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UvVOoD

Téma etiky je staré jako lidska spolecnost. Etika, coby filozofie lidského jednani,
rozeznavani dobra a zla, spravného a Spatného, konflikt poznani a chténi, to jsou stale
velice aktualni témata. Je s podivem, jak mélo se za poslednich 2000 let méni obecna
pravidla pro posuzovani dobra a zla. Pravidla se neméni, nicméné meéni se politické a
ekonomické struktury a stdva se, ze spolecnost, kterou tyto struktury ovladaji, zméni
nekolikrat béhem jednoho stoleti svoji interpretaci etiky, skuteénych moralnich hodnot,
podle kterych se spolecnost fidi, chova a v jejimz duchu vychovava i nové generace.

Téma etiky v pojisStovnictvi je zajimavé proto, ze dneSni pojisStovnictvi je svym
zpusobem podnikani velice dynamické a hledani idedlniho ekonomicko-etického vzorce
zdaleka neni ukonceno. V femeslech nebo obchod¢ vime viceméné ptesné, jak by mélo
vypadat chovani, jednani a vztahy zic¢astnénych stran, co to znamena krast, lhat nebo co
je nekala soutéz. Pojistovnictvi, pies veSkerou snahu o normalizaci a formalizaci tohoto
odvétvi, zbyva ujit jesté velky kus cesty.

Ptipomenime si cestu z totalitnitho obdobi, kdy v pojistovnictvi bujela korupce a
cely trh ovladala prakticky pouze jedna statni pojistovna. V porevolu¢nim obdobi 1989
— 1993 piislo obdobi promén, kdy zacalo vznikat konkurencni prostfedi nékolika
desitek pojistoven, ze kterych mnohé zbankrotovaly at’ uz diky Spatnym predikcim rizik
nebo prostym vytunelovanim. Nicméné vSudypiitomné uplatkaistvi a nezajem o klienta,
pramenici z afednickych praktik byvalych statnich ufadua, celé toto odvétvi dusily. Az
po centralizaci nejvétSich pojistoven se podatilo proti témto neSvarim ucinné zabojovat
a dnes mame pied sebou ne€kolik transformovanych firem, u kterych by se dalo mluvit
nejenom o deklaraci etickych norem, ale 1 o jisté mife jejich napliiovani.

Také zpohledu zdkonodarného, ktery byva etickym obrazem spolecnosti, toto
odvétvi proslo jenom od roku 1989 nékolika masivnimi zakroky. Mizeme pfipomenout
zavedeni tzv. povinného ruceni, vznik dozoru nad pojiStovnami, vznik zdkona o
pojistovnictvi, zakona o pojistné smlouve, zdkona o pojistovacich zprostiedkovatelich,
které se snazi toto odvétvi ekonomiky kultivovat. V soucasné dobé se celd spolecnost
piipravuje na zménu obcCanského zakoniku, ktery piinasi 1 do pojiStovnictvi velké

zmény.



Nicméné je tu stale velky prostor pro vyzkumnou praci a pro zlepSovani soucasné
situace. Proto nas téma etiky v pojistovnictvi oslovilo a véfime, Ze se nam podafi, a to 1
diky této praci, realizovat nékterou zmenu, ktera pojiStovnictvi posune bliz k etickym

1dealum.
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TEORETICKA CAST

1 CIL TEORETICKE CASTI

1.1 Hlavni cil

vvvvvv

v pojistovnictvi a navrhnout pro vybrané problémy feSeni, kterd by mohla tyto etické
nedostatky zmirnit nebo odstranit. Nékteré z téchto feseni navrhneme k realizaci Ceské
pojistovné.

Cile dosahneme tak, Ze nejprve piedstavime na hlavnich etickych smérech
zpusoby uvazovani o etice. Posléze ukdzeme vliv téchto etickych skol na ekonomickou
védu a pozname zékladni eticko-ekonomické teorie. Nakonec se pokusime vysledovat
jejich vliv na formovani etiky v pojiStovnictvi. Etické normy v pojiStovnictvi nam
pomohou objasnit zejména soucasné¢ zakony, ale také napiiklad Eticky kodex
pojistoven.

Pro odhalovani etickych problémi pouZijeme udaje za statistiky stiznosti Ceské
pojistovny, dale pak tidaje ze soudnich sport, které se zabyvaji tématem pojisStovnictvi
a z rozhovort s pracovniky pojiStovny, zejména pravniho useku a likvidace pojistnych
udalosti. Vyplynou nam z toho oblasti, na které se zaméfime v praktické Casti nasi
prace.

Praktickd Cast je zalozena na prizkumu néazorG a postoji vybraného vzorku
klientd nékteré znaSich pojiStoven, ale pokusime se zjistit nazory i osob, které
s pojiSténim nemaji vetsi zkuSenosti. Na zakladé nasi interpretace tohoto vyzkumu se
pak pokusime identifikovat signifikantni etické problémy a nastinit jejich mozna feSent.
Vybrané feSeni nabidneme k implementaci Ceské pojistovné, pro kterou autor

diplomové prace v soucasnosti pracuje.

1.2 Vedlejsi cil

Vedlejsi cil této prace ma vztah k autorovu pracovnimu zatfazeni v Ceské

pojistovné, kde jednou zjeho dilezitych odpovédnosti je odpovédnost za metodiku
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likvidace pojistnych udalosti v nezivotnim pojiSténi. V rdmci této Cinnosti se autor
ucastni projektu, pfipravujici zmény, které vyzaduje novy obcCansky zékonik, ktery
vstoupi pravdépodobné v platnost 1. ledna 2014. VedlejsSim cilem je tak uvédomeéni si
nejveétSich etickych rozpori mezi soucasnou pojiStovackou praxi a etickymi normami
nasi spolecnosti, tyto rozpory vzit na védomi a zohlednit pii implementaci nového

obcanského zakoniku.

1.3 Pouzité metody

Metody, pouzité v této praci jsou zejména:

ReserSe, kde se v teoretické casti budeme zabyvat vychodisky z odborné
literatury.

Srovnavani, kterym budeme provadéet porovnani jednotlivych etickych smért.

Statistika, kterou vyuzijeme zejména pro zjiStovani nejcastéjSich divodu stiznosti
a soudnich sport.

Pozorovani, vyuzivané pro ziskdni vlastniho nahledu na procesy v pojistovné
spojené se sjednavanim pojistnych smluv a likvidaci pojistnych udalosti.

Rozhovor jsme vyuzili ke zjisfovani informaci od réiznych subjektd v Ceské
pojistovné, konkrétné s pravnim tvarem a managementem spolecnosti.

Analogie, kterou pouzijeme pro odhalovani obdobnych probléml v riiznych
pojistnych produktech.

Analyza dat, kterou jsme vyuzili pro tvorbu statistického vystupu o pfi¢inach
stiznosti a soudnich sport.

Abstrakce, jejimZz vyuZitim dokdZeme zobecnit jednotlivé zjiSténé problémy a
vyuZit toto zobecnéni k tvorbé otazek v dotazniku.

Dotazovani, kdy pfedem vytvofenym dotaznikem oslovujeme respondenty naseho

pruzkumu.
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2 VYCHODISKA Z ODBORNE LITERATURY

2.1 Historické pohledy na etiku

Ze vSeho nejdiive si ve struénosti shriime hlavni etické Skoly, s jejichZ sméry a
mySlenkami budeme pozd¢ji konfrontovat naSe zadvery a soudy o etice pojisStovnictvi,
mysleno etice principt takovéhoto zpiisobu uvazovani, a etice v pojisStovnictvi, tedy o

etice samotného pojiStovaciho byznysu.

2.1.1 Epikurejci — konat dobro a Zit ve slasti

Etika byla jednou z hlavnich disciplin vyznamného feckého filosofa Epikura (341
chovani nebo jednani piinasi strast nebo jeji opak — slast. Zde jenom je tieba
poznamenat, Ze slasti je mySleno spiSe vést klidny, spofddany zivot bez bolestivych
zvratll a nepiijemnosti, ve kterém je dostatek Casu, klidu a prostoru na premysleni,
duSevni rozvoj a poznavani.

Jako zaklad k u¢inné obrané proti strastem Epikuros soudi, ze je nejprve tfeba
eliminovat strachy z bohti a ze smrti. Ukazuje to ve svém dopise Menoeceovi, kde pise
v Casti Nebojte se bohil (Don’t Fear the Gods) ,,Bih je nesmrtelné a Stastna bytost™ (A
god is an immortal and happy being)' a v &asti Nebojte se smrti (Don’t Fear Death)
,Smrt se nas netyka“ (Death is no concern to us)’. Tato etika je Uzce vazana
k nadbozenstvi, které se praveé otazkami zivota a smrti zabyva.

Epikuros se zabyva vice blahem jednotlivce nez blahem celé spole€nosti. Z tohoto
pohledu se tedy jedna spiSe o individualistickou etiku. Blaho jednotlivce je vytvafeno
stalou slasti, kterd je z tohoto pohledu dobra. Neni slast, kterd by byla sama o sob¢

zlem. Ale miize se stat, ze pro ziskani nekteré slasti musime podstoupit jisté strasti a to,

' Diogenes Laertius : The Lives and Opinions of Famous Philosophers, Book 10, The Life of Epicurus
[cit. 2012-11-15]. Dostupné na http://www.epicurus.info
? Diogenes Laertius : The Lives and Opinions of Famous Philosophers, Book 10, The Life of Epicurus
[cit. 2012-11-15]. Dostupné na http://www.epicurus.info

13



zejména pokud strasti prevySuji slasti, je zl¢. Je zajimavé, Ze jiz zde nalézame tyto
prvky utilitarismu jako je maximalizace slasti, v utilitaristickém pojeti tedy ziejmého
uzitku.

Na druhou stranu nejenom slasti ziv je ¢loveék. Takze vedle individualistického
pojeti slasti miizeme u epikurejcii nalézt téz dulezity akcent ptatelstvi, tedy v podstaté
socializace, budovani divéry a zavazki. ,, Prdtelstvi je vyZadovdno nasimi potiebami ‘.
Tento pohled je pro nase ucely analyzy etiky pojistovnictvi pomérné zajimavy. Protoze
pratelstvi, které ziskdme je podle Epikura nejlepSim zplisobem zajisténi nasi
bezpecnosti v ¢asech, kdy na nas dolehne néjaké strast, nemoc, zranéni nebo ztrata.
Zpusob uzavirdni pratelstvi ma byt rozvazny, je tfeba se vyvarovat neuvdzenym
pratelstvim, ale pokud ma byt pfatelstvi uzavieno, neni radno pak pftili§ vahat.

Idedlem je pak pro Epikura stav moudrosti. Tohoto stavu lze nejlépe dosdhnout
tim, Ze se osvobodime od Ipéni na vécech, které nemizeme ovlivnit, nemame nad nimi
moc, a ztrata téchto véci nam piinasi strast.

V souladu s epikurejskou etikou je v pojistovnictvi usilovano zejména o branéni
se zbyteCnym strastem, kterym je naS moderni Zivot neustdle vystavovan, zejména
pokud se jedna o strasti typu ztraty majetku nebo strasti plynouci z odpovédnosti za své
¢iny, kdy jsme neumyslnym jedndnim nékoho poskodili. Zmirfiovany jsou 1 strasti,
které se tykaji nemoci a urazi, zejména pak jejich 1éCeni a zabezpeceni v neschopnosti
nebo zajisténi ve stari. Samostatnou kapitolu pak tvofi strach ze smrti, respektive strach
z toho, co se stane s naSimi pozlstalymi, piipadné jak zabezpecit plnéni zédvazka, které
jsme si na sebe vzali béhem Zivota. Z pohledu budovani pratelstvi nebo, chcete-li,
davérného vztahu mezi pojistovnou a klientem ovSem vidime velké nedostatecnosti.
Nicméné tato paralela je velice zajimava a budeme se ji v dalSim textu jesté urcité
zabyvat. Také je dobfe poznamenat, ze vétSina strasti je dnes pojiStovnami lécena
pomoci penéz, coz je ziejmé nejjednodussi zplsob, efektivni z pohledu pojistovny,

z pohledu klienta jiZ ¢astokrat méng.

’ Diogenes Laertius : The Lives and Opinions of Famous Philosophers, Book 10, The Life of Epicurus
[cit. 2012-11-15]. Dostupné na http://www.epicurus.info
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2.1.2 Stoikové — zajem spolecnosti a Zivot podle pravidel

Druhym smérem helénistické filosofie byl tzv. stoicismus, ktery byl reprezentovan
zejména zakladatelem Zénonem z Kitia (asi 333 pi.n.l — 262 pi.n.l.), ale protoze se
z jeho dila pfimo nedochovalo témét nic, zminime déle spiSe jeho nasledovniky a
pfedstavitele tzv. stitedni a mladsi stoy Marka Tulia Cicera, Lucciuse Annaeuse Senecu
a Marca Aurelia.

Stoikové vétili v mravnost a v Zivot v souladu s pfirodou a pfirodnimi zakony.
Jejich smyslem zivota byla ctnost. Ctnostny a moudry Zivot. Zénon uznaval jedno
jediné a jednoduché dobro, které je cilem a o které ma smysl usilovat — tim je praveé
ctnost. Tvrdil, Ze ¢lovék ovladne svét tim, Ze ovladne sam sebe.

Silny eticky obsah najdeme v dile O povinnostech Zénonova néasledovnika Marka
Tulia Cicera, zndmého fimského fe¢nika. V tomto dile Cicero piemysli o cti, cestném
jednani a o tom, jak siln& je ovliviiovano ¢estné jednani prospéchem. Cestné jednani ma
podle n¢j koteny ve Ctyfech ctnostech:

* poznani pravdy, moudrost a rozumnost
* dbani z4jm1 lidské spole¢nosti

* velikost a sila ducha

* zachovani fadu a miry.

Vedle poznavani pravdy, ktera je podle Cicera nejzakladné;jsi lidskou pfirozenosti,
se tu jiz objevuje akcent na zdjmy lidské spolecnosti. Tyto z4jmy jsou nadfazené,
protoze upeviuji lidskou pospolitost a nikdo by se nemél plnéni spolecensky
prospésnych cila vyhybat. To, co je zasadni, je vztah Cestnosti a prospéchu. Vyplyva
z toho, Ze Cestnost by se nikdy nemeéla métit prospéchem. Tedy nejvyssi hodnota je
Cestnost a je lhostejno, jestli Cesné jedndni pfinaSi nékomu prospéch, ¢i nikoliv.
Respektive to, co se zprvu muze zdat prospéSné a zaroven ale neni Cestné, je ve
skute¢nosti neprospesné. Zaroven Cicero tika, Ze ,, nejen vyse staveti zdanlivy prospéch
nad Cest, ale i srovnavati tyto véci a byti pritom jen trochu na vahach, je nadmiru

oo
hanebneé.

4 Cicero, M.T.: O povinnostech. Svoboda, Praha 1970, s. 143
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Z pohledu pojistovnictvi a zejména pojistného podvodu je pak zajimava
myslenka, ve které Cicero fesi eticky problém, zda je Cestné poskodit Cloveéka, ktery je
celku neuzitecny nebo jej dokonce sam poskozuje. Cicero dospiva k zévéru, Ze je to
v poradku: ,, Neodporuje tedy prirozenému radu obrati o Sat, mizZes-li tak uciniti,
cloveka, kterého i zabit je Cestné....nebot jako se urezavaji udy, pocnou-li byti bez krve
a jakoby bez Zivota a skodi-li ostatnim castem téla, tak tato divoka a nestvirna selma v
podobé cloveka musi byti odloucena jaksi od téla lidské spolecnosti.

Zietelnym odliSenim od epikurejcti je zde posun od zdjmu jednotlivce a jeho
vlastniho slastného zivota k zajmu o celek, o lidskou spolec¢nost, o pospolitost. Tento
novy rozmér mysleni ndm vyrazné rozSifuje obzor pii posuzovani etického chovani
jednotlivce 1 spolecnosti.

Dalsi vyznamny ptedstavitel stoicismu byl Lucius Annaeus Seneca (6 pt.n.l.- 65
n.l.). Pfinosné k nasi analyze etiky bude zejména jeho dilo O klidu duSevnim. V tomto
spise Seneca predkladd néavod, jak zit mravné. Mimo jiné velice Skodi vnitini
vyrovnanosti vlastnictvi majetku, kdy obavami o ng jsme vyvadéni z idedlniho,

harmonického dusevniho stavu.

2.1.3 Kantova etika zaloZena na povinnostech a pravidlech jednani

Immanuel Kant (1724-1804) byl pravdépodobné jeden z nejvétsich filozofti vSech
dob. Kant si myslel, ze je mozné vyvinout konzistentni moralni systém pomoci
zdtvodnovani. Tvrdil, ze kdyby lidé o téchto vécech vazné uvazovali, uvédomili by si,
7e tu jsou né€které mordlni zakony, které vSechny rozumné uvazujici bytosti musi
dodrzovat pravé proto, ze to jsou rozumné uvazujici bytosti. Tento nejvySsi princip
moralky by mél byt platny nejen pro lidi, ale 1 pro vSechny jiné rozumné bytosti.

Kant byl pfesvédceny, ze kazdd rozumna bytost dokaZe rozeznat, co je spravné a
co nikoliv a vyfesit tim dilema dobra a zla sama, bez pomoci Boha nebo cirkve. Ackoliv

se Kant vyjadioval filosofickym a ne pfili§ jednoduchym zplisobem, véfil, ze dokaze

5 Cicero, M.T.: O povinnostech. Svoboda, Praha 1970, s. 148
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lidem ptedlozit navod na to, jak se vypotradat s kazdodennimi dilematy a dokéaze jim
pomoci jednat spravné.

Ackoliv se o Kantové etice Casto hovoii jako o etice zalozené na povinnosti a
délani spravnych véci, nedilnou soucasti etiky je podle Kanta i samotné dobro. Kant se
ptal, jestli existuje néco, o ¢em by se dalo vzdycky fict, ze je to dobré. Dostalo se mu
odpovédi, ze dobra je vzdycky dobra vile. Je nemozné si predstavit néco v tomto sveéte
nebo 1 mimo néj, co by mohlo byt brano pouze jako dobré bez omezeni, krom¢é dobré
vile.

Zakladem Kantovy etiky je lidskd svoboda. Na rozdil od Huma tvrdi, ze lidské
chovani a jednani neni piedurceno pouze ptfiinami, ale také svobodnou vuli kazdého
cloveéka. Podle této myslenky pak déli svét na iSi pfirody, kde se véci fidi ptirodnimi

zékony, a ti$1 svobody, kde se véci d¢ji na zdklad¢ rozumu a plati zde vyS$i moralni

zéasady.

2.1.4 Kategoricky imperativ

Dilezity z pohledu formulovani moréalnich principit byl Kantiv kategoricky
imperativ. Posuzovani moralniho hlediska Cinu se podle né& nedé&je podle nasledki
tohoto ¢inu, ale podle motivu jednéani. Jedna z formulaci kategorického imperativu pak
zni takto:

Jednej jen podle té maximy (zasady), od niz muzes zaroven chtit, aby se stala
obecnym zdkonem

coz v podstaté¢ miize znamenat zndmé réeni Chovej se tak, jak by sis ptal, aby se
ostatni chovali k Tob¢.

Jin4 Kantova formulace kategorického imperativu je:

wJednej tak, abys pouzival lidstvi jak ve své osobé, tak i v osobé kazdého druhého

vzdy zdroven jako ticel a nikdy pouze jako prostiedek™’

% Kant, I.: Zaklady metafyziky mravii. Svoboda, Praha 1990, s. 84
7 Kant, 1.: Zaklady metafyziky mravii. Svoboda, Praha 1990, s. 91
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Z tohoto pohledu pak tedy rozhodné neplati, Ze tcel svéti prostiedky. I z takového

uhlu se pozdéji podivame na etické momenty v pojiStovnictvi.

2.1.5 Benthamuv a Milliiv konsekvencialisticky utilitarismus

V jistém smyslu protikladem ke Kantovu uceni o etice, zalozené na uslechtilosti
motivi chovani a jednani, je filozoficky smér utilitarismu, jakozto hédonisticka filosofie
zaloZend na prospéchu z jednani, uZitku neboli utilité. ZjednoduSené fe€eno: to, co je
pro etiku dileZité neni Cistota pohnutek, ale vysledek konani, ktery ma byt uZitecny, ma
piinaSet uzitek neboli prospéch. Na druhou stranu to, co pfinési strast, bolest nebo
utrpeni je z tohoto pohledu nespravné.

Ve své podstaté navazuje utilitarismus na Epikura a jeho Zivot ve slasti. Ackoliv
byly utilitaristické ideje rozvijeny od antickych dob, za jejich moderni zakladatele 1ze
oznacit dvojici John Stuart Mill (1806 - 1873) , ktery rozvinul teorii utilitarismu z prosté
hédonistické verze jejimz autorem byl jeho mentor Jeremy Bentham (1748 - 1832).

Praveé John Stuart Mill formuloval jeden ze zékladnich principt utilitarismu a to,
ze ¢iny se posuzuji z toho thlu pohledu, jestli pfinaseji co nejvetsi uzitek co nejvétSimu
poctu lidi. V utilitarismu miZzeme podle O. Hoffeho nalézt Ctyfi principy — princip
nasledka, uzite¢nosti, hédonismu a socialni princip.

Podle principu nésledkii neexistuje Zadné jednani, které by bylo dobré nebo Spatné
samo o sob&. Posuzujeme jednani podle jeho nasledkt. ,,The end justifice the means*
nebo jak napsal Sofokles ve své hie Electra ,,The end excuses any evil“. Vysledek
ospravedlniuje jakékoli zlo nebo téz ptislovecné Konec dobry, vSechno dobreé.

Podle principu uziteCnosti je spravné to, co piinasi co nejvetsi dobro co
nejveétSimu poctu lidi, jak uz jsme zminili. Funguje zde také takzvana eticka aritmetika
neboli konani mize pfinaset 1 mensi strasti, pokud je ptevazeno celkovym prospéchem.

Princip hédonismu spociva v tom, ze si kazdy sam pro sebe urCuje, co je pro n¢j
dobré, slastné a co nikoliv. Nejsou zde zadna pravidla obecné slasti a strasti. VSechno je
urceno Cisté subjektivnim vnimanim. A u socidlniho principu se naopak jednd o co
nejvetsi pocet lidi, kterym je prospéch piinaSen a tedy potlacuje egoistickou stranku

nahledu ve prospéch spolecenského uzitku.
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2.1.6 Platon a Aristoteles — v ¢em spociva dobry charakter a jak jej kultivovat

Vratme se ted’ ve srovnavani jednotlivych pohledi na etiku zpatky do antickych
dob a podivejme se na to, ¢im se tehdy zabyvali Platon a Aristoteles. Narozdil od Kanta
a Milla jejich otazka neni Co je spravné Cinit?, ale Jaky je nejlepsi zpusob zZivota? Tento
zpusob mysleni se rozvinul v takzvanou etiku ctnosti. DileZitd je pro Aristotela
,jednota ctnosti®.

Nejdilezitéjsi véci je byt dobrym, ctnostnym clovékem. Etika jako takova
v Aristotelové podani nesmétuje k poznani, ale k jednani. Dllezitd je ,,praxis® neboli
jednani. Ve svém dile Etika Aristoteles napsal: ,,Neuvazujeme, abychom vedeéli, co je
ctnost, nybrz abychom se stali dobrymi, jinak by to nemélo Zadnou cenu — je nutné
uvazovat o praktickych jednanich, jakym zpusobem se maji konat. Zkoumat se vazné a
nelitostné a snazit se pak celé své mysleni a citéni, ba celé své byti postavit nové na
duchovni zéklad

Pfinosem Aristotela také bylo jeho rozdéleni ctnosti na etické (moralni) a
dianoetické (rozumové). Zrozumovych ctnosti povazoval jako nejdilezité;si
rozumnost, jako schopnost se v dané situaci spravné (eticky) zachovat. Aristoteles také

zduraziiuje, ze dokonala ctnost neni individualistickd, ze ma vzdy spolecensky zaklad,

ohled na spole¢nost bez které bychom nemohli existovat.

2.1.7 Moralka vs. etika

Zastavme se jeSt¢ na chvili porovnanim pojmti moralka a etika, protoze je to pro
pouzité pojmoslovi potiebné zptfesnéni.

Moralka vznikla z latinského slova ,,mos* neboli viile. MySleno viile ve smyslu
ulozZeného ptikdzani, at’ uz boziho nebo kralovského, ¢i jinak zakonného. Vyjadiuje také

tradicni zvyklosti, obyceje, latinsky ,,mores* a obvykla pravidla chovani.

8 PRIKASKY, V., J., Etika, Karmelitanské nakladatelstvi, Kostelni Vydii 2000, s. 90
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Naproti tomu etika pochéazi z feckého ,,éthos®, coz diive znamenlo pastvinu, stdj
nebo téz lidsky ptibytek, tedy misto, ve kterém Clovek piebyval. Etika se tedy zabyva
aplikaci moralky v konkrétnim prosttedi.

Nékteti autofi povazuji mordlku a etiku za ekvivalenty, jini vidi rozdily zejména
v tom, Ze moralka nam tika obecné principy chovani a jednéni a etika umoznuje vyjadfit
se k tomu, zda jsou tyto principy v dané situaci a spole¢nosti spravné, opravnéné nebo
spravedlivé ¢i nikoliv.

Zde si vytvaiime prostor pro to, abychom v na$i praci mohli hodnotit spravné a
nespravné principy, postoje a nazory nebot’ nestaci, aby odpovidaly néjaké normé, ale
také aby byly v dané situaci, misté a Case pfijatelné a akceptovatelné spolecnosti jako

spravné.

2.1.8 Teorie boziho narizeni — moralka v naboZenstvich

Z pohledu néboZenstvi mizeme rozdélit vztah mezi ndbozenstvi a etikou zhruba
do tii skupin podle toho, jak velky vliv ma ndbozenstvi na moralku. A sice:

Autonomni — etika se vyviji nezavisle na nabozenstvi

Heteronomni — kde je etika odvozovana od bozich nafizeni jinych nabozenskych
ptesvédcenich

Teonomni — ve které je Biih jedinym zdrojem a tviircem moralky

U nas v nejrozsifengjSim nébozenstvi — kiestanstvi — je Blh absolutni moralni
autorita. O tom, co je dobré a co Spatné se miizete docCist v Bibli. Samoziejmou soucasti
kifest'anského Zivota jsou 1 cirkevni tradice, ritudly. K odhalovani dobra a zla miZeme
pouzit 1 vlastni svédomi. Nejznaméjs$i moralni normou je biblické desatero, kde v knize
Exodus je popsano, co Bith jako desatero vyhlasil. Pro soudobé pouziti vSak je
zajimav¢jsi jeho piepis podle knihy E. Langa Die zehn grossen Freiheiten, ktery na
svych strankach publikoval server www.vira.cz a ze kterého vybirdme:

,Desatero ukazateli lidskych cest:

Ja jsem Pan, tvij Biih!

1. Nebude§ mit jiné bohy! Nemusis se bat moci hvezd, ani kouzel cloveka, ani

strasidel, ani osudu. Ja chci byt tvym pomocnikem: drz se mne a budes
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svobodny. Nebudes si mne zpodobnovat! Nemusis si o mné dat nic namlouvat od téch,
kdo o mné moc mluvi a predstiraji, Ze veédi, jaky jsem. Ja chci byt tvym ucitelem ve svém
Synu: drz se jeho slov a budes Zit v pravde.

2. Nebudes zneuZivat mého jména! Nemusis mne mnohym modlenim a zboznymi
ukony donucovat, abych ti pomohl. Ja jsem tvuj pritel — a zcela dobrovolné: drz se mne
a budes zit pokojné.

3. Budes zachovavat den odpocinku! Nemusis se ustvat k smrti praci, neustalym
strachem, zZe néco nékde zmeskas. Ja té chci vest svétlem sveho Ducha: Drz se mne a
budes Zit zdrave.

4. Budes ctit otce a matku! Vér, je to nakonec unavny Zivot, stale se bourit proti
rodicum, proti uciteltim, proti poradkiim Zivota. Stala vzpoura zotrocuje stejné jako
slepa poslusnost. Ty tak Zit nemusis. Ja chci byt tvym nebeskym Otcem: drz se mne a
budes Zit ve svorné ldsce.

5. Nebudes zabijet! Nemusis jednat s druhymi jako s konkurenty, které je nutno
pracovné predstihnout, osobné vyridit, aby té nepredstihli oni. Ja chci byt tvym
ochrdancem: drz se mne a budes zit beze strachu.

6. Nebudes cizoloZit! Nemas zapotiebi, aby ses karikaturami nezralé a prizivnické
lasky pripravil o radost z lasky prave. Ja chci byt darcem tvého stésti: drz se mne a
naucis se milovat krdasné a vérné.

7. Nebudes§ krast! Nemusis se pachtit za necestnym obohacovanim. At okradas
blizniho nebo stat, dopadne to vzidy stejné: co ziskas na majetku, ztratis na klidné mysli.
Ja chci byt tvym Zivitelem: drz se mne a poznas, Ze veétsi radost je davat nez brat.

8. Nebudes lhat! Nemusis se zaplétat do IZi, abys zakryl své slabosti. Lez plodi
nediveru a ta dela ze spoluziti peklo. Ja, tviij Buh, mam k tobé duvéru: drz se mne,
naucis se divérovat a budes sam ditvéryhodny.

9. Nebudes Zadostivé dychtit po Zené svého blizniho! Nemusis zatézovat sviij Zivot
dychtenim po kradené lasce, kterd piisobi rozvraty. Ja, tvuj Biih, ti davam lasku ryzi:

drz se mne a poznas lasku obstastnujici.
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10. Nebudes zavistivy ani chamtivy! Nemusis se uzirat zavisti druhym. Zbavil by
ses tak radosti z viastniho. Ja, tviij Buh, ti davam dobré dary: drz se mne a naucis se zit
spokojené.*’

Do budouci ¢asti ekonomie a podnikéni, 1 toho pojistovaciho, vénujeme pozornost
zejména necestnému obohacovani na ukor blizniho a také lhani, zkreslovani

skutecnosti, vlastnosti sluzeb, produktii a podobné.

2.2 [Etika a ekonomie

V casti etika a ekonomie se podivdme na aplikace moralnich principt do oblasti
ekonomie. Znovu si projdeme jednotlivé filozofické Skoly a prozkoumame, jaky
vyznam mélo jejich uceni na ekonomii.

Miizeme opét zalit ve starém Recku a porovnat principy, na kterych stavéli

stoikové a hédonisté v cele s Epikurem.

2.2.1 Hédonisté vs. stoikové

Podle stoiki, jak uZz jsme zminili, vztah mezi dobrem a uZitecnosti v podstaté
neexistuje. Respektive tyto dva pohledy, na jednu a tu samou véc, by mély byt
odd¢€lené. Otazka, jestli konani pfinasi dobro by méla byt nezavisla na tom, jestli toto
konani pfinasi také uzitek pro konatele, ¢i nikoliv. Z toho vyplyva, Ze nékteré dobré
skutky mohou byt odménény jistym uzitkem, jiné dobré skutky této odmeény nedojdou.
Nicméné ten, ktery takovy skutek kond, by nemél pfi svém konéni k vlastnimu uzitku
piihlizet. To znamena, Ze hodnota konani je v mife dobra, kterou dany skutek piinasi,
nikoliv v mnozstvi uzitku. Zda se, ze timto nesobeckym principem se moderni
ekonomie nefidi. Ztejm¢ je hodnota dobra obtiZnéji vycislitelnd nez hodnota uZitku
nebo dobro nemotivuje pracujici tolik, jako je motivuje vlastni uzitek. Nicméné

z pohledu takového principu vzajemnosti, na kterém je postaveno pojisStovnictvi, by se

? VIRA.CZ. Pokus o pieloZeni desatera BozZich pFikdzéni do dnesniho jazyka, mysleni a prostiedi
[online]. Dostupné na www.wira.cz
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dalo néco jako naznak konani nezi$tného dobra ocekavat. ProtozZe to je pravdépodobné i
davod, pro¢ se tolik lidi pojistuje, 1 kdyZ je jim zfejmé, Ze vynalozené penize na
pojistné budou pravdépodobné vétsi, nez penézi vycisleny uzitek v piipadé pojistného
plnéni. Tito lidé jsou pojiSténi pravé proto, Ze v nouzi budou potifebovat pomoc bez
ohledu na finan¢ni kalkul toho, kdo jim tuto pomoc bude poskytovat, tedy pojistovny.

Hédonisticky pfistup naproti tomu jiZz vykazuje zndmky dneSnich principi
moderni ekonomie a vyvinul se zng jeden zproudid ekonomického uceni,
utilitarismus.'” Hlavnimi znaky tohoto piistupu pak jsou zejména egoismus
reprezentovany sobeckosti, vypocitavost, ktera se projevuje kalkulaci uzitku a nezbytna
pfedvidavost nebo proziravost, kterd nam umoZzni hledat pfileZitosti s nejvétsi mirou
uzitku. Vyhodou tohoto pfistupu je, Ze neni potfeba definovat zddna vnéjsi eticka
pravidla, protoze si je tento systém sam vytvari a udrzuje. Tento stroj na uzitek je
schopny rychlého rozvoje, protoze si sam svoje pravidla mize rychle a pruzné¢ meénit
podle aktudlnich potieb tohoto systému a podle toho, jestli je to pro rozvoj tohoto
uzitkového systému dobré. Lze se domnivat, Ze takovy progresivni systém bez vné¢jSich
etickych omezeni by se byl schopen sam tak rychle rozsitit, ze pokud by byl omezeny
prostorem — Zemi - vysal by z pfirody 1 z lidi navzdjem vesSkery uzitek, ktery by byl
okamzité spottebovavan, az by nakonec doslo k zaniku celého systému, protoze by se
JiZ nemohl rozsifovat.

Z pohledu vyvazenosti a udrzitelnosti systému se jevi jako vhodny systém spojeni
obou vySe zminénych piistupt, stoického — mravniho a nezistného — a hédonistického —
egoistického, orientovaného na prospéch, snadno rozsititelného. V podstaté hédonisté

vytvafeji moralni ramec, ve kterém se pohybuji hédonistickymi principy hnani jedinci.

2.2.2 Blaho celku a rozum

Pokud se dale posuneme do doby Tomase Akvinského, pak dalSim hlediskem pro

uvazovani o etice by mélo byt to, zda jednéni jednotlivcl piinaSi uzitek 1 celé

' viz téz MILL,J.S. Utilitarismus. VySehrad, Praha 2010
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spolec¢nosti. Pravé Tomas Akvinsky davéa jednoznacné piednost obecnému blahu pied
blahem jednotlivee aneb ,,blaho celku je lepsi nez blaho jednotlivin. <"

Obecné blaho vSak musi byt spravné zvolené a definované. ,,Obecné blaho musi
byt voleno tak, aby zastupy “svobodnych muzii* kracely timto smeérem z rozhodnuti

w12 . o C c ,
¢~ Bylo jeho kliCovym tvrzenim, Ze existuje pfirozeny

svobodné viile a dobrovoln
zékon, ktery zpusobuje to, Ze vétSina rozumnych bytosti bude kracet 1 bez donucovani
v podstaté stejnym smérem.

A byl to pravé 1 Tomas Akvinsky, ktery vyrazné akcentoval rozumovou stranku
pohledu na véci a déni. Dokonce 1 podporoval védu a hledal jeji spojeni s ndbozenstvim.
Tvrdil, Ze rozvijenim rozumu a poznani rozvijime 1 naSe schopnosti rozeznavat, jestli
naSe vira neni scestnd, ,,... nebot’ bludny ndazor na stvorené ma za nasledek nespravné
chapdni Boha.«"

Drzet se rozumu, jak to jen jde, by mél byt piikaz i pro soudobou ekonomii
postavenou na védeckych zdkladech. Tato véda by se méla odkazovat v prvni fadé na
blaho celku, ptirody, nebot” slovy TomaSe Akvinského ,,clovek neni stvoritelem prirody,

ale uziva prirodnich zdroju skrze umeéni a zrucnost ke svému viastnimu prospéchu.

2.2.3 Adam Smith a jeho etika

Adame, Adame, Adame Smithi,
zalobu mou ted’ vyslechni si!

To tys to byl,

kdo prohlasil,

sobecky cin ze se vzdy vyplatil!
Ze plati to dnes stejné jako kdysi,

neni to tak? Neni, Smithi?*'*

" AKVINSKY, T. O kralovstvi ke krali kyperskému, kap. 745.

'2 SEDLACEK,T. Ekonomie dobra a zla. 65.pole, Praha 2009, s. 111

' ANZENBACHER, A. Uvod do filozofie. Statni pedagogické nakladatelstvi, Praha 1990, s.28
'* SEDLACEK,T. Ekonomie dobra a zla. 65.pole, Praha 2009, s. 162
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Adam Smith je vSeobecné povazovan za zakladatele moderni ekonomie. Jeho
hlavni pfinos ekonomii 1 jeji etice predstavuji jeho dvé dila Bohatstvi naroda (1776) a
diive sepsana Teorie mravnich citl (1759). V téchto do znacné miry protichlidnych
dilech se setkava moderni ekonomie na jedné strané s etikou na stran¢ druhé.

Ackoliv by mohl byt diky svoji neviditelné ruce trhu povazovan za stoupence
hédonismu, jeho dédictvi bezvyhradné nepiijima, naopak povazuje toto uceni za
nadmiru zjednodusujici, s tendenci vysvétlovat co nejvice jevi co nejmensim poctem
zékladnich principi. Podle Smithe se rozdé€luji moralni Skoly do tfi vétvi, které
pojmenoval Spravnost, Rozumnost a Laskavost.

Spravnost piedstavuji stoikové, ke kterym ma velky obdiv. Presto, ze nepovazuje
jejich uceni za udrzitelné, vénuje mu velky obdiv a sympatie. Vyzdvihuje zde idealy
stoické Skoly, nicméné kritizuje jeji maly zdjem o to, cokoliv zménit.

Rozumnost, nebo téz vypocitavost, patii v jeho uvahach hédonistim a Epikurovi.
Nicméné o tomto druhu uvazovani presto tvrdi, Ze je jednoznacné€ v rozporu s tim, co se
snazi vybudovat.

Laskavost pak patii k nejinspirativnéjsi vétvi tohoto d€leni. Patii sem ideje Platona
a Augustina, své Cestné misto by zde mél i Tomas Akvinsky a Immanuel Kant.
Zakladnim principem této Skoly je tvrzeni, Ze jakykoliv uzitek ni¢i moralitu takového
jednani. Nebo také pokud dostanete odménu za sviij Cin, ztraci tento ¢in sviij moralni
kredit a stavd se pouze nastrojem zisku. Adam Smith o tomto sméru tvrdi, ze: “tato
Skola podporuje a Zivi v lidském srdci to nejnoblesnéjsi a nejlepsi ze viech citii.*"
Ptesto tvrdi, Ze motiv lasky, laskavosti a dobro¢innosti neni dostate¢né silny, aby udrzel
pohromadé celou spolecnost.

Podle Smithe je jadro nalezeni spravnych motivli v jejich kombinaci. Kombinaci
lasky a sebelasky.

Je pravda, Ze primési sobectvi se casto poskvrni krdasa nékterych cinii, které by se
meély rodit z ryzi laskavosti. Laskavost vSak muze tvorit jediny motiv, pokud se jednad o
jednani Bozstev. Nedokonalé stvoreni, jakym je clovek, potiebuje ke své obzivé tolik

’ N , ’ . ooy YT
externich véci, ze musi do svého jednani zahrnout i jiné.

15 SMITH, A. Teorie mravnich citi. Liberalni institut, Praha 2005, s. 445
16 SMITH, A. Teorie mravnich citii. Liberalni institut, Praha 2005, s. 446
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2.2.4 Véeli ul doktora Mandevilla

Zvlastni pohled na etiku ekonomie ndm nabizi Mandevillova Bajka o v&elach."
Bernard Mandevill, jinak téz doktor mediciny a filozof, ji napsal jako satirické dilo, ve
kterém pochybuje o tom, ze by etika ctnosti vedla k prosperujici spolecnosti. Bajka
zalind popisem spolecnosti, kterd prosperuje, ale pod jejimz povrchem buji nefest,
podvody, tplatky a korupce. Nebylo femesla bez podvodniki, nebylo Gfadl bez uplatka

a korupce:

wKazda cast celku kypéla nerestti,

. . g rul8
vSak celek sam se topil ve Stésti.*

V¢elky jsou ale nespokojené a stézuji si véelimu bohu Jove, ze by se jim zilo 1épe,
kdyby vSichni byli poctivi, ctnostni a spravedlivi. Biith jejich stiznosti vysly$i a zméni

vSechny vcely v poctivé. Od té doby zavladl ve spole¢nosti poradek a fad.

»Vezeni od téch dob zela prazdnotou,
dluznici splaceli hned a s ochotou.
A to i davno zapomenuté splatky,

i ti, na které byl zdkon kratky. <"

OvSem misto, aby se vSechny v€elky mély 1épe a ekonomika vzkvétala, nastane
pravy opak. Nékteré velky pfichdzi o praci, protoZe uz neni tfeba soudcti, advokati,
protoze se nikdo nesoudi. Nejsou potieba ani kovari, vyrab¢jici miize a dalsi, ktefi
dohliZeli na vykon prava. ProtoZe se lidé chovali stfidmé a skromné, sniZila se poptavka

po zbozi a dalsi femeslnici piisli o praci. Nakonec véeli ul postupné vymira a preziva

'"" MANDEVILLE, B. The Fable of the Bees. The third edition. London 1714 [online]. Dostupné na
http://books.google.cz

"8 MANDEVILLE, B. The Fable of the Bees. The third edition. London 1714 [online]. Dostupné na
http://books.google.cz

" MANDEVILLE, B. The Fable of the Bees. The third edition. London 1714 [online]. Dostupné na
http://books.google.cz
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jenom par vcelek, protoze ostatni se nemohly v poctivé spolecnosti uzivit. Navic je
nakonec z ulu vyzene jiny, silny (a pravdépodobné netestny) roj.

Mandeville sam nepreferuje spolecnost plnou netesti. Tvrdi ale, ze kazdy rezim,
ctnostny 1 nefestny, ma svoje klady i1 zapory, a ze vyvazenost je nezbytna, nebot
Lndbozenstvi je jedna véc a obchod druhd.“* Je tedy podle n&j nanejvys uzitedné vyuzit
nefesti spravnym zpusobem v ekonomickém systému neboli zaptahnout Certa do pluhu.
V této bajce je vlastné¢ ukdzan ekonomicky cyklus, ktery bith Jove nechava upadnout do
recese. V zaveéru najdeme téZ pouceni a ndvod na prosperujici a Stastnou spole¢nost a
varovani pied vymycenim vseho zla, protoze to by mohlo mit za nésledek jesté¢ daleko
veétsi zlo, neZ to plivodni.

.1 ten nejhorsi z celého zdstupu,

s . , 21
pomaha spolecenskému vzestupu.

2.3 Etika a pojistovnictvi

V této ¢asti se podivame na principy pojistovnictvi, probereme specifické aspekty
tohoto zpiisobu podnikani, které by mohly mit vyznamny vliv na jeho etiku. Pokusime
se proniknout k podstaté pojistovani, zamyslime se nad jejim smyslem a nastinime si
alternativni zpiisoby ndhrady Skody. Déle se budeme zabyvat oblasti zneuzivani
informaci, moralniho hazardu, zplsobu pferozdélovani penéz mezi pojistniky a
spravedlivosti nahrady Skody. Budeme se stru¢né vénovat i1 pojistnému podvodu. Na
zaver se vratime k etickému tématu a podivame se na etické kodexy pojiStoven a na
nejmarkantnéjsi soudni spory kvili etickym otazkam.

Pro uplnost je tfeba poznamenat, Ze v ramci piijatelného rozsahu této prace se pro

naSe ucely zaméfime zejména na komeréni nezivotni pojisténi.

* SEDLACEK,T. Ekonomie dobra a zla. 65.pole, Praha 2009, s. 157
2 MANDEVILLE, B. The Fable of the Bees. The third edition. London 1714 [online]. Dostupné na
http://books.google.cz
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2.3.1 Zakladni teze a vyznam pojiSt’ovnictvi

ProtoZze neni nasim cilem ukéazat na historicky vyvoj pojiStovnictvi, budeme
v tomto ohledu pouze stru¢ni. Daleko vice se budeme zabyvat tezemi a teoriemi
moderniho pojiStovnictvi tak, jak jsou v dneSni dobé znamé a jak je vyuzivaji
pojisStovny 1 jejich klienti.

Zékladni charakteristikou komer¢niho pojisténi je podle Duchackové tato
formulace: ,,Komercni pojisténi kryje rizika zpiisobem odpovidajicim pojistné metode
tvorby a pouziti pojistného fondu. Tzn. plati zde zasada ekvivalence (velikost prispévkii
ziicastnénych subjektii se odviji od velikosti rizika)**.

Pojd'me se zastavit u tohoto momentu a podivat se na néj z etického hlediska.
Miizeme pojisténi, charakterizované predeslou vétou povazovat za etické? Podivejme se
tedy na pojiSténi optikou Kantova kategorického imperativu a Millova utilitarismu.

Podle Kantova ,,Jednej jen podle té maximy (zasady), od niz miizes zaroven chtit,
aby se stala obecnym zdkonem* je ziejmé, zejména pokud se jednda o pojiSténi
dobrovolne, vSe v pofadku. Dobrovolné se chci chovat tak, Ze svymi ptispévky, které
zohlediiuji velikost mého pojistného rizika, vytvaiim pojistny fond. Opréavnéné
ocekavam, ze se stejné¢ budou chovat 1 ostatni pojistnici. V piipadé Skody nekterého
z pojistnikt pak souhlasim s tim, aby se tento pojistny fond pouzil na uhrazeni 4ymy. |
z pohledu lidstvi, které ma mit prfednost pfed tcelem, Ize souhlasit s tim, Ze se ¢lovek
pojistuje nejenom pro svij prospéch (a tim nemyslim pouze prospéch financ¢ni, ale 1
prospéch z duSevniho klidu), ale vytvaii svym chovanim komunitu lidi, kterda si
navzajem pomahda a tim povysuje prospéch celku nad sviij osobni prospeéch. 1 kdyz
pohnutky pro uzavirani pojiSténi byvaji veskrze sobecké, celkovy ucel je spolecensky
prospeésny.

Obecnou vétu o pojistovnictvi mizeme podrobit 1 prozkoumani z pohledu
utilitaristickych teorii etiky. Zakladnim postulatem je uZziteCnost, prospeéSnost, kterd
mize byt zatizena 1 jistou, pomérné mensSi, davkou strasti. Z tohoto pohledu

pojistovnictvi prospésné z nékolika divodii. Opét miizeme citovat Duchackovou:

2 DUCHACKOVA, E. Principy pojisténi a pojistovnictvi. Ekopress, Praha 2003, s. 29
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»Vyznam komercniho pojisténi:
* stabilizace ekonomické urovné ekonomickych subjektu (jednotlivcu i
podnikatelskych subjektii, zprostredkované potom i statu),
* ovliviiovani fungovani trini ekonomiky zasluhou kryti ztrat v pripadé
realizace nahodilych udalosti z pojistnych plnéni,
* uplatnéni odpovédnosti ekonomickych subjektii za svoji financni stabilitu i
socidlni situaci,
* makroekonomicky vyznam komercniho pojisteni v souvislosti s tvorbou a
investovanim technickych rezerv pojistoven.«>
Zde je vidét velky spolecensky uZitek, ktery z tohoto pohledu je prospésny pro
mikro 1 makroekonomiku a tudiz bude pravdépodobné podporovany z pohledu statu 1
jednotlivych pojistoven jakozto zdroj zisku. Podivejme se na dal$i ucastniky pojisténi,
jako jsou podnikatelé. Tam velice zalezi na vnimani rizika a tvorbu vlastnich rezerv na
kryti pfipadnych Skod. V pfipad€ rozsahlejSich firem a majetku se riziko stava
piedvidateln€jsi a uzitek z pojisténi se snizuje. Nicméné toto vi 1 pojiStovny a projevuje
se to ve snizovani zisku podnikatelskych pojistnych produktl a krytim nékterych
obtizn& piedvidatelnych nebo pro podnikatele vyhodnych rizik.** Z pohledu b&zného
pojistnika — obcana je subjektivni vnimani mimotadné velké ztrdty a obtiznost
predvidatelnosti tohoto rizika natolik zavazné, ze mulze povaZovat pojisténi za

prospésné.

2.3.2 Nahrada Skody penézi a co dal?

V dnesni dobé¢ je bézné, ze se ndhrada Skody provadi témeét vyhradné penézi. VSak
také platny Obcansky zakonik tuto ndhradu uptfednostiuje pied jinymi formami nahrady
skody. ,,Skoda se hradi v penézich, pozada-li vSak o to poskozeny a je-li to mozné a

igelné, hradi se §koda uvedenim do piedchoziho stavu.“* Tento zpiisob nahrady $kody

2 DUCHACKOVA, E. Principy pojisténi a pojistovnictvi. Ekopress, Praha 2003, s. 29

?* Napriklad pojisténi prerueni provozu vlivem pozaru kryje ztraty ve vyrob& a pro podnikatele byvé
atraktivni a zadané.

23 Ceska republika. Zakon &. 40/1964 Sb.: Ob&ansky zakonik. In Sbirka zakont, § 442, odst. 2
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je v pojisténi nejjednodussi, nicméné svadi Casto UcCastniky pojiSténi ke spekulacim
nebo dokonce k pojistnému podvodu. A jsou to paradoxné nejvice pravé nahrady
penézi, které diskredituji pojistovnictvi jako takové, nebot’ podle statistiky stiznosti je
nedostatecna financni nahrada nejcastéjSim divodem klientl ke stiznostem, jak nam
ukazuje naptiklad statistika stiZznosti na likvidaci pojistnych udélosti z nezivotniho
pojisténi Ceské pojistovny za rok 2012 (viz graf 1).

Pokud budeme uvaZovat o stiznostech jako o vnimaném bezpravi nebo volani po
napraveni chovani, které je v rozporu s dobrymi mravy, jinak téz s etikou, mizeme tyto
stiznosti pouzit jako reprezentanty etickych problému.

Jak mtizeme vidét na grafu 1, pfedstavuji tyto stiznosti nejvétsi cast, 29% vsech
oficialnich stiznosti na likvidaci nezivotniho pojisténi (v grafu 1 je oznaceno jako Vyse
PP). Ve skutecnosti vSak k této polozce jest¢ patii dalsi, které se ptimo tykaji vySe
pojistného plnéni. Jsou to zejména Obecnd cena (3%), Pfepocet faktury (2%), KNM
(amortizace) (3%), OC (zbytky) (2%) a sniZzeni PP (1%). Pokud sec¢teme vSechny tyto
polozky, dostaneme vysledek, ze kterého vyplyva, ze 40% stiznosti klientl jsou na vysi
pojistného plnéni. Do stiznosti na vySi pojistného plnéni nepocCitdme stiznosti na
zamitnuti Skody, které predstavuji 19% celku. MoZznd bychom mohli namitnout, ze
zamitnuté Skody mohou byt také klasifikovany jako stiZznosti na vysi pojistného plnéni.
Timto tématem se budeme zabyvat pozdé&ji, nebot’ ma hluboky dopad praveé do etiky. U
zamitnutych pojistnych udalosti pojistnici vétSinou nevédi, na co se jejich pojisténi

vztahuje, nebo praveé spekuluji pii uplatiiovani pojistné udalosti.
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Graf 1 - Statistika stiznosti na likvidaci pojistnych udalosti
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Zdroj: Interni material Ceské pojistovny

Protoze stiznosti na vysi pojistného plnéni jsou tak vyznamné, mohla by se jako
lepsi cesta jevit nahrada Skody uvedenim do ptedeslého stavu véci nebo téz tzv.
naturalni plnéni. Do své litery ho zapracovava novy Ob&ansky zakonik®®, ktery vstoupi
v uéinnost 1. ledna 2014. Nov¢ se jako primarni pravidlo pro zplsob nahrady Skody
stanovi uvedeni do piedeslého stavu. Od tohoto se mizeme odchylit jen ve dvou
piipadech a to navrhne-li to samotny poskozeny nebo neni-li ndhrada uvedenim do
piedeslého stavu dobfe mozna (napi. malba je zcela zni¢ena nebo poSkozena natolik, ze

jeji restaurovani by zna¢né presahovalo jeji cenu). Jiz neni dulezité, zda je uvedeni do

%6 Ceska republika. Zakon &. 89/2012 Sb.: Ob&ansky zakonik. In Sbirka zakont

31



piedeslého stavu ucelné respektive tivaha, co je pro poskozené¢ho ucelné, nalezi jen
jemu samému.

To by mohlo ¢aste¢né fesit problém vnimaného nedostatecného pojistného plnéni
u klient, ktefi v souladu s Kantovou etikou hledaji v pojisténi vhodny princip vzajemné
a nezi$tné ochrany majetku. Jestlize se ovSem budeme fidit maximalizaci vlastniho
uzitku bez ohledu na zplisob dosaZeni této maximalizace, budeme stat nezbytné pied
otazkou — vyplati se ndm si nechat opravit nase auto nebo dim? Nemohli bychom vzit

penize, za ¢ast to ve vlastni rezii n¢jak opravit a ¢ast pouzit treba na dovolenou?

2.3.3 Moralni hazard

Dal$im zajimavym etickym problémem pojiStovnictvi by mohl byt tzv. moralni
hazard. Moralnim hazardem pro naSe G¢ely miiZzeme rozumét dva vzorce chovani.

Prvni zpiisob chovani je takovy, ktery v disledku snizeni rizika vzniku vlastniho
ohroZeni (Skody) zpisobi nartist rizikového jedndni nad obvyklou mez. Naptiklad tim,
7Ze mam havarijné pojisténé auto s minimalni spoluti€asti, se mizu chovat zpisobem,
ktery odrazi ztratu strachu a stresu z ptfipadné majetkové Gjmy. Takové chovani mize
byt nebezpecné, protoze snizuje uinnost béznych ochrannych mechanismii (opatrnost,
strach, stres) a zvySuje riziko Skody. Dokonce paklize je predmétem pojiSténi riziko,
které muze zpusobit vefejné ohrozeni (napt. Skody zplisobené v opilosti, pojisSténi
dopravnich pokut apod.) jedna se piimo o vazny eticky problém.

Druhym zplsobem chovani, ktery vede k moralnimu hazardu, a tedy k etickému
konfliktu, je tzv. informacni asymetrie. Jednd se o to, Ze jedna strana obchodniho (v
tomto ptipadé€ pojistného) vztahu zatajuje rozhodujici informace druhé strané a profituje
z takového chovani. Mordlni hazard tohoto typu je pfiznacny pro oba ucCastniky
pojisténi, jak pojistnika, tak pojistovnu. Pojistnik vétSinou pojisStovné dobrovolné
nepiiznd, Ze je napft. rizikovy fidi¢, nebo Ze jeho chata je dvakrat do roka zatopena
pravidelné rozvodnujicim se potokem. Naproti tomu pojistovna klienta neseznami
s pravdépodobnosti vyskytu zemétieseni, pozaru nebo padu letadla a nechava si za tato
rizika platit troj 1 Ctyfndsobek odpovidajici Castky, kterou v dlouhodobém horizontu

pojistovna vyplatila na pojistném plnéni za tato rizika. Zejména v pojisténi domacnosti,
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staveb a obecné odpovédnosti byvaji zisky pojisStoven neumérné vyssi postupovanému

riziku.

2.3.4 Pojistovna jako tvoritel zisku

V této ¢asti bychom se chtéli zamyslet nad dal§im aspektem etiky pojiStovnictvi a
sice nad faktem, ze pojiStovny coby podnikatelské subjekty jsou tvoftiteli zisku, coz
znamena, ze rozd¢luji svym akcionaitim Cast vybraného pojistného, které by v idealnich
podminkach mohlo byt pouzito na kryti Skod nebo na preventivni ucely.

Nevyhnutelné¢ se zde musi stfetnout dvé protichidné piedstavy. Prvni je ta
soucasna, kdy pojistovna funguje na regulovaném trhu, ktery je omezen pomérné
pfisnou legislativou ve smyslu minimalniho vstupniho kapitdlu (pro univerzalni
pojistovnu je to 200 mil. K&*7), specialniho zakona a naroénych kontrolnich podminek.
Pfesto je tu pomérné znacny prostor k tomu, aby bylo mozné tvofit vyrazny zisk, ktery
znamena 10 az 15% z ptijatého pojistného. Konkrétné za rok 2010 byl celkovy zisk
pojistoven po zdanéni 20,8 mld. K&, pijaté pojistné pak 150,5 mld. K&, tj. 13,8%".
Naptiklad v nezivotnim pojisténi Cinilo predepsané pojistné 78,8 mld. K¢, vyplacené
pojistné plnéni 43,6 mld. K¢, to je pouhych 55,3% z piedepsaného pojistného (vCetné
plateb zajiSténi a plnéni od zajiStoven). Diky zajiStovani pojisténych rizik jsou
vysledky pojistoven v jednotlivych letech téméf vyrovnané. Otdzka je, jestli je
v dlouhodobé perspektivé etické nechdvat si za poskytovany pocit bezpeci téméet
dvakrat tolik, nez by byly skutecné ndklady na hrazeni vzniklych Skod. Pojistil by se
bézny clovek, kdyby védél, ze za 10 let pravdépodobné na pojistném zaplati témet
dvakrat tolik, nez kolik by zaplatil na ptipadnych Skodach? Nehledal by jinou cestu, jak
se zajistit? Jist¢ je srozumitelné, ze vzhledem k legislativni a finan¢ni néaroc¢nosti
nevladne na trhu s pojiSténim dokonald konkurence. Zieymé& i proto si pojiStovny

mohou dovolit takovymto zpisobem spravovat v podstaté spolecné finance jednotlivych

27 Ceska republika. Zdkon ¢. 363/1999 Sb., o pojistovnictvi. In Sbirka zakonii
8 Ceska asociace pojistoven. Vyrocni zprdva 2011 [online]. [cit. 2012-11-30]. Dostupné na
http://www.cap.cz , s. 54 - 61
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pojistnikli. Pro zajimavost sdzkové kancelafe vyplaceji na vyhrach 80 — 85% vsazenych
penézzg.

Druhou variantou je uvolnit trh s pojiSténim a dovolit vstoupit na trh menSim
subjektim, vzdjemnym pojistovndm, pojistnym fondim, které by mohly byt, pii
omezeni rizik vhodnym zajiS§ténim, alternativou v porovnani se soucasnymi velkymi
pojistovnami. Také pokud by nebyla tvorba zisku téchto spolecnosti prvoplanovym
cilem, pokud by fungovalo odpovédné piijimani rizika a pti dostateCné transparentnosti,
mohly by byt tyto spole¢nosti, sdruzeni nebo fondy volbou zejména pro dnesni

retailovou klientelu velkych pojistoven.

Graf 2 - Vybrané pojistné vs. naklady na pojistna plnéni

VYBRANE POJISTNE vs. NAKLADY NA POJISTNA PLNENi
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Zdroj: Interni material Ceské pojistovny

2.3.5 Zasazeni pojistovnictvi do zakonného ramce

Dilezitym reguldtorem chovani a minimalni etickou normou jsou v dnes$ni dobé¢

zékony. Obecna otazka by mohla byt: K ¢emu potifebujeme normy? Mozna by stacilo

? iDnes. Cesi prosdzeli na hokejovou extraligu pres miliardu [online]. [cit. 2012-11-15]. Dostupné na
http://sazeni.idnes.cz/cesi-prosazeli-na-hokejovou-extraligu-pres-miliardu-vic-nez-vloni-100-
/sazeni.aspx?c=A110419 101945 sazeni pes
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lidi odkéazat na jejich svédomi a tim bychom celou v&c mohli vyfesit. Anzenbacher™®
uvadi dva divody nutnosti norem a to:

* Dialektika svédomi — tedy jakasi objektivizace kritérii, podle kterych
muzeme posuzovat, jestli jednadme spravné, ¢i nikoliv. Druhym divodem
je

* potieba humanni spoleCnosti — coz znamena pozadavek na minimalni
huménné konsenzuélni étos.

Neni potieba mit normy na vSechny situace lidského jednani, je zde vhodna 1 jista
mira volnosti a ,,tvarci plurality®.

Nicméné 1 vrdmci minimalni potfeby norem je téchto zékont, tykajicich se
pojistovnictvi pomérne hodné. Jsou duilezité zejména tyto pravni piedpisy:

Zékon ¢. 40/1964 Sb. Obcansky zakonik. Obcansky zakonik upravuje majetkové
vztahy fyzickych a pravnickych osob, majetkové vztahy mezi témito osobami a statem,
cast Sesta § 415-459 Odpovédnost za Skodu a za bezdiivodné obohaceni, zejména pak
oddil treti, ktery se tyka ndhrady Skody.

Zékon €. 277/2009 Sb. zakon o pojistovnictvi. Timto zakonem se fidi provozovani
pojistovaci a zajistovaci ¢innosti na tizemi Ceské republiky.

Zakon ¢. 377/2005 Sb. o doplikovém dohledu nad bankami, spofitelnimi a
uvérnimi druzstvy, institucemi elektronickych penéz, pojistovnami a obchodniky s
cennymi papiry ve finan¢nich konglomeratech a o zméné nékterych dalSich zdkont
(zdkon o finan¢nich konglomeratech). Tento zdkon upravuje zejména dohled nad
pojistovnami, jeho ¢innost, pravomoci a ptipadné sankce.

Zékon ¢. 38/2004 o pojistovacich zprosttedkovatelich a samostatnych
likvidatorech pojistnych udélosti a o zmeéné Zivnostenského zakona (zakon o
pojistovacich zprostiedkovatelich a likvidatorech pojistnych udalosti). Timto zakonem
se upravuji podminky podnikani pojistovacich zprostfedkovateli a samostatnych
likvidatorti pojistnych udalosti, zfizuje se registr pojiStovacich zprostfedkovatelii a
samostatnych likvidatori pojistnych udalosti a upravuje vykon dohledu nad ¢innosti

pojistovacich zprostiedkovateli a samostatnych likvidatora pojistnych udélosti.

3% ANZENBACHER, A. Uvod do filozofie, Statni pedagogické nakladatelstvi, Praha 1990
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Zékon €. 37/2004 Sb. o pojistné smlouvé a o zméné souvisejicich zakont (zékon o
pojistné smlouvé). Tento zdkon upravuje vztahy ucastniki pojiSténi vzniklého na
zéklad€ pojistné smlouvy. Nejsou-li néktera prava a povinnosti tcastniki soukromého
pojisténi upravena timto zakonem nebo jinym zvlaStnim pravnim piedpisem, fidi se
obcCanskym zakonikem.

Zékon ¢. 168/1999 Sb., o pojisténi odpoveédnosti za Skodu zplisobenou provozem
vozidla a o zméné nékterych souvisejicich zakona (zakon o pojisténi odpovédnosti z
provozu vozidla). Tento zdkon upravuje pojisténi odpovédnosti za Skodu zplisobenou
provozem vozidla a ziizeni Ceské kancelafe pojistiteli jeji pravni postaveni, organizaci
a predmét Cinnosti. Podle tohoto zdkona je pojisténi odpoveédnosti za Skodu zptisobenou
provozem vozidla u nas povinné.

Déle je tu cela tfada provadécich predpist, kterymi se tyto zédkony vykondvaji.

Jejich kompletni piehled je dostupny na strankach Ministerstva financi CR*'.

2.3.6 Pojistny podvod

Jednim z nejzavaznéjSich provinéni proti etice pojiStovnictvi je, alespon podle
naSich zakont, pojistny podvod. Co to je pojistny podvod o tom hovoii trestni zakonik
ve svém paragrafu 210 Pojistny podvod:

»(1) Kdo uvede nepravdivé nebo hrubé zkreslené udaje nebo podstatné udaje
zamlci

a) v souvislosti s uzaviranim nebo zménou pojistné smlouvy,

b) v souvislosti s likvidaci pojistné udalosti, nebo

¢) pri uplatnéni prava na plnéni z pojisténi nebo jiné obdobné plnéni,

bude potrestan odnétim svobody az na dvé léta, zdkazem cinnosti nebo
propadnutim véci nebo jiné majetkové hodnoty.

(2) Stejné bude potrestan, kdo v umyslu opatrit sobé nebo jinému prospéech vyvola

nebo predstira udalost, s niz je spojeno pravo na plnéni z pojisténi nebo jiné obdobné

31 http://www.mfcr.cz
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plnéni, nebo stav vyvolany pojistnou uddlosti udrzuje, a zpusobi tak na cizim majetku
Skodu nikoli nepatrnou.***

Toto spolecensky Skodlivé jednani tedy spociva v uvadéni nepravdivych nebo
hrubé zkreslenych udaji za ucelem vyldkat z pojiStovny neopravnéné pojistné plnéni.
Trestnim zdkonikem je tento ¢in kvalifikovan horni trestni sazbou az deseti lety odnéti
svobody nepodminéné. Diky zkreslenym mordlnim zisadam, které v nas formoval
totalitni rezim, je tento druh etického prohieSku vice neZ jiné tolerovan vetejnosti. I
proto je tato trestna Cinnost vysoce latentni a 1 dnes, pfesto, Ze jiZ existuji pravni normy
pro postih, je jeji vyskyt velice vysoky a diky vysoké toleranci a obtiznému dokazovani
se nedafi toto eticky nezadouci jednani vyraznéji potlacovat.

Tato trestna ¢innost ma finan¢ni dopad na pojistovny, které musi nést naklady
spojené s nezakonnym a neetickym obohacovanim pojistnych podvodnikii a to nejen
vyplacena pojistnd plnéni, ale 1 dalsi ndklady, potiebné na vybudovani systémt pro boj
udalosti, detektivni a expertni sluzby, soudni vylohy apod. Témito néaklady jsou
samoziejm¢ zaté¢Zovany nejen pojiStovny, ale prenesené zejména pojistnici, kteti diky
tomu plati vyssi pojistné a trpi opatfenimi, nutnymi k u¢innéjSimu boji proti pojistnému
podvodu.

O obtiznosti odhalovani a trestani pojistného podvodu vypovida néasledujici graf,
ktery ukazuje objemy zamitnutych pojistnych udalosti, protoze se podatilo pojistovné
zjistit, ze se pojistna udalost stala jinak, jinde nebo jinym, nepojisténym zpiisobem.
Vedle nich vidite, jak malé procento téchto piipadii se podatfilo dostat k soudu a

odsoudit za pojistny podvod.

32 Ceska republika. Zdkon ¢. 40/2009 Sb., trestni zdkonik. In Sbirka zakonii
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Graf 3 - Objem pojistného podvodu vs. prokazané podvody (v tis. K¢)
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Zdroj: Interni material Ceské pojistovny

Pro dokresleni zavaznosti pojistného podvodu jako etického problému, jeste
pouzijeme vysledky priizkumu dotazovani klienti Ceské pojistovny, ktefi nasledujicim

zpusobem odpovédeli na otazku:

Co byste udelali, kdybyste se dozvédeéli o spachani pojistného podvodu?

Odpovéd’ %
Nic 43
Informoval bych pojistovnu 17
Volal bych Policii 11
Rekl bych to ostatnim 1%

Je zde jasné vidét velka tolerance klienti k problematice pojistného podvodu a

v nasledujici praktické ¢asti se zeptame nasich respondenti, jestli se s takovym etickym

problémem setkali a jak ho povazuji za zavazny.

33 Ceska pojistovna. Pojistny podvod. Interni prezentatni materil.
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2.3.7 Etické kodexy pojistoven

V pojistovnictvi, obdobn¢ jako v jinych profesn€ prestiznich oborech, existuji
psané a deklarované kodexy chovani pojiStoven, jejich zaméstnanctli, pojisStovacich
zprostiedkovateld 1 nezavislych likvidatori pojistnych udalosti.

Nejvyssi etickou autoritou je Ceska asociace pojistoven (dale jen CAP), ktera
vydava dokument Kodex etiky v pojistovnictvi a jeho poslani definuje CAP takto:
,Poslanim Kodexu etiky v pojistovnictvi Ceské asociace pojistoven (ddle jen ,,Kodex*)
Jje napomahat prosazovani korektnich vztahu na ceském pojistném trhu a prispét k jeho

’ , .. ¢34
zdravemu vyvoji.*

Tento kodex je jakousi zdkladni, minimdlni normou, kterou jsou
Clenové asociace povinni dodrzovat. Kazdd pojisStovna mize nad ramec tohoto
zékladniho kodexu vytvaret své vlastni, nadstavbové, etické normy.

Kodex etiky v pojistovnictvi podle CAP* se sklada zpéti &asti. Uvodniho
ustanoveni, Obecnych zasad chovani pojiStoven, Vztahy mezi pojisStovnou, jejimi
zaméstnanci a pojisStovacimi zprosttedkovateli, Vztahy zaméstnanci pojistovny a
pojistovacich zprostiedkovatelti ke klientovi a Uplatiiovani Kodexu v ramci CAP a
sankce za jeho poruseni.

Hlavnimi zasadami, které jsou vtomto kodexu zdiraznény jsou zasada
respektovani pravidel hospodaiské soutéZe, vedeni soutéZe cestnymi poctivymi
prostiedky, dodrzovani pravidel pro tvorbu pojistného (zde minéno spi§ minimélniho
pojistného), ale tato pravidla nikde nejsou zvetfejnéna. Dile se kodex zabyva
poskozovanim dobrého jména a Sifenim nepravdivych informaci o konkurentech,
vedenim reklamy coby pravdivé, bez prvkl klamavé reklamy a klamného srovnavani
s konkurenci. Dalsi ¢ast tvoti ochrana osobnich udaji a soukromi klienta a hajeni jeho
z4jmt. Treti oddil se vénuje spiSe zdravé vnitropodnikové kultufe jako zpiisobu
reprezentace pojiStovny, stfetu zdymu, zneuzivani pravomoci, osobnimu mravnému
Kodex vénuje vztahu se zdkaznikem, jednani v jeho zdjmu a zakazuje jakékoliv

zvyhodinovani. Definuje nezadouci jednani a to zejména zamlcovani informaci, uvadéni

** Ceska asociace pojistoven. Kodex etiky v pojistovnictvi [online]. [cit. 2012-12-10]. Dostupné na
http://www.cap.cz
** viz Ptiloha 2
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nepravdivych, nepfesnych, nejasnych nebo dvojsmysinych informaci. Posledni ¢ast
Kodexu obsahuje deklaraci zdvaznosti, rozhod¢i organy, zptisoby feSeni prestupkll proti
Kodexu a ptipadné sankce.

Zajimavé znaSeho pohledu je, ze tento Kodex deklaruje dodrZzovani pravidel
naptiklad pro tvorbu pojistného, ale tato pravidla jiz nejsou nikde k dispozici. Definuje
nezadouci chovani, ale mélo se vénuje pozitivnimu popisu chténého chovani. Na druhou
stranu je dluzno poznamenat, ze i vySe citované Desatero je kromé piikazani ,,Cti otce

svého a matku svou* také vymezeno negativné.

2.4 Identifikace pravdépodobnych problematickych oblasti etického

chovani

Na zakladé rozhovorti s pravniky Ceské pojistovny, klicovymi pracovniky
likvidace pojistnych udalosti, pracovniky likvidace specifickych pojistnych udalosti, ve
které se likviduje pievazna vétSina pojistnych udalosti podezielych z ucelového jednani,
jakoZ i na zékladé vybranych judikatd, statistiky stiznosti Ceské pojistovny, ale i na
zéklad¢ dlouholetych zkuSenosti autora vyplyvajici z prace teditele utvaru metodiky a
kontroly pojistnych udalosti v Ceské pojistovné bylo identifikovano nasledujicich pét
oblasti, ve kterych budeme zkoumat kli¢ové momenty etického jednani.

Jako klicové byly vybrany tyto oblasti:

*  Vybér pojistovny

*  Vybeér pojistného produktu

* Sjedndvani pojistné smlouvy

* Poskytovani slev na pojistném a jinych vyhod
* Likvidace pojistnych udalosti

V téchto péti oblastech budeme sledovat jednotlivé momenty, ve kterych se mize
objevit eticky problém. Tyto problémy se pokusime kvantifikovat a zjistit tak jejich

vnimanou zavaznost a ¢etnost.
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2.4.1 Vybér pojistovny

Jednim z vnimanych potencidlnich problémt muze byt nedostatek informaci o
pojistovné a produktu, ktery si zakaznik kupuje. Mlizeme se s nim setkat zeyména u
produkti proddvanych nevyhradnimi pojiStovacimi agenty nebo pojistovacimi
makléfi*®, ale neni vyjimkou, Ze nedostate¢né informace poskytne i vazany pojistovaci
zprostiedkovatel, vyhradni pojisStovaci agent nebo pracovnik prepazky konkrétni
pojistovny. Dlivodem mize byt snaha prodat dany produkt bez ohledu na to, jestli je
pro zakaznika vhodny nebo nikoliv, nebo jen neznalost obchodnika.

Pfi vybéru pojistitele zpravidla nebyvd problém pifi nabidce produkti
renomovanych pojistoven, nicméné i1 tady nékteré informace tykajici se objektivniho
posuzovani kvalit zvazovanych pojistoven chybi. Konkrétné mame na mysli naptiklad
informace o kli¢ovych parametrech poskytovanych sluzeb jako je likvidace pojistnych
udalosti, kde to miize byt délka vyfizovani pojistné udalosti, zpiisoby komunikace a
piivétivost pro klienta, ale 1 takové parametry, jako je velikost smluvni sit€ pro opravy
motorovych vozidel nebo moZznost, ¢i nemoznost vybéru rtiznych zptsobt likvidace
(proti faktufe, rozpoCtem nezbytnych ndkladii na opravu, zajiSt€énim opravy v siti
smluvnich servis, ...)

Zésadni otazky vyplyvajici z této podkapitoly by tedy mély smétfovat do oblasti
poskytnuti dostateénych informaci o pojistovné, ktera pojisténi bude poskytovat a o

uplném piehledu o pojistnych produktech, které jsou na trhu s pojisténim.

2.4.2 Vybér pojistného produktu

U vybéru produktu se cCasto setkdvame s problémem vhodnosti produktu pro

pojisténi daného rizika. Nej€astej$i problém byva nevédomost pojistovaciho poradce,

agenta nebo makléfe, nebo nedostatend opravnéni jednotlivych agentl sjednat

3¢ Uplny piehled viech kategorii pojistovacich zprostiedkovateltl najdete v §4 odst. 1 zdkona &. 38/2004
Sb., o pojist'ovacich zprostiedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych udalosti
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odpovidajici produkty a proto misto toho, aby nabidnul klientovi specializované¢ho
obchodnika pro sjednani odpovidajiciho produktu, pojisti ho sam sjednanim
nevhodného produktu nebo produktu s nedostate¢nym pojistnym krytim.

Dals$im dalezitym momentem je také cena produktu. Zprostiedkovatel pojisténi by
mél klientovi fadné vysvétlit, jaka jsou pravidla pro stanovovani ceny produktu, jak jsou
v nabizeném produktu zohlednény jednotliva rizika, co ptesné kryji a na co se naopak
pojisténi nevztahuje.

Pojistné podminky by mély byt co nejjednodussi a dobie srozumitelné. Klientovi
by mélo byt po jejich pfecteni naprosto ziejmé, co je pfedmétem pojisSténi, na co presné
se pojisténi vztahuje, pfipadné jaké jsou vyluky zpojisténi. Také by mélo byt
srozumitelné, jak se chovat v ptfipad¢ vzniku pojistné udalosti. Pro ilustraci uvadime
jednu &ast pojistnych podminek VPPH 2006 Ceské pojistovny pro pojiiténi motorovych
vozidel. V ¢lanku 6 Obecné vyluky z pojisténi je odstavec 3, ve kterém se pise: ,,Neni-li
v pojistné smlouvé ujednano jinak, pojistnou uddlosti dale neni: e) skoda zpiisobena v
diisledku odcizeni vozidla nebo jeho mimoiddné vybavy, kdy pojistény nebo opravnénd
osoba neozndami toto odcizeni prislusnym slozkam policie bezprostredné po zjisténi
odcizeni*®” Znamena to, ze pokud Vam odcizi Vase vozidlo a Vy ihned, okamzit&,
ziejmé do nékolika minut (definice slova bezprosttedné neni nikde dana), nenahlasite
tuto skutec¢nost policii, patfi tato udalost do vyluky z pojisténi a Vy nedostanete za svoje
odcizené vozidlo zadné pojistné plnéni. Je otdzka, kolik klientl pojiStoven si takové
veéci uvédomuji, zejména, pokud je toto sd€leni soucasti pojistnych podminek, které
jsou psany pismem o velikosti osmi bodli na dvaceti Sesti strankach formatu A4.

Otazky vyplyvajici ztéto casti tedy budou cilit na srozumitelnost produktu,
védomi ceny pojisténi, prehlednost a jasnost pojistnych podminek ptipadné dalsi témata

z této problematiky.

37 Ceska pojistovna a.s. Vseobecné pojistné podminky VPPH 2006 [online]. [cit. 2012-12-15]. Dostupné
na http://www.ceskapojistovna.cz/documents/10262/65206/vpp-sdruzene-pojisteni-vozidla-1012.pdf

42



2.4.3 Uzavirani pojistné smlouvy

V této Casti se zaméetime na etické momenty pii sjednavani pojistné smlouvy. Obée
zucastnéné strany by si mély byt naprosto védomy pojiStovaného rizika, coz byva
zajisStovano na strané pojistitele podrobnym dotazovanim, piipadné prohlidkou
pojistovaného objektu a na strané pojisténého by védomost, co je a co neni pojisténo,
mély zajisStovat pojistné podminky a ptipadnd dalSi ujednani v pojistné smlouve.
Obzvlasté ziejma by meéla byt identifikace pojiStovaného objektu, datum, od kdy se
pojisténi na objekt vztahuje a rozsah pojiSténi. Praveé rozsah pojisténi byva pti uzavirani
smlouvy signifikantnim problémem pii komunikaci pojisténi. Byvaji to zejména ¢€asti,
tykajici se pojistné castky, ptipadné jeji konstrukce, pojisténych rizik, vyluk z pojisténi
nebo pfipadnych limitd pojistného plnéni. Problém se také vyskytuje u raznych
podminek pro poskytovani slev na pojistném pii splnéni jistych povinnosti. Naptiklad
vieobecné pojistné podminky VPPH 2006 Ceské pojistovny pro pojisténi motorovych
vozidel uvadéji v ¢lanku 16 odst. 2., Ze:

»V pripadé odstranovani nasledkii pojistné udalosti je pojisteny povinen vyuZzit
tuto pojistovnou doporucenou autoopravnu. Jestlize tak pojistény neucini, zkrati
pojistovna poskytnuté plnéni a to ve stejném pomeru, v jakém poskytla slevu na
pojistném za akceptaci pojistovnou doporucené autoopravny.*>®

V praxi se bohuzel setkavame pravidelné s pfipady, kdy pojistény o tomto
ustanoveni ani nevi a obchodnik to ve své obchodni fe¢i prodd pouze jako slevu na

pojistném bez dalSich podminek.

3% Ceska pojistovna a.s. Vseobecné pojistné podminky VPPH 2006 [online]. [cit. 2012-12-15]. Dostupné
na http://www.ceskapojistovna.cz/documents/10262/65206/vpp-sdruzene-pojisteni-vozidla-1012.pdf
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Graf 4 - Pokles obecné ceny vozidla

e P|néni z havarijniho pojisténi
=== Pofizovaci cena vozidla

1rok 2 roky 3 roky

Zdroj: Interni material Ceské pojistovny

Zajimavym etickym fragmentem je, jak pojisStovna pracuje s pojistnou ¢astkou na
pojistné smlouvé v piipadech, kdy hodnota majetku klesd (typicky u pojisténi
motorovych vozidel) nebo stoupad (napf. v pojiSténi domacnosti). Motorova vozidla
byvaji ve vetSiné pripadi pojiStovdna na obecnou cenu. To znamend, ze v pripadé
pojistné udalosti od pojistovny obdrzite Castku, kterd se maximalné rovna trzni hodnot¢
vozidla v dobé tésné pied pojistnou udalosti. Tato Castka je s cCasem klesajici (viz
obrazek 3). OvSem jako pojistna Castka, od které se odviji cena pojisténi, byva brana
pofizovaci cena vozidla, kterd je po celou dobu pojisténi konstantni. Takze pfesto, ze
pojistnd ochrana klesa, pojistné zlstava potad stejné. Problém je v tom, Ze klienty na
tuto skute¢nost nikdo neupozorni a vyuziva tak jeho nedostate¢né informovanosti ve
svlij prospéch, coz ziejmée neni etické.

Otazky, vyplyvajici ztéto podkapitoly se budou zaméiovat na poskytované

informace o pojisténi, jejich Gplnost a srozumitelnost.
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2.4.4 Poskytovani slev na pojistném a jinych vyhod

Dalsi oblasti, kterd mlzZe byt zajimavym etickym problémem je poskytovani
nejriazngjsi slev a vyhod podminénych uzavienim pojisténi. Zajimavé je to minimalné
ze dvou uhlid pohledu. Za prvé je to ziejmé v rozporu s etickym kodexem pojistitelt
vydanych CAP, kde se v odstavci IV. Vztahy zaméstnanct pojistovny a pojistovacich
zprostiedkovatel v odstavcich 4.1. a 4.2. uvadi, Ze zaméstnanci pojisStovny a
pojistovaci zprostiedkovatelé:

»4.1. Obchodni jednani vedou v souladu s obchodnimi zdajmy ucastniki bez
jakeékoli predpojatosti ¢i zvyhodiiovani. Nedavaji prednost svym zajmum pred zdjmy
klienta.

4.2. Jsou povinni svoji cinnost vykondvat s odbornou péci, chranit zajmy
spotrebitele, zejména nesmi klientum uvadet nepravdivé, nedolozZené, neuplné, nepresné,
nejasné nebo dvojsmysiné udaje a informace nebo zamlcet udaje o charakteru a
viastnostech poskytovanych sluzeb. Nesmi klientovi poskytovat neoprdavnéné vyhody
finanéni, materidlni & nemateridlni povahy.«

Miizeme diskutovat nad literou tohoto kodexu a moznd i1 raznymi zplsoby
vykladat vySe citované ftadky. Jako tieba, ze jde o to, vyloucit nepiiméfené
zvyhodnovani nebo Ze neopravnénymi vyhodami se mysli zajezd do Karibiku. Nicméné
zrovna tak mizeme tvrdit, ze sleva z pojistného neopodstatnénd napiiklad nizSim
rizikem je zvyhodilovani, ¢1 neopravnéna finanéni vyhoda.

Druhy problém je ten, ze vySe pojistného by se meéla odvijet od velikosti
pojisténého rizika a od ocekavaného pojistného plnéni (v dlouhém obdobi) plus
pfiméfené odmeény za spravu pojiSténi a piiméten¢ho zisku. Pfedstavte si, Ze mate
vzajemnou pojistovnu, kde si sousedi navzajem pojistili své rodinné domy proti pozaru.
Domy jsou stejné velké, lezi ve stejné obci a pravdépodobné existuje hodné podobné
riziko, ze u nich dojde k pojistné udalosti. Piesto nekteti plati pojistné, které je o tetinu
niz$i a dal$i maji slevu 1 50%. Pfispivaji tedy do spolecného baliku penéz, ze kterych se

budou hradit ptipadné Skody vyrazné méné, nez ostatni. V piipadé pojistné udalosti

39 Ceska asociace pojistoven. Kodex etiky v pojistovnictvi [online]. [cit. 2012-11-15]. Dostupné na
http://www.cap.cz
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ovSem dostanou stejné vysoké pojistné plnéni, jako ostatni sousedé. Zjevné tady
muzeme citit z pohledu moralky vzdjemnosti nesrovnalosti.
Proto ¢ast dotazniku vénujeme 1 vnimani slev na pojisténi, jejich transparentnosti,

pfipadné jinym vyhodam, ktery miiZze obchodnik nabizet klientlim.

2.4.5 Pojistné udalosti

Nejvétsim zdrojem stiznosti a tedy i1 pravdépodobné nejproblematictéjsi téma
v pojistovnictvi z pohledu etiky je likvidace pojistnych udalosti. Je to téma, které si
s sebou nese vyraznou historickou zatéz v podob¢ konflikti s etikou.

Byly to pravé pojistné udalosti, které se staly za totality zplisobem, jak
»elegantné* okradat stat (vzdyt prece pojistovna byla statni). To, ze pojistné muselo byt
socidlné¢ unosné a nékteré pojisténi byly zifizeny na statni zakazku ke kryti ztrat
z vyroby statnich podniki nebo zemédélskych druzstev, vedlo k naprostému popieni
pojistnych principil ocefiovani rizik a zejména principu nahodilosti pojistnych udélosti.

V tomto nadmiru urodném prostfedi mohla vzkvétat korupce a klientelismus, coz
se také stalo. OvSem dopadenych a odsouzenych uplatkaia nebylo mnoho a tak zasadni
zmény ve vnimani téchto etickych vyzev pfiSli az s privatizaci pojisStovnictvi v roce
1990 a pozdé;i.

Nejzasadnéjsi otazkou likvidace pojistnych udalosti stale zistdva vyplacena vyse
pojistného plnéni. Pokud sefteme vSechny divody stiznosti, které se tykaji vySe
pojistného plnéni (viz kapitola 3.2.3. Nahrada penézi a co dal?) zjistime, ze 40 % vSech
stiznosti na likvidaci pojistnych udalosti jsou vlastné stiZznosti na nizké pojistného
plnéni. A dalSich 19 % stiznosti tvofi stiznosti na zamitnuti pojistného plnéni.

Divodi miize byt nckolik. Pokud zacneme u pojistovny, tak to mulze byt
nedostatecné sezndmeni s produktem a jeho pojistnymi podminkami, limity a
pojistnymi riziky. Také to mtze byt relativni striktnost pii vypoctu Skody, kde se muze
stat, ze pokud klient nedodrzi pokyny pojisStovny, dostane se do problému
s prokazovanim skutecného poskozeni a to ma vliv na vysi pojistného plnéni. Dale to
mohou byt rizné smluvni pokuty nebo srazky, vyplyvajici zporuSeni smlouvy,

neposkytnuti spoluprace pii sbéru potfebnych informaci, imyslné zavinéni a podobné
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pfipady, kde je zpravidla pfi¢inou nedostatecnd informovanost klienta. V téchto
pfipadech byva vétSinou na viné nedostate¢na komunikace v pribéhu Zivota pojistné
smlouvy, ale 1 v pfipad¢ samotné pojistné udalosti.

KdyZ se podivame na motivy klientti, pak nejcastéjSim diivodem, ktery zptsobuje
nespokojenost s vysi pojistného plnéni je spekulace a snaha navySovat pojistné plnéni
nad rdmec smlouvy. Takovéto védomé chovani ma charakter pojistného podvodu viz

kapitola 3.2.7. Pojistny podvod.

2.4.6 Spravedlivost nahrady Skody

Pojd'me jeste oteviit téma spravedlivosti nahrady Skody. Jak je mozné, ze dvéma
riznym klientim zaplati pojiStovna za jednu a tu samou stejn€ poSkozenou véc jiné
pojistné plnéni? K tomu, abychom tento problém demonstrovali, uvedeme si nejdiive
¢ast definice nahrady Skody pro havarijni pojisténi motorovych vozidel, které se tidi
v§eobecnymi pojistnymi podminkami VPPH 2006 Ceské pojistovny.

»8. Urceni vySe pojistného plnéni pro vozidlo, jeho casti vietné samostatné
pojisteného celniho skla, obvyklou i mimoradnou vybavu vozidla vietné jejich casti:

a) vzniklo-li pravo na pojistné plnéni z pojistné udalosti,

kterou bylo vozidlo poskozeno tak, Ze primérené naklady na jeho opravu snizené o
obvyklou cenu zbytkii nahrazovanych casti poskozeného vozidla jsou mensi nez 80 %
obvyklé ceny, kterou mélo vozidlo bezprostredné pred pojistnou udalosti, je pojistovna
povinna vyplatit ¢astku odpovidajici priméirenym ndkladiim na opravu poskozeného
vozidla snizenou o obvyklou cenu zbytkii nahrazovanych cdsti poskozeného vozidla.“*

Rozdil dvou raznych pojistnych plnéni dvéma rlznym stejné poskozenym
pojisténym spociva v pifiméfenosti nadkladi na opravu poskozeného vozidla. Takze
zatimco je pro jednoho klienta pfimétené, aby si svoje vozidlo nechal opravit v drahém,
znackovém autoservisu druhy klient si chce nechat vyplatit pojistné plnéni v hotovosti a

sdm si svoje auto opravi doma v gardzi. Zatimco prvnimu klientovi proplacime fakturu

40 Ceska pojistovna a.s. Vseobecné pojistné podminky VPPH 2006 [online]. [cit. 2012-11-15]. Dostupné
na http://www.ceskapojistovna.cz/documents/10262/65206/vpp-sdruzene-pojisteni-vozidla-1012.pdf
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od znackového servisu vhodnoté¢ naptiklad 100.000 K¢, druhému vyplacime
piedpokladané ndklady na opravu ve vysi 70.000 K¢, které zahrnuji cenu nahradnich
dili, za které je mozno tyto dily nakoupit u vybraného dodavatele. Cena prace je
v tomto piipadé zhruba na urovni nejlevnéjSich smluvnich opravcli v regionu, to
znamena zhruba polovi¢ni. Rozdil je ve jednak v nedostatku kontroly pii opravé ve
znackovém servisu, jednak v tom, Ze naklady druhého klienta vyplacime bez marZe na
nahradnich dilech, bez provozni a spravni reZie a piiméten¢ho zisku, ktery ma na

oprave autorizovany opravce. Otazka je, je takovy rozdil spravedlivy?
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PRAKTICKA CAST

3 Popis vyzkumu

3.1 Cil a hypotézy vyzkumu

Vtomto vyzkumu bychom chtéli ukazat, které etické problémy v oblasti
pojistovnictvi vnimaji soucasni klienti pojistoven i ti, ktefi pojisténi nejsou. Vyzkum
jsme provedli formou dotazniku*', ktery jsme distribuovali prostfednictvim internetu,
socidlnich siti 1 elektronické poSty. Podstata tohoto vyzkumu je ve formulovani
pravdépodobnych oblasti s nejCastejSimi vyskyty etickych problému a zaroven v kazdé
oblasti vymodelujeme, na zékladé¢ piedchozich tvah v teoretické casti, nckolik
momentt, které by mohly vykazovat zvySenou reakci respondentil pii dotazu na etiku
tohoto momentu.

Cilem vyzkumu je po vyhodnoceni tohoto dotazniku identifikovat
nejkonkrétnéjSich vysledki a byli schopni tyto vysledky ptevést do néjakého
praktického opatieni v zavéru praktické ¢asti, omezili jsme se stejn€ jako v teoretické
¢asti zejména na problematiku nezivotniho pojiSténi a jeho zZivotni cyklus.

Ptredpokladame, Ze nejsiln€jSim momentem z pohledu etického konfliktu bude
oblast pojistnych plnéni a to zejména problematika pojistného podvodu, na ktery se
v dnesni dobé vSechny vyznamné pojiStovny velice zaméfuji. Dale ocekavame
problematickd mista v oblasti slozitosti a neprithlednosti pojistnych podminek a
vyrazngjsi reakci také ocekavame v nazoru na existenci ¢i neexistenci silnych moralnich

principl v odvétvi pojistovnictvi.

3.2 Charakteristika vyzkumného vzorku

Vyzkumny vzorek tvotilo 77 respondenti rozlozenych podle toho, jestli maji nebo

méli uzaviené nékteré z nezivotnich pojiSténi na klienty pojistoven nebo na neklienty

*"HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013. Dostupné na
http://29162.vyplnto.cz
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(viz graf 4). Jemné&jsi déleni jsme diky relativné menSimu poctu respondentt
nepovazovali za vhodné, protoze by pii vétsim poctu segmenti a tim padem malém
poc¢tu respondentd v nékterém ze segmentli mohlo dojit k vyznamnym statistickym
neptesnostem. Také vzhledem k diskutované problematice etiky a v souvislosti
s navrhem opatieni, které se bude dotykat vSech klientli bez zavislosti na segmentu, neni

nutné vice segmentovat jednotlivé nase respondenty.

Graf 5 - Rozdé¢leni respondenttl na klienty a neklienty pojisStoven

Mate nebo mél/a jste uzaviena néktera z nezivotnich pojisténi? (napf.
pojisténi motorovych vozidel, majetku, odpovédnosti nebo
zemédélské pojisténi)

B Ano: 70 (90.91%)
B Ne: 7 (9.09%)
zdroj: hitp://29162 .vypinto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Z predvedeného vyzkumného vzorku je patrné, 90% vsech respondenti ma
zkuSenosti s pojisStovnami, pojisténim, zprostiedkovateli pojisténi a vétSina znich 1
s likvidaci pojistnych udalosti. Mizeme tedy predpokladat, ze vyzkumny vzorek je
dostateén¢ znaly zkoumané tématiky a je zpisobily odpovidat na naSe vyzkumné
otazky. Protoze o Sifeni vyzkumného dotazniku byli pozédani také pracovnici

pojistovny a jeji spolupracovnici, na konci prizkumu se také ptame ne to, kolik
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zrespondentd je zaméstnancl pojistovny, piipadné spolupracovniki pojistovny

(pojistovacich poradci, makléfd, a jinych externich spolupracovniki).

3.3 Metody sbéru dat

Zakladni zvolenou metodou sbéru dat bylo dotazovani se respondentd formou
dotazniku. Vzhledem k tomu, aby byl dotaznik snadno dostupny, dobfe Sifitelny a
jednoduse vyhodnotitelny, navrhli jsme internetovy formulaf, ktery byl vytvoreny
pomoci nastrojii dotaznikové sluzby Vyplitto.cz'>. Na t&chto strankach byl dotaznik
také posléze zvetejnény.

Vétsinu ucastniklt prizkumu jsme oslovili pfimo e-mailem (86,2 %), druhd
nejvetsi cast respondentd se rekrutovala z navstévnika serveru vyplnto.cz (9,2 %).

Dalsi parametry tohoto prizkumu muzete vidét v nasledujici tabulce:

Tabulka 1 - Zakladni udaje o provedeném prizkumu

Ivo Hawiger

12.03.2013 - 16. 03. 2013
77

12/12

zadné

cely dotaznik najednou
79.6%

Navratnost dotazniki je dana pomeérem vyplnénych a zobrazenych dotaznikd.

Jedna se o orienta¢ni udaj, ktery nebere v potaz ty oslovené respondenty, kteti ani

nezobrazili tvodni text (neklikli na odkaz na dotaznik).

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

42 Tato dotaznikova sluzba je vetejn€ dostupna na http://www.vyplnto.cz




3.4 Sbér a zpracovani udaju

3.4.1 Tvorba dotazniku pro osloveni klientti poji§t'oven

Na zékladé¢ vySe uvedenych dedukci za pouziti analytického pfistupu a techniky

rozhovoru jsme dospéli k nasledujici struktufe internetového dotazniku:

Mate nebo mél/a jste uzaviena nékterd z neZivotnich pojisténi? (napt. pojisténi
motorovych vozidel, majetku, odpovédnosti nebo zemédélské pojisténi)

a) Ano

b) Ne

Vnimate pojiStovnictvi jako odvétvi podnikani se silnymi etickymi principy?
a) Rozhodné ano
b) Spise ano
c) Néco mezi
d) Spise ne

e) Rozhodné ne

Pokud v pojistovnictvi etické principy existuji, myslite, Ze se podle nich jedna?
a) Rozhodné ano
b) Spise ano
c) Néco mezi
d) Spise ne
e) Rozhodné ne

f) Etické principy v pojistovnictvi neexistuji

Je pro vas osobné etika v pojistovnictvi dilezita?
a) Rozhodné ano
b) Spise ano
c) Néco mezi
d) Spise ne

e) Rozhodné ne
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Ptesto, ze je etika zalezitosti celé nasi spolecnosti a jedno neetické chovani zplisobuje

a)
b)
©)
d)
e)
f)

vV

poruSovani etickych norem pojistovnami
porusovani etickych norem klienty

nedostatek etického védomi v celé spole€nosti
chybé¢jici etické normy v podobé zadkonti
dédictvi upadku etiky v dob¢ totality

Jind odpoved ......ceeveiiiiiie,

Ve které oblasti jste se setkali s nejvétSimi etickymi problémy (vyberte jednu ¢i vice

oblasti, nebo nevybirejte nic)

a)

b)

c)

d)

Vybér pojistovny (klamavé reklamy, nedostatek informaci, zavadéjici
prezentace zprostiedkovateld,...)

Vybér produktu (doporucovani nevhodného nebo nevyhodného produktu, chybi
konkuren¢ni srovnani, slozitost produktu, komplikované podminkys,...)
Sjednavani smlouvy (nejasné nebo velmi slozité podminky, zaml¢ovani nebo
zkreslovani dulezitych informaci, sjednavani smlouvy na neexistujici véci,...)
Poskytovani slev na pojistném a jinych vyhod (nejasné principy, klientelismus,
uplatky, neslucuje se s hodnotou rizika,...)

Pojistné udalosti (nahrada Skody nekryje naklady, ne¢ekané vyklady pojistnych
podminek nebo zakoni, podpora Sedé ekonomiky, Gplatkafstvi, pojistné

podvodys,...)

Oblast vybéru pojistovny — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky problém a setkali jste se

s tim:

a)

b)

Reklamy v televizi jsou klamavé nebo velmi zkreslujici nabizené sluzby,
chovani pojistovny nebo vytvareji jiné¢ klamné pocity, které ovliviiuji vyber
pojistovny

Nejsou dostupné dostatecné kvalitni informace o pojisStovnach, které by
umoznily jejich srovnéni a posouzeni jejich diivéryhodnosti a schopnosti dostat

svym piipadnym zavazkim.
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c) Zprosttedkovatel pojisténi poskytnul nepravdive, netiplné nebo zavadéjici
informace o pojistiteli, které pak vyrazné ovlivnily moji volbu.
d) V této oblasti nevnimam vyrazné&j$i etické problémy

e) Jind odpoved ........ccvveiiiiennenn.

Oblast vybéru pojistného produktu — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky problém a
setkali jste se s tim:

a) Zprostfedkovatel pojiSténi nabizi nevhodné nebo pro vas nevyhodné (mysleno
nepiiméfené drahé) produkty.

b) Chybi dostatecny piehled pro srovnani konkuren¢nich produktt

c) Produkt je tak slozity, ze si nejsem jisty/a, co mam presné pojisténé a na jaka
rizika a z ¢eho se sklada pojistné.

d) Pojistné podminky jsou rozsahlé a nesrozumitelné, neni z nich dobfe zfejmé, co
pojisténi kryje a co nikoliv, odkazuji na jiné pravni normy (napft. zakony), a diky
tomu nevim, co se stane v piipad¢ vzniku Skody.

e) V této oblasti nevnimam vyraznégjsi etické problémy

f) Jind odpoved .......cccvveriiiennnn.

Oblast sjednavani smlouvy — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky problém a setkali jste se
s tim:
a) Jednani zprostiedkovatele pojisténi je nekorektni, snazi se zamlcovat nebo
zkreslovat dtilezité informace nebo navadi k neetickému jednani.
b) Védomée obcas klient uvadi zkreslené udaje, aby snizil velikost rizika a tim i na
vysi pojistného nebo se vyhnul moznému neuzavieni smlouvy.
c) Pojisténi se sjednava na poskozené nebo neexistujici véci.
d) V této oblasti nevnimam vyrazné&j$i etické problémy

e) Jind odpoved ........ccvveiiiiennenn.

Oblast poskytovani slev na pojistném a jinych vyhod — zaskrtnéte, co vnimate jako
eticky problém a setkali jste se s tim:
a) Slevy na pojistném se poskytuji netransparentné, diky tomu dochdzi ke

zkreslovani pfijimanych rizik a nespravedlivému uréovani pojistného.
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b) Je neopravnéné zvyhodnovana jedna skupiny klientti na tikor druhé.

c) Je pozadovany uplatek za poskytnuti slevy nebo vyhody

d) Sleva nebo vyhoda je poskytnuta bez védomi klienta a je podminéna
dodrzovanim podminek, o kterych klient nevi.

e) V této oblasti nevnimam vyrazngjsi etické problémy

f) Jind odpoved .......cccveviiiiennn.

Oblast pojistnych udalosti — zaSkrtnéte, co vnimate jako eticky problém a setkali jste se
s tim:

a) Nahrada skody nekryje naklady spojené s napravou Skody, pfesto, ze by to tak
podle smlouvy mélo byt (nebo to aspon obchodnik tvrdil)

b) Pojistovna si vyklada pojistné podminky nebo zdkony jinym zptsobem, nez jeji
klient a tento vyklad znevyhodnuje klienta. Pfitom oba vyklady jsou mozné.

c) Pojistovna klienta ptimo nebo nepfimo nuti k riznym aktivitdm, které podporuji
Sedou ekonomiku (opravy bez dokladl, ndhradni dily z vrakoviste, ...)

d) Pracovnik pojistovny pfiijal nebo si vyzadal Uplatek, aby naptiklad pojistna
udalost mohla byt pfednostné zaplacena nebo aby bylo vyssi pojistné plnéni.

e) Klient pojistovny uplatiiuje védomé Skodu, kterd se nestala, stala se pied
uzavienim pojiSténi nebo se stala jinak, nez popisuje klient, aby mu vzniknul
narok na pojistné plnéni.

f) 'V této oblasti nevnimam vyraznégjsi etické problémy.

g) Jind odpoved’ ........cccvveiiiiennn.
Jste zaméstnanec pojistovny nebo pro nékterou z nich pracujete?

a) Ano
b) Ne
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3.4.2 Vyhodnoceni vysledki

V této kapitole najdete grafy a komentafe znaseho prizkumu, ktery byl
zvetejnény a jehoZ vyhodnoceni si mizete také prohlédnout na strankach dostupnych

online na http://29162.vyplnto.cz.

Kazdou polozenou otazku vyhodnotime, ukaZzeme strukturu odpoveédi v grafické
podobé, vpodob¢ tabulky a wvysledky nalezit€¢ okomentujeme. Budou-li zjisténi
vyplyvajici z odpovédi zdvazna, nastinime mozné feSeni tohoto problému a pak v ¢asti

3.6.1. vybrané feSeni rozvedeme a navrhneme jeho implementaci.
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Otazka ¢. 1: Mate nebo mél/a jste uzavirena néktera z nezivotnich pojisténi? (napfr.

pojisténi motorovych vozidel, majetku, odpovédnosti nebo zemédélské pojisténi)

Graf 5 - Odpovédi na otazku €. 1

Mate nebo mél/a jste uzaviena néktera z nezivotnich pojisténi? (napf.
pojisténi motorovych vozidel, majetku, odpovédnosti nebo
zemeédélské pojisténi)

B Ano: 70 (90.91%)
ENe: 7 (9.09%)

zdroj: http://29162 vyplnto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Vysledek této otdzky ukazuje, jak jiz bylo uvedeno v predchozim textu, ze se
priazkumu zucastnili pfevazné respondenti, ktefi maji pfimé zkuSenosti s pojisténim.
Pies 90% nasich respondentii mé nebo mélo uzavieno nékteré z nezivotnich pojisténi.
D4 se ocekavat, ze jejich odpoveédi budou relevantni a budou vystihovat jejich aktuélni
zkuSenosti se vSemi fazemi, kterymi prochdzi béhem svého zivota pojistna smlouva.

Nicméné v prizkumu nas budou zajimat i odpovédi nepojisténych respondentt,

ktefi samoziejmée také vytvaii celkové povédomi o etice v pojiStovnictvi.
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Otazka ¢. 2: Vnimate pojiStovnictvi jako odvétvi podnikani se silnymi etickymi

principy?

Graf 6 - Odpovédi na otazku €. 2

Vnimate pojistovnictvi jako odvétvi podnikani se silnymi etickymi
principy?

19.48%

B SplSe ano: 31 (40.26%)
ORozhodné ano: 15 (19.48%)
B Néco mezi: 14 (18.18%)

B Splse ne: 9 (11.69%)

B Rozhodné ne: 8 (10.39%)

zdroj: http://29162 .vyplinto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Odpovédi na otdzku o vnimani pojistovnictvi, jako odvétvi se silnymi etickymi
principy nejsou ostie vyhranéné. Pfesto témét 60% vSech respondentd si mysli, ze
v pojisStovnictvi existuji silné etické principy, podle kterych by se mélo jednat. Jde o
cervenou a zlutou cast grafu, kdy respondenti odpovidali Rozhodné ano (19,48%) a
Spise ano (40,26%).

Naproti tomu vyraznd menSina (22,08%) tvrdi, Ze tento druh podnikani se
nezaklada na silnych etickych principech. Ptesto 22% respondentll, ktefi odpovédéli
Rozhodné ne (10,39%) a SpiSe ne (11,69%) je pomérné vysokd hodnota, ktera miize byt

dana 1 projekci vnimané absence jednani podle téchto principti viz otazka €. 3.
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Otazka ¢. 3: Pokud v pojistovnictvi etické principy existuji, myslite, Ze

nich jedna?

Graf 7 - Odpovédi na otazku €. 3

se podle

Pokud v pojistovnictvi etické principy existuji, myslite, Ze se podle nich
jedna?

27.27%

B Spise ano: 28 (36.36%)

OSplse ne: 21 (27.27%)

ENéco mezi: 20 (25.97%)

B Rozhodné ne: 4 (5.19%)

B Etické principy v pojistovnictvl neexistujl: 3 (3.9%)
B Rozhodné ano: 1 (1.3%)

zdroj: hitp://i29162 vypinto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.

Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Otéazkou na dodrzovani etickych norem sledujeme, zda existuje konflikt mezi tim,

jak jsou etické normy nastaveny (viz otdzka €. 2) a tim, jak je podle nich jednano.

Pomér téch, kteti si mysli, Ze se podle etickych principli jedna je témét vyrovnany

s témi, ktefi tvrdi, Zze je tomu pravé naopak. Rozhodné ano a SpiSe ano odpovédélo

37,36% vsech respondentii proti 36,36% respondentli, ktefi odpovédéli SpiSe ne,

Rozhodné ne nebo Etické principy v pojistovnictvi neexistuji.

Podle ocekavani zde existuji rozdily, nicméné vétSina respondenti (85,71%), ktefi

odpovédeli Rozhodné ano nebo Spise ano na otdzku €. 2 o existenci silnych etickych

principil v pojistovnictvi, si také mysli, Ze se podle téchto zasad spise jedna.
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Otazka ¢. 4: Je pro Vas osobné etika v pojist'ovnictvi dilezita?

Graf 8 - Odpovédi na otazku €. 4

Je pro vas osobné etika v pojistovnictvi dilezita?

B Rozhodné ano: 60 (77.92%)
OSpise ano: 15 (19.48%)
B Rozhodné ne: 2 (2.6%)

zdroj: http://29162 .vypinto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Dotazem na otdzku Je pro Vas osobné etika v pojiStovnictvi dilezita zkoumame,
kolik respondentti by si ptalo, aby se podle etickych norem v pojistovnictvi jednalo.
Drtiva vétSina respondentil (97,4%) odpovidd Rozhodné ano nebo SpiSe ano. MlZeme
z této odpovédi dovodit, ze by vétSina lidi byla spokojenéjsi, kdyby existovaly silné
etické normy, podle kterych by se zdroven pojistovny 1 jejich klienti chovali.

Je pravdépodobné, ze pokud budeme navrhovat opatieni, které povede ke posunu
ve vhimani dodrzovani etickych pravidel, povede takové opatieni ke zvySeni pocitu

davéry a spokojenosti klientll pojistovny.
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Otazka ¢. 5: Presto, Ze je etika zaleZitosti celé nasi spolecnosti a jedno neetické

chovani zpisobuje dalsi, myslite si, Ze je nejzavaznéjSim problémem:

Graf 9 - Odpovédi na otazku €. 5

Presto, Ze je etika zalezitosti celé naSi spolecnosti a jedno neetické

B nedostatek etického védoml v celé spolecnosti: 52 (67.53%)

Oporusovani etickych norem pojistovnami: 12 (15.58%)

B porusovani etickych norem klienty: 5 (6.49%)

B chybéjlicl etické normy v podobé zakonu: 3 (3.9%)

B pozlztatky zvracené moralky v dobé totality: 3 (3.9%)

@ absence moralnich vzorl: 1 (1.3%)

Eje to minimalné souhm v&ech uvedenych problémd, nenl jednoduché fici co
je nejzavaznéjsi spoustéc : 1 (1.3%)

zdroj: hitp://229162 vypinto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Tato otdazka patra po nazoru respondenti na to, kde vidi ptivod porusovani
etickych zasad. Dvé tfetiny respondentd (67,53%) vidi problém v nedostatku etického
védomi celé spolecnosti, to znamena, Ze aby se zlepSilo dodrzovani etickych principt
v pojistovnictvi, musela by se zlepSit moralka celé spolecnosti. Druha nejvetsi skupina
(15,58%) ma ndzor, Ze pficinou Spatného etického prostfedi jsou pojistovny a tieti
nezanedbatelna ¢ast (6,49%) spatfuje problém v poruSovani etickych norem klienty
pojistoven. Zajimavé jsou netypické odpovédi dvou respondentli, z nichz jeden vidi
problém v absenci moralnich vzort a druhy tvrdi, Ze jde o souhrn vSech uvedenych

problémt, kde neni jednoduché fict, ktery z nich je nejzavaznéjsi spoustec.
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Nasim cilem je navrhnout opatfeni, které by se mohlo kladné projevit ve zlepSeni
etick¢ho prostfedi v pojiStovnictvi. Prvni nejvétsi vnimanou pfi¢inu — nedostatek
etického védomi celé spolecnosti — nedokazeme v tuto chvili efektivné ovlivnit, proto se
zaméfime pifi hleddni feSeni zejména na chovani pojistoven. Nicméné v dalSim
uvazovani nevynechdme ani mozné excesy v chovani klientt.

Zbylé mozZnosti, jako jsou chybéjici zdkonné normy nebo moralni Upadek
v obdobi totality, nemaji podle respondenti vyznamnéjsi vliv na etiku v tomto odvétvi a
tudiz se jimi nebudeme jiz dale zabyvat.

V nasledujicich otazkach si rozdélime déni kolem pojistovani na nékolik oblasti, a
to na vybér pojiStovny, vybér pojistného produktu, sjednani pojistné smlouvy,

poskytovani slev na pojistném a na oblast pojistnych udélosti.
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Otazka ¢. 6: Ve které oblasti jste se setkali s nejvétSimi etickymi problémy (vyberte

jednu ¢i vice oblasti, nebo nevybirejte nic)

Graf 10 - Odpovédi na otadzku €. 6

Ve které oblasti jste se setkali s nejvétSimi etickymi problémy (vyberte
jednu ¢i vice oblasti, nebo nevybirejte nic)

[ 53 25% (41)
y 49.35% (32)

' 44.16% (34)
42.86% (33)
18.18% (14)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sjednavani smlouvy (nejasné nebo velmi slozité podminky, zaml€ovanl(
nebo zkreslovanl dilezitych informacl, sjednavani smlouvy na neexistujlcl
véci,...). 41 (53.25%)

OPojistné udalosti (hahrada Skody nekryje naklady, necekané vyklady
pojistnych podminek nebo zakonu, podpora Sedé ekonomiky, Uplatkarstvi,
pojistné podvody,...): 38 (49.35%)

B Vybér produktu (doporucovani nevhodného nebo nevyhodného produktu,
chybl konkurenénl srovnani, slozitost produktu, komplikované podminky,...):
34 (44.16%)

B Vybér pojistovny (klamavé reklamy, nedostatek informaci, zavadéjici
prezentace zprostredkovateld,...): 33 (42.86%)

B Poskytovanl slev na pojistném a jinych vyhod (nejasné principy,
klientelismus, uplatky, neslucuje se s hodnotou rizika,...): 14 (18.18%)

zdroj: http://29162 .vyplnto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky pruzkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Rozdélenim na né¢kolik oblasti - vybér pojistovny, vybér pojistného produktu,
sjednani pojistné smlouvy, poskytovani slev na pojistném a na oblast pojistnych
udalosti, ziskdme jasnéjsi cil, na ktery se mame pii feSeni problematického jednani
zaméiit. Nejvetsi etické problémy vnimaji respondenti v oblasti sjednavani smlouvy
(53,25%)™, nasleduje oblast pojistnych udalosti (49, 35%). Naopak oblasti, ve které
vidi respondenti nejméné problémil je poskytovani slev na pojistném a jiné vyhody.

Pfi zuZovani naseho vybéru se tedy zaméfime zejména na momenty kolem

sjednavani smlouvy a kolem pojistnych udélosti.

U otazek typu "seznam - alespoii jedna" si mohli respondenti zvolit vice odpovédi, proto soudet procent
u jednotlivych odpovédi nemusi dat dohromady 100%
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Otazka ¢. 7: Oblast vybéru pojisStovny — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky

problém a setkali jste se s tim:

Graf 11 - Odpovédi na otazku €. 7

Oblast vybéru pojistovny — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky problém
a setkali jste se s tim:

— 45.45% (35)

3 45.45% (35)

33.7M% (26)
V 10 oblasli nevnimam vyraznéjsi eficke problemy 12.96% (10)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90% 100%

B Reklamy v televizi jsou klamavé nebo velmi zkreslujicl nablzené sluzby,
chovanl pojistovny nebo vytvarejl jiné klamné pocity, které ovliviujl vybér
pojistovny: 35 (45.45%)

OZprostredkovatel pojisténl poskytnul nepravdivé, nelplné nebo zavadéjicl
informace o pojistiteli, které pak vyrazné ovlivnily moji volbu.: 35 (45.45%)

B Nejsou dostupné dostateéné kvalitnl informace o pojistovnach, které by
umoznily jejich srovnanl a posouzenl jejich divéryhodnosti a schopnosti
dostat svym piipadnym zavazkidm.: 26 (33.77%)

BV této oblasti nevnimam vyraznéjsl etické problémy: 10 (12.99%)

zdroj: http://229162 .vypinto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

wev

wev

nejvice vnimaji etické nedostatecnosti zejména v reklamé, kdy byvaji ovliviiovani
neetickymi zpiisoby a zpohledu responze je stejné vyznamné téma poskytovani
nepravdivych, netiplnych nebo zavadéjicich informaci o pojistiteli zprosttedkovatelem
pojisténi.

Pfesto, ze se timto tématem nebudeme detailnéji zabyvat, pravdépodobné by
prospélo, kdyby se pojistovny zaméfili na to, jak udélat pfitazlivou reklamni kampan na
své sluzby, kterd by neklamala klienty nebo vyrazné¢ nezkreslovala vlastnosti
nabizenych pojistnych produkti. Také zprosttedkovatelé pojisténi by méli vice dbat na
korektni predstavovani pojistitele, které by poskytovalo vSechny potiebné informace

pro objektivni volbu budouciho klienta.
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Otazka ¢. 8: Oblast vybéru pojistného produktu — zaSkrtnéte, co vnimate jako

eticky problém a setkali jste se s tim:

Graf 12 - Odpovédi na otazku €. 8

Oblast vybéru pojistného produktu — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky
problém a setkali jste se s tim:

_ 86.23% (51)

P 46.75% (35)

Chybi destateény pfehled pro srovnani konkurenénich produkid 228.57% (22)
20.72% (16)

V £1o oblasti nevnimam vyrazné&jsi eficke problemy 10.39% (8)

z okoli jsam sly3ela,ze byl navrhnut nevhodny produki zprostfiedkovatkelem 1.3% (1)

1.3% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 30% B0% 70% 80% 90% 100%

B Pojistné podminky jsou rozsahlé a nesrozumitelné, nenl z nich dobfe
ziejmé, co pojisténi kryje a co nikoliv, odkazujl na jiné pravni normy (napf.
zakony), a diky tomu nevim, co se stane v pfipadé vzniku Skody.: 51
(66.23%)

OProdukt je tak slozity, Ze si nejsem jisty/a, co mam pfesné pojisténé a na
jaka rizika a z ¢eho se sklada pojistné.: 36 (46.75%)

B Chybl dostateény prehled pro srovnani konkurenénich produkti: 22
(28.57%)

B Zprostredkovatel pojisténl nablzl nevhodné nebo pro vas nevyhodné
(mySleno nepfiméfené drahé) produkty.: 16 (20.78%)

BV této oblasti nevnimam vyraznéjsi etické problémy: 8 (10.39%)

Bz okoll jsem slySela,ze byl navrhnut nevhodny produkt zprostredkovatelem:
1(1.3%)

B Klient by ani produkt nemél fesit - mél by si pojistovat své potreby.
Terminologie pojistoven je pro klienty nesrozumitelna, i kdyz vyhovuje
zakonnym normam.: 1 (1.3%)

zdroj: http://29162 .vyplinto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priuzkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Pti vybéru pojistného produktu si dvé tretiny (66,23%) respondentd mysli, Ze
pojistné podminky téchto produkti jsou rozsédhlé a nesrozumitelné, Ze z nich neni dobte
ziejmé, co vSechno pojisténi kryje a co nikoliv, nebo se odkazuji na pravni normy,
misto, aby poskytly kompletni informaci v jednom dokumentu. Diky tomu respondenti
nevi, co se stane pii vzniku Skody.

I kdyz je podle respondentii oblast vybéru pojistného produktu az treti
pozornost tomu, jakym zplisobem prezentuji svoje produkty klientim a zejména tomu,

jak slozité je pochopit podminky, za kterych se pojisténi uplatituje. Je pochopitelné, ze
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pravni normy upravujici pojistné produkty nejsou trividlni, nicméné by mél existovat ke
kazdému produktu zjednoduseny vyklad, ktery bude obsahovat nejcastéjsi situace, ve
kterych se klient mize ocitnout a spravny zptisob jejich feSeni. Zaroven by bylo
uzite¢né srozumitelnou formou ukézat problematické situace, se kterymi se setkali

klienti pfed nimi a dat navod, jak se jich pokud mozno vyvarovat.
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Otazka ¢. 9: Oblast sjednavani smlouvy — setkali jste se s tim, Ze:

Graf 13 - Odpovédi na otazku €. 9

Oblast sjednavani smlouvy — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky
problém a setkali jste se s tim:

— 50.65% (39)

K P 45.45% (35)

Pojis#ni s2 sjednava na podkozené nebo neexislujici véci. 27.27% (21)

V #10 oblasli nevnimam vyraznéjsi eficke problemy 14.25% (11)

zprosifedkova®e| nezna dobfe produki a fudiz pfi sjednavani klame 1.3% (1)

nesatkala jseam s2 s fim,ale u okoli vim,napf.,Ze zprosifedkova#el je nekorkekini 1.3% (1)
Zprosifedkovatel mnohdy nezna defaily produkiu, kiery nabizi a podava zkreslene informacs. 1.3% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 3S0% B0% 70% 80% 90% 100%

B Jednanl zprostfedkovatele pojisténl je nekorektnl, snazl se zaml€ovat nebo
zkreslovat dllezité informace nebo navadi k neetickému jednanl.: 39
(50.65%)

OVédomeé obcas klient uvadi zkreslené udaje, aby snizil velikost rizika a tim i
na vySsi pojistného nebo se vyhnul moznému neuzavienl smlouvy.: 35
(45.45%)

B Pojisténl se sjednava na poskozené nebo neexistujicl véci.: 21 (27.27%)

BV této oblasti nevnimam vyraznéjsl etické problémy: 11 (14.29%)

B zprostredkovatel nezna dobfe produkt a tudiz pfi sjednavanl klame: 1
(1.3%)

B nesetkala jsem se s tim,ale u okoll vim,napf.,Ze zprostredkovatel je
nekortektnl: 1 (1.3%)

B Zprostfedkovatel mnohdy nezna detaily produktu, ktery nabizl a podava
zkreslené informace.: 1 (1.3%)

zdroj: hitp://i29162 . vyplnto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Jednou zkliCovych oblasti je sjednavani pojistné smlouvy. Jako nejvice
postizenou neetickym jednanim ji  oznaCilo 53,25% respondentli. Nejvice
problematickymi momenty v této oblasti je nekorektni jednani zprostiedkovatele
pojisténi tim, Ze se snazi zamlCet nebo zkreslovat dulezité informace nebo navadi
k neetickému chovani (50,85%) nebo Ze klient uvadi zkreslené udaje, aby snizil velikost
rizika a tim 1 vySi pojistného nebo se vyhnul moznému neuzavieni smlouvy (45,45%).
Vice nez ctvrtina respondenti (27,27%) se také domniva, ze pojisténi se sjednava na
poskozené nebo neexistujici véci. Pouze 14,29% respondenti si mysli, Ze je pfii
sjednavani pojistné smlouvy vSechno podle etiky pojistovnictvi. Ve volnych

komentatich se také docteme, Ze zprostfedkovatel nezna dobie produkt a tudiz pfii
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sjedndvani klame, nebo ze zprostiedkovatel mnohdy nezna detaily produktu, ktery
nabizi a podava zkreslené informace.

Tuto oblast si zvolime jako oblast s nejvétSim potencidlem a zaméfime na ni svoje
feSeni. Toto feSeni by mélo postihnout vétSinu ze zminénych nedostatkli a ucinné je
napravit. Pfi zamySleni na tim, jakym zplsobem zabranime zprosttedkovateli uvadét
nekorektni informace, jak nenechat klienta uvadét zkreslené udaje nebo pojiStovat
neexistujici nebo poskozené véci jako nové, ptipadné jak klienta jesté pfi tom vSem
informovat o tom, co piesné znamenaji pojistné podminky se ndm nabizi n¢kolik feSeni.

1. Kontrola pojisténych véci nezavislym subjektem

2. Piimét zprostfedkovatele pojisténi, aby svou praci délali kvalitnéji, ptipadné je
nechat pofizovat fotodokumentaci pojistovanych véci nebo objekti.

3. Ovérovaci telefonicky rozhovor, ktery ndm po sjednani smlouvy s klientem
poskytne jednak zpétnou vazbu o kvalité provedeného obchodu, pak nam da
ptileZitost projit s klientem pojistné podminky a do tfetice nam umozni si
alespoil dotazovou metodou ovétit nékteré stézejni objekty pojisténi, jejich
stav, ptipadné existenci a pti pochybnostech zorganizovat kontrolu na miste.

Podrobnéji jednotlivé moznosti rozebereme v kapitole 3.6.1 Navrh feSeni, kde pak
jednu moznost vybereme a navrhneme jeji implementaci v podminkach Ceské

pojistovny.
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Otazka €. 10: Oblast poskytovani slev na pojistném a jinych vyhod — setkali jste se

s tim, Ze:

Graf 14 - Odpovédi na otdzku €. 10

Oblast poskytovani slev na pojistném a jinych vyhod — zaskrtnéte, co
vnimate jako eticky problém a setkali jste se s tim:

[—————————————— 2 257 (33)

X ¥ V£ oblasti nevnimam vyraznéjsi efické problemy 31.17% (24)

25.97% (20)

Je neopravnéné zvyhodfovana jedna skupiny klienil na ukor druhe. 19.42% (15)
Ja pozadovany uplakk za paskyinuti slevy nebo vyhody 5.19% (4)

1.3% (1)

1.3% (1)

0% 10% 20% 30% 40% S50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Slevy na pojistném se poskytujl netransparentné, diky tomu dochazl ke
zkreslovanl pfijimanych rizik a nespravedlivému uréovanl pojistného.: 33
(42.86%)

OV této oblasti nevnimam vyrazné&jsi etické problémy: 24 (31.17%)

B Sleva nebo vyhoda je poskytnuta bez védoml klienta a je podminéna
dodrzovanim podminek, o kterych klient nevi.: 20 (25.97%)

B Je neopravnéné zvyhodnovana jedna skupiny klientd na ukor druhé.: 15
(19.48%)

B Je pozadovany uplatek za poskytnutl slevy nebo vyhody: 4 (5.19%)

B zatim jsem nemél s timto typem jednanl zkuSenosti, nemohu tedy
jednoznacné odpovédét, zda se toto déje i nedéje: 1 (1.3%)

B Pokud je prodavan opravdu kvalitnl sluzba neni divod na ni poskytovat
slevu; trh v CR je prakticky dcely deformovan "slevami"l: 1 (1.3%)

zdroj: hitp://29162 .vypInto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky prizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Oblast poskytovani slev na pojistném nebyla pro respondenty jedna
oznacilo jako mozny zdroj etickych problémii a v této otazce hned druhd nejvétsi
skupina respondenti (31,17%) tvrdi, ze zde nevidi vyraznéjsi etické problémy.

Zajimavé je v tomto ohledu srovnani respondenti, ktefi pracuji v pojiStovnictvi
s témi, ktefi v pojiStovnictvi nepracuji. PojiStovaci v oblasti poskytovani slev vidi
problém pouze ve svych 14%, naproti tomu nepojistovaci vnimaji tento problém témet
ve dvojnasobném poctu, presnéji ve 25,9% respondenti z této skupiny.

Ptesto z pohledu vSech respondentt se jevi jistd forma zkreslovani rizika formou
neopodstatnénych slev na pojistném jako eticky problém, i kdyz je v tomto prizkumu

zastinén problémy pfii sjednévani pojistnych smluv a likvidaci pojistnych udalosti.
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Otazka ¢. 11: Oblast pojistnych udalosti — setkali jste se s tim, Ze:

Graf 15 - Odpovédi na otazku ¢. 11

Oblast pojistnych udalosti — zaskrtnéte, co vnimate jako eticky
problém a setkali jste se s tim:

— 53.25% (41)

9 48.05% (37)
45.45% (35)

18.18% (14)
14,250 (11)

V £ oblasti nevnimam vyraznéjii elicke problamy. 2.6% (2)
Zafim jsem poj. udalost nefedila 1.3% (1)

nesaikala,ale z okoli jsam sly3ela,ze si upravily Skodu,aby byla pfed uzavienim pojisiné smlouvy 1.3%(

0% 10% 20% 30% 40% 90% 6B0% 70% 80% 90% 100%

E Klient pojistovny uplatiuje védomeé Skodu, ktera se nestala, stala se pred
uzavienim pojisténl nebo se stala jinak, nez popisuje klient, aby mu
vzniknul narok na pojistné pinénl.: 41 (53.25%)

O Pojistovna si vyklada pojistné podminky nebo zakony jingym zplsobem,
nez jejl klient a tento vyklad znevyhodnuje klienta. Pfitom oba vyklady jsou
mozné.: 37 (48.05%)

B Nahrada Skody nekryje naklady spojené s napravou Skody, presto, Ze by
to tak podle smlouvy mélo byt (nebo to aspoi obchodnik tvrdil): 35 (45.45%)

B Pojistovna klienta piimo nebo nepiimo nutl k riznym aktivitam, které
podporujl Sedou ekonomiku (opravy bez dokladd, nahradnl dily z
vrakovisté, ...): 14 (18.18%)

B Pracovnik pojistovny pfijal nebo si vyzadal uplatek, aby napiiklad pojistna
udalost mohla byt prednostné zaplacena nebo aby bylo vysS[ pojistné
pinénl.: 11 (14.29%)

BV této oblasti nevnimam vyraznéjsi etické problémy.: 2 (2.6%)

B Zatim jsem poj. udalost nefesila: 1 (1.3%)

Enesetkala,ale z okoll jsem slySela,ze si upravily Skodu,aby byla pred
uzavienim pojistné smlouvy: 1 (1.3%)

zdroj: http://29162 vyplnto.cz

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky prizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Komentar:

Historicky zfejmé nejproblematictéjsi oblasti byla pravé oblast pojistnych
udalosti. Jak jsme zminili jiz v teoretické asti, trpéla Ceska statni pojistovna a pozdgji i
ostatni pojisStovny, zejména v porevolu¢nim obdobi, velkou korup¢ni zatézi se kterou
nebylo jednoduché se vyporadat. V dneSni dob¢ jsme ocekavali, ze otdzka korupce jiz
bude upozadéna a o to vice vyniknou jiné problémy.

Opravdu se to stalo, problém uplatkafstvi vnimd pouhych 14,29% vSech
respondentli. Neni to sice malé Cislo, nicméné je to nejméné Casto vyuzitd moznost pii
odpovidani. Pfesto by pojisStovny mély stdle vénovat extrémni pozornost korupci ve

vSech ¢astech firmy a v likvidaci pojistnych udélosti dvojnésob.
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Problematika etického chovani se ovSem v této dobé piesouva do oblasti
pojistného podvodu, ktery taktéz identifikuje nejvétsi skupina respondentt (53,25%).
V Ceské pojistovné se tomuto tématu vyznamné vénujeme a napii¢ celou firmou zde
bézi nckolik projektt, které se zabyvaji pravé detekci podezielych okolnosti,
podezielého chovani a prediktivnimu modelovani pojistného podvodu. Také se planuje
projekt na analyzu socialnich siti** a skoringové modely klientd i celych tdchto siti.
Zajimavym projektem se zda byt 1 identifikace urovné stresu pii telefonickém kontaktu.
Na zakladé veédeckych poznatkil l1ze timto zplisobem mimo jiné detekovat naptiklad
lhani pii hlaseni pojistné udalosti.

Domnivame se proto, ze do oblasti likvidace pojistnych udélosti je v soucasné
oblast, nebudeme zde navrhovat opatieni, kterd by se tykala specificky likvidace
pojistnych udalosti. Pfesto naSe opatfeni, které se bude vztahovat k oblasti vzniku
pojistné smlouvy nakonec ukaze, ze ma ambice ovlivnit 1 zplisob likvidace pojistnych
udalosti, respektive segmentaci klientii a rizika a podle toho volbu efektivniho zpiisobu

likvidace pojistné udalosti.

* Zde neni myslena analyza dat ze socialnich siti jako je nap. Facebook, ale jde o analyzy vlastnich dat o
klientech, které se podle urcitych atributti (adresa, telefon, ¢islo uctu, i€ast na dopravni nehodg, atd.)
spojuji a vytvareji tak struktury socidlnich siti.
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3.5 Interpretace udaju

Kapitola Interpretace udaji se bude zabyvat shrnutim nejvyznamnéjSich poznani
znaseho prizkumu, které jsme jiz popsali v komentafich u jednotlivych otazek.
Zaméfime se na jejich interpretaci a podivime se na moznd vysvétleni téchto
skute¢nosti, které vyplynuly s nasbiranych dat.

V druhé casti této kapitoly provedeme stru¢nou analyzu vybranych problémi,

kterou pouzijeme jako zaklad pro navrh jejich feSeni v nasledujici kapitole.

wewr wewr

3.5.1 Identifikace nejvnimanéjSich (nejzavaznéjSich) etickych problému

Podivame-li se na vysledky naseho prizkumu, rozpozname, ktera znaSich
navrzenych témat o etice v pojistovnictvi povazuji respondenti tohoto prizkumu za

Casté zdroje etickych problémt. Tabulka 2 jejich odpovédi prehledné shrnuje:

Tabulka 2 - Identifikace nejvnimanéjsich etickych problému

Odpovéd Pocet odpovédi % respondentu
Sjednavani smlouvy (nejasné nebo velmi 41 53.25%
slozité podminky, zamlcovani nebo

zkreslovani dllezitych informaci, sjednavani

smlouvy na neexistujici véci,...)

Pojistné udalosti (nahrada Skody nekryje
naklady, necekané vyklady pojistnych
podminek nebo zakonu, podpora Sedé
ekonomiky, Uplatkarstvi, pojistné podvody,...)
Vybér produktu (doporucovani nevhodného
nebo nevyhodného produktu, chybi
konkurencni srovnani, slozitost produktu,
komplikované podminky,...)

Vybér pojist ovny (klamavé reklamy,
nedostatek informaci, zavadéjici prezentace

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky priizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz
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Z tohoto pohledu jsou nejvétSimi tématy oblasti Sjedndvani pojistné smlouvy a
oblast Pojistné udalosti. Pojistné udalosti jsou téma, kterym se pojistovny v soucasné
dobé hodné¢ zabyvaji zejména z pohledu pojistného podvodu, ale i pii eliminaci
zaméstnaneckého fraudu. Pravé toto téma bylo nejcastéji zminovano respondenty jako
eticky problém. Druhé nejcastéjsi téma u pojistnych udalosti bylo, ze pojistovna si
vyklada pojistné podminky jinak nez jeji klient, pfevazné v neprospéch tohoto klienta.
Toto neetické jednani zatim podrzime na seznamu a vratime se k nému v analyze
vybranych problému.

Nejcetnéjsi etické konflikty vznikaji podle respondentd v oblasti sjednavani
pojistnych smluv. Pojdme se tedy jesSté¢ jednou podivat, ktera témata nejcastéji

skorovala v této oblasti.

Tabulka 3 - Hlavni etické konflikty pfi sjednavani pojistnych smluv

Odpovéd Pocet odpovédi % respondentd

Jednani zprostredkovatele pojisténi je 39 50.65%
nekorektni, snazi se zamlcovat nebo zkreslovat

dulezité informace nebo navadi k neetickému

jednani.

Védomé obcas klient uvadi zkreslené udaje,

aby snizil velikost rizika a tim i na vysi

pojistného nebo se vyhnul moznému

neuzavrieni smlouvy.

Pojisténi se sjednava na poskozené nebo

neexistujici véci.

V této oblasti nevnhimam vyraznéjsi etické

Zdroj: HAWIGER, 1. — Etika v pojistovnictvi (vysledky prizkumu) [online]. 2013.
Dostupné na http://29162.vyplnto.cz

Respondenti zde poukazuji na nekorektni jednani pojistného zprostiedkovatele,

zaml¢ovani nebo zkreslovani dilezitych informaci nebo navadéni k neetickému jednani.
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Také vidi, ze je v rozporu s etikou, ze si obc¢as klient védomé upravuje tdaje, které jsou
dualezité pro vysi pojistného nebo pfijeti rizika do pojisténi.

Obéma témto jeviim bychom chtéli pfedchazet nebo se jim alesponl branit. Navic
bychom si ktomu chtéli pfidat prevenci rizného vykladu pojistnych podminek
pojistovnou a klientem tak, jak byl tento problém identifikovan v oblasti Pojistné

udalosti.

3.5.2 Analyza vybranych problému

Stojime tedy prfed analyzou nésledujicich tii etickych konflikth:

a) Jednani zprostredkovatele pojisténi (pfi sjednédvani smlouvy) je nekorektni,
snazi se zamlCovat nebo zkreslovat diilezit¢ informace nebo navadi k
neetickému jednani

b) Védome obcas klient uvadi (pifi sjednavani smlouvy) zkreslené udaje, aby
sniZil velikost rizika a tim 1 na vysi pojistného, nebo se vyhnul moZnému
neuzavieni smlouvy

c) Pojistovna si vykladd (pfi pojistné udalosti) pojistné podminky nebo
zakony jinym zplsobem, neZ jeji klient a tento vyklad znevyhodnuje

klienta. Pfitom oba vyklady jsou mozné.

Pojd'me analyzovat Spatné jednéani pojistovaciho zprostiedkovatele pii sjednavani
smlouvy. Motivace ktomuto typu chovdni je dana zajmem pojiStovaciho
zprostiedkovatele prodat dany produkt. Miize se stat, ze nékteré cCasti pojistnych
podminek mohou klienta odradit od uzavieni obchodu. Zejména to byvaji vyluky
z pojisténi nebo omezeni pojistného plnéni na vybrana rizika nebo také omezeni
nekterych soubori véci (naptiklad starozitnosti) urcitou pojistnou ¢astkou. VéEtSinou tato
omezeni nejsou fatalni a daji se za urcitych podminek (zvyseni pojistného, upis rizika)
piijmout do pojisténi. Nicméné to mize vyrazné zvysit riziko klientova odmitnuti nebo
moznosti prevedeni klienta pod jiného spravce.

Vsechny tyto skute¢nosti pak mohou mit vliv na to, jestli dany zprostiedkovatel

dostane provizi z uzaviené¢ho obchodu, ¢i nikoliv, pfipadné jestli splni plan produkce.
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V situaci, kdy vétSina pojistnych zprosttedkovateli na Ceském trhu jsou osoby
samostatné¢ vydélecné ¢inné nebo obchodni spoleCnosti, je jejich motivace vyrazné
omezena prave poctem uzavienych obchodl a pfijatym pojistnym, protoze od néj se
odviji vyplacend provize. Navic by v pfipad¢ represivniho jednani pojiStovny vici
zprosttedkovateli hrozil jeho odchod ke konkurenci, na coz je tteba brat zietel, zejména
u opatteni, které by oSetfovaly velké procento novych obchodu.

Pro odhaleni nekorektniho jednani pojistného zprostfedkovatele budeme
potfebovat zejména dostatek informaci o pojisténém objektu a jeho rizicich, které
ziskame nejlépe mistnim Setfenim.

Dalsim analyzovanym problémem je wuvadéni védomé zkreslenych nebo
nepravdivych udaji klienty pii sjednavani pojisténi. Diivodem tohoto chovani ve
vetsing piipadl byva snaha ziskat nizSi pojistné. Naptiklad taxikat si pojisti svoje
taxikarské auto tak, jako by to bylo auto k béznému pouziti. V tomto ptfipadé misto
trojnasobku bézného pojistného taxikar zaplati pouze jednonasobek. Nebo klient pii
pojiSténi rodinného domu zamléi, Ze je tento dim v zdplavové oblasti. Zde kromé
vysSiho pojistného téz vystavuje nebezpeci, ze v piipadé pravdivych informaci ho
pojistovna nevezme do pojisténi nebo ze riziko zéplavy z pojistné smlouvy vylouc¢i.

Klient zkousi, jestli si toho pojistitel v piipad€é pojistné udalosti v§imne a pak,
kdyz dojde k eventudlnimu zamitnuti pojistné udalosti nebo k obvinéni z pojistného
podvodu, dochazi ke konfliktu, ktery neprospiva ani pojistovné, ani pojisténému.

Pfedchazet tomuto problému je tedy v zajmu obou stran. Pokud se najde pfijatelna
argumentace, bylo by nejlepsi pfijimand rizika v€as rozeznavat a upozoriovat na né
klienta.

Ttetim analyzovanym problémem je, ze v pfipad€ pojistné udalosti si pojiStovna
vyklada pojistné podminky nebo zakony jinym zplisobem, nez jeji klient. Zde je
evidentni konflikt motivi, které vedou k naslednému nedorozuméni, piipadné sporu.
Zatimco klient je motivovan tim, Ze chce svoji pojiSténou véc opravit nebo nahradit véci
novou za jakoukoliv cenu, pojisStovna se snazi fidit svoje ndklady a nevyplacet pojistné
plnéni v ptipadech, které jsou sporné. Nebo t€z pojistovna vklada do svych pojistnych
podminek pasaze, které maji za ukol fidit naklady spojené s opravou. Napiiklad
povinnost klienta opravovat auto ve smluvnim autoservise dané pojistovny. Nebo

typicky nejasné piipady o tom co jsou nebo nejsou zachraniovaci naklady. DalSim
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ptikladem by mohly byt pojistné udéalosti z pojiSténi obecné odpovednosti, kdy se klient
muze mylné¢ domnivat, ze pokud si napiiklad pij¢i v pjcovné jizdni kolo a
nedopatienim ho poSkodi nebo zni¢i, Ze mu pojiStovna Skodu uhradi. Bohuzel mu nikdo
nalezité nezdiiraznil pii sjednéni, Ze se takové pojisténi nevztahuje na Skody na vécech
zapujcenych.

V tomto ptipadé¢ bychom ocekavali, Zze nas né¢kdo v€as upozorni nebo nabidne
vCas pojistnou ochranu jinym produktem. Zde bohuzel hraje roli motiv pojistoven
neinformovat o téchto vécech klienta, protoze by mohl téchto informaci zneuzit pti
hlaseni pojistné udalosti a toto hlaSeni upravit tak, aby se Skoda dala z ptisluSné¢ho
pojisténi zlikvidovat.

Zde je opét na mist¢ minimalné prevence pii sjedndvani pojisténi. Poskytovani
informaci v pribéhu zivota pojistné smlouvy a zéaroveinn zesilenou ochranou proti
pojistnym podvodiim se branit zneuzivani takovych informaci. Proto toto téma mizeme

piipojit k vysSe uvedenym dvéma a pokusit se o jedno spolecné feseni.

3.6 Shrnuti a doporuceni

Na tomto misté si predstavime jednotlivé varianty feSeni, provedeme vybér
nejleps$i varianty a nd§ zamér realizace sezndmime kliCovym predstavitelim Ceské

pojistovny a pokusime se s nimi domluvit realiza¢ni projekt.

3.6.1 Navrh feSeni

Na§ navrh feSeni vychazi z analyzy vybranych etickych problémili a smétuje
k jejich prevenci nebo jejich redukci aZ eliminaci. V navrhu feSeni bereme do uvahy
naSe potieby a rizika popsand v analyze a vytvofime nékolik variant, z nichZ v zavéru
vybereme tu nejlepsi.
Pokud chceme odhalovat Spatné sjednané pojistné smlouvy ze strany
s . . , T o . N
pojistovacich poradcli a zaroven plsobit preventivné na nové obchody, potfebujeme

osobni kontakt s klientem a ovéfeni udaji uvedenych na smlouvé. Nasledné pak by bylo
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z4douci vidét pojistény objekt, abychom mohli tyto udaje porovnat a klienta upozornit
na pfipadné nesrovnalosti.

Pro odhaleni nepravdivych udaji uvedenych klientem pfi sjedndni smlouvy a pro
preventivni vliv na pfisti klientovi pojistné smlouvy by bylo opét nejlepsi, pojistény
objekt vidét a porovnat skute¢né udaje o ném s idaji na pojistné smlouve. V budoucnu
by se mozna dalo pro predvybér objekth, které by bylo dobré prohlédnout, pouzit
telefonického dotazovani v kombinaci naptiklad se systémem rozpoznévajici lhani po
telefonu. Nasledné potom je ovSem osobni kontakt nezbytny.

K oSetfeni rGznosti vykladi pojistnych podminek klientem a pojistovnou je
potfeba systematickd informacni sluzba, kterd bude zvetfejiovat a distribuovat diilezité
informace o moznych nejasnostech, se kterymi se pojiStovna setkala a diky kterym
musela snizit pojistné plnéni nebo 1 zamitnout celou pojistnou udalost. Samoziejmée
k tomu lze vyuzit moderni, nizkondkladové komunikacni kandly jako je email nebo
kratké textové zpravy, ale prvotni informace pfi, nebo t€sné po uzavieni pojisténi by
byly jisté vyhodou.

Vzhledem k t€émto potiebam a s ohledem na rizika, které jsme uvedli v analyze,
navrhujeme nasledujici mozZna feSeni:

a) Primét zprostfedkovatele pojiSténi, aby svou praci délali kvalitn€ji. Nechat je
potizovat fotodokumentaci pojiStovanych véci nebo objektd s ndslednou
namatkovou kontrolou a v ptipad¢ pochybeni s moznosti represe. Pro sjednoceni
vykladii pojistnych podminek pouzit zjednoduSené modely, které prezentuje
obchodnik, ovéfeni by probihalo formou zpétného volani a dotazovani. Lze téz
vyuzit k métfeni spokojenosti.

b) Ovétovaci telefonicky rozhovor, ktery ndm po sjednani smlouvy s klientem
poskytne jednak zpétnou vazbu o kvalit€ provedeného obchodu, pak nam da
ptileZitost projit s klientem pojistné podminky a do tfetice ndm umoZni si
alespon dotazovou metodou ovétit nékteré stézejni objekty pojisténi, jejich stav,
pfipadné existenci a pii pochybnostech zorganizovat kontrolu na miste.

c) Nezavisla navstéva klienta mobilnim technikem pojistovny, ktery neni vazany
na obchod. Kontrola pojisténych véci na misté, ptipadné okamZité zjednani
napravy. Dikladna diskuse pojistnych podminek a komunikace problematickych

situaci zejména v souvislosti s moznymi pojistnymi udalostmi.
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Pojd’'me si jednotlivé varianty v nasledujici tabulce porovnat. Pro porovnani

vybereme nasledujici kritéria.

Tabulka 4 - Hodnoceni variant feSeni

U¢innost + + ++
Vnimani klienta ++ - +
Vnimani obchodnika -- 0 -
Uspora (poj. pInéni) 0 1-2% z poj. plnéni | aZ 5% z poj. plnéni
Naklady ~ 1000 K¢/smlouvu | ~ 100 K&/smlouvu | ~ 300 K¢/smlouvu
Riziko Vysoké - odchod Stiedni - odchod Nizkeé
obchodnika 1 jeho klienta ke
klienti konkurenci konkurenci
Vysvétlivky:
+ + vyborné
+ dobré
0 neutralni
- slabé
-- Spatné

Zdroi: autor prace (vlastni Setfeni)

Pokud porovname ucinnost jednotlivych variant, pravdépodobné nejvyssi acinnost

bude mit varianta c), protoze navstéva nezavislého mobilniho technika odhali vétSinu

nedostatkil pojistné smlouvy. Zaroveii mobilni technik je v Ceské pojistovné zaroven

odbornik na likvidaci pojistnych udalosti, proto dokaze kvalifikované¢ odpovédét na

veétsinu dotazti o pojistnych podminkach a pojistnych udalostech.

Ve vnimani klienta bude pravdépodobné nejlepsi varianta pouze jedné navstévy

kvalitniho obchodnika, ktery dokaze vétSinu nejasnosti vysvétlit a nejde mu pouze o to,

ziskat smlouvu za kazdou cenu. Variantu osobni navstévy také hodnotime jako vcelku

pfiznivou, zejména diky osobnimu kontaktu s pojisténym a dobré odbornosti mobilniho

technika.
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Obchodnik bude pravdépodobné nejhlife vnimat zatizeni dalSi vlastni praci bez
naroku na dodate€nou odménu. Mobilniho technika miZe vnimat jako neZadouci
kontrolu, ktera mu komplikuje jeho praci.

Z pohledu uspory nakladii na pojistné plnéni vyjde ziejme nejlépe varianta
kontroly mobilnim technikem, protoZe ten odhali nejvice nedostatkli a zaroven objekt
zdokumentuje, coz bude mit preventivni uc¢inek proti spekulativnim hlaSenim pojistnych
udalosti a také se toto opatfeni miiZe projevit na nariistu pojistného tim, ze si pojiStény
upravi smlouvu smérem k vys$§imu pojistnému kryti.

Nejveétsi naklady bude potifebovat obchodnik, protoze dneska pojisSténé objekty de
facto neprohlizi. Zejména v pojisténi majetku (stavby, domacnosti) by se naklady diky
cestovnému vyrazné zvysily. Pokud pfipoc¢itame i ¢asovou ndrocnost, celkové naklady
by mohly dosdhnout az 1000 K¢ na jednu smlouvu. U mobilnich technikii madme dneska
zkuSenost, ze jedna jejich prohlidka stoji zhruba 350 K¢&. U prohlidek, které nevyzaduji
urgentni termin a je mozné si je 1épe naplanovat je predpoklad poklesu nakladi pod
300 K¢.

Z pohledu rizik pfedstavuje nejvétsi riziko odchod obchodnika se vSemi jeho
klienty ke konkurenéni pojistovné. Pokud bude klient dotazovan zejména telefonicky a
nebude snim udrZzovan osobni kontakt, hrozi mensi riziko, a to odchod tohoto
konkrétniho klienta ke konkurenci. Pokud ovSem bude s klientem navazan osobni
kontakt mobilnim technikem, ktery bude ptlisobit jako vyraznd autorita zejména
v likvidaci pfipadnych pojistnych udalosti, pak je mozné, ze jeho doporuceni i ptipadna
identifikace nedostatkli nebude mit na vztah pojisStovny s klientem negativni vliv,
mozna toto opatieni miize byt i vhimano pozitivne.

Proto pro dalsi diskuse tohoto navrhu s ptfedstaviteli pojistoven budeme mit

preference pro variantu c) prohlidky mobilnim technikem.

3.6.2 Diskuse navrhu s predstaviteli pojiSt’oven
Téma této diplomové prace vcetné metodologie a vysledkli prizkumu bylo na

schiizce prezentovano predstavitelim Ceské pojistovny panu Radimu Nekovovi,

vrchnimu fediteli useku likvidace pojistnych udalosti — retail, a dale panu Petru Klasovi,
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fediteli odboru mobilnich technikd. Tito dva manaZzefi byli pro realizaci naseho zdméru
strategie do roku 2016 a uvaZovani timto smérem do n¢j jednoznacné zapadalo.

Diskuse k tomuto tématu byla velice oteviend a vécnd. Nejvice bylo diskutovano
téma nakladl a piinosii daného feSeni a zvolena varianta. Oba vySe jmenovani se
pfiklonili k variant¢ prohlidek pojisténych objektii mobilnimi techniky Ceské
pojistovny. Jejich divody byly zejména vyssi Gspory v nékladech na pojistné plnéni,
veétsi spokojenost klienta a neméné dilezita skutecnost, Ze v dobé mimo kalamity maji
mobilni technici volnou kapacitu na to, aby takové prohlidky mohli kvalitn€ provadét.

Pfedbézné bylo stanoveno obdobi pro zkuSebni provoz v omezeném rozsahu na
3. Ctvrtleti roku 2013. Také jsme se domluvili na spolupraci pfi vyhodnocovani tohoto

zkuSebniho provozu a na spolupraci pii nasledném rolloutu této aktivity.
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ZAVER

Zéavérem dovolte kratké zhodnoceni této diplomové prace. Téma etiky
v pojistovnictvi bylo velice inspirativni nejen diky pfitazlivému etickému rozméru,
ktery v soucasné spoleCnosti trvale nabyva na vyznamu, ale také diky osobnim
zku$enostem z pojistného trhu a zejména dvacetiletému piasobeni v Ceské pojistovng.

Zajimavé bylo zkoumani zdroji v teoretické casti, ve které jsme ukdzali ve
strucnosti vyvoj etického mysleni na riiznych filozofickych smérech. Posléze jsme na
nejvétSich ekonomickych Skolach a osobnostech ekonomické védy ukdzali zplsob
aplikace obecné etiky do etiky v ekonomii. Ptes aplikovanou etiku v ekonomii jsme
udélali dalsi kricek a predstavili si hlavni teze a principy etiky v pojiStovnictvi. Jeji
aktualnost jsme demonstrovali na soucasném kodexu etiky v pojiStovnictvi a ukazali
jsme také pravni zakladnu, ze které naSe tivahy o etickém jednani také ze znacné Casti
vychazeji.

Na zékladé t&chto teoretickych znalosti a za spoluprace kolegli z Ceské pojistovny
a jejich praktickych zkuSenosti a velkého mnozstvi uziteCnych internich materiald, se
nam podafilo identifikovat pét klicovych oblasti ve kterych jsme zkoumali etické
problémy. V kazdé z téchto oblasti jsme rozkryli tfi az Ctyfi témata, u kterych mélo
smysl uvazovat nad etikou v pojistovnictvi.

Z téchto oblasti a témat jsme sestavili internetovy prizkum, kterého se uspeésné
zucCastnilo 77 respondentt, ktefi nam poskytli své nazory na dana témata. Tato témata
jsme jedno po druhém analyzovali a vyhodnocovali. Z identifikovanych etickych
problémtl jsme vybrali ty nejzavaznéj$i a u nich pak navrhli variantni feSeni. NasSe
feSeni redukuje problém nekorektnich pojiStovacich zprostfedkovatelli, zkreslovani
dalezitych Udaji o pojiStovaném objektu a Castecné 1 problém raznych vykladi
pojistnych podminek.

Reseni jsme prezentovali predstavitelim Ceské pojistovny. Ti ho ohodnotili jako
velice inspirativni a pfinosné, zaroven jej zaclenili do strategického planu rozvoje
sluzeb klientim do roku 2015. Pro ovéfeni ndkladovosti a piinosli jsme dohodli
zkuSebni provoz vybrané varianty feSeni, ktery se uskute¢ni ve tfetim ctvrtleti letoSniho

roku.
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Diplomova préace splnila sviij hlavni 1 vedlejsi cil prace. Za pozornost stoji jeji
zké propojeni s praktickym vyuzitim a jeji piedpokladany piinos pro Ceskou

pojistovnu.
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Pfiloha 1 - Podil davodu stiznosti

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Podil ddvodd stiznosti - masiéni prehled

Xf2012

Xf2012

Xf2012

W lécebné wiohy

wstorno cesty

W pmstih

wnedmstatema prohlidka MT
u chybné zaslané PP

W nadbytemé dokladovani
W bez reakee na podnét po uzavieni PU
W podezielé PU

M sistence

W prepodet faktury
Wrozpocet

@ chovani MT
wpodilspolusiny
@obemdcena

W doba cekdni na prohlidku
® chovani likvidatora
Wzamitnuti

wwse PP

w@sngeni PP

@ pujovna

W pravni zdklad naroku

@ O0C (zbythy)

@ korespondence
®nedmstatend knmunikace
wjiné

w dlouhd doba wfizovani

¢ pojistovny

4

%

1 Cesk

4

eria

Zdroj: Interni mat



C

Piiloha 2 - Kodex etiky v pojistovnictvi podle CAP

Ceska asociace
pojistoven

KODEX ETIKY V POJISTOVNICTVi

(Schvaleno shroméazdénim ¢€lenl dne 26. bfezna 2008)

Poslanim Kodexu etiky v pojistovnictvi Ceské asociace pojistoven (dale jen ,Kodex“) je napomahat prosazovani
korektnich vztaht na ¢eském pojistném trhu a pfispét k jeho zdravému vyvoji.

1.1.

1.2.

—
H W

2.1.

2.2,

23.

2.4.

2.5,

Uvodni ustanoveni

Kodex stanovi etické normy a zasady jednani a chovani v pojistovnictvi (dale jen ,etické normy“), které
budou ve své praxi uplatriovat pojistovny, jejich zaméstnanci a pojistovaci zprostiedkovatelé, ktefi
vykonavaji zprostfedkovatelskou €innost pro tyto pojistovny.

Dodrzovani ustanoveni Kodexu napomaha chranit dobré jméno pojistovnictvi jako celku a zajistovat,

aby klienti byli Fadnym zplsobem a v potfebném rozsahu informovani o sluzbach pojistoven a

daveérovali jim, aby ve vzajemnych vztazich pojistoven existovalo zdravé soutézni prostiedi a konkurence
probihala v souladu s dobrymi mravy a pravidly hospodarské soutéze.

. Ceska asociace pojistoven (dale jen ,CAP“) napomaha pii uplatiiovani Kodexu v praxi.
. Jednotlivé pojistovny mohou uplatfiovat vyssi etické naroky na chovani i jednani svych zameéstnancl a

pojistovacich zprostfedkovateld, nez jsou naroky vyplyvajici z tohoto Kodexu.

Obecné zasady chovani pojiStoven

Pojistovny respektuji dobré mravy, pravidla hospodaiské soutéze a zvyklosti. Soutéz mezi pojisStovnami
smi byt vedena jediné pomoci ¢estnych a poctivych prostredku. Pojistovny musi

respektovat pravidla pro tvorbu pojistného. PFi U€asti ve vybérovych fizenich pojistovny dodrzuji

pravidla poctivého obchodniho styku a neposkytuji neodivodnéné vyhody. Pojistovny se vyvaruji vSeho,
co by mohlo porusit diivéru klientl a vyvolat zkresleny dojem o jejich sluzbach. Zvlasté se pak vyvaruji
nepravdivych, pomlouvacénych a opovrzlivych vyroku o jinych pojistovnach, jejich zaméstnancich a
pojistovacich zprostfedkovatelich.

Sifeni informaci o jinych pojistovnach je nepfipustné, pokud by jim mohlo pfivodit Gjmu nebo poSkozeni
jejich dobrého jména.

Veskera reklama je vedena pravdivé, v souladu s pravidly hospodarské soutéze a predevsim bez prvku
klamavé reklamy. To plati i pro srovnavani vlastni sluzby se sluzbami jinych pojistoven.

V personalnich zalezitostech pojistovny postupuji obezfetné. V pfipadech, kdy zaméstnanci a pojiStovaci
zprostredkovatelé prechazeji od jedné pojistovny ke druhé, pojistovna pfi jejich pfijimani pfihlizi k tomu,
zda pfi svém predchozim vztahu s pojiStovnou neporusili pravni zavazky a etické normy chovani a zda
nejsou poruSovana pravidla stanovena pravnimi predpisy, zejména na ochranu osobnich udaju. Vénuji
mimoradnou pozornost obsahu smluv uzaviranych s pojiStovacimi zprostfedkovateli, v€etné pravidel,
tykajicich se pojistného kmene a sankci pfi jejich poruseni. Zabezpedi, aby ziskatelské odmény a naklady
byly umérné sluzbé poskytnuté zprostredkovatelem.

Pojistovny vychazeji z toho, ze zajem klienta a jeho spokojenost jsou prvoradé. Pfi sjednavani pojisténi
nelze narusovat pravo na soukromi a nadmérné obtézovat klienta. Udaje o moznych i stavajicich klientech
nelze ziskavat tak, aby bylo naruseno klientovo pravo na ochranu osobnosti a osobnich tdaja.
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Vztahy mezi pojiSt'ovnou, jejimi zaméstnanci a pojist'ovacimi zprostredkovateli

Zaméstnanci pojiStoven a pojistovaci zprostredkovatelé se pfi své €innosti fidi nasledujicimi etickymi
a pravnimi normami a pojistovny dbaji na jejich dodrzovani:

3.1.
3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.
3.7.

3.8.

3.9.

Iv.

Radné a svédomité reprezentuji pojistovnu, pro kterou jsou &inni, a pojistovnictvi jako celek.

Vyvaruji se vSech ¢€innosti, které vytvareji konflikt jejich vlastnich zajmua se zajmy pojisStovny pro kterou
jsou €inni, ¢i pojiStovnictvi vabec. Nejsou Cinni pro takové subjekty, jejichZ €innost je nebo mlze byt
rozporu se zajmy pojistovnictvi

Zachovavaji mi¢enlivost o skute¢nostech, o nichz se dovédéli pfi své ¢innosti v pojiStovnictvi, dodrz
micenlivost o osobnich udajich klientt, obchodnim tajemstvi a jsou povinni zachovavat zakonem
stanovenou mi€enlivost o €innosti pojistovny a o vécech s ni souvisejicich, a to i po skoneni své €innosti
v pojistovné nebo pro pojistovnu.

Svého postaveni v pFislusné pojistovné nesmi zneuzit k pfijimani nebo vyzadovani finanénich ¢&i vécnych
vyhod pro sebe, a stejné tak nesmi svého postaveni vyuzit k nabizeni ¢i poskytovani obdobnych vyhod.
Nezneuzivaji ve svlj osobni prospéch ani ve prospéch jinych osob informace a materiélni prostfedky
pojistovny, pro kterou jsou ¢inni.

Postupuiji vzdy tak, aby neposkodili zajmy pojistovny a jeji dobré jméno.

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

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

V z&jmu zvySovani svych profesnich znalosti a dovednosti soustavné pecuji o své vzdélavani.

Vztahy zaméstnancu pojist'ovny a pojiSt'ovacich zprostredkovatell ke klientovi

Zameéstnanci pojiStovny a pojistovaci zprostfedkovatelé ve vztahu ke klientdm respektuji zejména
nasledujici zasady:

Uplatnuji zdvofily a korektni pFistup ke vSem klientim.

4.1.

4.2.

4.3.

5.1.
5.2.

5.3.

5.4.

Obchodni jednani vedou v souladu s obchodnimi zajmy U€astnikd bez jakékoli pfedpojatosti Ci
zvyhodnovani. Nedavaji prednost svym zajmum pred zajmy klienta.

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

klientm uvadét nepravdivé, nedolozené, nelplné, nepfesné, nejasné nebo dvojsmysiné Udaje a
informace nebo zamlCet Udaje o charakteru a vlastnostech poskytovanych sluzeb. Nesmi klientovi
poskytovat neopravnéné vyhody finan¢ni, materiélni ¢i nematerialni povahy.

Nesjednavaji pojisténi s klienty, ktefi projevuji spekulativni zaméry. Zachovavaji mi¢enlivost o vSech
skute¢nostech, tykajicich se pojisténi pravnickych i fyzickych osob, které se dozvédeéli v ramci své ¢innosti.
Mi€enlivost zachovavaji i po skonceni své €innosti v pojistovné nebo pro pojistovnu.

Uplatiiovani Kodexu v ramci CAP a sankce za jeho poruseni

Clenové CAP se pfi své ginnosti Fidi zasadami uvedenymi v Kodexu a v Etickém kodexu finanéniho trhu.
Spory mezi pojistovnami a stiznosti klientd, tykajici se porugeni pravidel Kodexu, miize v CAP Fesit
v ramci smir¢iho jednani Eticky vybor CAP. Tento vybor se pFi svém jednani, tj. posuzovani stiznosti, bude
fidit jednacim fadem, ktery schvaluje, stejné jako ¢€leny Etického vyboru, prezidium asociace.
Klient musi v8ak uplatnit svou stiznost nejdfive vici pojistovné.
K formam prezentace a prosazovani zasad uvedenych v Kodexu patfi i vychovna a publikacni ¢innost
CAP.
PFi porugeni Kodexu mohou byt pouzity sankce vigi lenim CAP:

= podle stanov CAP

= moralni povahy (napfiklad interni zvefejnéni nalezu smirciho jednani)

Zdroj: www.cap.cz
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