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ANOTACE

Diplomova prdce nazvana ,,Inovacni procesy v pojistné praxi‘ se zabyva problematikou
uzce spjatou s managementem inovaci - vysvétlenim pojmu inovace, ujasnéni vyznamnych
souvislosti, ale predevsim sméru a tendenct inovacni politiky v pojistovnictvi.

Prace se sklada ze tri charakterové odlisnych casti. Prvni se zabyva teoretickym ndahledem
na uvedené téma. Druha cast podrobné vysvetluje okruhy souvisejici s tématem, popisuje
riizné inovacni trendy a moznosti vyuziti modernich technologii v komunikaci a distribuci.
Treti cast obsahuje vysledky analyzy zamérené na vyuzivani modernich technologii
V pojistovnictvi.
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TITLE

Innovative Processes in the Insurance Sphere

ANNOTATION

This master thesis called ,,Innovation Processes in the Insurance Sphere “characterizes
and defines problematics in innovation management. It explains terms and clarifies the
important circumstances, but mainly it deals with the innovation management policy in
insurance.

The paper is comprised of three different parts. The first one involves the theoretical
insight of the topic, the second part explains and shows the different policies and strategies of
innovation processes and possibilities of using modern technologies in communication and
distribution. The results of the analysis concentrating on the using of modern technologies in
insurance sphere are contained in the third part of the work.
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Uvob

Diplomova prace je vénovana problematice inovaci, inova¢nim procesim V oblasti
pojistovnictvi. Pojistny trh je dynamicky se rozvijejici a velice konkuren¢ni prostiedi, kde
implementace inovaci je jednim z prvkd udrzeni konkurenceschopnosti, pfipadné ziskani

urcité konkurencni vyhody.

V této diplomové praci je pozornost zaméfena na pojisStovny na ceském trhu, a to
z pohledu jejich pfistupu K inovacim a vyuzivanim modernich technologii v komunikacnich
a distribu¢nich kanélech. Nedilnou soucasti je také zkoumani chovéani klientl, zmény

v rozhodovacich a kupnich procesech a vyuzivani inovativnich feseni.

V prvni kapitole budou vysvétleny zakladni pojmy z oblasti pojistovnictvi, to znamena
dalezité historické momenty pro vznik pojisténi a pojistna terminologie. Dale bude vysvétlena
definice inovaci a jejich rozdéleni dle riznych modelid a autord. Dulezitym faktorem pro cely

finan¢ni trh je finan¢ni gramotnost obyvatel, které je vénovana posledni ¢ast prvni kapitoly.

Ve druhé kapitole bude popsan vyvoj jednotlivych typl pojisténi az po soucasné hlavni
trendy, kde je kladen dlraz na udalosti, které pojisténi ovlivnily, a zmény pojisténi
a pojistnych podminek, jakymi pojistitelé reagovali. Vyvoj modernich technologii a stale se
zvétsujici obliba jejich pouzivéani otevird nové komunikacni a distribucni cesty. Druhd ¢ast
této kapitoly je tedy vénovana inovanim procesim a vyuzivani modernich technologii

V pojistné praxi.

Hlavni cast této diplomové prace je zaméfena na zpracovani analyzy ve vyuZivani
modernich technologii v komunikaci s klienty. Pfedmétem zkoumani budou moderni
komunikacni kandly, jakymi ceské pojiStovny umoziiuji komunikaci s klienty pfi sjednéni
pojisténi a hlaSeni pojistné udalosti. Druhou ¢ast této analyzy bude tvofit dotaznikové Setfent.
Dotaznik obsahujici deset otdzek je zaméfen na vyuzivani modernich technologii. Hlavni
pozornost bude zaméfena na oblast vyuzivani modernich komunikaénich kanala
v komunikaci s pojistovnou pfti ziskani informaci o pojisténi, pfi sjednani pojisténi, pti
hlaseni pojistné udalosti, a zda respondenti sleduji aktivity pojistoven na socialnich sitich.
V ramci této problematiky bude zkouman pfistup respondentii k inovativnim feSenim

V pojistné praxi.

V zavéru budou shrnuty ziskané poznatky a vystupy ze zpracovani analyzy ve vyuzivani
modernich technologii v komunikaci s klienty a vysledkt dotaznikového Setfeni o vyuzivani

modernich komunikaénich kanalt klienty.
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Cilem prace je podat uceleny pohled na problematiku inovacnich procest s akcentem na
vyuzivani modernich technologii v komunikaci s klienty. Dil¢i cil spociva v analyze inovaci,
jako néstroji pro udrzeni konkurenceschopnosti, a vyhodnoceni jejich vyuzitelnosti a ptinosi

V pojistné praxi.
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1 TEORETICKE POJEDNANI O KLICOVYCH POJMECH

Tato kapitola je vénovana teoretickému pojednani o kliCovych pojmech, které jsou
pouzivany v oblasti pojiStovnictvi a souvisi s inova¢nimi procesy. Posledni ¢ast této kapitoly
je zameéfena na finanéni gramotnost obyvatel. Jde predevSim o vliv na chovéni lidi na

finan¢nim trhu a o vyznam finan¢niho vzdélavani.
1.1 Historie pojistovnictvi

Pojistovnictvi ma dlouholetou tradici a jeho zaklady vychézeji z poznéni a chapani
nahodilych udalosti. Jiz lidé pfed mnoha staletimi pochopili jevy, se kterymi se ve svém
zivoté setkéavali; napf. pozéry, silné desté¢ ¢i urazy. Umeéli také rozliSit jevy a nebezpeci
ohrozujici jejich zdravi a zivoty od jevl majicich negativni efekt a pusobicich $kody na
majetku. S prohlubovanim znalosti o ptirodé a zakonitosti zivota na Zemi se objevuji stale
nové a nové udalosti a hrozby, ohrozujici zdravi, zivot a majetek lidi. Na tento vyvoj lidstvo

reaguje dvojim zptisobem [6]:

e hledd moznosti ochrany pifed témito jevy praktickymi  opatfenimi,
védeckovyzkumnym pokrokem nebo politickymi opatfenimi,

e Vytvaii systém ochrany formou vzajemné solidarity.

V druhém bod¢ je mozné vidét pocatky zakladniho principu pojistovnictvi, které se dale
rozvijelo s poznanim pfi¢in a disledkd novych nahodilych udalosti. Prvni dochovana pojistna
smlouva pochédzi zroku 1379, kterd se tykala namoiniho pojiSténi. Historie ceského
pojistovnictvi se vztahuje k nafizeni Marie Terezie v roce 1726 k moznosti zfizeni pozarnich
pojistoven. Roku 1827 byla zalozena Prvni eskéd vzajemna pojistovna. Zpocatku bylo mozno
pojistit pouze nemovitost proti pozaru, ale s pribéhem casu se portfolio zacalo rozsifovat
0 pojisténi movitosti a krupobitni pojisténi, pozdé€ji nasledovalo pojiSténi proti vloupani,
urazu, rozbiti skla, strojnich zafizeni, zvoni, automobilt atd. V letech 1918-1938 puisobilo
v Ceskych zemich 39 velkych pojistoven a filialky 20 zahrani¢nich pojistoven. V padesatych
letech byly postupné znarodnény soukromé pojistovny a v roce 1948 vznikla Ceskoslovenska
pojisStovna, jako néarodni podnik a zdroven stitni monopol v oborech penéznictvi,
pojistovnictvi a dalSich sférach ekonomiky. Po roce 1991 byly vytvofeny politické a pravni
podminky k otevieni a obnoveni pojistného trhu, na ktery se vracely pojistovny ze zahranici
abyly zaloZeny pojistovny nové. Dnes na nasem trhu pusobi 51 pojistoven s licenci

Ministerstva financi. [6]
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1.2 Pojistna terminologie

Pojistovnictvi predstavuje  specifické odvétvi ekonomiky zahrnujici vSechny
specializované instituce — komeréni pojistovny. Dle [20] neni obvyklé do pojmu
pojistovnictvi zahrnovat instituce socialniho pojisténi a zdravotni pojistovny. Pojistovnictvi
patii mezi finan¢ni sluzby a jako jedna z klicovych oblasti hospodafstvi ma piredevsim

nasledujici ulohy[7]:

e  zajistit pojistnou ochranu obcanti ¢i podnikatelskych subjektt,
e prispét k bezporuchovému chodu statni ekonomiky,

e konkurovat ¢i spolupracovat s bankovnim sektorem.

Komeréni pojistovny maji za cil eliminovat negativni finan¢ni dusledky dopada
nahodilosti. Patfi mezi tradi¢ni instituce feSici tento problém systémy ptfendSeni rizika, tedy
pojisténim. PojiSténi prolind témef vSemi odvétvimi, sektory ekonomiky a spolecnosti.
Pojistovnictvi je nutno chapat v celém svém komplexu, jako specifické odvétvi ekonomiky;
tedy komer¢ni pojistovny v jejich konkrétnich organizacnich formach a také jako soucast

integrovanych finan¢nich skupin [20].

Pojisténi se v zdsad¢ vztahuje na udalosti, jejichZ vznik zavisi na ndhodé¢, je neurcity, ale
pravdépodobny. Tato skutecnost plati u jednotlivych subjekti a jednotlivého rizika, ale
vstupem do pojistného vztahu se méni na statistickou zakonitost. Obecné se da konstatovat, ze
pojisténi je systém, soubor ¢innosti, kterymi si lidé pojistuji ,,néco, a to v obdobi, kdy to
zrovna nepotiebuji, na tu dobu, kdy by to potfebovat mohli. Z pravniho hlediska je pojisténi
zavazkovym pravnim vztahem, v némz maji ucastnici rovné postaveni. Pravni vztah tedy
vznikd mezi pojistnikem a pojistitelem. Pojisténi je vztah, ve kterém pojiStovna na sebe
prebirad zavazek, ze v ptipad¢€ pojistné udalosti pojisténému subjektu uhradi Gjmu, ktera mu

vznikla ve smyslu pojistnych podminek [37], [26].
V nasledujici ¢asti jsou vysvétleny odborné vyrazy z pojistné praxe [49]:

., Pojistovna — tuzemska pojistovna, pojistovna z jiného clenského statu nebo pojistovna

Z tretiho statu,

Sprava pojisteni — soubor cinnosti smérujicich k udrZeni a aktualizaci stavu pojistnych

smiuv,

Pojistné riziko — mira pravdeépodobnosti vzniku pojistné uddalosti vyvolané pojistnym

nebezpecim,
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asistencni sluzby — pomoc poskytovana opravnénym osobam dle pojistne smlouvy, které se
dostanou do nesnadzi behem cestovani nebo pri pobytu mimo misto svéeho bydlisté v duisledku

pojistné udalosti,

pojistné podminky — podminky zpracované pojistitelem pro uzavirani pojistnych smluv pro
jednotliva pojistna odvétvi, pro skupiny téchto odvétvi nebo pro jednotlivé typy pojisteni
uzaviranych v ramci pojistného odveétvi, zejména vseobecné pojistné podminky, zviastni nebo

doplitkové pojistné podminky,

Statni dozor v pojistovnictvi — rozhodovani a kontrolni ¢innost v rozsahu stanovenéem timto
zdakonem nebo zvlastnim pravnim predpisem provadénym ministerstvem v Soukromém

pojistovnictvi, cinnosti s nim souvisejici a soubor nastroji urcenych k jeho vykonu,

pojistna udalost — nahodila skutecnost blize oznacena v pojistné smlouve nebo ve zvlastnim
pravnim predpisu, na ktery se pojistna smlouva odvoldvad, se kterou je spojen vznik povinnosti

pojistitele poskytnout plnéni,

pojistitel — pravnickd osoba, kterd je oprdavnéna provozovat pojistovaci cinnost podle

zvlastniho zakona,

pojistnik — osoba, kterad s pojistitelem uzaviela pojistnou smlouvu,

pojistény — osoba, na jejiz Zivot, zdravi, majetek, odpovédnost za Skodu nebo jiné hodnoty
pojistného zdajmu se soukromé pojisteni vztahuje,

Skodni udalost — skutecnost, ze které vznikla Skoda a ktera by mohla byt ditvodem vzniku

‘

prdva na pojistné plnéni. *

1.3 Inovace

Jako prvni pouzil termin inovace v ekonomické oblasti Josef Alois Schumpeter.
Schumpeter povazoval za inovace absolutni novinky v oblasti techniky, vyrobki, surovin,
organizace vyroby a otevirani novych trhu. Existuje mnoho definic pojmu inovace a jeji
vymezeni najdeme v mnoha literarnich zdrojich. Definice pojmu inovace z vymezeni
Evropské komise zni: ,,inovace je obnova a rozsireni skaly vyrobkii a sluzeb a s nimi
spojenych trhii, vytvoreni novych metod vyroby, dodavek a distribuce, zavedeni zmeén Fizeni,

organizace prdace, pracovnich podminek a kvalifikace pracovni sily ““ [24].
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Vymezeni inovace, respektive inovacnich procesi, je v jiném zdroji tento proces chapan jako:
., soubor cinnosti, které vedou k uspésné vyrobé, vstrebavani a vyuziti novinek v ekonomické
a socialni sfére” [39].
wInovace je implementace novych nebo vyznamné zlepsenych produktii (zbozi nebo sluzeb)
nebo procesu, novych marketingovych metod nebo organizacnich metod v obchodni cinnosti,
na pracovisti nebo externich vztazich. Minimalnim pozZadavkem je, Ze produkt, proces,
marketingova anebo organizacni metoda musi byt pro firmu nové (nebo vyznamné zlepsené) “
[27].
Joseph Alois Schumpeter (1883-1950) byl vyznamny politolog a akademicky ekonom. J.A.
Schumpeter je nazyvan ,,otcem inovacnich teorii“. V jeho prvni teorii, zvané¢ Mark I,
argumentuje, Ze inovace a technologické zmény narodi pochazi od podnikatelt. Véril, ze diky
jim ekonomika zemé funguje. V pozd¢jsi teorii, Mark I, poukazal na to, ze skute¢nymi zdroji
inovaci jsou velké spolecnosti, které disponuji zdroji a kapitadlem pro investice do vyzkumu
a vyvoje. Schumpeter poklada za inovace [40]:

e novy trh nebo produkt,

e nov¢ vybaveni,

e nové zdroje prace a pouziti novych materiali,

e nové metody v organizaci a managementu,

e nové metody v dopraveé a komunikaci,

e nové metody v reklamé a marketingu,

Inovace je tedy néjaka zmeéna, kterou lze rozliSovat na zakladé nékolika kritérii [45]:

e produktové inovace — zahrnuji uvedeni novych nebo vyznamné vylepSenych produkti
¢i sluzeb na trh. Produktové inovace mohou pokryvat vylepSeni v ramci technickych
specifikaci, pouZitych materialli, zptisobu uziti a v mnohych dalSich aspektech. Pro
inovace produktu mohou byt vyuzity zcela nové technologie ¢i poznatky, tak
I kombinace ¢i nové uziti souc¢asnych znalosti a technologii,

e procesni inovace — piedstavuji novou nebo vyrazné vylepSenou produkci nebo
dodavatelské metody. Tyka se zmén v zafizeni, technice a softwaru. RovnéZz obsahuje
zmény ¢i zlepSeni v piidruzenych cinnostech (napf. ucetnictvi, Udrzba, nékup
materialu),

e marketingové inovace — pfedstavuji nové nebo znacné zlepsené marketingové metody.

Muze zahrnovat vS§e od zmény designu ¢i baleni vyrobku, umisténi na trhu, ur€eni
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cilové skupiny zékazniki, formy reklamy, segmentaci trhu, az po podporu produktu.
Vsechny tyto marketingové aktivity maji vést ke zvySeni prodejti a podilu produktti na
trhu,

e oOrganizacni inovace — obsahuje implementaci nové organiza¢ni metody v obchodnich
praktikach spole€nosti, organizaci pracovniho mista nebo vnéjSich vztazich s cilem

v podob¢ zkvalitnéni inovaéni kapacity podniku.

Inovace se mohou rozlisovat i podle miry novosti [45]:
e inkrementalni (evoluce) — které spocivaji v malych zlepSenich stavajiciho stavu,

o radikalni - které transformuji zptsob, jak o vécech uvazujeme a pouzivame.

Inovacni aktivita je pro podniky velice dilezitd. Umoziuje podniku se udrzet ¢i zvySovat
svou konkurenceschopnost na trhu. Firma muze diky inovacim operativné reagovat na
proménlivé pozadavky svych zakaznikl. Inovace miZe predstavovat podstatny faktor trzni
inovaci jsou tedy zména a novost. Inovace je tedy zamyslena zména stavajiciho stavu, ktera
nachazi praktické uplatnéni. Tato zména musi byt novd a dosud neaplikovand minimalné

v ramci podniku [33].

Prvnim typem inovac¢niho procesu je tzv. linearni model, ktery se dale déli na model
tlateny technologii nebo model tazeny potfebami zdkaznikii. Linearni inovacni proces je
cyklicky a permanentni, jelikoz i vng&j$i podminky, které inovacni proces ovliviluji, se

neustale méni.

1.3.1 Model tlaceny technologii

Model tlaceny technologii (technology push) je popsan v Schumpeterové knize ,,The
Theory of Economic Development™. Jak naznacuje obrazek 1, objeveni novych technologii
umoziuje posun ve védeckém vyzkumu, inZenyrstvi, vyrobé, designu a marketingu, které

umozni vznik inovativnich novych produktd, sluzeb a procest [40].

Védecky

Technologicky Uvedeni

vyzkum a Prototyp

znalosti vyvoj na trh

Obrazek 1 — Model tlaceny technologii

Zdroj: [41]
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Vyzkum piinasi nové invence, které jsou dale rozvijeny a p¥ipravovany na trh. Usp&ing
uvedené invence na trh pfindsi zisk a ziskavaji nové investice. Hledani novych technologii je
tedy vice dilezité pro cely vyvoj ekonomiky, nez adaptovat jiz stavajici technologie. Pouze
inovace produkti muze vést k ristu ekonomiky a dat prilezitost ke vzniku novych odvétvi.
Inovace procesit pouze zvysuji efektivitu jiz stavajicich odvétvi. Technologické inovace jsou

impulsem pro konkurené¢ni boj a ziskovost [40].

1.3.2 Model tazeny poptavkou

Model taZeny poptdvkou (demand pull, obrazek 2) popsal americky profesor ekonomie
Jacob Schmookler.

Adaptace

Potieby Uvedeni na

S existujicich Prototyp

technologii

trh

Obrazek 2 — Model tazeny poptavkou

Zdroj: [25]

Schmookler prostfednictvim rozsahlé analyzy casovych tad, 0daji o patentech
a predchozich studii prokazal, Ze inovace tazené poptavkou jsou stejné dulezité, jako inovace
technologii. Cim intenzivn&j§i poptavka, tim vice vznikalo tvir¢ich skupin a jednotlivcd
K praci na nevyfeSeném problému a tim vznikla spousta novych patentl. K Schumpeterové
teorii o dulezitosti modelu tlacenym poptavkou Schmookler argumentoval, ze oba modely
funguji jako dva noze v nlzkach, jsou propojeny a pracuji spolu. Vyndlezy a inovace
vV chemickém, strojirenském nebo elektrotechnickém odvétvi nékdy nenaSly ocekéavané

vyuziti ve svém oboru, ale poptavka po nich mohla pfijit uplné z jiného odvétvi [25].

1.3.3 Retézovy model

Existuje také druhy typ, nelinearni model inova¢niho procesu, ktery vysvétluje vznik
inovaci ve firmach a zaroven zohlediiuje okoli firmy. Jednou z variant nelinearniho modelu je
fetézovy model (Chain-linked model), graficky vysvétlen na obrazku 3. Tyto modely jsou
zalozeny na dvou hlavnich ptedpokladech [41]:

e rlzné inovacni aktivity mohou probihat soucasné¢,

e inovace jsou vysledkem tymové spoluprace.
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Obrazek 3 — Retézovy model
Zdroj: [41]
C — centralni inovacni fetéz,
f — zpétna vazba, smycky,
F — zvlaste dulezita zpétna vazba,
K-R — spojeni skrz znalosti (K) do vyzkumu (R) a zpét; pokud je problém vyiesen jiz v K,
spojeni do R se neaktivuje,
D — ptimé spojeni vyzkumu a oddéleni invenci a designu
| — podpora védeckého vyzkumu instrumenty, nastroji, ptistroji a technologiemi,
S — podpora védeckého vyzkumu piimymi informacemi a okolnim monitoringem; ziskané

informace mohou byt vyuZzity v jakékoliv ¢asti fetézu.

Inovace je kliCovym procesem v ramci organizace. Inovaci je pak mozno chapat jako
nezbytnou ¢innost pro preziti a rust organizace. Proces inovace je slozen z nasledujicich fazi
[3], [32]:
e prizkum — sledovani vnitiniho 1 vnéjSiho prostfedi, hledani pftilezitosti
a hrozeb pro inovace,
e volba — rozhodnuti, ktera pfileZitost pro inovace bude rozvijena,

e implementace — zavedeni novinky na interni nebo externi trh,
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® Uceni — organizace i jednotlivei mohou na procesu inovac¢niho cyklu
ziskavat znalosti, které mohou pozdéji vyuzivat ke zlepSovani tohoto

procesu pii jeho rozvijeni nebo zavadéni novych zmén.

Proces inovace je mozné popsat na zakladé tii rovin dle odlisnych aktivit, které jsou pro
jednotlivé roviny charakteristické [3], [32]:

e Rovina uvedeni pfed samotnou realizaci inovace je potieba rozhodnout
o0 realizatorech inovacniho procesu. Muze jimi byt bud interni skupina
pracovnikll (manazefi, projektovy tym utvofeny v organizaci, apod.) nebo
externi pracovnici (védei, partnefi, konzultanti, apod.), poptfipad¢ spoluprace
obou tymii. Nasledné musi byt provedena analyza identifikace rizik,
nedostatkll a stanoveni moznosti jejich feSeni. Formuluji se i cile a sméfovani
inovace podle pozadavkil a potfeb instituce, které musi byt srozumitelné.
V této fazi je tedy velmi dilezitd tvofivost a vyhodnoceni spravného momentu
pro zacatek realizace dané inovace,

e rovina implementace je oznaCovana jako nejdulezitéj$i v procesu inovace.
V této fazi je inovace zavaddénd do systému instituce. Béhem této faze je
dilezité inovacni proces ditkladné sledovat a feSit pfipadné problémy nebo
nedostatky. Vyzdvihovana je rovnéz kompetence komunikace, protoze ta hraje
velmi dulezitou roli pfi objasiiovani principti dané inovaéni snahy aktérim,
kteti podle ni budou muset dale pracovat,

e rovina institucionalizace ptedstavuje piijeti inovace v instituci a také zajisténi
pokracovani v této inovaci. PokraCovani muZe byt zajiSténo napiiklad
neustalym zdlraziovanim vyznamu a potieby inovace, vyuZivanim zmény
Vv praxi, vyhodnocovani zavedené zmény a jejiho ucinku, podporou ze strany
vedeni instituce, apod. Miuze dojit 1 k tomu, ze inovace je odmitnuta.
V takovém piipad¢ inovacni proces zacina od zac¢atku — analyzou situace, ktera

zapfticinila nezdar.

1.4 Finanéni gramotnost

Finan¢ni gramotnost je definovana jako: ,,Soubor zmnalosti, dovednosti a hodnotovych
postojii obcana nezbytnych k tomu, aby financné zabezpecil sebe a svou rodinu v soucasné

spolecnosti a aktivné vystupoval na trhu financnich produktii a sluzeb. Financné gramotny
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obcan se orientuje v problematice penéz a cen a je schopen odpovédné spravovat
osobni/rodinny rozpocet, véetné spravy financnich aktiv a financnich zavazkii s ohledem na

meénici se Zivotni situace* [43].

Problematika finan¢ni gramotnosti stdla pomérné¢ dlouhou dobu na okraji zajmu
spolecnosti, ale s rostouci komplexnosti a mnozstvim finan¢nich nastroji vyuzivanych
Sirokou vefejnosti ziskdva po celém svété na stale vétsi dulezitosti. Bohuzel prizkumy po
celém svété ukazuji, Ze uroven financni gramotnosti je nizka. Proto v posledni dobé vznika
fada iniciativ, které se jeji rozvoj snazi podporovat. Kromé rostouci slozitosti financnich trhii
stoji za zvySenym zdjmem o finan¢ni gramotnost také zmény v Zivotnim stylu spolecnosti,

ktery je mnohem méné¢ stabilni, nez byl dfive.

Cast obyvatel ma své finance pod kontrolou, orientuje se na trhu financi, rozumi nabidce
a parametrim jednotlivych produktl. Pfed sjednanim kontraktu si porovndvaji vice nabidek,
procitaji podminky kontraktu a zajimaji se o detailni informace. Tato kategorie obyvatel se
nazyva financné gramotni. Protipdlem je kategorie obyvatel s nizkou finan¢ni gramotnosti.
Lidé nepfemysleji a neplanuji svoji financni situaci do budoucna. Rozbije se spotiebic
v doméacnosti nebo si chtéji poridit néco nového? Pijci si finanéni obnos v instituci, kterou
vidéli v televizni reklam¢. Piithodi se neocCekavana udalost, ktera poskodi zdravi nebo
majetek? Lidé zacnou prohledavat Supliky svého stolu, zda nemaji na onu udalost néjaké
pojisténi. Tato skupina lidi nezna své portfolio finan¢nich produkt nebo nerozumi divodim,
pro¢ dané produkty ma sjednané, jak funguji a co vlastné klientovi fesi, nebo nevyuziva
finan¢ni produkty viibec. Takovy klient si sjedna urcity produkt pouze z n€kolika divodu.
Prvnim divodem muze byt osloveni obchodnim zastupcem, ktery vyuzije nizkou financni
gramotnost klienta a diky dokonalym prodejnim technikdm obchodni zastupce tuto schlizku
vyhrava ve svilij prospéch. Druhym diivodem je zdkonem povinné pojiSténi, pojisténi
a pojistnym krytim. Tento typ klientli vétSinou nerozumi pojmim ve smlouve, nékdy smlouvu
ani necte, nerozumi parametrim produktu, pfi sjednani nevyzaduje podrobné informace,
neporovnava nabidky a dlouze se nerozmysli. Takovy typ klienta je pro obchodni zastupce
snadnym cilem pro sjednani obchodu, ale ma pouze kratkodoby charakter. Jelikoz tento klient
nevyhledava informace a z vlastni iniciativy nesjednava finan¢ni produkty, nema potiebu
kontaktovat obchodniho zéstupce. Pokud tohoto klienta oslovi konkurenéni obchodni agent,
snadno ptesvédci klienta na svoji stranu a pfepracuje (zrusi ptivodni a sjednd nové) financni

produkty.
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Nizka troven finan¢ni gramotnosti obyvatel poskozuje jak samotné obyvatele, tak
I finan¢ni instituce a jejich povést. Pokud je klient presvédcen k uzavieni zivotni pojistky,
aniz by spravné pochopil dlouhodoby charakter tohoto produktu, a za nedlouho je pfesvédcen
konkuren¢nim agentem ke zruSeni pojistky a uzavieni nové, klient prichazi o vlozené financni
prostiedky, jelikoz nakladovost tohoto pojisténi je v prvnich letech obrovska. Kdyz si klient
sjednava pujcku, hlavni informaci, kterd ho zajima a které rozumi, je vySe mési¢ni splatky,
tedy ptimy zasah do jeho mési¢nich nakladt. Takovy klient si uz ale nespoc€itd jednoduché
pocty, aby zjistil, ze zaplati instituci za tuto pijcku daleko vice penéz, nez si pujcil. Extrémni
situaci, 1 kdyZ pomérné Castou, je sjednani uvéru ke splaceni jinych avéra.

Casté chyby a nedorozuméni mezi klienty a finanénimi domy vznikaji nizkou finanéni
gramotnosti obyvatel. Pokud klient spravné nepochopi pojistné podminky a funkénost daného
produktu a dojde k pojistné udalosti, kdy pojistovna odmitne vyplatit klientovi pojistné
plnéni, klient se mlze odvratit od finan¢ni instituce, ¢i ztratit divéru v celé¢ odvétvi. Takovy
klient také muize §ifit negativni reklamu dané finan¢ni instituci, ale v tomto piipad¢ nepravem,
jelikoz je chyba na stran¢ klienta v nepochopeni obchodnich podminek daného kontraktu.
Jinym divodem pro vznik konfliktni situace a averzniho chovani klienta je jiz zminéna
neznalost portfolia smluv, které si klient sjednal a nedostate¢na péce o n¢j. Necht je
prikladem situace, kdy se zménila zivotni situace klienta od doby sjednani smlouvy. Zména
zaméstnani muze zpusobit zménu rizikové skupiny pojisténi, ¢ili zména vySe pojistného.
V ptipad¢ pojistné udalosti a zjisténi danych nesrovnalosti, mlZe pojiStovna odmitnout
vyplatit pojistné plnéni ¢i kratit pojistné plnéni.

Hlavnim dtvodem nizké urovné financ¢ni gramotnosti je rezim pted rokem 1989, kdy
existovala jedna banka a jedna pojistovna. Pokud €lovek potieboval pojisténi, bylo dostupné
V jedné instituci a nebylo s ¢im porovnavat. Po roce 1989 se na trhu oteviely nové moZnosti
a nové sluzby pro obyvatele. To zménilo také chovani obyvatel. Nabidka pojiSténi od desitek
pojistitelti nabizi klientovi to nejlepsi pojisténi na trhu. Otevieni trhu a vysoké provize
prilékaly spoustu obchodnich zastupct s vidinou rychlého zbohatnuti na trhu plném obyvatel
S nizkou finan¢ni gramotnosti. Obyvatelé nebyli pfipraveni na takové mnozstvi nabidek
a informaci. Nikdo obyvatele nevyskolil jak se chovat, jak vybirat finan¢ni produkty, jak se
orientovat ve svété financi, jaka hrozi rizika. Obyvatelé byli ovliviiovani pouze marketingem
finan¢nich instituci, které informovaly o nejlepsSim produktu na trhu a o divodech, pro¢ prave
tento produkt potfebuji. Tyto generace obyvatel Zijicich ptred rokem 1989 tedy nemaji co

predat svym détem v oblasti financi, a proto se situace po dlouhd 1éta nijak neménila.
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Od roku 2005 se situace zafina ménit. Evropska unie opakované¢ doporucuje svym
¢lenskym vlddam vzdélavani v oblasti finanéni gramotnosti, protoze ob¢ané Evropské unie,
kteti jsou predluzeni, nemaji Sanci se zapojit na legadlnim trhu prace nikde v ramci EU.
Ministerstvo $kolstvi, mladeZe a télovychovy CR, Ministerstvo financi CR a Ministerstvo
pramyslu a obchodu CR vydalo v prosinci 2007 spoleény dokument s nazvem ,,Systém
budovani financni gramotnosti na zakladnich a stfednich Skolach®. Systém vzd¢lavani
Vv oblasti finan¢ni gramotnosti bude urcit¢ dlouhodoby projekt. Dnes jiz existuji projekty
v oblasti financni gramotnosti pro zaky zakladnich a stfednich Skol. To je jist¢ dilezity
zakladni pilif pro budouci vyvoj finanéni gramotnosti v CR. Projekt, ktery zabavnou formou
uci déti, jak hospodatit s penézi a jak planovat finan¢ni vydaje do budoucna, se zda byt jako
vhodné feseni. Déti si formou hry vziji chovani na trhu, orientaci mezi produkty a spravna
rozhodnuti pro vybér finan¢niho produktu, ktery pfesné fesi jejich potifeby. Nauci se znat
moznd rizika zadluZovani rodin a naopak se nauci premyslet do budoucna jak si finanéni
prostfedky vhodnym zptisobem spofit ¢i bezpecné investovat. Nékteré kurzy probihaji 1 online

pres internet. Existuje také cela fada ucebnic a ptirucek podporujici finan¢ni vzdélavani.

Oblast finan¢niho vzdélavani je v pocatcich, a proto je tfeba aktivita pifisluSnych organt
ke spravnému nastaveni a organizaci. Je tieba si uvédomit divody celé problematiky, spravné
chapat fungovani finan¢niho trhu jako celku, vybudovat efektivni dlouhodoby systém
vzdélavani a chapat dulezitost financniho vzdélavani spolecnosti. Cilem by mélo byt
objektivni vzdélavani v oblasti finanéni gramotnosti, tedy jak hospodafit a nakladat
s finan¢nimi prostiedky, jak se orientovat a bezpe¢né€ vyuZivat finan¢ni produkty dostupné na

trhu.

ZlepSeni finan¢ni gramotnosti by mélo pfinos na celé odvétvi. Obyvatelim by to pfineslo
zna¢né usnadnéni a zefektivnéni feSeni financni situace. S klesajicim poctem financné
negramotnych obyvatel by klesal také pocet nekvalitnich obchodnich zastupcti, kteti se
zaméfuji vyhradné¢ na finan¢né negramotné obyvatele. Finanénim domim by zlepSeni
finan¢ni gramotnosti pfineslo mimo jiné i usnadnéni zavadéni inovacnich prvki, které jsou
zavislé na finan¢ni gramotnosti a samostatnosti klientd. Pfikladem takovych inovaci je online
komunikace mezi klienty a finanénimi domy, sjedndni smluv po internetu ¢i hlaSeni

pojistnych udalosti ptes internet [42].

25



2 ANALYZA VYVOJE PRODUKTU A POTREB POJISTNEHO TRHU

V této kapitole bude vénovana pozornost konkrétnim zménam v pojiStovnictvi, jak rizné
typy pojisténi reaguji na vzniklé situace v praxi, které ovlivnily vyvoj pojisténi. Dale budou
popsany inovativni kroky pojistoven a sméry, jakymi se obor pojistovnictvi momentalné

ubira.
2.1 Hlavni trendy ve svétovém a evropském komercnim pojiStovnictvi

V posledni dekadé

Vyvoj pojistovnictvi byl dlouhou dobu standardni a v podstaté kopiroval vyvojovou
ekonomickou kiivku. Zacaly se ale objevovat pficiny, které¢ vedly k problémovému stavu
sektoru komercniho pojiStovnictvi a nasledné 1 jistym problémuim klientl pojistoven. V prvni
fad€¢ jsou to dusledky technického a technologického pokroku, které souvisi s ndrstem
bohatstvi v zdpadnich ekonomikéch. Dalsi pfi¢inou je zhorSeni $kodnich prabéht nezivotnich
pojisténi v dasledku ptirodnich katastrof. Zavazné zmény v charakteru do té doby do pojisténi
zahrnovanych rizik, znamenajicich v mnohém ohledu novou uroven nejistoty (napf.
terorismus, nové smrtelné choroby). V neposledni fadé ma samoziejmé vliv ekonomicka
krize. Komer¢ni pojistovnictvi se ve své ekonomice v dosavadni historii dokazalo viaci
klientim s pomoci stabilizatord vykyvovych rezerv a zajisténi vzdy v dlouhodobém horizontu
vypofadat, nicméné intenzivni plsobeni vSech zminovanych faktorii v podstaté ve stejnou

dobu dovedlo nezivotni pojisténi na pocatku této dekady do kritické situace [15], [20].

2.1.1 Nezivotni pojisténi

Zavaznou udalosti pro sektor nezivotniho pojisténi se stal teroristicky utok 11. zati 2001 ve
Spojenych statech, kde dosSlo k enormnim ztratdm na Zivotech a zdravi a také na majetku,
které otrasly svétovym pojistnym trhem. Pfitom nemohlo byt toto riziko prakticky dopfedu
identifikovano, ndraz letadel a nasledné zbourani vySkovych budov Svétového obchodniho
centra mé&lo pied touto udélosti pravdépodobnost nula. Po této udalosti se pojistovny snazi
napiisté vyloucit riziko vzniku Skod pfi teroristickych utocich z pojistného kryti, jelikoz po
zkuSenostech z 11. zafi miZe mit tato udalost obrovské rozméry a je obtizna jeho apriorni
identifikace, tudiz feSeni komerénim pojisténim je nevhodné. Svét si uvédomuje svou novou

zranitelnost a na druhé stran¢ si pojistovny uvédomuji hranice svych komer¢nich moznosti.

Oproti terorismu je tradicni obsahem pojistnych produktd kryti skod zpusobenych

zivelnimi udalostmi. V tomto ohledu posledni desetileti znamenalo v celosvétovém métitku
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rust zivelnich katastrof, jak po strdnce rozsahu vzniklych Skod, tak i1 frekvence. Pro
sttedoevropsky trh se jako nejzavaznéjsi jevi zmena v charakteru povodiového rizika, které je
tu tradi¢né pojistovano. Meteorologové predikuji trvalou zménu v distribuci vodnich srazek
a z toho plynouci skok v casové fadé¢ povodnovych statistik. Nejveétsi problém identifikace
rizika a predikce budoucich jevii viibec, jsou pro sektor pojistovnictvi spojeny predevsim
s eskalaci vyskytu a rozsahu pfirodnich katastrof, terorismem a technologickymi

globaliza¢nimi vlivy.

Negativni  disledky nepiedvidanych zivelnich udalosti jsou historicky doménou
komer¢niho pojisténi, pfiCemz toto bylo az do soucasnosti povazovano za nejefektivné;jsi
nastroj financniho feSeni takovych katastrof. Mezi vyhody je obecné uvadéno napiiklad
vylouceni politickych cili preferovat nékteré rizikové skupiny, protoze antiselekci rizik
Z pojistné-technického hlediska nemiize komeréni pojistovnictvi pfijmout a naopak poskytuje
pribézné a plynule plnéni tém, kteti utrp€li ztraty. Dal§imi vyhodami je konkurence na trhu
pojistitelil, proces vytvareni vhodnych pojistnych produkti a komplexni pomoc klientovi pfi
pojistné udalosti (sprava a vyfizeni pojistné udalosti). Na druhé strané jsou pojistovny nuceny
drzet naklady a pfijmy v rovnovaze, coz se stava stidle vétsi bariérou pro U¢inné finanéni
feSeni Zivelnich katastrof. Za poslednich 40 let stoupl objem Skod v zivelnim pojisténi
Ctrnactindsobné a pocet pfirodnich katastrof se ztrojnasobil. Objem Skod zpiisobenych
zivelnimi pohromami rok od roku roste. Je to zapti¢inéno dvéma diivody. Prvnim faktorem je
to predevsim ruast bohatstvi lidské spolecnosti, to znamena, Ze katastrofy ve vyspélych ¢astech
svéta zni¢i 1 za pfedpokladu neménné intenzity vzdy vyssi objem majetkovych hodnot.
Druhym faktorem je zména charakteru pfirodniho zivlu. Zmény klimatu zptsobuji Casté
povodné zpusobené piivalovymi desti ve sttedni Evropé a tajfuny a hurikany zplsobené
horkem a suchem v jinych oblastech svéta. Do budoucna se pfedpoklada také zména vyskytu
riznych Zivll, tedy mizeme ocekavat pfirodni katastrofy takového druhu, ktery se diive

viibec nepiedpokladal, napiiklad tornado v Ceské republice.

V této pro nezZivotni pojisStovny sloZité situaci volily pojiStovny jako reakci zpfesnéni
a upravu pojistnych podminek, vétSinou omezeni do pojisténi piijimanych rizik. Také pfi
kalkulaci tarifu pojistného pojistitelé a nasledné i zajistitelé respektovali hranice moznosti
komer¢niho pojistovnictvi a Sli cestou nejvy$§i mozné opatrnosti pii uzavirani novych
pojistnych smluv nezivotniho pojisténi. ZvySuje se také tlak v oblasti prevence piedchazeni

pojistnym udalostem na klienta.
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V podnikové ekonomice pojistovny je vyvijena maximalni snaha o snizovani vlastnich
nakladli a o optimalni fizeni podnikovych aktiv a pasiv. Na vyznamu stale nartistd odd¢leni

asset lability management, které se snazi o maximalni vynosnost i u kratkodobych aktiv.

V Ceské republice vyznamné postihly pojistny trh dvé povodiiové viny v letech 1997
a 2002, které napachaly obrovské skody v desitkdch miliard K¢ Vyznamné zpiesnéni
kalkula¢nich modelt pro zivelni Skody na majetku ptinesl ,,Geograficky informacéni systém®,
jehoz aplikace pfinesla novou kvalitu do povodnovych tarifa. Na zaklad¢ tohoto systému jsou

jednotlivé oblasti rozdéleny do ¢ty povodiovych zon vyskytu povodni a zaplav [20]:

e Zona | — oblast se zanedbatelnym nebezpecim vyskytu povodné,
e Zbna 2 — oblast s nizkym nebezpe¢im vyskytu povodné,
e Zona 3 — oblast se sttednim nebezpecim vyskytu povodné,

e Zobna4 — oblast s vysokym nebezpecim vyskytu povodné.

Pojistitelnost majetkovych hodnot, které se nachazi v zéoné 3 a 4, je problematicka. Majetek
Vv zéné 4 je zcela nepojistitelny. K majetku umisténému v zén€ 3 pojiStovna individualng
vyhodnocuje rizika na zakladé konkrétnich faktord, napiiklad opatfeni majitele proti povodni
a zaplave nebo frekvenci vyskytu povodné na daném tzemi. Pokud se pojistovany majetek
nachdzi v zén€ 2, pojistovna muize zvysit pojistné o rizikovy pfiplatek. Pii kryti dalSich
vyznamnych rizik, zejména vichfice po ni¢ivém orkénu Kyril, se uvazuje o moznosti vyuziti
ur¢itého geografického piehledu podobné jako u povodni, ktery by umoznil diferenciaci
pfistupi pojistoven ke kryti tohoto rizika. D4 se do budoucna pfedpokladat, Zze v ptipadé
vétSich skod pii realizaci nékterych Zivelnich rizik, dojde k uplatnéni konstrukénich prvki

omezujicich velikost plnéni.

Vzhledem K rastu dopadut zivelnich katastrof se hledaji alternativni nastroje ke kryti téchto
Skod. Jak jiz bylo zminéno, pojisténi Vv soucasné dobé nekryje dopady piirodnich udélosti
V plném rozsahu vzhledem k pojistitelnosti v nékterych oblastech a vzhledem k uplatfiovani
omezujicich konstrukénich prvkil v ramci pojistnych produkti. V jednotlivych statech se
vytvareji systémy kryti dopadl pfirodnich katastrof a urcita participace statu. Na jedné strané
je stat nucen vytvaret stdtni fondy ke kryti Skod z katastrof, na druhé strané¢ stat musi
predchazet takovym udélostem a budovat zdbrannd opatieni k omezovani dopada Zivelnich
udalosti. V Ceské republice jsme v souvislosti s vyskytem povodni byli svédky uplatiiovani
ur¢itych dotaci poskozenym subjektim a nasledné feSeni vydadnim tzv. povodilovych
dluhopisii. Nicméné tento piipad fesi dopady nasledné. V souvislosti se zvySovanim intenzity

zivelnich udalosti by bylo potifeba vytvofit uceleny, dopfedu nastaveny systém piistupli
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k feSeni dopadi prostiednictvim vefejnych zdroji. S dal§imi postupy feSeni dopadu Zivelnich
udélosti je spojeno vyuziti nastrojii kapitdlového trhu. Jako alternativa k nastrojiim feSicich
dopad zivelnich katastrof se fadi pojistné derivaty. Za vyznamné se v této souvislosti povazuji
zejména derivaty na pocasi. Do budoucna bude zapotiebi vytvofit vicezdrojovy piistup
k feSeni dopadu Zivelnich katastrof. Pojisténi by mélo byt jednim z ¢lankt uréenych k feSeni
Skod. Déle by se mél podilet stat prostiednictvim vefejnych zdroji k témto Ucelim
ptedurcenych. Z diivodu zavadéni spolutcasti u pojisténych udalosti se pocitd s hrazenim
Skod jednotlivymi poskozenymi subjekty. V nékterych ptipadech je mozné pocitat s vyuzitim

nastroju kapitalového trhu [15], [20], [26].

2.1.2 Vyvoj v pojisténi automobili

Za zaklad pojistného kryti je povazovano pojisténi odpoveédnosti za Skody z provozu
vozidla. Pojisténi odpovédnosti za skody z provozu vozidla ma vzhledem k jeho vyznamu pti
kryti dasledkd dopravnich nehod na stran¢ poskozenych pti dopravnich nehodach podobu
povinného pojisténi, jehoz podoba je v podminkdch Evropské unie pfisné regulovana.
Regulace se tyka pojeti a vymezeni podoby pojistného plnéni, pravidel provozovani pojisténi,
minimalni vySe limitd pro pojistnad plnéni. Byla zfizena instituce na provoz tohoto pojisténi,
jejimiz Cleny jsou pojistitelé provozujici pojisténi odpoveédnosti za Skody z provozu vozidla,
v CR je touto instituci Ceska kancelai pojistiteli. Pojisténi automobill patii na evropském
trhu k nejvyznamnéjsim odvétvim vzhledem k poctu automobilti. Na evropském kontinentu se
pocet automobilt uvadi okolo 300 milionil a toto Cislo se stile zvySuje. Se zvySujicim se
poctem automobilit a vetsi hustotou dopravniho provozu, zdokonalovanim konstrukce
a zvysSujici se hodnotou automobilii se zvySuji také negativni duasledky v podobé skod.
Nejvyznamnéj$i je zde riziko havérie, kterd miize mit dopad na ztratu Zivota, poskozeni
zdravi, u$lé pfijmy, nutnost nahrady Skody poSkozenym strandm, majetkové ztraty na
vozidlech, pfepravovanych pfedmétech a jinych majetkovych budov posSkozenych pfti
dopravni nehodé. DalS§i moznosti pojisténi je riziko odcizeni, vandalstvi, riziko Zivelniho
charakteru apod. DalSim produktem zahrnovanym do pojiSténi automobilli je havarijni
pojisténi. V soucasné dobé se méni podil predepsaného pojistného v pojisténi automobili na
pojistnych trzich a také podoba pojistnych produkti, které reaguji na zmény v oblasti
poptavky. Pro vyvoj je také typicka nutnost reakce pojistiteli na zostiujici se konkurenci na

trzich pojiSténi automobilt.
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Pojisténi automobilll tvoii piiblizné 25% podil ptedepsané¢ho pojistného na ceském
pojistném trhu, z toho povinné ruceni tvoii pfiblizné 10% a piiblizné 15% havarijni pojisténi.
Nicmén¢ podil téchto pojisténi se na trhu mirné€ snizuje a to z ditvodu vyvoje a ristu v dalsich
segmentech pojistného trhu. Navzdory rastu po¢tu automobill se snizila vySe predepsaného
pojistného v havarijnim pojisténi 1 v povinném odpovédnostnim pojisténi. Je to zpusobeno
trendem sniZovani cen na trhu automobilt. Pokles ceny pojisténi byl vyvolan velmi silnou
konkurenci na Ceském pojistném trhu. Pojistitel¢ se snazi ziskat pozici na trhu pojisténi
odpovédnosti za Skody z provozu vozidla s novymi piistupy ke stanoveni ceny. Napiiklad
pievod bonusti mezi Cleny rodiny, slevou za jind pojisténi u stejného pojistitele, sjednanim
online ¢i pfimym sniZovanim ceny pojisténi. Snizovani cen zacind nardzet na problémy
s dostacitelnosti vybraného pojistného na pokryti skod. Pojistné plnéni ma spise rostouci trend

a do budoucna se piedpoklada nutnost zobjektivnéni cen.

Na vyvoj na ¢eském trhu v souvislosti se zostfenim konkurence a snizovanim pojistného
na trhu pojisténi vozidel reaguji jednotlivi pojistitelé svymi inovacemi v konstrukci produktu.
Konstrukce a podoba pojisténi odpovédnosti za $kody z provozu vozidla je zavisla na regulaci
podoby tohoto pojistného produktu. Regulace se tyka vymezeni ptipadi udalosti a rozsahu
krytych $kod. Celkové ma trend charakter rozSifovani pojistné ochrany. V konstrukci
havarijniho pojisténi je patrny vyvoj ve sméru flexibility, kdy si klient mlze pfizplsobit
strukturu krytych pojistnych nebezpeci svym potfebam. Klient si muze ke klasickému
havarijnimu pojiSténi pfipojistit dale zavazadla, skla, mimofadnou vybavu vozidla, kryti
nakladli na najem ndhradniho vozidla, vyuziti asisten¢nich sluzeb ¢i pravni ochranu.
Vyznamné je také rozSifovani pojistné ochrany prostfednictvim dopliikovych sluZeb s cilem
zatraktivnit povinné pojisténi odpovédnosti za Skody z provozu vozidla. Klient si miize vybrat
Z piipojiSténi asistencnich sluzeb, kryti disledkt zivelnich udalosti na pojiSténém vozidle,
disledky stietu se zveEfi, trazové pojisténi osob ve vozidle a dalsi ptipojisténi. Pojistovny také
rozsifuji diferencia¢ni kritéria vyuzivana k vypoctu pojistného. Z charakteru vozidla to jsou
objem valcl, vykon motoru, stafi vozidla, vyrobni znacka apod. a na strané¢ osob vozidlo

vyuZivajicich jsou to zkuSenosti fidice, systém bonus-malus, vék nebo misto bydliste.

Inovace na svétovém trhu pojisténi automobilll upravuji a rozsifuji moznosti produktu.
Naptiklad novinkou vyuzivanou v Kalifornii, Australii a dal§ich zemich je zcela novy produkt
pojisténi Pays-As-You-Drive, zaplat’ za to, jak jezdi$. Pojisténi je konstruovano na bazi poétu
najetych kilometrii. VySe pojistného je pohybliva ¢astka, kterd se odviji od poctu najetych
kilometrti za mésic a denni dobu, zda jezdil fidi¢ ve dne, v dopravni Spicce nebo v noci. Cilem

je motivovat fidi¢e snizit pocet najetych kilometrii a vyuzit sluzeb hromadnych dopravnich
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prostiedkli. Tento druh pojiSténi je vhodny pro pfiilezitostné fidice s nizkym poctem najetych
kilometrti nebo mlad¢ fidice, kteti by diky svym malym zkuSenostem zaplatili vysoké pojistné
za klasické pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla. K dalsim produktim v ramci pojisténi
vozidel patii pojiSténi spolutiCasti, pojisténi prodlouzené zaruky vozu, pojisténi pokut nebo
pojisténi spojené s ochrannymi prvky pro motoristy. Pojistovny stale vice umoziiuji sjednani
pojisténi automobill po telefonu nebo prostfednictvim internetu ¢i jinymi alternativnimi

metodami prodeje [20].

2.1.3  Zivotni pojisténi

Nepredvidatelnost a nejistota, spojend s individualni délkou Zivota a ijmami na zdravi
kazdého jednotlivce a s tim spojené¢ ekonomické dopady na rodinu a nejblizsi osoby, byly
astale jsou 1 v dneSnim modernim svété zdvaznym objektivhim divodem pro hledéni
zpisobli, jak tato Zivotni rizika zejména v ekonomickém smyslu feSit. V historickych
pocatcich bylo logicky v popfedi zdjmu nejzadvaznéjs$i riziko pred¢asné smrti, spojené
s finanénim zabezpe&enim pohibu a skromné podpory pro pozistalé. Zivotni pojisténi se
Vv pribchu své existence stadle méni a rozsifuje se od pivodniho hlavniho zaméfeni ke kryti
rizika imrti k sou¢asnému Sirokému pojeti. Rostouci bohatstvi spole€nosti, stale se zvySujici
zivotni uroven a vys$i a nakladnéj$i zivotni styl kladou oproti minulosti na konstrukci
produktl Zivotniho pojisténi ovsem zcela jiné naroky. Zivotni pojisténi charakterizujeme
Vv soucasné dobé¢ jako nastroj ke kryti rizika, spofeni na stafi a investi¢ni nastroj. Kryti rizika
rozumime predevSim kryti rizika umrti jako néstroj zabezpeCeni pozistalych nebo také ke
kryti Givéru pojisténé osoby. V dnesni dobé se da do Zivotniho pojisténi zahrnout kryti dalSich
rizik jako je Graz, vazné onemocnéni, invaliditu apod. Usporna slozka v Zivotnim pojisténi
predstavuje moznost tvorby Uispor na stafi. Zivotni pojisténi predstavuje spofeni s vynosem,
jehoz podoba a vySe je modifikovdna na zakladé¢ konkrétniho typu zivotniho pojisténi
a nastavené investiéni strategii. Zivotni pojisténi predstavuje nastroj feeni potieb ve staii jako
alternativu k socialnimu diichodovému pojisténi. Role, kterou hraje zivotni pojisténi pfi
zajiSténi prostiedkl ve staii je stale silnjs$i a postupné se rozSifuje jeho tradicni funkce
ochréanit pozistalé po neekaném Umrti blizké osoby. V ramci Zivotniho pojisténi nabyva
novou dimenzi s ohledem na nové okolnosti v zivotech lidi, zejména v souvislosti S vétsi
odpovédnosti lidi za Zivoty rodin. Zivotni pojisténi se v navaznosti na vyznam kryti potieb

lidi vyskytuje v mnoha podobach, které v rizné mife kombinuji dvé zékladni Zivotni rizika.
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Riziko tmrti a riziko doziti. Do Zivotniho pojisténi je mozné zahrnout fadu pfipojisténi
nezivotniho charakteru jako napfiklad riziko Grazu, nemoci, invalidity ¢i ztraty zamé&stnani.
Mezi faktory, které ovliviiuji vyvoj zivotniho pojisténi, se uvadi podoba socidlniho
pojisténi, podoba penzijni reformy, dafova podpora, zmény na financnich trzich, existence
konkuren¢nich produktt, vétsi sklon k Cerpani uvéri obyvatelstva a vyvoj na svétovych
pojistnych trzich. Zivotni pojisténi hraje v mezinarodnim srovnani vétsi roli v zemich
ekonomicky rozvinutych. Proto ekonomicka troven a ztoho vyplyvajici zivotni uroven

obyvatelstva je dalSim dulezitym faktorem ovliviiujicim roli a Groven zZivotniho pojisténi.

Spoftici slozka zivotniho pojisténi je v souCasnych podminkach chépana jako nastroj
spofeni na kryti potfeb lidi ve stafi. Podobné vyuziti nabizi i dalSi produkty jako je penzijni
pripojisténi, stavebni spofeni, terminované vklady ¢i rizné typy investovani. Rozdilny je
pfistup statu z pohledu podpory jednotlivych produkt; dotace ¢i datiovd zvyhodnéni.
Obvykle jsou zvyhodihovéana pojisténi dichodovd, kapitadlova a investicni Zivotni pojiSténi.
Danové zvyhodnéni Ize uplatnit v rizném pojeti, tzn. nezdaniovanim vynosti zivotniho
pojisténi, prostiednictvim odpoctu zaplaceného pojistného ze zdkladu dané =z pfijmu
pojisténych, pfipadné jejich zaméstnavateld, pokud svym zaméstnanctim hradi ¢i ptispivaji na
zivotni pojiSténi. UrCitym problémem v ramci EU je nesladéni danového zvyhodnéni
zivotniho pojisténi. Kvalifikaénim kritériem byva u Zivotnich pojisténi se spofici slozkou
stanovena minimalni pojistna doba a vy$e zaplaceného pojistného. Zivotni pojisténi v Ceské
republice je danové zvyhodnéno od roku 2001. Dailové zvyhodnéni se tyka zivotniho
pojisténi obsahujiciho spoftici slozku, tedy pojiSténi pro ptipad doziti, pojisténi pro piipad
smrti a doziti, dichodového pojisténi, pokud je sjednano na dobu minimalné 5 let a pojisténi
musi kon¢it v roce, kdy pojistény dosahne nejméné 60 let. Nova podminka od roku 2015 je,
ze smlouva nesmi umoznovat priabézné vybéry z kapitalové hodnoty. Pro pojisténé osoby je
stanoven ro¢ni limit 12 000 K¢. Zaméstnavatel mize zahrnout do danoveé uznatelnych nakladi
pojistné pro svého zameéstnance na Zzivotni pojiSténi az do ¢astky 8 000 K¢ rocné a toto
pojistné nepodléhd u zaméstnavatele dani z piijmu. Za takto zaplacené pojistné neplati
zam&stnanec ani zaméstnavatel pojistné na socidlni a zdravotni pojiSténi. Faktorem
ovlivitujicim vyuziti Zivotni pojiSténi mize byt 1 pfistup zaméstnavatelll pfi motivaci svych
zaméstnanci  prostiednictvim nékterého z nastroji ke spofeni, kdy v soucasné dobé¢

uptednostiuji zameéstnavatelé ptispévky na penzijni ptipojisténi.

Na vyvoji Zivotniho pojisténi maji vliv i zmény a vyvoj na bankovnim trhu. Jednim

ptikladem, ktery vyvolal pouze kratkodoby efekt na zivotni pojisténi, bylo ruSeni vkladnich
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knizek na dorucitele. Tyto vklady byly Casto pouzity na jednorazové zaplaceni zivotni
pojistky. Druhym ptikladem je rtst poctu klient bank, ktefi zddaji o hypotecni ivér. Banky
velmi Casto vyzaduji, aby dluznik mél uzavienou pojistnou smlouvu tak, aby v pfipad¢ umrti
dluznika nebylo nutné realizovat zastavni pravo na financovanou nemovitost. Zivotni
pojisténi je vhodnym instrumentem, ktery je mozné vyuzit pro kryti rizika smrti pro klienta
s ivérem. Pro potieby uvéru se pouziva hlavné ve formé docasného pojisténi pro piipad smrti,
které je velmi Casto modifikovano podle potieby klienta téz na docasné pojisténi pro piipad
smrti s klesajici pojistnou ¢astkou, pficemz pokles pojistné ¢astky mize byt linedrni nebo
exponencialni funkce. Pojistna castka klesa obvykle v case tak, jak se postupné snizuje
nesplaceny zlstatek uvéru. Pokud dojde k pojistné udalosti, hypote¢ni uvér je splacen
zZ pojistného plnéni. Docasné pojisténi pro piipad smrti je ta nejzdkladnéjsi a nejlevnéjsi forma
pojisténi pro dluznika hypote¢niho uvéru, po kterém banka pozaduje zivotni pojisténi, Placené
pojistné se odviji v zavislosti na véku klienta, zdravotnim stavu uvedeném v lékatské

prohlidce pfi uzavieni smlouvy a dalsich parametrech.

V zivotnim pojisténi je kalkulaéni model jednodussi a spolehlivéjsi nez v nezivotnim
pojisténi, piesto i tady hrozi pro ekonomiku Zivotniho pojisténi urcitd nebezpeci a vyzaduji
statni dozor zejména nad ukladaci politikou pojiStoven. S ohledem na dlouhodobost Zivotniho
pojisténi, které muze trvat i desitky let, mize chybny ptedpoklad ¢i omyl pii kalkulaci
pojistného vést k ohrozeni splnitelnosti zavazka vici klientovi. V soucasné dobé pietrvava
stav velmi nizké vynosnosti financnich trhi a pojisStovny se zalinaji zabyvat otazkou
mozného vzniku disproporce mezi kalkulaci uvaZzovanou a tim padem i garantovanou
vynosnosti — tzv. pojistné technickou urokovou mirou a vynosnosti realnou. Stanovit
Vv kalkulaci spravnou garantovanou vynosnost pro Zivotni pojiSténi znamena pro pojistného
matematika zabezpecit, aby klientovi byla vyplacena na konci pojistného obdobi dohodnuta
ve statech EU je celkové finan¢ni zdravi odvétvi komeréniho pojistovnictvi. Jinym piikladem
snahy o regulaci ze strany EU je nedavno velmi diskutovany a vcelku vyhroceny problém
kalkulace pojistného v produktech Zivotniho pojisténi pro muze a Zeny. Tento pocin EU se
jevi jako zasadni neporozuméni zikladnim paradigmatim pojistné veédy. Komercni
pojistovnictvi musi ¢elit ndhodnému generatoru, ktery voli Skodni prabeéh. Kalkula¢ni modely
tudiz pouzivaji velmi subtilni exaktni metody, které se snazi anticipovat kvantitativni
disledky realizace nahodilosti. Pro zvySeni uspé$nosti je soubor pojisténych rozdélovan do
mensich stejnorodych skupin. V Zivotnim pojisténi jsou tradicnimi proménnymi ve&k

a pojistné-technickd urokova mira. Kalkulace tarifu pojistného Zivotniho pojisténi je zaloZena
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na tzv. umrtnostnich tabulkach. Pravdépodobnosti doziti nebo umrti pro jednotlivé vékové
kategorie jsou podloZeny dlouhodobymi ¢asovymi fadami, jsou velmi stabilni a v Case se
méni miniméalné a nejvys pozvolna. Umrtnostni tabulky prokazuji jednoznaéné jeden obecnd
znamy fakt, ze zeny se dozivaji vyssiho véku nez muzi. Rozdilny pojistné-technicky piistup
K tarifni skupiné muzi a Zeny je dan objektivni realitou, kterda vychazi z jednoznacéné
statisticky dolozitelné historicky rozdilné primémé doby doziti obou pohlavi, ¢emuZz
pochopitelné¢ musi pfi respektovani principu ekvivalence odpovidat i z kalkulacnich modela

stanovené rozdilné tarifovani pojistného pro muze a zeny [15], [20].

2.14 UNISEX

Dne 13. prosince 2004 byla vydana smérnice Rady 2004/113/ES o zavedeni rovného
zachédzeni s muzi a zenami v oblasti pfistupu ke zbozi a sluzbam a jejich poskytovani. Pro
pojistovny existovala vyjimka, kterd umoznovala vypocet pojistného pro muze a Zeny
rozdilny, vychdzejici z pouziti pojistné matematickych faktorti. Tato vyjimka byla napadena
belgickou skupinou na ochranu spotiebiteld Test-Achats, kterd u Evropského soudniho dvora
uspéla. Soudni dvir rozhodl, Ze od 21. 12. 2012 musi nové uzaviené pojistné smlouvy
dodrzovat zasadu jednotného pfistupu. ZdGvodnénim bylo, Ze dané ustanoveni, které
umoznuje pojistovnam vyuzivat vyjimku pro stanoveni vySe pojistného podle pohlavi, je
v rozporu s cilem rovného zachazeni v Listin¢ zakladnich prav EU. Statisticky prokazané
rozdily mezi muzi a Zenami nebyly brany v potaz. Pfednost dostala snaha EU zabranit
diskriminaci pohlavi. Unisexové podminky se tykaji pouze novych smluv, které jsou uzaviené
po 21. 12. 2012. Pojistovny mély vice nez rok a pil na pripravy novych produktt, vypocti
a systému pro pouziti jednotnych unisexovych umrtnostnich tabulek, které budou odpovidat
novému nafizeni, tedy cena za pojisténi rizik bude stejna pro muze i zeny. Do té doby platily
zeny ve vétsing produktl zivotniho pojisténi levnéjsi pojistné. Na ceském trhu se ocekavalo,
Ze se zenam muze zdrazit pojistka az o n€kolik desitek procent na uroven muzské sazby
amuzim se pravdépodobné snizi vySe pojistného, jelikoz dle unisexovych tabulek budou
Vv pruméru dozivat déle nez ve skuteCnosti. Sjednoceni sazeb pojistného se v nejvetsi mite
mélo dotknout rizika smrti z jakychkoliv pfi¢in a zavazného onemocnéni. Na reakce
jednotlivych pojistoven mél vliv, o jak velkou pojistovnu se jedna, jak velky kmen pojistnych
smluv klientd ma sjednany, kolik nabizi Zivotnich produkti i1 jakymi distribu¢nimi kanaly své
produkty zprostfedkovava a za jaké provizni schéma. Pies velkou kritiku a negativni reakce

na zavedeni unisexovych sazeb pfedstavovala tato zména obrovsky potencidl pro novy smér
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obchodu a trhu s Zivotnim pojisténim. V nékterych pojistovnach zaznamenaly kratkodoby

zvySeny zajem o zivotni pojisténi v poslednim ¢tvrtleti roku 2012 [8], [46].

., Zavedeni unisex tarifit mélo vyrazny trzni viiv. Vyborné obchodni vysledky v poslednim
kvartalu lonského roku predcily nase ocekavani, napr. v prosinci doslo ke zdvojndsobeni

bézné produkce v poctu pojistnych smluv “, ¥ekl Ivo Drapela z Uniqa pojistovny [8].

,Vroce 2012, presnéji feceno v jeho poslednim ctvrtleti, prineslo zavedeni unisex sazeb
kratkodobé zvyseny zdjem o sjednani rizikovych pojistéeni pro zZemy, a to jak ve smyslu
sjednavani novych pojistnych smluv, tak i v upravach (navysovani) pojistného kryti v ramci

existujicich smluv*, uvedl Filip Kral z Kooperativa pojistovny [8].

., Pred datem sjednoceni sazeb jsme vsak zaznamenali zvySeny zdjem o Zivotni pojisteni ze
strany Zen pramenici praveé z chystanych unisexovych zmeén “, sdélil Vaclav Balek z Allianz

pojistovny [8].

Po 21. 12. 2012 se ceny témét vSech pojiSténi pro Zeny zdrazily. U muzh to bylo naopak,
u vétsiny pojisténi doslo k mirnému zlevnéni. Unisexové sazby se tykaji vSech pojisténi
a dalsich dopliikkovych pojisténi, jako je urazové, pojisténi hospitalizace, invalidita apod.
Mirné se zménil trzni podil, kdy se vice sjednavaji pojisténi muzi. Nekteré pojistovny
pfipravily v reakci na unisexové sazby zcela nové produkty se spoustou vyhod zamétené
hlavné na zeny. Napfiiklad pojistovna Uniqa nabizi zenam zdarma piipojiSténi pro piipad
vicecetného porodu, kdy pojistnym plnénim je jednorazové plnéni tficet nebo padesat tisic
korun. V portfoliu Ceské pojistovny se objevil pro klienty specialni Program Lady, ktery
Vv pfipadé vyskytu onkologického onemocnéni Zenskych organi poskytuje nadstandardni
pojistné plnéni v pribéhu rekonvalescence. Také Allianz pojist'ovna ptipravila pro své klienty
novinku pojiSténi PRO Zeny s pfipojiSténim pro rizikové téhotenstvi nebo porodnich
komplikaci, umrti rodi¢ky pfi porodu nebo jeho nasledkem, zdvaznych onemocnéni ¢i

zavaznych operaci, nebo zavazného postizeni narozeného ditéte [8].

Uvahy pojistoven mohou sméfovat k otazce, jakym jinym zptisobem lze rozlisovat
pravdépodobnost vyskytu riznych rizik. Jednim moZnym vyvojem pro segmentaci skupin
pojisténych mutze byt piiklad z Francie a Anglie. Dotazované parametry ve zdravotnim
dotazniku hraji dulezitou roli pii vypoctu pojistného, naptiklad, zda-li je klient kurak. Vyse
pojistného pro kuiéka se vyrazné zvySuje od vstupniho véku 40 let. Faktort, které ovliviiuji

kvalitu a délku lidského Zivota, 1ze nalézt mnoho [48]:
e VvySe piijmu a kvalita Zivota,

e manzelstvi,
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e vyse vzdélani,
e kuractvi,

e oObezita,

e typ zaméstnani,

e 7ivot ve mésté nebo na venkove.

Idedlni segmentacni kritérium by mélo byt snadno zjistitelné, stalé, kontrolovatelné
a samoziejme s vyznamnou zavislosti na vysi daného rizika, Tyto vlastnosti pohlavi spliuje,

ale nalézt podobn¢ vhodné kritérium nebude pro pojistovny viibec snadné [48].

2.2 Bankopojisténi

Bankopojisténi je velmi rychle se rozvijejici prodejni kandl, ktery je vysledkem
globalizacnich a deregulacnich trendli v bankovnim a pojistném sektoru. Vychazi ze zdméru
nabizet v siti bankovnich pobocek kromé tradi¢nich produkti komeréniho bankovnictvi také
produkty z oblasti pojistovnictvi. Pravé banky a pojistovny je mozné jmenovat hlavnimi
dominantnimi slozkami finan¢niho trhu. Jejich produkty se vhodné doplituji. Prvni
anejjednodussi fazi mize byt prodej vybranych produkti pojistovny prostfednictvim
pobocek banky, naptiklad cestovni pojisténi. Klient si zfizuje platebni kartu, ke které mu
banka miize sjednat cestovni pojisténi. Dalsi fazi je potom vytvéieni vzéjemné propojenych
balickt. Nejde jiz o izolovany prodej produkti. Pfikladem necht’ je hypote¢ni tivér spolecné
S pojisténim nemovitosti, pfipadné i1 Zivotni pojistky a jejich vinkulaci ve prospéch banky.
Postupné se tento obchodni model zdokonaluje a v nejdokonalejsi fazi jsou produkty do sebe
integrovany funkén€, marketingové 1 klientsky. Banka dokaZze klientovi nabidnout
komplexnéjsi balicek, uSetii klientovi €as vybérem pojiStovny a neposledni fad€¢ dostava
provizi za zprosttedkovani pojiSténi. PojiStovna ziskdva divéryhodného distribu¢niho
partnera s dobfe pfipravenym a vyskolenym prodejnim tymem, kvalitnim informaéné —
prodejnim systémem, Sirokou siti kamennych pobocek a Sirokym klientskym portfoliem.
Vyhody je mozné najit na obou stranach tohoto propojeni. Tato propojeni bank a pojistoven
nejsou ndhodnd. Nejen v rdmcei Evropy, ale napfi¢ celym svétem jsou vytvorené majetkove
propojené skupiny nebo strategické partnerstvi. Na naSem trhu figuruji v soucasnosti jak
struktury holdingového typu, tak také pouze strategicti partnefi. Mlizeme zde nalézt banky
S majoritnim podilem pojistovny ¢i pojisStovnu, kterd vlastni banku, stejné¢ jako banky
S minoritnimi podily na pojiStovnach a pojistovny s minoritnimi podily na bankach. Tento

distribu¢ni kandl kombinovany z vice spole¢nosti neni jen mezi bankou a pojistovnou,
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podobna situace je ve stavebnich spofitelnach, kde vSak nabidka pojistnych produktt oproti té
V bankach znaéné€ zaostdva. Nevyhnutelna spoluprace postihla i leasingové spolecnosti, které
mohou zprostfedkovat zdkonné pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla i havarijniho
pojisténi a to dokonce od nékolika rtiznych pojistoven. V dalsi fad¢ takovymi spole¢nostmi

mohou byt instituce nabizejici splatkovy prodej ¢i nebankovni pujcky, posta a dalsi [35],[38].

2.3 Inovacni procesy V pojiStovnictvi a vyuzivani modernich technologii

Klicové obchodni a technologické trendy napii¢ distribuénimi cestami k ptiblizeni se
klienthim a zvySit operativni nastaveni. Za né€kolik poslednich desetileti technologické
a operativni zmény, zmény v prostfedi umoznily vyvoj distribu¢nich cest v pojistné praxi.
Pojistovny se jiz nespoléhaji vyhradné na sit zprostfedkovatell, ale vytvafeji nové

alternativni distribucni cesty ke zvyseni obchodnich vysledki a snizeni naklada [21].

Zvysujici se konkurence na pojistnych trzich nuti pojistovny hledat zptisoby, jak zvySovat
prodej a pohodli zdkaznikll pii udrzeni nizkych nakladi a vytvéieni zisku. Tyto faktory
vedou ke vzniku novych kandll, jako jsou telefonni Ustfedny, vyuZiti internetu a chytrych
telefontl. Pojistovaci poradci a zprostfedkovatelé¢ stale drzi nejvétsi podil na prodeji
pojistnych produktii, ktery znamena dulezitost a jejich vyznam. PojisStovny se tedy snazi
vyhnout konfliktim se svymi pojistovacimi zprostfedkovateli pfi vytvatreni novych pfimych

distribu¢nich kanala [21].

Zmény chovani zakaznikl a jejich preference pii vybéru produktu a distribu¢niho kanalu
hraji vyznamnou roli pfi vyvoji alternativnich distribu¢nich kanalt. Tyto kanaly usnadiuji
schopnost ilustrovat vyhody produktu, zkratit dobu odezvy zdkaznikl a soucasn¢ slouzi vice
zakaznikim najednou. Nové kandly usnadiiuji zakaznikim porovnani produkti bez vétsi

namahy, a tim vybrat vhodny produkt, ktery odpovida pozadavkiim zakaznika [5].

Diky pokroku v oblasti technologii, pojistovny zafaly zkoumat zpilisoby, jak rozvinout
nov¢jSi distribuéni kandly v online prostiedi. Zakaznici stdle zvySuji uZivani internetu
Vv bézném zivoté, coz zvysuje atraktivitu firem inzerovat a distribuovat své produkty pies
internet.  V soucasné dob¢ probiha velkd zména v nakupnich zvycich zakaznikt, kdyz
vyuZivaji internet pfi rozhodovacim a ndkupnim procesu. Zakaznici vyuZivaji novych
distribu¢nich kanali pti sjednani pojistnych produkti. Zatimco vyuziti online sjednani
postupné narustd, i kdyz stdle ne tolik, jak bylo plivodné od odvétvi ocekavano, zdkaznici

stale maji tendenci sjednévat pojistné produkty pies pobocky a poradce. Soucasny trend

37



napfi¢ regiony je takovy, ze klienti nejdiive vyhledavaji informace o pojistnych produktech
a nabidkach na internetu, a potom kontaktuji poradce a sjednaji si pojisténi osobn¢. Vyuziti
internetu a chytrych telefont vede zdkazniky k tomu, Ze radéji porovnévaji rizné nabidky od
vice pojistitel pred finadlnim rozhodnutim o sjednani pojistného produktu. Zakaznici také radi
sleduji internetové recenze a zkuSenosti jinych klientd s danym pojistnym produktem ¢i

konkrétni situaci [5], [47].

Pojistovny vyuzivaji efektivn€ nové technologie ke zlepSeni celého prodejniho cyklu, aby
co nejvice vyhovoval pozadavkim zakaznikli. Zaméfuji se na urychleni celého prodejniho
procesu a identifikaci procesu, které mohou byt zautomatizovany s cilem zvysSovani efektivity
a ziskovosti. Tyto iniciativy umoziuji pojistovnam rozsitit své obchodni modely posilenim

jejich internich procest s cilem lepsi sluzby zédkazniktim [5].

2.3.1 E-komunikace

V souvislosti s mohutnym rozvojem informa¢nich a komunikac¢nich technologii
a zavadénim novych technologii do vSech oblasti zivota doSlo k podstatnému zvyseni
komunikace situované do prostiedi internetu a mobilnich siti. E-komunikace se stala souc¢asti
kazdodenniho Zivota vétSiny lidi s pfistupem k internetu ¢i dostupnosti k mobilni siti.
Utastnici elektronické komunikace jsou oddéleni mistné &i Easové a samotny pienos sdéleni
je zprostiedkovan pocitaci, notebooky, tablety, chytrymi telefony ¢i jinymi zafizenimi.
Zakladnim prosttedkem e-komunikace je zejména psany jazyk. UZivatelé nejsou omezeni
prostorem a ¢asem, mohou soucasné¢ komunikovat s velkym poctem komunikantf. Online
komunikace probiha prostfednictvim pocitacové sité. K online komunikaci se fadi i veskeré
komunika¢ni ¢innosti spojené s mobilnimi telefony, jelikoz jsou také ptipojeny k urcitému
typu sité. Synchronni online komunikace je realizovand v redlném case, kdy jsou oba
komunikanti pfitomni komunikac¢ni situaci, naptiklad telefonni hovor pomoci sluzby Skype
nebo prostfednictvim mobilniho telefonu. Uzivatelé mohou snadno vyuZivat také asynchronni
komunikace bez ¢asového omezeni doruceni informace, naptiklad e-mail, sms zpravy ¢i rtizné
jiné typy zprav. Uzivatelé komunikuji po piipraveé, veskeré informace lze pted odeslanim
snadno upravit. Zakladni komunikacni nastroj 21. stoleti pro efektivni asynchronni
komunikaci pfedstavuje e-mail. Software pro odesilani 1 pfijimani e-mailit mize mit podobu
webmailu, kdy klient vyuziva sluzeb poskytovatele internetového portalu, nebo takzvany
postovni klient, ktery je implementovan do opera¢niho systému. S rozvojem moderni

komunikace vzrostla potfeba mit k dispozici technologii pro rychly pfenos kratké informace

38



nezavisle na tom, zda ma k dispozici pocita¢, pevnou linku apod. V ramci mobilnich GSM siti
vznikla technologie sms, kterd je schopna prenést kratkou textovou informaci z jednoho
telefonniho pfistroje na jiny. Technologie sms umoziuje ovladat vzdalené sluzby riznych
systémt, naptiklad elektronické bankovnictvi, jizdenku na MHD, nechat si zasilat rGzné typy
informaci (o provedené platb¢, o snaze nabourani se do vaseho Uc¢tu na facebooku, o doruceni

postovni zasilky apod.) [31].

2.3.2 Riist vyuziti internetu k sjednani pojisténi

Nedostatek vhodnych distribuénich siti nuti pojistovny pfijit na trh s inovativnimi
zpusoby, jak vyuzit potencidl internetu a chytrych telefond k prodeji svych produkti a oslovit
tak zejména prislusniky mladé generace. Klienti v souc¢asné dob¢ vyuzivaji internet predevsim
k vyhledavani a porovnavani pojistnych produktti, pojistnych podminek, k provadéni zmén
V pojisténi, platbé pojistného a kontaktovani obchodniho zastupce pojistoven. Rozsifené
moznosti internetovych prohlize¢i a webovych stranek pomahaji vytvaret lepsi ilustrace
a snadn¢jsi vyhledavani informaci o pojistnych produktech. Také zvefejnéni informaci
0 produktech vefejné na internetu zvysi prihlednost produkti a jejich nakladovost.
Internetové stranky pfitahuji ob€ strany, pojistovny i1 jejich klienty. Ocekava se, Ze internet
bude mit velky dopad a vliv na to, jak se informace shromazd'uji a jak se pojistné produkty
sjednavaji. Dokonce i pojistovaci zprosttedkovatelé pozaduji lep$i funkce internetu
a mobilnich aplikaci pojistoven, které usnadiiuji jejich podnikani. Pojistovny jsou tak
vicenasobn€ motivovany k inovacim ve vyuZiti internetu, které zaroven miZe piinést

I zvySeni prodejnich prilezitosti pfimym obchodem ptes zprostiedkovatele.

Trendy ve vyuzivani internetu se 1iSi mezi produkty Zivotniho a nezivotniho pojisténi.
Zatimco klienti stale vyuZivaji vyhradné makléfe a pojistovaci poradce pii sjednani Zivotniho
pojisténi, u produktd nezivotniho pojisténi nastdva rdst vyuZiti internetové sjedndni.
Autopojisténi, pojisténi domtl, domacnosti a cestovni pojisténi patii mezi méné komplikované
produkty, které nevyzaduji zvlastni poradenstvi a jsou tedy vhodné&jsi pro prodej pres internet.
Pojistitelé¢ by méli takové produkty nalézt ve svém portfoliu a vybudovat nezbytny systém na
jejich Uspésny online prodej. Zatimco prodeje prostfednictvim online kanali byly nizsi nez

puvodni ocekavani, stale se v budoucnu ocekava jejich rist.

Online prodej pojistnych produkti ma obrovsky potencial pro distribuci pojisténi pii
zachovani nizké urovné celkovych nékladli. Pojistovny by se mély zaméfit na zvySenou

adaptaci tohoto distribu¢niho kandlu k novym obchodnim moZnostem a také poskytovat
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souvisejici sluzby klientim. Pojistovny musi nalézt typicky profil zadkaznika, ktery vyuziva
internet k ziskani informaci o pojisténi a vytvofit cilenou online prodejni strategii. Pii vyvoji
internetového portalu musi pojistovna davat pozor, aby internetové stranky fungovaly jako

nedilna soucast celé multi-kanalové distribuéni sité [5], [34].

2.3.3 Elektronické uzavirani pojistnych smluv

Rozvoj informacnich siti v pribéhu minulych desetileti umoznil vznik nové odbytové
cesty. Elektronicka kontraktace je fenoménem poslednich desetileti a stala se neodmyslitelnou
soucasti obchodni strategie a hospodaiského soutézeni ve vétSin€ obort. Pojistovnictvi
nevyjimaje. Pojem elektronicka kontraktace je mozné definovat jako proces uzavirani smluv
za pomoci elektronickych prostiedkit komunikace. Smlouvami o pojistovacich sluzbach
uzaviranymi na dalku jsou smlouvy mezi pojistnikem a pojistitelem, které byly uzavieny
pomoci prostfedkii komunikace na dalku (napi. telefon, fax, elektronickd posta, internet),
které umoziuji uzaviit smlouvu bez soucasné fyzické pritomnosti smluvnich stran. Praveé
uzitim téchto prostiedkl vyvstavaji nové pravni problémy, se kterymi se musi pravni Gprava
vypofadat. S elektronickou kontraktaci je spojena fada problémt, se kterymi se napf.
u klasickych smluv nesetkame. Zakladem pro uzavirani pojistnych smluv elektronicky je
zakon €. 37/2004 Sb., o pojistné¢ smlouve, dale samoziejmé obcansky zakonik. Neni vzdy
zcela nutné vytvaret nové pravni predpisy, ale v fadé pripadl je dostacujici spravné pochopit
a pouzit stavajici. Cilem jednotlivych pojistoven by proto méla byt alespoit minimalizace

pravnich rizik pfi uzavirani smluv pfes internet [36].
Povinnosti pojistitele

V této cCasti jsou uvedeny povinnosti, které musi pojistitel splnit pfi uzavirani vSech smluv
0 finan¢nich sluZzbach uzaviranych na délku. Prostfedky komunikace na dalku mohou byt

pouzity jediné v pfipadech, pokud [4],[13]:

e klient jejich pouziti neodmitl,

e klientovi jejich pouZzitim nevznikaji Zadné naklady,

e navrh smlouvy musi obsahovat obecné nalezitosti smlouvy dle obfanského zakoniku
a podstatnymi nélezitostmi stanovené pro jednotlivé typy smluv,

¢ informace musi byt poskytnuty srozumitelnym zptsobem.
Soucasti navrhu pti vyuziti elektronickych prosttedki musi byt informace [4],[13]:
e 0tom, zda je smlouva po svém uzavieni pojistitelem archivovana a zda je pfistupna,
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e 0 jednotlivych krocich vedoucich k uzavieni smlouvy,

e 0 kodexech chovani zavazné pro pojistitele, nebo které dodrzuje.

Pied podanim objednavky musi mit spotiebitel moznost zkontrolovat a ménit vstupni

udaje, které do objednavky vlozil.

Pokud pojistitel oslovi klienta telefonicky, je povinen se jiz na zacatku telefonatu
identifikovat a sdé¢lit obchodni ucel telefonatu. Na zakladé zadosti ma spotiebitel pravo
obdrzet smluvni podminky v tisténé podobé kdykoliv béhem trvani smlouvy o finan¢nich
sluzbach uzavirané na dalku, pfipadné i zménit zplisob komunikace na dalku (napiiklad

z pisemného na elektronicky) [4],[13].
Problémy spojené s elektronickou kontraktaci

Sjednani pojistnych smluv elektronicky je specifickym zptsobem uzavirani smluv. Jedna
se o modifikaci klasického kontraktaéniho procesu. Vyuzitim elektronickych prostredkt

vznikaji nové pravni problémy, které je mozné rozdé€lit do né€kolika skupin [4],[13]:
e problematika anonymity a vzniku smlouvy

- pfi pouziti elektronickych prostiedki komunikace na dalku mtze fada subjektt
vystupovat se zna¢nou mirou anonymity. Pfi elektronické kontraktaci nejsou
strany smlouvy pfitomny na jednom misté a ve stejném case. Dal§im problémem,
se kterym je mozno se u tohoto typu smluv setkat, je ten, kdyz by néjakou zpravu
(naptiklad navrh na uzavteni pojistné smlouvy) opravdu poslal subjekt, ktery je ve
zpravé uveden, muze byt zprava rliznym zplUsobem pozménéna. Pozménéni
plvodni nezabezpecené zpravy je pro pocitacové odborniky Casto velmi snadné
a zaroven z pohledu prava velmi Spatné prokazatelné. Dal§im problémem je

prokézat existenci samotné smlouvy nebo doru¢eni zpravy,
e problematika prokézani jednani konkrétnimu subjektu

- e-mailova zprdva nemusi byt odeslana tim, komu tato adresa patfi, poptipadé
nemusi obsahovat to, co bylo ve zpravé puvodné, jelikoz e-mailova adresa je

velice snadno zfalSovatelna,
e problematika placeni

- vétSina e-smluv vyzaduje od jedné ze stran poskytnuti plnéni ve formé penéznich

prosttedku. Internetové prostiedi je nékdy znacné nebezpecné a prave u placeni je
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mira rizika zna¢na, protoze v piipad¢ uniku nckterych dualezitych informaci je

mozné rychle nékoho poskodit manipulaci s jeho penéznimi prostiedky.
Podepsani kontraktu

K platnosti pisemného pravniho jednani se vyzaduje podpis jednajici osoby. U listin je
vyzadovan vlastnoru¢ni podpis, ktery vSak mtize byt nahrazen mechanickymi prostiedky, jako
je pouzivani podepisovacich razitek ¢i skenil vlastnoru¢nich podpist. Elektronicky podpis
ajeho nalezitosti upravuje zdkon ¢.227/2000 Sb., o elektronickém podpisu. Prostym
elektronickym podpisem se rozumi udaje v elektronické podobé¢ (data), které jsou pfipojené
k datové zpravé nebo jsou s ni logicky spojené a slouzi k jednoznaénému ovéieni identity
podepsané osoby. V praxi to ale znamend jisté uskali. Pokud napiSeme pomoci znakli na
klavesnici jméno na konci emailu, je to v souladu se zdkonem o elektronickém podpisu,
nicméné v praxi s mizivou dikazni spolehlivosti. Formalné takto podepsana smlouva je dle

zdkona v potradku, ale v praxi je tézké uzavieni takové smlouvy prokazat. Zaruceny

wewvr

e

nezavisla certifika¢ni autorita [4], [13], [36], [50].

Pojistovny vyuzivaji zplsob uzavirani elektronickych smluv, kdy zdjemce o pojisténi si
napiiklad prostiednictvim sjednavaci aplikace na webovych strankach pojistovny vybere
konkrétni pojisténi a vyplni potfebné udaje pro kalkulaci pojistného a uzavieni smlouvy.
Nasledné mu pojiStovna navrh pojistné smlouvy se vSemi potfebnymi naleZitostmi
a s naskenovanym podpisem osob opravnénych jednat za pojiStovnu zasle prostfednictvim e-

mailu a pojistnik tuto nabidku akceptuje v€asnym zaplacenim pojistného.

2.3.4 Vyutziti socidlnich siti jako distribu¢niho kanalu

Socidlni sité¢ patfi v soucasnosti k velmi zajimavému komunika¢nimu nastroji, ktery
propojuje zakazniky, potencialni zakazniky a firmy, mtze byt vyuzivan k nabidce a propagaci
Sirokého portfolia produktii a sluzeb po celém svété. S rlstem pouZzivani chytrych telefoni
a neomezenym piistupem k socidlnim sitim jsou uzivatelé ptipojeni kdekoliv. Ani pojistovny
nejsou vyjimkou a tak i zde nastava vyrazny piesun prostiedkti na propagaci z offline
marketingu do online prostfedi. Kromé& klasickych online marketingovych kanalii se nabizi
I vyuziti socialnich siti a to nejen z hlediska prezentace a klientské péce, ale také jako
prodejniho kandlu. Zakaznici stale Cast&ji vyuzivaji socialni sité pii nakupovani k ziskani
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doporuceni od svych ptatel, rodiny a ostatnich uzivatell, ziskat zpétnou vazbu na rtzné

produkty a sluzby, v¢etné téch z oblasti pojistovnictvi [5], [23].

Na svéte existuje mnoho socidlnich siti, které slouzi jako seznamky, jiné umoznuji sdileni
zazitkli s prateli, dalsi vdm pomohou nalézt zaméstnani. Prozatim nejrozvinutéjsi je pro
marketingové vyuziti Facebook. Facebook je nejrozsifendjsi socidlni siti, v Ceské republice
ma sviij ucet vice nez 4 miliony uzivatel. Zékaznici ocekavaji ptitomnost firem na socialnich
sitich, a tak by mélo byt naprostou samoziejmosti pro vétSinu znacek vlastnictvi a sprava
vlastni stranky. Oproti jinym sitim mé pokrocilé sledovani UspéSnosti reklam a kampani
a velmi dobfe se da monitorovat popularita stranek. Ta umoziuje sdilet s fanousky déni ve
firmé¢, komunikovat s nimi a také jim pfedstavovat obchodni nabidky. Uzivatelé mohou psat
dotazy souvisejici s pojisténim, které sdili vefejné na strance pojistovny a vytvaii tak tlak na
spravce stranky k objektivni vefejné odpovédi. Spolecnosti investuji finance do tvorby stranek
a obsahu a ziskani fanouski. Vysi investice mohou ovlivnit §itku zdsahu a je mozné také
prispévek zacilit 1 na ptatele fanouskti dané stranky. Propagace znacky na Facebooku ma ale
také sva pravidla a omezeni. Je nutné chrénit soukromi uzivatelti, uzivatel musi mit moznost

snadno se odpojit z aplikace ¢i stranky a fanousek nesmi byt nucen cokoliv sdilet na svém

profilu [5], [23].

Pivodni zaméfeni pojistiteldl na vyuzivani socialnich siti bylo zaloZzeno na nizké irovni
komunikace a prezentovani novych vyrobkl a sluzeb. S ristem vyuzivani socidlnich siti,
S popularitou u uzivatel a hlubsiho poznavani vyuziti socidlnich siti je dnes tento kanal
vyuzivan jako nastroj mass marketingu, coZ obsahuje aplikace jako ziskani zpétné vazby od
zakazniki, feSeni dotazl v redlném Case, umoznuje aktualizaci produktti a také mize slouzit
jako zdroj informaci pfi vySetfovani pojistnych podvodiu. Socialni sité¢ spolu s online
distribuénim kandlem pomahaji odstranit geografické omezeni, které limituje praci
pojistovacich zprosttedkovateli s klienty. Socialni sit€ mohou byt pouZzity k hodnoceni potieb
zakaznikli a jako standard nabizenych sluzeb. To lze provést pomoci cilovych skupin
a diskusnich for, kde komunikuji uZivatelé navzijem mezi sebou a také s firemnimi
odborniky. Tento kanidl mulZe byt pouzivan k uvedeni medidlni kampang, ktera mulzZe
obsahovat vzdélavani nebo uvedeni novych produktl, zaméfené na segment zédkazniki, ktery
nejvice vyuziva online kandl. Vyhody vyuZzivani socidlnich siti graficky zobrazuje obrazek 4
[5], [23].
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Novy zpusob, jak se spojit s
ufivateli

Ziskat konlurentni vvhodu
prostiednictvim diferenciace

Fochla reakiee provest zménu
nebo oznameni

Budowvat vztah s uZivateli

Zviiena dostupnost informaci

Zadni geografickd omezeni

Whody wyufiti socialnich siti v pojistownictwi

Vice divéry

Obrazek 4 — Vyhody vyuziti socialnich siti v pojistovnictvi
Zdroj: [5]

K dosazeni danych cil musi pojistovny definovat podnikovou politiku, kterd nastinuje
fizeni a vyuziti socidlnich siti. Tato politika by se také méla zabyvat mirou zvefejiovani
informaci bézn¢ dostupnych na socialnich sitich a systémem, jak bude nakladano s dotazy
azpétnou vazbou od wuzivatell. Pojistovny budou muset zajistit Skoleni zaméstnanci

a makléit s cilem zajistit obezietné vyuziti socialnich siti ze vSech zac¢astnénych stran [5],

[23].

Kromé¢ Facebooku pojistovny také pouzivaji profesni socidlni sit’ LinkedIn, kterd pomaha

spolecnostem vyhledavat kvalifikované zaméstnance.

2.3.5 Vyuziti mobilnich telefonii v pojiStovnictvi

Chytré mobilni telefony nabizi nové pfilezitosti pro pojistovny. To jim umoziuje
komunikovat s novymi a se stavajicimi zakazniky ptes dal$i komunikaéni kanal, navrhnout
nové odbytové cesty a efektivnéji spravovat interni operace. PojiStovny pracuji na identifikaci
specifickych charakteristik tohoto nového kandlu a mit tak dostatek informaci k navrzeni
vhodné platformy, aby svym zdkaznikim umoznily pfistup k celé fad¢ sluzeb kdekoliv
a kdykoliv pomoci mobilnich zafizeni. Nékteré inovativni pojistovny jiz zacaly vyuZzivat
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moznosti, které tento novy kanal nabizi. Chytré mobilni telefony, jako moderni distribu¢ni
kanal, jsou pouZzivany jako médium pro zobrazeni informaci a jako dopliiujici komunikaéni
kanal mezi pojistiteli a klienty. Vétsina vyvinutych mobilnich aplikaci v pojistovnictvi jsou
orientované na informace (informace o produktech, seznam pobocek a kontaktli, dopravni
informace atd.) nebo jsou orientované na servis a smlouvy (pfistup ke klientskému uctu,
sjednani pojisténi, hlaSeni pojistnych udélosti atd.). Pojistitelé nyni musi vzit v ivahu sedm

klicovych oblasti, které jsou dilezité pro uspésnou mobilni aplikaci v pojistovnictvi [19]:

e definovat jasné cile ve vyuziti mobilniho kandlu, coz pomuze pfi pldnovani aktivit
a hodnoceni vysledk,

e definovat udrzitelnou strategii, ktera je pfizpiisobiva rychle se rozvijejicim mobilnim
technologiim,

e maximalizovat vyhody z integrace mobilniho kanalu v produktovém a komunika¢nim
prostiedi,

e integrovat mobilni funkce s provoznimi a back-end procesy k fizeni provozni
efektivity,

¢ investovat do propagace aplikaci ke zvySeni vyuzivani a viditelnosti prostfednictvim
ruznych médii,

e prizplisobit organizacni strukturu a spravni model oddéleni mobilit pro efektivni fizeni
Skalovatelnosti a kanalu potieby,

e pfizpusobit vyvijejici se trend vyuzivani mobilnich telefont za ucelem poskytovani

novych sluzeb.

Nelze popftit vyznam mobilnich telefonl pro pojistovny Vv nésledujicich letech. Pojistovny
musi optimalizovat vice oblasti jejich mobilniho ekosystému s cilem maximalizovat vynosy
z tohoto nového kanalu. V soucasné dobé je hodnota tohoto kanalu odvozena z nehmotnych
parametrl, jako jsou lepsi sluzby zdkaznikim a agentliim, snadnost pouzivani a rychlejsi
pfistup k informacim. Vzhledem k rozvoji tohoto kanalu budou dalSim krokem pro pojistitele

méfitelné vysledky v podobé¢ ristu prodeje a Gispote naklada [19].

2.3.6 Vyuziti SaaS v reSeni distribu¢nich procesii pojist’oven

Software jako sluzba (SaaS, Software as a Service) umoznuje zakaznikovi pouZzivat
aplikace poskytovatele, bézici na sdilené cloud infrastruktufe. V modelu SaaS poskytuje

dodavatel softwaru aplikaci svym zdkaznikiim pomoci internetové sité. Zakaznik nevlastni
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vyuzivané aplikace, ale pouze si pronajima na dalku poskytované feSeni. Poskytovatel dava
k dispozici IT architekturu. Aplikace jsou dostupné diky internetu na rtznych klientskych
zafizenich, jako je naptiklad webovy prohlize¢, nebo mobilni zafizeni. Spotiebitel sluzby
nefidi a nespravuje cloud infrastrukturu bézici na pozadi, jako jsou sité, servery, operacni
systémy, ulozisté, nebo jen individudlni schopnosti aplikace. Jedinou vyjimkou je specifické

nastaveni aplikace pro daného uzivatele.

Vzhledem K ristu poctu distribu¢nich kanalti pro prodej pojistnych produktl a vzestupu
novych technologickych zdkladen, se pojisStovny snazi poskytnout konzistentni zakaznické
prostiedi. To vyzaduje znacné investice do informacnich technologii pro zvysSeni schopnosti
a zefektivnéni procesti v ramci téchto kanali. Navic, zvysujici se konkurence na trhu vyzaduje
zrychlené nasazovani novych produktd a sluzeb, které jsou mozné aplikovat prostfednictvim
SaaS feSeni. PojiStovny proto vyuZzivaji SaaS feSeni pro urychleni distribu¢nich procest
v Siroké nabidce distribu¢nich kanalt. DalSim klicovym motorem pro vyuziti SaaS feSeni je
jeho pouzitelnost vyvinout oceniovaci modely, které se mohou vztahovat pfimo k mite vyuziti

modelu.

Reseni na bazi SaaS umoziuji rychlé provadéni pilotnich projektdi a rychlejsi nasazeni
novych technologii pro distribuci pojisténi. ReSeni na bazi SaaS poméhaji snizit zatéZ na
interni vydaje na informacni technologie diky centralizaci funkci technologického vyvoje
a distribuci uzivatelského rozhrani a dalSich minimélnich schopnosti. Pojistovny diky SaaS
feSenim mohou nabidnout svym agentim a makléiim levnou a efektivni technologickou
platformu, kterd by byla jinak daleko draZsi pii jejim vlastnim vyvoji. Takova spoluprace
napomaha sniZzovat konflikty s tradiénimi distribuénimi kanaly, které mohou vzniknout

zvySenym piimym obchodem pojistitele.

Model SaaS také pomaha pojisStovnadm v pilotnim testovani vyuziti novych technologii
jako mobilni aplikace a socialni media jako pre-kurzor k pochopeni pfislusnych dopada téchto
kanalt. Tyto schopnosti mohou pomoci navrhnout komplexni strategii pfi vyvoji jednotlivych
kanalt. Pojistovny se nyni snazi spojit schopnosti SaaS modelu a cloud computingu a vyuzit

tak potencial téchto dvou technologii [2], [5], [14].
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Dodani pfes internet tfeti stranou

Virarné zrychleni a nasazeni
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Zrychleni inovaci a vivej
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naklady takové
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déli mezi mnoho zakaznilkn

Obecné miZ3 naklady na
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Schopnost se pfizpisobit
nebo prodlouiit

Velice vhodny pro

- experimentovani a

Zdroje jsou velice pilotni projelkty
elasticke

Obrazek 5 — Vyhody vyuziti modelu SaaS v pojistovnictvi
Zdroj: [5]

Zatimco vyuziti feSeni na bazi SaaS pojiStovnami je stale v pocatcich, pojistovny musi
pochopit vyznam a uzitenost modelu SaaS analyzovat, jak vytézit maximalni hodnotu pies
vice distribu¢nich kandlii. Pojistovny by mély prozkoumat moznosti vyplyvajici z vyuziti
modeld SaaS pro lepsi spolupraci s agenty a makléfi a poskytnout jim tak robustni platformu
pro lepsi fizeni vztahli se zakazniky. PfindSenim aplikaci vyuzivajicich SaaS feSeni a zaroven
pouzivani cloud computingu pomtize pojistovnam poskytovat silné propozice svym agentiim
a makléfam. Zaroven by také pojisStovny mély mit dostatek informaci o regulatornich rizicich
a oblasti ochrany dat, kterd vyplyvaji z pouzivani SaaS feSeni. To je v soucasné dobé jednou
z nejvétsich piekazek vyuzivani SaaS modelu v pojistovnictvi a tato oblast musi byt vice

prozkoumana z pohledu celého odvétvi [2], [5], [14].

2.3.7 Vyuziti technologickych FeSeni a automatizace upisovani pojistnych smluv
a zvySeni primého prodeje

v

Dostupnost nov¢jSich aplikaci a technologii napomaha pojistitelim zkratit ¢as celého
distribu¢niho procesu. Pojistovny pouZivaji automatizovany underwriting ke zrychleni celého

procesu a snizeni chybovosti [5].
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Pojistitelé neustale ¢eli nutnosti uvadét na trh vylepsené produkty a odlisit se tak v silné¢
konkurenénim prostfedi. Zaroveii musi pojisStovny sledovat aktualni pravni ramec, aby
vSechny novinky odpovidaly danym predpisiim. Automatizované upisovani pojistnych smluv
snizuje celkové naklady a tak pomaha pojistovnam zvySovat zisk. Se soucasnymi vyspélymi
automatizovanymi systémy upisovani maji pojisStovny za cil dosdhnout pfimého zpracovani
transakci pfi zachovani prihlednosti celého procesu. Pojistovny preferuji integraci novych
automatizovanych systému upisovani s jejich stavajicimi systémy. VSechny funkce spojené

S vyuzivanim automatizovanych systému upisovani pojistnych smluv shrnuje obrazek 6 [5].

Automatizovana \
analyza rizika

Prithlednost od ﬂ Integrace se
zafatku do konce y stavajicimi
% platformami

Funkce poskytovane

Prichozi :D v ramel automatizovangho <::| Modatnizace

upisovani pojistnych smiuv

. /

Obrazek 6 - Funkce spojené s automatizovanym systémem upisovani pojistnych smluv
Zdroj: [5]
Pojistovny musi [5]:

e identifikovat dalsi segmenty trhu, které jsou ptiznivé pro upisovani pojistnych smluv,
e vytvofit nastroje, které pomohou makléfim a agentim ve zvySujici se automatizaci

upisovani.

Pro udrzeni konkurenceschopné pozice na trhu musi pojistovny piepracovat své obchodni
procesy scilem usnadnit urychleni procesu automatizace, rozvijet prediktivni analyzy
a automaticky underwriting. PojiStovny by meély spolupracovat s dodavateli a sdilet vice
informaci a shodnout se na modelu hodnoceni rizika. Na seznamu priorit pojistoven by mél

patiit rozvoj platforem, které pomahaji integrovat sit¢ agentii a makléit k lepSimu vyuzivani

vyhod automatizovanych pojistovacich feSeni [5].
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3 ZPRACOVANI ANALYZY VYUZIVANI NOVYCH TECHNOLOGII

V KOMUNIKACI S KLIENTY

Tato kapitola je vénovana analyze, jaké nové technologie pojistovny nabizi svym klientim
ke sjednani pojistnych produkti a Kk hlaseni pojistnych udalosti. Pfedmétem zkoumani je
rovnéz vyuzivani socidlnich siti jako komunikac¢niho kandlu pojistoven a moznosti jeho
vyuziti. NejnovéjSim trendem ve vyuzivani modernich technologii jsou chytré mobilni
telefony a aplikace pro né urcené, které jsou popsany v kapitole 3.6. Posledni ¢ast je vénovana

vyhodnoceni dotaznikového Setient.
3.1 Komunikace po telefonu

Proces zavadéni telefonnich linek v pojistovnach, jako inovac¢niho procesu v komunikaci
sklienty, je dile popsan z dostupnych informaci z vyroénich zprav Ceské pojistovny
a pojistovny Allianz. Podobny pribéh zavadéni a vyuzivani telefonni linky je mozné nalézt

ve vetsing pojistoven na ceském trhu.

Ceské pojistovna zadala svym klientim poskytovat profesionalni sluzby na zakaznické
lince vroce 2003. Koncepce komunikaénich center byla soucasti zasadniho projektu
transformace a centralizace sluzeb a servisu. Komunikaéni centrum Ceské pojistovny se
soustfedilo zejména na rozvoj servisu klientim. Duraz byl kladen ptedev§im na rychlost
vyfizeni klientskych pozadavkul, zlepSovani piistupu piichozich hovori ana Klientskou
spokojenost obecné. Od pocatku bylo ziejmé, Zze kapacity i rozsah dovednosti
a poskytovanych sluzeb, se budou do budoucna rozristat. Na pocatku pracovalo na oddéleni
komunikaé¢niho centra CP 180 operatorti v Praze, Brné a Pardubicich. Klienti méli k dispozici
moznost nahlaSeni pojistnych udalosti v oblasti Zivotniho pojiSténi. Dale byla sluZba rozsifena
o reklamace a teSeni pojistnych udalosti v zahrani¢i. Postupné ptfibyla také asistence pro
vozidla. Jiz od zacatku fungovani klientské telefonni linky tuto sluzbu klienti vyuZzivali, 70 %

nahlaseni pojistnych udalosti bylo zrealizovano po telefonu [9], [11].

Kazdé hlaseni Skodni udalosti po telefonu je zaznamenano do systému komunikaéniho
centra pojistovny. Rozhovor je veden strukturovanym zpisobem. Pracovnik komunika¢niho
centra ma za cil zjistit udaje, ze kterych Ize jednoznacné urcit osobu pojisténého, pojistnou
smlouvu, pfi¢iny vzniku Skodni udalosti, datum a ¢as vzniku Skodné udalosti, misto a rozsah.
PoZadované informace se mohou liSit na typu pojisténi, ze kterého je uplatiiovano pravo na

pojistné plnéni [1].
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Dilezitost a potfebnost tohoto nového komunikac¢niho kanélu je mozné vidét rovnéz pii
velkych Skodnich udalostech, ptikladem jsou povodné. V dobé Zivelnich katastrof je hlaseni
Skodnich udalosti a komunikace s pojistovnou prostiednictvim klientské telefonni linky tou

nejrychlejsi a nejefektivnéjsi cestou [9], [11].

3.1.1 Kvalita poskytovanych sluZeb po telefonu

Vyzkum ,,Nejlepsi pojistovna 2014 hodnotil kvalitu komunikace pojistoven na infolince
a dostupnost téchto linek. Mystery calling byl zaméfen na kvalitu, vstficnost a rychlost
komunikace ptes infolinku. 16 z 21 testovanych pojistoven dosahlo vysokého hodnoceni
Vv oblasti kvality, kdyZ pracovnici infolinky odpovédéli na vSechny dotazy tiplnou odpovédi.
V oblasti vstiicnosti dosdhlo maximalniho hodnoceni 13 pojistoven z21. Nadprimérné
dopadlo hodnoceni piijeti hovoru. Primérné pojistovnadm trvalo pfijeti hovoru pod jednu
minutu. Nejrychleji v testu dopadla pojistovna AIG, kdyZz pracovnici hovor pfijali za 20
sekund. Rozdilné parametry mezi infolinkami pojistoven jsou napiiklad provozni doba
infolinky nebo mira zpoplatnéni. Jedina pojistovna na ¢eském trhu, kterd nabizi neomezeny
provoz linky, je Ceskd pojistovna. Na telefonni linky CSOB pojistovny, Wiistenrot
pojistovny, pojiStovny Uniqa, Halali, AIG a Komercni pojistovny volaji klienti zdarma.
V celkovém hodnoceni telefonické komunikace ziskala vétSina pojistoven nadprimérné
hodnoceni. Vitézna trojice pojistoven, ve srovnani komunikace pies telefon vyzkumu
,Nejlepsi pojistovna 2014, je MetLife, Pojistovna Ceské spofitelny a Komeréni pojistovna
[17], [18].

3.2 Elektronicka komunikace

Klient ma moznost kontaktovat pojistovnu elektronicky prostfednictvim e-mailu nebo

zaslanim zpravy pres formuléf na internetovych strankach pojistovny.
321 E-mail

Pro ziskani klientské pifizné je dilezitd reakéni doba, béhem které pojistovna zpracuje
klientdv pozadavek. Dle vyzkumu agentury Datank odpovi pojistovny na e-mail v priméru za
26 hodin. Nejrychleji v testu odpovédéla pojistovna Wiistenrot (22 minut), jako druha Ceska
pojistovna (55 minut) a CSOB poji§tovna (2 hodiny). Naptiklad klienti ING pojistovny
Vv testu pramémé &ekali vice neZ 4 dny na odpovéd. Dle prizkumu CSOB pojistovny

zakaznici povazuji za naprostou samoziejmost odpovéd do 24 hodin. V ramci mystery
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testovani bylo také zkoumano, zda klient obdrzi potvrzeni o doruceni dotazu pojistovné.

V ptipadé pojistoven dostanou klienti potvrzeni od 15 z nich.

Dle mystery mailingu vyhodnotila agentura Datank odpovédi pojistoven nadprimérné
kvalitn€. U naprosté vétSiny z nich dostal klient dostacujici odpovéd’, u poloviny maximalné
kvalitni odpoveéd’ alespon ve dvou ze tii vin dotazovéni. Existuji také ptipady, pojistovna
klientiv dotaz nezodpovi, dokud ji nedoda své identifikacni idaje. Tento pfistup ale neni

systematicky a objevuje se jen ziejmé v zavislosti na pfedmétu dané¢ho dotazu.

Nakonec je dulezité, jak tuto informaci pojisStovna umi kontextualné vyhodnotit, a to
idedln¢ v redlném cCase - to muze byt spouStéfem pro dalsi proces, napiiklad piidéleni
osobniho poradce nebo nabidnuti vhodnych doplnkovych produktii a individualnich slev.
Diky provazani informaci mohou pojistovny vedle kvalitni obsluhy klienta také ziskavat nové

obchodni prilezitosti [16].

3.2.2 Internetové stranky pojistovny

Vsechny pojistovny dnes disponuji svoji internetovou strankou. Kazda pojistovna se
odliSuje grafickym zpracovanim, funkcemi a obsahem svého webu. Klient zde najde veskeré
kontaktni informace a zékladni tidaje o nabidce pojistnych produkti. Inovace a konkurenéni

boj vytvari tlak na rozsifovani vyuziti modernich funkci webovych stranek.

Jednou z novinek, kterou nékteré pojistovny nabizi svym klientim je klientsky portal.
Klientska zéna, do které se klient piihlasi pomoci svych piihlaSovacich tdaji, umoZiuje
pfehled o sjednanych pojistnych produktech, provadéni jednoduchych zmén, piijem
korespondence, stazeni dokumenti k pojistnym smlouvam a hlaSeni pojistnych udalosti.
Tento klientsky portal vyuzivalo v roce 2013 pies 180 tisic klienti CP a jeji zaméstnanci
ro¢né zpracuji okolo 2 miliond dokumentl v elektronické podobé. Dnes je komunikaéni
centrum plné propojeno s webovymi strankami Ceské pojistovny a na mobilni aplikaci. Portal
na stejném principu nabizi také pojiStovna Kooperativa pod nazvem ,,Kooportal“, Allianz
s portalem ,,MojeAllianz*, Uniga pod nazvem ,myUniqa“ nebo Ceska podnikatelska
pojistovny s aplikaci ,,moje CPP.

Aplikace na zjisténi poti‘eb klienta

Ceska pojistovna spustila na svém webu on-line aplikaci s nazvem ,,Jak jsem pojistén®.
Jejim cilem je zabavnou formou vetejnost vzdélavat a informovat o moznostech zajisténi se

proti rizikim, kterda mohou v prubéhu zivota ohrozit kazdého z nas. Aplikace na obrazku 7
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dava navstévnikovi webu moznost zafadit se do konkrétni Zivotni situace (napf. student,
mlada rodina, senior atd.), zadat, jakym v soucasné dobé& disponuje hmotnym i nehmotnym
majetkem a nasledné si zvolit aktivity, jakym se ve svém volném Case vénuje. Na zaklad¢
téchto vstupnich informaci je poté kazdému uzivateli nabidnuta moZznost sjednani
nejvhodnéjsich pojistnych produktii, a to podle priorit vyplyvajicich z jeho aktudlni zivotni
situace. Navstévnik webu zaroven ziska vyhodnoceni jeho situace, které bude samoziejmé
mozné sdilet na socidlnich sitich. V nejbliz§i dobé pak bude aplikace doplnéna o vtipna
edukativni videa, kterd budou ilustrovat pravé jednotlivé Grovné vyuzivani pojistnych

produktu [10].

Student Prvni Bydleni Viastni Miada Aktivni Déti Senior

prace v najmu bydleni rodina rodina Z domu

W/

0)

5
%
\

Vyberte polozky, které mate.

MAM ey NEMAM
A Daj ‘ Viastni byt Z\ Dim P, Motorka
5G] f Ui [ (O]
g Auto % Kolo
Vyberte aktivity, kterym se vénujete.
PROVOZUJI NEPROVOZUJI

3 < 5 -~ (as
Cestovani (ﬁ) Sport m e
cestovani

Obréazek 7 — Aplikace CP

Zdroj: [10]
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3.3 Sjednani pojiSténi

Tato diplomova prace se zabyva inovacemi a vyuzivanim modernich technologii, proto
vSechny distribucni kandly, kde probiha obchod s klientem osobné, jsou shrnuty do jedné
kapitoly. Modernim distribu¢nim kandliim je vénovana pozornost jednotlivé v nésledujicich

kapitolach.
3.3.1 Sjednani pres zprostiedkovatele

Tradi¢nim mistem pro sjednani pojisténi je pobocka pojistovny. Klientovi je k dispozici
pracovnik pobocky, ktery klientovi piedd potiebné informace a zajisti veskeré formuléie
K sjednani pojisténi. Hlavni pojistovny na ¢eském trhu maji zastoupeni ve vétsSingé vétSich
mést v Ceské republice. Napiiklad Ceska pojistovna ma v CR 576 kamennych pobodek,
CSOB Pojistovna 227 a Kooperativa 262 obchodnich mist. Pokud chce klient uzavfit
pojistnou smlouvu z pohodli domova, existuji pojistovaci zprostfedkovatelé zastupujici
konkrétni pojistovnu, ktefi pracuji tzv. v terénu, a jsou ochotni s nabidkou pojisténi pfijet
pfimo ke klientovi. Dal§im distribu¢nim kanalem pojistnych produkti jsou nezévislé
spole¢nosti, které spolupracuji s né€kolika finan¢nimi institucemi a funguji na systému multi
level marketing. Piikladem téchto poradenskych spolecnosti je napiiklad Partners, OVB

Allfinanz, Broker Consulting, Fincentrum a dalsi.

Z poskytnutych informaci Uniqa pojistovny je ziejmé, ze vétSina pojistnych smluv je

sjednavana praveé pres zprosttedkovatele.

PojiStovny si uvédomuji vyznamnost tohoto tradicniho kandlu a prodejni systém se

vyrazn¢ nemeni, ale 1 zde je mozné najit inovativni feSeni a vyuzivani modernich technologii.

CSOB Pojistovna ptichazi na trh s inovativnim fe$enim, sjednanim smlouvy elektronicky,
bez papiru. Pilotni vyuZivani této sluzby je zatim dostupné na 6 obchodnich mistech
pojistovny. Klient pfijde na pobocku, veskeré formality jsou vytizeny elektronicky a klientiv
podpis je zaznamenan elektronicky (tzv. biometricky podpis). Misto papirovych formulari se
vSe vypliuje na obrazovce tabletu. Klientovi jsou okamzité zaslany veskeré podklady ke
smlouvé a pojistné podminky do jeho emailové schranky. Toto feSeni eliminuje spoustu
papirt. Elektronickd smlouva je rychle zpracovatelnd, coz znamena jednodussi a kvalitné;si

péci o klienta [12].

Tuto sluzbu zacala od listopadu 2014 také nabizet pojistovna Kooperativa. Za meésic
listopad a prosinec vyuZilo tuto moznost sjednani 1000 klientti. Klient elektronicky podepiSe

smlouvu, kterou posléze nalezne na zabezpeceném klientském portale Kooperativy. Mezi
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vyhody pojisStovna ftadi hlavné zrychleni procesii zpracovani smlouvy. Diive museli
pracovnici papirovou smlouvu pievést do digitalni formy a zadat do systému, coz trvalo 9 dni.
Dnes se snovou technologii zkratila tato doba na 1,5 dne. Zmens$i se pravdépodobnost
chybovosti smlouvy a ro¢n¢ se tak uSetfi az 5 miliont listi papiru. Jako dalezitou vyhodu
predstavuje tato technologie jednoznacnou Casovou identifikaci sjednani smlouvy. Neni tedy
mozné antidatovat elektronicky sjednanou smlouvu, s ¢imz se Vv praxi setkavali pii sjednavani

smluv v papirové podobé [30].

3.3.2 Sjednani po telefonu

Zavadéni a rozvoj telefonnich linek Vv pojistovnach se s postupem casu rozvijelo

a reagovalo na potieby trhu. Necht je piikladem rozvoj zakaznické linky v Ceské pojistovng.

Ceska pojistovna reagovala na pozadavky trhu a tim doglo k rozsifeni vyuziti telefonni
linky v obchodni sféfe. V roce 2005 CP nabidla klientim sjednani pojistnych produkti
z pohodli domova, po telefonu. V prvni fadzi méli klienti moznost sjednani cestovniho,
majetkového a odpovédnostniho pojisténi. Pozdéji se portfolio produkti moznych sjednat po
telefonu rozrostlo o pojisténi motorovych vozidel, zivotni a Girazové pojisténi. Dnes pokryvaji
komunikacni centra témét kompletni nabidku pojistnych produkti spadajici do oblasti
ob¢anského pojisténi. Komunikaéni centra CP se rozrostla na 420 zaméstnanci, ktefi ro¢né
pfijmou okolo 2 miliond pfichozich hovorid a dal§i 2 miliony hovorti aktivné uskute¢ni

smérem ke klientim [9], [11].
Tento a podobny vyvojovy cyklus probihal 1 u konkurencnich pojistoven.

Z dat pojistovny Uniga je nejvice sjednavanym produktem pies call centrum pojisténi
vozidel (99% sjednani po telefonu). Dalsi produkty mozné sjednat po telefonu v Uniga
pojistovné jsou kratkodobé a dlouhodobé cestovni pojisténi a jednoduchy produkt Grazového
pojisténi. V roce 2013 tvofil prodej pres call centrum cca 10 milionti K¢, tedy 0,2% celkového

piedpisu pojistného.

3.3.3 Online sjednani

V dnesni dobé ma klient u vétSiny pojistoven moznost si na webovych strankach vypocitat
cenu pojistného minimalné u jednoho z nabizenych produktli. V oblasti Zivotniho pojisténi ma

klient moZnost vypocitat pojistné na internetovych strankdch Komercéni pojiStovny
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a Pojistovny Ceské spofitelny. V oblasti neZivotniho pojisténi nabizi moZnost vypodtu jiz

vétsina pojistoven.

Pojistovny nenabizeji pouze vypocet pojisténi, ale pfimo také moznost online Sjednani.

V této oblasti jsou pojistovny aktivnéjsi v piipad¢é nezivotniho pojisténi, protoze zivotni

pojisténi klient rad&ji sjednava osobné. Jak zobrazuje tabulka 1, Wiistenrot pojistovna

a Ceska pojistovna nabizi vétsinu svych nabizenych produkti také ke sjednani online.

Vsechny analyzované pojistovny (kromé& Hasi¢ské vzijemné pojistovny) nabizeji cestovni

pojisténi ke sjednani online. Nejméné nabizenym typem pojisténi prostfednictvim online

distribu¢niho kanalu je jiz zminované Zivotni pojisténi, které nabizi online pouze Wiistenrot

nezivotniho pojisténi.

Tabulka 1 — Online sjednani pojisténi

vvvvv

Sjednani pojiSténi online

PojiSténi | Cestovni Pojisténi Pojisténi Zivotni Urazové

Pojistovny v CR | vozidel | pojiténi majetku odpové&dnosti pojisténi pojisténi
Aegon - - - - ne ano
Allianz ano ano ano ano ne ne
Axa ne ano ne - ne ne
Ceska pojistovna ano ano ano ano ne ano
CPP ano ano ano ano ne ne
CSOB pojistovna ano ano ano ano ne ne
ERGO ne ano ano ne ne ne
ERV - ano - - - -
Generali ano ano ne ano ne ne
HVP ano ne ano ne - ne
ING - - - - ne ano
KB pojistovna - ano - - ne ne
Kooperativa ano ano ano ne ne ne
Maxima - ano ano - ne ne
Pojistovna CS - - - - ne ne
Slavia ano ano ano ne - ne
Triglav ano ano ne ne - ne
Uniga ano ano ne - ne ne
Vitalitas - ano - - - ano
Woustenrot ano ano ano - ano ano

Zdroj: vlastni zpracovani

Vysvétlivky: ,,ano*“ — lze sjednat pojisténi online,

,,ne*“ — nelze sjednat pojisténi online,

»=» — dany typ pojisténi neni v nabidce pojistovny.
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3.3.4 Internetové srovnavace pojisténi

Jako dalsi zptisob, jak nalézt informace o pojisténi, online kalkulace a sjednani pojisténi na
internetu nabizeji internetové srovnavace pojisténi. Internetové srovnavace se zameétuji na
porovnani nabidek od partnerskych pojistoven, zakladni popis a profil produktii a moznost
sjednani pojisténi online. Tato sluzba dokaze klientovi dle zadanych parametrii nalézt velice
rychle odpovidajici nabidky pojisténi od rtznych pojistoven, coz klientovi dokaze uSetfit
spoustu Casu s hledanim informaci a porovnavani nabidek. Internetové srovnavace se

zam¢iuji predev§im na oblast povinného ruceni a cestovniho pojisténi.

Klient vybere typ pojisténi a vyplni vstupni tdaje, dle kterych se nabidky partnerskych
pojistoven budou filtrovat. V dalSim kroku ma klient moznost si prohlédnout sefazené
nabidky a v ptipadé€, ze se rozhodne pro sjednani, jednoduse klikne na tlacitko ,,sjednat” a po
vyplnéni vSech pozadovanych informaci sjedna pojisténi online piimo na webu internetového
srovnavace. K dispozici klientovi je klientska linka nebo e-mailova adresa internetového
srovnavace, na které se klient mize informovat v ptipad¢ jakychkoliv dotazi. Dulezita
informace pro klienty, ktera souvisi také s finan¢ni gramotnosti, je spravné porovnani
nabidky, jelikoz se 1i§1 kromé ceny pojisténi hlavné vyse pojistného kryti a pojistné podminky

jednotlivych nabidek.

3.4 HIlaSeni pojistné udalosti

Pojistény je povinen bez zbyte¢ného odkladu oznamit pojistiteli vznik Skodné udalosti.
Skodu je zapotiebi nahlasit v terminu, ktery upravuje zdkon o pojistné smlouvé, piisluiné
pojistné podminky daného typu pojisténi nebo dle pokynli zaméstnanci odd¢leni
komunikaéniho centra a likvidace pojistnych udalosti. Pojistitel je povinen po oznameni
pojistné udalosti zahdjit bez zbyte¢ného odkladu Setfeni nutné ke zjiSténi rozsahu jeho

povinnosti plnit [49].

Existuje n¢kolik zplisobt, jak pojistnou udalost oznamit:
e 0sobn¢ na pobocce pojistovny, S pomoci pojistovaciho zprostiedkovatele,
e postou,
e po telefonu,

e pfes internet.
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Klient muaze jit nahlasit pojistnou udalost do nejbliz§i kamenné pobocky, kde pracovnik
pojistovny zada vSechny potfebné udaje do systému. Pokud se rozhodne klient pro zaslani
vyplnénych podkladi postou, vsechny potiebné formulafe jsou k dispozici na pobocce
pojistovny nebo ke stazeni na internetovych strankach pojistovny. Po vyplnéni klient zasle
vSechny potfebné formuléafe v papirové podob¢ postou na centralu pojistovny.

Velmi vyuzivanou moznosti nahlaSeni udalosti je telefonni linka pojistovny, kde klient
nahlasi vSechny pottebné informace. Kazdé hlaseni Skodni udélosti po telefonu je
zaznamenano do systému komunika¢niho centra pojistovny. Rozhovor je veden
strukturovanym zptisobem. Pracovnik komunika¢niho centra ma za cil zjistit udaje, ze kterych
1ze jednoznacné urcit osobu pojisténého, pojistnou smlouvu, pti¢iny vzniku skodni udalosti,
datum a ¢as vzniku Skodné udalosti, misto a rozsah. Pozadované informace se mohou liSit na
typu pojisténi, ze které¢ho je uplatnovano pravo na pojistné plnéni. Dulezitost a potiebnost
tohoto nového komunikacniho kanélu je mozné vidét rovnéz pii velkych Skodnich udalostech,
napiiklad povodné. V dobé zivelnich katastrof je hlaSeni Skodnich udélosti a komunikace
S pojistovnou prostiednictvim klientské telefonni linky tou nejrychlejsi a nejefektivnéjsi

cestou [1], [9].

Dal$i moZnosti je vyuziti internetového portalu pojistovny, ktery navadi klienta krok po
kroku k uspésnému nahlaseni pojistné udalosti. Nékteré pojistovny maji specialni aplikaci pro
hlaSeni pojistnych udalosti. Ukazka, jak mtize vypadat webovy portal pojistovny, kde klient
hlasi pojistnou udalost, je zobrazena na obrazku 8.

& v
Kooperativa Prozivotjakjje  HlaSent skody

VIENNA INSURANCE GROUP . . sivg v s
Majetkové pojistént

= EE (idsje dle typu . .0 2w Prilohy k oznameni o
Err et g Aroky pinéni udslos rzeni pligti ids G ks esléni ds
Zakladni udaje tkodné udalost Maroky pinéni udalost Paotvrzeni pfijeti (daju o Shodné uddlost Odeslani dat

*} tato pole jsou povinng

1.1 Vstupni informace k zalozeni spisu o skodé
Typ skodne udalostc Oznameni skodne udalosti na majetku
“yplite prosim £islo pojistng smiouvy: *)
yplite prosim datum vzniku $kody: *)

Obrazek 8— Hlaseni skody

Zdroj: [28]

Klient vypliuje povinné udaje dle instrukci webu. Nejprve se systém pta, z jakého typu

pojisténi klient uplatiiuje pravo na pojistné plnéni. Dalsi informace sméfuji k identifikaci
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zucastnénych stran, informace o datu, mistu udalosti, o rozsahu a vysi Skody atd. Klienti také
mohou prikladat dokumenty (napi. faktury za opravy) ¢i fotografie k presnéjSimu popisu
pojistné udalosti a rozsahu $kod, coz proces likvidace pojistnych udalosti vyrazné urychluje.
Klient ma moznost online sledovat, v jaké fazi se praveé nachazi proces likvidace jeho pojistné
udalosti. V ptipad¢ problému s vyplnénim online hlaseni je klientovi k dispozici telefonni

linka pojistovny.

Zpusoby hlaseni pojistnych udalosti zavisi na kazdé pojistovne. Tabulka 2 zobrazuje, zda
uvedené pojistovny umoznuji svym klientim moznost hlaseni pojistnych udalosti po telefonu

nebo pres internet.

Tabulka 2 — Hlaseni pojistnych udalosti

Pojistovny v CR | hlaseni po telefonu | hlaSeni pres web
Aegon ano ne
Allianz ano ano
Axa ano ne
Ceska pojistovna ano ano
CPP ano ano
CSOB pojistovna ano ano
ERGO ano ano
ERV ano ano
Generali ano ano
HVP ano ano
ING ne ano
KB poji§tovna ne ne
Kooperativa ano ano
Maxima ano ano
Pojistovna CS ne ne
Slavia ano ano
Triglav ano ano
Uniga ano ano
Vitalitas ne ne
Woustenrot ano ano

Zdroj: viastni zpracovani

Z tabulky 2 je evidentni, Ze k vyuZivani modernich technologii pti hlaseni pojistnych
udalosti pfistupuji jednotlivé pojistovny rozdiln€. VéEtSina pojisStoven umozZiiuje svym
klientim pohodIné hlaSeni pojistnych udélosti ptes internet nebo po telefonu. Hlasit pojistné
udalosti online nemaji moznost klienti pojistovny Aegon, Axa, Komer¢ni pojistovny,
Pojistovny Ceské spofitelny a Vitalis. HlaSeni pojistné udalosti nelze hlasit po telefonu

V pojistovné ING, Komeréni pojistovng, Pojistovné Ceské spotitelny a Vitalitas. Z toho
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vyplyva, klienti Komeréni pojistovny, Pojistovny CS a Vitalitas nemohou vyuZit zadnou ze
zkoumanych modernich technologii a musi hlasit pojistné uddlosti pouze zasildnim

papirovych formuléit postou.

Udaje v tabulce 3 obsahuji kombinaci statistik a kvalifikovanych odhad zodpovédnych
0sob Vv pojistovné Uniqa o tom, jakymi zpusoby jsou hlaseny pojistné udalosti z rtiznych
druhii pojisténi. Zprostiedkovatelé/pobocky mohou vstupovat do vSech zpiisobii hlaseni
pojistnych udélosti, ve vétSin€ piipadi se vSak jedna o hlaseni klientem. Z informaci
obsazenych v tabulce 3 je jasn¢ vidét, ze klienti pojistovny Uniqa preferuji hlasit pojistnou
udalost po telefonu. Necelé jedno procento klientd vyuzilo nejnovéjsi inovaci ve zplsobu
hlaseni pojistnych udalosti a hlasilo pojistnou udalost pies mobilni aplikaci. V oblasti
cestovniho pojisténi klienti hlasi pojistnou udalost, v 70 % ptipadech, zaslanim veskerych

dokumentti v papirové podobé postou.

Tabulka 3 — Hlaseni pojistnych udalosti — Uniga pojistovna

HIaseni pojistnych udalosti - Uniga pojistovna
druh pojisténi call centrum web | e-mail | smartphone aplikace
pojisténi dopravnich prostredki 81 % 7% | 11% 1%
pojisténi majetku a odpovédnosti 60 % 10%| 29% 1%
Zivotni, Urazové pojisténi 65 % 15%| 10% -

asistenéni sluzba |posta| e-mail

cestovni pojisténi 20 % 70% | 10%

Zdroj: pojistovna Uniga

3.5 Vyuzivani socialnich siti

V kapitole 2.3.4 je teoretické pojednani o vyznamu socidlnich siti a jejich vyuziti
V pojistovnictvi. Tato kapitola se zaméfuje na analyzu vyuzivani socidlni sit€¢ Facebook
v praxi. Celkovy podet uzivatell socialni sité Facebook v Ceské republice se uvadi pfiblizné
4,2 milionu. Obrazek 9 zobrazuje pocet uzivatell, kteti sleduji stranky jednotlivych

pojistoven na Facebooku.
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Pojistovny v CR
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Obrazek 9 — Pojistovny na Facebooku

Zdroj: viastni zpracovani

O S 4

V sektoru pojistovnictvi je nejuspé$néjsi na Facebooku pojistovna Generali (na obrazku
10), ktera ke dni 20. 1. 2015 méla 88 390 ,,To se mi libi“. Stimto vysledkem je 16.
nejoblibenéjsi znackou na ¢eském Facebooku. Ptipravili pro své fanousky akci ,.klikni si pro
slevu®, ktera vygeneruje unikatni kod, ktery muze klient uplatnit jako slevu pii online
sjednani cestovniho pojisténi. Pojistovna Generali obdrzela ocenéni Internet Effectivness
Award a Ceska cena za PR. Vytvofit soutéz nebo prodejni kampaii tak, aby vyhovovala viem
podminkam Facebooku, a pfitom byla U¢inna, neni nic jednoduchého. Kazd4 socidlni sit
vyzaduje specificky pfistup, odlisny obsah a neméné odliSnou formu komunikace. Pro to je

nezbytné poznat, jaké publikum se na dané socialni siti vyskytuje [23].
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Pojistovna

GENERALI | Felistovaci spolecnost

Timeline Informace Klikni si pro slevu! Nastup si Dalsi ~
LIDE > Prispévek || Fotkalvideo
To se milibi (88.390) Napiste néco na tuto stranku

Obrazek 10 — Facebookova stranka pojistovny Generali
Zdroj: [22]

Na druhém misté s vyraznym odstupem je socidlné aktivni na Facebooku pojiStovna
Kooperativa s poétem 29 059 uzivateli. Na tfetim misté v tomto srovnani se umistila Ceska
pojistovna, kterou sleduje na 24 784 uzivateli. Ostatni pojistovny maji sledovanost svych
stranek pod 11 000 uzivatelt. Stale existuji pojistovny, které tento novy komunikaéni nastroj
nevyuzivaji, je to napiiklad Ceska podnikatelska pojistovna nebo Pojistovna Ceské

spofitelny.

Obrazek 11 zobrazuje popularitu stranek svétovych pojistoven na Facebooku.
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Obrazek 11 — Svétové pojistovny na Facebooku

Zdroj: viastni zpracovani
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vvvvv

uzivatell. Z grafu je mozné vidét, ze strategie vyuziti socidlni sit¢ Facebook pojistovny
Generali na ceském trhu, je Uspé$néjsi, nez celosvétoveé vyznamné pojistovaci spolecnosti

AXA (36 655), Uniga (36 275) Aegon (23 966) a dalsi.

Pro srovnani odvétvi pojistovnictvi s bankovnictvim obrazek 12 zobrazuje popularitu

facebookovych stranek bankovnich instituci v CR.
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Obrazek 12 — Banky na Facebooku
Zdroj: viastni zpracovani
Konkuren¢ni boj o ziskani uzivatelii na socidlnich sitich je v bankovnim sektoru vice
vyrovnany nez v pojistovnictvi. V CR dosahlo 8 bank vice nez 10000 ,,To se mi libi*.

Celkove banky zaujaly vice uZivateld. Na to mize mit vliv moZna vétsi popularita odvétvi ve

spole¢nosti.

3.6 Mobilni aplikace

S rostoucim vyuzivanim chytrych mobilnich telefonli roste zdjem o mozZnost zobrazeni
internetovych stranek pojistoven v telefonu. VétSina vyznamnych sluzeb, ktera je dostupna

prostfednictvim internetu, existuje také ve své mobilni verzi. Prevaznd cast tuzemskych
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Tabulka 4 - Mobilni aplikace
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Vsechny mobilni aplikace jsou volné ke stazeni pro operacni systémy iOS a Android.
Nékteré jsou uréeny pouze pro zprostiedkovatele (napi. PCS asistent, ING apps), nékteré
slouzi pouze klientiim (napf. Koop asistent, Pojistovna od CP), a existuji také aplikace pro
Sirokou vetejnost, klienty i neklienty dané pojistovny (napt. vyukové aplikace od Allianz).

Dnes dostupné aplikace pojistoven by se daly rozd¢lit do tii kategorii:

e zabavné a vyukové,
e praktické informace, usnadnéni komunikace, moznost sjednani pojisténi,

e pro zprostiedkovatele.

Zabavné aplikace jsou urCeny pro vSechny uzivatele. Napiiklad v aplikaci Fungram
uzivatel sklada zdilkd obrazky dle Sablony. Vzdé&lavaci aplikace ,.Skola smyku*
a ,,Ktizovatky* zabavnou formou testuji a uci fidice pravidla silni¢niho provozu a chovani
v riznych dopravnich situacich (naledi, stiet se zvifetem atd.). Zaregistrovany uzivatel mize
vyuzit 30% slevu na sjednani pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla. Ugelem této aplikace
je nejen zabavit uzivatele aplikace, ale hlavné vzdélavat a tim sniZit moznost vzniku dopravni
nehody, tedy pro pojistovnu uSetfeni na vyplatach Skodnich udalosti. Stejny cil ma také
aplikace Weathersafe, kdy je uzivatel informovan o predpovédi pocasi a mé tak dostatek
informaci a moznost k zabezpe€eni svého majetku pted nenadalymi ptirodnimi vlivy (napft.
vichfice, povodei atd.). Mobilni aplikace se nyni zaméfuji hlavné na fidiCe a cestovatele. Celd
fada aplikaci informuje uzivatele o aktudlni dopravni situaci, o silni¢nich pravidlech v cizing,
snadné vytoceni tisnové linky, rady jak podat prvni pomoc, a ptes nékteré je mozné hlasit
pojistnou udalost. Necht’ je ptikladem mobilni aplikace Koop Asistent na obrazku 13. HlaSeni
pojistné udalosti je velice snadné a rychlé, klient pomoci chytrého telefonu mizZe zaslat
okamzité¢ pofizené fotografie z mista nehody a tim cely proces likvidace urychlit. HlaSeni
pojistnych udalosti pomoci mobilni aplikace ,,Uniga v mobilu®“ tvofi dle informaci
poskytnutych pojistovnou necelé jedno procento u Skod z pojisténi dopravnich prostfedk
astejné tak necelé¢ jedno procento u Skod z pojisténi majetku a odpovédnosti. Sjednani
cestovniho poji§téni je mozné prostiednictvim mobilni aplikace sjednat v Allianz, Ceské
pojistovné, CSOB Pojistovné, ERV, Vitalitas a Uniqa pojistovng. Aplikace ,,Pojistovna“ od

CP umoziiyje sjednani také povinného ruceni.
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Obrazek 13 — Mobilni aplikace Koop Asistent
Zdroj: [29]

Pojistovny podporuji také sit’ zprostiedkovatell a usnadnéni jejich prace. Pro né
Pojistovna CS a ING Zivotni pojistovna piipravily aplikace, kde mohou klientovi piehledng
prezentovat kalkulaci a nabidku produktd, detaily stdvajicich smluv, formulafe a dilezité

kontakty.

3.7 Zpracovani dotaznikového Setreni

V ramci zkoumani vyuzivani modernich technologii v pojistné praxi bylo provedeno
dotaznikové Setfeni k analyze, zda klienti pojiStoven reaguji na inovace v pojistné praxi a jak
nove sluzby vyuzivaji. Dotaznik obsahuje 10 otazek, jejichz pfesné znéni je uvedeno V ptiloze
A. Pro distribuci dotazniku byla vyuzita socidlni sit’ Facebook. Dotaznik byl sdilen mezi
uzivateli facebooku, dale ve skupin¢ studentd Univerzity Pardubice a ve skupinach
zaméfenych na vypliovani dotaznikli. Respondenti byli poZadani o pravdivé vyplnéni
skutecnych informaci odpovidajicich realit€¢ a to zplsobem popsanym v dotazniku, tedy
zaSkrtnuti prislusného poli¢ka u hodici se odpovédi. Dotaznik vyplnilo 150 respondentt
v mesicich lednu, Unoru a bfeznu 2015. Vysledky z dotaznikového Setfeni jsou uvedeny

Vv nasledujicich kapitolach. Analyza dotaznikového Setieni je umisténa v ptiloze B.

3.7.1 Vék

Prvni tii otazky dotazniku se tykaly socialni pozice respondent. V prvni otdzce byl
respondent dotazovan na zatazeni se do odpovidajici skupiny vékového rozmezi. Z celkovych

150 respondenti jich bylo 106 (71 %) zatazeno do prvni vékové skupiny 18-25 let, dale 25
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(17 %) do skupiny ve véku 26-35 let, 9 (6 %) do skupiny 36-45 let, 6 (4 %) do skupiny 46-55
a4 (3 %) do skupiny starsi nez 55 let. (obrazek 14).

Vékové skupiny

4% 2%
6%

m 18-25
17 % W 26-35
W 36-45
W 46-55

M 56 a vice

Obrazek 14 — Vekové skupiny

Zdroj: viastni zpracovani

3.7.2 Pohlavi

Ve druhé otdzce mél respondent oznalit odpovidajici pohlavi, tedy muz nebo Zena.
Dotaznik tedy vyplnilo 81 (54 %) Zen a 69 (46 %) muzu, uvedené vysledky jsou graficky

zobrazeny na obrazku 15.

Pohlavi

m 46 % B muZ

W 54% M 7ena

Obrazek 15 — Pohlavi

Zdroj: viastni zpracovani
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3.7.3 Dosazené vzdélani

Posledni otazkou tykajici se socialni pozice respondentl je otazka ¢islo 3, kde respondent
vybiral odpovidajici dosazené vzdélani. Nejpocetnéjsi skupinou se stala skupina s 88 (59 %)
respondenty, Ktefi v soucasné dobé dosahli stiedoskolského stupné vzdélani s maturitou.
Druha nejpocetnéjsi skupina s 51 (34 %) respondenty, kteti dosahli vysokoskolského stupné
vzdélani a pripadné vysSiho. Stiedoskolského stupné bez maturity dosahlo 10 (7 %)
respondentl a zékladniho stupné vzdélani 1 (1 %) respondent. Obrazek 16 graficky shrnuje

vysledky z otazky o dosazeném vzdélani.

Vé Vé

Dosazené vzdélani

1% 79

W stredoskolské bez

34 % maturity

M stredoskolské ukoncené
maturitou

vysokoskolské a vyssi

| zakladni

Obrazek 16 — Dosazené vzdélani

Zdroj: viastni zpracovani

3.7.4 Sjednani pojisténi

Otazka cislo 4 rozdé¢luje respondenty na dvé skupiny; na ty, co jiz nékdy pojiSténi sjednali
a na ty, ktefi nikdy zZadné pojisténi nesjednali. Z vysledkd, které jsou zobrazeny na obrazku
17, je vidét, ze z celkového souboru respondenti jich 109 (73 %) odpovédélo kladné na
otazku cislo 4, zda n¢kdy sjednali pojisténi. Zbylych 41 (27 %) respondentd tedy nikdy

pojisténi nesjednalo a ve vypliovani dotazniku byly pfesmérovani pfimo na otazku ¢islo 8.
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Sjednani pojisténi

27 % Hne

73 % HWano

Obrazek 17 — Sjednani pojisténi

Zdroj: viastni zpracovani

3.7.5 Druh sjednaného pojisténi

Otazka ¢islo 5 v dotazniku se zaméfuje na typ pojisténi, které respondenti sjednali. V této
otazce méli respondenti moznost vybrat vice odpovédi. NejcastéjSim druhem sjednaného
pojisténi respondentl se stalo cestovni pojisténi s poctem 79 (53 %) sjednanych smluv. 68
(45 %) dotazovanych sjednalo ve svém Zzivoté nékteré z pojisténi osob (Zivotni, urazové
a podobng¢), autopojisténi si sjednalo 51 (34 %) respondentti, 27 (18 %) respondentl sjednalo
odpovédnostni pojisténi a pojisténi majetku bylo sjednano 25 (17 %) respondenty. 3
respondenti zvolili moznost ,,ostatni“, ale bohuzel nespecifikovali, jaky druh pojisténi

sjednali. Pocty sjednani jednotlivych druhti pojisténi jsou graficky zndzornény v obrazku 18.
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Obrézek 18 — Druh sjednaného pojisténi

Zdroj: viastni zpracovani

3.7.6 Ziskani informaci o pojisténi

Otazka cislo 6 je v dotazniku formulovana nasledujicim zptsobem: ,,Jaky distribu¢ni kanal
jste zvolil/zvolila pro ziskani informaci o pojisténi?“. Z vysledku této otazky (obrazek 19) je
jiz mozné vidét urcité reakce klientll na inovace pojistoven. Pro ziskani informaci o pojisténi
zvolilo 81 (54 % ze 150, coz je 74 % ze 109) respondentl tradi¢ni distribuéni kanal, tedy
pobocku pojistovny, pojistovaciho zprostiedkovatele, maklére apod. 45 (30 %) respondent
ziskava informace o pojisténi na internetovych strankach pojistovny, 24 (16 %) se informuje
0 pojisténi pomoci internetovych srovnavaci a pouhych 7 (5 %) respondentli vyuziva
telefonni linku k ziskani informaci o pojisténi. Pro moznost ,,ostatni se rozhodlo 5 (3 %)
respondentti, kde respondenti uvedli, ze ziskali informace od pratel, od nezavislého

finan¢niho poradce a na pobocce banky.
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Obrazek 19 — Ziskani informaci

3.7.7 Sjednani pojisténi

zobrazeny na obrazku 20.
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Zdroj: viastni zpracovani

V otazce 7 byli respondenti dotazovani, prostiednictvim jakého distribu¢niho kanalu bylo
pojisténi sjednadno. Dominantni distribu¢ni kanal pro sjednani pojisténi je dle zjisténych udaji
tradi¢ni zptisob sjednani na pobocce pojistovny nebo ptes pojistovaciho zprostredkovatele,
ktery zvolilo 98 (65 %) respondenti, ktefi sjednali pojisténi. 22 (15 %) respondentti sjednalo
pojisténi online, 7 (5 %) sjednalo pojisténi pfes internetovy srovnavac pojisténi a 5 (3 %)
respondentll vyuZilo ke sjednani telefonni linku pojistovny. Ostatni 2 respondenti uvedli, Ze

sjednali pojisténi pres finanéniho poradce nebo nezavislého poradce. Graficky jsou vysledky
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Obrazek 20 — Sjednani pojisténi
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Zdroj: viastni zpracovani

21 porovnava udaje o vyuzivani distribuénich kanalt pfi ziskdvani informaci

0 pojisténi a sjednanim pojisténi. Z vysledki je vidét, ze klienti preferuji tradicni distribucni

kanal, tedy

pobocky a zprostiedkovatele. S ristem vyuzivani internetu se méni také kupni

a rozhodovaci chovani klientl, z obrazku 21 je mozné vidét, ze klienti nejdiive vyhledavaji

informace na internetovych strankach pojiStoven ¢i pomoci internetovych srovnavaci

pojisténi, ale samotny akt sjednani preferuji stale na pobockéch ¢i se zprosttedkovatelem.
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Obrazek 21 — Distribuéni kanaly

Zdroj: viastni zpracovani
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3.7.8 Hlaseni pojistné udalosti

V otazce Cislo 8 mél respondent uvést, zda né€kdy hlasil pojistnou udalost. 58 (39 %)
respondentli odpovédelo kladné, ze hlasili pojistnou uddlost a mohli tedy pokracovat
k nasledujici otazce. 92 (61 %) respondentti nikdy pojistnou udalost nehlésilo a pokracovalo
Vv dotazniku otazkou ¢islo 10. Vyhodnoceni otdzky ¢islo 8 je graficky znazornéno na obrazku

22.

Hlaseni pojistné udalosti

39%
M ano

M ne

61%

Obrazek 22 — Hlaseni pojistné udalosti

Zdroj: viastni zpracovani

3.7.9 Zpisob hlaseni pojistné udalosti

Obrazek 23 graficky zobrazuje vysledky z otazky ¢islo 9, pomoci které bylo zjisténo, jaky
zpusob respondenti zvolili k hldSeni pojistné udalosti. Nejvyuzivanéj§im komunika¢nim
kanalem pifi hldSeni pojistnych udélosti je telefonni linka pojisStovny, kterou uvedlo, Ze
vyuZilo 29 (19 %) respondentti. 23 (15 %) respondentii uvedlo odpoveéd’ pobocka, pojistovaci
zprostiedkovatel a internetovy portal nebo mobilni aplikaci vyuzilo 14 (9 %) respondentii
hlasicich pojistnou udalost. 1 respondent uvedl odpovéd ,,ostatni“ bez bliz§i specifikace

komunikaé¢niho kanalu.
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Obrazek 23 — Zptlsob hlaseni pojistné udalosti
Zdroj: viastni zpracovani
Porovnanim vysledki této otazky s pfedchozimi je vidét, ze a¢ malo vyuzivany
komunikaéni kanal, telefonni linka pojistovny, pro sjednani pojisténi je nejvice vyuzivanym
komunika¢nim kanalem pii hlaSeni pojistnych udalosti. Uspéiné se také zda byt vyuzivani
internetového komunikac¢niho kanalu a mobilni aplikace ptfi hlaseni pojistnych udalosti.
Klienti pojistoven tedy preferuji inovativni feSeni a sluzby radéji pii procesu hlaseni

pojistnych udalosti neZ pfi sjednani pojistnych produkti.

3.7.10 Socialni sité

Posledni otazka dotaznikového Setieni byla zaméfena na vyuzivani socialnich siti, tedy zda
uzivatelé sleduji aktivity pojistoven na socialnich sitich. 14 (9 %) respondenti uvedlo, ze
sleduji aktivity pojiStoven na socialnich sitich, zbylych 136 (91 %) se o aktivity pojiStoven na

socialnich sitich nezajima. Graficky jsou vysledky této otazky zobrazeny na obrazku 26.
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Obrazek 24 — Sledujete pojistovny na socidlnich sitich?

Zdroj: viastni zpracovani

3.8 Vysledky analyzy dotaznikového Setieni

Analyza dotaznikového Setfeni byla provedena v programu STATISTICA. Pro kazdou
dvojici zkoumanych veli¢in byla zvolena nulova hypotéza, ze zkoumané veli¢iny jsou
nezavislé. Pro kazdou testovanou dvojici veli¢in byly vytvofeny kontingenéni tabulky, které
jsou uvedeny v Piiloze B (tabulka 5 az tabulka 19). K ovéfeni nezavislosti testovanych veli¢in
byl pouzit chi kvadrat test. Pokud vypocitana p hodnota byla mensi nez hladina vyznamnosti
0,05, nulova hypotéza byla zamitnuta. Pokud p hodnota byla vétsi nez hladina vyznamnosti
0,05, nulova hypotéza o nezavislosti nebyla zamitnuta. Na zaklad¢ provedené analyzy je

mozné fici, zda existuje nebo neexistuje zavislost mezi zkoumanymi veli¢inami.

Dle vysledkii uvedenych v Pfiloze B je mozné fici, Ze pro dvojice ,,druh sjednaného
pojisténi a ,,pohlavi®, ,,druh sjednaného pojisténi* a ,,dosazené vzdé¢lani®, , komunikaéni
kanal zvoleny pro hlaSeni pojistné udalosti“ a ,,vék* a ,.komunikacni kanal zvoleny pro
hlaSeni pojistné udélosti a ,,dosazené vzdélani“ existuje zavislost. Na zakladé vysledkt
provedené analyzy pro ostatni dvojice testovanych veli€in je mozné fici, Ze neexistuje

zéavislost mezi zkoumanymi veli¢inami.
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Pro grafickou ptehlednost vysledka jsou uvedeny dvourozmérné rozdéleni zkoumanych
veli¢in v podobé 3D histogramti (obrazek 25 az obrazek 38), vytvorenych na zakladé

kontingenc¢nich tabulek v programu STATISTICA.

3.9 Navrhy a doporuceni

Pojistovnictvi je obor, ktery ma své specifické vlastnosti, které ovlivituji miru vyuzivani
modernich technologii v komunikaci s klienty a v distribuci pojisténi. Mezi faktory, majici
vliv na zavadéni modernich technologii v pojistovnictvi, patii:

e pojisténi se prodava, ne kupuje,

e pojistovny se snazi budovat dlouhodoby vztah s klientem,
e finan¢ni gramotnost obyvatel,

e legislativa,

e technologicky vyvoj.

Pojisténi je produkt, ktery je potieba nabizet, aby si ho lidé koupili. Vztah mezi klientem
a pojistovnou se zakldda na dlouhodobosti, protoZe pojistovna si dobfe uvédomuje, ze klient
Vv pribehu jeho Zivota bude potiebovat dalsi pojistné produkty. Z divodu nizké miry finan¢ni
gramotnosti v CR je tieba osobné klientovi pomoci s vybérem pojistného produktu a vysvétlit
vlastnosti a parametry daného typu pojisténi. To jsou vSechno situace, které se nejlépe fesi na
osobni schiizce. Z vysledki o vyuzivani modernich technologii je vidét, Ze klienti pti sjednani

pojisténi preferuji osobni kontakt, tedy sjednani na pobocce nebo s makléfem apod.

Vyuzivani modernich technologii pro sjednani pojiSténi nardzi na legislativni piekazky.
Necht’ je prikladem zakon ¢.253/2008 Sb., o nékterych opatfenich proti legalizaci vynost
Z trestné Cinnosti a financovani terorismu (tzv. zakon proti prani Spinavych pencz), kdy

pojistovny musi provést identifikaci klienta pti uzavieni Zivotniho pojisténi.

Sjednani na dalku nabizi jiZ mnoho pojiStoven. Zajemci o pojiSténi si mohou sjednat
produkty piedev§Sim ztady nezivotniho pojiSténi, tedy cestovni pojiSténi, autopojisténi,
pojisténi majetku a odpovédnosti. Nékteré pojistovny jiz zafadily mezi produkty sjednavané
na dalku také urazové a zivotni pojiSténi. Pouze sjednani cestovniho pojisténi pies alternativni
distribucni kanaly spliiuje vSechny parametry typické pro sjednani na dalku. Pro sjednani
ostatnich druhii pojisténi neni dostateCnym zplisobem rozSifena technologie umoznujici
biometrické podepisovéani. Pojistovny fesi tento nedostatek takovym zpisobem, zZe po online
nebo po telefonickém objednani pojisténi klientovi zasilaji posStou papirovou smlouvu, kterou

klient podepiSe a zaSle zpét do pojistovny.

75



Doporuc¢enym modelem pro distribuci pojisténi je tradicni kanal, tedy pobocky a sit
zprostiedkovateltl. I v této oblasti lze stale fadu véci inovovat. Jako hlavni inovaci do dalsich
obdobi by mélo byt ptfevedeni veSkerych papirovych formulari do elektronické podoby
a vyuzivani digitdlnich podpisi pomoci signpadi. Signpad zaznamendva i1 rychlost taht
podpisu, tlak na pero a rytmus psani. VSechny tyto funkce zvySuji Groven bezpecnosti
podpisu. Diky této inovaci mohou pojistovny rychleji zadat smlouvy do systému, snizit
chybovost pfi zaddvani smluv a také zabranit zfalSovani data sjednéni pojistné smlouvy. Pro
efektivni vyuziti elektronickych formulafi by mély pojistovny vytvofit zabezpeCeny
internetovy portal, kde by klient po ptihlaseni nalezl vSechny své sjednané smlouvy. Dal$imi
funkcemi takového portalu by mély byt moznost provadéni jednoduchych zmén ve smlouvé
a hldseni pojistné udalosti, pfipadné také synchronizace s mobilni aplikaci nebo rezim

zobrazeni portalu pomoci mobilniho telefonu.

Potvrzujicim faktem tohoto doporuceni je, Ze nékteré pojistovny jiz zminéné prvky testuji
a zacinaji vyuzivat.

Doporucenym feSenim pro komunikacni kandly pifi hlaSeni pojistnych udalosti je
maximalni vyuzivani modernich komunikacnich cest, zejména telefonni linky a internetu.
Hlavnimi pilifi by mély byt rychlost, jednoduchost, komfortnost a bezplatnost. Stranka pro
hlaSeni pojistnych udalosti by méla byt graficky piehlednd, aby vyplnéni vSech potiebnych
krokt zvladl kazdy. Standardem by mély byt vSechny potiebné formulare dostupné ke stazeni.
Telefonni centrum by mélo vyuZivat dostate¢ného poctu vySkolenych pracovnikl a optimalni

rozsah pracovni doby.

Pro optimalni vyuziti modernich komunikacnich technologii by se méla kazda pojistovna
prezentovat svoji domovskou strankou na socialnich sitich, a byt tak dennodenné v kontaktu
se svymi klienty. Zakladem by mél byt reprezentativni vzhled a veSkeré zakladni a kontaktni
udaje o pojistovné, moznost psani recenzi, dotazii a pfidavani piispévki. Jako vyspélejsi
funkce muze pojistovna denné pfidavat informativni, zabavné nebo edukativni piispévky,

soutéze a dalsi formy zabavy.
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ZAVER
Cilem této diplomové prace bylo podat podrobny piehled o problematice inovacnich
procesti v pojistné praxi, o pojmech souvisejicich stématem a konkrétné o vyuzivani
modernich technologii v komunikaci s klienty. Prace kladla diraz na moderni komunika¢ni
technologie, jejich implementaci do komunikac¢nich kanalti pojistoven a jejich vyuzivani

samotnymi klienty.

V prvni kapitole byla popsana historie pojiStovnictvi a zakladni pojistnd terminologie,
definovani pojmu inovace a jeho rozdéleni do kategorii dle modeli. Dale byla popsana
finanéni gramotnost obyvatel v Ceské republice, ktera je uzce spjata s vyvojem pojistného

trhu a zavadénim inovaci v praxi.

Ve druhé kapitole byl popsan vyvoj vybranych druhti pojisténi az po novodobé trendy.
Teoretické vysvétleni dalezitych modernich technologii, které maji potencial a jsou
Vv pojistovnictvi vyuzivany v komunikaci s klienty, nasledné¢ pomahaji ¢tenaiim k lepSimu

pochopeni problematiky inova¢nich procest v pojistovnictvi.

Ve tieti kapitole byla provedena analyza vyuzivani modernich technologii s klienty. Bylo
zjistovano, jaké distribuéni kanaly pojistovny nabizeji pro sjednani pojistnych produktu,
prostfednictvim jakych komunika¢nich cest mohou klienti hlésit pojistnou udalost, jaké
komunikacni kandly pojiStovny vyuzivaji pro komunikaci se svymi klienty (napt. socialni
sité) a zda pojistovny nabizeji uzivatelim chytrych mobilnich telefonti ovladani klientského
portalu a jinych aplikaci pomoci mobilnich zatizeni. Druhou ¢asti analyzy bylo dotaznikové
Setfeni, které bylo zaméfeno na vyuZzivani modernich technologii klienty. V dotazniku, ktery
obsahoval deset otdzek, méli respondenti zodpoveédét, jakym zplsobem ziskali informace
0 pojisténi, jaky distribuéni kandl zvolili pro sjednani pojiSténi, prostfednictvim jakého
komunika¢niho kandlu hlasili pojistnou udélost a zda sleduji aktivity pojistoven na socialnich

sitich.

Ze zjisténych informaci lze konstatovat, Ze pojiStovny zavadi inovace v podob& upravy
parametri pojistnych produkti a pojistnych podminek, a také implementuji mezi tradi¢ni
komunika¢ni kanaly nové moderni technologie v podobé¢ telefonnich linek, zabezpeceného
internetového portalu, mobilnich aplikaci a strdnek na socidlnich sitich. Pfistup, strategie
a rozsah zavadénych novinek se v jednotlivych pojistovnach lisi, ale jednoznacné trend ve
vyuzivani modernich technologii v pojistné praxi je rostouci a vSechny pojistovny jiz néjaké

moderni technologie vyuzivaji.

77



Z vysledkt dotaznikového Setfeni je mozné konstatovat, ze klienti pojistoven vyuzivaji
moderni komunika¢ni kandly k ziskdni informaci a porovnani nabidek, ale samotny akt
sjednani pojisténi probiha predevSim prostfednictvim tradi¢niho distribu¢niho kandlu na
pobocce pojistovny nebo se zprostfedkovatelem, agentem, makléfem apod. Pro hlaSeni
pojistnych udalosti se vyuziva nejvice telefonni linka pojistovny, diky které je cely proces
likvidace rychlejsi a snadnéjsi. VétSina Ceskych pojistoven mé svoji vlastni stranku na
socialni siti Facebook, ale kazda z pojistoven zvolila rozdilnou strategii k ziskani fanouskda.
Strategie v poskytnuti slevy na online sjednani cestovniho pojisténi se ukdzala jako
nejuspesnéjsi. Pocet mobilnich aplikaci nabizenych pojiStovnami postupné roste, liSi se

pfedevsim obsahem a vyuzitim, a stabiln€ roste také stazeni téchto aplikaci.

Z analyzy vysledkti dotaznikového Setfeni je mozné konstatovat, ze pro dvojice ,,druh
sjednan¢ho pojisSténi“ a ,,pohlavi®, ,druh sjednaného pojisténi“ a ,,dosazené vzdélani®,
»komunikacni kandl zvoleny pro hldSeni pojistné udalosti“ a ,,v€k* a ,komunikacni kanal
zvoleny pro hlaseni pojistné udalosti“ a ,,dosazené vzdélani existuje zavislost. Pro ostatni
dvojice testovanych veliCin je mozné fici, ze zavislost mezi zkoumanymi veli¢inami

neexistuje.
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PRILOHY
Priloha A — Dotaznik

Vyuzivani modernich technologii pFi komunikaci s pojiStovnou

Dobry den,
tento dotaznik slouzi jako néstroj k ziskani informaci pro diplomovou praci. Jedna se o vyzkum chovani klientti
a jejich reakce na inovace a nové trendy v pojiStovnictvi.
Veénujte prosim nékolik desitek vtefin pro vyplnéni jednoduchého dotazniku.

Dékuji Vam za pomoc pfi vyzkumu.

1. Vasvék
o18-25 ©026-35 036-45 046-55 056 a vice

2. VasSe pohlavi
O muz O Zena

3. VaSe dosaZené vzdélani
0 vysokoskolské a vyssi o stiedoSkolské bez maturity

o stfedo$kolské s maturitou o zakladni

4. Sjednal/sjednala jste nékdy poji§téni? (v ptipad& odpovédi ,,ne pokradujte na otazku &.8)
0O ano O ne

5. Jaky druh pojisténi jste sjednal/sjednala?
O pojisténi osob (zivotni, irazové a podobng)

apojisténi majetku (domécnost, nemovitost, rekreacni objekt atd.)
O cestovni pojisténi
O autopojisténi (povinné ruceni, havarijni pojisténi)
oodpovédnostni pojisténi (odpovédnost v obCanském zivoté, odpovédnost pii
vykonu povolani atd.)
O jiné
6. Jaky distribu¢ni kanal jste zvolil/zvolila pro ziskani informaci o pojisténi?
o pobocka pojistovny, pojisStovaci zprosttedkovatel
o telefonni linka pojistovny
O internetové stranky pojistovny
O internetové srovnavace pojisténi
O jiné
7. Jaky distribucni kanal jste zvolil/zvolila pro sjednani pojisténi?
0 pobocka pojistovny, pojistovaci zprostiedkovatel
o telefonni linka pojistovny

O internetové stranky pojistovny



O internetové srovnavace pojisténi
O jiné

8. Hlasil/hlasila jste nékdy pojistnou udalost?
(v ptipad¢€ odpovédi ,,ne“ pokracujte na otazku ¢.10)
O ano O ne

9. Jakym zptsobem jste pojistnou udalost hlasil/hlasila?
0 pobocka pojistovny, pojistovaci zprostiedkovatel

o telefonni linka pojistovny
O internetové stranky pojistovny
O jiné
10. Sledujete aktivity pojistoven na socialnich sitich?
O ano O ne



Priloha B — Analyza vysledkii dotaznikového Setieni

1) Hypotéza Ho: druh sjednaného pojisténi je nezavisly na véku.

Tabulka 5 — Kontingenéni tabulka: druh sjednaného pojisténi a vék

Souhmna tab.: Ofekavané Cetnosti (korelace)
Cetnost oznaZenych bunék = 10
Pearsoniv chi-kv. - 20,3086, sv=20, p=438779

1. Vas vék

5_ Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?
pojiSténi osob

5_Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?
pojisténi majetku

5. Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?
cestovni pojisténi

5. Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?
autopojisténi

5_ Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?

5_Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?

pojisténi odpovédnosti ostatni
26-35 1 19,02439 7.31707 22,53659 14.63415 7.60976 0.8780<
3645 8,96374 3.45528 10.64228 6.91057 3.,59350 0.4146;
46-55 4,22764 1.62602 5,00813 3.25203 1,69106 0.1951:
56 a vice 264228 1.01626 3.13008 2,03252 1.05691 0.1219¢
18-25 30.12185 1156537 35.68293 2317073 12.04676 1.3902:
V3 skup. 65.00000 25.00000 77.00000 50,00000 2600000 3.0000(

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 5) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,438779. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezéavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zakladé provedené analyzy

muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem sjednaného pojisténi a vékem. Rozdéleni

zkoumanych veli€in je zobrazeno na obrazku 25 v podobé¢ 3D histogramu.

Dvourozmémeé rozdéleni: 1. Vas vék x 5. Jaky druh pojisténi jste sjednal/sjednala?

AR P A R

Obrazek 25 — 3D histogram: rozdéleni druhu sjednaného pojisténi a vékovych skupin

Zdroj: vilastni zpracovani



2) Hypotéza Hy: druh sjednaného pojisténi je nezavisly na pohlavi.

Tabulka 6 - Kontingenéni tabulka: druh sjednaného pojisténi a pohlavi

Souhmna tab.: Ofekavané Eetnosti (korelace)
Cetnost oznaZenych bunék = 10
Pearsontiv chi-kv. - 13,1860, sv=5. p=,021697

2. Vase pohlavi

5. Jaky druh pojisténi jste

sjednal/sjednala?

5. Jaky druh poji3téni jste

5. Jaky druh pojisténi jste

5. Jaky druh pojisténi jste

5. Jaky druh poji3téni jste

5. Jaky druh pojistér
sjednal/sjednala? sjednal/sjednala? sjednal/sjednala? sjednal/sjednala? sjednal/sjednala

poji5téni osob pojisténi majetku cestovni pojisténi autopojisténi pojisténi odpovédnosti ostatni
muZ 1 37.25610 14,32927 4413415 26,65854 14,90244 1.
Zena 2774390 1067073 32 66585 2134146 1109756 1
V5 _skup. 65.00000 25,00000 77.00000 50.00000 26,00000 3

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéteni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingenéni
tabulka (Tabulka 6) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,021697. Protoze p hodnota je mensi nez hladina vyznamnosti 0,05,

nulovou hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in zamitdme. Na zakladé¢ provedené

analyzy mulZeme fici, Ze existuje zavislost mezi druhem sjednaného pojisténi a pohlavim.

Rozdéleni zkoumanych veli€in je zobrazeno na obrazku 26 v podobé 3D histogramu.

Dvourozmérné rozdéleni: 2. Vase pohlavi x 5. Jaky druh pojisténi jste sjednal/sjednala?

B B P

Obrazek 26 - 3D histogram: rozdéleni druhu sjednaného pojisténi a pohlavi

Zdroj: viastni zpracovani



3) Hypotéza Hy: druh sjednaného pojisténi je nezavisly na dosazeném vzdélani.

Tabulka 7 - Kontingenéni tabulka: druh sjednaného pojisténi a dosazené vzdélani

Cetnost oznacenych bunék = 10

Souhmna tab.: OZekavang Eetnosti (korelace)

Pearsoniv chi-kv. : 91,1244, sv=15, p=.000000

3. Vase dosaZené vzdélani

5. Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?
paojisténi osob

5. Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?
pojisténi majetku

5. Jaky druh pojisténi jste
sjednal/sjednala?
cestovni pojisténi

5. Jaky druh pojiténi jste
sjednal/sjednala?
autopojisténi

5. Jaky druh pajisténi jste
sjednal/sjednala?
paojisténi odpovédnosti

stiedoSkolské bez maturity 6.34146 2,43802 7.51220 4.87805 2.,53659
stfedo3kolské s maturitou 36.46341 14,02439 43,19512 26,04878 14,58537
vysokoSkolské 21,93089 8,43496 2597967 16,86992 8,77236
zdkladni 0.26423 0.10163 0.31301 0.20325 0.10569
VE.skup. 65.00000 26,00000 77.00000 50.00000 26.00000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 7) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla
p hodnota rovna 0,000. Protoze p hodnota je mensi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou
hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in zamitame. Na zdkladé provedené analyzy
muzeme fici, Ze existuje zavislost mezi druhem sjednaného pojisténi a dosazenym vzdélanim.

Rozdé&leni zkoumanych veli€in je zobrazeno na obrazku 27 v podobé 3D histogramu.

Dvourozmémeé rozdéleni: 3. Vase dosaZene vzdélani x 5. Jaky druh pojisténi jste sjednal/sjednala?

45|'

anT

Obrazek 27 — 3D histogram: rozdéleni druhu sjednaného pojisténi a dosazeného vzdélani

Zdroj: vilastni zpracovani



4) Hypotéza Hy: distribu¢ni kanal zvoleny pro ziskani informaci o pojisténi je nezavisly

na véku.

Tabulka 8 — Kontingen¢ni tabulka: zvoleny distribuéni kanal pro ziskani informaci a vék

Souhrna tab.: Ofekavané £etnosti (korelace)
Cetnost oznagenych bunék = 10
Pearsondyv chi-kv. : 15,6096, sv=16. p=.480527

1. Vas vék 6. Jaky distribuéni kanal jste 6. Jaky distribuéni kanal jste 6. Jaky distribucni kanal jste 6. Jaky distribuéni kanal jste 6. Jaky distribu¢ni kanal jste Radk.
zvolil/zvolila pro ziskani informaci | zvolil/zvolila pro ziskani informaci | zvolil/zvolila pro ziskani informaci o | zvolil/zvolila pro ziskani informaci | zvolil/zvolila pro ziskani informaci| soucty
o pojisténi? o pojisténi? pojisténi? o pojisténi? 0 pojisténi?
pobocka pojistovny, financni telefon intemetové stranky pojistovny internetové srovnavace ostatni
zprostiedkovatel
55 avice 201242 0173913 1,00317 059627 0,124224 4,000
26-35 22,13665 1,913043 12,02484 6.55301 1,366460 44.00(
36-45 5,03106 0434783 2,73292 1.49068 0,310559 10,000
46-55 352174 0.304348 1.91304 1.04348 0.21731 7.00¢
18-25 48.29814 4173913 26.23602 14 31056 2,961366 96,000
V3.skup. §1,00000 7.000000 44,00000 2400000 5,000000f 161,000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéieni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvoiena kontingen¢ni

tabulka (Tabulka 8) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,480527. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zékladé provedené analyzy

muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem distribu¢niho kanalu pouzitého pro ziskéni

informaci o pojisténi a vékem. Rozdéleni zkoumanych veli¢in je zobrazeno na obrazku 28

v podobé 3D histogramu.

Dvourozmérné rozdéleni: 1. Vas vk x 6. Jaky distribuéni kanal jste zvolil/zvolila pro ziskani informaci o
pojigténi?

Obrazek 28 — 3D histogram: rozd¢leni distribu¢nich kanald zvolenych pro ziskani informaci a vékovych

skupin
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Zdroj: vilastni zpracovani



5) Hypotéza Hy: distribu¢ni kanal zvoleny pro ziskani informaci o pojisténi je nezavisly

na pohlavi.

Tabulka 9 - Kontingenéni tabulka: zvoleny distribu¢ni kanal pro ziskani informaci a pohlavi

Souhmna tab.: Ofekdvané Eetnosti (korelace)
Cetnost oznatenych bunék = 10
Pearsoniv chi-kv. - 3,20084, sv=4, p=.524795
2. Vase pohlavi 6. Jaky distribuéni kanal jste 6. Jaky distribuéni kanal jste 6. Jaky distribuéni kanal jste 6. Jaky distribuéni kanal jste 6. Jaky distribuéni kanal jste
zvolil/zvolila pro ziskani informaci | zvolil/zvolila pro ziskani informaci | zvolil/zvolila pro ziskani informaci o | zvolilizvolila pro ziskani informaci | zvolil/zvolila pro ziskani informaci
0 pojisténi? 0 pojisténi? pojisténi? o pojisténi? 0 pojisténi?
pobotka pojistovny. finanéni telefon internetové stranky pojistovny internetové srovndvace ostatni
zprostiedkovatel
Zena 4326708 3,739130 2350311 12,51988 2,670807|
muZ 37,73292 3,260870 2049689 11.18012 2,329193
V3. skup. §1,00000 7.,000000 44,00000 2400000 5,000000]

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéteni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 9) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,524795. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezéavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zakladé provedené analyzy

muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem distribu¢niho kanélu pouZitého pro ziskani

informaci o pojisténi a pohlavim. Rozdé¢leni zkoumanych veli€in je zobrazeno na obrazku 29

v podobé 3D histogramu.

Dvourczmémeé rozdéleni: 2. Vase pohlavi x 6. Jaky distribuni kanal jste zvolil/zvolila pro ziskani
informaci o pojist&ni?
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Obrazek 29 - 3D histogram: rozdéleni distribuc¢nich kanald zvolenych pro ziskani informaci a pohlavi

Zdroj: viastni zpracovani



6) Hypotéza Hy: distribu¢ni kanal zvoleny pro ziskani informaci o pojisténi je nezavisly

na dosazeném vzdélani.

Tabulka 10 - Kontingen¢ni tabulka: zvoleny distribu¢ni kanal pro ziskani informaci a dosazené vzdélani

Souhmna tab.- Ofekavané Eetnosti (korelace)
Cetnost oznacenych bunék > 10
Pearsontv chi-kv. - 9,37083, sv=12, p= 670972

3. Vase dosaZené vzdélani

6. Jaky distribu€ni kanal jste
zvolilizvolila pro ziskani informaci

6. Jaky distribuéni kanal jste
zvolilizvolila pro ziskani informaci

6. Jaky distribuéni kanal jste
zvolil/zvolila pro ziskani informaci o

6. Jaky distribuéni kanal jste
zvolil/zvolila pro ziskani informaci

6. Jaky distribuéni kana
zvolil’zvolila pro ziskani inl

0 pojidténi? 0 pojidténi? poji§téni? o pojisténi? o pojisténi?
pobocka pojistovny, finanéni telefon internetové stranky pojistovny internetové srovnavace ostatni
zprostredkovatel

Izakladni 0.50311 0.043478 027329 0,14907 0,
stfedoSkolské bez maturity 6,03727 0.521739 3,27950 1.78882 0,
stfedoZkolské s maturitou 40,24845 3.478261 21,86335 11,92547 2,
wysokoskolske a vy55i 34 21118 2.956522 1556385 10,13665 2,
V§.skup. 8100000 7,000000 44,00000 2400000 5,

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 10) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,670972. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zakladé provedené analyzy

muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem distribu¢niho kanalu pouzitého pro ziskani

informaci o pojisténi a dosazenym vzdelanim. Rozdéleni zkoumanych veli€in je zobrazeno na

obrazku 30 v podobé 3D histogramu.

Dvourozmérné rozdéleni: 3. Vase dosaZené vzdélani x 6. Jaky distribuéni kanal jste zvolil/zvolila pro
ziskani informaci o pojisténi?

WRLLTLERL

Obrazek 30 - 3D histogram: rozdé€leni distribu¢nich kanalt zvolenych pro ziskéni informaci a dosazené

vzdélani

Zdroj: vilastni zpracovani



7) Hypotéza Hy: distribuéni kanal zvoleny pro sjednani pojisténi je nezavisly na véku.

Tabulka 11 - Kontingen¢ni tabulka: zvoleny distribuéni kanal pro sjednani pojisténi a vék

Souhrnna tab.- Pozorované minus ofekavané Eetnosti (karelace)
Cetnost oznaéenych bunék > 10
Pearsonuv chi-kv. : 6,95062, sv=16, p=974201
1. Vas vék 7. Jaky distribucni kanal jste 7. Jaky distribuéni kanal jste 7. Jaky distribuéni kanal jste 7. Jaky distribuéni kanal jste 7. Jaky distribuéni kanal jste
zvolil/zvolila pro sjednani zvolil/zvolila pro sjednani zvolil/zvolila pro sjednani pojiSténi? zvolilizvolila pro sjednani zvolilizvolila pro sjednani
pojisténi? pojisténi? internetové stranky pojistovny pojisténi? pojisténi?
poboéka pojistovny, pojistovaci telefonnf linka internetové srovndvade ostatni
zprostiedkovatel
18-25 1 -1,63433 -0,022388 1,007015 0,768657 -0,208955
46-55 1.38060 -0,186567 -0,858209 -0,261194 -0,074627
55 a vice 1.10448 -0.149254 -0.686567 -0.208955 -0.058701
26-35 -2,61194 0.731343 1.164179 0,223881 0,492537]
3645 1.76119 -0.373134 -0.716418 -0.522388 -0.149254
W5 skup. 0.00000 0.000000 -0.000000 0,000000 0,000000]

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni
tabulka (Tabulka 11) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla
p hodnota rovna 0,974201. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou
hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zakladé provedené analyzy
muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem distribu¢niho kanalu pouzitého pro sjednéani

pojisténi a vékem. Rozd¢leni zkoumanych veli¢in je zobrazeno na obrazku 31 v podobé 3D

histogramu.

Jvourczmérné rozdéleni: 1. Vas vék x 7. Jaky distribuéni kanal jste zvolil/zvolila pro sjednani pojisténi?

RO L D

e =
5,
RS
™ %: . 5
A o
% P o 3

Obrazek 31 - 3D histogram: rozdéleni distribu¢nich kanalti zvolenych pro sjednani pojisténi a vék

Zdroj: viastni zpracovani



8) Hypotéza Hy: distribuéni kanal zvoleny pro sjednani pojisténi je nezavisly na pohlavi.

Tabulka 12 - Kontingen¢ni tabulka: zvoleny distribuéni kanal pro sjednani pojisténi a pohlavi

Souhmna tab.- Otekavane cetnosti (korelace)
Cetnost oznaéenych bunék > 10
Pearsoniv chi-kv. : 2,93046, sv=4, p=,569530

2. Vae pohlavi 7. Jaky distribuéni kanal jste 7. Jaky distribuéni kanal jste 7. Jaky distribuéni kandl jste 7. Jaky distribuéni kandl jste 7. Jaky distribuéni kanal jste
zvolilfzvolila pro sjednani zvolilfzvolila pro sjednani zvolil/zvolila pro sjednani pojisténi? zvolil/zvolila pro sjednani zvolil/zvolila pro sjednani
pojigténi? pojigtdni? internetové stranky pojistovny pojigténi? pojigténi?
pobocka pojistovny, pojistovaci telefonni linka internetové srovnavace ostatni
zprostiedkovatel
muz 1 44 15672 2,276119 10.47015 3,186567 0.910448|
Zena 5264328 2723881 12.52985 3.813433 1.089552
‘Vé,skup, 97.00000 5,000000 23.00000 7,000000 2,000000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 12) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,569630. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zakladé provedené analyzy

muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem distribu¢niho kanalu pouzitého pro sjednani

pojisténi a pohlavim. Rozd¢leni zkoumanych veli¢in je zobrazeno na obrazku 32 v podobé 3D
histogramu.

Dvourozmérné rozdéleni: 2. Vase pohlavi x 7. Jaky distnbucni kanal jste zvolil/zvolila pro sjednani
pojisténi?
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Obrazek 32 - 3D histogram: rozdéleni distribuc¢nich kanala zvolenych pro sjednani pojisténi a pohlavi

Zdroj: viastni zpracovani




9) Hypotéza Hy: distribu¢ni kanal zvoleny pro sjednani pojisténi je nezavisly na

dosazeném vzdélani.

Tabulka 13 - Kontingen¢ni tabulka: zvoleny distribuéni kanal pro sjednani pojisténi a dosazené vzdélani

Souhrnna tab.: OZekavané cetnosti (ko
Cetnost oznacenych bunék = 10

relace)

Pearsondv chi-kv. - 7,89791, sv=12, p= 793056

3. Va5e dosazené vzdélani

7. Jaky distribuéni kanal jste
zvolil/zvolila pro sjednani

7. Jaky distribuéni kanal jste
zvolilfzvolila pro sjednani

7. Jaky distribuéni kanal jste
zvolilfzvalila pro sjednani pojisténi?

7. Jaky distribuéni kanal jste
zvolilizvolila pro sjednani

pojisténi? pojisténi? internetové stranky pojistovny pojisténi?
poboéka pojistovny, pojistovaci telefonni linka internetové srovnavade
zprostredkovatel
[oysokoBkolske a waE 38,36567 1,977612 9.09701 2768657
stfedoSkolské ukonéené maturitou 51,39552 2.649254 12,18657 3.708955
zakladni 0.72388 0.037313 0.17164 0.052239
stfedoSkolské bez maturity 6.51493 0.335821 1.54478 0.470149
V& _skup. 97.00000 5.000000 23,00000 7.000000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni
tabulka (Tabulka 13) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla
p hodnota rovna 0,793056. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou
hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zékladé provedené analyzy
muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem distribu¢niho kanalu pouzitého pro sjednani
pojisténi a dosazenym vzdélanim. Rozdé€leni zkoumanych veli€in je zobrazeno na obrazku 33

V podobé 3D histogramu.

Dvourozmémeé rozdéleni: 3. Vase dosaZené vzdélani x 7. Jaky distribuéni kanal jste zvolil/zvolila pro
sjednani pojisténi?
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Obrazek 33 - 3D histogram: rozdé€leni distribuénich kanalti zvolenych pro sjednani pojisténi a dosazené

vzdélani

Zdroj: vilastni zpracovani



10) Hypotéza Ho: komunikacni kanal zvoleny pro hlaseni pojistné udalosti je nezavisly na

véku.

Tabulka 14 - Kontingen¢ni tabulka: zvoleny komunikaéni kanal pro hlaseni pojistné udalosti a v&k

Souhrnna tab.: OZekavané Cetnosti (korelace)
Cetnost oznagenych bunék > 10
Searsoniv chi-kv. : 27,1797, sv=12, p=,007280

1. Vas vék 9. Jakym zpisobem jste 9. Jakym zplsobem jste 9. Jakym zpisobem jste 9. Jakym zpisobem jste Radk.
pojistnou udalost hlasil‘hlasila? pojistnou udalost pojistnou udalost pojistnou udalost soutty
poboéka pojistovny, pojistovaci hlasil/hlasila? hlasil/hlasila? hlasilfhlasila?

zprostredkovatel telefonni linka internetové stranky ostatni
18-25 1 12.35821 15,56209 7.52239 0.537313| 36.00000
16-55 1.02985 1.29851 0.62687 0,044776 3.00000
26-35 5,49254 692537 334328 0,238806| 16,00000
55 a vice 1,02985 1,29851 062687 0,044776 3,00000
3645 3.08955 3.89552 1.88060 0.134328 9.00000
V& _skup. 23,00000 29,00000 14,00000 1,000000{ &7,00000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 14) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla
p hodnota rovna 0,007280. Protoze p hodnota je mensi nez hladina vyznamnosti 0,05,
nulovou hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in zamitdme. Na ziklad¢ provedené
analyzy miiZzeme fici, Ze existuje zavislost mezi druhem komunika¢niho kanéalu pouzitého pro
hlaseni pojistné udalosti a vékem. Rozdéleni zkoumanych veli¢in je zobrazeno na obrazku 34

V podobé 3D histogramu.

Dwvourczmérné rozdéleni: 1. WVas vék x 9. Jakym zplsobem jste pojistnou udalost hlasil/hlasila?
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Obrazek 34 - 3D histogram: rozdéleni komunika¢nich kanali zvolenych pro hlaSeni pojistnych udalosti

a vék

Zdroj: viastni zpracovani



11) Hypotéza Ho: komunika¢ni kanal zvoleny pro hlaseni pojistné udalosti je nezavisly na

pohlavi.

Tabulka 15 - Kontingen¢ni tabulka: zvoleny komunikaéni kanal pro hlaseni pojistné udalosti a pohlavi

Souhmna tab.: OZekavané etnosti (korelace)
Cetnost oznagenych bunék > 10
Pearsoniv chi-kv. - 2 55317, sv=3, p= 465758

2. Vase pohlavi

9. Jakym zplisobem jste
pojistnou udalost hlasil/hlasila?
poboika pojistovny, pojistovaci

zprostiedkovatel

9. Jakym zplisobem jste
pojistnou udalost
hldsilfhlasila?
telefonni linka

9. Jakym zplisobem jste
pojistnou udalost
hlasilfhlasila?
internetové stranky

9. Jakym zplsobem jste
pojistnou udalost
hlasilfhlasila?
ostatni

Radk.
soucty

muz
Zena

13.73134
9.26866

17,31343
11.68657

8.35821
564179

0,597015
0.402985

40,00000
27.00000

V& skup.

23,00000

29,00000

14,00000

1.000000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni
tabulka (Tabulka 15) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla
p hodnota rovna 0,465758. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou
hypotézu o nezéavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zakladé provedené analyzy
muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi druhem komunikac¢niho kandlu pouzitého pro
hlaSeni pojistné udalosti a pohlavim. Rozd¢€leni zkoumanych veli¢in je zobrazeno na obrazku

35 v podobé 3D histogramu.

Jvourozmérné rozdéleni: 2. Vage pohlavi x 9. Jakym zplsobem jste pojistnou udalost hlasil/hlasil
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Obrazek 35 - 3D histogram: rozdéleni komunikacnich kanald zvolenych pro hlaseni pojistnych udalosti

a pohlavi

Zdroj: viastni zpracovani
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12) Hypotéza Ho: komunika¢ni kanal zvoleny pro hlaseni pojistné udalosti je nezavisly na

dosazeném vzdélani.

Tabulka 16 - Kontingen¢ni tabulka: zvoleny komunikaéni kanal pro hlaseni pojistné udalosti a dosazené

vzdélani

Souhrnna tab.: Ofekavané Cetnosti (korelace)

Cetnost oznaéenych bunék = 10
Pearsondv chi-kv. : 70,8309, sv=9,

p=,000000

3. Vase dosaiené vzdélani 9. Jakym zplsobem jste 9. Jakym zplsobem jste 9. Jakym zplsobem jste 9. Jakym zplsobem jste Radk.
pojistnou udalost hlasil/hlasila? pojistnou udalost pojistnou udalost pojistnou udalost soutty
poboEka pojistovny. pojistovaci hlasil/hlasila? hlasil/hlasila? hlasil/hlasila?

zprostfedkovatel telefonni linka internetové stranky ostatni
stfedoSkolské ukongené maturitou 13.73134 17.31343 8,35821 0,597015[ 40,00000
wysokoZkolské a vy53i 7.20896 9.08955 4,38806 0,313433[  21,00000
stredoSkolské bez maturity 1.71642 216418 1,04478 0,074627] 5,00000
zakladni 034328 043284 0.20896 0.014925 1.00000
V& skup. 23,00000 29,00000 1400000 1,000000( 67.00000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 16) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,00. Protoze p hodnota je mensi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in zamitdme. Na zdkladé¢ provedené analyzy

muzeme fici, Ze existuje zavislost mezi druhem komunikaéniho kandlu pouzitého pro hlasSeni

pojistné udalosti a dosazenym vzdélanim. Rozd¢€leni zkoumanych veli¢in je zobrazeno na

obrazku 36 v podob¢ 3D histogramu.

Dvourozmérné rozdéleni: 3. Vase dosaZené vzdélani x 9. Jakym zplsobem jste pojistnou udalost hlasil
/nlasila?

Obrazek 36 - 3D histogram: rozdéleni komunika¢nich kanali zvolenych pro hlaSeni pojistnych udalosti

a dosazené vzdeélani

Zdroj: viastni zpracovani



13) Hypotéza Ho: sledovani aktivit pojistoven na socialnich sitich je nezavislé na véku.

Tabulka 17 - Kontingen¢ni tabulka: sledovani aktivit pojistoven na socialnich sitich a v€k

Souhrmna tab.: OZekavané Eetnosti (korelace)
Cetnost oznatenych bunék > 10
Pearsonlyv chi-kv. - 2 53934, sv=4, p=637605

1. Vas vék 10. Sledujete aktivity 10. Sledujete aktivity Rédk.

pojistoven na socialnich pojistoven na socialnich soucty
sitich? sitich?
ano ne

18-25 1 9,89333 96,1067 106,0000
46-55 0,56000 54400 6,0000
55 avice 0,37333 3.,6267 4,0000
26-35 2.33333 22 B6ET 25,0000
36-45 0,84000 8,1600 9.0000
V& skup. 14,00000 1360000 150,0000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni
tabulka (Tabulka 17) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla
p hodnota rovna 0,637605. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou
hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zékladé provedené analyzy
muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi tim, zda respondent sleduje aktivity pojistoven na
socialnich sitich a v€kem. Rozdéleni zkoumanych veliin je zobrazeno na obrazku 37

V podobé 3D histogramu.

Dwourczmérme rozdéleni: 1. Vas vék x 10. Sledujete aktivity pojistoven na socialnich sitich?

oot P

Obrazek 37 - 3D histogram: rozdéleni dle véku a sledovani aktivit pojistoven na socialnich sitich

Zdroj: viastni zpracovani



14) Hypotéza Ho: sledovani aktivit pojisStoven na socialnich sitich je nezavislé na pohlavi.

Tabulka 18 - Kontingen¢ni tabulka: sledovani aktivit pojistoven na socialnich sitich a pohlavi

i Souhmna tab.: Oekavané Cetnosti (korelace)
Cetnost oznaéenych bunék = 10
Pearsoniv chi-kv. - 657654, sv=1, p= 417389

2. \Vase pohlavi 10. Sledujete akdtivity 10. Sledujete aktivity Radk.
pojistoven na socialnich pojistoven na socidlnich soucty
sitich? sitich?
ano ne
muZ 1 6.44000 52,5600 59,0000
Zena 7.56000 73,4400 81,0000
V& skup. 1400000 136,0000{ 150,0000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéfeni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 18) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,417389. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezavislosti zkoumanych veli¢in nezamitdme. Na zakladé provedené analyzy

muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi tim, zda respondent sleduje aktivity pojistoven na

socialnich sitich a pohlavim.

15) Hypotéza Hy: sledovani aktivit pojistoven na socidlnich sitich je nezavislé na

dosazeném vzdélani.

Tabulka 19 - Kontingen¢ni tabulka: sledovani aktivit pojistoven na socialnich sitich a dosazené vzdélani

Souhmna tab.: Ofekavané Eetnosti (korelace)
Cetnost oznacenych bunék = 10
Pearsoniv chi-kv. - §,82141, sv=3, p=,120630

3. Vase dosaiené vzdélani 10. Sledujete aktivity 10. Sledujete aktivity Radk.
pojistoven na socialnich pojistoven na socialnich soucty
sitich? sitich?
anog ne

vysokoSkolske a wvyS5i 4,76000 46,2400 51,0000
stfedoSkolské ukonéené maturitou 8,21333 79,7867 85,0000
zakladni 0,09333 0,9067 1,0000
stiedokolské bez maturity 0.93333 9.0667 10.0000
WE skup. 1400000 136,0000{ 150,0000

Zdroj: viastni zpracovani

Pro ovéteni hypotézy byl pouzit program STATISTICA. Byla vytvofena kontingencni

tabulka (Tabulka 19) a k ovéfeni nezavislosti byl pouzit chi kvadrat test. Pro tento test byla

p hodnota rovna 0,120630. Protoze p hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti 0,05, nulovou

hypotézu o nezévislosti zkoumanych veli¢in nezamitame. Na zaklad¢ provedené analyzy



muzeme fici, Ze neexistuje zavislost mezi tim, zda respondent sleduje aktivity pojistoven na

socialnich sitich a dosaZzenym vzdélani. Rozdéleni zkoumanych veli€in je zobrazeno na
obrazku 38 v podobé¢ 3D histogramu.

Dwvourozmérné rozdéleni: 3. Vase dosaZené vzdélani x 10. Sledujete aktivity pojisfoven na socialnich
sitich?

RS
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Obrazek 38 - 3D histogram: rozdéleni dle dosazeného vzdélani a sledovani aktivit pojistoven na
socialnich sitich

Zdroj: viastni zpracovani



