnich a informacnich technologii snadno
dostupna prostrednictvim elektronickych obsluznych kanald. Pojistovny se tedy snazi rozsifit
své teritorium“ (pocCet klientl) riznymi zpisoby, at’ uz formou akvizic ¢i fuzi, zlepSovanim

své image nebo neustalou snahou uvadét na trh nové produkty. ..

Vzhledem k tomu, ze produktova paleta jednotlivych pojistoven se nijak vyrazné nelisi, snazi
se pojistovny podpofit svij uspéch v konkuren¢nim boji zapojenim vhodnych distribu¢nich
cest, které v konecném dusledku napomahaji produkt jaksi odliSit a individualizovat, ale
zejména priblizit potencialni klientele.

Nasim cilem tedy je, alesponi strucn€, nastinit problematiku distribu¢nich kanall, jako
nezbytného prostfedku komunikace se zdkazniky.

Praci jsme tradiéné rozdelily na dvé casti. V teoretické se zabyvame charakteristikou
vybranych distribu¢nich kanali, pficemZz zvySenou pozornost vénujeme pojiStovacim
zprostiedkovatelim. V praktické ¢asti pak porovnavame situaci v CR se stavem v EU a blize
rozebirame situaci ve vybranych Ceskych poji§tovnach. NeobeSly jsme ani problematiku

lidskych zdroja a jejich mozného vyvoje v budoucnosti.



Teoreticka ¢ast

Distribu¢éni kanaly pojistoven, jejich rozSifovani a také snaha odstranit nékteré dilci
nedostatky branici dynamictéj§imu rozvoji spolecnosti smérem ke klientim, se v souCasnosti
stavaji stale vice diskutovanou otazkou. Méfitkem uspéSnosti pojistovny totiz uz davno neni
pouhé dosazeni zisku, ale také maximalni pocet spokojenych klienti — a toho je mozné
dosdhnout pravé diky kvalitni produktové nabidce a zaroven prostfednictvim kvalitniho
klientského servisu. ..

Pojistovny mohou vyuzit k prodeji svych produktt téchto distribuc¢nich kanala:

e vlastni zaméstnanci

zprostiedkovatelé pojisténi

e kooperacni partnefi (zejména financni instituce, cestovni kancelare...)

moderni komunikacni technologie

1. Zprostredkovatelska ¢innost

Zprosttedkovatelskou ¢innosti v pojistovnictvi rozumime odbornou ¢innost spocivajici v:
- predkladani navrhti na uzavieni pojistnych smluv nebo zajistovacich smluv,
- provadéni piipravnych praci smeétujicich k uzavieni pojistnych nebo zaji§tovacich
smluv,
- uzavirani pojistnych nebo zajisStovacich smluv jménem a na ucet pojistovny nebo
zajistovny, pro kterou je tato ¢innost vykonavana, nebo
- pomoci pii spraveé pojisténi a vyfizovani narokll z pojistnych nebo zajistovacich
smluv.
Pficemz se nemusi jednat o vSechny vySe uvedené Cinnosti vcelku, jiz néktera z téchto

¢innosti provozovana samostatné mize znamenat vykon zprostiedkovatelské cinnosti.

Pojistovacim zprostiedkovatelem je pak pravnicka ¢i fyzicka osoba, ktera za uplatu provozuje

zprosttedkovatelskou ¢innost v pojisStovnictvi.

Stézejnim zédkonem tykajicim se této problematiky je zakon ¢. 38/2004 Sb., o pojiS§tovacich
zprostfedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych udalosti a o zméné
zivnostenského zakona (zékon o pojistovacich zprostiedkovatelich a likvidatorech pojistnych

udalosti)!, kterym byla stanovena v zasadé ,evropska“ pravidla pro zprostiedkovatelskou

! Dale jen zakon o PZ. Tento zakon vychazi ze smérnice Rady a Evropského parlamentu 2002/92/ES ze dne 9.
prosince 2002 o zprostiedkovani pojisténi. V ni se konstatuje, Ze na jednotném pojistném trhu existuji prekdzky
(napt. rozdily mezi vnitrostatnimi pravnimi piedpisy) a pojiStovaci zprosttedkovatelé nemohou vyuzivat
svobodu zakladani pobocek a svobodu poskytovani sluzeb. Z tohoto divodu dospéla Evropska komise k zavéru,
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¢innost v pojisStovnictvi. Zakonem se upravuji podminky podnikdni pojistovacich
zprostiedkovatelli, zahajeni Cinnosti pojisStovacich zprostfedkovateld na zakladé prava
zfizovat pobocCky nebo svobody docasné poskytovat sluzby. Ztizuje se jim téz registr
pojistovacich zprostfedkovateli a samostatnych likvidatort pojistnych udalosti a upravuje

vykon statniho dozoru nad jejich ¢innosti.

Pojistovaci zprostfedkovatelé by méli byt registrovani u prislu§ného organu clenského statu
EU a spliiovat urcité profesni pozadavky, pokud se tyka jejich kvalifikace, bezuhonnosti,
pojisténi odpovednosti za skodu zptsobenou pii vykonu povolani apod. Pojistovna pak maze
vyuzivat sluzeb pouze registrovanych zprostredkovateld, jinak ji hrozi sankce. Co se ochrany
spotfebitele tyCe, klade se diraz zejména na poskytovani stanovenych informaci
spotiebiteliim, provadéni tzv. fadné analyzy, jestlize zprostiedkovatel zaklada radu ve vazbé

na pojistné produkty vice pojistoven a na zaznamenani diivodu, na nichz je rada zalozena.

W ~ 7 7 o . -2 W . ’ ey ,
Podle stupné dosazené odborné zpusobilosti® rozdéluje zadkon o PZ pojistovaci
zprostiedkovatele do nékolika kategorii, pficemz kazdy z nich miZze provozovat Cinnost

pouze v tom postaveni, v jakém je registrovan.

Vazany pojistovaci zprostredkovatel

RozliSovacim znakem je v tomto piipadé skuteCnost, ze vazany pojistovaci zprostfedkovatel
vykonava zprostfedkovatelskou ¢innost v pojistovnictvi jménem a na ucet jedné nebo vice
pojistoven, neinkasuje pojistné a nevyplaci plnéni z pojistnych nebo zaji§tovacich smluv.
V pripadé€ nabidky pojistnych produkti vice pojistoven nesmi byt tyto produkty vzajemné
konkurenéni.

Ve své Cinnosti je vazan pisemnou smlouvou s pojistovnou, jejimz jménem a na jejiz ucet
jedna, a jejimi pokyny. Pojistovna odpovida za Skodu jim zptsobenou pii vykonu
zprostiedkovatelské cinnosti.

Za vazaného pojistovaciho zprostiedkovatele je povazovana rovnéz osoba, ktera nabizi
pojisténi jako dopliikovou sluzbu k ji dodavanému zbozi ¢i poskytované sluzbé.

Vazany pojistovaci zprosttedkovatel musi:

7e je nezbytné zajistit fungovani jednotného trhu a zajistit rovny piistup ke vSem poskytovatelim danych sluzeb
a k ochran¢ spottebitele.

> Odbornou zpiisobilosti rozumime ziskani vieobecnych a odbornych znalosti nezbytnych pro vykon ¢innosti
pojistovaciho zprostiedkovatele. V § 18 odst. 6 — 8 jsou specifikovany znalosti, které odpovidaji zdkladnimu,
sttednimu a vysSimu stupni odborné zpusobilosti. Zakon pocita i s dopliiovanim odbornych znalosti. Pfislusna
osoba je povinna absolvovat doSkolovaci kurs po 5 letech od ukon¢eni odborného studia (¢i vykonani odborné
zkousky) a poté po kazdych 5 ndsledujicich letech.

? Zde je nutno brat vivahu § 13 odst. 1, kdy se v zadosti o zapis do registru pozaduje uvedeni rozsahu
provozované zprostfedkovatelské Cinnosti v pojiStovnictvi podle pojistnych odvétvi. Vyjdeme-li tedy ze
skuteCnosti, ze vzijemn¢ konkurencni produkty se tykaji pouze téhoz pojistného odvétvi, neni urcité
v konkurenci nabidka Zivotniho poji§téni u jedné pojisStovny a nezivotniho pojisténi u pojistovny druhé.
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- byt zapsan do registru®, ktery vede Ministerstvo financi CR,
- splitovat podminky davéryhodnosti’ a podminky pro zakladni kvalifikaéni stupefi

odborné zpusobilosti.

Podrizenyv pojiSt’ovaci zprostredkovatel

Jedna se o zprostiedkovatele, ktery muze spolupracovat jen s pojistovacim agentem C¢i
maklérem na zakladé pisemné smlouvy. Neinkasuje pojistné a nezprostredkovava plnéni
z pojistnych nebo zaji§tovacich smluv. Ve své Cinnosti je vazan pokyny pojiStovaciho
zprostiedkovatele, jehoz jménem a na jehoz ucet jedna. Jim je také odménovan. Za Skodu
jim zpusobenou pii vykonu cCinnosti odpovida ten pojistovaci zprostiedkovatel, jehoz
jménem a na jehoz ucet jedna. Zasadni je, ze podfizeny pojiStovaci zprostiedkovatel nesmi
mit primy smluvni vztah s pojistovnou.
Podfizeny pojistovaci zprostiedkovatel musi:

- byt zapsan do registru,

- spliovat podminky duvéryhodnosti a podminky stanovené pro zakladni stupen

odborné zpusobilosti.

Pojist’ovaci agent

RozliSovacim znakem pojisStovaciho agenta je vykon zprostiedkovatelské cCinnosti
v pojistovnictvi na zakladé pisemné smlouvy, jménem a na ucet jedné® nebo vice
pojistoven. Pojistovaci agent se li§i naptiklad od vazaného pojistovaciho zprostredkovatele
tim, ze maze nabizet produkty vzajemné konkurené¢ni. Ve své Cinnosti je obdobné jako
vazany pojiStovaci zprostitedkovatel vazan vnitinimi predpisy pojiSt'ovny, jejimz jménem a
na jejiz ucet jedna. Touto pojistovnou je rovnéz odmeénovan. Na rozdil od véazaného
pojistovaciho zprostfedkovatele vSak je opravnén, pokud tak bylo dohodnuto, prijimat
pojistné nebo zprostredkovavat plnéni z pojistnych smluv.

Pojistovaci agent musi:

- byt zapsan do registru,

'V zakoné o PZ je pak podrobnéji stanoveno, které uidaje se do registru zapisuji, jaky méa byt obsah zadosti
pojistovaciho zprostiedkovatele o zdpis do registru. Je zde rovnéz upraven zapis do registru i zruSeni zapisu —
jesté pred provedenim zdpisu do registru musi ministerstvo zjistit, zda jsou splnény podminky dané zdkonem
(napt. predlozeni dokladu o odborné zpisobilosti, dokladu prokazujicich davéryhodnost, pojistné smlouvy o
pojisténi o odpovédnosti za Skodu zpisobenou vykonem Cinnosti ¢i dokladi prokazujicich existenci finan¢ni
jistiny...).

> Blize viz. § 19 a 20 zakona o PZ. Zjednodugené viak lze fici, Ze za divéryhodnou fyzickou osobu se povazuje
fyzicka osoba pIn¢ zpiisobila k pravnim ukontm a trestn¢ bezithonna. V piipadé pravnické osoby by pak méli
toto spliiovat vSichni Clenové statutarniho a dozorCiho organt. Za neduvéryhodnou je pokladana osoba
nesplitujici jiz zminéné a také osoba, na jejiz majetek byl prohlaSen konkurs nebo byla ¢lenem statutdrniho ¢i
jiného orgdnu pravnické osoby, na jejiz majetek byl v uplynulych péti letech prohldsen konkurs.

® V zakoné o PZ je specificky fesen i ptipad pojistovaciho agenta, ktery vykonava ¢innost jménem a na ucet
jedné pojisStovny, tj. vyhradniho pojistovaciho agenta. Tento je opravnén na zdklad¢ smlouvy s pojistovnou
prijimat pojistné, ale pro prevody pojistného musi pouzivat zvlast’ k tomu zfizeny a od vlastniho hospodaieni
oddéleny bankovni ucet. Pro ¢innost tohoto pojiStovaciho agenta plati uprava tykajici se vazaného pojistovaciho
zprostiedkovatele obdobné. To znamena, Ze napiiklad odpovédnost za jeho Cinnost ponese pojistovna. Rovnéz
musi splnit pouze podminky stanovené zakonem pro zakladni stupeti odborné zpusobilosti.
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- spliiovat podminky dvéryhodnosti a podminky pro stfedni’ kvalifikaéni stupeii
odborné zpusobilosti.

Protoze pojiStovaci agent, na rozdil od vazaného a podrizeného zprostfedkovatele, sam
odpovida za Skodu, kterou prfi vykonu zprostiedkovatelské Cinnosti zpuasobi, uklada mu
zakon o PZ povinnost byt po celou dobu vykonu ¢innosti pojistovaciho zprostfedkovatele
pojistén pro pripad odpovédnosti za Skodu zpusobenou vykonem této Cinnosti na celém
uzemi Evropského hospodaiského prostoru (tj. Clenské staty EU a Island, Lichtenstejnsko a
Norsko). Pficemz minimalnim limitem pojistného plnéni je 1 mil. EUR na kazdou pojistnou
udalost, v pfipadé soub&hu vice pojistnych udalosti v jednom roce pak neyméné 1,5 mil. EUR.
Tuto povinnost l1ze nahradit pisemnym zavazkem poji§tovny, ze tato za nc¢ho prebira
odpovédnost, pokud jde o skody zptisobené jeho Cinnosti.

Pokud by byl pojis§tovaci agent zmocnén prijimat pojistné od pojistnika nebo od pojistovny
vyplaty pojistného plnéni, musi splnit jednu z téchto dvou podminek®:

- musi udrzovat trvale likvidni finan¢ni jistinu ve vysi 4 % zrocniho objemu jim
inkasovaného pojistného, nejméné vSak ve vysi odpovidaji hodnoté 15000 EUR,
nebo

- pouzivat pro prevody pojistného a pojistného plnéni vyhradné zvlast k tomu ziizené a

od vlastniho hospodateni oddélené bankovni ucty.

Pojistovaci maklér

RozliSovacim znakem cinnosti pojisStovaciho makléfe je skute¢nost, ze je vazan obsahem
smlouvy uzavrené se zajemcem o pojiSténi nebo zajisténi (klientem). V zavislosti na obsahu
smlouvy s klientem zpracovava komplexni analyzy pojistnych rizik, navrhy pojistnych nebo
zajistnych programt, poskytuje konzultacni a poradenskou Ccinnost, provadi spravu
uzavienych pojistnych nebo zajistovacich smluv, sleduje lhity k jejich revizi, spolupracuje
pii likvidaci pojistnych udélosti. Je odménovan pojistovnou nebo zaji§tovnou, nebylo-li
s pfisluSnou pojiStovnou a pojistnikem dohodnuto jinak. V hierarchii pojistovacich
zprostiedkovatell predstavuje maklét nejvyssi stupen.
Pojistovaci maklét must:

- byt zapsan do registru,

- spliiovat podminky davéryhodnosti a podminky pro vyssi® kvalifikatni stupeii

odborné zpusobilosti.

Uprava tykajici se pojisténi odpovédnosti za $kodu zpasobenou vykonem &innosti je stejna

jako u pojistovaciho agenta, stejné jako povinnost mit pfisluSnou financ¢ni jistinu nebo

7 Soucasti t&chto podminek je mimo jiné nejméné dvouletd odborna praxe.

¥ V navrhu zakona byla puivodné tprava, ktera pozadovala splnéni obou poZadavki soucasné. Vysledné feseni
vyhovuje pozadavkiim smernice a umoziuje ¢innost i tém pojisStovacim agentim (napt. fyzickym osobam), kteti
by nemohli dostat pozadavkiim na financni jistinu.

® Soucasti té&chto podminek je rovnéZ prokazani nejméné étytleté odborné praxe.
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pouzivat pro prevody pojistného a pojistného plnéni vyhradné zvlast k tomu zfizeny bankovni

ucet.

Pojist'ovaci zprostiedkovatel, jehoz domovskym stitem neni CR

Tento muze provozovat zprostfedkovatelskou Cinnost na uzemi CR v rozsahu, v jakém je
, MY . I ,.v10 N . N7 v s
opravnén ji provozovat ve svém domovském staté . Posta¢i mu k tomu informovat pfislusny

dozor¢i organ ve svém domovském staté a registrace v rejstiiku, vedeném v CR.

Ve snaze i nadale zvySovat pocCet spokojenych zakazniki a napomahat prosazovani korektnich
vztahtl na Ceském pojistném trhu, vydala jiz v bfeznu 1996 Ceska asociace pojistoven
,Kodex etiky v pojistovnictvi“''. Jeho prostiednictvim tak stanovila etiku chovani
zaméstnanci pojisStoven a zprostiedkovateld vaci klientim. Zakladnimi, zaméstnanci i

zprosttedkovateli respektovanymi pravidly jsou nasledujici:

- uplatnit zdvorily, korektni a nestranny pfistup ke vSem klienttim,

- obchodni jednani vést vsouladu sobchodnimi zajmy ucastnikii bez jakékoli
predpojatosti ¢i zvyhodiiovani,

- poskytnout tplné, nezkreslené, pravdivé a srozumitelné informace v§em tcastnikim, a
vyvarovat se klamavého popisu produktt a klamavé reklamy,

- nesjednavat pojisténi s klienty, ktefi projevuji spekulativni zameéry,

- zachovavat mlcenlivost o vSech skute¢nostech, tykajicich se poji§téni pravnickych i
fyzickych osob, které se zaméstnanec ¢i zprostiedkovatel dozveédél vramci své
¢innosti. Mlcenlivost zachovava i po skonceni své Cinnosti v pojisStovné nebo pro
pojistovnu.

- nedavat prednost svym zajmim pied zajmy klienta.

2. BankopojiSténi

DalSim, v dneSni dobé stile vice vyuzivanym distribu¢nim kanalem, je zapojeni financni
instituce, tedy banky. Jako prodejni kanal bankopojisténi tak lze oznacit prodej finan¢niho
produktu, kterym muze byt napiiklad osobni ptjcka, revolvingovy uveér ke kreditni karté,
finan¢ni leasing, hypotecni tver nebo spotiebitelsky uvér, do kterého je integrovan pojistny
produkt, ktery je vnitin€ propojen s finanénim produktem a pfina$i dodatecnou uzitnou
hodnotu koncovému klientovi financni instituce. Pojistné produkty musi byt velmi
jednoduché pro prodej v obchodni siti finan¢ni instituce, nebot’ je prodava personal, ktery

neni prioritné trénovan pro prodej pojistnych produktt, a jeho hlavnim tkolem je spisSe prode;

1% Provozovani ¢innosti téchto subjektii na uzemi CR je mozné na zakladé prava ziizovat poboky nebo na
zéaklad¢ svobody doCasné poskytovat sluzby. y
' PIné znéni kodexu je mozné nalézt na webovych strankach CAP, www.cap.cz.
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samotného finan¢niho produktu. Lze tedy fici, ze prodej; pojiSténi je pro né€ pouze
dopliikovou ¢innosti a nesmi cely proces komplikovat.

Mezi nejcastéjsi divody vytvafeni bankopojistovacich struktur patii pfedevsim snaha o
dosazeni rastu vynosu, diverzifikace toku pfijml, sniZzeni provoznich nakladi ¢i moznost
vyuziti distribucnich kanalG partnerské instituce. Dal§i vyhodou miize byt rovnéz rychla
reakce na ménici se potieby a pozadavky klientq. ..

Lze ftici, ze vyhody, které plynou zvyuziti bankopojisténi jsou nesporné u vsech
zucCastnénych stran, tj. u klienta, finan¢ni instituce i samotné pojistovny.

Pro klienta financni instituce jsou vyhodou zejména jednoduchost produktu, moznost sjednani
pojisténi pfimo v misté nakupu financni sluzby a komfort, jelikoz je pojistny produkt
vytvofeny pfimo pro dany finan¢ni produkt. Nezanedbatelnou vyhodou oproti individualné
nabizenym produktiim obdobného typu je jisté i nizsi cena a snizeni transakCnich naklada.

Pro finan¢ni instituci je jist€¢ vyhodou vytvofeni nového profit centra bez vyraznéjSich
dodateCnych nakladl, a také dal§i vyuziti jiz stavajici obchodni sité. Pojistovna obvykle
finan¢ni instituci plati ur€itou Castku jako uhradu za administrativni a obchodni Cinnost
vykonavanou za u€elem sjednani pojisténi k finan¢nimu produktu. ..

Pro pojistovnu je nejvetsi vyhodou, ze nemusi vytvaret vlastni obchodni sité, jelikoz produkty
jsou prodavany prostfednictvim financni instituce, a dalsi je 1 podstatné zjednoduseni

administrativy, spojené zejména s uzaviranim smluv a pfijmem pojistného.

oo w

3. Prodej pojisténi pomoci modernich technologii

V soucasné dobé si stale vyraznéj$i pozici v distribuci pojisténi ziskava pomalu, ale jisté,
internet. Pojisténi touto formou nabizi nejen pojiStovny, ale také banky. Nabidku a rozvoj
produktti on-line vSak omezuje mnozstvi prekazek, zejména pak slozitost, potieba konzultace
nékterych pojistovacich produkt i regulace pojistnych produktii... Jednoduse fecCeno, ne
kazdy produkt Ize timto zpisobem nabizet.

Pravé kvuli zavislosti na jednoduchosti, potazmo slozitosti je limitujicim faktorem pro
moznou nabidku zejména rozsah poradenstvi, ktery je surCitym druhem pojisténi spojen.
Proto jsou on-line nabizena piedevSim pojisteéni, jejichz vySe je urena jen n€kolika malo
faktory (napf. cestovni ¢i urazové poji§téni). Tyto druhy pojisténi 1ze pak pomoci internetu
pomérné snadno cenoveé porovnat.

Jisté rozdily panuji ve vhodnosti pfimého prodeje mezi produkty zivotniho a nezivotniho
pojisténi. Nékteré pojistné smlouvy (napf. povinné ruceni) jsou obecné jednodussi — jejich
uzavieni a spravu lze tedy uspeésné provadét i bez osobniho kontaktu, avSak u jinych druht
napt. nezivotniho pojisténi je nutna prohlidka pojistovaného objektu, coz nakup ptislusného
pojisténi prostfednictvim internetu znemozfiuje a nabidka se omezi v podstaté pouze na

moznost vyzadani kontaktu pomoci formulare.



U zivotniho pojisténi je situace jesté slozitéjsi. Jeho charakteristickym znakem je pravé
komplikovanost, cenova narocnost a dlouhodobé trvani. Na internetu lze proto najit pouze
jeho jednodussi formy (napf. rizikové Zzivotni pojiSténi €i nékteré produkty zamérené na
spofenti), popfipadé modifikované produkty uréené specialné pro on-line prodej.

Pfimo ukazkovym ptfikladem produktu vhodného k nakupu pfes internet je povinné ruceni.
Tento dostateCné znamy a rozsifeny produkt je mozné na zakladé jednotlivych parametra
pojistnych smluv vhodné porovnat a zvolit dle kritérii, ktera si klient sam urci, pravé jen
pomoci internetu.

Dal§im témét idealnim produktem pro on-line prodej je cestovni pojisténi. Je totiz pomérné
jednoduché, levné a kratkodobé, a zaroveni nachazi uplatnéni u mnoha lidi. Vétsina pojistoven
umozfiuje u cestovniho pojisténi uzavieni pojistné smlouvy pies interaktivni formulaf
umistény na internetu, vytisténi cestovni karty a zaplaceni poji§téni prostifednictvim platebni
karty, jednorazovym bezhotovostnim pfevodem ¢i jinym zpuisobem.

Protoze jsou distribuc¢ni naklady pfi uzavirani smluv prostfednictvim internetu niz8i nez pri
bézném zprostiedkovatelském prodeji, mohou si pojistovny dovolit nabidnout zdkaznikovi u
takto sjednanych smluv nizsi cenu. Ve vétSiné pojistoven se muzeme setkat s 10 — 15 %
slevami pfi sjednani smlouvy ptes internet. Co vSak klient v dne$ni, tak hektické dob& hlavné

oceni, je jisté rychlost a moznost vytidit vSe v pohodli domova...

Dalsi moznou komunikacéni technologii, vyuzivanou k prodeji pojisténi, je telefon. Ackoli 1
v tomto ptipadeé, podobné jako u internetu, podil sjednanych smluv ve vyspélych zemich
roste, stale je relativné zanedbatelny. I zde je nutné podotknout, ze ne vechny produkty jsou
k prodeji pres telefon vhodné. Sofistikované kapitalové zivotni poji§téni neni vhodné na jiny
nez osobni prodej, naopak investicni zivotni pojisténi, penzijni pfipojisténi, ale zejména pak
povinné ruceni ¢i cestovni pojisténi se timto zpusobem prodavat da. V soucasnosti na ¢eském
pojistném trhu plsobi pouze jedna spoleCnost zabyvajici se prodejem pojisténi po telefonu,
pfiCemz tato zahajila svoji Cinnost teprve pied velmi kratkou dobou. Zatim je tedy dosti
predcasné odhadovat, jak na tuto novou sluzbu zareaguji klienti pojistoven. Pokud bychom
vSak vychazeli ze trenda platnych ve vyspélych zemich, nebylo by jisté troufalé fici, ze tento

projekt je diky rychlosti, pohodlnosti, dostupnosti...,,odsouzeny k uspéchu®.
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Prakticka cast’

Cielom praktickej Casti nasej prace je priblizit situaciu v distribucii poistnych produktov vo
vybranych krajinach strednej Eurdpy, d’alej medzi troma najsilnejSimi hra€mi na ceskom
poistnom trhu a v neposlednom rade poukazat’ aj na vyvoj zamestnanosti v poistovniach v CR

a mozny trend vyvoja do buducnosti.

Z Gdajov roku 2003 vyplynulo, e v Ceskej republike, rovnako ako aj vPol'sku ana
Slovensku je vacSina poisteni uzatvarana agentmi. V Ceskej republike pripada na agentov
celkom 57 % ana maklérov 22 % predpisaného poistného. Situdciu v distribtcii poistenia

v jednotlivych krajinach popisuje nasledujuca tabul'ka.

Predpisané poistné Pocet zamestnancoy Pocet poistiovacich Pocet
Krajina plsanc p vonkajsej sluzby P poistovacich
(mil. €) o agentov .
poistovni maklérov

Ceska republika 3290 8 300 25 000 526
Rakusko 13 129 11 745 11 506 5742
Pol'sko 5533 - 54000 4600
Slovensko 1006 - - 368
Madarsko 2171 3700 18300 320

4. Distribu¢né kanaly troch vybranych poist’ovni na ¢eskom
poistnom trhu

4. 1. Ceska poist'oviia, a. s.

Uz niekolko rokov sa na pozicii lidra &eského poistného trhu drzi Ceska poistoviia. 36,39 %
podiel na trhu a celkové predpisané poistné za rok 2004 vo vyske takmer 41 mld. K¢ hovori

za vSetko.

Interné distribu¢né kanaly - obchodni sluzba a prepazkova siet Ceskej poistovne -
zaznamenali v roku 2004 dynamicky rozvoj. Hlavnou prioritou bolo u tychto distribu¢nych
kanalov zvysit pocet a odbornost poistovacich poradcov a prepazkovych pracovnikov,
implementovat’ novy koncept prace prvoliniového manazmentu a pripravit sa na prechod do
nového legislativneho prostredia v ramci integracie do europskeho poistného trhu. Zavedenim
nove] koncepcie naboru a prace s poistovacimi poradcami bolo dosiahnuté navySenie ich

oCtu 0 15 % a zaroven vyznamného narastu poctu poradcov plniacich vykonové Standardy.
p vy p p p vy y
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V prepazkovej sieti boli zavedené nové klientsky orientované predajné postupy a
systematicky bola rozvijana kvalita obsluhy. Vysledkom bol medziro¢ny narast predaja

o 14 % a zlepSenie nezavisle meraného indexu kvality obsluhy na S§tandard ,vyborna
obsluha®.

Ceska poistoviia i v roku 2004 venovala vyrazné usilie rozvoju spoluprace s externymi
partnermi. Medzi najvyznamnejSich externych partnerov patria predovSetkym makléri,
dealeri, leasingové spolognosti a cestovné kancelarie. V ramci Ceskej poistovne je nastaveny
model, podl'a ktorého ma kazdy externy partner prideleného svojho obchodného spravcu a
servisného spravcu. Spolocne s riaditelom externej distribucie daného regionu je ulohou
tychto pracovnikov systematicky rozvijat’ spolupracu s externymi partnermi a poskytovat im
zodpovedajuci servis a podporu.

V roku 2004 bola u vsetkych skupin externych partnerov vykonana obchodna segmentacia pri
ktorej boli partneri podla svojej vyznamnosti a obchodného potencialu rozdeleni do
niekol’kych skupin. Pre kazdu skupinu boli definované pravidla individualneho pristupu

a pravidla komunikacie. V ramci segmentacie bude d’alej intenzivne rozvijana spolupraca
a zlepSovany servis predovsetkym vo vztahu ku kl'iCovym partnerom.

V suvislosti s novelou zakona ¢ 38/2004 Sb. o pojistovacich zprostredkovatelich
a samostatnych likviddtorech pojistnych uddlosti boli na prelome rokov 2004 a 2005
revidované zmluvné vztahy so vSetkymi externymi partnermi. Niektoré zmluvni vztahy boli
upravené¢ formou dodatku. U niektorych externych partnerov (predovsSetkym cestovnych
kancelarii a autodealerov) bolo potrebné uzavriet v stilade so zakonom nové zmluvné vzt'ahy.
V ramci Ceskej poistovne bola pripravena metodika postupu uzavierania zmluvnych vztahov
s externymi partnermi novo posobiacimi na poistnom trhu CR.

V obchodnej politike chce spolo¢nost’ 1 nad’alej uplatiiovat’ predovSetkym aktivny predaj a
ziskavanie novych klientov spolo¢ne s d’al§im zvySenim urovne klientského servisu pre

sucasnych zakaznikov.

4. 2. Poist’'oviia Kooperativa, a. s.

Kooperativa je druhou najvdc¢Sou poistoviiou na ¢eskom poistnom trhu. Je univerzalnou
poistoviiou, ktora ponuka Siroky sortiment sluzieb a vSetky Standardné druhy poistenia pre
obCanov, ako aj klientov z radov firiem. Podl'a Statistik Ceskej asocidcie poistovni za rok

2004 dosiahla 21,47 % podiel na trhu s celkovym predpisanym poistnym 24,2 mld. K¢.

Taziskom obchodnej politiky Kooperativy je rozvoj a rozsirenie vlastnej obchodnej sluzby
k predaju zivotného poistenia. V roku 2004 vzrastol pocet obchodnych zastupcov spolocnosti.
Je potrebné zdoraznit tiez spolupracu s externymi partnermi, ktorych ¢innost’ vyrazne prispela

k dosiahnutym vysledkom.
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Pre posilneniu vyznamu obchodnej sluzby bola pripravena reorganizacia vnatornej Struktury
Kooperativy. Tento proces mal vyvrcholit' v roku 2005 a povodnych 15 agentar sa malo
zlucit' do deviatich novych celkov. V zauyme zabezpecenia komplexnej starostlivosti o klienta
sa postupne zacala upravovat tiez vnatorna Struktara agentur. K rozvoju efektivity obchodne;j
¢innosti prispieva vyznamnou mierou aj vzdelanie a tréning obchodnych zastupcov.

V roku 2004 bolo realizovanych 205 akcii, organizovanych centralne i priamo v agenturach,
so zameranim na tréning predajnych schopnosti v oblasti zivotného a déchodkového poistenia
ana nacvik profesnych navykov v praci obchodného zastupcu. Kooperativa ako prva na
¢eskom trhu pripravila pre poistovacich sprostredkovatelov koncom roku 2004 skusobné

testy v suvislosti s novou legislativou a zacala s ich certifikaciou.

4. 3. Poist’'ovna Allianz, a. s.

Treti najvacsi podiel na Eeskom poistnom trhu patri poistovni Allianz. Podla statistik Ceskej
asociacie poistovni za rok 2004 dosiahla 7,95 % podiel na trhu a celkové predpisané poistné

vo vyske 8,95 mld.

Na uspechoch poistovne Allianz v roku 2004 mali podiel aj zmeny, ktorymi pres§la obchodna
sluzba. Zvysil sa pocet obchodnych zastupcov a znacné prostriedky boli investované do ich
vybavenia vypoctovou technikou. V roku 2004 sa spolocnost’ zamerala tiez na distribu¢né
cesty. Dominantnou zostava kmefiova obchodnd sluzba, ale podarilo sa nastartovat
spolupracu aj s niekolkymi dal§imi distributormi produktov. Najvyznamnej§im z nich je
Komer¢na banka, ktord vo svojej distribuCnej sieti ponuka povinné rucenie a poistenie

nehnutel'nosti a domacnosti. K distribacii vyuziva Allianz tieto obchodni kanaly:

e kmenova obchodna sluzba,
e priamy obchod,
e makléri,

e alternativne distribu¢ni cesty.

Kmenova obchodna sluzba

Kmeriova obchodna sluzba je hlavnym a najdolezitejsSim obchodnym kanalom poistovne. Je
riadena dvanastimi oblastnymi riaditel'stvami. Podiel obchodnej sluzby na celkovej produkcii
¢inil v roku 2004 77,6 %.

V roku 2004 presla kmeniovd obchodni sluzba vyraznymi zmenami, ktoré smerovali
k posilneniu jej pozicie v ramci spolo¢nosti. Pocet obchodnych zastupcov sa zvysil z 1257 na
konci roku 2003 na 1514 na konci roku 2004.
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V roku 2005 by malo dojst k profesionalizacii obchodnej sluzby a k zvySeniu poctu

obchodnych zastupcov pracujucich pre Allianz na plny uvazok.

Priamy obchod

V roku 2004 sa poistovila Allianz zamerala na zvySenie zaujmu o on-line predaj a
zvyhodnila cenu povinného rucenia a cestovného poistenia pri jeho zjednani prostrednictvom
internetu. Klienti maju tiez moznost’ nahlasit’ elektronickou cestou niektoré poistné udalosti,
vyskusat’ si nezavdzne vypocitat poistné pre mnoho produktov, vyhladavat pobocky,
obchodnych zéastupcov, zmluvné autoservisy a vyuzivat mnoho dalSich zaujimavych sluzieb.
Hlavnou vyhodou elektronickej formy zjednavania poistnych zmliv je moznost uzavretia

zmluvy v pohodli domova a vyuzitie bezhotovostnych platobnych nastrojov.

Makléri

Makléri su pre Allianz vel'mi dolezitym obchodnym kanalom. Najvacsi objem produkcie
zjednavaju makléri v oblasti poistenia priemyslovych rizik a poisteni vozovych parkov.
Spolupraca s velkymi maklérmi je v kompetencii odbornych usekov firemnych zékaznikov. O
mensich regiondlnych maklérov sa staraju oblastné riaditel'stva. Celkovo s poistoviiou

spolupracuje viac nez 200 maklérov.

Vyvoj poétu poistovacich sprostredkovatelov v poistovni
Allianz

1872

Pocet poist'ovacich
sprostredkovatel'ov

2000 2001 2002 2003 2004
Roky

Alternativne distribuc¢né cesty

Stratégiou poistovne je vyvazena multidistribucia produktov, preto v ramci Allianz
spolupracuje usek alternativnych distribuénych ciest (ADC) i1 s dalSimi obchodnymi

partnermi a externymi predajnymi sietami s rasticim portfoliom sluzieb.
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5. Vyvoj zamestnanosti v poist’ovnictve

V Ceskej republike zatial po¢et zamestnancov mierne klesa. V savislosti so vstupom do EU
je mozné predpokladat nizky narast zamestnancov alebo skor ich pokles a priklon
k fungovaniu formou outsourcingu, ked to bude pre poistovne lacnejSie. Zamestnanci sa

potom budu presuvat’ do novo vznikajucich outsouscingovych firiem.

Ukazovatel (za rok 2002) EU CR
Pocet obyvatel'ov (v tis.) 377 617 10 261
Pocet poistovni 4 786 41
Pocet obyvatel'ov na 1 poistoviiu 78 900 250268
Pocet zamestnancov v poistovnictve 891 043 16 121
Pocet zamestnancov na 1000 obyvatel'ov 2,36 1,57

Vyvoj zamestnanosti vo vybranych poistovniach v CR a ich pristup k zamestnaneckej
politike:

5. 1. Ceska poistioviia, a. s.

Hlavnym cielom rozvoja zamestnancov je zvySovanie kvality starostlivosti o klientov.

V ramci kolektivnej zmluvy Ceska poistoviia poskytuje zamestnancom vyhody, ako je
prispevok na stravovanie, penzijné pripoistenie, zivotné poistenie a manazérsky zdravotny
program. Spolo¢nost’ pre svojich zamestnancov organizuje rdzne Sportové a spolocenskeé
akcie. V oblasti vzdelavania zamestnancov bola velkd pozornost venovana programu
interného odborného rozvoja a programu Talent Management Pool, zameranému na pripravu
novych manazérov a expertov. Uz druhy rok prebieha systémova priprava manazérov

v programe Euromanager.
V roku 2004 doslo k znizeniu poctu zamestnancov v dosledku centralizacie poistnych agend

a ich prevedeniu na novo zriadenu organiza¢nu jednotku Klientsky servis. Priemerny pocet

zamestnancov sa znizil o0 361 osob oproti stavu v roku 2003 a ¢inil 6224 0sdb.
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Vyvoj poétu zamestnancov v Ceskej poistovni
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5. 2. Poist’'oviia Kooperativa, a. s.

Jednym =z rozhodujucich predpokladov uspesného rozvoja Kooperativy su zamestnanci.
Zakladnym cielom personalnej prace je motivovat zamestnancov k vysSSej starostlivosti
o zakaznikov, k vy§Siemu pracovnému vykonu a k ich osobnému rozvoju s cielom dosiahnut
maximalnu spokojnost’ zakaznika so sluzbami spolocnosti 1 maximalnu spokojnost
zamestnancov s pracovhymi podmienkami. Kooperativa sa snazi optimalnym vyberom
ziskavat’ pracovnikov, vhodne ich rozmiestiiovat’, motivovat’ a starat’ sa o ich d’al§i profesijny
1 odborny rast.

V pocte zamestnancov v roku 2004 bol zaznamenany narast oproti roku 2003 takmer o 12%.
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Vyvoj poétu zamestnancov v poistovni Kooperativa
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5. 3. Poist’ovina Allianz, a. s.

Vzdelavanie a systém osobného rozvoja zamestnancov ma v poistovni Allianz silnu tradiciu.

Systém vzdelavania zamestnancov zahrna:

e Allianz Knowledge Academy,

e interné kurzy so zameranim na vnutorné procesy s orientaciou na zakaznika,
e odborné vzdelavanie,

e jazykové kurzy v mnohych urovniach i forméach vyuky,

e vstupné Skolenie pre novych zamestnancov,

e zahrani¢né vzdelavanie pre vybrané Specializacie,

e podporu ucasti zamestnancov na konferenciach a profesnych stretnutiach a

e podporu mimopracovného vzdelavania.

Firemna kultura vysokych vykonov je zalozend na otvorenej komunikacii s jasne
deklarovanymi pravidlami rovnopravnosti a spoluprace. Spolo¢nost prijala za svoje firemné
hodnoty, ktoré smeruju k naplneniu poslania spolo¢nosti, podpore timovej prace,

k presadeniu individualnych schopnosti, systematickému rozvoju talentov a identifikacii

kIaicového potencialu.
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Pocet zamestnancov
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Z.aveér

Distribucni kanaly patfi bezpochyby k nejdilezitéjsim nastrojim, kterymi lze ovliviiovat
uspésnost pojistovny na trhu. V ramci odliSeni, 1 tak dosti podobnych produktt, je mozné na
klienta zapusobit v podstaté pouze kvalitnim servisem, uspokojovat potieby nad jeho

ocekavani. ..

Z tohoto diivodu pojistovny neustale hledaji dalsi distribucni kanaly. Experimentuji s novymi
metodami distribuce, s cilem dosahnout co nejvétsiho trzniho podilu. Trendem poslednich let
je snaha komunikovat se zakazniky prostiednictvim alternativnich distribu¢nich kanald, tj.
kanall vyuzivajicich moderni informacni technologie. I ptes vSechny jejich vyhody vsak neni
na misté ocCekavani brzkého konce pobocek. Alternativni distribuce je sice rychla a
jednoducha, zaroven se vSak muze zdat klientim chladna a neosobni. Mnohdy totiz klient
oceni, ze muze polozit dopliujici otazky a blize se seznamit s moznostmi daného produktu,

coz pii vyuziti alternativni distribuce neni dost dobfe mozné.

Dostate¢né mnozstvi pobocek a kancelafi spolu s vyuzitim rozsahlé distribuc¢ni sité financnich
instituci vytvaii dobry predpoklad pro uspokojovani potieb klienti a dalsi expanzi pojistovny.
Tento proces pak muze byt doprovazen vyraznou personalni obménou na vSech urovnich,

zasadnimi zménami a inovacemi v produktové nabidce a postupech pojistovny.
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