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ABSTRAKT

Jako téma bakalarské prace jsem si zvolil ,,Analyzu nabidky, rizik a perspektiv placeni
pojistného v CSOB pojistovn&“. Prace je rozdélena na teoretickou &ast a praktickou &ast.
Teoreticka ¢ast je vénovana charakterizaci pojistného trhu, jeho vzniku a dilezitym
pojmim. V neposledni fad¢ jsou predstaveny soucasné zpusoby uhrady u jednotlivych
pojistek. Primarnim cilem analytické Casti je navrhnout perspektivni zpisob uwhrady
pojistného. TaktéZ je provedena analyza konkurence a nasledné srovnani CSOB pojistovny
s nejveétsimi konkurenty na pojistném trhu na zaklad¢ stanovenych kritérii. Zaveér praktické
&asti je vénovan vyzkumu, analyze spokojenosti klientt CSOB pojistovny a nasledném

vyhodnoceni ziskanych dat.

Kli¢ova slova: pojistny trh, pojistovna, riziko, nezivotni pojisténi, dotaznikové Setieni.

ABSTRACT

As a subject of this Bachelor Thesis | have chosen ,,Analysis of Offer, Risks and
Perspectives of Premium Payments in CSOB Pojistovna®. The work is divided into
theoretical and analytical parts. Theoretical part is dedicated to characterization of
insurance market, establishing of insurance market and key words. Last but not least
current methods of payment for individual insurance are introduced. The main aim of
analytical part is to propose a perspective method of paying insurance. At the same time is
done analysis of competion subsequently comparing CSOB Pojistovna with the biggest
competitors at the insurance market according to determined criterion. The end of this
analytical part is dedicated to research, analysis of customer satisfaction in CSOB

Pojistovna and evaluating of obtained figures.

Keywords: insurance market, insurance company, risks in insurance, general insurance,

questionnaire.
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UvVOD

Pti dnesni rychlosti zivota potiebuje spolecnost, aby jejich majetek a zivot sam o sob¢ byl
chranén. Bez kvalitniho pojisténi si nelze dnesni Zivot ani pfedstavit. Nabidky pojistoven
jsou plné nejrizngjsich balickti a variant vedlejSich pojistnych produktt, které si miize
kazdy klient dle svych preferenci poskladat tak, aby byl jeho majetek a zdravi chranéno

proti nejriznéjSim rizikim. Za kvalitni a rozsahlé pojisténi se vSak musi zaplatit.

Vyvoj v platebnim styku v pojistovnictvi dosdhl za poslednich nékolik desitek let
vyznamného pokroku. Komunikace bank resp. pojistoven piechdzi od verbalni

komunikace k elektronické, od hotovostniho platebniho styku se pfechazi k modernéjsimu

wewvr

Cilem bakalafské prace je zhodnotit platebni moznosti v CSOB Pojistovné, srovnat
platebni podminky s konkuren¢nimi pojiStovnami na zékladé modelového ptikladu

a nasledné ziskané informace vyhodnotit a navrhnout perspektivni feseni.

Teoretickd Céast je zaméfena na charakteristiku pojiStovnictvi, jeji historii a nasledné
rozdéleni pojistného trhu. Dal§i ¢ast je vénovédna rozd€leni pojiSténi a predevSim
souCasnym zpisoblim placeni pojistného. Zavér teoretické cCasti patfi metodam
marketingového vyzkumu a charakteristice jednotlivych zpasobu sbéru dat. Pro teoretickou

¢ast byla vyuzita odborna literatura z oblasti pojiStovnictvi a marketingového vyzkumu.

V tivodu praktické &asti je predstavena CSOB Pojistovna, jeji historie a sou¢asna nabidka
zivotntho a nezivotniho pojisténi. Nasledné je analyzovana nabidka zplsobt
placeni, vyhodnoceny vyhody a rizika. Na modelovém piikladu je nasledné provedeno
srovnani s konkurenci a jejich nabidek zplsobii placeni. Praktickd ¢ast je obohacena
0 analyzu spokojenosti zakazniki, kde méli respondenti moZnost vyjadiit svou spokojenost
s CSOB Pojistovnou a predevsim jakymi zptsoby preferuji uhrady pojistného. Ziskana

data jsou vyhodnocena a navrzeno perspektivni feseni.

Zdroje pro praktickou ¢ast byly Cerpany z internich a propagacnich materialli, z osobnich

pohovori se zaméstnanci zminovanych pojiStoven a také na zaklad¢€ vlastnich prizkumd.



| TEORETICKA CAST
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1 POJISTOVNICTVI

Pojistovnictvi je specifické odvétvi ekonomiky, které poskytuje ochranu majetku
a zdravi pfed nahodilymi udéalostmi a poméha riziko diverzifikovat. Zahrnuje veskeré
pojistovaci instituce, které maji platné opravnéni K provozovani pojistovaci cinnosti
v dané ekonomice. V kazd¢ zemi je pojistovnictvi chapéno riznymi zplsoby, zvlasté pak

V otazce vstupu novych instituci do odvétvi. (Duchackova, 2005, s. 145)

Jak tato autorka uvadi ve svém 3. aktualizovaném vydani pfedchozi knihy, pojem
pojistovnictvi je v podminkach Ceské republiky prezentovano, jako specifické odvétvi
ekonomiky zabyvajici se pojistovaci, zajistovaci a zprostfedkovatelskou ¢innosti v oblasti
komeréniho pojisténi a s tim spojenymi ¢innostmi. Pfedmétem pojiStovnictvi neni pouze
samotné fizeni pojiStoven a jejich nabidka pojisténi, ale také regulace pojisStoven ze strany
statnich organd, dale pak je predmétem pojistovnictvi kalkulace pojistného, tvorba

technickych rezerv, informac¢ni soustava apod. (Duchackova, 2009, s. 170)

V hospodaiské praxi v CR rozlidujeme dva rtizné pojistovaci systémy. Prvnim je systém
socialniho pojistovnictvi s pfimou ucasti stitu. Jedna se zde o poskytovani urcité
minimalni a jednotné pojistné ochrany v oblasti socidlniho pojiSténi (tj. zdravotni,
nemocenské, urazové a diichodové pojisténi). Druhy systém je zalozen na komer¢nich
principech a je predstavovan komer¢nimi pojiStovnami, které poskytuji pojisténi proti

nejrizn&j$im rizikim. (Cejkova et al., 1999, s. 96)

1.1 Historie pojistovnictvi v CR

Lidé jsou od pradavna suzovani rlznymi nepfiznivymi vlivy jako napf.
nemoc, valka, hladomor apod. A¢koliv prvni zminky o vzniku poji§téni jsou zaznamenany
nékdy kolem roku 2500 pt. n. 1., kdy kamenici uzavirali vzajemné dohody o spole¢ném
kryti vydaji na pohiby z pravidelné vybiranych piispévki, prvni zminky o pojisténi
v ¢eskych zemich jsou datovany teprve do obdobi vlady Marie Terezie. Celd tehdejsi
habsbursk4 monarchie byla pustoSena Castymi poZzary, které ohroZovaly majetek chudych

I bohatych bez rozdilu. (Broker Team, ©2012)

,Skody byly tak vysoké, Ze po vzoru sousednich némeckych stati zacaly koncem
18. stoleti vznikat ustavy. NejstarSi z nich byl Olomoucky vSeobecny vdovsky a sirotci
penzijni Ustav zalozeny roku 1793. Od té doby vzniklo velké mnoZzstvi pojistovacich

instituci a ustavi. Velky rozmach pojiStovnictvi v ¢eskych zemich zabrzdily az svétové
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valky a nastup komunismu, ktery z pojistn¢ho trhu ud¢lal jeden velky centralizovany
monopol, fizeny Pojistovaci radou se sidlem v Praze. Po tnoru 1948 se zformoval pouze
jediny tstav Ceskoslovenska pojistovna, narodni podnik. Na né&kolik desetileti byl
pferuSen piirozeny trzni vyvoj, ktery byl obnoven az na po¢atku devadesatych let.« (Broker

Team, ©2012)

V dnesni dobé mizeme oznacit ¢esky pojistny trh za stabilni a diavéryhodny.

1.2 Pojistny trh

Pojistny trh byva ¢asto definovan jako urcité spoleenské prostfedi a izemi, kde se stietava
nabidka a poptavka po specifickém produktu, pojisténi. Jako ostatni trhy i pojistny trh
pracuje na principu kumulovani a alokaci penéznich prosttedkl. V pojistovnictvi vSak
nehovoiime o fondech, ale o rezervach. (éejkové, 2002, s. 18,19)

»Pojisténi je specificky druh penézni sluzby, kdy pojistitel za uplatu (pfijaté pojistngé)
poskytuje pojistnou ochranu, tzn. vyplaci pojistné plnéni v pfipadé, ze dojde k pojistné
udalosti.“ (Duchackova, 2005, s. 161)

=

trh

Zdroj: Cejkova, Pojistny trh, 2002, s. 22; vlastni zpracovani.

Obr. 1. Segmentace pojistného trhu

Pojistny trh 1ze roz€lenit podle mnoha hledisek. Podle pfedmétu cinnosti pojistitele

muzeme rozdélit pojistny trh na dva pomérné samostatné segmenty:
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Pojistny trh vécny — (Ize jej povazovat i za soucast trhu zbozi a sluzeb) je mistem, kde se
stietava nabidka a poptavka po pojisténi a zajisténi. Samotny trh mizeme roz¢lenit podle
predmétu pojisténi a zajisténi na trh Zivotniho pojisténi, které se orientuje na riziko doziti
nebo umrti a trh nezivotniho pojisténi (napi. cestovni pojisténi, havarijni
pojisténi, pojisténi domécnosti apod.). Primarnim cilem pojistovny je poskytovani pojistné

ochrany za uplatu. (Duchackova, 2005, s. 21)

Podle Cejkové (2002, s. 20) do pfedmétu podnikani na vécném pojistném trhu miZzeme

zahrnout:

e komer¢ni pojistovny,

e pojisténi a pojistnici,

e zajistitelé,

e zprostfedkovatelé pojisténi,
e dohled v pojistovnictvi,

e stat, asociace a ostatni.

Rok | Zivotni (v tis. K&) | Nezivotni (v tis. K&) |Celkem (v tis. K&)
2006 47 232 832 73178 791 120411 623
2007 53 863 324 76 330590 130193 914
2008 56 276 491 80451 024 136 727 515
2009 59160372 80743 139 139903 511
2010 70541 242 80593 593 151134 835

Zdroj: Ceska asociace pojistoven, ©2010; vlastni zpracovani.

Tab. 1. Vyvoj predepsaného pojistného

V tabulce (Tab. 1) je zachycen vyvoj pojistného od roku 2006 az do roku 2010. V roce
2006 byl objem pojistek v nezivotnim pojisténi téméf jeden a pul krat vétsi nez objem
pojistek Zivotniho pojisténi. V prub&hu ¢tyt let doslo k obrovskému naristu celkového
predepsaného pojistného v oblasti Zivotniho pojisténi. Tento vyvoj méd velmi pozitivni
dopad na cely pojistny trh. Je to jak ditkazem uvédomeéni si diilezZitosti pojisténi a ochrany
vlastniho majetku, tak rostouci davéry klientd vuci pojistovnam. V grafu (Graf 1) je

znazornén trend a porovnani téchto skupin pojistného.
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Vyvoj predepsaného pojistého
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Zdroj: vlastni zpracovani dle tab. 1.

Graf 1. Vyvoj predepsaného pojistného

Investicni pojistny trh — je neoddélitelna ¢ast pojistného trhu. Vlastni-li klient volné
penézni prostiedky, nabizi se mu moznost, zhodnotit tyto penize prostfednictvim
pojistovacich instituci, které jsou v tomto ohledu vyznamnymi institucionalnimi investory
finan¢niho trhu. Docasné volné penézni prosttedky jsou pojisStovnami tvorfeny pojistné
technickymi rezervami. Tyto rezervy, predevSim rezervy zivotniho a dichodového
pojisténi, slouzi ke kryti budoucich zavazku z téchto pojisténi. Charakteristickym rysem je
jejich spojeni s dlouhodobym spofenim a tedy vice neZ vhodné, pouzit tyto rezervy
k dlouhodobému investovani na kapitalovém trhu. Dlouhodobé investovani se vSak netyka
rezerv nezivotniho pojisténi. V pfipadé vzniku naléhavé potieby je nezbytné, aby byly

v kratkém ¢asovém horizontu likvidni. (Duchackova, 1997, cit. Kobr, 2006, s. 20)

Podle zakona o pojistovnictvi (409/2004 Sb.) jsou vymezeny nasledujici formy
investovani (Cejkova, 2002, s. 88):

e bankovni depozita,

e cenné papiry,

e nemovitosti,

e dluhopisy vydané bankami,

e sménky, jeZ jsou zajiStény bankovni zarukou,

e a dalSi nastroje.
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1.2.1 Faktory ovliviiujici pojistny trh

Jak uvadi Cejkova (2002, s. 22), na pojistny trh pisobi velké mnoZstvi riznych

faktorti, které miizeme rozdélit na exogenni a endogenni faktory.
Exogenni faktory — ovliviiuji trh zvenci.

e Vyvoj a objem hrubého domaciho produktu,

e Vyvoj inflace,

® Vyvoj nezaméstnanosti,

e pocet obyvatel (jejich vékova struktura, stfedni délka zivota v ¢lenéni na
muze a zeny),

e Objem vydaji domacnosti a jejich struktura,

e adalsi faktory.

Vyvoj téchto exogennich faktoril, 1ze odhadnout jen s omezenou piesnosti. Presto vSak

jejich sledovani a podrobné zkoumani ma velky vyznam a dopad na pojistny trh.
Endogenni faktory — ovliviiuji pojistny trh zevnitf.

e pojiStovaci a zajiStovaci cCinnost a dal§i souvisejici Cinnost, kterou
vykonavaji komer¢ni pojistovny,

e Chapani vyznamu pojisténi ze strany pojistnikd,

e regulace pojistného trhu dozorem v pojistovnictvi,

e Cinnost asociace pojistoven,

e zprostfedkovatelska cinnost zprostiedkovatelll pojisténi,

e adalsi faktory.

1.3 Regulace pojistného trhu

»Regulace znamena konstruovani pravidel spravného fungovani pojistovnictvi a soucasné
fungovani instituce dozoru, ktera zabezpecuje sledovéani a kontrolu dodrzovéni téchto

pravidel.” (Duchackova, 2005, s. 153)

Jak uvadi Cejkova (2002, s. 29), potieba regulace a kontroly pojistovaci &innosti vychazi
ze samotné podstaty pojiStovaci sluzby. Nabidka jednotlivych druhii pojiSténi je riznoroda
a pro klienty velmi obtizné, vytvofit si pfedstavu o tom, ktera nabidka vyhovuje potfebam
a finanénim mozZnostem. Na pojistném trhu se také mohou vyskytnout ne zcela seridzni

zprostiedkovatelé.
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Duchéckova (2005, s. 153) tvrdi, Ze regulace pojistného trhu obecné muize byt provadéna

riznymi metodami regulace, ke kterym patfi:

e Vymezeni moznych investiCnich instrumentd pro investovani pojistoven
a kvotovani aktiv,

e Regulace ceny pojisténi,

e Urcovani a ovliviiovani vyse technické urokové miry,

e Sledovani podoby pojistnych produkti,

e Urceni n¢kterych druhti pojisténi povinnymi,

e Ud¢lovani licenci k pojistovaci, ptipadné zprostfedkovatelské ¢innosti,

e Vymezeni obsahu pojistné smlouvy jako zdkladniho dokumentu vymezujiciho

vztah mezi pojistnikem a pojistovnou.

1.3.1 Pravni uprava pojistného trhu

Pojistovnictvi v CR je upraveno nékolika pravnimi piedpisy, které bezprostiedné upravuji
zakladni principy pojistovnictvi spolu s dal§imi pravnimi pfedpisy obecné¢jSiho charakteru

(jako napft. obchodni zakonik, dafiové zékony, vyhlaSky ministerstev).
Zakony a piimo zavazné piedpisy EU: (Cesk4 narodni banka, ©2003-2012)

e Zakon €. 277/2009 Sb. o pojistovnictvi,

e Zakon €. 37/2004 Sb. o pojistné smlouve,

e Zakon ¢. 168/1999 Sb. o pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla,

e Zakon ¢&. 38/2004 Sb. o pojistovacich prostiedcich a samostatnych likvidatorech
pojistnych udalosti.

Vyse uvedené zakony bezprostfedné a jednoznacn€ udavaji ramec a pravidla pro podnikani
V pojistovnictvi v Ceské republice, definuji a vymezuji obsah pojistné smlouvy, téastniky
a zékladni pojmy pojiSténi a v neposledni fadé zakon o pojisStovnictvi zahrnuje vycet
pojistné technickych rezerv, které jsou komer¢ni pojistovny povinny vytvaiet. Rovnéz se

musi fidit nafizenimi a vyhladskami z Evropské unie.

Vroce 2015 je planovano spusténi projektu Solvency 2. Ten umozni, aby si kazda
pojistovna Vypocitala sviij solventnostni kapitalovy pozadavek, podle vzorce, ktery bude
stejny pro vSechny pojistovny. Ty si pak mohou zvolit sviij vlastni interni model, a to bud’

plny, nebo &astecny. (Sistkova, ©2012)
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Vyhliska: (Ceska narodni banka, ©2003-2012)

e Vyhlaska ¢. 359/2010 Sb., o zpisobu piedkladani, form¢ a nélezitostech vykaza
pojistovny a zajistovny,

e Vyhlaska ¢. 434/2009 Sb., kterou se provadéji ncktera ustanoveni zakona
0 pojistovnictvi,

e Vyhlaska ¢. 205/2009 Sb., kterou se provadi zakon €. 168/1999 Sb., o pojisténi
odpovédnosti za Skodu zplisobenou provozem vozidla,

e Vyhlaska ¢. 582/2004 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona

0 pojistovacich zprostiedkovatelich a likvidatorech pojistnych udalosti.

V soudasnosti piisobi v Ceské republice tyto finan¢ni dozorové organy: Ceska narodni
banka, Komise pro cenné papiry, Vybor pro finan¢ni trh (vykondva funkci poradniho
organu rady CNB). Ceska narodni banka vykonava konsolidovany dohled nad celym
pojistnym trhem od 1. dubna 2006, kdy zanikl Utad pro dozor nad pojistovnictvim
a penzijnim pfipojisténim Ministerstva financi CR. CNB také spolupracuje s mezinarodni
asociaci dozor¢ich organii v pojiStovnictvi IAIS (International Association of Insurance
Supervisors). CNB  vydava licence pro vykon pojistovaci &innosti, Stanovuje
pravidla, ktera chrani stabilitu tohoto segmentu finan¢niho trhu, reguluje, kontroluje
a postihuje nedodrZovani stanovenych pravidel sankcemi a uklada opatieni k napravé.

(Ceska narodni banka, ©2003-2012)

1.3.2 Statni dozor v pojistovnictvi

Ve vyspélych ekonomikach je statni dozor vykonavan prostfednictvim jednoho
Z ministerstev nebo samostatnym ufadem, ktery podléha nékterému z ministrti nebo piimo
vlad¢é a parlamentu. V jejich pravomoci je zpravidla regulace pojistovnictvi, pojistného
trhu a vztahi mezi UCastniky prostiednictvim zakonl a jinych legislativnich uprav.

Puisobnost statniho dozoru Ize podle Cejkové (2002, s. 29) shrnout do nékolika ¢innosti:

e Povolovaci ¢innost,
e Kontrolni ¢innost,
e Legislativni ¢innost,

e QOstatni ¢innost.
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Povolovaci ¢innost znamena udélovani povoleni k pojistovaci (zajiStovaci) Cinnosti.
Povoleni provozovat pojistovaci ¢innost miize pouze pojistovna ziskat, splni-li nasledujici

podminky:

e Zalozeni podniku v pravni formé¢, které je zakonem dovolena (akciova spolecnost,
druzstvo),

e Podani zadosti o povoleni k pojiStovaci ¢innosti:

o  Obchodni sidlo,
o  Obchodni plan,
o Vyse zakladniho kapitalu,

e Jména a doklady o prokdzani diivéryhodnosti u ¢lenti statutarnich organi,

e Jméno odpovédného pojistného matematika,

e Minimélni vySe zdkladniho kapitadlu — zivotni pojiSténi 90 mil. K¢, nezivotni
pojisténi 60 az 200 mil. K¢, pro provozovani zajisStovaci ¢innosti 1 miliarda K¢.
(Duchéckova, 2005, s. 156)

¢ Kontrolni ¢innost zahrnuje ptfedev§im kontrolu dodrZzovani zédkona a pravnich
predpisti, nepfetrzité monitorovani souladu provozované cinnosti s udélenou
licenci, sledovani hospodateni pojistovny z hlediska zajiSténi splnitelnosti jejich
zavazku. Kontrola je provadéna dvéma zakladnimi zptisoby — tzv. kontrola ,,na

dalku* a kontrola ,,na mist&. (CAP, 2012, interni materialy)

V pravomoci kontrolniho ttadu je udileni sankci pii poruseni povinnosti pojistovny nebo
pozadovani napravy pii odhaleni Spatného hospodafeni pojiStovny a mnohé dalsi
napravné-kontrolni ¢innosti.

Legislativni ¢innost statniho dozoru je zaméfena na ptipravu navrhti pravnich piedpist
upravujicich pojisténi a pojiStovnictvi a na tcast v pfipominkovém fizeni v legislativnim

procesu tvorby ostatnich pravnich ptedpist. (Duchackova, 2005, s. 157)
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2 POJISTENI

V dnesni uspéchané dobé¢, kdy pii béznych kazdodennich Cinnostech ¢iha néjaké nebezpeci
urazu nebo dopravni nehody, méa kazdy jistou potiebu, jak dopad téchto nahodilych

udalosti co nejvice zmirnit.

Nastane-1i jakakoliv nahodild udalost, ma ekonomicky subjekt dvé moznosti, jak se
finan¢n¢€ vyrovnat s nasledky. Muze je bud’ kryt s vlastnich zdrojii (samopojisténi), nebo
muze vyuzit pojisténi. Z tohoto divodu je pojisténi nazyvano nastrojem financni

eliminace negativnich dasledki nahodilosti. (Duchackova, 2005, s. 19)

Jak tvrdi Duchackova (2005, s. 19), pojisténi samo o sob& nedokaze zcela eliminovat vznik
nahodilych udalosti. Je vSak schopno zmirnit dopad na naSe finance, pro které by to
v mnoha ptipadech znamenalo netinosnou zatéz. Proto je potieba na pojisténi nahlizet jako
na ochranu proti pojistnym rizikim, které pojiStény ptenasi na pojistitele (pojistovna,

penzijni fond, stat).

2.1 Clenéni pojisténi

Pojisténi je mozno rozclenit dle riznych hledisek. Jak uvadi Duchackova (2005, s. 23),

jeden ze zpUsobt je ¢lenéni pojisténi z hlediska pravniho:

e Pojisténi dobrovolné — pojistnd smlouva mezi pojistnikem a pojistitelem se
sjednava v zavislosti na rozhodnuti pojistnika.
e Pojisténi povinné

o Povinné smluvni — v daném pravnim piedpise je stanovena povinnost
sjednat pojistnou smlouvu pro subjekty pojistného vztahu (pojisténi
myslivet, advokati).

o Zakonné — kdy povinnost pojisténi pro piisluSné subjekty vyplyva ze
zakona a kdy se pojistnd smlouva nesjednava (zdravotni pojiSténi, pojisténi
zamestnanosti, nemocenské).

Nejpouzivangjsi klasifikaci pojistného je podle Duchackové (2005, s. 23) ¢lenéni
Z hlediska zptisobu financovani, které rozdéluje pojisténi do nasledujicich kategorii:

o Socialni pojisténi — zahrnuje v sob& kryti rizik, které maji socialni charakter.
V naSich podminkach je socialni pojisténi financovano ze statniho rozpoctu. Piijmovou

slozku tvofi zaméstnanci a zaméstnavatelé, ktefi odvadi ¢ast ze svych piijmt a davky
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socialniho pojisténi jsou pak na vydajové strané statniho rozpoctu a jsou pouzity pro
nasledujici potieby:

e Potieby v souvislosti s dlouhodobou pracovni neschopnosti,

e Potieby v souvislosti s kratkodobou pracovni neschopnosti,

e Potieby v souvislosti s pracovnimi Grazy a nemocemi z povolani,

e Potieby zdravotni péce,

e Potieby v souvislosti s nezamé&stnanosti.

e Zdravotni pojisténi

je v naSich podminkach organiza¢n¢ i finanéné oddéleno od socialniho pojisténi.

Ve svéte se uplatiiuji nasledujici varianty financovani zdravotni péce:

e Financovani z dani — 1€ékafi jsou zaméstnanci statu a zdravotni péce je pro
ob&any bezplatna (Velka Britanie, Dansko, Svédsko, Itélie a jiné).
e Zdravotni pojisténi

o Smluvni — soukroma zdravotnicka zatizeni poskytuji sluzby, dochézi
K prodeji a koupi zdravotnicky sluzeb a zatizeni (USA).

o Povinné — zdravotni pécCe neni statni, ale stdt zaruCuje zdravotni
pojisténi pro vSechny obyvatele. Poskytovani zdravotni péce je
oddéleno od jejiho financovani. Zdravotnickd péce je poskytovana
zdravotnickymi zafizenimi, kterd jsou samostatnymi podniky a maji
uzavienou smlouvu s jednou nebo nékolika zdravotnimi pojistovnami
(Rakousko, Holandsko, Belgie, Francie a také CR).

e Soukromé (komer¢ni) pojisténi — zahrnuje kryti rizik ekonomickych subjektt
(fyzickych i pravnickych), obvykle v ndvaznosti na jejich rozhodnuti a potieby.
Typické pro komercni pojisténi je smluvni podoba pojiSténi, kterd se miize
objevit v povinné podobé, ale obvyklejsi je podoba dobrovolna. (Duchackova,
2005, s. 29)
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Na obr. 2 je graficky zndzornéno zakladni rozdéleni pojisténi. Podrobnéjsi clenéni

komer¢niho pojisténi je uvedeno v piiloze P 11I.

V bakalatské praci jsou podrobnéji rozebrany zptisoby placeni pouze v oblasti soukromého

pojisténi.

Clenéni pojisténi

9

Socialni pojisténi

Zdravotni pojisténi

Soukromé pojisténi

Zivotni pojisténi

Nezivotni pojisténi

Zdroj: upraveno dle Duchackova (2005, s. 23), vlastni zpracovani.

Obr. 2. Clenéni pojisténi
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3 ZPUSOBY PLACENI POJISTNEHO

Platebni styk v pojistovnictvi umoziiuje hotovostni platby nebo bezhotovostni platby. Do
hotovostniho styku v pojistovnictvi patii hotovostni platba na pobocce a platba slozenkou
na posté. Vyspélé informacni technologie a prudky rozvoj v oblasti pojiStovnictvi pfinesl
nové moznosti Uhrad pojistného, piedevsim v bezhotovostnim platebnim styku.
V bezhotovostnim platebnim styku je mozné platit platebni kartou na obchodnich mistech

pojistoven, vyuzivat internetové a telefonické bankovnictvi, inkasni platby.

Kazda pojistovaci instituce pouziva a nabizi rizné zpusoby, jak platit pravidelné platby
pojistného a je na klientovi a pojistovacim poradci, jaké platebni podminky budou
sjednény. To se predevs§im tyké zivotniho pojisténi, které slouzi jako ochrana pted riziky

umrti a jinych nahodilych skutecnosti. (Pojistovna ¢eské spofitelny, ©2010)

3.1 Hotovostni platebni styk v pojistovnictvi

,,Zahrnuje viechny pen&zni pohyby uskuteéiiované za pouZiti zakonnych platidel (Sedova
et al., 2008, s. 12). Hotovostni platebni styk je nejstarSim typem platebniho styku. Jak jiz
bylo zminéno, do hotovostniho platebniho styku v pojistovnictvi patii hotovostni platba na

obchodnich mistech pojistoven a platba slozenkou.

Jak potvrzuje Jopek (©1996-2012), hotovostni forma placeni piedstavuje nakladngjsi
a rizikov¢j$i operace, proto nékteré odvazné prognozy predpovidaji jeji celkovy zanik. V
nejblizsi dobé vSak nemlzeme pocitat s uplnym vymizenim tohoto zptisobu placeni, a to
| pfesto, ze muzeme sledovat celosvétovy trend poklesu pouzivani hotovostni formy

placeni.

3.1.1 Hotovostni platba na pobo¢ce

Hotovostni platba pojistného spociva v pfedani hotovosti v pokladné na pobocce
pojistovny. Tento zpusob platby s sebou piinasi rizika a to jak ze strany piijemce, tak ze
strany platce jako napft. riziko okradeni, ztraty, naklady za vybér a zpracovani hotovosti
a zpronevéra apod. Z hotovostnich prostiedkli navic nemohou bézet uroky a predstavuji

proto "mrtvé zdroje".(Jopek, ©1996-2012)
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3.1.2 Slozenka

Jak uvadi Stola (2004, ©1998-2012), pied patnécti lety, jestd v dob& hluboké totality, byl
mezi obyvatelstvem v podstaté rozsifen jediny zptsob platby — slozenkou na posté. Platba
slozenkou byla a je vyuzivana zejména pro svou jednoduchost. Platce obdrzi jiz
pfedvyplnénou slozenku, kterou i s platbou pfedd na postovni prepdzce. Za spravnost

vyplnénych udaji zodpovida piijemce platby.

3.2 Bezhotovostni platebni styk

»Elektronickym penéznim prostiedkem je platebni prostfedek, ktery uchovava penézni

hodnotu v elektronické podobé.* (zakon ¢. 284/2009 Sb. o platebnim styku)

Bezhotovostni platebni styk je rychlym a pohodlnym zplsobem placeni nejriznéjSich
potfeb, zejména pojistného. Jednd se o prevod penéz z Uctu platce na ucet piijemce.
Zakladnim ptedpokladem pro provedeni bezhotovostni transakce je existence bankovnich

uctd. (Managerka, ©[1999])

Bezhotovostni platebni styk Vv pojistovnictvi nabizi rizné moznosti a podoby jako napf.
trvaly ptikaz, inkasni platba nebo pifimé bankovnictvi (pfedev§im internetbanking

a telebanking).

3.2.1 Internetbanking

Internetbanking je anglicky vyraz pro Internetové bankovnictvi. Teprve od roku 1992 je
Ceska republika pFipojena k celosvétové siti Internet, coZ zapii¢inilo pozdni proniknuti do
kazdodenniho Zivota ceské spolecnosti. V Evropé se zacalo pouZivat internetové
bankovnictvi pocatkem roku 1998 a zpocatku bylo mozné pies internetbanking zadavat jen
zakladni bankovni operace. Prvnim, kdo novy zpiisob ovladani uctu spustil, byla
druzstevni zalozna FIO. V Ceské republice internetové bankovnictvi poprvé spustila
Komer¢ni banka a to symbolicky na pielomu nového tisicileti v roce 2000. (Timova,

©2000-2012)

Zakladnim ptedpokladem je opét nutnost mit zaloZeny bankovni ucet a internetové
pfipojeni. Poté musi zadatel o internetové bankovnictvi avizovat banku o zfizeni
internetového bankovnictvi. Nasledné¢ mu bude pfidéleno uzivatelské jméno a certifikacni

kod. Diky tomu je mozné spravovat svij tcet z domova. (Kos, ©2011)
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Nabidka a moznosti, jaké internetové bankovnictvi nabizi je pestra:

e Uzivatel mize zadavat ptikazy k tthrad¢ (hromadné, jednorazové, trvalg),
e Sledovat historii transakci a kontrolovat ptichozi a odchozi platby,
e Nckteré banky nabizeji nejen dobijeni kreditu na mobilni telefon, nebo

uzavieni smlouvy o stavebnim spofeni, ale veSkeré finan¢ni sluzby.

3.2.2 Telebanking

Telefonni bankovnictvi je obsluha bankovniho Uc¢tu prostfednictvim vlastniho mobilniho
zafizeni. Klient, v pfipad¢ nutnosti zavolad na telefonni ¢islo klientského servisu bankovni
instituce, kde je nasledné pfepojen na monitorovany hovor s vyskolenym bankovnim
poradcem. Ten pro ovéfeni pozaduje sdélit identifikacni udaje. Po spravné autorizaci
probihd monitorovany telefonat. Nékteré banky nabizeji tzv. produktové balicky, které
pfedev§im zahrnuji cenu za uZivani telefonického bankovnictvi, nikoliv vSak ceny

jednotlivych hovoru. (Fialova, ©1999-2012)

3.2.3 Platba kartou na pobocce

Platba platebni kartou ma jiz pomérné dlouhou historii. Prvni platebni karta vznikla v roce
1914 v USA a slouzila pouze jako prostiedek k udrzovani penéz v obchu a manipulace

s nimi. Do dne$ni podoby se transformovaly az v pribéhu 80. let. (Sedova et al., s. 46)

S 24

Platba kartou je provadéna pres elektronicky platebni termindl. Do néj je platebni karta
vlozena a ¢tecka pak identifikuje veSkeré informace o platbé a platci. Autorizace pak

probihd vlozenim PIN nebo podpisem.

3.3 Nové trendy

ey ee

V bezhotovostnim platebnim styku a jejich nesporné vyhody nuti vesSkeré bankovni
instituce, investovat nemalé ¢astky do rozvoje a vyvoje novych zabezpeceni tak, aby bylo
co nejméné mozné zneuziti ¢i napadeni systému spravujiciho elektronické ucty klientd.
V budoucnu se tedy budeme moci setkat s tim, ze pfi zadani jednorazového piikazu pies
internetové bankovnictvi bude pro odeslani nutné pouze na senzor pocitace otisknout palec

a slozenka bude bezpetné zaplacena. Podle feditele internetového bankovnictvi Ceské
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spofitelny Davida Lorence se ,,O vyuziti biometrickych dat v internetovém bankovnictvi
vedou velké debaty. Navzdory témto debatdm to stale zistavd hudbou budoucnosti.*

(Ttmova, ©2000-2012)

Velky potencial skryva také oblast mezinarodnich plateb a rozvoj informacnich technologii
velka administrativni naro¢nost v provedeni zahrani¢nich plateb nechala vzniknout
projektu Bolero. Hlavnim cilem je nahrazeni veSkeré papirové dokumentace spojené

s provadénim zahrani¢nich plateb do formy elektronické. (Jopek, ©1999)

Jak tomu bude skute¢né v budoucnosti, nedokaze nikdo presné¢ odhadnout. Nezbytnym

predpokladem pro vyvoj je divéra klienta v elektronické bankovnictvi.
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4 METODY MARKETINGOVEHO VYZKUMU

,»Marketingovy vyzkum je systematické planovani, shromazd’ovani, analyzovani a hlaseni
udajt a zjisténi jejich dulezitosti pro specifickou marketingovou komunikaci, pred niz se

ocitla firma.“ (Kotler, 2007, s. 140)

Jak uvadi Bouckova (et al., 2007, s. 63), pfedmétem marketingového vyzkumu mize byt
vyzkum marketingovych cest, ktery pifinasi informace nezbytné pro stanoveni
racionalnich cest a u¢innych metod prodeje. Vyzkum cen, ktery je zahrnut do pfedmétu
marketingového vyzkumu, ptredklada podklady pro feSeni otazek cenové politiky a pro

cenovou tvorbu, popt. mize jit i o jiné aplikace.

4.1 Dotaznik

»Dotaznik je strukturovany sled otdzek, navrzenych za ucelem zjisténi ndzort a fakth

a nasledného zaznamenani téchto udajt.« (Hague, 2003, s. 103)

Podle Kotlera (2007, s. 144) je dotaznik, z hlediska jeho flexibility, nejb&ézné&jSim
nastrojem pro sbér dat. Pfed aplikaci je nezbytné dotazniky peclivé sestavit,

zkontrolovat, vyzkouset a vyladit.

Prvotnim cilem dotaznikli je ziskani pfesnych informaci od respondentii. Nezbytnym
predpokladem pro zpracovani informaci je, aby byly vSem respondentiim pokladany stejné
otazky. Pfi dotaznikovém Setfeni byva dotazovano velké mnoZstvi respondentl a bez
vytvofeni formulafe, kam jsou odpovédi zaznamenavany, by nebylo dotaznikové Setfeni

mozné provést. (Hague, 2003, s. 103)

Jak dale uvadi Hague (2003, s. 104), pro potfeby marketingového vyzkumu existuji tfi typy

dotazniku:

e Strukturované — jsou vyuzivany pii velkych dotazovych programech (pfes 200
rozhovortl).  Strukturovany  dotaznik  zahrnuje  telefonické  dotazovani
a samovypliovani.

e Polostrukturované — cCasto vyuzivané¢ v B2B marketingovém vyzkumu, kde je
nezbytné uchovat odpovédi spolecnosti popf. neni mozné odpoveédi predem
odhadnout.

e Nestrukturované — jsou zakladem mnoha technickych studii. Vyuzivaji se

Vv hloubkovych rozhovorech a diskusnich skupinach.
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41.1 Typy otazek

Spravné vytvofené otazky napomahaji k ziskani presnéjsich informaci. K tomu slouzi
ruzné typy otazek. V piipad¢€, ze respondent je ochotny odpovidat na cokoliv, je vhodné
pouzit otevirenou otazku. Ma-li respondent na vybér né€kolik odpovédi, pak se nabizi

pouzit otazky s otevienym koncem, ale uzavienou odpovédi. (Hague, 2003, s. 31)

Respondent ma pii tomto typu otazek volnost odpovédi. Nevyhodou otevienych otazek je

jejich naro¢nost pfi pocitac¢ovém zpracovani. (Kubi¢kova, 1999. s. 30)

Pro snadnéj$i zpracovani a moznost prekodovani otazek slouzi otazky uzaviené. Otazky
jsou sestaveny a pokladany tak, aby respondent mél moznost vybirat odpovéd pouze
z omezeného poctu variant. Uzaviené otdzky clenime na: alternativni, selektivni

a specialni. (Kubickova, 1999, s. 48)

Poslednim typem otdzek jsou otizky polouzaviené. Prolinaji se v nich prvky otazek
otevienych i1 uzavienych a vznikaji pfidanim varianty ,,jiné“. Tim je respondentim

zarucena moznost piidat vlastni nazor. (dotaznik-online.cz, ©2007)

4.2 Osobni interview

Osobni interview je nejkomplexnéj$i a zaroven nejnakladnéj$i metodou pii sbéru dat.
Vyzkumnik miize zachytit nejen slovni odpovédi, ale také dopliujici informace jako napf.

feC tela, obleCeni. (Kotler, 2007, s. 149)
Jak uvadi Kubickova (1999, s. 28), existuji zékladni tfi typy rozhovort:

e Nestandardizovany rozhovor — otizky nejsou pokladany v presném
pofadi, nejsou ani pfesné¢ formulovany. Cil rozhovoru je stanoven jen ramcove.

e Standardizovany rozhovor — otdzky jsou sefazeny a jsou pokladadny v presném
potadi. Vyuziti je vhodné pro reprezentativni ucely.

e Polostandardizovany rozhovor — je kombinaci vySe zminénych typli rozhovort.
Nekteré otazky jsou pokladany voln€ bez piesn¢ho poradi, jiné zase vyzaduji

pfesné poradi.
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5 VYZKUM SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Heslo Tomase Bati ,,Na§ zakaznik, na$ pan“ dokazuje, Ze jiz v davné dobé si i tak
vyznamny podnikatel uvédomoval, jak dilezitou roli v podnikédni hraje zédkaznik. V dne$ni
dobé¢ tuhého konkuren¢niho boje je nezbytné, aby se firmy snazily uspokojit potieby

zakaznika.

Spokojeny zakaznik se rad vraci a ¢as od Casu nakoupi vice, doporuc¢i nasi firmu svym
pratelim a znamym. Jak statistiky naznacuji, ndklady na udrzeni si jednoho zakaznika jsou

desetinové oproti ziskani si jednoho nového. (Hague, 2003, s. 161)

Spokojenost zakaznika lze povazovat za urcity druh zpétné vazby. Jeding ptimy kontakt se

zakaznikem naznaci, co je délano dobfe a co naopak Spatné.

Rozpoznani a identifikovani potfeb zakaznika je vychozim bodem pro stanoveni
jakéhokoliv marketingového planu. Obecné rozliSujeme dva typy uzivateli naSich

produkti. (Havlicek a Kasik, 2005, s. 25)

e Zikazniky — kupuji od prodavajiciho produkty a sluzby, ale nemusi je pouzivat
(napf. ndkup darku, krmivo pro psa).
e Spotrebitele—spotiebovavajici produkty a sluzby, ale nemusi to byt kupujici (napf.

manzel nosi kosili, kterou mu koupila manZelka, Skolni pomucky pro déti.).

., Vytvoreni programu spokojenosti zakaznika neni jen samostatny vyzkum. Ten sice urci,
kam by méla byt soustfedéna pozornost, ale to je pouze ta jednoducha ¢ast. Velmi ¢asto si
dlouhodoba vylepSeni Zzadaji zakladni pfemény spole¢nosti, zahrnujici 1 Skoleni personalu
nebo kulturni zménu. Vysledek by mél byt finanéné vyhodny, zajistit vyssi podil na trhu,
prvotiidni ceny, silngj$i reputaci znacky a Stastn€j$i persondl. Nicméné za tato zlepSeni
musime zaplatit. Naklady budou zahrnuty v marketingovém vyzkumu. Urcity Cas zabere
vymysleni planu akce. MiiZze byt vyzadano i persondlni Skoleni ohledn& zvySeni trovné

zakaznického servisu.” (Hague, 2003, s. 162)



Il PRAKTICKA CAST
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6 CHARAKTERISTIKA SPOLECNOSTI

€SOB Pojistovna

Zdroj: CSOB Pojistovna, ©2012.

Obr. 3. Logo spolecnosti

CSOB Pojistovna je univerzalni pojistovna, kterd nabizi bohaté spektrum Zivotnich
I nezivotnich pojisténi obantim, malym a stfednim podnikateltim i velkym korporaci. Od
roku 2010 je také CSOB Pojistovna nositelem titulu tieti nejvétsi pojistovna v Ceské
republice. Portfolio pojistovny ¢ita téméf milion pojistnych smluv. Od svého vzniku, od
1. 1. 2003, zaznamenala obrovsky rist a vydobyla si své postaveni na pojistném trhu. Své
sluzby provozuje na 220 obchodnich mistech CSOB Pojistovny, na kterych je piipraveno
1200 profesiondlnich pojistovacich poradci. Vybrané produkty jsou k dispozici také
prostiednictvim Postovni spofitelny na 3800 obchodnich mistech. (CSOB Pojistovna,

©2012)

6.1 Historie

CSOB Pojistovna, a. s. byla zalozena v roce 1994 pod piivodnim nazvem Chmelaiska
vzajemna pojistovna. V roce 1998, vstoupil do spolecnosti strategicky partner KBC
insurance N. V., ktery se stal v roce 2001 jejim stoprocentnim vlastnikem. V souvislosti
s tim byla zménéna Chmelaiska pojistovna na CSOB Pojistovna. Sou¢asna podoba CSOB
pojistovna vznikla 1. 1. 2003 fiizi mezi IPB Pojisfovnou, a. s. a CSOB Pojistovnou.

(CSOB, interni materialy)

CSOB pojistovna je zarukou kvality a profesionality a to doklada i fakt, Ze je ¢lenem

Ceské asociace pojistoven a fidi se Etickym kodexem pojistoven, viz piiloha PII.
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6.2 Zakladni udaje o spoleCnosti

Obchodni jméno:.

CSOB Pojistovna, a. s., ¢len holdingu CSOB

Zapsana v OR u KS Hradec Kralové, oddil B, vlozka 567
IC: 45534306

DIC: CZ45534306

Sidlo:
Masarykovo namésti 1458, 532 18 Pardubice

Organy spolecnosti:

Predstavenstvo: Ing. Jeroen van Leeuwen - predseda
Ing. Michal Kan¢ra - mistopfedseda
Frank Fripon - Clen
Ing. Marek Nezveda - ¢len
Ing. Petr Benes - ¢len
Dozor¢i rada: Marko Volj¢ - predseda
Johan Basilius - ¢len
Walter Jean Maria Bogaerts - Clen
Nik Vincke - ¢len
Mgr. Karel Haas - Clen
Ing. Radek Vlasak - Clen
Vedeni spolec¢nosti:  Ing. Jeroen van Leeuwen - generalni feditel
Ing. Marek Nezveda - feditel divize zivotniho pojisténi
Ing. Michal Kanéra - feditel divize nezivotniho pojisténi
Frank Fripon - feditel divize finanéni a fizeni rizik
Mgr. Jitfi Kraus - feditel KBC GS CZ

Zdroj: CSOB Pojistovna-Vyroéni zprava 2010, ©2012
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6.3 Nabidka produkti a sluzeb

CSOB Pojistovna je univerzalni pojistovna, piipravena poskytnout své sluzby a produkty
nejen velkym korporacim, malym a stfednim firmam, ale také podnikatelim a Siroké
vefejnosti. Svym klientim nabizi Siroky vybér pojistnych produkti CSOB s moznosti
jejich kombinace s dal§imi finanénimi sluzbami Skupiny CSOB a tim umoziuje ziskat za
vyhodnych podminek komplexni oSetfeni jejich financnich potieb. Nabidku pojisténi
a pojistnych produktt, které CSOB Pojistovna uvadi na trh, lze rozdélit na dvé hlavni

skupiny.
Zivotni pojisténi
e Pojisténi pro ptipad smrti, pro ptipad doziti a pro pfipad smrti nebo doziti
e Dichodové pojisténi
o Kapitalové pojisténi
e Investi¢ni zivotni pojisténi
e Pojisténi pro pfipad Girazu a nemoci, které je dopliikem vyse uvedenych pojisténi
Nezivotni pojisténi
e PojiSténi razu a nemoci
e Cestovni pojisténi
e Pojisténi motorovych vozidel
e Pojisténi pozaru a jinych majetkovych skod
e Letecké pojisténi, pojisténi vnitrozemské plavby a namoini pojisténi
e PojiSténi jinych ztrat
Zdroj: CSOB Pojistovna-Vyroéni zprava 2010, ©2012
6.3.1 Zivotni pojisténi FORTE

Podle Gdaji uvedenych ve vyroéni zpravé zroku 2010 (CSOB Pojistovna, ©2012),
nejzadanéjSim produktem se stalo zivotni pojisténi. Celkovy objem ptedepsaného
pojistného ¢inil 6 290 643 tis. K¢ a podil na trhu dosahl 8,9%. Pro klienty atraktivnim

produktem v oblasti zivotniho pojisténi je zivotni pojisténi FORTE.
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Pojisténi FORTE je komplexni bézné placené zivotni pojisténi, které umoziuje jednou
pojistnou smlouvou pojistit na vysoké pojistné c¢astky dva dospélé a az pét déti. Kazdy ze

¢lent rodiny miize byt pojistén na rizika dle svych vlastnich potieb.

Charakteristiky a prednosti Zivotniho pojisténi FORTE: (CSOB, interni materialy)
1) Kovalitni zaji$téni celé rodiny

e Na jednu smlouvu je mozné pojistit dva dospélé a az pét déti proti vSem

zivotnim rizikiim, které se mize kazdy ¢len rodiny zvolit dle svych potieb.

e Vyplata dvojnasobku sjednané castky pifi smrti néasledkem trazu pfi

dopravni nehodg¢.
e Pojistné plnéni az 10 milioni K¢.
e Pfi pobytu v nemocnici vyplata denni davky uz od prvniho dne.
2) Flexibilita
e Produkt je sestaven ,,na miru“ kazdého ¢lena rodiny a lze jej kdykoliv
pfizplsobit potiebam.
e Diky aplikaci U¢et online, ma klient neustaly piehled o svych splatkach
pojistného.
3) Vyhodné spoieni s nadprimérnym zhodnocenim
e Pravideln¢ Ize ukladat i mensi ¢astky, od 300 K& mésicné.
e Nabidka 5 investinich fondi bez garantovaného zhodnoceni, ale
s perspektivou vysoce nadprimérnych vynost, az 5,1%, pro opatrnéjsi
klienty je wurena nabidka z Garantovanych fondl se zaruCenym
zhodnocenim 2.4 % roéné, k némuz jsou pfipisovany podily na zisku CSOB
Pojistovny.
e S naspotenou ¢astkou mize klient disponovat jiz béhem pojistné doby.

4) Nizka cena

e (Ceny pojistné ochrany i1 vySe poplatkti se FORTE tadi mezi nejlevné;si
zivotni pojiSténi na trhu. MoZnost odepisovat zaplacené pojistné ze zakladu

dan¢ z ptijmu a tim uSetfit az 1 800 K¢ na danich.
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6.3.2 Nezivotni pojiSténi

V oblasti nezivotniho pojisténi doslo v roce 2010 k meziro¢nimu poklesu o 3,2% na
3944 483 tis. K& Celkovy objem pojistného V této oblasti zajistii CSOB Pojistovné
v zebiicku ¢lenskych pojistoven CAP celkové 6. misto s trznim podilem 4,9%. 1 pres
pokles pojistného, nabidka CSOB pojistovny je skuteénd rozmanitd a zaznamenala fadu
novinek. Nejvice inovaci zaznamenalo cestovni pojisténi od CSOB. (CSOB Pojistovna-

Vyroéni zpréva 2010, ©2012)

6.3.2.1 Cestovni pojisténi RODINA

Sazby za jeden den u cestovniho pojisténi RODINA od CSOB Pojistovny patii k tém
4 mil. K¢&. Jednou smlouvou je mozné pojistit az 6 ¢lend rodiny. Vyjimkou neni ani
moznost dopliikového pojisténi jako napiiklad odpovédnost za Skodu nebo pojisténi
zavazadel. Naprostou novinkou Vv cestovnim pojisténi CSOB Pojistovny je jednorazové

odskodné pii hospitalizaci.

Piihodi-li se Klientovi v zahrani¢i traz a bude-li muset stravit alespoil jednu noc
V nemocnicnim zafizeni, obdrzi klient jednordzové odSkodné 2 000 K¢. PojiSténi lze
sjednat na viech obchodnich mistech CSOB Pojistovny nebo online pies webové stranky
JiZ zminéné pojistovny. V tabulce niZe jsou uvedeny jiZ zminované limity pojistného

plnéni a sazby za jeden den.

Uzemni rozsah Evropa Svét
Limit plnéni 2,5 mil. K¢ 4 mil. K¢ | 2,5 mil K¢ 4 mil. K¢
Cela rodina (max. 6 osob) 40 K¢ 61 K¢ 80 K¢ 122 K¢

Zdroj: CSOB Pojistovna, ©2012.

Tab. 2. Rozsah pojistného plnéni a sazba za jeden den
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7 NABIDKA ZPUSOBU PLACENI POJISTNEHO

Jak jiz bylo feCeno, pojistovna je charakterizovana jako instituce poskytujici pojisténi
fyzickym 1 pravnickym osobam. Pojisténi je sjednano na zaklad¢ pojistné smlouvy, ve
které jsou nejen sjednany pojistné podminky a limity pro pojistné plnéni, ale také cena

a zpusoby placeni.

Vyspélé technologie a neustalé inovace v oblasti platebniho styku v sou¢asné dobé nabizeji
klienthm nejriznéjsi zplsoby, jak bezpeéné a pohodlné platit pravidelné splatky na
pojistném. Komeréni pojistovny vynakladaji nemalé penézni prostiedky na zavadéni
novych bezpecnostnich zafizeni, terminali. Bohuzel se velmi CcCasto stava, ze se
pojistovnadm nedafi presvéd¢it klienty o vyhodach ~modernich technologii
vV bezhotovostnim platebnim styku, ktefi jest¢ v dneSni dobé voli zpisoby zastaralé

a i drazsi.
7.1  Zivotni pojiSténi

Jednak chrani proti rizikim ohrozujici zivot pojistnika, ale také nabizi zajimavé
zhodnocovaci programy. JelikoZ Zivotni pojisténi ma dlouhodoby charakter, dle zptusobt
placeni povaZovano za béZzné placené pojistné, mize vSak mit Charakter jednordzovée
placeného. Jednorazove i bézné placené pojistné je mozné zaplatit v hotovosti na pobocce

i bezhotovostné.

Jak ukazuje realita, mnoho klientt plati pojistné pies slozenky na posté v piipadé sjednani
bézného zivotniho pojisténi nebo v hotovosti pfimo na pobocce v piipadé jednordzového
zivotniho pojisténi.

7.1.1 Hotovostni platba na pobocce

Hotovostni platba na pobocce je provadéna pii prvni platbé pojistného ihned po podepsani
pojistné smlouvy. Klient 1 pojiStovna jsou vystaveny rizikim pii provadéni plateb

v hotovosti. Platit hotové na pobo¢ce CSOB Pojistovny je mozné pouze na 82 obchodnich

mistech.
Rizika z pohledu pojistovny:

e Pojistovny jsou uzivateli platebniho styku
Prvni riziko vychdzi ze samotné podstaty existence komercnich pojistoven.

Pojistovny jsou pouze poskytovatelé pojisténi a provozovatelé platebniho styku, ne
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vSak jeho poskytovatelé. To znamena, Ze museji mit zfizeny bankovni ucty, na
které mohou klienti zasilat své platby. Na platby v hotovosti proto nejsou vybaveny

potiebnymi bezpecnostnimi technologiemi pro piijem hotovosti.

¢ Financ¢ni naklady spojené se zabezpecenim

V porovnéni s bankovnimi institucemi, které jsou na platby a predevSim jejich
ochranu pfipraveni nejmodernéjSimi bezpecnostnimi zafizenimi (napi. Casové
zamky na pokladnach, autoriza¢ni pozadavky pii vkladu hotovosti atd.), pojistovny
takovéto opatieni nemaji.

V praxi to znamend, ze pojiStovny piijmou penize od klientd a nésledné je musi
fyzicky odnést do banky bez jakékoliv ochrany, ¢imz jsou vystaveny riziku kradeze
¢i ztraty. Ptijem pojistného v hotovosti neni primarnim zdrojem vynosu a i objem
plateb pfijatych v hotovosti se ani z daleka nerovna objemu penéz piijatych
V bezhotovostnim platebnim styku. Z toho divodu napt. zavedeni bezpecnostnich
schranek na pobockach ¢i pfevoz hotovosti bezpecnostni sluzbou by byly finanéné

nakladné investice.

e Zpronevéra
PojiStovnam nehrozi jen nebezpeci vnéjsi, ale musi se také ochranit proti vnitinimu
nebezpeci. Predev§im zpronevéra ze strany zprostiedkovatelll, vybirajici hotovost,
kteti jsou zodpovédni za piijem a odvod plateb v hotovosti. Piiklady z praxe
ukazuji, ze lidé pracujici S hotovosti nékdy zapominaji, ze obdrzené penize od

klientd nejsou jejich majetek a nemohou tedy s nimi hradit své vlastni vydaje.

¢ Riziko faleSnych bankovek

Pii ptebirani hotovosti pojiStovacim poradcem, muze dojit k pfijmu faleSnych
bankovek. Velmi ¢asto jsou objeveny pad¢lky, které nelze od originalu rozeznat
pouhym okem a muze tak dojit podvodnému jednani, které odhali az bankovni
instituce. Jak jiz bylo feceno, pobocky pojistoven nejsou vybaveny zadnymi

bezpecnostnimi piistroji, tudiZ je riziko pomérné veliké.
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Rizika z pohledu klienta

Vybéry z bankomatu

Pii platbé v hotovosti na pobo¢ce, musi klient vybrat penézni hotovost z bankomatu
a s touto hotovosti pak navstivit pobocku pojistovny. Pii takovém zplsobu uhrady
pojistného hrozi nebezpeci kradeze, obzvlast musi-li klient cestovat v dopravnich
prostiedcich, ztraty obnosu a v neposledni fadé kazdy vybér z bankomatu je

zpoplatnén.

Z tabulky (tab. 3) jsou patrné poplatky u jednotlivych bankovnich instituci pii
vybéru z bankomatl. Vybér z bankomatu u Komerc¢ni banky je taktéz zpoplatnén,
ale plati-li klient v daném mésici debetni kartou, jsou mu vraceny penize v hodnoté
jednoho vybéru z bankomatu za kazdou uskuteénénou platbu. Raiffeisenbank nabizi

prvni dva vybéry zdarma a zpoplatnény jsou az tii a vice vybéru za dané obdobi.

Banky Domaci bankomat (v K¢) Jiny bankomat (v K¢)
CsSOB 6 35
Komernéni banka 5/zdarma* 35
Postovni spofritelna 5 30
Ceska spofitelna 6 40
Unicredit bank 5 30
Raiffeisenbank tfi a vice vybéru za 9,9 39

Zdroj: zpracovano podle (CSOB, ©2012; KB, ©2010; Postovni spofitelna ©2102;
Ceska spofitelna, ©[2012]; Unicredit bank , ©[2012]; Raiffeisenbank, ©2008-
2012).

Tab. 3. Poplatky za vybéry z bankomatii

Casova ztrata

Platba v hotovosti vyzaduje osobni tcast, coz vyzaduje vyhrazeni si Casové
rezervy, kterou mize byt vyuzita jinym zplisobem. Klient si sdm kontroluje datum
splatnosti a posléze musi navstivit pobocku pojistovny a zaplatit pravidelnou
platbu pojistného. Misto toho, aby platba byla napt. pfimym bankovnictvim

zadavana z pohodli domova.
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e Kradez a ztrata

Jak jiz bylo zminéno, kradez a ztrata jsou riziky pro klienta. Proti kradezi a ztraté je
mozné si pojistit svou platebni kartu k G¢tu, je mozné si pojistit zlstatek na
bankovnim uctu, ale odcizenou penéZzenku i s hotovosti pojistit nelze a je prakticky

nemozné doufat v jeji nalezeni v ptivodnim stavu.

7.1.2 PoStovni sloZenky

wevr

postovni sloZzenkou na posSté nazyvat zastaralé. Je az s podivem, jaké jsou jesté¢ v dnesni

dobé fronty plné obcant se slozenkami v ruce.

Jedina vyhoda pii placeni slozenkou spociva V jeji jednoduchosti. Je prakticky nemozné,
aby doslo k chybnému pfipsani platby, jelikoz udaje na slozence jsou jiz pfedem vyplnény
a &teny &teci zonou. (Stola, ©1998-2012)

V soudasnosti jiz v pojistné smlouvé u CSOB Pojistovny neni mozné sjednat platbu
slozenkou. Realita je vSak takova, Ze klienti pfesto tento zplisob vyuzivaji. Nevyhod oproti
jinym zpuisobiim je vSak plna fada.

Rizika a nevyhody plateb postovni sloZenkou

e Poplatky

Pi1 platbé sloZzenkou typu A neni cena za pfevod konstantni. Cena za provedeni
pievodu se zvySuje s celkovym objemem hotovosti, ktera je posilana. Z tabulky (tab.
4) zietelné plyne, Ze poplatky u plateb slozenkou jsou mnohondsobné vyssi nez

Vv ptipad€ bankovniho pfevodu.

Postovnipoukdzka A | 1K¢az5000Ke | 5001KcazS0000Ke | Dalsich 10000 K¢
Sazba v K¢ 2 3 b

Zdroj: Ceska posta, ©2011.

Tab. 4. Sazby za jednotlivé platby postovni poukdzkou
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o Casova prodleva
V porovnani s bankovnim pfevodem, kde lhiita pro provedeni transakce je do druhého
dne, u platby slozenkou je nutno poditat s Casovym horizontem tii dnt. Platce také
musi pocitat s nevyzpytatelnym cekanim ve frontach a s urcitou pracovni dobou.
Nevyjimaje také faktu, ze je vyzadovéna osobni ndvstéva posty. Podobné jako

U hotovostni platby se zvySuje riziko ztraty ¢i kradeze finan¢niho obnosu.

7.2 Bezhotovostni platebni styk

Bezhotovostni platebni styk je prakticky nejrozsifenéjSim zplsobem placeni a miiZze mit
rizné podoby jako napf. debetni a kreditni karty, pfimé bankovnictvi, inkasni platba.
Vsechny uvedené podoby bankovniho pfevodu maji spole¢né vyhody. Eliminuji riziko
ztraty ¢i kradeze hotovosti pii vybéru a prenosu hotovosti, rychlost a predevsim cenové

patii tyto zpusoby do kategorie velmi pfiznivych.
Vyhody

e Uspora ¢asu i penéz
Jak jiz bylo uvedeno, bezhotovostni platebni styk Setfi Cas i penize klientd.
Piedevs§im u trvalych ptfikazl a inkasnich plateb nedochazi k opozdénym platbam
na pojistném. Datum splatnosti plateb je kontrolovano bankami resp. pojistovnami.
Vsechny uvedené zplisoby jsou cenové oproti jinym piiznive.

e Komfortnost
Platby prostfednictvim bezhotovostniho platebniho styku jsou bez pochyb pohodIné
a jednoduché. Z pohledu klienta mohou byt platby provadény odkudkoliv, neni
omezen zadnou oteviraci dobou ¢i cekanim ve fronté. Jejich provedeni je
jednoduché a velmi rychlé. Evidence plateb je i z pohledu pojistovny daleko

rychlejsi a prehledné;si.
Rizika
e Lidsky faktor

Zakladem pro uskutecnéni bezhotovostni platby je formuldf. Mize mit podobu

papirovou nebo elektronickou. V obou piipadech platce zadava nezbytné udaje
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0 platbé a hrozi tim riziko chybného vyplnéni tdaji a nasledné¢ nespravnému
odeslani platby. Nedojde-li platba na ucet pojistovny, klient pfestava byt pojistén.

e Zneuziti udaja
Pii bezhotovostnim platebnim styku je naprosto nezbytné, chranit citlivé tdaje

(napt. PIN kod, zistatek na Gétu atd.) pred moznym zneuzitim. Vynalézavost

CN13

dnesnich ,,hackeri* by se neméla podcenovat.

7.3 Nezivotni pojiSténi

Nabidka platebnich moznosti je u nezivotniho pojisténi Siroka. Muaze byt vyuzito jak vyse
zminénych zpisobl, tak i nékteré dalsi zpusoby. Vzhledem k moznym zménam vyse
splatek nezivotniho pojisténi, neni doporuéovéano platit pojistné trvalym ptikazem. Casovy
interval splatek mize byt stanoven u bé&Zné placeného pojistného mésiéné, Ctvrtletné,
pololetné a ro¢n¢. Jednorazové placené pojistné se stanovuje na dobu urcitou a je mozné

jej zaplatit nize uvedenymi zpusoby.

7.3.1 Komfortni vyactovani

Novinkou v nabidce zptisobu tihrad pojistného v CSOB Pojistovné. Komfortni vytétovani
je moderni sluzba, kterd umoznuje jednodussi komunikaci mezi klientem a bankou. Je
uréeno pouze pro klienty CSOB Pojistovny, ktefi nemaji jen sjednané neZivotni pojisténi,
ale také maji veden bankovni ti¢et u CSOB banky nebo Postovni spofitelny a aktivni

sluzbu Internetbanking.

Vyhody:

¢ Eliminace chybného odeslani
Spociva v zasilani jiz predvyplnénych elektronickych piikazii k platbé do
internetového bankovnictvi, které klient jiz nemusi sdm vypliiovat. Provede pouze
kontrolu spravnosti, potvrdi ¢astku a odesle platbu. Tim se eliminuje jak riziko
chybného odeslani, tak opomenuti platby. Klient muize pozadat o zasilani

informativni SMS zpravy o platbé¢.
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Casova a finanéni Gspora

Jelikoz je veskera komunikace provadéna na elektronické urovni, nemusi klient
navstévovat postu nebo chodit s pfikazem do banky. Zasilani elektronickych faktur
do internetového bankovnictvi je zcela zdarma. Platba je zpoplatnéna jako

standartni platba jakéhokoliv jednorazového piikazu.

Pi-ehlednost

Diky zasilani elektronickych vypist pfimo na ucet elektronického bankovnictvi, ma
klient vSechny provedené platby ulozené v archivu. Je také oprostén od piijimani

papirovych vypist, které jsou zpoplatnény.

Nevyhody:

Limitované vyuziti

Plivodnim autorem komfortniho vyaétovani je Skupina CSOB. Tato sluzba byla
nabidnuta jako standardizované feSeni. Limitované vyuziti vramci plateb
pojistného spoc¢iva vtom, Ze komfortni pojisténi lze vyuzit pouze u plateb
nezivotniho pojisténi. Na trhu tuto sluzbu, véetné CSOB Pojistovny, vyuzivaji jesté
dalsi tii spoleCnosti. Ma-li napiiklad klient pausal u spolecnosti T-Mobile

a internetbanking u Komer¢éni banky, nemiize Komfortni vyuctovani vyuZzivat.

7.3.2 Primé bankovnictvi

Poslednim zpiisobem v nabidce placeni pojistného v CSOB Pojistovné je piimé

bankovnictvi. Zahrnuje internetové bankovnictvi, telefonické bankovnictvi a mobilni

bankovnictvi. VSechny zminéné druhy pfimého bankovnictvi maji fadu vyhod i nevyhod.

Vyhody:

Nizké sazby za provedeni plateb

Jednotlivé platby provedené pies internet, se pohybujiod 4 K¢ do 10 KC¢.
V porovnani s cenami za platby slozenkou nebo vybérem hotovosti z bankomatu
pfi platbé na pobocce a je-li uskuteciiovano vice plateb béhem jednoho zuctovaciho

obdobi, uspora na poplatcich se muze zvysit.
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o Casova iispora a pohodIna obsluha
Uzivatel internetového bankovnictvi jiz nemusi ztracet c¢as pravidelnymi
navstévami pobocek a stanim ve fronté. Ptichozi a odchozi platby odesila z pohodli
svého domova. Navic kazda platba je archivovana a uzivatel tak mize kdykoliv
kontrolovat své platby. Kazdému uzivateli pfimého bankovnictvi je pfedan

podrobny manual, jak obsluhovat sviij ucet pfimého bankovnictvi.

e Zrychleni komunikace mezi bankou a klientem
V ptipad¢ telebankingu je hovor pfepojen pifimo na bankéie a tim veskeré prani
klienta okamzité¢ zpracovavany. Veskera elektronickd komunikace urychluje
komunikaci a praci bankdm. Uzivateli postaci par kliknuti na provedeni platby,
dobiti kreditu ¢i zadosti o uvér. Banka resp. pojistovna, diky propracovanému
systému, muze rychleji zpracovat a vyfizovat podané zadosti o uvér, preposilat

penize na ucty a dalsi sluzby.

e Dostupnost a pristup kdekoliv
Velikou vyhodou pfimého bankovnictvi, oproti jinym druhim plateb, je pfistup
prakticky odkudkoliv. Podminkou je internetové ptipojeni, které vSak je v kazdé
restauraci, Cerpaci stanici, mobilnim telefonu. Pfistup do aplikace piiméeho
bankovnictvi nema Zadné ufedni hodiny. UZivatel se muize pfipojovat kdykoliv

Vv prubéhu dne i noci.
Nevyhody:

e Bezpecnost
Bezpecnost pifimého bankovnictvi je v porovndni s ostatnimi zplisoby nejvyssi.
Kybernetické tutoky jako ,,phishing”, prostfednictvim kterého se ttocnici snazi
z uzivatelli internetového bankovnictvi vyldkat citlivd data. Jedna se pfedevSim
0 rozesilani podvodnych mailt (Phishing, ©2000-2012). ,Vishing“, ktery je
obdobou phisingu, ale vyuziva k podvodnému jednani mobilni telefon, vzbuzuji
neddvéru v tento zpusob placeni (EMAG, ©2012). Zakladem je bezpecné uzivani
a pecliva ochrana citlivych udaji. Zvysit bezpecnost lze také pouzitim vhodného

internetového prohlizece.
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Autorizaéni prekazky

Ziizeni internetové ¢i mobilniho bankovnictvi vyzaduje jisté autorizacni prvky.
Vyzadovano je vkladani nejriznéjsich klicu, PIN kodu, uzivatelskych jmen
a mnoho dalSich ochrannych prvkl. Pfi rozhodovéni o zfizeni mohou hrat pravé

tyto skute¢nosti vyznamnou roli v neprospéch.

7.3.3 Platba kartou na pobockach

CSOB Pojistovna ma 220 pobocek po celé Ceské republice. Pobocky viak nejsou

vybaveny platebnimi terminaly. Pojistné lze platit na vybranych pobockach pouze

Vv hotovosti. Tim jsou klienti a nasledn¢ i pobo¢ky vystaveny riziku.

Vyhody:

Eliminace rizika kradeze a ztraty

Platby provedené platebni kartou vyrazné snizuji rizika ztraty a krddeze penézni
hotovosti. Penézni hotovost je ulozena na bankovnim ucétu. V pripadé ztraty
platebni karty, staci pouze okamzité nahlasit ztratu platebni karty a bankovni tstav
platebni kartu zablokuje. Tim zabrani neopravnénému vniknuti na bankovni ucet.
Navic lze pojistit zlstatek na bankovnim U¢tu nebo pojistit samotnou platebni

kartu. Pojistit samotnou hotovost v penézence nelze.

Rychlé, bezpecné a pohodlIné

Cela transakce trva par desitek vtefin. Po zadani PIN kodu a potvrzeni ¢astky je
cela transakce uskute¢néna. Klient méa pak zaruku, Ze penize byly odeslany na
spravny ucet. PouZziva-li klient jeSt¢ internetové bankovnictvi, miZe si pak

v pohodli domova zkontrolovat platbu.

SniZeni nakladi na zpracovani hotovosti

Pii platbach platebnimi kartami jsou vyrazn€ snizeny naklady na zpracovani
hotovosti. Penize jsou ihned odeslany na bankovni ucet pojistovny. Klient
I pojistovna jsou ujistény, ze transakce probé&hla a pojistné je zaplaceno. Tim se

také naprosto eliminuje riziko kradeZe hotovosti pfi odvadéni penéz do banky.
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Nevyhody

e Bankovni poplatek za pouziti terminald
Bankovni instituce, které poskytuji a nabizi provozovani platebnich terminald,
pozaduji ur¢ité procento z objemu plateb obchodnika. V mnoha ptipadech je
omezeno zavedeni platebnich termindli, obzvlasté tam, kde denni trzby nejsou

prilis veliké.

e Poruchovost terminala
Poruchovost terminalii nelze povazovat za pravidelny jev. Presto se ¢as od Casu
stane, ze dojde k vypadku signalu mezi termindlem a bankou ¢i z neznamého
divodu neni platebni karta pfijata platebnim termindlem. V takovém piipadé

ptichazi na fadu vybér jiného platebniho zpiisobu.

7.3.4 SIPO

SIPO neboli ,,Sdruzené inkaso plateb obyvatelstva“ zahrnuje jednotnou platbu za plyn,
elektfinu, vodné a sto¢né a pojisténi. Poskytovatelem je rovnéz Ceska posta. Tento zptisob

placeni je vyuzivan piedevsim pro jeji komplexnost.

Jednou z vyhod je jeji bezstarostnost. VSechny nezbytné platby jsou sdruzeny do jediné.
Kazdy mésic pak dostava platce podrobny vypis o provedenych platbach. Novinkou je
obdrzeni osobniho spojovaciho ¢isla, které neni vdzano na adresu a misto bydlisté, ale na
osobu platce. V praxi to znamena, Ze zméni-li platce trvalé bydlisté, jméno ¢i piijmeni,
spojovaci ¢islo vam zistane.

Nevyhody tohoto zptisobu jsou velmi podobné jako v pifipadé¢ plateb slozenkou. Tento typ

plateb je vhodny pro ten typ platce, ktery nedivétuje bezhotovostnimu styku a pozaduje

mit ptehled o svych platbach.
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8 KONKURENCE

Soucasny pojistny trh je charakterizovan silnou konkurenci. Nabidky pojistoven se vyviji,
rozSifuji a neustdle inovuji. Nelze v tomto odvétvi pii konkurenénim boji prestat ani na

chvili konkurenci sledovat.

Pro zhodnoceni zptsobu placeni a porovnani s konkurenci je pouzit modelovy piiklad
pojisténi domacnosti. Srovnani je provedeno mezi konkuren¢nimi pojistovnami

Kooperativa, Allianz, Ceska pojistovna a CSOB Pojistovna.

8.1 Modelovy priklad

Piedmétem pojisténi je byt 3+1 v panelovém domé, ktery je umistén v piizemi. Velikost
byt je 82 m% Panclovy dim se nachazi na okraji 2. zaplavové zony. Majetek v byté
vycislen na 400 000,-. V navrhu smlouvy bylo sjednano pojisténi domacnosti a pojisténi

odpovédnosti za Skodu.

8.2 Kooperativa pojiStovna, a. s., Vienna Insurance Group

&
Kooperativa

VIENNA INSURANCE GROUP

Zdroj: ePojisteni.cz, ©2011
Obr. 4. Logo spolecnosti

Druhé nejvétsi pojisStovna na tuzemském trhu byla zaloZzena v roce 1991. Jeji podil na
celkovém predepsaném pojistném v CR je 22%. Je typem univerzalni pojistovny, ktera
nabizi plny sortiment sluzeb a vSechny standardni pojiSténi jak pro obcany, tak pro

podnikatele.(Kooperativa, ©2012)

8.2.1 Pojisténi KOMFORT

Pojisténi majetku kryje rtizné Skody, které mohou vzniknout na vybaveni domécnosti, bytu
¢i nemovitosti. Pojisténim KOMFORT je pokryto jak pojisténi proti vSem rizikiim
zpusobenych Zivelnou pohromou, odcizenim nebo vandalismem, tak pfipojiSténi i proti

specialnim rizikiim, jako je prasknuté akvarium, vytopeni souseda apod.
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Navrh smlouvy
Pojistné kryti:
e zivel — (povoden, svicka, boutka a vSechny ostatni zivelné pohromy),
e zateCeni atmosférickych srazek — napf. oteviené okno a pii vytrvalych destich
zate¢e do domacnosti,
e Kkradez — (odcizeni i loupez, limit je az do vyse 60 000 K¢),
e vandalismus,
e docasné prepéti v elektrorozvodné a telekomunika¢ni siti,
e pojisténi skel — (platovd okna, sklenéné vyplné¢ dveti, prosklena dviika

Vv kuchymiské lince apod.).

Prehled pojisteni a poskytnuti slev

Celkové pojistné plnéni ¢ini 550 000 K¢
Roc¢ni pojistné 4290 K¢
+ Pfipojisténi odpovédnosti za Skodu (limit 1 000 000 K¢) 340 K¢
Celkové ro¢ni pojistné pied slevou 4 630 K¢
Sleva 5% 232 K¢
Celkové pojistné po slevé 4 398 K¢
Zpusoby thrady

Pojistné Ize uhradit na pobocce (hotoveé nebo platba kartou), bezhotovostnim pievodem,
pfes postu platbami SIPO nebo sloZenkou typ A. Pojistné 1ze platit jednorazove, mésicné,

ctvrtletng, pololetné nebo rocné. Pii rocnim placeni je poskytovéna sleva 5%.
Poznamky k modelaci

Pojisténi domacnosti od Kooperativy je nabizeno ve dvou variantach, Optimal a Komfort.
V ramci pojistné smlouvy lze pfipojistit i novou domacnost, do které se klient bude
st€éhovat. Pojisténi nové domacnosti trva meésic. Nezaplati-li klient pravidelnou pojistku,

vypovédni lhita je 4 mésice.
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8.3 Ceska pojistovna

CESKA
POJISTOVNA

Pomahame vam jit dal

Zdroj: E15.cz, ©2007- 2012

Obr. 5. Logo spole¢nosti
Tradice nejstarsi a nejvetsi pojistovny na ¢eském pojistném trhu se odviji nepietrzité jiz
184 let. Ceska pojistovna je pojisfovnou univerzalni nabizejici svym klientim pojisténi
jak individuélni Zivotni a neZivotni, tak i pojiSténi pro malé, stfedni a velké klienty.
Celkové predepsané pojistné podle metodiky Ceské asociace pojistoven v roce 2010 &inilo

38,4 miliardy korun a jeji trzni podil na domécim trhu piesahuje 25 procent. (Ceska
pojistovna, ©2007-2012).

8.3.1 Pojisténi KOSTKA

Pojisténi KOSTKA je variabilni produkt, kterym nabizi komplexni ochranu majetku
a odpovédnosti. Jiz v zékladnich variantach je pokryt Siroky rozsah rizik. Slevy v rdmci

KOSTKY mohou byt udéleny soucasng.
Navrh smlouvy

Pojistné kryti:

zZivel — (poZzar, povoden, bouika a vSechny ostatni Zivelné pohromy),

e zatecCeni atmosférickych srazek

e kradeZ — (odcizeni i loupez),

e vandalismus,

e docasné prepéti v elektrorozvodné a telekomunikaéni siti,

e pojisténi skel — (plastova okna, sklenéné vypIn€¢ dveii, prosklenad dviika

Vv kuchyniské lince apod.).
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Prehled pojisteni

Celkové pojistné plnéni

Pojisténi domacnosti

Slevy (za spoluucast, obchodni a propojisténost)
Celkové rocni pojistné

Pojisténi odpovédnosti za Skodu

Sleva za propojiSténost 8%

Pojisténi se slevou

Celkové ro¢ni pojistné

Zpusoby thrady

400 000 K¢
1908 K¢
-317 K¢
1598 K¢
390 K¢

8 K¢

382 K¢

1981 K¢

Platba pojistného bude provadéna lkrat roéné a to vzdy k 23. dni v mésici. Platbu

pojistného je umoznéno klientovi provést jak na pobocce, tak bezhotovostnim prevodem

nebo pies pobocky Ceské posty. Na obchodnich mistech jsou piijimany platby v hotovosti

| platebnimi kartami.

Poznamky k modelaci

Pojisténi odpovédnosti se vztahuje na vSechny, kdo maji trvalé bydlisté na adrese, kde

bydli a ktera je pojisténa. Pojistné limity u jednotlivych polozek lze pribézné navysit ¢i

naopak snizit podle pozadavki klienta.

8.4 Allianz pojiSt'ovna

-\ E L PAD)

Zdroj: ePojisteni, ©2011

Obr. 6. Logo spolecnosti
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Allianz pojistovna je stoprocentni dcefinou spolecnosti Allianz New Europe Holding
GmbH. Na ceském pojistném trhu plisobi od roku 1993 a béhem svého pulsobeni se
vypracovala mezi t¥i nejvétsi Ceské pojistovny. Na tizemi Ceské republiky ma Allianz
pojistovna ziizeno 11 regiondlnich feditelstvi, ktera tidi vice nez 1900 pojistovacich

poradct. (Allianz, ©2000-2012)

8.4.1 Pojisténi domacnosti EXKLUSIV

EXKLUSIV je nejrozsahlejsi varianta pojisténi v nabidce pojistovny Allianz. Domacnost
a majetek je pojistén proti vesSkerym rizikim. PojiSténi 1ze sjednat online pies webové
stranky nebo pfimo na obchodnich mistech pojistovny.
Navrh smlouvy
Pojistné kryti:

e Piirodni Zivel (pozar, vybuch, blesk a dalsi),

e Pad letadla (naraz nebo zficeni letadla, letounu, kluzaku ¢i balénu),

e Kradez vloupanim, loupez

e Piepéti a podpéti,

o Rozbiti skla,

e Porucha chladiciho zafizeni,

o Atmosférické srazky,

Prehled pojisteni

Celkové pojisténi movitych véci 400 000 K¢
Platba pojistného 1568 K¢
Pojisténi odpovédnosti (limit 2 000 000 K¢) 900 K¢
Sleva za bezeskodni pribéh -617 K¢
Rocni pojistné 1851 K¢
Zpusoby tuhrady

Jako u vySe zminénych pojiStoven, Ize platit pojistné jak na pobocce, tak bezhotovostné ¢i
prostiednictvim pobocek Ceské posty. Oproti svym konkurentim, pfi platbach na

obchodnich mistech je pfijimédna pouze hotovost. Obchodni mista nejsou vybavena
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platebnimi terminaly. Platit 1ze mési¢né, Ctvrtletné, pololetné nebo ro¢né. Slevy jsou

poskytovany pouze za spolutcast.
Poznamky k modelaci

Bezplatnou soucasti sjednaného pojisténi jsou asistencni sluzby HOME ASSISTANCE.
Zakladem jsou Urgentni asistencni sluzby, které v ptipadé nutnosti pojisténému klientovi
vyrazné¢ pomohou s odstranénim havarijnich situaci a stavu nouze v byté ¢i nemovitosti.

Pojistné plnéni je vyplaceno v novych cenach.

8.5 CSOB Pojistovna — pojisténi domacnosti

Pojisténi domacnosti od CSOB Pojistovny ochrani majetek pied nahodilymi udalostmi.
V pojisténi je zahrnuta pojistna ochrana zafizeni bytu, stavebnich soucasti, vybaveni

domacnosti nebo jednotlive specifikované véci.
Navrh smlouvy
Pojistné kryti

e pozar, vybuch, ider blesku, pad letadla a zemétieseni
e pad stromiu nebo stoZaru

e vodou z vodovodnich nebo kanaliza¢nich potrubi

e prepétim ¢i podpétim

e nahodilym rozbitim skla

e odcizeni a vandalismus

e zaplavy a povodné

Prehled pojisteni

Celkovy pojistny limit 400 000 K¢
Ro¢ni pojistné 707 K¢
Pojisténi zaplavy a povodné 331 K¢
Pojisténi odcizeni a vandalismu 385 K¢
Pojisténi odpovédnosti za Skodu 416 K¢
Pojisténi zkratu a piepéti 326 K¢

Celkové rocni pojistné 2 310 K¢
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Zpusoby thrady

Pojisténi mize byt placeno bezhotovostnim pievodem, sloZzenkou nebo pfimo na pobocce.
Pobocky CSOB Pojistovny piijimaji platby pouze v hotovosti. Sleva miize byt poskytnuta
za sjednani online a to ve vysi 20% a Vv pifipadé zaplaceni na rok doptedu dostane klient

slevu 3%. Obchodni mista nepfijimaji platebni karty.
Poznamky k modelaci

Pojisténi domacnosti je sestavovano z péti zdkladnich variant, které se od sebe liSi vysi
spolutiCasti. K naslednym variantdm se dale pfipojistuje o riiznd pojiSténi, které si klient

muze seskladat dle vlastnich potieb.

8.6 Srovnani

Srovnani jednotlivych nabidek v oblasti neZivotniho pojisténi je velmi komplikované.
Nabidky pojistoven se prubézné vylepsuji a inovuji, aby se co nejvice priblizily potfebam
klientd. Kazda zuvedenych nabidek je sestavena jinym zpiisobem. Neékteré nabizi jiz
pfedem nadefinované balicky, ve kterych jsou pak upravovany vysSe limiti a v kone¢né fazi
1 celkova cena. Jiné zase maji pro kazdou oblast pojisténi sestaveny rlizné varianty a rizné

ceny, které pak klient kompletuje do konecné verze pojisténi.

Modelovy ptiklad by mél naznacit, jaka je nabidka pojistoven a jaké zplsoby placeni jsou
v danych pojistovnach pfijimany. Cena pojistného je ovlivnéna riznymi faktory, jako je
bytova vymeéra, stupenl zaplavové zony ¢i velikost majetku. Nelze tedy jednoznacné fict,

které¢ pojisténi je nejlepsi, protoze pifi zméné danych faktorii by srovnani bylo zcela

odlisné.
Produkty Limit pojiSténi | Roc¢ni splatka
Kooperativa - KOMFORT| 550 000 K¢& 4398 K¢
Ceska poj. - KOSTKA 400 000 K¢ 1 981 K¢
Allianz - EXKLUSIV 400 000 K¢ 1 851 K¢
CSOB Pojistovna 400 000 K& 2310 K¢

Zdroj: zpracovano dle vlastniho vyzkumu.

Tab. 5. Srovnani produktu pojisteni domacnosti

Pojistéeni KOMFORT od Kooperativy nabizi pojiSténi proti nejriznéj$im rizikim. Jiz

zakladni nabidka je velmi Siroka. Pojistné hodnoty jsou uvedeny v novych cenach. Limit



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 54

pojisténi majetku je stanoven na zakladé¢ bytové vyméry a celkové hodnoty majetku
klienta. K zékladni varianté 1ze pfidat dalsi ptipojisténi za minimalni ¢astky. Z modelového

prikladu vyplyva, Ze celkova cena je vSak vyrazné vyssi nez u ostatnich nabidek.
Komunikace s klienty

Pristup obchodnich zastupcti 1ze hodnotit jako profesionalni a na vysoké urovni. Nejprve
jsem byl dotdzan na podrobné tidaje o predmétu pojisténi a osobni identifika¢ni tidaje.
Nasledn¢ pak probihalo pfedstaveni nabidky a sestaveni navrhu pojisténi.

KOSTKA od Ceské pojistovny nabizi komplexni fedeni pojisténi domacnosti, majetku
I 0sob trvale zijicich na pojisténé adrese. Novym klientim je nabidnuta fada bonust
a slev, které se projevi na celkové cen¢. Limit pojisténi je ocenén v novych cenach a je
stanoven na zakladé vypoctu majetku klienta, ktery uvede klient. Spocita-li si klient

chybné majetek, mize dojit k podpojisténi.
Komunikace s klienty

Piistup a vystupovani pojistovacich poradcti v Ceské pojistovné byl rozdilny nez
v piipad¢ ostatnich pojiStoven. Naplnéni pocitem vysadniho postaveni na ceském
pojistném trhu, bylo jednani s klientem mirn¢ arogantni a fadni. Piedlozenou nabidku
s ochotou vysvétlili a zodpovédéli veskeré dotazy. Postradan byl vSak lidsky faktor pii

jednani s klientem pfedevSim pak ismév, podani ruky, podékovani.

EXKLUSIV je treti a nejrozsahlej§i pojistnd ochrana, jakou mé Allianz pojistovna
Vv nabidce. K pojisténi EXKLUSIV je nabizeno také pojisténi odpovédnosti a to ve dvou
variantach. Varianty obou pojisténi 1ze libovolné zkombinovat. Jak 1ze vycist z tab. 7 cena
ro¢niho pojistného vzesla ze vSech pojiStoven nejptizniveji.

Komunikace s klienty

Pristup ke klientim v Allianz pojistovné ze strany pojistovacich poradct Ize ohodnotit bez
vyhrad za profesiondlni. Nabidka byla do detailu projednana, vstficné a logicky

zodpovézeny také veSkeré dotazy.

Pojisténi domacnosti od CSOB Pojistovny chrani domacnost proti nejriizngjsim rizikiim.
Pojisténi a pfipojisténi se skladaji s riznych variant a klient si dle potfeby sestavi pojisténi.
Celkovy limit pojisténi je vypocitan na zakladé vyméry bytu a celkové hodnoty majetku

v domacnosti.
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Komunikace s klienty

Jednani a komunikace sklienty je na profesionalni urovni. Veskeré dotazy byly
zodpovézeny a vysvétleny. Pristup pojiStovacich poradct ke klientim lze hodnotit jako

svédomity a velmi pozitivni.
Zhodnoceni zpiisobi placeni

Mohlo by se zdat, ze pii vybéru kvalitniho pojisténi, je rozhodujici pouze cena splatek
a limit pojisténého majetku. Zhodnoceni a vybér vhodného pojistného by mél byt ovlivnén
vice faktory, jako napt. jakym zpiisobem bude mozné platit pojistné. Jak bylo zjiSténo,

zpusoby placeni v pojistovnach se jen mirn¢ lisi.

Pfesto by mélo byt v zajmu klienta, aby m¢l moznost platit zplisobem nejvice pohodlnym
a pro n¢j také levnym. Zajem pojisStovny by m¢l sméfovat ke zplisoblim, se kterymi budou
mit co nejméné nakladl, nebudou administrativné narocné, zamezi rizikim kradezi ¢i
podvodum pfi zpracovani a v neposledni fadé by mél byt poskytovat klientovi dostupny

snadny ptehled o vSech platbach.

Jak vyplyva z tabulky (Tab. 8) v Kooperativé a Ceské pojistovné lze platit bez omezeni.
Obé pojistovny piijimaji jak platby v hotovosti, tak platby bezhotovostné. Piimo na
obchodnich mistech 1ze pojistné zaplatit i platebnimi kartami. Klient si mtze vybrat, jaky

zpusob je pro né¢j pohodiny.

V piipadé pojistoven Allianz a CSOB tomu tak neni, coz je ukazuji zluté oznatena pole
nize vtabulce. Ti oproti svym konkurentim nemaji sva obchodni mista vybavena

platebnimi termindly. Jinak umoziuji vySe zminéné zpiisoby placeni.

. , Pojistovny
ZpUsoby placeni - = — = — -
Kooperativa | Ceska pojistovna |CSOB Pojistovna| Allianz

Hotovost na pobodéce ano ano ano ano
Platba kartou na pob. ano ano ne ne
SloZenky ano ano ano ano
Internetové bankovnictvi ano ano ano ano
Telefonni bankovnictvi ano ano ano ano
Inkasni platby ano ano ano ano

Zdroj: zpracovano na zakladé¢ vlastniho prizkumu.

Tab. 6 Srovndni platebni nabidky
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9 PRUZKUM SPOKOJENOSTI KLIENTU CSOB POJISTOVNY

Soucasti bakalaiské je prizkum spokojenosti klientt CSOB Pojistovny. Prizkum byl
sméfovan na ziskani vefejného minéni o nabizenych a poskytovanych sluzbach CSOB
Pojistovnou. Dotazniky byly piedkladany pii osobni navitévé klienta na poboce CSOB
Pojistovny. Veskeré informace byly shromazd’ovany po dobu jednoho mésice. Za tu dobu

jsem obdrzel 100 dotaznikl. Konkrétni podoba dotazniku je uvedena v ptiloze ¢ P I.

Celkovy pocet respondentt tvotilo 36% zen a 64% muzu, jez je patrné z grafu (Graf. 2).

36%

0 muz

Zena
64%

Zdroj: vlastni prizkum.

Graf 2. Rozlozeni respondentii podle pohlavi
Vzdélani klientd je znazornéno v grafu (Graf 3). Je patrné, Ze nejvétsi skupinou jsou
klienti, kteti dosahli Uplného stfedoskolského vzdélani s maturitou, kterych bylo 45%.
Uplné vysokoskolské vzdélani mélo 35% respondentii. Nejméné zastoupenou skupinou

byli Klienti jen se zakladnim vzdélanim 3%.

35% M Vzdélani

W Zakladni
Vyucen

W Stfedoskolské s

maturitou
Vyssi odborné

10% 45%

Vysokoskolské

Zdroj: vlastni prizkum.

Graf 3. Vzdeélani respondentii
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Nasledujici graf je zaméfen na spokojenost klientd s produkty CSOB Pojistovny.
Z celkového poctu respondentti bylo 42% mirné spokojeno a 38% velmi spokojeno
s produkty CSOB Pojistovny. Naopak pouze 5% respondentli bylo mirné nespokojenych
a velmi nespokojen nebyl nikdo. Ze ziskanych odpovédi vyplyva, ze klienti jsou spokojeni

s produkty CSOB Pojistovny.

Velmi spokojen
B Mirné spokojen
Ani spokojen ani

nespokojen

B Mirné nespokojen

B Velmi nespokojen

Zdroj: vlastni prizkum.

Graf 4. Spokojenost klientii s produkty CSOB Pojistovny
Spokojenost klientli s pristupem pojistovacich poradcti je zakladem tuspéchu. Svou
naprostou spokojenost vyjadiilo 75% respondentli, mirnou spokojenost 15% respondenti
a zbyvajicich 10% nebylo ani spokojeno ani nespokojeno. Mirn¢ ¢i velmi nespokojen
nebyl zadny z respondentt. Z vysledk vyplyva, ze Klienti jsou spokojeni s pfistupem

pojistovacich poradcti.

Velmi spokojen
B Mirné spokojen
Ani spokojen ani

nespokojen

B Mirné nespokojen

B Velmi nespokojen

Zdroj: vlastni prizkum.

Graf 5. Spokojenost klientii s pristupem pojistovacich poradcii
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Dalsi otazka byla sméfovana k poptavce o pojistny produkt. Z uvedeného grafu (Graf 6)
vyplyva, ze respondenti méli nejéastéji zajem nebo jiz méli uzaviené zivotni pojisténi a to

vV 60%. Zajem o nezivotni pojisténi meélo 40% dotazovanych.

40%

® Zivotni pojisténi

B NeZivotni
pojisténi

60%

Zdroj: vlastni pruzkum.

Graf 6. Poptavka po pojistnych produktech

Z nasledujiciho grafu lze zjistit, jaké zplsoby placeni klienti nejcastéji vyuzivaji. 45%
respondentt vyuziva k platbam pojistného elektronického bankovnictvi a 35% respondentti
ma zavedeny trvalé piikazy na platby pojistného. Nejméné jsou piijimany platby
v hotovosti. Respondentim byla polozena otazka: Jaky zplsob pravidelného placeni
pojistného pouzivate? Tato otazka byla sméfovana nejen ke klientim CSOB Pojistovny,

ale také pro klienty jinych pojistoven.

B Hotovostni platba na
pobocce

B Platba kartou na pobocce

B Trvalé prikazy

B |nkasni platba

B SloZenkou pres postu

¥ Elektronické bankovnictvi

Zdroj: vlastni prazkum.

Graf 7. Zpiisoby placeni pojistného
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10 NAVRHY A DOPORUCENI

Rozhodnuti o uzavieni jakéhokoliv druhu pojisténi by mélo predchazet diikladné a peclivé
prozkoumani mnoha nabidek. Jedna se pfevazné o smlouvy dlouhodobého charakteru. Jak
jiz bylo zminéno, rozhodujicich atributti pro urceni kvalitniho pojisténi je mnoho. Potieby
lidi jsou riznorodé a nelze stanovit jedinou verzi pro vSechny. Ptesto je nezbytné, zahrnout

do téchto atributii zptisoby, jakym bude pojistné uhrazeno.

V pievazné vétsing, a plyne to i z praktického ptikladu pojisténi domacnosti, se nabidky
pojistoven ve zpusobech placeni nijak vyrazné nelisi. Nékteré pojistovny nemaji omezeni
a nabizi platby pojistného vSemi zpusoby, nckteré maji drobna omezeni. Porovnani
nabidek zplsobll placeni pojistného a jeji inovace miize hrat velmi dualezitou roli

v budovani konkurenceschopnosti.

CSOB Pojistovna patii mezi nejlepsi pojistovny na ¢eském pojistném trhu. Sledovani
konkurence a vyvoje na pojistném trhu je nevyhnutelnd. Jak vyplyva z vysledki
dotaznikového Setfeni, klienti jsou s produktovou nabidkou CSOB Pojistovny vyrazné
spokojeni. TaktéZz jsou velmi spokojeni s pfistupem pojiStovacich poradcii. Pro jejich
spokojenost je potfeba ptizplisobit platebni podminky co nejvice jejich poptavce. Nabidka
zpusobu placeni pojistného v CSOB Pojistovné je pomérné rozsahla a atraktivni, piesto by

vyZzadovala jisté navrhy a Gpravy.

V oblasti béZné placeného Zivotniho a nezivotniho pojiSténi, jsou z fad vefejnosti 1 klientl
nejastéji vyuzivanymi platebnimi prosttedky elektronické bankovnictvi, trvalé piikazy
a postovni slozenky. CSOB Pojistovna umoziiuje platit vy§e uvedenymi zptisoby. Jelikoz
se jedna pfedevsim o pravidelné splatky dlouhodobého charakteru, respondenti nejéastéji
vyuzivaji vySe uvedené zplsoby pro svou pohodlnost, rychlost a bezstarostny pribéh
placeni, coz byly nejcastéjsi odpovédi v dotazniku na otdzku: ,,Mohl/a byste par slovy

popsat, z jakého davodu preferujete Vami zvoleny zplisob?“

V ptipad¢ trvalych ptikazi bylo uvedeno, ze jim vyhovuje, Ze si nemusi hlidat datum
splatnosti. V této oblasti bych doporucoval pouze vylepsSeni a rozsifeni pouzitelnosti sluzby
KOMFORTNI vyuétovani. V soudasném provedeni je piipravena pouze pro klienty CSOB

a lze s ni platit pouze pojistné.
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V ptipadé zivotniho pojisténi resp. jednordzové placeného pojisténi a dalSich produkti
placenych na pobockach, je nabidka zplisobl placeni omezend pouze na hotovost a to

pouze na 82 pobockach.

Z pohledu pojistovny je hotovostni platba zptisobem nepraktickym a zastaralym. Jak jiz
bylo zminéno, rizik je jak pro klienta, tak pro pojistovnu mnoho. Obchodni mista nejsou
vybavena pro pfijem a zpracovani hotovosti dostateCnymi bezpe¢nostnimi zafizenimi.
Podle vysledku dotaznikového Setieni, hotovostni platby na pobocce vyuziva pouze 2%
dotazanych, coz jen potvrzuje klesajici zajem klienti o provedeni plateb v hotovosti.
Objem plateb v hotovosti je oproti platbam v bezhotovostnim styku vyrazné nizsi. V této
oblasti navrhuji zavedeni platebnich terminali. Vyrazné se tim snizi rizika ztraty penéz
a kradezi, snizi se naklady na zpracovani hotovosti. Pro klienta je tento zplisob pohodlny
z toho divodu, Ze nemusi vybirat penize z bankomatu a platit za vybér. Pro pojistovnu je
tento zpuisoby bezpecny, jelikoz penize jsou ihned odeslany na jeji bankovni ucet a tim

jsou eliminovana jakékoliv rizika.

5.{

M Platba hotové na pobocce

M platba kartou na pobocce

B Internetové bankovnictvi

B Telefonni bankovnictvi
Slozenky

H Inkasni platby

Zdroj: zpracovano podle vlastniho vyzkumu.

Graf 8. Porovnani jednotlivych zpiisobii placeni pojistného

Vysledné navrhy jsou potvrzeny v uvedeném grafu (Graf 8), ve kterém jsou porovnany
jednotlivé vyhody riznych zptisobli placeni. Vyhody jsou ohodnoceny v rozmezi od 1 do

v

a eliminace rizika kradeze jsou jako vyhody u tohoto zplisobu placeni vysoké.

Zavedeni platebnich terminald je rozsahlad investicni akce. Mé doporu€eni vychazi pouze
z lokalniho vyzkumu a pro kone¢né rozhodnuti, doporucuji managementu spolecnosti

provézt podrobnéjsi analyzu a vyzkum.
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ZAVER

Pojistovnictvi je oblast neustdle se vyvijejici a pfindSejici nové inovace v nabidkach
pojisténi. Pro bézného klienta muze byt nabidka komplikovand a neptehledna. Pied
uzavienim pojisténi je nezbytné se poradit s pojiStovacimi poradci o moznostech

a soucasnych nabidkach. Pojisténi vSak vznika az zaplacenim.

V bakalafské praci je zhodnocena nabidka zptisobt placeni pojistného v CSOB Pojistovng.
Piedevsim byl srovnan hotovostni a bezhotovostni platebni styk, dale pak byly podrobné
zhodnoceny jednotlivé zpisoby a ureny jejich vyhody anevyhody. Podle pouzitého
modelového prikladu pojisténi domacnosti byla porovnana nabidka CSOB Pojistovny
s konkurenci a nasledné pak zhodnoceny nabidky placeni pojistného u konkuren¢nich
pojistoven. Mezi konkurenty byla zafazena Ceskd pojistovna, Allianz pojistovna

a Kooperativa.

V bakalatské praci bylo vyuzito také dotaznikové Setfeni. Bylo zjisténo, jak jsou klienti
CSOB Pojistovny spokojeni snabidkou produkti. Z celkového poétu respondenti,
vyjadiilo svou spokojenost 80% a pouhych 5% bylo mirn€ nespokojeno. Zajem o zivotni
pojisténi potvrdil 1 dotaznik, kdy podle ziskanych vysledkil, ma jiz zfizeno nebo ma zajem
60% respondentli, oproti 40% respondentim V oblasti nezivotniho pojisténi.
Dotaznikovym Setienim bylo také odhaleno, jaké jsou platebni navyky resp., jakymi
zpusoby je pojistné nejcastéji placeno. 35% z celkového poctu respondentid vyuziva

elektronické bankovnictvi a 22% platbu kartou.

Vysledkem bakalafské prace jsou pak navrhy a doporuceni pro management CSOB

PojiStovny v oblasti platebniho styku.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLIOJ A ZKRATEK
CNB  Ceska narodni banka

CAP  Ceska asociace pojistoven
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

Dotaznik

Jmenuji se Tomas Sohlich a jsem studentem 3. ro¢niku bakalarského studia na Fakulté
ekonomiky a managementu pii UTB ve Zliné — obor marketing. V soucasné dobé
zpracovavam bakalarkou praci na téma Analyza nabidky, rizik a perspektiv placeni
pojistného v CSOB Pojistovné. Touto cestu Vas chci pozadat o vyplnéni tohoto
dotazniku, jehoZ cilem je zjistit spokojenost klientt CSOB Pojistovny s nabizenymi
sluzbami a s jednotlivymi zpiisoby placeni pojistného. Dotaznik je zcela anonymni a slouzi
pouze pro zpracovani v mé bakaldiské praci. Vénujte prosim par minutek svého Casu
k jeho vyplnéni.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Pohlavi
A —muz B — Zena

Vzdélani

a) zakladni d) vyssi

b) vyucéen ¢) vysokoskolské
c) stfedoSkolské s maturitou

Jak jste spokojen/a s produkty CSOB Pojistovny?

a) velmi spokojen d) mirn¢ nespokojen
b) mirné spokojen e) velmi nespokojen
c) ani spokojen ani nespokojen

Jak jste byl/a spokojen/a s pFistupem pojistovacich poradcii v CSOB Pojist'ovné?
a) velmi spokojen d) mirn€ nespokojen

b) mirn¢ spokojen e) velmi nespokojen

c) ani spokojen ani nespokojen

O jaky druh pojisténi mate zajem, prip. jaky jste jiZ uzaviel/a?
a) Zivotni pojisténi ¢) jiné — uved’te:

b) Nezivotni pojisténi

Jaky zpisob pravidelného placeni pojistného pouZivate?

a) hotovostni platba na pobocce d) inkasni platba
b) platba kartou na pobocce ¢) sloZzenkou ptes postu
) trvalé piikazy f) elektronické bankovnictvi

g) jiné — uved’te:

Mohl/a byste par slovy popsat, z jakého duvodu preferujete Vami zvoleny zpiisob
V otazce Cislo 6?

Mnohokrat dé€kuji za vas Cas pii vyplnéni dotazniku.
S pranim krasného dne
Tomas Sohlich



PRILOHA P II: ETICKY KODEX POJISTOVEN

]

teskd asociace
pojisfoven

KODEX ETIKY V POJISTOVNICTVI

(Schvaleno shromazdénim élend dne 26. bfezna 2008)

Poslanim Kodexu etiky v pojistovnictvi Ceské asociace pojistoven (dale jen ,Kodex") je napomahat prosazovani
korektnich vztah(l na éeském pojistném trhu a pfispét k jeho zdravému vyvaoji.

1.1.

1.2

1.3.
1.4.

2.1.

2.2,

2.3.

2.4

2.5.

Uvodni ustanoveni

Kodex stanovi etické normy a zasady jednani a chovani v pojistovnictvi (dale jen ,etické normy"), které
budou ve své praxi uplatnovat pojistovny, jejich zaméstnanci a pojistovaci zprostredkovatele, ktefi
vykonavaji zprostredkovatelskou ¢innost pro tyto pojistovny.

DodrZovani ustanoveni Kodexu napomaha chranit dobré jméno pojistovnictvi jako celku a zajidtovat,

aby klienti byli fadnym zptsobem a v potfebném rozsahu informovani o sluzbach pojistaven a

divéfovali jim, aby ve vzajemnych vztazich pojistoven existovalo zdravé soutéZni prostiedi a konkurence
probihala v souladu s dobrymi mravy a pravidly hospodarské soutéZe.

Ceska asociace pojitoven (dale jen CAP") napomaha pfi uplatiovani Kodexu v praxi.

Jednotlivé pojistovny mohou uplatiovat vy3ai etické naroky na chovani i jednani svych zaméstnanci a
pojisfovacich zprostfedkovatell, neZ jsou naroky vyplyvajici z tohoto Kodexu.

Obecné zasady chovani pojistoven

Pajistovny respektuji dobré mravy, pravidla hospodarské soutéze a zvyklosti. SoutéZ mezi pojistovnami
smi byt vedena jediné pomoci £estnych a poctivych prostiedki. Pojistovny musi

respektovat pravidla pro tvorbu pojistného. Pfi aéasti ve vybérovych fizenich pojistovny dodrzuji

pravidla poctivého obchodniho styku a neposkytuji neodiivodnéné vyhody. Pojistovny se vyvaruji vieho,
co by mohlo porusit divéru klientt a vyvalat zkresleny dojem o jejich sluZzbach. Zviasté se pak vyvaruji
nepravdivych, pomlouvaénych a opovrZlivych vyroki o jinych pojitovnach, jejich zaméstnancich a
pojistovacich zprostredkovatelich.

Sifeni informaci o jinych pejistovnach je nepfipustné, pokud by jim mohle pfivedit Gjmu nebo poskozeni
Jejich dobrého jména.

Veskera reklama je vedena pravdivé, v souladu s pravidly hospodarské soutéZe a pfedevsim bez prvki
klamave reklamy. To plati i pro srovnavani vlastni sluzby se sluzbami jinych pojistoven.

V/ personalnich zaleZitostech pojistovny postupuji obezretné. V pripadech, kdy zaméstnanci a pojistovaci
zprostredkovatelé prechazeji od jedné pojistovny ke druhé&, pojistovna pfi jejich pfijimani pfihlizi k tomu,
zda pfi svém predchozim vztahu s pojistovnou neporudili pravni zavazky a etické normy chovani a zda
nejsou porusovana pravidla stanovena pravnimi predpisy, zejména na ochranu osobnich Odaji. Vénuji
mimofadnou pozornost obsahu smluv uzaviranych s pojistovacimi zprostiedkovateli, vietné pravidel,
tykajicich se pojistného kmene a sankci pfi jejich porudeni. Zabezpeti, aby ziskatelské odmény a naklady
byly imérné sluzbé poskytnuté zprostfedkovatelem.

Pojistovny vychazeji z toho, Ze zajem klienta a jeho spokojenost jsou prvofadé. Pri sjednavani pojisténi
nelze narusovat pravo na soukromi a nadmérné obtéZovat klienta. Udaje o moZnych i stavajicich klientech
nelze ziskavat tak, aby bylo narugeno klientovo pravo na ochranu osobnosti a osobnich tdaji.



Vztahy mezi pojistovnou, jejimi zaméstnanci a pojist'ovacimi zprostiedkovateli

Zaméstnanci pojistoven a pojistovaci zprostredkovatelé se pfi své ¢innosti fidi nasledujicimi etickymi
a pravnimi normami a pojistovny dbaji na jejich dodrZzovani:

3.1.
3.2,

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.
3.7.

3.8.

3.9.

V.

Radné a svédomité reprezentuji pojistovnu, pro kterou jsou £inni, a pojidtovnictvi jako celek.

Vyvaruji se viech cinnosti, které vytvareji konflikt jejich vlastnich zajma se zajmy pojidtovny pro kterou
jsou ¢inni, £i pojistovnictvi vabec. Nejsou &inni pro takové subjekty, jejichZ ¢innost je nebo maze byt
rozporu se zajmy pojistovnictvi

Zachovavaji mlgenlivost o skutecnostech, o nichZ se dovédél pii své cinnosti v pojistovnictvi, dodrz
mléenlivost o osobnich Gdajich klientd, obchodnim tajemstvi a jsou povinni zachovavat zakonem
stanovenou mléenlivost o ¢innosti pojistovny a o v&cech s ni souvisejicich, a to | po skonéeni své éinnosti
v pojistovné nebo pro pojistovnu.

Svého postaveni v prisludné pojistovné nesmi zneuZit k pfijimani nebo vyZadovani finanénich ¢i vécnych
wvyhod pro sebe, a stejné tak nesmi svého postaveni vyuZit k nabizeni ¢i poskytovani obdobnych vyhod.
Nezneuzivaji ve svij osobni prospéch ani ve prospéch jinych osob informace a materialni prostredky
pojistovny, pro kterou jsou £inni.

Paostupuji vZdy tak, aby nepodkodili zajmy pojistovny a jeji dobré jméno.

Neucini nic, ¢im by pajistovné, pro kterou jsou ¢inni, ztiZili nebo znemoznili plnéni jejich povinnosti
vyplyvajicich z pravniho fadu nebo z tohoto Kodexu.

V osobnim Zivoté dbaji, aby nejednali v rozporu s platnym pravnim fadem, dobrymi mravy, obecné
platnymi zasadami sludného chovani a timto Kodexem.

V zajmu zvySovani svych profesnich znalosti a dovednosti soustavné pefuji o sve vzdélavani.

Vztahy zaméstnancu poji§tovny a pojistovacich zprostiedkovateld ke klientovi

Zaméstnanci pojigtovny a pojistovaci zprostiedkovatelé ve vztahu ke klientdm respektuji zejména
nasledujici zasady:

Uplatfiuji zdvorily a korektni pfistup ke vdem klientam.

4.1.

4.2,

4.3.

5.1.
5.2.

5.3.

5.4.

Obchodni jednani vedou v souladu s obchodnimi zajmy Ggastnik( bez jakékoli predpojatosti €i
zvyhodiovani. Nedavaji piednost swym zajmim pfed zajmy klienta.

Jsou povinni svoji ¢innost vykonavat s odbornou péci, chranit zajmy spotfebitele, zejména nesmi

klientdm uvadét nepravdivé, nedoloZené, nedplné, nepiesné, nejasné nebo dvojsmysiné Gdaje a
informace nebo zamléet (daje o charakteru a vlastnostech poskytovanych sluZzeb. Nesmi klientovi
poskytovat neopravnéné vyhody finanéni, materialni i nematerialni povahy.

Nesjednavaji pojisténi s klienty, ktefi projevuji spekulativni zaméry. Zachovavaji miéenlivost o vSech
skutecnostech, tykajicich se pojisténi pravnickych i fyzickych osob, které se dozvédéli v ramci své ¢innosti.
Mitenlivost zachovavaji | po skonceni své éinnosti v pojistovné nebo pro pojidtovnu.

Uplatiiovani Kodexu v ramci CAP a sankce za jeho poruseni

Clenové CAP se pfi své cinnosti fidi zasadami uvedenymi v Kodexu a v Etickém kodexu finanéniho trhu.
Spory mezi pojitovnami a stiznosti klientd, tykajici se porudeni pravidel Kodexu, mize v CAP fedit
v ramci smiréiho jednani Eticky vybor CAP. Tento vybor se pfi svém jednani, fj. posuzovani stiznosti, bude
fidit jednacim Fadem, ktery schvaluje, stejné jako ¢leny Etického vyboru, prezidium asociace.
Klient musi vdak uplatnit svou stiznost nejdfive vagi pojistovné.
K formam prezentace a prosazovani zasad uvedenych v Kodexu patfi i vychovna a publikaéni ¢innost
CAP.
Pfi poruseni Kodexu mohou byt pouZity sankce vigi élenam CAP:

= podle stanov CAP

= moralni povahy (napfiklad interni zvefejnéni nalezu smirciho jednani)

Zdroj: CAP, ©2010



PRILOHA P I11: CLENENI POJISTENI DLE ZAKONA

Odvétvi a skupiny pojisténi

Cast A

Odvétvi Zivotnich pojisténi

I. Pojisténi

smrti, spojenych zivotl, s vyplatou zaplacen¢ho pojistného,

b) duchodu,

C) pojisténi urazu nebo nemoci jako doplikové pojisténi k pojisténi podle této Casti.

II. Svatebni pojiSténi nebo pojisténi prostiedkil na vyzivu déti.

I1l. PojiSténi uvedena v bod¢ I pism. a) a b) a bod¢ I, kterd jsou spojena s investiénim
fondem.

IV. Trvalé¢ zdravotni pojiSténi podle ¢l. 2 odst. 1 pism. d) smérnice Evropského
parlamentu a Rady 2002/83/ES upravujici Zivotni pojiéténil).

V. Kapitalizace pfispévki hrazenych skupinou pfispévateli a nasledné rozdélovani
akumulovanych aktiv mezi piezivsi pfispévatele nebo mezi osoby opravnéné po zemielych
piispévatelich.

VI. Umoiovani kapitalu zaloZené na pojistné matematickém vypoctu, jimiZ jsou proti
jednorazovym nebo periodickym platbdm dohodnutym predem piijaty zavazky se
stanovenou dobou trvani a ve stanovené vysi.

VII. Sprava skupinovych penzijnich fondd, pfipadn€ véetné pojisténi zabezpecujiciho
zachovani kapitalu nebo platbu minimélniho urokového vynosu.

VIIL. Cinnosti podle ¢l. 2 odst. 2 pism. e) smérnice Evropského parlamentu a Rady
2002/83/ES upravujici Zivotni pojistni’).

IX. Pojisténi tykajici se délky lidského zivota, které je upraveno pravnimi piedpisy
Z oblasti socialniho pojisténi, pokud zdkon umoznuje jeho provadéni pojisStovnou na jeji
vlastni tcet.

Cast B

Odvétvi nezivotnich pojisténi

1. Urazové pojisténi

a) s jednorazovym plnénim,

b) s plnénim povahy nahrady $kody,

€) s kombinovanym plnénim,


http://www.zakonyprolidi.cz/cs/2009-277#f4008452
http://www.zakonyprolidi.cz/cs/2009-277#f4008452

d) cestujicich.

2. Pojisténi nemoci

a) s jednorazovym plnénim,

b) s plnénim povahy nahrady $kody,

) s kombinovanym plnénim,

d) soukromé zdravotni pojisténi.

3. Pojisténi Skod na pozemnich dopravnich prostiedcich jinych nez draznich vozidlech

a) motorovych,

b) nemotorovych.

4. Pojisténi Skod na draznich vozidlech.

5. Pojisténi Skod na leteckych dopravnich prostiedcich.

6. PojiSténi skod na plavidlech

a) fi¢nich a priplavovych,

b) jezernich,

C) namorinich.

7. Pojisténi pfepravovanych véci véetné zavazadel a jiného majetku bez ohledu na pouzity
dopravni prostiedek.

8. Pojisténi skod na majetku jiném nez uvedeném v bodech 3 az 7 zptisobenych

a) pozarem,

b) vybuchem,

c) vichfici,

d) ptirodnimi zivly jinymi nez vichfici (napf. blesk, povoden, zaplava),

e) jadernou energii,

f) sesuvem nebo poklesem pudy.

9. Pojisténi jinych Skod na majetku jiném nez uvedeném v bodech 3 az 7 vzniklych
krupobitim nebo mrazem, anebo jinymi pojistnymi nebezpecimi (napf. loupezi, kradeZzi
nebo Skody zplisobené lesni zvéii), nejsou-li tato zahrnuta v bodé 8, véetné pojisténi Skod
na hospodaiskych zvitatech zptisobenych nakazou nebo jinymi pojistnymi nebezpecimi.
10. Pojisténi odpovédnosti za skodu vyplyvajici

a) z provozu pozemniho motorového a jeho piipojného vozidla,

b) z ¢innosti dopravce,

C) z provozu drazniho vozidla.



11. Pojisténi odpovédnosti za Skodu vyplyvajici z vlastnictvi nebo wuziti leteckého
dopravniho prostredku, véetné odpoveédnosti dopravce.

12. Pojisténi odpovédnosti za Skodu vyplyvajici z vlastnictvi nebo wuziti ficniho,
praplavového, jezerniho nebo namoiniho plavidla, véetné odpoveédnosti dopravce.

13. VSeobecné pojisténi odpoveédnosti za skodu jinou nez uvedenou v odvétvich €. 10 az
12

a) odpovédnost za Skodu na Zivotnim prostiedi,

b) odpovédnost za Skodu zptuisobenou jadernym zafizenim,

¢) odpovédnost za Skodu zptisobenou vadou vyrobku,

d) ostatni.

14. Pojisténi Gvéru

a) obecna platebni neschopnost,

b) vyvozni avér,

c) splatkovy avér,

d) hypoteéni Gvér,

e) zemedélsky uver.

15. PojiSténi zaruky (kauce)

a) pfimé zaruky,

b) nepiimé zaruky.

16. Pojisténi riznych financnich ztrat vyplyvajicich

a) z vykonu povolani,

b) z nedostate¢ného piijmu,

) ze Spatnych povétrnostnich podminek,

d) ze ztraty zisku,

e) ze stalych nakladu,

f) z nepfedvidanych obchodnich vydajd,

g) ze ztraty trzni hodnoty,

h) ze ztraty pravidelného zdroje pfijmu,

1) zjiné nepiimé obchodni finan¢ni ztraty,

J) z ostatnich finan¢nich ztrat.

17. Pojisténi pravni ochrany.

18. Pojisténi pomoci osobam v nouzi béhem cestovani nebo pobytu mimo mista svého

bydlisté, véetné pojisténi financnich ztrat bezprostredné souvisejicich s cestovanim.



Cast C

Skupiny nezivotnich pojisténi

a) ,,Pojisténi Grazu a nemoci® pro odvétvi uvedena v ¢asti B bodech 1 a 2,

b) ,,Pojisténi motorovych vozidel* pro odvétvi uvedena v ¢asti B bodu 1 pism. d), bodech
3, 7a1l0,

¢) ,,Namoini a dopravni pojisténi* pro odvétvi uvedena v ¢asti B bodu 1 pism. d), bodech
4,6,7al2,

d) ,,Letecké pojisténi® pro odvétvi uvedena v ¢asti B bodu 1 pism. d), bodech 5, 7 a 11,

e) ,,Pojisténi proti pozaru a jingym majetkovym Skodam* pro odvétvi uvedena v Casti B
bodech 8 a 9,

f) ,,Pojisténi odpovédnosti za Skody* pro odvétvi uvedena v ¢asti B bodech 10, 11, 12 a
13,

g) ,.Pojisténi tvéru a zaruky* pro odvétvi uvedena v ¢asti B bodech 14 a 15,

h) ,,Souhrnné nezivotni pojisténi* pro vSechna odvétvi uvedena v ¢asti B bodech 1 az 18.

Zdroj: Zakon ¢. 277/2009 Sb. o pojistovnictvi,



