3 Marketingové aktivity CSOB Pojistovny, a.s.

Nisledujici kapitola se zaméfuje na predstaveni CSOB Pojistovny, a.s. (dile Pojistovna)

jejich produktii a charakteristiku marketingovych aktivit v této spolecnosti.

Marketingové aktivity CSOB Pojistovny jsou velice rozsihlé. Pro blizsi charakteristiku
marketingovych aktivit byl vybran produkt N4§ domov, ktery CSOB Pojistovna nabizi a na
konci roku 2017 probihala rozsdhld kampan tohoto produktu. V podkapitolach uvedenych nize
od kapitoly 3.3 jsou popsany marketingové aktivity u tohoto produktu.

3.1 CSOB Pojistovna, a.s.

CSOB Pojistovna, a.s. je organizace nabizejici produkty Zivotniho i neZivotniho pojisténi

obCanlim, Zivnostnikiim, malym a stfednim podnikatelim a velkym korporacim.

CSOB Pojiitovna, a.s. vznikla v roce 1992 a soudasny nazev uZiva od roku 2003, kdy byla

tehdy pod nézev IBP Pojistovna odkoupena skupinou CSOB z diivodu finanénich problémul.

Nasledné¢ se stala soucdsti skupiny KBC Group. Ta je uskupenim pojistoven a bank zamétujici
se na Sirokou klientelu od fyzickych osob az po velké korporace. Skupina piisobi pfedev§im na
trzich v Ceské republice, Belgii, Slovensku, Bulharsku, Irsku a Mad’arsku. (CSOB Pojistovna,

vyrocni zprava, 2016)
Do skupiny KBC dale patii:

e (CSOB banka, a.s.

® Hypotecni banka, a.s.

e FEra, a.s.

e (SOB Leasing, a.s.

e CSOB Penzijni spole¢nost, a.s.

e (Ceskomoravska stavebni sporitelna, a.s.

e Patria - Patria finance, a.s. Patria online, a.s.

CSOB Pojistovna se pravidelnd téastni projektu Cena Hospodafskych novin, ktery
kazdoro¢né vyhlasuje Nejlepsi pojistovnu a Nejlepsi banku roku. Projekt byl zaloZen s cilem
podpofit rozvoj bankovniho a pojistovaciho sektoru, poskytnout obraz o finan¢nim trhu

apomoci pii orientaci v produktech a sluZzbach nabizenych bankami a pojiStovnami.
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Hodnoceni je stanovovédno na zaklad¢ kritérii z hlediska klientského pohledu a z hlediska
hospodateni a stability podniku. CSOB Pojiitovna se v roce 2016 umistila na tfetim misté
v kategorii Nejlepsi Zivotni pojistovna 2016 a obsadila rovnéz tieti misto v kategorii Klientsky
nejpiivétivej§i neZivotni pojistovna pro rok 2016. V roce 2017 se CSOB Pojistovna umistila

dokonce na prvni piicce v kategorii Nejlepsi Zivotni pojistovna 2017. (Hospodaiské noviny,

c2008-2017)

3.2 Produktové portfolio

CSOB Pojistovna poskytuje pojistné produkty jak Zivotniho tak i neZivotniho pojisténi, nize

jsou produkty blize uvedeny.
3.2.1 Zivotni pojisténi

CSOB Pojistovna nabizi produkty Zivotniho pojisténi, které maji za cil kryti rizika dmrti.

Portfolio produktl Pojistovny zahrnuje:
Rizikové Zivotni pojiSténi pro pripad smrti

Pojisténi pro piipad smrti je ur¢eno pro kryti rizika tmrti. Pojisténi pro piipad smrti
znamena, ze v piipad¢ klientova imrti béhem pojistné doby, je poziistalym vyplacena sjednana

pojistnd ¢astka. (Rejnus, 2014)
Pojisténi pro piipad doziti
Pojisténi pro piipad doziti znamend, Ze pokud se pojiStény doZije véku stanoveného

v pojistné smlouve, je mu vyplaceno pojistné plnéni. (Smrcka, 2010)
Investi¢ni Zivotni pojiSténi

Principem investi¢niho Zivotniho pojiSténi je, Ze pojisStovna pouzije Cast pojistného na
riziko, které zivotni pojiSténi pokryva a Cast vlozi do podilového fondu, ktery se klient zvoli

z nabidky fondt, které ma pojistovna ve svém portfoliu. (Syrovy, Tyl, 2014)

Dalsim produktem Zivotniho pojisténi je Diichodové pojisténi, které je sjedndvano z diivodu
spofici slozky, kterou lze pfi konci pojisSténi vyplatit, ekvivalentem Dichodového pojisténi je
penzijni pfipojiSténi. Mezi dal$i vyznamné produkty patii Kapitdlové Zivotni pojiSténi, které
v sob& spojuje pojisténi smrti, doziti a spofici sloZku, kde dochdzi ke zhodnoceni finan¢nich
prostiedkli. Mezi dalsi produkty Zivotniho pojisSténi patii napiiklad Détské Zivotni pojiSténi,
Pojisténi pro piipad trazu a nemoci a Specializované pojisténi pro Zeny a muze. (CSOB

Pojistovna, interni dokument)
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v

3.2.2 Nezivotni pojiSténi

s sVt

CSOB Pojistovna nabizi iroké portfolio neZivotniho pojisténi pro jednotlivce i firmy.
Mezi vyznamné produkty neZivotniho pojisténi patii:
Cestovniho pojisténi

Cestovni pojisSténi zabezpeCuje pojiSténého na cestich mimo bydlisté, predevSim
v zahrani¢i. Cestovni pojiSténi zahrnuje rizika spojend s onemocnénim, drazem, ztrdtou

zavazadel, nebo zptisobenim Skody tfeti osob¢. (Chlan, Eisenhammerova, 2013)

CSOB Pojistovna nabizi cestovni pojisténi jednotlivcd, skupin i moZnost vyuZit roéni kartu
cestovniho pojisténi vyhodné pro osoby, které cestuji pravidelng. (CSOB Pojistovna, interni

dokument)
Pojisténi vozidel
Pojisténi odpovédnosti za Skodu provozem vozidla je zdkonem nafizené pojiSténi, které

pokryva Skody zpisobené vozidlem tfeti osobé¢, at’ se jiZ jednd o Skodu na majetku nebo zdravi.

(Janda, 2011)

Dal$im druhem poji§téni vozidel, které CSOB Pojistovna nabizi je Havarijni pojisténi,
Komplexni pojisténi vozidla (povinné ruceni a havarijni pojisténi v jednom produktu)
a havarijni pojiSténi drond, které jsou vyuZivany pro experimentdlni, vydélecné ¢i vyzkumné
ucely, nebot tyto drony musi byt ze zdkona pojistény.

Pojisténi majetku

Pojisténi majetku zahrnuje Pojisténi domadcnosti, stavby a pojiSténi Bytovych domd.
Pojisténi domdcnosti a nemovitosti kryje riziko Zivelni, mezi které patii vichfice, vybuch,
krupobiti, pozér, ptimy uder blesku, padd stromu, povoden, zdplavy, zemétieseni a mnohé
dalsiho, riziko odcizeni a vandalismu. (Duchackova, Danbhel, 2012)

Pojisténi odpovédnosti

Do této kategorie patii hojné vyuZzivané Pojisténi obanské odpovédnosti, PojiSténi za Skodu
zpusobenou pfi vykonu povoldni a Pojisténi pravni ochrany.

Déle Pojistovna nabizi specifické druhy pojisténi jako je napiiklad Pojisténi Rento pro
fidice, Pojisténi internetovych rizik, Skupinové urazové pojisténi, Best doctors (zajistuje
zprostiedkovani Spickovych 1ékaii a specialistii v piipadé vaznych zdravotnich potizi)

a Poji§téni schopnosti splacet zdvazky. CSOB Pojistovna déle nabizi pojisténi pro Zivnostniky
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a men$i firmy, pro velké firmy korporace, PojiSténi bytovych domt, mésta a obci, Zemédélské
pojisténi, Profesni pojisténi odpovédnosti, Pojiiténi letectvi a pojisténi faktur. (CSOB

Pojistovna, vyrocni zprava, 2016)
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3.3 Produkt

Pojisténi Nas domov je o komplexni pojisténi majetku (domdacnosti a stavby) a odpovédnosti
obcantl. Pojisténi N4§ domov domdcnosti i stavby nabizi vybéru ze tfech variant kryti, tzv.
balickli — Standard, Premiant, Dominant, které jsou jiZ dle svého ndzvu rozd¢leny dle rozsahu
kryti pojistného nebezpeci. Tento produkt vznikl v roce 2015 a ve stejném roce obdrzel Cenu
Hospodaiskych novin v kategorii Inovator roku.

Pojisténi stavby

Pojisténim stavby lze pojistit stavbu hlavni — Rodinny diim, Rekrea¢ni objekt, Gardz nebo
Mobilheim, a stavbu vedlejs$i — Gardz, Hobby dilnu, Hospodaiskou budovu, Oploceni, Bazén,
Studnu, Komunikace, Zahradu a kategorii Specifické. Pojisténi N4S domov — stavba kryje
zékladni pojistna nebezpeci ve vSech tfech variantidch. Mezi zdkladni pojistna nebezpeci patii
vybuch, uder blesku, pad letadla, vichfice, krupobiti, zemétieseni, pad stromu, tiha snéhu,
vodovodni $koda, mraz, kout, nadzvukové vina, sesuv ptdy a lavin, naraz vozidla, sklo allrisks
a asistencni sluzby. Bali¢ky v sob¢ déle zahrnuji dalsi pojistna nebezpeci dle zvolené varianty.
Tato pevné stanovend pojistnd nebezpeci nelze v ramci zvolené varianty meénit ¢i vybrat jen
jedno pojistné nebezpeci. V piipadé pojisténi stavby a domécnosti 1ze vybrat jiny balicek pro

pojisténi stavby a pro pojisténi domécnosti.

e Standard
Balicek Standard zahrnuje pouze zdkladni pojistnd nebezpeci, 1ze vSak pripojistit dalsi rizika —
odcizeni a vandalismus, zkrat a piepéti, povodeii a zdplava a dopliikovd pojisténi -
nadstandardni asisten¢ni sluzbu, pojisténi odpovédnosti za Gjmu, pojisténi odpoveédnosti

¢ Dominant
Dominant v sobé oproti balicku Standard zahrnuje navic dal$i polozky - odcizeni
a vandalismus, zkrat a pfepéti, atmosférické srdzky a poSkozeni fasady ZivocCichy. Lze vSak

k tomuto produktu pfipojistit i rizika vyjmenovana jiZz u produktu Standard.
¢ Premiant

Pojisténi Premiant je nejobsdhlejsi verze balickii. Premiant v sobé zahrnuje navic oproti
Dominant ztratu vody a technickou poruchu, ddle lze ptipojistit dal$i dopliikkova pojisténi jiz

zminéna u predchozich balicku. (CSOB Pojistovna, interni dokument)
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Pojisténi domacnosti

PojisSténim domécnosti 1ze pojistit soubor movitych véci, které tvoii zatfizeni domacnosti
a slouzi k jejimu provozu ¢i uspokojovani potifeb pojisténého a spolupojisténych osob. Tyto
veéci jsou ve vlastnictvi téchto osob nebo jsou po jimi vyuzivany. Pfedmétem pojisténi mohou
byt 1 jednotlivé hodnotné bliZze specifikované hmotné véci, které jsou uvedené v pojistné

smlouvé.

Pojisténi domadcnosti je stejné jako pojisténi stavby sjedndvano dle balickti Standard,
Dominant, Premiant. V pojisténi domacnosti jsou ve vSech variantach balickt uvedena zdkladni
pojistnd nebezpeci — poZzar, vybuch, uder blesku, pad letadla, vichfice, krupobiti, zemé&ttesent,
pad stromil, ttha sn¢hu, vodovodni §koda, mréaz, kout, nadzvukovou vinou, sesuv ptdy a lavin,

naraz vozidla, sklo allrisks a asisten¢ni sluzbu.
Dle zvoleného balickli pojisténi obsahuje dalsi pojistna nebezpedi.
e Standard

Pojisténi Standard je verze, kterd v sob¢ zahrnuje pouze zdkladni pojistnd nebezpeci, 1ze k nim

pfipojistit odcizeni — vandalismus, zkrat a prepéti.
¢ Dominant

Dominant obsahuje nebezpeci zkrat a pfepéti, odcizeni — vandalismus, a atmosférické srazky
JiZz v cené baliCku, nelze vSak déle pfipojistit dals$i nebezpeci.
¢ Premiant

Premiant jsou uvedena vSechny rizika, tedy rizika jiZ vySe vyjmenovand u ptedchozich variant.
Balicek v sob¢ navic obsahuje riziko ztraty vody a technické poruchy.

Ke vSem tfem variantdm lze ddle na prani klienta pfipojistit ndsledujici rizika — povoden
a zadplava, nadstandardni asisten¢ni sluzby, pojiSténi odpovédnosti za djmu, pojiSténi
odpovédnosti ndjemce stavby a ujednani o mistu pojisténi Studentské ubytovani. Po vybéru
zvolené varianty ndsleduje kalkulace pojistné ¢astky, kterd je stanovena na zdakladé vybraného
baliCku a ndvrhu pojistnika dle hodnoty véci v domdacnosti a velikosti plochy bytu.
Pojisténi odpovédnosti za ijmu

V ramci pojisténi N4§ domov (domdcnosti i stavby) lze v pojistné smlouvé sjednat PojiSténi
odpovédnosti za djmu. Pojisténi odpovédnosti za djmu kryje rizika v piipadé¢ neimyslné

zpusobeni Skody tfeti osobé€. Pojisténi odpovédnosti kryje Skody vzniklé v souvislosti
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s vlastnictvim nemovitosti, vzniklé provozem domécnosti a jejtho zafizeni, pfi rekreaénim
sportu, Skody zptisobené zvitaty, Skody na vod¢, ptidé, zemedélskych kulturdch a dalsi skody
zpusobené v bézném Zivote.

Vyhodou sjednéni pojisténi odpoveédnosti za ijmu v ramci pojisténi Nas domov je absence
spoluicasti v piipad¢ Skody. PojiSténi odpovédnosti za ijmu md dzemni platnost po celé

Evrop¢ (déleno z hlediska geografie).

Pojisténi N4§ domov v sobé nové zahrnuje mnoho produktovych vyhod, o které bylo
pojisténi rozsifeno na prelomu roku 2018. Jedna se o benefit — Pojisténi jizdniho kola a kocarku
i na mistech mimo klientiitv domov, Pojisténi véci v zavazadlovém prostoru v auté az do limitu
20 000 K¢, Otevieni zabouchnutych dvefi a asisten¢ni sluzby, Prodlouzena zaruka spotiebicii

na 5 let. (CSOB Pojistovna, interni dokument)

3.4 Cena

Cena u pojistnych produktl se stanovuje ze dvou pohledii. Prvnim pohledem je pohled
Pojistovny, kterd pocatecni cenu urcuje dle Skodového pribéhu produktu a firemnich ndkladd,
nasledn¢ je vyslednd cena porovndavana s konkuren¢nimi produkty na trhu. Pojistovna
porovnava cenu produktu prvnich péti nejvétSich konkurentli dle situace na trhu a cenu pak
optimalizuje, aby byl produkt cenové konkurenceschopny. Druhym pohledem je pohled
zékaznika, kde se cena odviji dle kritérii stanovenych v pojistnych podminkach ke kazdému
produktu a vybraného bali¢ku pojisténi.

Pojisténi stavby

Pojistna hodnota stavby je nova cena. Tento pojem znamend cenu, za kterou by bylo mozné
postavit stavbu stejného druhu, velikosti a kvality. Pojistna ¢astka, tzn. horni limit pojistného
plnéni, by méla odpovidat vypoctené pojistné hodnoté stavby. V ptipad¢, Ze pojistna Castka je
nizsi, nez hodnota stavby dochézi k tzv. podpojisténi, které by v piipadé¢ Skodné udalosti
znamenalo, Ze pojistné plnéni nepokryje Skody v plné vysi. Pojistnou ¢astku 1ze stanovit dvéma
zpusoby. Dle pfesné stanoveného vzorce danou pojisStovnou nebo dle znaleckého posudku.
CSOB Pojistovna uréuje cenu stavby dle zastavéné plochy viech podlazi a zakladni mérné
ceny. Tato cena se pak odviji dle typu pojisténé stavby, zda se jednd o obytny diim, rekreacni

objekt, gardz, mobilheim atd. (CSOB Pojistovna, interni dokument)
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Pojisténi domacnosti

Pojistna ¢4stka domécnosti je stanovena na zakladé ndvrhu pojistnika tak, aby odpovidala
pojistné hodnoté pojisténé domécnosti. Pojistnd hodnota domécnosti je stanovend tzv. novou
cenou, za kterou by bylo mozné potidit veskeré vybaveni a pfedméty osobni potieby stejného
nebo srovnatelného druhu a kvality, dale se zde zohlednuji véci zvlaStni hodnoty a cennosti
obvyklou cenou, doméci spottebice, audiovizudlni a vypocetni technika, telefony, fotoaparéty,

zahradni nafadi, odévy a obuv cenou ¢asovou.

Pojistna c¢astka by méla odpovidat pojistné hodnoté¢ domdcnosti, aby nedochéazelo
k podpojisténi. Pojistnd ¢astka se vypocitavd dle kritérii plochy bytu a zdkladni cené, touto
cenou je mySlena kategorie vybavenosti. Toto je vSak pouze doporuc¢end minimdlni pojistna

vz s

&astka, lze ji proto na p¥ani klienta navysit. (CSOB Pojistovna, interni dokument)

CSOB Pojistovna v ramci produktu N4§ domov nabizi slevy na pojistné smlouvé. Sleva je
poskytovdna za rocni Cetnost, v pfipad¢ soubéhu hlavnich pojiSténi, pojisSténi rozestavéné
stavby a ddle mnoho obchodnich slev. V piipad¢ bezeskodného priibéhu je klientovi ud€lena
sleva a7 do vySe 20%. CSOB Pojistovna dile nabizi slevu v piipadé sjedndni pojisténi Nas
domov pres internet ve vySi 10%. V rdmci marketingové kampané NaS domov se cena
pojistného produktu nezménila. Do produktu bylo pfidano kryti rizik, aniz by se cena pojisténi

zménila. (CSOB Pojistovna, interni dokument)

3.5 Misto (Distribuce)

CSOB Pojistovna distribuuje své produkty pomoci své interni distribuce, externi distribuce,

CSOB banky, internetového obchodu a Ceské posty.

Interni distribuce zahrnuje pobotky CSOB Pojistovny, které celkem &itaji 220 poboéek.
Centrila CSOB Pojistovny je v Pardubicich, kterd obsahuje prodejni misto a v Pardubicich m4
Pojistovna dalsi 3 prodejni mista. Déle se poboc¢ky nachdzi v krajskych méstech — Brno, Ceské
Bud¢jovice, Hradec Krédlové, Jihlava, Karlovy Vary, Liberec, Olomouc, Ostrava, Plzen, Praha,
Usti nad Labem a Zlin. V kazdém z t&chto mést se nachazi hned nékolik pobocek. Do interni
distribuce Ize zahrnout také prodejni call centrum Pojistovny, které klienty informuje o novych

produktech s moznosti sjednani.
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Pojistovna dale vyuZiva externi distribuce, kterd zahrnuje zprostfedkovatele, kteti sjednavaji
produkty CSOB Pojistovny. Jedna se napiiklad o pojistovaciho zprostiedkovatele Renomia,

OVB ¢i ZFP Akademie.

CSOB Pojistovna pii prodeji pojisténi spolupracuje s CSOB bankou, kterd klientiim nabizi
moZnost pojisténi v rdmci pobocek banky, ¢imzZ klientim Seti{ jejich Cas.

V poslednich letech se vyznamnym distribuénim kandlem stivd internetovy obchod
z davodu rychlého sjednani z pohodli domova. Pojistné produkty 1ze sjednat pomoci webovych
strinek CSOB Pojistovny nebo pomoci internetovych stranek zprostiedkovatela. CSOB
Pojistovna spolupracuje s internetovymi zprostiedkovateli napiiklad E-pojisténi, Klik pojisténi

nebo Top-pojisténi.

Od 1. ledna 2018 CSOB Pojistovna spolupracuje s Postovni spofitelnou, coZ znamend, Ze

pojistén{ si klient miZze nové sjednat na kazdé pobocce Ceské posty.

CSOB Pojistovna je se svou distribucni siti spokojena. Proto po celou dobu realizovanych
kampani zGstdvaji distribu¢ni kandly neménné a Pojistovna vyuZivd vyse uvedené distribu¢ni

kandly po celou dobu viech kampani. (CSOB Pojistovna, interni dokument)

3.6 Komunikaéni mix

CSOB Pojistovna ve svych marketingovych aktivitich vyuZivd aktivity spojené
s komunika¢nim mixem. Charakter komunika¢niho mixu je nize popsdn na konkrétnim

produktu CSOB Pojistovny — N4§ domov.

3.6.1 Reklama

Mezi nejvyznamnéj§i formu komunika¢éniho mixu v CSOB Pojistovné patii reklama.
Velkou ¢ast reklamy tvofi televizni reklama, poté propagacni materidly jako broZury a letaky.

Televizni reklamy jsou nasazovany dle probihajicich kampani vétSinou ve fazich.

V soucasnosti je na vzestupu v CSOB Pojistovng, dle trendd na trhu, také online reklama.
CSOB Pojistovna v nékterych kampanich tuto online reklamu vyuZivd. Mezi nejéastéjsi formy
online reklamy patii PPC reklama, reklamni bannery na Twitteru, Facebooku a video reklamy
na kandlu Youtube, tato forma reklamy je velice ndkladnd, avSak dle stoupajiciho trendu online
reklamy je pro udrZeni konkurenceschopnosti na trhu nezbytnd (CSOB Pojistovna, interni

dokument)
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PPC reklama

PPC reklama neboli pay-per-click, je odkaz ve vyhledavaci, za ktery dostane vyhleddvac
stanovenou odmeénu v piipadé€, Ze na tento odkaz n¢kdo klikne. Tato reklama funguje na
principu, Ze CSOB Pojistovna plati jen za klienty, kteif na odkaz kliknou, nikoliv za ty, ktef{
placeny odkaz vidi. CSOB Pojistovna pii stanoveni obsahu vychazi z nasledujici strategie.
V prvé tadé si urci, kam chce smétovat (naptiklad srovndvaci kalkulacka), nésleduje zvoleni
klicovych slov. Po téchto upiesnéni je zvoleno obdobi, kdy bude PPC reklama viditelnd, cilova
skupina a zajimavy titulek. Vyhodou této reklamy je méfitelnost a efektivita. (CSOB

Pojistovna, interni dokument)

Televizni reklama produktu NaS§ domov probihala v roce 2017 ve dvou vlnach. Prvni vina
reklamy byla nasazena na poc¢atku roku, tedy v inoru az bieznu, druhd vina byla poté nasazena
v srpnu aZ z4ti. CSOB Pojidtovna pro zpracovani televiznich reklam zvolila externi agenturu
DBB. Marketingové oddéleni zpracovavé zaddvaci podklady pro agenturu. V zaddvacim listé
je vzdy popsan cil, produkt, cilova skupina, hlavni sdéleni reklamy, text, ktery chce pojistovna

do televizni reklamy zatadit a rozpocet. Nasledné agentura zpracuje grafickou podobu.

V posledni marketingové kampani byl agentufe zaddn produkt, ktery byl inovovan — Na&s
domov. Reklama byla komunikovéna s cilem podpory prodeje produktu a posileni znacky
CSOB Pojistovny. Cilovou skupinou reklamy byli moderni lidé bydlici ve vlastnim nebo
druzstevnim byté nebo dom¢. Hlavnim sdélenim reklamy bylo komunikovani vyhod produktu
— Pojisténi jizdnich kol a kocarkli v cené€, prodlouzend zaruka na doméci spotiebi¢e — tedy
sdéleni, e CSOB Pojistovna s produktem Na§ domov ,,Ceké necekané®. (CSOB Pojistovna,

interni dokument)

Marketingova kampan byla postavena na propojeni hlasky ze Zivota piimo se zvitetem —
v tomto piipadé vofiskem. V Zivoté je spousta téZkych situaci a zvladnout je, mize byt pkny
,vofiSek”. Hlavni hrdinkou televizniho spotu a dalSich reklamnich nosicl je fenka Bara —
Cistokrevny voriSek. Tato fenka byla vybrdna hned ze dvou ditvodd. Prvnim diivodem byl, silny
zivotni piibéh fenky, kterd v soukromém zivoté pomdhd postizenym détem. Tim druhym
ditvodem bylo, Ze pochazi z Pardubic stejné jako CSOB Pojistovna. Béhem kampané byla

vyuzita riznd média. (CSOB Pojistovna, interni dokument)
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Pouzitd média:
e TV —reklamni spoty na stanicich Nova, Nova Cinema, Fanda, Smichov a Telka
e 75 velkych billboardi
e 125 svételnych velkoplo$nych plakatt
o Letiky a plakéty na prodejnich mistech CSOB Pojistovny i banky
¢ On-line kampan na internetu

Efektivnost médii

CSOB Pojistovna po kazdé kampani méii efektivnost dané kampané¢. Efektivnost kampané
méfi metodou rozhovord vedené tazatelem, které zaznamendvd odpovédi respondenta do
pocitae. Dal$i metodou je online dotazovdni v ramci panelu Ipsos. Ipsos je vyzkumna

agentura, kterd zaji§tuje priizkumy pro CSOB Pojistovnu.

CSOB Pojistovna mé4 pro méfeni efektivity kampani vybrany stily vzorek respondenti,
ktery ¢ita zhruba 5 000 fyzickych osob. Jednd se o reprezentativni vzorek, do kterého patii
osoby ve véku 18-65 obou pohlavi, kraje a velikosti mista bydlisté. Velikost vzorku je obvykle
100 rozhovort tydné a néstrojem vyzkumu je strukturovany dotaznik v délce maximaln¢ 30

minut.
Vyhodnoceni efektivnosti médii Nas domov

V ptipad€ kampané Na§ domov byla vyhodnocena reklama outdoorova a televizni reklama.

Pro hodnoceni reklamy byl pouzit vzorek 507 respondentt.
¢ Qutdoorova reklama

V ramci outdoorové reklamy byla vyhodnocena kritéria podpofend znalost znacky, zdsah

reklamy a spravné pfifazeni ke znacce.

Podpotend znalost reklamy znamend, Ze tazatel pti dotazovani pouZzil metodu podporeného
povédomi o reklamé — otdzka: Vidéli jste outdoorovou reklamu na CSOB Pojistovnu? Popiste

ji. V této kategorii bylo 15 % respondentli schopno popsat outdoorovou reklamu.

Dals$im kritériem byl zdsah reklamy. Jednalo se o podpofenou znalost x spravné prifazeni

znacky. V této kategorii byl zdsah reklamy vyhodnocen na 4 %.

Poslednim kritériem u tohoto druhu reklamy bylo spravné ptifazeni ke znacce. Jednd se
o procento respondentii, kteif spravné uréili, Ze se jednalo o reklamu CSOB Pojistovny. V této
kategorii odpovédélo 22,3 % respondentit CSOB Pojistovna a 3,7 % respondenttl odpovédélo

CSOB Banka. Dohromady si tedy reklamu spojilo se znackou CSOB 26 % respondentl.
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e televizni reklama

V ramci televizni reklamy byla vyhodnocena rovnéz kritéria podpotend znalost reklamy, zasah

reklamy a spravné pfifazeni ke znacce.
Podpotenou znalost reklamy prokézalo 55 % dotdzanych.

Zasah TV reklamy byl velice silny. Minimaln¢ jednou vid¢€lo televizni sport 7,2 miliéna divakda,

pricemz 3,2 milionti divaka bylo z cilové skupiny.

V ptipadé€ televizni reklamy bylo spravné zafazeni reklamy ke znacce niz$i nez u outdoorové
reklamy. Znacku spravné pfifadilo celkem 21 % respondentd, pficemZ 16,2 % respondentl
odpovédélo, Ze se jednalo o spot CSOB Pojistovny a 4,8 % odpovédélo, Ze se jednalo o spot

CSOB Banky.

U televizni reklamy CSOB Pojistovna vyhodnocovala také libivost spotu. TV spot se libil 63 %
dotdzanych a 9 % respondentli odpovédélo, Ze se jim spot nelibil. Libivost byla tedy

vyhodnocena velice kladné, spot obdrzel o polovinu méné¢ tzv. ,,dislikes* nez je na trhu bézné.

Vyznamnym ukazatelem uUspéSnosti byly nejen jiz vySe zminéné ukazatele, ale predevsSim
prodejni vysledky, které byly téZ vyhodnoceny. Prodej pojiSténi Na§ domov béhem kampané
zaznamenal rist o 22 %. Tento rist CSOB Pojistovna povazuje za vyborny vysledek. Ukazalo
se, Ze kampati byla tsp&sn4, 1ibivéa a byla pozitivné vnimdna vefejnosti. (CSOB Pojiitovna,

interni dokument)

3.6.2 Direct marketing

CSOB Pojistovna vyuziva direct marketing, konkrétné predeviim na osloveni zakaznikd
telefonicky, tzv. telemarketing, emailovou komunikaci, internetové osloveni a osobni setkani
pojistovacich zprosttedkovateld s klienty. Direct marketing v CSOB Poji§tovné je zaméfen na
upevnéni vztahu s Kklienty, pfizptsobeni nabidky individudlnim potfebdm jednotlivych

zékazniki a osloveni novych klientd.

CSOB Pojistovna vyuziva svého interniho call centra pro poskytovani novych informaci
stavajicim i potencidlnim klientiim, informovéni o pravé probihajici kampani a jejich vyhodach
a pii aktivnim nabizeni pojistnych produktt.

3.6.3 Podpora prodeje

CSOB Pojistovna pii prodeji svych produktll vyuZivd nastroje podpory prodeje. Podpora

prodeje je zaméfena nejen na klienty, ale i na pojiStovaci zprostiedkovatele.
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Podpora prodeje — klienti

Pojistovna jako podporu prodeje zamétenou na klienty vyuZziva slev a nejriznéjSich darkt
pro klienty. Pfi marketingovych kampanich Nas domov byla klientim nabizena sleva ve vysi
20 % v ptipadé sjednani pojisténi na pobocce a 10 % pfi sjednani pojisténi online. Co se tyka
déarkt, jednalo se v minulosti napiiklad o osvéZujici viiné do bytu ¢i magnetky na lednici.
V soucasnosti vSak pii kampani N4§ domov Pojistovna zvolila v ndvaznosti na televizni
reklamu plySovou hracku - vofiska Baru, kterd je klientim pfeddvana jako darek pfi sjednani

tohoto produktu a predstavuje hlavni symbol tohoto pojisténi.
Podpora prodeje — prodejci

Pojistovna jako motivaci pro poradce a interni distribuci vyuZivd motivacni systém s cilem
podpofit prodejce pii prodeji pojisténi. Motivacni systém obsahuje nejriznéjsi soutéze jak pro
celou obchodni skupinu, tak pro jednotlivce. V piipadé obchodni skupiny se pii splnéni kritérii
vyuZivaji ceny v podobé zazitkli na ptani pro celou skupinu (napiiklad vecetfe, bowling a
podobn¢). V ptipadé¢ jednotlivcl se pak jednd o finanéni odmény, které jsou odstupniované pti

splnéni kritérii naptiklad poctu sjednanych smluv za urcité obdobi.

3.6.4 Public relations

Public relations pro CSOB Pojistovnu zajistuje externi spole¢nost PR. Konektor, kterd byla
vybréna na zdkladé vybérového fizeni pofadaného ke konci roku 2017. CSOB Pojiitovna
vyuziva externi spolecnost piedev§Sim pro produktovou a spolecenskou komunikaci,

komunikaci na socidlnich sitich a komunikaci u projektt spole¢enské odpovédnosti firmy.

CSOB Pojistovna na svych webovych strankach vyhradila prostor nazvany Tiskové zpravy,
které obsahuijf &lanky a informace ohledné novinek z CSOB pojistovny a jejiho okoli, které

jsou urcené pro novinafte i vefejnost.
Spole¢enska odpovédnost

Spolecenskd odpovédnost je jednim ze zdkladnich pilifi filozofie CSOB Pojistovny. Proto
jiz sedmym rokem PojiStovna a jeji zaméstnanci vénuji dobrovolnické ¢innosti v oblastech

pomoc rodindm s détmi, seniorim, znevyhodnénym obcaniim a Zivotniho prostiedi.
CSOB Pojistovna pofadd kazdy rok Modry den, coZ je tzv. Modry privod poiddany na
podporu osob, které trpi poruchou autismu. Modry priivod znamen4, Ze osoby, které se pritvodu

zi&astni, prochdzi méstem Pardubice s modrymi balénky, které jsou pied centrdlou CSOB

Pojistovny vypustény do vzduchu. Modrd barva, kterd je symbolem této akce symbolizuje
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komunikaci a byla vybrana proto, Ze pravé s komunikaci maji lidé s poruchami autistického

spektra nejvetsi problém.

CSOB Pojistovna dile pofddd vylety s Tyflocentrem, které sdruzuje lidi se zrakovym

postizenym. Vyletu se tcastni dobrovolnici spolu s klienty Tyflocentra.

Mezi dalif projekty, které CSOB Pojistovna zprostiedkovava, patif Kavarna POTME, kterd ma
zprostiedkovat béZny Zivot nevidomych osob. Proto je v Kavarng, kterd je umisténa
v pojizdném autobusu, tma a obsluhuji zde nevidomy ¢iSnici. Navstévou kavarny tak vefejnost
prispiva na pomoc nadaci Svétluska pro nevidomé osoby

Dal§fmi vyznamnymi projekty, které CSOB Pojistovna kazdoroén& potad4, jsou dobroginné
pekarny, kde zaméstnanci peCou pro své kolegy a vytéZzek vzdy putuje na pomoc riznym

osobam, vikend s autisty ¢ dobrovolnické price v oblasti ekologie. (CSOB Pojistovna, vyroéni

zprava, 2016)
Event marketing

Pojistovna event marketing zamétfuje predevs§im na interni skupinu, tedy zaméstnance

a vedeni spolecnosti. Kazdoro¢né porada nékolik akci pro tuto cilovou skupinu.
e Letni sportovni hry

Kazdy rok Pojistovna potada letni sportovni hry v riznych méstech napiiklad v Novém M¢sté
nad Metuji, Nachodé nebo v Ceském r4ji. Jednd se o tiidenni akci plnou soutéZnich sportovnich

aktivit. Akce je pofddana pouze pro zaméstnance.
e Zimni sportovni hry

Zimni sportovni hry jsou pofddany kaZzdoro¢né vétSinou v Ritkdch. Kazdy zaméstnanec se
muZe na tuto akci pfihldsit a zicastnit se tak né€kolika sportovnich sjezdatskych i bézkatskych

disciplin.
¢  Modry kemp
Modry kemp je zabavny festival pofddany pro zaméstnance a rodinné piislusniky.

CSOB Pojistovna mimo jiné porada napiiklad vikendy na kolech, détsky den a mnoho dalsich

akci pro zaméstnance a jejich rodinné piislusniky.
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Sponzoring

CSOB Pojistovna se dlouhodob& vénuje sponzoringu. Pojitovna je hlavnim sponzorem
hokejového klubu Dynamo Pardubice, ¢imZ propaguje svou spole¢nost, nebot’ hraci na svych
dresech nosi logo pojistovny. V odvétvi sportu dédle podporuje i handicapované sportovce
a nejruzngjsi sportovni akce. Spolecnost podporuje i oblast vzdélavani a kultury. Pfedevsim pak
Skoly, zakladni umélecké Skoly, konzervatote, koncerty a vystavy. Témto institucim poméha

finan¢nimi i materidlnimi dary.

Osobni prodej

vvvvvv

Spolecnost vyuziva osobniho prodeje pomoci svych aktivnich prodejnich mist, které mé po celé
Ceské republice. Z toho diivodu Pojistovna klade velky diiraz na f4dné proskoleni zaméstnancti
v oblasti prodejnich dovednosti. Prodejci jsou tak schopni s klienty navadzat vztah a vzajemnou
diivéru a predeviim jim individudlné piizptsobit jednotlivé nabidky pojisténi. CimZ si
spole¢nost zajist'uje spokojené klienty, ktefi se vraci a ptivadi dalsi nové zdkazniky.

Online komunikace

Online komunikace je v CSOB Pojistovné velice dileZitym prvkem komunikaéniho mixu.
CSOB Pojistovna pro online komunikaci s klienty vyuZiva svych webovych stranek a socidlni

sit€ Facebook a emailové komunikace.

Na webovych strankdch CSOB Pojistovny si klienti mohou pomoci aplikaci v klientské
z6n¢ zkontrolovat své smlouvy, vyfidit své pozadavky (naptiklad na zménu kontaktnich tdaji)
¢i nahlasit Skodnou uddlost. Témito skuteCnostmi PojiStovna Setii klientim jejich cas.
Klientska zéna obsahuje i kalkulacku pojistnych produktti, novinky ohledné pojistnych smluv

nebo o piipadném nedoplatku na pojistné smlouve.

Pojistovna s klienty komunikuje i online pomoci emailové schranky info@csopoj.cz, kde
mohou klienti vyfizovat zmény na pojistné smlouvé a jsou jim zde zodpovézeny piipadné
dotazy ohledné¢ pojistnych produktti.

Dalsim komunika¢nim kandlem je socidlni sit' Facebook. Zde pojistovna informuje své

klienty a potencidlni zdjemce o novinkich v CSOB Poji§tovné, pojistnych produktech

a volnych pracovnich pozicich.
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3.7 Lidé

V CSOB Pojistovné dochdzi k neustilému vzdélavani zaméstnanci. Ke vzdélavani dochdzi
proto, Ze pojistny trh a legislativa se neustdle méni a vyviji, neustdle se rozriistd nabidka
pojistnych produktt, kryti rizik, pojistné podminky ¢i legislativa, proto je nezbytné pravidelné
zaskolovani a vzdélavani zaméstnanct. CSOB Pojisfovna ma sestaven vlastni program

vzdélavani zaméstnancl. Ke vzdélavacim kurziim a seminaitim dochdzi nejen na pracovisti

CSOB Pojistovny, ale i mimo néj, jsou poradany i vikendy plné semindit a vzd&lavacich kurzi.

Mezi hlavni vzdélavaci patii odborné vzdélavaci kurzy pro jednotlivd oddéleni. Zaméstnanci
musi byt proskoleni a mit znalosti vSech pojistnych produktl a prodejni oddéleni a poradci jsou

déle vzdé€lavani v oblasti prodejnich dovednosti.

CSOB Pojistovna dile pracuje se viemi zaméstnanci napifklad i zamé&stnanci na oddéleni
ch likvidacich pojistnych udélosti, v oblasti IT ¢i manaZerskych oddélenich, tak aby vSichni
zaméstnanci CSOB Pojistovny pracovali efektivné, kvalitné a price vedla ke spokojenosti
klient. Krom¢ produktovych, odbornych a manaZerskych kurzi jsou dalSim kurzem pro
manaZery, obchodniky &i specialisty, které CSOB Pojistovna poidda kurzy jazykové. Nékterd
oddéleni prochazi pravidelnymi testy odborné znalosti produktli formou e-learningu s cilem

prohlubovani znalosti a dodrZovéni zdsady ,,opakovani je matka moudrosti®.

Tato forma neustdlého vzdélavani ptispiva ke kvalité poskytovanych sluzeb a spokojenosti
zékaznikl. Poradci a prodejci jsou navic vZdy v ptipad¢ inovaci produktii ¢i pfi nové kampani

proskolovani specidlné na dany produkt, kterého se inovace nebo kampan tyka.

V ptipadé€ pojisténi Na§ domov probéhlo po inovaci produktu a ptred zahdjenim kampané
rozsdhlé $koleni pro interni prodejni sit’. Skoleni probihalo formou prezentace, kde Pojistovna
nejprve predstavila nejraznéjsi fakta, kterd jsou pro prodejce velice dulezitd. Mezi tato fakta
patfil naptiklad potencidl trhu nebo propojisténost klientl. Ndsledn¢ byla predstavena inovace
produktu, srovndni produktu s konkurenci a modelové situace vyuZziti produktu. V rdmci
Skoleni byla predstavena i kampai, kterd byla po proskoleni zamé&stnanct zahdjena. (CSOB

Pojistovna, interni dokument)

3.8 Materialni prostiedi
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Materidlni prostiedi v sob& zahrnuje prostiedi pobotek CSOB Pojistovny, brozury a
katalogy, které jsou klientiim pfi navstévé pobocky k dispozici a dresscode, ktery je na
pracovisti Pojistovny predepsan.

3.8.1 Prosti‘edi pobocky

Prostiedi pobocky v sobé zahrnuje jak exteriér, tak interiér. V obou piipadech je pfedepsany

design, kterym se musi dand pobocka fidit.
Exteriér

Design budovy obsahuje predepsané aplikace, které by na budové mély byt umistény na

ur¢enych mistech, které jsou vyznaceny v obrdzku €. 1.

1 L

==
==
==

Obrazek 1 - Exteriér pobocky

Zdroj: CSOB Pojistovna, interni dokument
1. Neonové reklama

Neonova reklama, tedy nazev a logo CSOB Pojistovny je umisténo na stiese budovy, tak aby

bylo viditelné i z velké vzdalenosti.

2. Prapor
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Prapor obsahuje ndzev CSOB Pojistovny a je umistén ve vét§ing pifpadech na levém boku

budovy.

3. Samostatné logo

Samostatné logo byva umisténo v piipadé vyssi budovy zhruba uprostied celé budovy.
4. Horizontalni pas s logem s pifesahem

Horizontalni logo s pfesahem je umisténo nad vstupnimi dvefmi do budovy.

5. Vlajka

Vlajka je umisténa na pravé strané budovy.

6. Vystr¢

Vystr¢ je umisténa pod vlajkou na drovni horizontalniho pasu s presahem.

7. Piktogramy

Na vstupnich dvefich do budovy jsou umistény piktogramy neboli grafické znaky CSOB
Pojistovny.

8. Samolepky

Na vstupnich dvetich vedle piktogramu se nachdzi samolepky.

9. Tabulky

Vedle vstupnich dveif se na budové nachazi tabulky s logem CSOB Pojistovny.

10. Plakat

Na oknech se nachdzi plakat v ramu, ktery vzdy zobrazuje aktudlni pojistné produkty, u kterych

probiha kampan.
11. Pruh na vyloze
Interiér

CSOB Pojistovna m4 piedepsany vzhled i interiéru pobocky. Interiér rozlisuje dle velikosti

pobocky.
e Mala kancelar

Mala kancelat ma predepsané povinné prvky, které by v kancelaii mé€li byt umistény, tyto prvky

jsou ndzorné ukdzany na obrazku ¢. 2.
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Mala kancelai

Interiér

Obrazek 2 - Mala kancelar

Zdroj: CSOB Pojistovna, interni dokument

A. V misté pismena A se nachdzi plakat aktudlni marketingové kampang.
B. Zde je umistén plakat stéZejniho aktudlniho produktu.
C. Na stole je umistén letdk pravé probihajici marketingové kampané.

D. V kancelafi je umistén stojan s aktudlnimi produktovymi letdky uréeny pro vSechny

navstévniky kancelére.
e Stiedni kancelar

Stiedni kanceldt obsahuje vSechny prvky malé kanceldfe a vzhledem k vétsi plose kancelate

i nékteré prvky navic. Prvky jsou vyznaceny na obrazku €. 3.
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Stfedni kancelar

Interier

Obrazek 3 - Stiredni kancelar

Zdroj: CSOB Pojistovna, interni dokument

Oproti malé kancelafi, jak je vidét na obrdzku, je v pfedepsanych prvcich navic pismeno E.
V misté pismena E je umistén stojan na aktudlni plakdt pradvé probihajici marketingové
kampang. Zavésny plakat marketingové kampané se ve stfedni kanceléti vyskytuje ve dvou

provedenich.
e Velka kancelar

Velka kancelar obsahuje prvky piedeslych typl kancelafi, av§ak ve vétsi kancelafi je veétsi pocet
pracovniki, proto je zde vice propagacnich materidli, které jsou rozmistény na stejnych

mistech jako u ptedeslych typl kancelate.

Velka kancelar

[mteriér

Obrazek 4 - Velka kancelar

Zdroj: CSOB Pojistovna, interni dokument

CSOB Pojistovna se snazi, aby se viichni klienti v kancelafich Pojistovny citili pohodIné

a ptijemné, proto svym poradciim v broZzurdch doporucuje i pouZiti svézich viini, které kancelar
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provoni a navodi tak pifjemnou atmosféru pro viechny navitévniky. (CSOB Pojistovna, interni

dokument)

3.8.2 Dresscode

K materidlnimu prosttedi CSOB Pojistovny neodmyslitelné patii i dresscode. Dresscode

obsahuje prvky povinné a doporucené pro Zeny i muze.
e Muzi

Mezi povinné prvky pro muZze patii svétle modra kravata s kravatovou sponou. Doporu¢enymi

prvky k svétle modré kravaté se sponou je bild koSile a tmavé modry ¢i Cerny oblek.
e Zeny

Pro Zeny jsou povinnymi prvky svétle modry Satek s Sdtkovou sponou, ktery je variabilni a 1ze
uvazat mnoha zpisoby. Mezi doporucené prvky pro Zeny patii bild halenka v kombinaci se
svétle ¢ tmavé modrou sukni s pifslusnou délkou ke kolentim. (CSOB Pojistovna, intern

dokument)

3.9 Procesy

Vzhledem k nehmotnosti nabizenych produktii, jsou vyznamnou soucdsti marketingovych
aktivit procesy, které maji velky vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb. V. CSOB Pojistovné
probihda hned nékolik procesii, které se pojisStovna neustdle snazi optimalizovat s cilem
uspokojit potteby zdkaznikil v co nejrychlejsim Case, ktery zastdvd vyznamnou roli pro klienty
pfi vyfizovani zdleZitosti s pojiStovnou.

Mezi zékladni procesy napiiklad patii:

¢ Sjednani pojistné smlouvy

Sjednani pojistné smlouvy je mozné osobné s poradcem CSOB Pojistovny (popiipadé se

zprostfedkovatelem) nebo online formou pfes internet.

V piipad€ sjedndni pojistné smlouvy osobné s poradcem ¢i zprostiedkovatelem je vzdy
nezbytné sepsat tzv. predsmluvni dokument, ktery obsahuje informace pojiStovaciho
zprostifedkovatele pro klienta a zdznam pozadavkil a potieb klienta v souvislosti s vybranym
pojisténim. Predsmluvni dokumenty jsou rizné dle druhu pojisténi. Nasledné je klientovi

vypracovany navrh pojistné smlouvy, ktery je spolu s ptedsmluvnim dokumentem odeslan na
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centrdlu CSOB Pojistovny k archivaci a natypovani pojistné smlouvy do systému. Takto

sjednand pojistnd smlouva je platnd podpisem klienta.

V piipad¢ sjedndni pojistné smlouvy pies internet pfedsmluvni dokument nevznikd a tato

smlouva je po online sjednédni ihned v systému a je platna prvni platbou pojistného.

V obou piipadech klient at’ uz podpisem ¢i prvni platbou pojistného ztvrzuje, Ze je sezndmen

s pojistnymi podminkami pojisténi i s vylukami, které s tim souvisi a souhlasi s nimi.
e Zmeéna pojistné smlouvy

Pojistnik m4 dle zdkona povinnost nahldsit zménu tdajt, které jsou pro pojisStovnu relevantni.
Jedna se naptiiklad o zménu kontaktnich tdaji ¢i pfijmeni. Ostatni zmény jsou raznorodé dle

druhu pojisténi. Zména musi byt provedena k datu Zadosti ¢i k datu zméné tdaji.

Pojistnik muze také poZadovat zménu navySeni pojistné Castky, kterou pojistovna mize za
ur¢itych podminek pfijmout. V pfipad€, Ze zméena na stivajici pojistné smlouvé neni mozn4,

smlouva musi byt ukoncena popiipad¢ nahrazena novou pojistnou smlouvou.

Zde je pro klienta velice dulezitym faktorem, jak rychle pojistovna vyiidi zménu na smlouvé.
Z toho dlivodu je tieba, aby proces mezi nahldSenim a vyfizenim poZadované zmény byl co

nejkratsi a vedl ke spokojenosti klienta.
e Likvidace pojistné udalosti

V ptipadé€, Ze nastane pojistnd uddlost je pojistnik povinen tuto skutecnost pojistiteli ohlésit.
V CSOB Pojistovné Ize pojistnou udédlost nahlasit telefonicky na linku uréenou pro nahlasen{
pojistné udalosti nebo Skody, emailem na emailovou schranku pojistneudalosti @csobpoj.cz,
korespondenci na centrilu CSOB  Poji§tovny, osobné na pobodce, kdy
poradce/zprosttedkovatel nahldsi Skodu na pojistovnu za klienta. Dal§i vyznamnou formou
nahldSeni pojistné uddlosti je nahldseni online pfes webové stranky CSOB Pojistovny. Tato
forma je mezi klienty velice oblibend, nebot’ klientiim Setii ¢as. Pfi nahlaseni pojistné ¢i Skodné
uddlosti je tfeba, aby klient uvedl ¢islo pojistné smlouvy, identifika¢ni ddaje pojisténého a

poskozeného, datum, misto vzniku, ¢as a pritbéh pojistné udalosti a rozsah poskozeni.

Po splnéni téchto ndleZitosti Pojistovna zaregistruje pojistnou uddlost a kontaktuje klienta, aby
dolozil dalsi dokumenty, které jsou pro Setfeni pojistné udélosti nezbytné. Po odeslani
dokumentil ndsleduje v piipadé potieby technik, ktery prohlédne poskozeny objekt. Nasledne
jsou likvidatorem vyhodnoceny vSechny dokumenty, které musi byt v souladu s pravnimi

predpisy a pojistnymi podminkami a dochdzi k vycisleni pojistného plnéni. V piipadé ptiznani
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pojistného plnéni, je dle zvolené formy vyplaty klientovi odesldno pojistné plnéni na ucet,

poptipadé postovni poukdzkou a likvidace je tak uzaviena.

Likvidace pojistné udalosti je velice dulezity proces, protoZe pii nespokojenosti klienta

s feSenim pojistné uddlosti vétSinou dochédzi k ukonceni pojistné smlouvy ze strany klienta.
¢ Ukonceni pojistné smlouvy

Ukonceni pojistné smlouvy lze provést stejnymi zpusoby jako nahldSeni zmény na pojistné
smlouvé. Tedy pies call centrum, emailem, osobnim setkdnim, kde je nezbytné sepsat Zadost
s podpisem klienta ¢i ptes online formulaf. Pii vypovédi pojistné smlouvy je vZdy nezbytné
nutné uvést diivod ukonceni smlouvy. Divodem pro ukonceni pojistné smlouvy muze byt
uplynuti pojistné doby, vypovéd’ ze strany pojistnika i pojistitele (napiiklad z diivodu neplaceni
pojistného ¢i dohodou z diivodu pfesjedndni na novou pojistnou smlouvu), popiipadé vypoved
z diivodu nesouhlasu s navySenim pojistného &i po pojistné uddlosti. (CSOB Pojistovna, interni

dokument)

CSOB Pojistovna se snazi o poskytovani kvalitnich sluzeb s pro klientskym piistupem. Na
prvnim misté je vZdy zdkaznik, proto se PojiStovna ve vSech procesech snaZi o vyfizeni procest

ke spokojenosti klienta s minimalni cekaci dobou. Z toho diivodu dochézi i ke kontrole procesi.

Procesy nezahrnuji pouze vyse uvedené Cinnosti nybrz i kvalitu poskytnutych informaci ¢i
zdiiraznéni vyhod pojisténi pii osobnim setkani klienta s poradcem CSOB Pojistovny. Proto
CSOB Pojitovna dvakrit roéné na svym pobockich provadi tzv. mysteryshoping.
Mysteryshoping pro PojiStovnu zajistuje vzdy vybrand agentura, se kterou se predem
dohodnou podminky mysteryshopingu. Agenturni pracovnik pak obdrzi piedem dohodnuté
otdzky, na které se ma pii zdjmu o pojiSténi zeptat a hodnoti se kvalita poskytnutych informaci,
vyzdvihnuti vyhod pojisténi, schopnost zodpovédét dotazy zdjemce o pojiSténi ¢i dalsi

doporuéeni a prodej ostatnich pojistnych produkti. (CSOB Pojistovna, interni dokument)
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4 Vyhodnoceni a navrh marketingového mixu

Tato cast prace je zaméefena na vyhodnoceni marketingovych aktivit, doporuceni a navrh
marketingového mixu, pfedev§im pak pro pojiSténi Na§ domov, jehoZ marketingové aktivity
byly popsany v sedmé kapitole. Navrh na rozsiteni ¢i zlepSeni marketingovych aktivit se tyka
pouze nékterych marketingovych nastroji nebot’ CSOB Pojistovna, a.s. mé dle zji§téni autorky
marketingové néstroje velice dobife zpracované. Soucasti navrhii je i odhad finan¢ni investice
do ndvrhti a ndvrh méfeni dcinnosti téchto vynaloZenych prostiedkd. Tyto odhady jsou
vyéisleny na zdkladé dat poskytnutych CSOB Pojistovnou a konzultaci s pifsluinymi

oddélenimi.

4.1 Produkt

Pro ucel této prace byl vybran produkt Na§ domov, tedy pojiSténi domdcnosti a stavby
s moznosti vyhodnéjsiho pfipojisténi Pojisténi odpovédnosti. Tento produkt je blize
specifikovan v kapitole 3.3. Jak je v této kapitole popsano, produkt obsahuje tfi balicky
Standart, Dominant, Premiant. Produkt je dle mého ndzoru velice dobie nastaven. Obsahuje tfi
baliCky, které jsou velice dobie vyvazeny, od nejnizsiho kryti aZ po nejvyssi. Dle konkurence,
napfiiklad Ceska Pojistovna, a.s., dle svych internetovych stranek, nabizi dokonce 5 balickd,
coz je dle mého ndzoru neefektivni. Naopak pojistovna Kooperativa, a.s. nabizi pouze balicky
dva. Podle mého ndzoru zde poté chybi stfedni bali¢ek nebot’ niZsi balicek ma pouze zdkladni
kryti a vyssi balicek pokryva naopak tplné vSechna rizika, coZ se ovSem velice promitne na
cen¢ pojisténi. Proto vzhledem ke konkurencnim nabidkdm pojisténi domécnosti shleddvam

produkt CSOB Pojistovny optimalné nastaveny.

Produkt N4§ domov v sob¢ obsahuje benefity naptiklad pojiSténi jizdniho kola i mimo misto
pojisténi, kryti i spole€nych prostor uvniti domu (ko¢arkarna, chodba) v cené pojisténi a mnoho
dalsich. Velkym benefitem, ktery ovSem PojiStovna nabizi pouze u varianty Premiant je mistem
pojisténi i1 vnitini odkladaci nebo zavazadlovy prostor osobniho automobilu nachézejiciho se

v Ceské republice. Tento benefit shleddvam velice pifnosnym a vyznamnym.

Z toho divodu by pro CSOB Pojistovnu, dle reakei vrstevnikil z autoréinyho okoli, bylo
vyhodné rozsiteni tohoto benefitu i do balicku Dominant, nebot’ pro mé vrstevniky je tento
benefit velice vyznamny, ovSem pro variantu Premiant se nemohou rozhodnout z divodu

finan¢ni situace, tento faktor je vSak popsan v podkapitole 4.2.
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Dal§im velice vyznamnym benefitem produktu Nas domov, ktery by jist€¢ uvitala mladsi
generace a mohl by byt konkuren¢ni vyhodou, je benefit pojisSténi lyZi a snowboardu proti
odcizeni (v pfipad¢ umisténi této véci na misté k tomu uréeném — napiiklad lyzarny, vyhrazené
misto pied restauraci) v Ceské republice aZ do vyse 10 000 K& u balicky Dominant a do vy3e
15 000 pfi sjednéni balicku Premiant. Tento benefit by mohl byt velkou konkurencni vyhodou,
nebot’ tyto véci byvaji pojistény pouze v cestovnim pojisténi.

Na zdkladé¢ informaci o investici PojiStovny pii pfidani jizdniho kola do pojiSténi a uznani
rizikovosti mého ndvrhu na rozsiteni benefitu o snowboard a lyze, odhaduji, Ze piidani téchto
specifik by nemélo pfilis velky vliv na cenu, avSak piesnou cenu je odhadem obtizné urcit nebot’
cena zavisi na mife rizika a dostupnych statistik kradezi. Z poskytnutych informaci lze tedy
odhadnout, Ze investice CSOB Pojiitovny piepoéitand na jednoho klienta by se pohybovala

zhruba 300 K¢ za rok.

Meéfeni tcinnosti tohoto benefitu by mohlo byt provedeno na odd¢leni call centra dle poc¢tu
pfijatych informativnich a prodejnich hovorti ohledné produktu Na§ domov a dle vysledka

poctu sjednanych smluv po zavedeni benefitu do produktu.

4.2 Cena

Cena pojisténi Na§ domov je dle mého ndzoru vzhledem k vysi jednotlivému kryti balickt
nastavena optimdln¢. Do ceny vSak vstupuje mnoho faktord, které jsou jiz popsany
v podkapitole 3.4. Klienti maji na vybér jednak levnéjsi variantu a jednak variantu drazsi
s vy$§im pokrytim rizik. Vyhodnym balickem je balicek Dominant, ktery nabizi tzv. ,,zlatou
sttedni cestu®, tedy dostate¢né kryti rizik za piiznivou cenu. CSOB Pojistovna, jak je jiZ
popsano v kapitole 3.4, urcuje cenu z pohledu zdkaznika dle jednotlivych kritérii, z pohledu
firmy dle Skodového priabéhu produktu a firemnich nakladu, které pak porovnava s konkurenci.
Tato zvolend metoda stanoveni ceny je pro CSOB Pojistovnu velice vyhodn4, a to proto, Ze

pfispiva k udrZeni konkurenceschopnosti produktu na trhu.

Pro CSOB Pojistovnu je vhodné vice se zaméfit na ekonomickou situaci klientl, predevsim
pak mladsi generace a stiedni vrstvy, pro kterou je cena, velice vyznamnym faktorem, mnohdy

1 na ukor vyssiho pokryti rizik.
4.3 Distribuce

Distribuéni sit CSOB Pojistovny je velice rozsihld, protoZe obsahuje interni a externi

distribuci, CSOB banku a nové také Ceskou postu. CSOB Pojistovna je se svou distribuénf siti
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spokojena. Pojistovna se vSak dle zjisténi orientuje pfedevsim na interni distribuci, proto pro
pfiSti marketingovou kampan je vhodné véEtSi zaméfeni na externi distributory
a prostfedkovatele, které mohou pomoci nefinan¢nich benefiti v podob¢ zazitkovych akci
a odmén motivovat k vét§imu prodeji produktdt CSOB Pojistovny, popiipadé nové prodejni

misto prodeje, kde se nachdzi cilovéd skupina daného produktu.

Externi sit CSOB Pojistovny ¢&ita piiblizné osmdesdt partnerd. Proto pro zvyseni prodej,
pii uvazeni zazitkové akce — bowlingu pro 5 lidi (pfibliZzny pocet pracovnikl na pobocce), bude
jisté motiva¢nim krokem k nabizeni daného produktu pfi splnéni planu ¢tyf smluv produktu
N4s domov na pojistovaciho zprostiedkovatele za mésic voucher v hodnoté 600 K¢ na event

akci. V tomto piipad¢ tedy bowling.

Investice do tohoto benefitu by pfi splnéni planu tfetinou zprostfedkovateli, v ptipad¢, ze
by se jednalo vZdy o event akci pro 5 osob v hodnoté 600 K¢ a distributofi by plan splnili 6

mésict v roce, Pojistovnu vysla zhruba 87 000 K¢.

Meéfeni G¢innosti vynaloZenych prostfedki na zvyseni prodeju externi distribuci by mohl byt

meéfen na zdkladé srovnani prodeji daného produktu pied a po zavedeni tohoto benefitu.

4.4 Komunika¢éni mix

CSOB Pojistovna md komunika¢ni mix velice dobfe zpracovany, protoZe se vénuje detailné

vSem prvkim komunika¢niho mixu.

4.4.1 Reklama

Pojistovna vyuziva predevsim televizni reklamu. Proto by bylo vhodné rozsitit reklamu
o dal§i propagacni mista. Kazdy produkt je komunikovdn s urcitou vyhodou ¢i ho
charakterizuje néjaky konkrétni symbol. V piipadé pojisténi NaS domov byla komunikovéna
predevs§im vyhoda pojisténi jizdniho kola v cené pojisténi. V tomto piipad¢ miiZe byt kampan
pojisténi N4§ domov rozsifena na cyklostezky ve vybranych méstech Ceské republiky, nebot
by tento benefit mohl byt pro tuto cilovou skupinu rozhodujicim pti vybéru pojistovny. Na
cyklostezkdch by mohly byt umistény malé reklamni tabule ¢i zvyraznéné patniky nachéazejici

se podél cyklostezky.

Rozsiteni reklamy na cyklostezky by bylo dle konzultace s marketingovym oddélenim
CSOB Pojistovny velice nikladnou formou propagace produktu. Vyroba cedule by nebyla

drahou zaleZitosti (vyroba 5 ceduli pfi mnozstevni slevé stoji 600 K¢) avSak do ndklada je tfeba
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zapocitat cenu za uZiti pozemku, kterd je proménliva dle lokality. Investice do reklamy by tak
byla nejdrazsi investici z autor€inych ndvrhu, avSak touto formou reklamy by byla zasaZena
cilova skupina, v tomto piipad¢ cyklisté. Reklama by tak dle odhadu Pojistovnu stdla piiblizné

2 500 000 - 3 000 000 K¢.

Uéinnost této reklamy by pak mohla byt zmé&fena pifi telefonnim a emailovém dotizéani

klientd, ktefi si v dobé kampan¢ a kratce po kampani produkt sjednaji.
4.4.2 Podpora prodeje

Podpora prodeje je nedilnou soucdsti komunika¢niho mixu a ma velky podil na objemu
prodeji a celkovych trzbach spolecnosti. Z toho diivodu bude vyhodné zaméfit se na podporu
prodeje u klientii. Jak je jiz zminéno v podkapitole 3.6.4, CSOB Pojistovna provozuje svou
facebookovou stranku, kde informuje o novinkach a darcich za sjednani pojisténi. Tato stranka
by se dala vSak vyuZit k vét$i podpoie prodeje pomoci soutézi pii zahdjeni kampané. Na
facebookovém profilu by pred zahdjenim kampané byl umistén odkaz na webové stranky
Pojistovny s informaci, Ze probihd soutéz s moznosti ziskani slevy pfi spraivném zodpovézeni
soutézni otazky tykajici se produktu ¢i spolecnosti. Prvni tfi spravné odpovédi ziskaji slevu ve
vys$i 10 % na sjednani daného produktu. Dalsi spravné odpovédi umisténé do patého mista by
ziskaly maly darek. Timto by CSOB Pojistovna zvysila popularitu svého facebookového

profilu a webovych stranek a mohla tak prostfednictvim téchto siti informovat o novinkédch v

produktech vice potencidlnich klienti.

V ptipad¢ produktu Na§ domov je mozné uvazit primérné pojistné tohoto produktu ve vysi
4000 K¢, v ptipad€ Ze by pfi této kampani byla vyhldSena soutéZ se tiemi vitézi, ktefi by si
vybrali slevu na tomto pojisténi, jednalo by se o 400 K¢ slevu. Pojistovnu by tak tato podpora
prodeje na jednu kampai vysla na 1200 K&. Primérné ma CSOB Pojistovna osm aZ deset

kampani ro¢né.

4.5 Lidé

CSOB Pojistovna je si védoma vyznamu lidského kapitalu ve firmé. Z toho diivodu neustéle
vzdélava a zvysuje kvalifikaci svym zaméstnanciim, ¢imzZ velice pfispiva ke zvySeni prodejii
produktli a poskytuje kvalitni péci pro své klienty. Z poskytnutych informaci vyplyva, Ze ma
CSOB Pojistovna vzdélavani pro své zaméstnance velice dobfe nastavené a kazdy zaméstnanec

ma moznost své schopnosti a dovednosti déle rozvijet, ¢imZ své zamé&stnance motivuje k dalsi
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seberealizaci. Benefitem jsou testy odborné zpusobilosti, kterymi musi projit vybrani

zameéstnanci a tim si udrzuji a aktualizuji znalosti.

4.6 Materialni prostredi

Materidlni prostiedi CSOB Pojistovny zahrnuje exteriér a interiér pobocky a dresscode.
Exteriér pobocky zustava béhem kampani téméf nemenny. Jediny prvek, ktery byva v exteriéru
pii kampani zménén, je vyloha, kterd obsahuje vzdy plakdt produktu, ktery byl néjakym
zpusobem inovovan nebo na tento produkt probihd marketingovy kampan. Interiér béhem
kampani byva ve vétsiné pifpadi také neménny. Proto by bylo pro CSOB Pojistovnu vyhodné
pfi kampanich umistit na pobocku vZdy prvek, ktery symbolizuje ¢i vyzdvihuje vyhodu daného
produktu. U produktu N4dS domov byl komunikovidn benefit pojisténi jizdniho kola
k domadcnosti €i stavbé jiz v cené pojisténi, proto by mohlo byt na pobocce vystaveno papirové
kolo v barvich CSOB Pojistovny. U kampani cestovniho pojisténi by mohlo byt piinosem na

sttil umdistit stojdnek s malymi vlajkami oblibenych zahrani¢nich destinaci.

Dresscode pracovnikli pobocky je neménny i ptfi kampanich. Pojistovna by proto pii vétSich
kampanich mohla ozivit i dresscode zaméstnancti umisténim odznackti se symbolem produktu

na obleceni.

CSOB Pojistovna disponuje 220 pobo¢kami v Ceské republice. Z poskytnutych informaci
marketingovym oddé€lenim o realizovanych reklamnich kampanich lze predikovat, Ze cena kola
by pfi vysce 80 cm stdla zhruba 300 K¢ na pobocku, tedy 66 000 K¢ celkem. Stojanek se ¢tyfmi
vlajeCkami nejnavstévovanéjSich destinaci by pak stal ptiblizn€ 400 K&/ks, celkem na vSechny

pobocky by investice vysla na 88 000 K¢.

4.7 Procesy

V CSOB Pojistovné probihd hned nékolik procest, které se Pojistovna neustile snazi
optimalizovat, inovovat a zrychlovat tak, aby klienti pfi komunikaci s pojiStovnou byli
spokojeni a usetfili ¢as. Velkym piinosem pro klienty je moZnost vSe vyfidit pfes internet. Lze
totiz vyridit sjedndni smlouvy, zménu na pojistné smlouvé, nahldSeni pojistné uddlosti
1 ukonceni pojistné smlouvy. Vyhodou je 1 umisténi klientské zony na webovych strankach
CSOB Pojistovny, kde klient po piihlaSeni vidi prehled viech pojistnych smluv, které ma
u Pojistovny sjedndny. V této klientské zoné€ by bylo velice efektivni pfidat informace, ze lidé

s podobnou strukturou pojistnych smluv poptavaji nasledujici produkty, ¢imz by vznikla
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nabidka doprovodnych produktii. Po konzultaci s piislusnym oddélenim v CSOB Pojistovng,

byl ndvrh na upravu klientské zony vycislen na pfibliznou ¢astku 150 000 K¢.
Efektivnost vynaloZenych prostfedki na zménu klientské zény by mohl byt méfen poctem
takzvanych proklikii na tyto pojistné produkty a jejich piipadné sjednani.

Trendem dne$ni doby je tzv. mystery shopping, ktery provadi i CSOB Pojistovna. V dnesni
dobé, kdy kvalita poskytnutych informaci, profesiondlni a proklientsky pfistup je pii
rozhodovani pro klienty velice nezbytny, je tato forma kontroly a z toho plynouci optimalizace

velice vyznamnym prvkem.
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Zavér

Bakalafska prace se zamérovala na vyuziti marketingu v oblasti pojisStovnictvi. V prvni Casti
byly vymezeny zdkladni pojmy — definice marketingu, sluzby a jejich specifické vlastnosti
definice pojmu pojisténi a pojistovnictvi, marketingovy mix, ktery je v pojiStovnictvi rozsiten
ze zékladnich , 4P na ,,7P* vzhledem k povaze produkti, tedy sluZeb. Dalsi kapitola byla
vénovana komunika¢nimu mixu, ktery velice pfispiva nejen ke zvyseni prodeje produkta, ale

i k budovani image podniku.

Cilem préce bylo vyuZiti marketingovych nastrojii pfi prodeji vybraného produktu v oblasti
pojistovnictvi.

Pro tento tcel byla vybrana CSOB Poji§tovna, a.s. V druhé &isti, kterd zadina kapitolou
¢islo 3., byla nejprve piedstavena tato spoleCnosti a poté byla popsdna charakteristika
marketingovych aktivit, které tato spole¢nost provozuje, aby pfispéla ke zvySeni prodeje
produkti, udrzovala podnik konkurenceschopny na trhu pojistovnictvi a budovala svou image.
CSOB Pojistovna ma marketingovy mix velice dobfe rozpracovany a vyuZiva viechny jeho

ndstroje.

Nasledujici kapitola je orientovdna na vyhodnoceni poznatkd ziskanych v charakteristice

marketingovych aktivit CSOB Pojistovny a navrh pro zlep$eni marketingového mixu.

CSOB Pojistovna ma marketingovy mix velice dobie zpracovany. Nedostatky
v marketingovém mixu byly proto velice zanedbatelné. Doporuceni proto neni zcela novy navrh
marketingového mixu, nybrZ ndvrhy na zlepSeni stdvajictho, vcetné odhadi vynaloZeni
finanénich prostiedk a méfeni efektivnosti téchto navrhil. Tato zlepSeni by mohla CSOB

Pojistovna vyuZzit pro zvyseni prodeji svych produkti.
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