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Abstrakt

Diplomova prace na témaRjzeni procesu likvidace pojistnych udalosti s cilem
optimalizovat pojistné pbkni s ohledem na klientskou spokojenost se zabyva
problematikou stanovovanitiimérenych naklad na pojistné pléni v oblasti Skod na
motorovych vozidlech. Wmezuje procesy likvitidho procesu ve vztahu Kk pravni
Upraw, klientské spokojenosti a skdtgm stavem reSeni pojistnych udalosti.
Praktickacast diplomové prace se zabyva expertni analyedani pojistnych udalosti,
definuje nové postupy a metody v procesu likvidagghodnocuje a analyzuje
klientskou spokojenost. Cilem diplomové prace misticka analyza vlivu opgni
novych likvidanich proces, zajiSeéni profitability jednotlivych produkt pii zachovani

klientské spokojenosti.

Kli ¢ova slova
Pojistna smlouva, pojistitel, poj&ty, pojistna udalost, pojistné gim, E&elnost

nakladi na opravu, skutea skoda

Abstract

Thesis on "Management claims handling process iderorto optimize the
indemnification with respect to client satisfactiomleals with determining the
reasonable costs of indemnification of damage ttomeehicles. It defines processes
liquidation process in relation to the legislatiafient satisfaction and the actual state
solution claims. The practical part of the theseald with expert analysis of the
resolution of insurance claims, defining new praged and methods in the process of
liquidation, evaluates and analyzes client satigfac The aim of this thesis is the
statistical analysis of the impact of nhew measuigsdation process, ensuring the

profitability of individual products while maintaimy customer satisfaction.

Keywords
The insurance contract, the insurer, the insutesl,irsured event, insurance benefits,

cost-effectiveness to repair actual damage
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1.Uvod a cil préce

1.1 Uvod

Clovék byl od nepaméti ohrozovan negativnimi dusledky nepiedvidatelnych udalosti, které
mohly mit piivod jak v povaze pfirodnich procest, tak v nedokonalosti samotného lidského
spolecenstvi. Zakladnim rysem téchto Skodlivych udalosti byla jejich nahodilost v Case a
v rozsahu zpusobenych nasledkdi. Snaha zmirnit nebo odstranit nepiiznivé disledky
zpusobené nahodilymi udalostmi vedla postupem casu ke sdruzovani ohrozenych jednotlivci
a skupin do spolecenstvi stojicich na principu solidarity. Ten je vedle principu podminéné
navratnosti a neekvivalentnosti plnéni zakladnim rysem pro vztahy, které dneSni spole¢nost
nazyva pojisténi. Uvedené principy umoznuji vytvofit dostatecné financni rezervy, na zakladé
kterych muze Iépe ten Clen spoleCenstvi, ktery je postizen nahodilou negativni udalosti, nést
neptiznivé disledky s tim souvisejici. S rozvojem a prohlubovanim délby prace se takto
vznikla spolecenstvi proménovala az do specializovanych finan¢nich ustavi, které nesou
oznaceni pojistovny. Pojisténi mizeme definovat jednak jako kategorii finan¢ni, jednak jako
kategorii pravni.

Z pohledu finan¢niho ptfedstavuje pojisténi vztahy tvorby, rozdélovani a uziti pojistného
fondu k thrad¢ potieb, jez vznikaji z nahodilych udélosti. Na tvorbé pojistného fondu se
podili vSechny zcastnéné subjekty, rozdélovani se uskutecituje pouze ve prospech téch, u
kterych doslo k nahodilé udalosti.

Z pohledu pravniho piedstavuje pojisténi pravni vztah, pii kterém pojiStovna piebird
zévazek poskytnout v piipad¢ nahodilé udalosti vymezené v pojistné smlouvé ¢i v pojistnych
podminkach ptfedem uréené pojistné plnéni, za coz si uctuje pojistné.

Tato prace si klade za cil popsat &mny stav povinh smluvniho a smluvniho
havarijniho pojisini nasi pravni Gprav Probihajici zriny v této oblasti prava nasku;i,
jaky vyznam maji pro s@asnou spokenost normy upravujici pojistnou problematiku. \otét
souvislosti je teba zminit zakorislo 89/2012 Sb., @lansky zakonik, ktery zaklad&které
nove typy narok, viad pripadi méni rozsah nahrady ujmy a ¥kierych gipadech rozguje
okruh poskozenych osob, které maji na nahradu @angk. V reakci na vyvoj judikatury a
legislativni zn&ny a v souvislosti s aplikaci nové pravni UpravdlpdNOZ probiha pibézna
inovace vSech produktv reakci na pozadavky trhu a kliént
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1.2 Cil prace

Trh pojiseni vozidel je vysoce konkurénim prostedim, proto je tlezité i nadale zlepSovat
kvalitu poskytovanych produkta sluzeb, a tim zaji®vat spokojenost kliefit nejen i
sjednani pojisni, ale také v dabtrvani smlouvy, stefhjako @i piipadné likvidaci. Je
vénovana velka pozornost nejen klientele, ale takeosaé profitabili¢ jednotlivych
produkti, predepsanému pojistnému a Skodnimibghu.

Cilem teoretické Casti diplomové prace je zpracovani systémové expertni analyzy
soucasn¢ho stavu likvidaéniho procesu a zpracovani pojistnych udélosti na motorovych
vozidlech v pojistovnach. Tato expertni analyza ma zmapovat dosavadni postupy likvida¢niho
fizeni od oznameni Skodné udalosti, jeji feSeni, metodiku vypocti pojistného plnéni az po
korespondenci a komunikaci s klienty.

Cilem praktické c¢asti pak bude sestaveni metodiky a procest likvidace s cilem
optimalizovat pojistné plnéni pii zachovani profitability pojistnych produkti a klientské
spokojenosti.

V expertnich z&rech diplomové prace bude vyhodnocetingsi jednotlivych znégn
v procesech likvidace ve vztahu se statistickouyaona klinetské spokojenosti a nakiada
pojistné plrni. DalSim cilem je poktavat v inovacich procésa produkid pojiS€ni majetku,
abychom byli schopni pokryvat stale némgsSi klientské pozadavky, vyuzivali nové
piilezitosti, které Enasi novy obansky zakonik, a reflektovali klientskou zkuSenpit
likvidaci pojistnych udélosti a stéle vice konkufensituaci naeském trhu.
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2.Materidal a metodika zpracovani

Tato kapitola diplomové prace uvadi metodiku zpvaod teoretické a praktick&asti této

prace. Cile prace vychazi ze zadani diplomové pjékge souasti této prace.

2.1 Material a metodika zpracovani teoretické ¢asti

Teoreticka cast diplomové prace je zaméfena na zakladni pojmy v procesu likvidace a
nahrady Skody z pohledu legislativy. Soucasti této ¢asti bude i vymezeni legislativniho ramce
a pohledu na skute¢nou Skodu dle zmén v zakoné ¢.89/2012 Sb., obéansky zakonik, které souvisi
s likvidaci z povinného ruceni.

Dalsi casti bude popis a shrnuti dosavadnich postupti a procesti v likvidaci se zaméefenim
na metodické postupy a komunikaci s klientem. K vymezeni problematiky bude uveden stav

ekonomicke situace a vyvoj na ¢eském pojistném trhu.

2.2 Material a metodika zpracovani praktické ¢asti

Prakticka ¢ast prace popisuje nové piistupy ke stanoveni nédhrady Skody, metodiku
zpracovani a zjiStovani skuteCného stavu motorovych vozidel. Popsédna je metodika od
prvotni registrace Skodnych udalosti, prace likvidatora, zplisoby komunikace, lhiity pro
vytizeni jednotlivych ¢innosti az po méfeni klientské spokojenosti. Blize jsou popsany nové

¢innosti v likvidaci, jez vedou k optimalizaci pojistného plnéni.

Praktickacast bude analyzovat stavajici proces likvidacespojch udalosti na motorovych
vozidlech z pohledu:

* Souwasneho stavu likvidace pojistné udéalosti

* Souwasneho stavu v procesech likvidace

* Navrh zmén v novych postupech a procesech

o Zawrecné zhodnoceni vysledk

Zavérem je analyticka Cast, kterd vyhodnocuje jednotlivé pfinosy na optimalizaci plnéni
z pojistnych udalosti z jednotlivych €innosti v likvidaci. Diislednym mapovanim procesti a
vyvoji na pojistném trhu budou definovany a vycisleny externi vlivy na pojistné plnéni,
potazmo na pojistné. Budou porovnany vysledky znové zavedenych cCinnosti s vysledky

minulych let.
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3. Teoreticka Cast

Tato ¢ast je pfehledem zakladnich pojmi v likvidaci a s tim souvisejici legislativé. Popisuje a
porovnava ¢innosti v likvidaci, které méni pfistupy a mysleni zaméstnancti v pojistovné, dava
uceleny pifehled o navaznostech jednotlivych cinnosti, jejich podstat¢ a dusledkii na

profitabilitu pojistovny a klientskou spokojenost.
3.1Zakladni pojmy
3.1.1. Pojistény

., Pojistenym je osoba, na jejiz Zivot, zdravi, majetek, odpovédnost za Skodu nebo jiné hodnoty

pojistného zdajmu se soukromé pojisteni vztahuje."[1]
3.1.2. Pojistna smlouva

wPojistna smlouva je smlouvou o financnich sluzbdach, ve které se pojistitel zavazuje v pripade
vzniku nahodilé udalosti poskytnout ve sjednaném rozsahu plnéni a pojistnik se zavazuje platit
pojistiteli pojistné."[2]

Prava a povinnosti z pojisténi se fidi zdkonem ¢. 37/2004 Sb., o pojistné smlouvé, dale
pak vSeobecnymi pojistnymi podminkami, ptisluSnymi dopliikovymi pojistnymi podminkami

a ustanovenimi pojistné smlouvy.
3.1.3. Pojistitel

., Pojistitel je pravnickd osoba, ktera je opravnéna provozovat pojistovaci c¢innost podle
zvlastniho zakona. ““ [3]

Pojistitel je subjekt, ktery je povinen poskytnout plnéni ve sjednaném rozsahu, pokud
nastane pojistné udalost, které je specifikované ve smlouvé. Obvykle se jedna o pojistovnu, se
kterou je uzaviena pojistna smlouva. Mlze se ovSem jednat i o ptipady z titulu odpovédnost
za Skody at’ uz obecné, profesni nebo z provozu motorového vozidla. Nejen, Ze vystupuje jako
pojistitel, ale ma samoziejmé ze zakona fadu povinnosti, které souviseji pravé s pripadnymi

pojistnymi udalostmi a tykaji se pfedevsim Setfeni prava a rozsahu na pojistnd plnéni.
3.1.4. Pojistna udalost

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

pojistitele poskytnout pojistné plnéni. * [4]
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3.1.5. Skodni udalost

., Skodni uddlosti se rozumi skutecnost, ze které vznikla Skoda a ktera by mohla byt diivodem

vzniku prava na pojistné plnéni* [5]
3.1.6. Skoda

Skoda (jako kategorie obcanského prava) je ujma, kterd nastala (se projevuje) v majetkové
sfere poskozeného a je objektivne vyjadritelna vseobecnym ekvivalentem, tj. penézi (a je tedy
— nedochazi-li naturalni restituci — napravitelna poskytnutim majetkovéeho plnéni, predevsim

poskytnutim penez). “ [6]
3.1.7. Skutecna Skoda

Skutecna Skoda je nastalé zmenSeni (ubytek) majetku poSkozeného; predstavuje viastné
majetkové hodnoty potrebné k uvedeni v predesly stav, popr. k vyvazeni diisledkii plynoucich z

toho, ze nedoslo k uvedeni v predesly stav. [6]
3.1.8. Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score je metodologie méteni loajality zdkaznikl a souc¢asné¢ metoda pro ziskani
a pouziti jejich zpétné vazby za Gcelem zvysSeni vykonnosti spolecnosti. Net Promoter Score
zavazuje spoleCnosti a zaméstnance k zodpovédnosti za jedndni se zadkazniky. Ziskala si

znacnou oblibu diky své jednoduchosti a vazb¢ na rust spolecnosti.
3.2Stanoveni vyse pojistného plnéni

Pri stanoveni vySe pojistného je nutné zvaZovat nejesah pojistnych podminek a
smluvniho ujednani, ale i legislativni ramec profdgiky, technicky stav vozidla a&éinost

opravy.

3.2.1. Legislativni ramec v likvidaci

Mrivriw s

pojistného plni.

PojiS€ni je upraveno zakonem 168/1999 Sb., o poji&ti odpowdnosti za Skodu
zpisobenou provozem vozidla a o amy nekterych souvisejicich zakén(zdkon o pojidni
odpowdnosti z provozu vozidla), ve &ni zadkonat. 307/1999 Sb., zakona 56/2001 Sb.,
zakonat. 320/2002 Sh., a zakoka47/2004 Sh.,(zakon).

Z konstrukce tohoto poji&ti je Zejmé, Ze jeho hlavni funkci je ochrana poskozengho,i v
piipadt nesolventnosti poji8hého-Skdce, v pipack nepojiséného Skdce ¢i nezjiseni
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konkrétniho Skdce; je pochopitelné, Ze pogsi chrani i poji&iného ged nasledky
mimoradného finaéniho zatiZeni.

Dne 1. 1. 2014 nabyléinnosti zakont. 89/2012 Sb., alansky zakonik, (dale NOZ)
ktery zasadnim Zisobem mini, resp. no¥ upravuje vybrané instituty soukromého prava,
véetrg Upravy nahrady Skodgi ujmy. Z tohoto dvodu budou v nasledujicim vykladu
zdurazreny zmeny, které nova Uprava nahrady Skody v oblasti stmkho prava inasi,
véetns téch znen, které s Upravou institutu nahrady Skody bezpedst souvisi. Nejen, Ze
NOZ vyznamg upravuje odSkodimi pii Skodach na nemajetkové Gjale také na Skeadna
VECi.

Novy obiansky zakonik navnamisto pojmu odp@dnost za Skodu pouziva termin povinnost
nahradit Gjmu, ktera obe&rzahrnuje nahradu majetkové ajmy (tj. Skody) i ngthkavé
Ujmy. Oktansky zakonik Skodu ro&dije naskuteénou Skodu a usly zisk Tato prace prav

s pojmem skutaé Skody dale pracuje.

Skute&nou Skodou se z hlediska pravni teorie rozumi Ugpativajici ve zmenseni
majetku poSkozeného a reprezentujici majetkové dtgdkteré by bylo nutno vynalozit, aby
doSlo k uvedeni doifpdesSlého stavu. Za skateu Skodu lze povazovat i naklady nezkytn
nutné k novému @ézeni \&ci, a to i tehdy, jestlize tyto nakladygsahuji cenu &ci v doks
Skody. Souasti skutené Skody jsou i naklady spojené s odsikaanim nasledk Skody a
piipadré také naklady nutné ke zj@ti rozsahu Skody. Skodu je nutné vnimat jako vznik
dluhu na stra® poskozeného, tj. Skoda novznika jiz pouhou existenci dluhu a neni nutné

cekat, zda aifpadre kdy posSkozeny takovy dluh uhradi. [7]
3.2.2. Zpisob a rozsah nahrady Skody

Podle § 2951 NOZ dochazi ke &m priorit (pa‘adi) ve zgisobu nahrady Skody oproti Upgav

ve “starém” obanském zakoniku.

Tabulka 1: Porovnani OZ

NOZ 0z

1. uvedenim do predeslého stavu 1. ndhrada v penézich

2. neni-li to dobfe mozné, nebo o to zada 2. pozada-li o to poskozeny a je-li to
poskozeny mozné a ucelné pak

3. nahrada v penézich 3. uvedenim do predesiého stavu
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Nové se tedy jiz nezkoumacélnost gipadného uvedeni daquesSlého stavu, ale pouze to,
zda je oprava ,dale mozna“,¢imz rozumime jednak technickou proveditelnost oprav
jednat ekonomickoudglnost opravy, tj. Ze naklady na opravuies@ahnout cenu novéa.

Pri uréeni vySe Skody naéei se vychazi z obvyklé (trzni) cenyor v doke jejiho
poSkozeni, tedy z ceny v ditkdy Skoda vznikla. Zohledno musi byt také to, co poSkozeny
musel k obnoveni nebo nahrazeni funkéa ucelné vynalozit. Ri uréeni ceny v dobvzniku
Skody se zasadrnvychazi z cenovehor@dpisu nebo z ceny fimovaci, potom je vSakdéba
vzit v Gvahu pokles hodnotyeei v disledku jejiho opdebeni, std nebo vad, které na ni
vznikly. Zarove je treba vzit v Gvahu i naklady, kterymi bylécvdodaténé zhodnocena.

3.2.3. Technicky stav vozidel

Dosud ustalené postupy vV likvidaci Skod z pépstodpowdnosti z provozu motorového
vozidla aplikovaly doportené osnovy Znaleckého standatdd/2005. Znalecky standard
1/2005 se podrohkinzabyva majetkovou Ujmou #gobenou poskozenim vozidla a obsahuje
doporiené metodické postupy.

Nahradu jgvodnich diti za nové originalni, pokud byly pouzity, zohiege znalecky
standard tzv. korekci nakladza material = KNM (tive tzv. amortizace nebo zhodnoceni).
Tato korekce se Zina odgitat tehdy, kdyz technickd hodnota vozidla klesnd g0 % a
pocith se z doby provozu vozidla adgw ujetych km. V praxi se tento &gob stanoveni
skute&né Skody nevyuziva.

Novy zpisob uteni skuténé Skody a &elr¢ vynalozenych nakladna opravu vychazi
ztadného zjidini technického stavu motorového vozidla. Zohlgd nejen jeho technicky
stav, ale i jeho fvod, servisni historii, fedeSlé posSkozeni, opravy apod. Technicky stav
vozidla nelze ¥tSinou utit jen pouhym okem. K tomdasto slouzi idla tloug’ky laku
nebo databazové expertni systémy.

Pristroj pro n&teni tlougky vrstvy laku ukaze v kratkégasovém Useku tlodgu laku
meiené kovové plochy. Lze tak spoleldigjistit prelakovani a opravy. Vhodné také pro ocel a
hlinik.
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Obrazek 1: Mé&Fi¢ tloust’ky laku Voltcraft SDM-115

viN s

M¢fice tloug’ky laku ani prohlidka pohledem ovSem mnohdy nedouveantdhalit divéjSi
poSkozeni vozidla, servisni historii, manipula&ilemetrovym prolshem a ostatni. K tomuto
Ize vyuzit databazové systémy jako AUTOTRACER odlamosti CEBIA, spol. s.r.o.
Informaini systém AUTOTRACER je provozovan v rezimu on-lang ffipraven neprodlen
poskytnout okamzité informace o pigwvaném vozidle. Obratem lIze zjistit maximum
dulezitych informaci o zadaném vozidle, jako je zdmnstavu tachometru, &keni roku
vyroby, kontrola odcizeni, kontrola leasingu, navod kontrolu identifikatar vozidla,

servisni historie &adu dalSich informaci.
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Casovy vyvoj stavu tachometru
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Graf 1: Vystup z CEBIA reportu — vyvoj stavu tachometru

Zjisténi presného technického stavu vozidla, jeho pivodu, rozsahu ptipadného predesiého
poskozeni a poctu ujetych kilometri, je diillezitym faktorem pro fadné stanoveni obvyklé ceny
vozidla k rozhodnému datu a ke stanoveni vhodného zplisobu opravy a uceln¢€ vynalozenych
nakladii na opravu poSkozenim.

Ke zjisténi predeSlého poskozeni vozidel slouzi i databdze dopravnich nehod

spravovana Ceskou kancelaii pojistitelt.
3.2.4. Rozsah a zpiisob nahrady Skody

NOZ stanovi, ze Skoda se primarné hradi uvedenim do ptfedesiého stavu. Pouze v piipadé, ze
by to nebylo dobie mozné, nebo by takto zvolil poskozeny, nahradi se $koda v penézich. Co je
a co neni dobfe mozné (tj. 1 s pfihlédnutim k ucelnosti), bude tfeba posoudit individualné
s ptihlédnutim ke konkrétnimu ptipadu.

Na rozdil od soucasné upravy se vSak vlivem judikatury zavadi vyslovné pravidlo, ze
pro urceni penézité nahrady Skody se vychazi z ceny obvyklé v dobé poskozeni a zohledni se,
co poskozeny musi k obnove véci celkoveé vynalozit. Pokud tak v disledku poniceni ¢asti véci
byl poskozeny nucen koupit véc celou, hradi se celkova cena a nelze jiz jakymkoliv zptisobem

pomérné snizovat vysi nahrady podle opotfebovani (amortizace/KNM) poskozené véci.
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3.2.5. Uéelné vynaloZzené naklady na opravu poskozeni

,Skoda se nahrazuje uvedenim degeslého stavu. Neni-li to d@bmozné, anebo Zada-li to
poSkozeny, hradi se Skoda v ¢goh.” [8]

Za &elné naklady na opravu lIze povazovat vynaloZenéladgk na obnoveni
provozuschopnosti vozidla, které zohiad zjiSttny a prokazany staviedmétného vozidla,
jeho stdéi a stupé opotebeni, jakoZ i dalSi rozhodné okolnosti (obvyklyisqb provadni
oprav a udrzby apod.)

»Pokud obnoveni fvodniho majetkového stavu neni mozné jinak neduzitp novych
nahradnich dit, oprava byla provedena‘élne a sneiovala jen k odstraéni nasledk Skodné
udalosti, nelze fenaset povinnost k Uhradhdklad: na uvedenidci do pivodniho stavu na
poSkozeného a nedebdrené jej znevyhodovat oproti Skdci.” [9]

Tento judikat si Ize vysitlit zpasobem, Ze pokud je oprava vozidla provedena usporn

vedla jen k odstrami nasledk Skodné udalosti, nejevi se pak za spravedlive, lady
poskozeni nuceni vynakladat nemaéstky k obnoveni provozuschopnosti vozidlagéhto
divodi neni paticné na straq pojig’oven “tabulko¢” uplatiovat odé€et korekce nakladna
material, které jsou zakotveny ve Znaleckém stahdarl/2005.
V ramci NOZ posuzuje podle technického stavu vezigimérené a delné naklady na
opravu. Rimérené a Gelné naklady na opravu byly stanoveny pachovani pravidel pro
nahradu Skody, kdy za skdateu Skodu Ize povaZovat pouzéel® vynaloZzené a nezbyn
nutné naklady na obnoveni provozuschopnosti vozidla

Tato pravidla zohletlji technicky stav vozidla, op@beni a obstaratelnost nahradni.dil
Za (elny zpisob opravy uvaZzujeme néhradni dily, které Ize \ypiéd opravy motorového
vozidla a nemusi pochazet vyhr&dod tzv. autorizovaného opravce, ktery je csmbi
distribwtniho systému iZzzeného dodavatelem motorovych vozidélsjusné znéky. Pro
kvalitni opravu lze pouzit i kvalitati¢gnrovnocenné originalni nahradni dily, tj. nahradity
vyradbiné jakymkoliv vyrobcem, ktery je schopen vydat @ieni, Ze tyto dily dosahuji
kvality dili pouzitych¢i pouzivanych fi montazi novych motorovych vozidel.

»S uvedenym pak souvisi také otazka samotté€ndsti opravy. V zavislosti na
konkrétnich poskozenych dilech je obvykle mozng didmahradit dilem novyri pouzitym,
zna’kovym i nezngkovym. EXxistuji takéuené zgsoby, jak jednotlivé dily ziskat. Po
poSkozeném sam@me nelze pozadovat, aby nambjizdl vrakovist a hledal nahradni dil
st&im odpovidajici dilu, ktery bylchem nehody poSkozen. Na druhou stranu pokud takovy
dil k dispozici je, neni v zasadkivod jej k opra¥ nevyuzit. Steghjako pi volbe mezi
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zna’kovym a nezrekovym dilem je ovSem nezbytné v prade zvazovat vliv pouziti daného

dilu na bezpénost silnéniho provozu.‘[9]
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4.Analyza stavajicich procésv likvidaci

V této ¢asti diplomové prace jsou popsany stavajici prodaésydacniho fizeni, postupy
vyfizovani a zfisoby komunikace s klienty a partnery. Tyto postigmu Vv likvidani praxi

hluboko zakeeréné a dlouha léta bez vyznaggich znen. Byla vyraz& omezena mira
komunikace s klienty, fiedevSim ta telefonickd. Z pohledu efektivity byintte systém

jednoduchy, orientovany na vykon.
4.1 Pribéh likvidace Skodni udalosti

4.1.1. Oznameni Skodni udalosti

PojiSteny je povinen bez zbyteeho odkladu piserdroznamit pojistiteli, Ze doslo ke Skodni
udélosti s uvedenim skutkového stavu tykajicintéteeudalosti, pedlozit k tomu fslusné
doklady a v pibehu Sefeni Skodni udalosti postupovat v souladu s pokyiigtipele.[10]
Skodni udalost fize byt ozndmena naiplusném tiskopisu — ,Hla3eni pojistné udalosti*
(viz priloha), gipadré jinou vhodnou formou (jinou pisemnou formou na z@amu o
nehod” nebo telefonicky). Hslusny pracovnik poji®vny (dale likvidator) je oprawm
poZadovat pisemné oznameni Skodni udalosti iealepsaném tiskopisu. Pokud oznami
pojisttny nebo poSkozeny Skodni udalost preghictvim Kontaktniho centra, zaznamena
jeho pracovnik udaje do formi&skodného hlaseni nebo prohlaseni poskozenéipadpE

piimo do aplikace @ené pro registraci a likvidaci Skod.
4.1.2. Kontrola oznameni udalosti a zahajentinnosti likvidatora

Po nahlaSeni Skodni udalosti - obdrzeni Skodnéhséehi likvidator zkontroluje, zda jsou
spravre a uplreé vyplnéné vSechny udaje. V kazdémigmd® musi byt vyplgna data tykajici
se vzniku Skodni udalosti - datum a misto nehodgpni Udaje pojighého, udaje o vozidle
pojisttného, podrobny popis fisehu a @iciny nehody, Udaje o Seini policie,¢islo pojistné
smlouvy a v pipact pisemného ozndmeni podpis, ev. razitko goj@to. V gipac, Ze tomu
tak neni, pozada likvidator vhodnymigobem o dopkni (nag. i v pripad, Ze posSkozenyi
pojisttny uvede v popisu nehody pouze odkaz na popis rehogrotokolu policie).
Likvidator zkouma, zda jeifslusna pojistna smlouva platna, zda bylo zaplagejistné ¥as

a ve spravné vysi. Likvidator nasledpisems vyzyva poSkozeného k oznameni a ugatn
nahrady Skody.
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4.1.3. Uplatnéni naroku poskozenym

PoSkozeny méa pravo uplatnitizgwnarok na nahradu Skody uwiglusného. Poskozeny musi
swij ndrok na nahradu Skody uplatnit pisedranjeho rozsah a vySi prokazgtl]

Likvidator kazdou Skodni udalost podeni pojistného kryti co nejrychleji zaregistruje a
zahdji bez zbytmého odkladu S&ni ke zji&ni povinnosti plnit. Ktomu je zap@tbi
shromé&zdit veSkery spisovy material. Povinnostisgitgle ukorit Seteni Skodni udalosti do
3 meésial od uplaténi naroku poSkozenym. Zakladem pro spravné poséugeavniho
zakladu naroku je objektivni a uplné zjisit skutkového stavu. Takovym podkladem jeinap
zaznam o Sétni Policie, vypowdi Ucastnilki a sw¥dki dopravni nehody, znalecky posudek,
rozhodnuti spravnich organ listiny (Skodni hladSeni, prohlaSeni poSkozenétwmhoda o
zaviréni, uznani naroku ze stranyugke atp.). Doklady od klienta jsou vyZzadovany pisem

a celym pipadem se likvidator zabyva az po jejich obdrzeni.
4.1.4. Seftreni pravniho zéakladu naroku a rozsahu $kody

Likvidator obstarava p#tbnou dokumentaci bezpriesiré po registraci Skody a pokazdé,
jakmile se dozvi novou informaci, kterou je nutnvéid ¢i doSetit. V kazdém pipads by nel
mit likvidator k dispozici Skodni hlaSeni pofgeého nebo policejni protokol, prohlaseni
poSkozeného a podklady, prokazujici vySi narokuaatmické pravo k poskozenécv, tzn.
zapis o prohlidce a fotodokumentaci poSkozedé, wozpa@et naklad na opravu nebo
fakturu za opravwi nakup \ci, technicky pitkaz k vozidlu, kupni smlouvu, znalecky
posudek, lékiskou zpravu, doklady prokazujici ztratu na s&ligd ¢i uSly zisk, daove
piiznani, Zivnostensky list, zaznamy o provozu vagidkédeckou vypoed’ atp.

Zjisti-li likvidator, Ze doslo k spoluzavéni poSkozeného, zkouma miru spoluviny. Tam,
kde neni nehoda $enha policii, je nutné se dotazat p@iho na jeho vlastni ndzor na miru
spoluviny jednotlivych dastniki. Pro stanoveni miry spoluviny je likvidator povingajistit
stanovisko odpasdnostniho pojistitele druhéhd@astnika progednictvim specialni, k tomuto

Ucelu Zizené emailové adresy.
4.1.5. Komunikace s klientem, sdleni vysledki likvidace

Po ukorieni likvidace vznika pojistiteli povinnost informats pojiSéného i poskozeného o
vysledku Setni udalosti a vysi pojistného ghii nebo dvodech odmitnuti pbni. Vyswtleni
poSkozenému musi byt pisemné a kvalifikované s Zendopis Ize odeslat préstnictvim
centralniho tisku nebo prastnictvim domluvené elektronické komunikace (e-ndli

snizeni plani nag. z divodu spoluviny bude zpravidla vy&ieni uvedeno ve vyifovacim
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dopisu. Vys¥tleni je nutné zaslat i u naroku, kde likvidatoslah poSkozenému prozatim
pouzecast plreni. Vyswtlujici dopis je zaslan poSkozenému tedy jen jedrsouyjimkou
soulzhu Skody na majetku a Skody na zdravi. \&syici dopis v &chto gipadech bude
zasilan jak ke Skadha majetku, tak ke Skédha zdravi.

4.1.6. Shrnuti postupii dosavadniho procesu likvidace

Stavajici procesy likvidace jsou postaveny na ®chkgistraci Skodnych udalosti
prostednictvim call centra, neosobniniigtupu likvidator/klient, minimalni komunikaci a
nemoznosti cely proces likvida¢klit ze strany likvidatora. Na druhou stranu teptoces je
rychly na vyizovani udélosti, mé& komplikovany, procesnjednodussi s nizSi pebou
poctu likvidatori. Nevyhodou je pravabsence moznosti likvidatora prodédit, ovliviiovat
klientskou spokojenost a naklady na pojistn&pinRespektive vliv moznosti optimalizovat
plnéni se pesunuje az nakonec likvidigihotizeni. To ma vyrazhnegativni dopad na klienta

a klientskou spokojenost.
4.2 Situace na ¢eském pojistném trhu

Nepftiznivé ekonomické prostredi, silné konkurenc¢ni tlaky a pozadavky reguldtorti a vlady na
finan¢ni sektor zplsobuji, Ze pojisStovnictvi i v nadchéazejicich obdobich bude muset hledat
stale efektivnéjSi zplisoby svého fungovani. Rast trhu, kde spotiebitelska diaveéra dosahuje
dlouhodobého minima, je mozny pouze za piedpokladu vyuziti novych piilezitosti a
technologii. Neptiznivé vyhlidky do budoucna znaéné ztézuji plnéni rastovych cild, prestoze
schopnost Ceskych domacnosti vytvaret si finanéni rezervy je dlouhodobé nadstandardni.
Cesti pojistitelé jsou vystaveni silicim tlakiim na ziskovost a efektivitu, stejné jako i dal§im
regulatornim pozadavktm.

Zakladnim znakem na ¢eském pojistném trhu je jeho silnd koncentrace. To je zptisobeno
zejména pietrvavajicim vlivem vyznamnych mistnich pojistoven, které diive vyuzivaly svého
monopolniho postaveni. DuleZitym okamzikem byl vstup CR do EU a de facto otevieni
¢eského trhu, které s sebou piineslo dalsi rozsifeni nabidky pro klienty i kapacity pro makléie
a pojistitele. Toto pozitivum na jedné stran¢ vSak pfinasi i problém na stran¢ druhé, protoze
nam Cesky pojistnych trh v poslednich letech stagnuje. Pficinou je pravé zminény prebytek
kapacity a vysokd konkurence, kterd vede k cenovym valkdm, Casto nesmyslnym. Pravé
typickym piikladem miize byt vyvoj v pojisténi motorovych vozidel, které je jiz delsi dobu

pro pojistovny ztratové.
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4.2.1. Vyvoj pojistného v pojisténi vozidel

Vyvoj v nezivotnim poji&tni doznal zmin, kdy gedepsané pojistné vzrostlo o 2,7 miliardy
korun z 68,9 mld. Kv roce 2014 na aktualnich 71,6 mldt Kroce 2015. Pojistné v oblasti
povinného rdeni vzrostlo o 1,9 %. ZvySeny objem souviggdevsim s rostoucim @iem
vozidel. Z hlediska celkové bilanggovinné ruéeni aistava ve ztrag. ,Ceny povinného
ruceni vicemé# stagnuji. Konkuredni boj poji§oven se fesouva z oblasti cenové politiky
vice k rozsahu poskytovanych sluzeb a odraZi semejv detailgjSim zohledeni rizik a v
individualnim gistupu ke kazdému klienttvj12] Tempo fistu se v zasru roku 2015 zvysilo
i v havarijnim poji&ni, které posililo z 5,3 % na aktualnich 6,1 %. tbewyvoj v oblasti
pojisni vozidel souvisi s ozivenim ekonomiky a nastupujiynamikou néakujp novych a
drazSich vozidel.

Rast objemu pojistného v pojiti odpowdnosti z provozu vozidel o 1,9 % v porovnani
s navySenim pau pojisenych vozidel o 3 % znamend, zeup&rné pojistné oft kleslo.
Casto diskutované téma o ,razantnim navyseni cefigtn“ proto neni na mist Jest
impozant®ji vypada fist o 6,1 % v havarijnim poji&i. OvSem peet smluv vzrostl o vice
nez 9 %. Takze i lavarijnim pojiSt éni pramérné pojistné kleslo.A obrat se tedy nekona

ani zde.
4.2.2. Vliv stari vozidla

Navazani pojistného na cenu vozidla vede k situzeiu poji&nych vozidel ve sedni
kategorii sté vozidel vychazi riziko technické ztratyi gkodnym procentuipvysujicim 70
% a naopak pro nejng)gi vozidla vychazi Skodni procento vyrézmod 70 %, kdyz Skodni
frekvence ani pgmeérna Skoda neklesaji u starSich vozidel tak rycligdo klesa (se

vzrastajicim sté vozidla) piimérné pojistné.

Statistické udaje jasrukazuji, Ze u osobnich vozidel pajisych fyzickymi osobami ani
let staré vozidlo fyzické osoby je pouzivano sraghmé intenzivreé jako nové vozidlo a svou

roli také miZe hrat nizSi opatrnost vlastnika nového vozidla).

Lze dale odvodit, Ze celkovaimnérna Skoda u osobnich aut fyzickych osob neklesa,
neba’ cena nahradnich dile podobna a podil totalnich Skod zpravidla niZkfekt Skodni
frekvence je ¥tSi u pravnickych osob, kde vozidla do 4 let svétdi jsou pouzivana zdaleka

nejintenzivigji a zpisobuji nejvice Skod — vykazuji tak nejvysSi Skodhekvenci. Pro
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pramérnou Skodu plati podobny z&vjako u fyzickych osob, a tak technicky vysledek p

pravnické osoby vychazi nejhorsi s nejvyssi ztr@tmunejno¥jsi vozidla se stém do 5 let.

4.2.3. Fundamentélni politika

Statistickd data a vysledky analyzy ukazuji, Zedamentalni problematika havarijniho
pojistni je zavisla v navazani pojistného na aktualnuoeszidla, kdy vysoké gekavani ze
strany klienti jsou v tom, Ze ndp pii polovicnim poklesu ceny vozidla by o dojit i k
redukci pojistného na polovinu. Takto by ale hgwmarpojis€ni mohlo profitovat jen v
piipadt, Ze by se z & hradily pouze tzv. totalni Skody a zarévee také nesmilo riziko
vzniku Skody v zavislosti na $tgoojis€ného vozidla. V praxi vSak plati, Ze starSi hawarij
pojisttné automobily, jsou stale pouzivany pwnE intenzivré a objem jimi zgsobenych
Skod rozhod# neklesa tak rychle, jako kles&iprérné pojistné.

Duvodem je, Ze naprost&téina vzniklych parcialnich Skod, kdy naklady naasu
negresahnou limit obvyklé ceny vozidla, se z havarignfiojiS€ni uhradi bez ohledu na cenu

vozidla spojenou s jeho $idn.
4.2.4. Konec mytu

Konkrétre z dat HAV v roce 2015 fmerné pojistné za deset let stard osobni |vozidla
dosahovalo pouze cca 66 % pojistného u nejStch vozidel vyrobenych v roce 2014,
prestoze relativni Skodovost deset let starych vbdiagahovala stale pa#dme vysoké 82 %
arovre Skodovosti u nejn@jgich vozidel. Pimeérna Skoda havarijniho pojighi u 10 let
starych vozidel pak byla dokonce o 9,5 % vysSiunegjnovjSich vozidel. Tento vysledek
odrazi skutenost, Ze #Sinu Skod pedstavuji pray ,parcialni“ naklady na opravu vozidla.
Ty, pokud nefesahnou aktualni cenu vozidla, jsou Kklienthrazeny bez ohledu na to, zda je
aktualni cena vozidla 100 tis.ckebo 300 tis. K Z dat povinného ieni Ize odhadnout, Ze
podil mezi parcialnimi a totalnimi Skodami dosahgga 80%:20% ve progph praw
parcialnich $kod).Casto pakované tvrzeni, Ze havarijni pejitje vhodné pouze pro

nejnovjSi vozidla, je tak nespogrmytus[13]

Porovnanim udajo vyvoji portfolia smluv, resp. vozidel, a o vyvpfedpisu pojistného,
Ize odvodit vysledek, Ze na poktgicich smlouvéach, tak na celém pojistném kmeni se
enormni pokles pojistného postéprpomalil. Hodnoty ,nového obchodu” prakticky stagn
od 2012 a Zadny obrat trendu dstu neni na celém kmeni havarijniho pgjstviditelny.
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4.2.5. Profitabilita a ziskovost

V minulosti byla profitabilita auto poji&hi v porovnani s Evropskou Unii (dale jen EU)
vysoka. Tento trend segalevSim v letech 2010 a 201Emha trh klesa, i kdyZ get vozidel
roste. V EU neni pojidhi s vozidly tahounem ziskovosti. Aby byla zajia minimalni
hranice profitability, musi poji®vny zefektivnit procesy a lépe vyuZivat informace
klientech a spolupracovat s dodavateli.

PredevSim povinné teni je profadu pojifoven ztratové. R@ o klienta je v tomto
odwtvi hodre v pogredi a pojiovny vynakladaji velké Usili k udrzeni klienta. Btni je
sluzba, ktera ma ditou hodnotu a pojifvny nejsou z dlouhodobého hlediska nabizet tyto
sluzby pod Urovni svych naktad

VysSe pojistného je ovliwna vnitnimi naklady pojisovny a naklady na pojistna gimi.

V okamziku uzageni pojistné smlouvy jde z velkésti o odhady budoucich Skod stanovené
pojistnou matematikou, dale pak o zptedkovatelské provize a provozni néaklady
pojistovny. Na odhady budoucich Skod ma viada faktoli. Jde nafiklad o frekvence
kradeZzi, schopnost zaliavat pojistnym podvaoiim nebo now schopnost ugt ridit procesy
likvidace a kontrolovati@sré pojistna plgni.

Pojigovnictvi je gedevSim obchod knosti a dvérou klienti, a proto si pojigovny
zakladaji na konzervativnich hodnotach a na stabMohou proto na prvni pohled vypadat
jako spolénosti, které jsou netnné a mozna i zastaralé. To je ovSem pouze na poliéd,
ve skuténosti za ni probihaji mohutné investice do infragtry, komplikované matematické
vypocty, segmentace kliefit nové procesni modely a metodika v§iopojistného plani
podle nejno¥jSich pamyslovych trend. Pojistny byznys je velmi sofistikovana zalezZitost
Viditelna snaha o udrzeni klignfe odpo¥di na sotasné trzni prostdi. Do budoucna Ize
otekavat dalSi tlaky na znu proces likvidace, prohloubeni spoluprace s externimi
dodavateli a dealery. Na jednu stranu je nutnédmaiit co nejlepSi podminky nidiklad v
pojistném Sitém na miru konkrétnimu klientovi, Zrigou likvidaci Skod a nové benefity na
druhou stranu je nutnéinit kroky k redukci vlastnich provoznich nakiaé néklad na

pojistna plrni.
4.2.6. ZvySeni efektivity provozu

V oblasti likvidace je nutnéinit opateni k zefektivini proces v reakci na vzniklou finaimi
a ekonomickou krizi, ale nelz&ekévat uspory bez radikalnich ofeati. ZvySovani efektivity
fungovani podprnych proces Ize navzdory nelehkym podminkam na trhu, vniméb ja
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vyznamnou cestu k zachovani ziskovosti. Kéarachovani ziskovosti je vSak nevyhnutelné
reagovat i na pozadavkyétgi transparentnosti, zrychlenéhdispupu k informacim, a
efektivni komunikace s klientem.

Proces likvidace pojistnych udalosti diky aktivniniizeni kvality likvidace je
piinosem pro rychly, proklientsky a stabilni likvigha servis, ktery pomaha kazdons
tisicam klienti. DaleZitym prvkem je charakteristické zvySeni Usibbhlastitizeni naklad na
pojistna plrni. DalSim krokem je rozvoj spolupraci s dealeryséatnimi neautorizovanymi
servisy vozidel a servisy na vymy ¢elnich skel. Z pohledu odhalovani fraugk dilezité
zantiit se na vyuziti technologii, které umingi efektivrgjSi boj s pojistnymi podvody. V
reakci na dynamicky rozvoj technologické vybavenastonstrukce vozidel a s tim spojené
vysoké naronosti na technické znalosti likvidace v autoopramétvi je nejefektivjSi cesta,
sestavit pro nejvice komplexni segmenty Skod typscmlisti. Tyto tymy jsou schopny v
prislusnych segmentech udrzovat vysokou miru erudistgn zachovavat vysokou
spokojenost Klierit s vyfizenim Skod a jsou adekvatnim partnerem pro jedsd@xiernimi
dodavateli oprav.

4.2.7. Reporty aneb jak to vSechno hlidat

V sowasné sob se funguijici proces likvidace pojistnych udaleostbbejde bez sofistikovanych
statistk a repoft z nich. Zakladem ¥tSiny repori jsou data z provoznich systém
kombinovand s planem. V stasné dob ma Ezna firma jeden neboc¢kolik klicovych
provoznich systéina vedle nich dalSi, mnohdy podruzné evidence. Yaldeich dchto
systéni a evidenci se nachazi ohromné mnozstvi dat, kiedstavuji obrovsky potencial
pro kvalitnifizeni chodu organizace. &tou nevyhodou je fakt, Ze jsou tato data roztroaSe
do riznych datovych zdréj Ty spolu nemusi byt ptnprovazany a bez moznosti efektivniho
zobrazeni a analyzye@dstavuji jen mrtvou z&t v databazi prodely kontroly.

Kvalitni zpracovani a vystup (report) z nich, naldata piblizit béZnym pracovniem,
zefektivnit jejich praci a krogtoho objevit dalSi souvislosti, které jinakistanou skryty.
Reporting je operativni, umtidje jednoduchou definici pozadavika jednou fipravena
analyzaci report jsou uloZzeny pro opakovatelné pouziti.verdiky tmto vlastnostem je
mozné nabidnout uzivateh prislusny komfort a umoznit jim kontrolu nad svojiapi a

nakonec z pohledu klient&iait pojistovnu opravdu transparentni a rychlou.
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Tabulka 2: Report likvidace motorovych vozidel

Report LPU NZP - Likvidace motorovych vozidel

Vykon

Tyden v j- Pzﬁ:A (+#1)| pmv_o2 | PMV. 06 | PMV 07 | PMV. 08 | PMV 09 | PMV_10 | PMV_11 | PMV_14
Pridéleno ks 1811 _ 26 271 252 267 269 234 254 238
Vyfizeno ks 1818| _ 48 287 218 270 284 236 227 248
Restant ks 25683| _ 362 3828 3489 3502 3561 3447 4354 3140
vykon PU/lik. ks 428| . 2,53 4,63 4,36 4,29 4,18 3,93 445 4,86
Pojistné plnéni

Tyden j- Pzﬁ:A (+/-)| PMV_02 | PMV 06 | PMV_ 07 | PMV_08 PMV_09 PMV_10 | PMV_11 PMV_14
@ skoda Ké 23410 _ 31806 22510 23468 25217 24113 21271 24178 22438
Vyplaceno Ké 38078 504 _ 1526681| 5852583 4247665 6001634| 6172936 4466968| 5053180 4756857
Stav rezervy KE| 715639465 12536 991|111 265 429( 92 915 728|101 726 826 100 526 640| 87 167 535|126 300 416( 83 199 900
Naklady na PU Ké 520,92 _ 653,90 426,87 507,22 592,26 499,81 508,56 526,41 452,37
Kvalita

Tyden j- Pzﬁ:A (+/-)| PMV_ 02 | PMV 06 | PMV 07 | PMV_08 PMV_09 PMV_10 | PMV_11 PMV_14
int1Q 184| _ 185 180 178 187 189 187 180 182
extlQ -

Stiznosti (POD) ks of . 0 0 0 0 0 0 0 0
Prace srezervou b 159 . 164 155 162 165 168 160 161 151
SLA

Tyden 16'15 j- P:"ﬁ::A (+/-)| PMV_ 02 | PMV 06 | PMV 07 | PMV_08 PMV_09 PMV_10 | PMV_11 PMV_14
Likvidace do 5 dni CP % 98%| _ 99% 98% 100% 99% 98% 98% 99% 97%
KD do 2 dnu CP % 100%| . 100% 100% 100% 98% 100% 100% 100% 100%
Odpovéd kl. do 2 dnu CP | % 100%| _ 100% 100% 100% 100% 100% 98% 100% 100%
Zprac.dok. do 2 dnul cpP % 97%| . 98% 99% 99% 98% 96% 98% 96% 95%
Platba po KD do 4 dnt CP| % 100%| - 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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5.Prakticka cast

5.1 Prehled nejdiilezitéjSich oblasti pro optimalizaci pojistného pInéni

Pojistovna, ktera usiluje o snizovani néklad, ma v oblasti likvidace Skod v podstaté dvé
zéakladni cesty: snizovat interni naklady na likvidaci, nebo snizovat néklady na pojistna
plnéni. Oba zplisoby maji svoje vyhody, ale pfinaseji i mnoha uskali.

Snizovani nékladl na likvidaci je predev§im o Gpravé procest. Formy mohou byt rizné.
Ptedevsim je to jejich automatizace, jejiz uroven piimo zavisi na urovni technické podpory
dan¢ho procesu. V néekterych piipadech miize automatizace postoupit az tak daleko, ze se
muze jednat v podstaté o ,,samoobsluzny* proces témé&f Uplné€ fizeny klientem. Tento zplisob
likvidace je ovSem vice v rukou klienta a nelze pak proces likvidace ovliviiovat. S urcitym
omezenim lze pak podobny postup pouzit u likvidace malych Skod. Na pojistovné pak zalezi,
jak bude onu malou $kodu definovat a déle to, u kterych pojisténi je mozno ,,samoobsluzny*
proces likvidace vyuzit. Naptiklad u pojisténi, kde hrozi nebezpeci ,.kumulativnich podvodi*
(opakovany podvod s malou vyplacenou c¢astkou), mize byt volba takovéhoto postupu velmi
nebezpeCnou. Je také vhodné upravit procesy s ohledem na optimalizaci rozdéleni
odpovédnosti a vytizeni jednotlivych casti utvart likvidace a samoziejmé také zohlednit
odlisnou urovei zkuSenosti a schopnosti jednotlivych pracovniki.

V praxi je ovSem slozité stanovit interni ,,cenu® procesu likvidace. Zpravidla totiz nejsou
ocenény jednotlivé procesni kroky. Také se do nich velmi Casto nepromitd cena za pouziti
nastroji (analytickych a dalSich). Ne zcela presné je rozpocitavani fixnich nakladi a spravné
promitnuti ndkladl na ,,vyjimky z procesu® (regresy apod.). Ty bud’ nejsou zohlednény vibec,
nebo v nespravné vysi. Samotnou problematikou je fadné uplatiovéani regresti. Na rozdil od
interni ceny vSak obvykle zname pomérné piesné externi nédklady (rtizné honoréie,
outsourcing, vyuziti databazi a dalSich zdrojti informaci apod.).

Druhou cestou, jak redukovat ndklady ,,ve Skodach® je snizovani nakladii na pojistna
plnéni. Jednim z ucinnych zplsobl je odhalovani pojistnych podvodi a zabranéni vyplaté
podvodné narokovanych castek. Standardni metodou je pak disledné doSetfovani pripada
spojené s eliminaci neopravnénych naroki na pojistna plnéni. Naklady na plnéni lze také
snizovat pfizpisobenim se podminkdm a zvyklostem na pojistném trhu. Tedy poskozené ani
»hepreplacet”, ani jim vyplacet vyrazné méné a nastavit tak kompromis mezi oc¢ekavanim
klienta a snahou optimalizovat plnéni a pfitom udrzovat Skodni pomeér. A to celé délat

dostate¢né rychle a pfitom se umét jesté poucit z uzavienych piipadu.
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Ani jeden z téchto piistupli v§ak neni uplné optimalni. Obecné totiz plati, Ze vEtsi snaha a
uroven Setfeni s sebou logicky pfindsi také vétsi interni ndklady, které nemusi byt vzdy
vyvazeny usporami na stran¢ vyplacenych plnéni. A plati to i opacné. Tedy, ze zjednodusovani
procest a omezeni se samotnym procesem likvidace zabyvat s cilem uSetfit provozni naklady
s sebou piinasi vyssi riziko neopravnénych vyplat a tedy rtst nakladid na pojistna plnéni.
Idedlni je tedy takovy pfistup, ktery vede ke snizovani souctu nakladi na likvidaci a ndklada
na pojistna plnéni. Cestou, jak toho dosdhnout, je naucit se proces likvidace fidit od zacatku
do konce. V dalsi casti prace budou konkretizovany jednotlivé oblasti procesu likvidace,
jejich zmény a upravy za ucelem optimalizace ndklad na plnéni s ohledem na klientskou

spokojenost.
5.2 Oblasti zmén v procesu likvidace

S rozvojem narokii a potiteb zdkaznikil, s rozsahem a slozitosti realizovanych projekt,
optimalizaci procesti a v neposledni fadé¢ s vyvojem spolecnosti dochdzi k preskupovani
jednotlivych ¢innosti a odpovédnosti. V kazdé spoleCnosti existuje celd tada cCinnosti
propojenych do procest. Pokud lidé presné nevéedi, kdo je za co zodpoveédny, z ¢ehoz vznikaji
nedorozuméni a problémy ovliviiyjici kvalitu a cenu sluzeb. Pokud neexistuje celkova
procesni mapa procest spolecnosti a neni patrné, jak jsou ¢innosti propojeny do procesu a jak
je méfit, nelze pak oCekavat spokojenost s vykonem jednotlivych procesi.

~Procesni Fizeni je takovy zpiisob f7izeni procesu v organizaci, ktery zduraziuje
opakované procesy a jejich priitbeh napric¢ celou organizaci. Procesni Fizeni bori hierarchii
vzniklou diky organizacni strukture, diky niz podnik rozdeélen na useky, utvary ¢i oddéleni a
kazda organizacni jednotka ma své odpovédnosti, cinnosti a procesy. Pokud je totiz
organizacni struktura prilis funkcné zamérena (tedy kazda jednotka déla jen svoji
specializaci), maji pracovnici tendenci vytvaret bariéry pro procesy (hlavné komunikacni a v
predavani prace), které jdou napric. To ma pak negativni dopad na vykonnost celé
organizace.

Procesni Fizeni ma jako prioritu proces bez ohledu na organizacni strukturu. Zdiiraznuje
také zakaznika procesu (je jedno, zdali vnitiniho nebe vnéjsiho) a cloveka odpovédného za
cely pribeh procesu (tzv. viastnik procesu). Ten je hodnoceny podle toho, jak kvalitné je
zdkaznik procesu obslouzen. To zaroven vytvari jednoduché a primé hodnoceni ucelnosti -

pokud proces neprinasi hodnotu zakaznikiim nebo jinym procesim, nemél by existovat.
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V procesd rizené organizaci je organiZai struktura pizpisobena procesn, které
prochazeji nagi¢ firmou. Celkovy systérizeni tedy co nejvice podporuje podnikové procesy.
Tomu jsou fizpusobeny odpadnosti pracovnik a rozdleni jednotlivychéinnosti a to jak
jsou pracovnici organizovani. Ne vSechny procesyganizaci jsou opakované a ne vSechny
procesy prochazeji n#f@ celou organizaci. TakZze se nesmi proce&zgni peceiovat a

vnimat jako spasa pro vSechin{i4]
5.2.1. Spojena registrace v likvidaci

Registrace udalostitimo likvidatorem je radikalni zémou v organizaci prace a procesy
celého likvid&nihotizeni. Ma dopad a vliv od uvazovaniisgupu likvidatora, komunikaci a
piistupu k smluvnim partné&m a FedevSim na vnimani pofidvny ze strany Kklienta.
Zasadnim cilem této zmy je zrychleni a zefektivimi vyfizovani Skod odstranim
neefektivity s pedavanim informaci, alergdevSim sp&iva v moznostitidit cely proces
likvidace od za&atku az po jeho konec.

Tento zisob je zaloZen na registraci Skodnich udalostidiékworem prosgednictvim
registr&ni linky poji¥ovny. To umozni jednat s klientengt8inou bezprogedré po vzniku
Skodni udalosti a nikoliv zprastdkovag pres call centrum. Klient tak nejen spie
s likvidatorem uplatni svoje naroky, ale dostanelikddatora zakladni informace a postup
vyiizovani. Likvidator ma moznost v okamziku oznamedalosti vy€zit veSkeré pdebné
informace ke zji%ni rozsahu Skody, pravniho zé&kladu naroku &rewat klienta v jeho
dalSich krocich. Cely proces likvidace je tak zlpdh klienta vyrazé jednodussi a rychly,
piicemz ma neustale dostatek informacitrehped o celém procesu. Nespornou vyhodou pak
pro pojifovnu je moznost cely proces odtatku do konce ovladatiddit. Kazda ¥tSi znena
ze stavajiciho systému ma i své nevyhody. Mé&ar tomto fFipact pati sloZitost a koSatost

procesu, vazané kapacity, &mvani a personalni naklady.
5.2.2. Smérovani

Smérovani edstavuje z&atek rfizeni celého procesu likvidace likvidatorem. &ovani
probihd bezprostdre pii hlaSeni Skodni udalosti aétéinou kratce po vzniku dopravni
nehody. Cilem s#movani klienta do smluvni opravny je nabidnout kéerpi sluzby pi
opravach vozidel z HAV i POV {etne zastoupeni z POHODA Bez povinnosti). &avani je
optimalizovano s ohledem na 8t&ozidla a typ poji&ni, ze kterého je provada likvidace
Skody. DalSim kritériem pro sfrovani je vzdalenost servisu od mista bydliklienta a
obchodni vykonost smluvniho servisu. Mezi smluvrgervisem a pojivnou existuje
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smluvni vztah, ze kterého plynou vyhody i povinngsb oke strany. Zakladem smluvniho

vztahu je vzajemna spoluprace zaloZzena na objernistrgEho z nového obchodu prodanych
vozidel smluvniho servisu a protihodnotou jeésmrani poskozenych vozidel do smluvniho
servisu za telem opravy.

Smerovani klienti je primarré provadno na zaklad stanoveni THV vozidla. Pokud THV
vozidla je < 40 % je klientovi prim&énnabidnuta oprava ve smluvnim neautorizovaném
servise. Je to ztwodu minimalizace fdpadnych doplatk za odpdtem srazky u nénych
ND souvisejicich s poSkozenim, s ohledem ¢&nosti opravy nebo KNM — pouze u Skod z
POV nebo POHODA Bez povinnosti. Smluvni vztah seisem zarduje provadt opravy
vozidel a jejich nasledné fakturace vramdelde vynaloZzenych naklad na opravu a
eliminuje tak pipadny doplatek ze strany poskozeného klienta.

Vyhody z taktotizeného procésvyplyvaji pro vSechny ziastréné strany. Z pohledu
klienta se jedna o rychly a jednoduchyigpb opravy bez jeho fin&niho doplatku, pro servis
se jednda o zaji8hi prace a vyuziti jeho kapacit a nakonec pro poyiSu jednoznény prinos
ve spokojenosti klienta, smluvniho partnera a Zeuhn firmy o poskytnuti pkni v rdmci

Ucelre vynalozenych nakladna opravu.

Klientovi Ize garantovat:

« standardni Urovekvality provedené opravy a jeji optimalizace

* minimalizaci gipadné finatini spolugasti klienta na Skad

* nesouvisejici opravy poskozeni

* neodpcget KNM u AFT dilx

* neodpcget pevnych nakladza ujeté km v fipact nahradniho vozidla po dobu opravy
(nebo vyizeni totalni Skody)

» primé platby pojistného pémi na servis

» zrychleny proces likvidace (zrychleny proces prakyia gedavani doklailke Skoa

» bezplatné zajighi nahradniho vozidla

V pripadech, kdy klient nevyuzije nabidky opravy ve wmi opravi, je ze strany
likvidace informovan o fipadnych Uskalich opravy v nesmluvni oprawi téchto gipadech
Ize klientovi nabidnout i likvidaci Skody rozgtem (podle pravidel poji®vny), kdy je mozné
za splni podminek pro vyplatu péni zaslat klientovi pojistné péni ve vySi rozpstové

kalkulace opravy. Toto fin&ni prostedky mize klient vyuZit pro opravu, pop jako
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zalohové plani na budouci uskutaénou opravu, kdy rive dodaténé dolozit doklady za
opravu, které budou ze strany likvidace posouzeaniypsdnou dolikvidaci pojistného pni.
Proces srirovani je znazorn niZze na obrazka. 1, kde jsou popsany jednotlivé kroky
procesu. Jednad se 0 mapu prdcddera pedstavuje grafické znazam vSech hlavnich
procesi, které pracovnik pétébuje pro realizaci likvidace. Mapa znaage hlavni tok
realizace likvidaniho procesu v jeho prvopatku. Zgehlediuje procesy, jejich provazanost,
ale také odpasdnost jednotlivych likvidatar. S vyuZitim mapy procésdojde ze strany
likvidatora ke zn&nému zjednoduSeni analytické faze — vygaze zjednoduSujpracna faze
poznavani pdeb klienta, jeho situace a nastaveni jeliekavani. Behledré tak likvidator
fidi proces likvidace tim, Ze voli jednozna kroky ve vybru vhodného servisniho partnera,
zpasobu likvidace, vybru autopjcovny a podob& Pro klienta tak fedstavuje profesionala,

ktery identifikuje problém a naleziieSeni v jeho nelehké situaci.
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Schéma smérovani do smluvni opravny

klienta z titulu pojisténi POV a Zastoupeni

an

rérov

Obrazek 2: Schéma s
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5.2.3. Systém vyhledavani smluvnich partnei

Samotné skrovani klientt ke smluvnim partném poji¥ovny by nebylo @inné bez

piehledného a uzivatelsky jednoduchého systému. Vasoé dob je vyuzivany systém
vyhledavani smluvnich partrierdle parametrického algoritmu zadanych informaeakaoJ

prvni vyhledavaci kritérium slouzi obchodni vykoonkrétniho partnera. Pojdvna ma

snahu srrovat klienty se svymi vozidly do serviskteré jsou pro pojivnu vyhodné jak

z hlediska nového obchodu, tak z hlediska indektufaci. Druhym vyhledavacim kritériem
je dostupnost servisu z pohledu vzdalenosti prenkdi. Systém navrhnéeSeni pro

likvidatora, ten jiz z definovanych hodnot vybegespravné. Likvidator pak informuje jak
klienta, tak servis o jeho vytu. Servis pak klienta sam kontaktuje, navrhnéspp a termin

opravy.

£0203. 103 (G000

B3 vYHLEDAVANi DLE PARAMETRU OPRAVY
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Datum uvedeni do provozu 7 | 01/01/2012 =] Datum vzniku Skodni udslost 2 | 14.3.2016 IIE
Potetujetjch km* 2 25000 Produkt* 2 g Eg\\,”ODP

Obsah motoru 2 |951 -2000 ccm THV? 6375 %
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JE & NF, spol. sro. Brno - Komin, Branka 506136, tel. 541222411 2km Skoda VIP & 50000 Ig ©
@ AUTONQVA BRNO s.r.o. Brno - Trnitd, Masna 418120, tel. 543424229 11 km Skoda VIP 6, Bez KNM 100000 Fg ©
@ KEI GROUP. sr.o. Brno - Zidenice, Zarosicka 4308121, tel. 544292681 13km Skoda VIP 6, Bez KNM, PDR 50000 Iy ©
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Obrazek 3: Schéma vyhledani smluvniho servisu (viag zdroj CP)

5.2.4. Klientska spokojenost (Net Promoter Score)

Net Promoter je metodologie &feni loajality zakaznik a sodasr® metoda pro ziskani a
pouziti jejich zgtné vazby za &elem zvySeni vykonnosti spdleosti. Je vyuZivana jako
standard pro gfeni a zlepSovani loajality svych kliént
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Net Promoter Score (dale jen NPS) je metodolog#, Zavazuje spaleosti a jejich
zanestnance k zodp@dnosti za jednani se zakazniky. Weama se svoji jednoduchosti a
vazbou naist spolénosti. Programy Net Promoter nejsou pouhé metodeni zakaznické
spokojenosti — samodieni NPS nevede k Gsghu.

Prizkum spokojenosti kliedtje provadi realizaci odchozich howddientim poji&ovny.
Cilem odchoziho volani NPS je zjistit spokojenogerii s ukitym procesem pojiovny,
prostednictvim monitorovanych hovbi vyplrenych dotaznii.

Pravidelné volani NPS probiha kazdy tyden na petanoveném vzorku klieit Cilem
je vyplnit ukity pocet dotaznili, ze kterych se naslegipaitd hodnota NPS dané orgariiaa
jednotky poji¥ovny.

NPS vychazi z praktické zkuSenosti z&ka@ng& nmeii jejich ochotu na zékladtéto
zkuSenosti dale dopatavat zngku, spolé€énost, vyrobek svému okoli - fgelim,
kamaradm, znamym. Podle nastavenych pravidel je k dotaziowgbran takovy klient, ktery
v nedavné dab s poji¥ovnou ieSil nap. pojistnou udalost. Systém ékeni klientské
spokojenosti pomoci NPS je zaloZzen na zakladnicetaz Jak byste na zakladVasSi
zkuSenosti dopotil pojisrovnu Vasi rodiet nebo znamynttandardni Skala NPS je 0-10, kde
ti, ktefi svou zkuSenosti ohodnoti 9 a 10 jsou povaZovargiznivce, ti ktéi ohodnoti 7-8
jsou neutrélové a ti kieohodnoti 0-6 jsou povaZovani za kritiky.

Pro gehlednost je Skalafapusobena tak, aby byla srozumitgBi jak pro klienty, tak
pro interpretaci uvnitfirmy. Aktualné se vyuziva Skala 1-5, kde ti kteohodnoti 1, jsou
povazovani zaffznivce, ti ktéi hodnoti 2, jsou neutralové a ti ktbodnoti 3-5, jsou kritici.

Zakladni vzorec pro vypaiet hodnoty NPS je:

Index spokojenosti % Priznivcu % Kritika

klienta (%) (1) (3-5)

Vypocet reportované hodnoty mékwolik fazi. V prvni fazi je spéitan zaklad NPS na vzorku
vyplnénych dotaznik, tedy nap. ze 40 vyplgnych dotaznik. Nasleds je vypaiten pamer z

6 tydennich NPS hodnot (do vyjto se tedy dostava 240 hodnoceni klient 6 x 40
dotazniki) a na zadr je sp@itan median z 6 obdobi (1 obdobi = 6 tfdn6 x 240 dotaznik).
Do finalniho vypdtu tedy v tomto fipadt vstupuje 1440 hodnoceni kliéntTento postup
zaji¥'uje stabilitu vysledk v ¢ase.
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5.3 Rizeni nakladi na pojistna pInéni (pozitivni vliv)

Jednim ze zplsobu jak zvySovat profitabilitu jednotlivych produkti pojistovny je snizovani
plnéni. Bezhlavé snizovani plnéni by vedlo z dlouhodobého hlediska ke ztrat¢ klientely a
viibec smyslu pojisténi. Dtlezitym ukazatelem je tzv. prumérna Skoda. ,,Priumérnd skoda,
kterou loni utrpéli motoristé pri autonehoddch na ceskych silnicich, vzrostla o témeér osm
procent na 34.634 korun. To je o 12 procent vice nez v roce 2014*. [15]

Spojend registrace v likvidaci, smérovani klientd k vybranym partnerd a volba
vhodného zptisobu likvidace vyrazné ovliviiuje vysi vyplacené¢ho pojistného plnéni. Rozdil
mezi plnéni rozpoctem a plnénim oproti faktuie z nesmluvniho autorizovaného servisu je
témer dvojnasobny. Plnéni rozpoctem predstavuje naklady na opravu stanovené dle nejnizsich
sazeb za praci mezi neautorizovanymi servisy a pii vyuziti kvalitativné rovnocennych
nahradnich dila. U plnéni rozpoctem témét nikdy nedochazi z diivodu absence prokazovani
nutnosti a ucelnosti, uplatnéni nakladl na provoz nahradniho vozidla. Protikladem je pak
oprava v nesmluvnim autorizovaném servisu, kde naklady na opravu dosahuji, n€kdy i

prevysuji maximalni mozné néklady na opravu.

Priumérna skoda
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Rozpocet Smluvni Nesmluvni Smluvni Nesmluvni
neautorizovany neautorizovany  autorizovany autorizovany
servis setvis servis setvis

Graf 2: Graf primérné §kody v jednotlivych segmentech likvidace
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V nasledujicich bodech budou uvedeny gt snizujici pimérnou Skodu v jednotlivych
oblastech likvidace. VSechny tyto ofmti jsou verifikovany na zakladpakovanych wieni
jak ve vztahu k ndklash na pojistné pléni, tak ke klientské spokojenosti. Kazda z oblgesti
porovnavana za uplynulé& toky zpstng.

K zavedeni #tSiny opateni dochazelo na konci roku 2012. Rok 2013 byl &t8in¢
ukazateh podobny roku 2012. Vysledky opani se projevili az rokem 2014. Z tohtvddu
neni rok 2013 zahrnut ve vysledcich vyvojémérné Skody.

5.3.1. Stanoveni stropni ceny pro opravy vozidel v neaut@ovanych servisech

Jedna se o popis postupeSici likvidaci Skodnich udalosti, kde byla opragravedena v
nesmluvnim servisu vozidla z#lg, na kterou nema autorizaci. A gasré nema sCP
dohodu o opravuvedené znky. V sowtasnosti se jiz jedna o minimalni vzorek kligritteri
se rozhodnou pro tento druh opravyiep vesSkeré upozotni ze strany likvidatora. P
zZjisténi, Ze bude prov&ta oprava vozidla v nesmluvni nezkavé opravi (NNO), je ze
strany likvidatora provedena kalkulace opravy pdodeni rozsahu Skody (kompletni
prohlidka a fotodokumentace), obdéhjako u rozpéta (pouzita stejna pravidla pro dily a
rozpaitova hodinova sazba). Tato vySdegpokladané opravy je neprodierscElena
poskozenému nebo jim p&ené osob s informaci moZnosti vyplaty tétdastky ihned
(samozejme po prokdzaném pravnim naroku u POV). Ve stejndogiigsou sdleny i
podminky a sazby pro uhradu naklath provoz nahradniho vozidla.
Vysledkem &chto postuf) je dogedre scleny postup viizovani pojistné udalosti, naklady
na opravu, které je poji@vna schopna vyplatit a sté&jtek plreni za nahradni vozidlo. Pokud
Klient ¢i servis nema zajem nad ramec fitwh profitovat na pojistném pémi, je vzdy
vnimana vSeobecna spokojenost s timto postupenkoBasy obdrzi pojistné pini, které
piné odrazi naklady na uvedeni vozidlaiegesSly stav, W§zeni udalosti p dodrzeni vSech
dohodnutych podminek je bezproblémové a rychlé.

Mnohé servisy pak sami kontaktuji pgp&nu se zagrem byt smluvnim servisem
pojistovny. Ze strany likvidace to obnasi aktivnifiepvani udalosti hned v prvopatku

likvida¢nihotizeni atetnou komunikaci se servisem/klientem.
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Graf 3: Poéet nesmluvnich servié

5.3.2. Likvidace specialnich segmerni (NA, BUS)

Jak jiz v bod 5.6 bylo uvedeno, podminkou pro zvySeni efektidtpozitivni ovliiovani
vySe pojistného phni specializace a vEtvani tymu likvidatoli specializujici se na
jednotlivé segmenty Skodnych udalosti. Tyto tymyujschopny v fisluSnych segmentech
udrZovat vysokou miru erudovanosti, zachovavat kygospokojenost klieats vyizenim
Skod a jsou adekvatnim partnerem pro jednani srériedodavateli oprav. Mezi takové piat
tymy specializujici se likvidaci Skod na nakladnicizidlech a autobusech.

Podminkou je zavedeni nového likwtdého procesu pro uvedené typy vozidel v dale
uvedenych oblastech. U néakladnich vozidelepaty faktur a rozp®éty za pouZiti
aftermarketovych dil ¢i dila repasovanych. UZiti novych @gohi alternativnich oprav —
nadrze, scelovani, opravy plaspodjezd, rami apod. Specializace likvidaioa velmi dobra
znalost cen a okolnosti majicich vliv na aktualkemny vozidel a zbytk na trhu (sezénnost,
nedostatek prace apod.), versus vliv na GOhraduopalni Skod. Opateni pro vychovu
flotilovych klienta flotil s vy8§im Skodnym jbéhem a Skodovosti klienta. DalSim ajggtim
je kontrola vypo¥zenych klient v retailovém kmeni, ujednani vySSich spdalasti na
konkrétni Skodové oblasti konkrétniho pajigtho, eventuatroéni limity plnéni.

Skodné udalosti na autobusech jsou likvidovanyybranych likvidato#, ktef jsou
opakovas na tuto problematiku proSkoleni a dlouhodabnto typ Skod likviduji. ZkuSenosti
likvidatora dosahuji arové techniki, ktefi sami gipravuji metodiku pro likvidaci tohoto

segmentu Skod. Z konkrétnich oblasti v ramci ogiraee pojistného pkni dochazi k
39



Upraw metodiky lakovani, ofiovné ocetni hodnoty materialové jednotky od dodavatea
trhu, ceny u neautorizovanych lakoven zabyvajicide lakovanim autobts
dusledré prepasitavat ndklady na lakovani autorizovanych seérwspripack nesrovnalosti je
kontaktovan jejich dodavatel lakugfginou neautorizovaného) a kalibruje se cenotvareaa
jejich vstup, jejich dodavatele lakyrnického materialu apodiusidré je pracovano
s cenovym rozgtim materidlu vybrany zgak a tyg autobud, jeZ se na trhu vyskytuji ve
VvétSi mie, picemz je zvaZzovan ipdpoklad vyuziti nahradnich dil z iznych
obstaravatelskych zdiioj V oblasti likvidace totalnich Skod na autobusecmakladnich
vozidlech je pi i ur¢eni hodnoty vyuzitelnych zbyikvyuzivano externich dodavaiedluzeb,
k aktivnimu osloveni vybranych subjéktkteré se zabyvaji obchodem s poSkozenymi
vozidly. Ze zkuSenosti se mapuje poptavka po jeédgoh znakach, obec# vyvoj trhu a
poznatky jsou fenasSeny do likvidani praxe. ZkuSenosti arghled ze strany likvidatar
v cenotvorld cen materidlu a hodinovych sazbach sérvye vyuzivan p sjednavani
smluvniho vztahu s konkrétnimi servisy.

| pres gimy vliv likvidace na vySi pojistného pdni, je vnimana rostouci klientska
spokojenost u tohoto segmentu Skod. Z pohledu tigm vnimana erudovanost likvidaior

ktefi svym gistupem a odbornosti napii jeho @ekavani.
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Nakladni vozidla a autobusy
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Graf 4: Vyvoj prumérné skody na autobusech a nakladnich vozidlech

5.3.3. Likvidace §kod na ¢elnich sklech

Primérna vyse pojistného plnéni u Skod na celnich sklech neni nikterak vyznamna, ovSem
v poctu pojistnych udalosti, které jsou v fadech desetitisicii, je pak kazda, byt na prvni pohled
nevyznamna uspora znatelnd. Mezi opatfeni v optimalizaci nakladii na pojistné plnéni patii:

1. Scelovani Celnich skel - v ptipadé drobnych poskozeni aktivné zajiStujeme
prostiednictvim specializovanych pracovnikl, opravu skel. Jednd se o alternativni
zpusob opravy, ktery je rychly a Setrnéjsi k vozidlu zaroven jsou naklady na odstranéni
takového poskozeni nékolikandsobné niz§i nez pii samotné vymeéné celniho skla.
Duivody ke sceleni:

1.1. Pohodli — sklo je sceleno u klienta nebo na vhodném misté blizko
bydlisté a to v ptipad¢ platného pojisténi zcela zdarma.

1.2. Uspora &asu — oprava scelenim trva okolo jedné hodiny, po kterou
navic neni nutnost byt pfitomen u vozidla. Pii vyméné ¢elniho skla byvé nutné vozidlo
odstavit do servisu na jeden i vice dni.

1.3. Ptedejiti moznosti poSkozeni laku ¢i interiéru vozidla pfi neodborné

nebo nekvalitné provedené vyméné skla.
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1.4. Vyrobci vozidel sceleni schvaluji jako alternatikwymeéné celniho
skla.

1.5. Opravacelniho skla je zasahem do homologace vozidla. T@obre
pouzivana pro oprawtelnich skel maadny ATEST 8SD 3129.

2. Smérovani ke smluvnim partneram - Likvidator pi registraci smruje do
servigi specializujicich se na vynu c¢elnich skel. Pro klienta odpadaji starosti
s nafocenim vozidla a finanim vydajem na jeho stransmluvni servis zajistuje vse
od prohlidky az po finami vyrovnani s pojigvnou. Prosgch tak maji vSechnyfit
strany: a) spokojeny Klient, b) $nované Skody do servisu = spokojeny servis, c)
vybrané slevy na fakturacich = spokojeny pojistitel

3. Aktivni Fizeni cen skel na trhu -Pfi urceni naklad na pojistné pleni
rozliSujeme TOP vyrobce skePi(kington, AGC) od &ch, ktgi se etabluji nap
v zemich jihovychodni Asie, u kterych je nakladpmtizeni v desitkach procent nizsi
nezli u TOP vyrob.

4. Detekce pojistnych podvod - ZvIaS€ v oblasti Skod zjgsobenych ngelnich
sklech ze zakonného pojisi existuje enormni vyskytcélow uplatrenych Skod,
které eliminujeme @klednym doSébvanim u pimych &astniki DN. Cilenymi
otazkami Ize u fimych &astniki DN efektivre owfit, zda m& popis vzniku Skodni
udélosti realny zaklad.

42



Primeérna skoda na c¢elnich sklech

8919

9000 -

8900 -

8800 -

8700 -

8600 - 8435

8500 -

8400 -

8300 -

8200 -

8100 -

8000 . T .
2012 2014 2015

Graf 5: Vyvoj prumérné skody na ¢elnich sklech

5.3.4. Likvidace nakladi na provoz nahradniho vozidla — pijcovny

V této oblasti likvidace ndkladli na provoz a prondjem nédhradniho vozidla lze néklady na
plnéni optimalizovat z nékolika pohledl. Celkova néklady na pronajem vozidla jsou tvoreny
souc¢inem denni sazby za pronajem a poctu dnti, po které bylo vozidlo zaptjceno. V ramci
optimalizace nakladii na opravu je zdjmem snizovat oba tyto faktory. K tomu lze vyuzit
n¢kolika nastroji:
SniZeni denni sazby za pronajem vozidla:
» Uzavieni smluvniho vztahu s nejvét§imi autoptjéovnami na uzemi CR. Pfedmétem
smlouvy jsou progresivné¢ stanovené denni limity pro jednotlivé kategorie vozidel.
Tyto denni limity jsou vyrazné niz$i nez sazby béznych komercnich autoptjcoven.
Néhradou za sniZeni denni sazby je vyrazné navyseni zédkaznikli se zajmem o vyuziti
jejich sluzby. Profit autopijCovny je zalozen na kvantit¢ pfijatych objedndvek.
Pojistovna poskytuje pojistné plnéni za vyrazné vyhodnéjsi podminky ve smluvnich
autoptijcovnach. Smluvni vztah zajiStuje 1 komunikaci obou partnerti a eliminuje tak
financni dopad posSkozeného a zvySuje komfort obsluhy (Gspora ¢asu, rychlost

vytizeni). Obdobny smluvni vztah je zajistovan i se smluvnimi servisy pojistovny.
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Skutec¢na Skoda za pronajem nahradniho vozidla je pak vySsi nez snizené naklady na
prongjem vozidla a to diky denni sazbé smluvnich partner. To umoziuje pojistovné
proplatit plnéni bez odpoctu pevnych nakladii na provoz vozidla vlastniho. Vyrazné

tak roste klientska spokojenost pfi snizenych nakladech na pojistna plnéni.
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Graf 6: Vyvoj primérnych nakladi na plnéni u smluvnich ptijéoven

* Likvidace ndkladi na prondjem ndhradnich vozidel u nesmluvnich partnert se fidi
presnymi postupy tykajici se zkoumani nutnosti, ucelnosti a pfimérenosti nakladi na
pijcovné. Dlivodem je, Ze nesmluvni partner neni vazan Zzadnym smluvnim vztahem a
dohodou. Naopak je vSeobecné zakoienéné minéni, ze ,,pojisStovna plati a papir snese
vSechno®. Vicenaklady spojené s pouzivanim nahradniho vozidla za poskozené nebo
zni¢ené vozidlo nejsou automatickou soucasti skutecné skody poskozeného. Pouze dle
vysledku individudlniho Setfeni kazdé Skodni udalosti 1ze posoudit, zdali jsou néklady
na zapujceni ndhradniho vozidla Ucelné vynalozené, coz je zakladni piedpoklad
k poskytnuti pojistného plnéni. Nelze se tudiz domnivat, ze jakékoliv zapljceni
nahradniho vozidla bude pojistitelem automaticky akceptovano. Pii posuzovani
narokl na proplaceni pij¢ovného je vzdy zkoumana nutnost a ucelnost vynalozenych
nakladii. V ptipad€¢ naroku na plnéni v souvislosti se zaptjc¢enim nahradniho vozidla
za vozidlo poSkozené nejsou skute¢nou Skodou vesSkeré vynaloZzené naklady na

puj¢ovné, ale pouze vyssi naklady ve srovnani s naklady, které by poskozeny jinak
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vynalozil. Uvedené stanovisko je v souladu s ustdlejudikaturou (nap rozsudek
KS v Usti nad Labengislo 11C0306/98-86 nebo rozsudkem Nejvy3siho sdifdu
¢islo 25Cdo2703/2006). Vysledné pii bude stanoveno jako rozdil mezi nakladem
na zafijceni ndhradniho vozidla a vysi pevnych naklad provoz vlastniho vozidla,
které by posSkozeny vynalozil i wipadt, Ze by k pojistné udalosti nedoslo.

Eliminace naklad na pij¢ovné u nesmluvnich partrigrktefi neodivodniné
navysuji fakturace jjcovného je aktivé feSena. N&nnosti ze strany pojidvny by
v pifipadt snizeni denni sazby, tento krok nebyledeného soudniho sporu &spy.
Vzhledem k niim neodivodnéné a stalé eskalaci naktadha pij¢eni nahradniho
vozidla po dobu opravy beziiposu pro poskozeného klientaigpoupila Ceskéa
pojisovna a.s. kdmto opatenim.

V ramci institutu hovéci o nakladech nutnych &elnych a cen v mistacase
obvyklych, poji¥ovna na mnoha mistechGR monitorovala a nasledrsumarizovala
sazby za jednotlivé kategorie vozidel do pisemnébkumentu. Timto dokumentem
informovala dotené subjekty o stropnich sazbéach, které Ize v r&aiené Skody
akceptovat.

Na zaklad téchto kroki dochazi k optimalizaci nakladna pojistna pléni,
rastu spokojenosti ze strany kliéntna které se tak n&masi negativni postoj mezi
pujcovnou a pojisovnou. Klientovi jsou uhrazeny naklady, které audjopvna
fakturuje. DalSim dlezitym efektem je usf$nostreSenych soudnich spgiktera jako

precedentni stabilizuji trh mezi kondefmi pajcovnami.
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Graf 7: Vyvoj prumérnych nakladi na plnéni u nesmluvnich ptajcoven

SniZeni priimérné délky piijéovného:

U tohoto faktoru ovliviiujici ndklady na pronajem nahradniho vozidla 1ze problematiku délky

prongjmt rozd¢lit na Skody vytizované formou parcialni Skody a totalni Skody.

Pti likvidaci parcidlnich Skod je délka ptjcovného odvisla od délky opravy
poskozeného vozidla, tzn., po doby, kdy je poskozeny zbaven moznosti provozovat
svoje poskozené vozidlo. Pfi opravé ve smluvnich servisech pojistovny jsou pravidla
pro délku opravy pisemné zakotveny ve smlouvé. V piipadech, kdy servis nemuze
ukoncit opravu vozidla v dob¢, ktera odpovida dobé pifiméfené v ramci rozsahu
poskozeni a charakteru zplsobu opravy, vznikd jemu informacni povinnost vici
pojistovné, kterd navrhne, jak vzniklou situaci fesit.

Pfi opravé v nesmluvnim servise pojistovny, byva snahou téchto subjekth
zadrzovat vozidlo v opravé nebo tuto opravu nékterak prodluzovat. Je tedy ziejmé, ze
pii prodlouzeni doby vypiij¢ky ndhradniho vozidla se v tomto ptipad¢ nejedna o Skodu
vzniklou v souvislosti s pojistnou udalosti (a tedy Skodu skute¢nou), ale o Skodu
vzniklou nedbalosti a neznalosti zadavatele opravy pii sjednavani smlouvy o dilo se
servisem. PojiStovna v takovych piipadech nebude garantovat uhradu nakladi nad
ramec skute¢né Skody, které vyplyvaji ze specifického ujednani smlouvy dvou jinych

subjektu.
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» Pii likvidaci totalnich Skod je Obcansky zakonik v platném znéni stanovi pro tyto

pripady rozsah tzv. ndhrady Skody (majetkové (ijmy). Za ndhradu Skody se povazuji v

této souvislosti mj. také nutné a tcelné vynalozené néklady na provoz vypujéeného

vozidla. Dtlezitym faktorem je zde existence pficinné souvislosti, tedy skutecnost, ze

vypuj¢eni ndhradniho vozidla je nutnym dasledkem vzniklé Skodni udélosti. Pti totalni

Skod¢ je za pfiméfenou dobu zaptjceni vozidla povazovana doba ke dni, kdy byl

poskozeny prokazateln¢ seznamen se skute¢nosti, Ze nahrada Skody bude provedena

formou totélni skody.
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Graf 8: Vyvoj prumérnych nakladii na plnéni o v§ech typi piijcéoven

5.3.5. Smluvni autorizované opravny (dealeri)

Smluvni autorizované servisy (dale jen dealefi) jsou jediny segment partnerii, kde

aplikace postupil pro optimalizaci ndkladl na pojistné plnéni méa nejmensi vliv. V dasledku

silici ekonomiky, roste poptavka po novych automobilech a s nimi poptavka po pojisténi.

Pojistovny tak musi reagovat na rast novych prodejii vozidel a tudiz i na rostouci objem
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novych pojistnych smluv, které zpréstikovavaji préd¥ autorizované servisy. Naprosta
vétSina pojistnych smluv je sjednana pracovniky servi

Parizeni #tSiny motorovych vozidel je financovdno pomoci legevych a G¥rovych
produkii, pricemz tato vozidla jsou vzdy pojita i havarijnim pojignim. DalSi a nemalou
pricinou je i zngna obchodniho modelu prodéjautomobili, ktei se z pouhych ,prodejc
aut* zmenili na ,spravce provozu auta“ a i oni tedy kligémt umi poradit vyhody kvalitni
havarijni pojistky, a tim i navySeni opré&nych pojistnych narak Pred poji¥ovnami stoji
nelehky ukol, a to jak zvySit pojistne, snizit redky, udrzet atraktivitu a v kotieém disledku
udrzet kvalitu produktu, ktery je mezi klienty velmblibeny a vnimany jako nezbytny pro
néjakoucast Zivota jejich motorového vozidla.

Novy obchod progednictvim dealér predstavuje pro poji®vny spolu s obchodem
makléskych spolénosti majoritni podil na automobilovém trhu. P@jé&a ma proto
eminentni zajem Uzce &ito servisy spolupracovat &ld proto vSe i to co je vrozporu
s optimalizaci pojistného pini. Poji§fovna naopak byva “&ira“ v oblasti vySe pojistného
plnéni.

DalSim benefitem pro servisy, které maji pojistmédpkty svym klienim nabizet je
moznost provathi prohlidek poskozenych vozidel, rychla a bezpptdva likvidace,
okamzité zasilani krycich dofisa minimalizace néasledného i&sti nebo rozporovani.
Samozejmosti jsou atraktivni a konkurenceschopné produkt

To vSe je pojiBovha schopna nabidnout za r#$i podil pojistnych smluv novych
vozidel. SniZzuje se tak profit na pojistném §f zvySuje se ovSem vySeaepepsaneho
pojistného a trzni podil pojidvny. DalSim faktorem, co oviiwije pfimérnou Skodu, jsou
externi vlivy, které budou definovany nize.

To jsou divody, pr@& primérna Skoda u tohoto partnera nema po celou dobklgsajici

tendenci, ale i v budoucnutpnérné naklady na pojistna gini porostou.
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Graf 9: Vyvoj prumérnych nakladd na plnéni u autorizovanych servisu

5.3.6. Likvidace rozpoc¢tem nakladi na opravu

Jedna se o popis pravidel stanoveni nakladl na opravu, kdy klient nebude predkladat doklady
za provedenou opravu a zadda o stanoveni ndkladi dle pravidel pojistovny. Tento zplsob
likvidace je mezi klienty velice oblibeny, pifedevsim u starSich vozidel. Vypocet plnéni ze
pojistitelem na opravu bez dolozeni faktury za provedené prace a pofizeny material. Obliba
tohoto druhu likvidace tkvi v neprokdzani vynaloZzenych financnich prostiedkii a
pravdépodobnosti finan¢niho prospechu pro klienta. Vypocet ndkladi na opravu je proveden v
expertnim systému AudaPad-Web (Audatex) - pro dostupné znacky s primarnim vyuzitim
aftermarketovych, kvalitativné srovnatelnych dilii. (dale jen AFT) Existuje celd Skala dilti od
ruznych dodavatelti a vyrobcti. Na trhu opraven je pouzivdna rizna hladina cen dilt (kvalita,
dodavatel¢), jsou homologované, srovnatelné¢ a standardné dodavény a pouzivany pii
opravach. Vypocet je proveden s dostupnymi nejlevnéjsSimi AFT dily. Pokud neni AFT dil
dodavan, je pouzit originalni dil. S ohledem na urcitd specifika trhu zamétujiciho se na
segment sluzby v oblasti prodeje nahradnich dilt a oprav vozidel, 1ze obecné¢ konstatovat, ze
na trhu Ize zakoupit tyto znackové dily v Sirokém cenovém rozpéti oproti témto doporu¢enym

cenikovym cendm od vyrobce popi. importéra do CR. Na zékladé dlouhodobého sledovani
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tohoto segmentu sluzeb, Iz& pkvidaci Skody na vozidle, kdy klient (poSkozgnyozaduje
stanoveni vySe Skody rozfiem, (tedy bez doloZeni relevantnich doklada opravu
poskozeni na vozidle) uplatnit optimalizaci cengkoveého dilu snizenim z cenikové ceny
v kalkulatnim programu Audatex.i®d vlastni kalkulaci nakl@dna opravu je nutné stanovit
THV prislusného vozidla podle Znaleckého standafdi/2005. Cenova arovepouZzitych
AFT dila je odvijena od THV vozidla. Pravidla jsou definogda nastavena v expertnim
systému. V fipadech, Ze by klient dolozil doklady prokazujidiut®iné naklady se
zakoupenim fedmétnych zng&kovych dili spojenych s opravou poskozeni, je pisa
pripravena tyto dalSi podklady zohlednit pbjektivnim posuzovani vySe Skody épgadre je
zahrnout do celkového stanoveni vySe nahrady zikleznSkodu. Cena lakovaciho materialu
je definovadna hdi cenou za materidlovou jednotku, nebo procentniny3emnim zékladni
neautorizovanych servisy regionu. Z &chto postup Ize odvodit, Ze poskozeny vzdy obdrzi
pojistné plini odpovidajici minimalnim naklach nutnych k uvedeni vozidla wgresly stav.
Nedoplaci na provedenou opravu, pokud stav posSkbteenozidla odpovida stavu émého
vzhledem ke stada pdtu ujetych kilometi.

Vzhledem k podrobnému jmkumu trhu, vyvoji cen materialu a prace je likwida
formou rozpdétu, tou nejlevijsi variantou pro pojiovnu. Nespornou finami vyhodou také
je, Zze pi likvidaci rozpaitem se ze strany klienta slaZiprokazuje Gelnost nakladl

spojenych s provozem nahradniho vozidla.
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Graf 10: Vyvoj priamérné Skody likvidaci formou rozpoétu

Z grafu je patrné zavedeni pouzivani AFTudia konci roku 2009. Cenova hladinaidé
vyrazre nizsi nez cenova hladina tovamovych diti i po odp@tu tehdy uplatované korekce
nakladi na material dle Znaleckého standardul/2005. DalSim vlivem Kklesajici hladiny
vyplat na pojistném je fizkum sazeb neautorizovanych sefiviskonkrétnich regionech.
V roce 2014 je patrna stagnace diky tiivnového obBanského zdkoniku. Novelizace Gpravy
ohcanského zakonikuimesla zmdny nejen v ramci soukromého prava, ale také v ramci
dalSich pedpigsi a odwtvi prava, které souvisi s paj@évnictvim. Jednalo se préw zruseni

ploSného upla@iovani korekce nékladna novy material pouZzityipopravach.
5.3.7. Likvidace formou totalni Skody

Jedna se o popis procesu likvidace formou totdtody kdy gipadny naklad na opravu
vozidla je neekonomicky, nebagsahuje dohodnutou hranici dle PS. Taki@guna oprava
vozidla je technicky nemozna. Pro optimalizaci smieho plani jsou nejdlezitejSim
faktorem 3 oblasti. Stanoventiméiené hodnoty obvyklé ceny vozidla ke dni poSkozeni,
maximalizovat hodnotu vyuzitelnych zbyitka rychlost vyizeni likvidace v ndvaznosti na
vedlejSi Skody. Dlezita v této ¥ci je pak aktivni komunikace likvidatora s klientem
Likvidator aktivre a v terminu komunikuje drzitelem (vlastnikem) poSkozeného vozidla,
popipadt s autoopravnou kde je vozidlo ulozeno, na zakleonkrétniho typu Skody na

vozidle. Pro komunikaci vychazi mimo jiné z inforchaivedenych technikem na zapise o
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poSkozeni vozidla. Termin pro komunikacic¢irsd kEZet od doby prazeni prohlidky
poSkozeného vozidla k PU podiedem definovanym oztenim pro statisticka data.
Statistiky s evidenci PU totalnich Skod a jejickhdgtm rozpracovanosti jsou deénn
kontrolovany.

Stanoveni obvyklé ceny vozidla ke dni poskozeni:

Pro zjednoduSeni a zrychleni procesu likvidace Spmjiny @i stanoveni koeficientu
prodejnosti vyuzivaji prodejnich internetovych irinéch nabidek vozidel. Nabidkové ceny
vozidel byvaji 0 5 — 10 % vySSi nez realné uskuiteé ceny vlastniho prodeje. Tato
skute&nost neni f likvidaci zvazovana. Na detailni jgkum trhu nema likvidator prostor ani
moznosti. Pojiovny proto jako podjrny zdroj informaci vyuZivaji data expertnich a
znaleckych kanceié jako jsou IBS automotive s.r.o. nebeepled koeficient prodejnosti
Galas. Kémto relim je v praxi no¢ zkouSena a zavéda aplikace ,Realna cena“ od
spole&nosti TotalCAR. Aplikace realna cena vyuziva naki@deitobazar a realizovanych
prodeji v autobazarech.

Aplikace obsahuje prodejeigsré specifikovanych vozidel s uvedenou motorizaci,
vybavou a fotodokumentacitipprodeji. Likvidace tak riZze co nejvice objektivizovat
obvyklou hodnotu vozidla na zakkagzorku srovnatelnych vozidel v konkrétnich prodeji

S ohledem na klientskou spokojenost je prostor gptimalizaci pojistného plmi
minimalni. MozZnosti jak pléni optimalizovat je $Si pi stanoveni obvyklé hodnoty
vyuzitelnych zbytk.

Stanoveni obvyklé hodnoty zbytk vozidla ke dni poSkozeni:

Standardni postup stanoveni hodnoty zbyfle vypaiet podle doportené metodiky
Znaleckého standard&1 1/2005. Tento zfisob je zaloZen vice na matematickéngisheni

hodnoty a postrada tak objektivitu zaloZzenou nauaki poptavce na trhu. Trh
s havarovanymi vozidly je speditéjSi, nez s nehavarovanymi. Je zavisliegevsim na
vyrobci vozidla, zfisobu poskozeni, zamové skupim aktualnimu nasyceni trhuiiP
stanoveni hodnoty zbyikvypoitem, je hodnota v Urovni vice teoretické a kliestavi do

situace, Ze vozidlo za stanovenou hodnotu nedokeaBzovat. Stim vyrazn nafista

klientska nespokojenost.

V sowasné dob je vyuzivano sluzeb externiho partnera Totalcaro.s. jakozto
provozovatele internetové aukce s poSkozenymitywjevozidly. Akce se zEastiuji pouze
registrovani, spolehlivy a o&iceni obchodnici zabyvaji se opravami a obchodenzllyo

Tak je zardena profesionalita arf@devsim maximalizace hodnoty poskozeného vozitita.
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vétSi hodnota zbytku, tim mensSi vySe pojistnéhoémilnpro poji$ovnu. Pro klienta pak
vyuziti nabidky znamena bezstarostny prodej voziHapoji§ovnou odétenou hodnotu
zbytku.

Poji¥ovna minimalizuje pojistné pémi, picemz roste klientska spokojenost s timto
systémem auiiho prodeje.

Pravidelnym sledovanim a mapovanim cen doSlo K&mzjj Ze postupeniasu dochazi
k poklesu vydrazenych cen vyhéraukci. Jednalo se o vybrané segmenty vozidek. nap
autobug doslo k vyraznému poklesugkdy i bez konkrétnich nabidek.tkumem trhu byl
osloven dalSi partner AUTOonline s.r.o., ktery dispje &tSim pd&tem obchodnik z vice
zemi. WuZzivanim tohoto partnera doslo k navySekérich nabidek, igdevsim a autobtis
nékladnich vozidel.

VloZzenim identickych aukci do jednotlivych potitabou partner byly zjistny rozdily
v jednotlivych segmentech vozidel. Timto vystupere kpolehli¢ urcit, ktery z partner

bude vyhod#jsi pro konkrétni segment vozidel.

Tabulka 3: Porovnani aukénich nabidek u nakladnich vozidel

Po&et PU Sou et nejvyssich Sou et nejvyssich Rozdil ve prospéch
nabidek Totalcar nabidek AutoOnline AutoOnline
66 13 187 206 14 360 900 1173 694

Obchodnici se totiz rekrutuji ze zemi Ukrajiny, &éaiska, Bloruska, kde poptavka po
havarovanych nakladnich vozidlech je vy3si n€ZRv Naopak u osobnich vozidel je vy3si

potencial u spolmosti TotalCAR.

Tabulka 4: Porovnani aukénich nabidek u osobnich vozidel

Po&et PU Sou et nejvyssich Sou et nejvyssich Rozdil ve prospéch
nabidek Totalcar nabidek AutoOnline AutoOnline
26 1267 110 1164 160

Jiz delSi dobu zavedenymtgmbem je odkup vozidla a nasledny prodej vlastkiciau
pojistovny. Klient obdrzi pléni odpovidajici obvyklé hodnoty vozidlargad poskozeni a
prodej poskozeného vozidla si zajisti ppgna. Ta zajisti i administrativni ukony, odtah

vozidla, parkovné apod.
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Graf 11: Vyvoj primérné §kody u totalnich Skod

5.4 Externi vlivy na vyvoj prumérné Skody (negativni vlivy)

Existuje vycet externich vlivl, které maji dopad na vysi pojistného plnéni a z pohledu fizeni
procesu likvidace je velice omezend moznost je ovlivnit. Zde hovotime piedev§im o nésledky
prirodnich kalamit, jez maji zcela zasadni dopad na vysi a objem vyplaceného pojistného
plnéni. Vliv téchto nahodilych udalosti je tak vyznamny, Ze proti t€émto rizikiim se pojistovny
sami zajistuji u zajistoven.

Dalsim faktorem jsou ekonomické a legislativni zmény, které maji vliv na primérnou
Skodu ve stiednédobém i1 dlouhodobém vyhledu. V regula¢nim prosttedi stale pretrvava dopad
nového obcanského zakoniku od jeho zavedeni v roce 2014. Dusledky jeho zmén budou
pfedevs§im v odskodnéni ujmy na zdravi patrné az za nékolik let. VSechny tyto vlivy maji
dopad na pojistny sektor, protoze snizuji celkovou ziskovost v pojistovnictvi. I kdyz se kazdy
rok hovofi v pojistovnach 1 v médiich o zdrazovani pojistného, tak se v poslednich letech
primérné pojistné nezvySuje. Externi vlivy trhu jsou vyznamné a pojistovny s timto rizikem
musi dopfedné pocitat. Pokud s nim ma pocitat, musi je nejprve definovat.

V této cCasti prace jsou shrnuty vSechny poznatky z provedené analyzy, zhodnoceny
ekonomické a legislativni vlivy pojistovnictvi v Ceské republice a nastinén mozny budouci

vyvoj v tomto odveétvi.
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Tabulka 5: Faktory dopadu na primérnou §kodu v roce 2012

Kategorie faktor

Skupina faktord

Odpovédnost -

Slovni komentaF dopadu faktoru na PS v daném obd.

Pfirodni vlivy Kalamity

Zmény zakond
(zékon o poj.-
amortizace, dafiové
zédkony, apod)

Legislativni viivy

Ceny novych vozidel

Stafi a struktura
vozového parku na
Ekonomické vlivy trhu

Cena pracev
servisech na trhu

Ceny nahr. dild na
trhu

Kriminalita

Novinky, zmény
(bonus/malus
pravidla, vy3e
spolutdasti...)

Produkty PMV

odbor

1Q 2Q

Opt. procest a
nakl. efektivita +
LPU

zadné Zivelné udalosti 7adné Zivelné udalosti

LPU metodika +
Opt. procest a
nakl. Efektivita

7addna zména DPH Zadna zména DPH

Ceny novych vozidel jsou pojisténych v CP ve Q2
viceméné na svych minimech
a néktefi vyrobci jiz zvazuji
jejich pomalé navyseni.
Pocet registraci novych
vozidel roste, nicméné bez
vlivu na zménu struktury,

Profitabilita a
OPM PMV
do 1 roku stéfije tento
Pokragujici nardst
registraci, v éervnu navic

Profitabilita a umocnény pFipravou

OPM PMV . .
potty vyFazenych vozidel z prechodvu registru z MV CR
registru tento trend iesté na MD CR. Primérneé stafi
LPU
x x
LPU
X X

Opt. procest a
nakl. efektivita

Zadny davod pro
Zadny davod pro kvantifikaci kvantifikaci
Produktové zmény jsou sméfovany spise do nasledujicich
kvartald, zdraZeni v HAV diskriminuje smlouvy s 1%
spolutiasti a zpdsobuje pFesun k vy33i 5%, coz ma vliv na
zvydeni PS (a zaroven snizeni $kodni frekvence). Jakakoli
OPM PMV

asistencnich sluzeb. nez s ¢imkoli iinvm.

Tabulka 6: Faktory dopadu na primérnou §kodu v roce 2013

Kategorle faktor(i| Skupina faktordi

PFirodnivivy Kalamity

Zmény 23kon(
(zdkon o poj -
amortizace, daffové
2ikony, apod)

Legklativni viivy

Ceny nowych vozidel

Stafl a3 struktura
vozového parku na
rhu

Ekonomické vivy

Cena pracev
servisech na trhu
Ceny nahr.glld na

rhu

Kriminalita

Novinky, zmény
(bonus /malus
pravidla,vyie
spoluGdasti...)

Produkty PMV

Odpovédnost -
odbor

iQ 2Q

1.6.2013. Za ferven
uzavieno 105 PUv celkové

Opt. procest a
nakl. efektivita =
LPU

Zména DPH 2z 20% na 21%s
dopadem4,1 mio.SDPH se
vyplacl 42% HAV; 60% POV;

Zmé&na DPH220% na 21%s
dopadem 3,5 mio. SDPH se
wyplacl42% HAV; 60% POV;

LPU metodika =
Opt. procest a
nakl. Efektivita

Ceny novych autse na zafdtku
roku pfflis neménily, nejvéts(
automobilky driely ceny
(napf. VW) nebo je ménily
ruku v ruce se zménou vybavy
(3koda), zlevnily tak jen
nékteré modely s hori

Profitabilita 3
OPM PMV

K 23dnym zisadnim
zmé&ndm nedoilo.

pfesdhlo promé&rné staif
osobnich automobill
hranici 14 let, v ostatnich
kategorilch je, a2 na stabilnf

Zatimco struktura vozového
parku CR se vyrazngji neméni,
diky 2wy3 ujlcimu se podilu
vozidel starfich 10 let(cca
60%) roste prOm&rné stafl,

Profitabilita 3

OPM PMV motocykly, situa
aktudlng 13,5 roku. Celkové za covly, situace
B obdobna. Divodem je nizké
to miZe vel mi nizké procento .
obmEny vozového park procento obnovy vozového
'Y vozov parku. parku a vysoky podil ojetin
LPU
x X
LPU
X X

Opt. procest a
nakl. efektivita
Pokraujl aktivity sm&fujlclk  Vicemén& neménna situace
wytgdfovanl Skodowych a 2minulého kvartilu,
vysoce ztratovych segmentl &i diferencované zdraZovani
klientl. Hlavnivlivviak majl vytésfiuje klienty z
2ejména na kodnlfrekvenci. problematickych segmentd
O viivu na P3 se bohuzel a jak wplyva z grafd, svij

OPM PMV
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3Q

V obdobi ¢ervenec - zafi

uzavieno 652 PP v celkové

7adna zména DPH

pojidténych v CP ve Q3

doslo k mirnému poklesu o = do3lo k mirnému nardstu o

cca -2,8%, sezahrnutim aut  cca 2,1%, se zahrnutim aut

do 1 roku stafi je tento

Primérné stafi vozidel

pojisténych v CP na POV ve

Q3 - 8,1 roku; HAV - 3,2
roku.

X
#adny davod pro
kvantifikaci
Celkové se podil 1%
spolutdasti zvysil oproti
minulému kvartélu o 2 p.b.
na 27%, stejné tak u 5%

zména v P$ u asistenci souvisi spi$e s novym dodavatelem doslo ke zvy$eni o 1 p.b. na

47%. to vie na tkor nodilu

3Q
celkové wii
18 297 080 K¢

Zmé&na DPHz20% na 21%s
cdopadem 3,6 mio.S DPH se
wyplacl 423 HAV; 60% POV;

ve zm&néch cen nowch aut

Nékteré znalky 2evnily své
hlavnl modely (Renault,
Nissan), vidy je aletieba
brat ohled na whbavu. Jiné
pofddajl éasové omezené

akce (Peugeot). Obecnéviak

Ve tfetimkvartdlu nedodlo
ke zvefejnéni
akwalizovanych statistk,
nicméné nenastal 23dny

divod pro zménu &i dokonce

obratsoufasného rendu.

Vportfoliu se v tomto
obdobl projevuje spide
ka2dorofnfsezénnostne

jakékoli produktové Gpravy.

Ty nicméné pokra Euji ve
stejném trendu, jako v

aQ

zadné Zivelné udalosti

7adna zména DPH

V cenach tovarne
novych vozidel
nedochazi ve Ctvrtém
kvartalu k Zddnym
Opét bez vyraznéjsich
zmén, tedy i bez
ptipadného vlivu.

X
#4dny davod pro
kvantifikaci

Vtomto kvartalu
zapocaly aktivity
sméfujici k vytéSriovani
Skodovych a vysoce
ztratovych segmentd &i
klientd. Soolu s vlivem

Slovni koment4F dopadu faktoru na P3 vdaném obd.

.4
v celkové wii
8 275 714 K¢

Zména DPH z 20% na
21% s dopadem 3,5
mio. S DPH se vyplacl

Lenova niagina novyen
autsezadatkem
podzimu zvyiuje (Bkoda
napf.od listopadu).
Stdvajici modely sice
20stévajl pfiblizné& na
stejné Grovni, ale
Ahicunif ca ArasEl

Promérny vk celého
vozového parku v Ceské
republice pfesahuje 17

let (31.12.2013 &inil

17,51 roku), pfifemz

2vy3enl promérného
véku bylo zaznamendno

v podstaté u viech
24kladnich katesoril

Poslednikvartil roku
seneaslve znamenl
aktvitfizenlsleva
zavadéni novych

nastrojd pro
sjedndvanismiuv. Jsou



Tabulka 7: Faktory dopadu na primérnou §kodu v roce 2014

< Slovni komentaF dopadu faktoru na P3 v daném obd.
o i | i
1Q 2Q 3Q 4aQ

Prirodni viivy Kalamity

Zmeény zakonu
(zakon o poj -
amortizace, dafiové
zakony, apod)

Legislativni viivy

Opt. procesl a
nakl. efektvita +
LPU

LPU metodika +
Opt. procesl a
nakl. Efektivia

Bez kalamity Bez kalamity

Meziroiné nedoilo ke
zménam v DPH

Meziroéné nedosilo ke
zménam v DPH

S koncemroku se ceny novych Selektivni zdraZovanii

Ceny novych vozidel

Stafi a struktura

autodrazily odedna a po
oslabeni koruny zagaly rist.
Vétiina automobilek
pfistoupila ke zdraZeni od
ledna. Zatm nezdraZovali

Profitabilia a
OPM PMV

prodejci luxusnich aut

Primérny vék na zaéatku

Zeviovaniv fadech

tisicikorun, pfipadné na
ukor vybavy, nepfinasido
vyvoje primeérné skody

Zadnévlivy.

Pokradujici trend

leto$ niho roku pfesahoval 14 zvySujiciho se stafi

let (pFfesné 14,2 roku).

Profitabilia a Minimalné desetiletych bylo

osobnich automobil &

(aktualné 14,2 roku). Podil

Bez kalamity Bez kalamity

Meziroéné nedosilo ke
zménamv DPH

MeziroZné nedoslo ke
zménam v DPH

Cenova hladina u novych
aut koncem prazdnina v
zafinabrala vzestupnou
tendenci. VéSinou se jedna
o zdraZovani, které vznika
pfi pfijezdu novych model 0,
povinnémnavysovani
Pfesna dat za 3Q nejsouk
dispozici, nicméné neni
divod predpokladat
jakoukoli zménu v

Ekonomické vlivy  vozového parku na OFM PMV takika 61 %, maximalné minimalné desetiletych aut pfedchozim trendu, tedy
whu pétiletych jenom 17,6 %. rostena 63 %. pokra &ujicim pomalém
starnuti vozidel.
Cena prace
@ pracev LPU
servisech na trhu x x x x
Ceny nahr.dili na
d - LPU
trhu x x X x
Kriminalis OD‘ DfOCES\TI :
nakl. efektivita
Stejnéjako v poslednim K Zadnym zménam, které by Aktivity sméfujici k
kvartalu lofského roku mély mit pfedpokladany identifikaci rizikovych &i
Novinky, zmény pokraéuji aktivity Fizenisleva vliv na primérnou vysi ztratovych segmenty a jejich
(bonus/malus zavadéni novych nastroji pro $kody, nedoilo. ofetfeni smérem k vyssi
Produkty PMV OPM PMV

pravidla,vyie
spoluGgasti...)

sjednavani smluv.Jsou
orientované na cenv

profitabilité. Viiv na P$ je
nulovy.

Tabulka 8: Prehled nejvyznamnéjsich vlivii na primérnou skodu v roce 2015

dopad do

oblast zptisob vypoctu PS komentar
vzorec = lakovani je 30 % Navyseni ceny lakovani o 3,6 % (cena
nakladl v 95 % skod minus lakyrnického materialu o 5,62 %-
lakovani totalni $kody zdroj Audatex -pracovni skupina
Lakovani)) lakovani tvori cca 30 %
Z ceny opravy a ziejmé bude v cca 95
% plechovych Skod a bez TS, kterych
3,6% 0,25 0,91 % je 11 %)
prace v navyseni ceny prace v SAO =2.6 %-
autorizovanych |vzorec = cena prace je 45 % a zdroj PRM , cena prace tvori cca 45 %
servisech potet oprav je 44 % Z ceny opravy a podil SAO na poctu

2,6 %

0,20

0,51 %

plnéni v&. TS je u plechovych Skod 44
% - pro zjednoduSeni vSechny
nesmluvni servisy brany jako NNO

OE dily Skoda

vzorec = cena dilll je 40 % a
podil Skoda na poctu je 25 %

8%

0,1

0,80 %

SA -navy3eni ceny AFT dild o cca 8
% zdroj - interni vypo €&ty

OE dily VW
Group

vzorec = cena dil(l je 40 % a
podil VW na poctu je 15 %

4,41 %

0,06

0,26 %

narust cen orig. dilt 0 4,41 % - zdroj
importér VW
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vzorec = cena dilli je 40 % a Audatex pro rok 2015 data neposkytl,
OE dily ostatni | podil ost. znacek na poctu je za detailni analyzu chce cca 360 000
znatky 60 % K& zdroj- nas odhad na zéakladé
minulych let a naristu pramérné ceny
opravy
6 % 0,24 1,44 % (viz Aktualné.cz)
vzorec = cena dill je 40 % a
. . “ o
AFT dily podil AFT na poctu je 30 % Navyseni ceny AFT dild 0 8 % (zdroj
8 % 0,12 0,96 %[ ELIT — zejména kvili kurzu USD)
celkem 4,89 %

jak vyplyva z tiskové zpravy z 21. 1. 2016 na Aktualné.cz doslo podle Audatexu v roce 2015 k
navy$eni primérné ceny opravy v CR o0 7.5 % (vyhodnoceno 470.000 kalkulaci pojistoven a servisti)

Tabulka €. 10: Vyhled na grehled nejvyznamréjSich vlivii na pramérnou Skodu v roce 2016

dopad
do dopad
plechové | do skel
oblast zpisob vypoctu PS PS komentaf
odhadujeme zhruba
stejny narust cen
lakyrnického
vzorec = lakovani je 30 % ;Tﬁtgrtlflgééag%\%
naklad v 65 % Skod(95 bez VW viz. fadek
lakovani %-VW) dole
3,6 % 0,20 0,70 %
dopad navyseni
materialové
. jednotky na 185,-v
vzorec = lak material ramci programu
VWG je 15 % nakladl v "specialista po
lakyrnicky material VW Group |30 % Skod nehodach"
15% 0,05 0,68 %
odhad navyseni
hodinovych sazeb u
dealer(, ¢astecné
vlivem "specialisty po
nehodach" a také diky
jiz nékolikaletym
(dosud minimalné
uspokojovanym)
prace v autorizovanych vzorec = cena prace je 45 pozadavkiim od
servisech % a pocet oprav je 44 % dealert
5% 0,20 0,99 %
vzorec = cena dilll je 40 % od:;lr?r:(?%/i)ésheg;lgen
a podil Skoda na poctu je diouhodobé se.
OE dily Skoda 25% pohybuje okolo 4 %
4% 0,1 0,40 %
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OE dily VW Group

vzorec = cena dil(l je 40 %
a podil VW na poctu je 15
%

odhad navySeni cen
nahradnich dild,
dlouhodobé se

pohybuje okolo 4 %

4% 0,06 0,24 %
vzorec = cena dil(l je 40 %
a podil ost. znacek na odhad navyseni cen
OE dily ostatni znacky poctu je 60 % nahradnich dil{
4,5 % 0,24 1,08 %
vzore? =cena dill']vje 4'10 % odhad navygeni cen
a podil AFT na poctu je 30 aftermarketd (letos
AFT dily % byl 8 %!)
4% 0,12 0,48 %
koncern VW -

- antik , pouzivani spec.
vzorec = antikorozni B sprejti k ochrané
ochrana po karos. praci karoserie po klemp.

nové zplsoby oprav 20 % skod opravé , pred lakem
2% 0,2 0,40 %
odhad navySeni cen
Celnich skel, kterd se
nezdraZovala 3-4
roky. Pilkington jiZ
dramaticky zdraZzil.
skla vzorec = cena skla je 60 % Zmény v kmeni
5% 0,6 3%
neustale se navysuje
pocet skel s
nadstandardnim
prislusenstvim-
. . kamery, senzory v¢.
vzorec = diagnostika a NArogn&jsi prace-
kalibrace kamer a diagnostika a
skla - pfislusenstvi senzory u 10 % Skod kalibrace kamer atd.
30% 0,1 3%
cena prace SNO, VIP4,
razné NNO
autorizovani opravci
skupuji
neautorizované- klesa
Nakladni vozidla pocet internich faktur
vznik velkych
3,50 % dealerstvi, které maji

dealerské
"konglomeraty"

deformace trhu

zména filosofie firmy

lepsi vyjednavaci
moznosti

jako reakce na kroky
nékterych pojistoven,
viz Skoda pojisténi,
Celni skla apod.

posun firmy k pro
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obchodni likvidaci,
tlak obchodu

celkem 8,47 % | 6,00 %

5.5 Prinosy v likvidaci po implementaci novych procesi

Za poslednich 10 let doslo v Ceské pojistovné a.s., v procesech likvidace k vyraznym
zménam. Od likvidace “papirovych® spist po digitalizaci celého spisového materialu.
V poslednich 4 letech doslo k integraci call centra s likvidaci a vytvoreni spojené registrace
v likvidaci. To pfineslo nejen tsporu v ndkladech na pojistna plnéni, ale i zvySovani klientské
spokojenosti a v neposledni fad¢ 1 vyhodu oproti konkurenci.

Nespornou vyhodou tohoto procesu je moznost tidit proces likvidace likvidatorem jiz od
prvopocatku, kdy je udélost klientem oznamena. Vytvoreni rozsahlé sité smluvnich servisii a
externich partnerd nastal zvrat v moznosti ovliviiovat, kam z pojistovny plyne pojistné plnéni.
Pojistné plnéni nejen piinasi hodnotu v nihradé Skody, ale piinasi zisk a uzitek dalSim
subjektim. Cilem pojistovny je ovliviiovat, ktery ze subjekti bude mit vyhodu z tohoto
plnéni. Prioritou je ovSem nahradit poSkozenému Skodu, ktera mu vznikla.

DalSim faktorem, ktery ptispél k vysledkiim optimalizace pojistného plnéni je digitalizace
likvida¢nich procesti, podptrné systémové a vypocetni vybaveni a v neposledni fade
sofistikovany report vSech procesti a vysledki likvidace. To umoziiuje vyhodnotit aktualni

stav a fidit samotny proces likvidace.
5.5.1. Vyvoj primérné Skody

Ukazatel¢ vyvoje priumérné Skody jsou vztazena k produktiim plnéni z havarijniho pojisténi,
z titulu odpovédnosti z provozu motorového vozidla (vyjma Skod na zdravi) a piipojiSténi
¢elniho skla. Detailni rozpad na jednotlivé oblasti jiz byl uveden. Ekonomické a legislativni
vlivy trhu ptsobi na primérnou skodu jejim rastem. Pokud by se pojistovny nechaly unaset
trendem externich vlivi, pojistné plnéni by diky t€émto vlivim vyznamné rostlo. I pies tento
vyznamny vliv se daii primérnou Skodu sniZzovat, aniz by tento trend negativné vnimal klient,
naopak, jak bude vidét v nasledujicich kapitolach, klientskd spokojenost roste. Optimalizace
jednotlivych procest se nejvice dotkla nesmluvnich partnerti, jako jsou servisy, pdjcovny,
odtahov¢ sluzby a asisten¢ni spolecnosti. Jejich zvykem a u asisten¢nich spolecnosti dokonce
pravidlem bylo na pojistném plnéni negativné finan¢né participovat a generovat na ném svoje
zisky. Katastroficky scénar dopadu, jez mél mit novy obCansky zdkonik, nebyl tak vyrazny,
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v mnohych pohledech dokonce i vyhodny. Novy pohladskuténou Skodu a novy Zjgob
odskodeni, negiinesl vyrazné navySeni nakiada pojistna pléni, naopak zvysil klientskou

spokojenost.

Celkovy vyvoj priimérné skody
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m HAV
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m POV
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10000

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Graf 12: Graf celkového vyvoje ptimérné Skody

5.5.2. Spokojenost externich partneii (dealeni)

Neméré dulezitd oproti klienbm je spokojenost smluvnich partherpiedevSim pak
Smluvnich autorizovanych serisTyto servisy pojisovnam ginasi nejétsi podil nového
obchodu ze vSech distritnich kanal. Praw spokojenostéchto servif s likvidaci obecé je
velice dilezitou. Konkurenini boj v £chto servisech mezi pofidvnami je podobny jako mezi
klienty. FredevSim se jedna o spokojenost v ramci komuniketefonické obsluznosti, miru
Seteni a vySe pojistného @ini. PIrtni na autorizované servisy je pouze jedinou ohlast
faktorem je spokojenost dealerJako vyhodou tohoto vztahu je novy obchod zénov
prodanych vozidel.

Ve snaze vztahy s timto partnerem déle posunoufrbyeden pizkum spokojenosti
dealefi s cilem vyhodnotit jejich &kévani a zjistit nedostatky v dosavadni spolupraci
Cilovou skupinou byly smluvni autorizované servisgské pojigovny a.s. a dv metody
prizkumu. Jednou z metod bylo vypii webového formuk&, druhym zfisobem bylo

vyplnéni dotazniku pomoci osobnich datgarostednictvim technického manazera. Servisy
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byly rozdéleny do kategorii VIP1, VIP2 a VIP8 podle obchodné-likvida¢ni priority. Vysledky

zaznamenany v hodnotach 1 — 5. (1 nejleps$i az 5 nejhorsi)

2,00
1,90
1,80
1,70
1,60
1,50
1,40
1,30
1,20
1,10
1,00

Primeérna znamka

] m Dotazniky vyplnéné u
] partner(

® Dotazniky vyplnéné pres
] WEB

' Celkovy pramér

VIP 1 VIP 2 VIP8  Viechny
VIPy

Graf 13: Graf piehledu prumérné znamky v prizkumu spokojenosti

Primérnd znédmka je slozena z 10 oblastni, které byly pfedmétem dotazniku. Pramérna

znamka vSech servisi na vSechny oblasti spoluprace je 1,4. Tento udaj je v porovnani

NI v

4

Prizkum spokojenosti by nebyl u¢inny a vypovidajici, kdyby nebyl zaméfen na oblasti,

které servisy nejvice trapi nebo by pfivitali zménu. Seznam téchto oblasti je uveden nize.

Soucésti této prace je i navrh opatieni, které by oblasti ke zlepSeni méli upravit.

Uved'te oblasti, ve kterych by se CP méla zlepsit a piipadné jak?

Rychlost kryciho dopisu (komunikace problému ve skod¢ v prubéhu opravy)
Komunika¢ni portal (nédhled do Skody)

Komunikace s likvidatorem (dostupnost likvidatora)

Technické znalosti likvidatora

Zrychleni rozhodnuti o TS

Néhradni vozidlo k HAV
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Nejvétsi diraz ze strany dealiebyl dan na komunikaci s likvidatorem. Nevyhodowjspé
registrace v likvidaci je doba, po kterou je likatdr na registraci a obsluhuje regigtria

telefonni linku. Po tuto dobu se neni mozno liktodavi bsZzné dovolat.
5.5.3. Vyvoj klientské spokojenosti (NPS)

Pri ivahach na téma likvidace pojistnych udalostigpotebi respektovat rozdilné zajmy
a aekavani ,klient“ (pojistenych, pojistnik, nebo poSkozenych) na jedné stam
pojistoven na strah druhé. Klient ¢ekava, Zze v fipad nahlaseni Skody obdrzi od
pojistovny pojistné plani v maximalni mozné vysi (tzn., Ze ,,dostane tokélik si mysili,
Ze ma dostat*), co nejrychleji a bez toho, aby dBly proces neudnné komplikovany.
Casto je se vznesenym narokem spojen i jeho posi&pyou dobu to platim, tak’ @
toho taky gco mam®.

Pohled pojiSovny je zcela logicky odlisSny. Pro ni jeildzité, aby vyplatilatastku
odpovidajici vysi Skody a sjednané urovni krythakireceno, aby byl narok opragny a
nedo3lo ani k nespravnémuceni vyse pojistného pini. Utvary likvidace pojistnych
udalosti jsou navic pod soustavnym tlakem na saitosvych provoznich nakladKvauli
tomu mohou nastavat i situace, kdy snaha ,zachrarsk a ziskovost vede ke snizeni
vySe pojistného pkni az tak hluboko, Ze neni dodrzen zavazek klientovi. Tyto kroky
vyplyvaji ze snahy po vylepSeni aktualnich vysfedikvsem z hlediska perspektivniho jde
o kratkozraky pistup. Existuje tu totiz vyznamné riziko posSkozemputace takové
pojistovny. Na tomto mistje treba také ppomenout, Ze pozitivni zkuSenost zaigpbu
vyiizeni Skody miZze pomoci otekit zajimavou obchodnifipezitost. A uz @imo u
daného klienta, nebo u jeho rodinnydfsfusniki, pratel, koleg apod.

NPS je ndteno proto, aby existoval kontinualniepled o vyvoji spokojenosti klieita to
jiz od roku 2012. Satasreé tak slouzi jako sby naméti na zlepSeni procésa sluzeb
Ceské pojigovny. Pravidelné volani NPS probiha kazdy tyden na pestanoveném
poctu klienth. Cilem je vyplnit ukity pocet dotaznik, ze kterych se nasledipccita
hodnota NPS daného odbofieské pojigovny. Tato hodnota se také za&figva do
celkového NPS cel€eské pojigovny. Spokojenost klienta je nejlepsim ukazatelem
kvality prace, procdsa produki. Diky osobnimu NPS ma kazdy likvidator ézpou
vazbu na svou praci a na to, jak ji vnima klieMNa zaklad této zgtné vazby mze
likvidator rozvijet své schopnosti a dovednosti,taky na klientypasobil Zadoucim
zpasobem. Vysledky spokojenost jsou zahrnuty do niémdné odrany likvidatora, takze
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vysledky maji motivani charakter. Vystup vysledkNPS je v podob sestavy, kterou

likvidator ma moznost si sdm vyhodnocovat.

' 4 [ ]
Vyvoj NPS od 2009 do 2016
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Graf 14: Graf celkového vyvoje NPS za m¥ené obdobi 2009 — 2016

Vyvoj NPS ma vazistajici tendenci i ies veSkera opiani, které optimalizuji naklady
na pojistna plani. Vykyvy v jednotlivych obdobich roku i@dstavuji vlivy néekanych
udalosti, jako jsou kalamity nebo vlivyiqupokladané, ale¢ice ovlivnitelné jako letni
dovolena a vysSi fluktuace, které mafinpy vliv na obsluhu klienta a rychlost likvidace.
Dulezité je uveést, Ze reakce NPS na kteroukoliv ugtade promitne s odstupem minim&ah

mésice po udalosti.

Pojistny trh je ve $tSi mite stabilizovan a néekava se vyrazigi zwtSeni trzniho podilu
na ceském pojigovacim trhu.Ceskéa pojigovna pokud chce zvySovat profitabilitu prodiskt
musi optimalizovat svoje procesy a hledat née®eni, které trh nabizi. Jedna se o velkou
organizaci, kde prové&t zmeny a upravovat procesy znamena outivat velké mnozstvi lidi.
Spojenim registrace v likvidaci byl ojedly a vyznamny krok pro Upravu progéedDalSim
vyznamnym krokem bylo vytweni Siroké smluvni sit partnefi v oblasti autoservis
obchodnik s vozidly, autopj¢oven a asistaémich spolénostech. Pokud je k dispozici Sirok&a

sit” partnet, je feba spoluprace s nimi wrefektivre vyuzit. Kdyz porovname vysledky roku
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2012 a 2015, je patrny progres v usporach na pojistném plnéni, vyvoji primérné Skody a

klientské spokojenosti.

s r (-] 4 7z v
Vyhodnoceni uspor prumérné Skody 2015 vs
131 246 112
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Celni skla Pljcovny Nakladnfi Dealefi Celkem

vozidla

Graf ¢&. 15: Vyhodnoceni uspor primérné $kody v porovnani s léty 2012 a 2015
5.6 Navrhy a opatreni

Vyvoj v proces likvidace se v poslednich letech prudce rozviji a reaguje na chovani
konkurentli, potfeb klienti a zvySovani profitability. Tento vyvoj ovSem neni u konce a
vzhledem k proménlivému charakteru trznich podminek je nutné pfipravovat dal§i Cinnosti
v oblasti optimalizace pojistného plnéni. V nasledujici ¢asti jsou uvedena opatfeni, které trh
nabizi a nejsou v pojistovné aplikovana. Pfed uplatnénim nékterého z opatieni je nutné zjistit

piedbéznou nakladovost zavedeni.
5.6.1. Likvidace Skod na nahradnich vozidlech

vytvofeni sestavy totalnich $kod, mobilni technik po vloZeni do portdlu ocenéni, vytvofit
casovy snimek o délce zaptjceni u parcidlnich skod, zasilani informacnich emaild servisim o
konci opravy. U totdlnich Skod bude systémem vytvoiena Casova stopa, ktera automaticky

ozna¢i v deniku likvidatora piipad s uplynulym terminem. Smluvni pjcovny ve svém
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objednavkovém systému budou ptygnu upozatovat dle typu nadhrady Skody v terminech,

kdy Ize @ekavat ukoweni likvidace.
5.6.2. Likvidace Skod naéelnich sklech

Prizkum trhu a cenotvorba cen materialu alternatividoliozd, predevSim orientace na
rozvijejici secinsky trh. Sotasné urova kvalitativine srovnatelnych cefielnich skel jsou o
tietinu niZ8i nez skla tovatrmova. U vyroba skel z jihovychodni Asie, od kterych nas trh
bézne tyto skla uziva k opravam, jsou minimé&lo 50 % levijSi nez skla tovarhnova.

5.6.3. Wtvoreni call centra erudovanych operatoi

NeprettZovanych a motivovanych. Sgasny proces spojené registrace v likvidaci ma mnoho
nespornych vyhod, které byly uwy nékolikrat v této praci. Nevyhodou vSak nadéle
zastava nadrirna telefonie ze strany likvidator Kazdy z likvidato# stravi 10 — 15 hodin
tydné na registraci pojistnych udalosti. Po tuto dobuyheuje likvidaci pojistnych udalosti,
naopak se po registraci musi dodatevracet kéinnostem, které by jinak v fip¢hu likvidace
provedl. Z ptizkumu spokojenost nejen dedieale i obchodu, makié a nakonec i Klierit
vyzniva nedostatek tohoto igobu likvidace a to je niZSi odvolatelnost na liédtora. Nejen,
Ze timto vznika doba, po kterou je likvidator k aszzeni, ale dochazi k nadmé unay,
nepozornosti chybam a &grpani. Varianta samostatného call centra a likkadaepinasi
kyZzeny efekt i optimalizaci pojistného phni.

Pokud by ov8em bylo vytw¥eno call centrumiimo pod odborem likvidace, mohla by
se jednoduSe ovlivovat odbornost a pracovni vytizenost jednotlivypleratofi. Zamezilo by
se tim nadrérné fluktuaci, ktera se vyznampodepisuje na odbornosti operétofi vysoké
erudovanosti a odbornosti operdit¢e tak mozné zawit dodrZzovani postuppro optimalizaci
pinéni. V koneéném disledku by nedoSlo k navySeni internich a mzdovydklath a

nedochazelo by tak kgieZzovani likvidatot. U nich by se éekaval vyssi vykon.
5.6.4. Automatické odesilani krycich dopis

Jednim z dvodi “nespokojenosti” u deal&lje dlouha doba na vystaveni kryciho dopisu.(dale
jen KD) Interr¢ dany termin pro vystaveni KD jsou dva dnyge®avani servis je ovsem
vysSi. Pokud vystavi fakturu za opravu,&hheprodles informovat zakaznika, Ze sitxe
svoje opraveneé vozidlo vyzvednout. Za timtelém by mohly byt vytviEny stropni ceny
nakladi na opravu, o kterych by byl servis informovan. &bly servis fes komunikani

portél zaslal vystavenou fakturu za opravu do toleenového limitu, doSlo by k okamzitému
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online odeslani KD. Jednim z rizik by mohla bytpsavou nesouvisejici polozka, pokud by
celkovy naklad nemsahnul stropni cenu opravy. Tykalo by se ovSenjedirglé pripady

s minimalnim rizikem ztraty, ale s obrovskatdanou hodnotou.
5.6.5. Aukce oprav

Funkci aukce obeéne ziskani co mozna neépéiho obnosu z nabizeného zbozi nebo sluzeb.
Tento zpisob prodeje je vyuzivaniipprodeji havarovanych vozidel, jak jiz bylo uveden
diive. Profit pro autoservis ze smluvniho vztahu jgSpovnou je, Ze poji®vna nabizi jejich
sluzby klienim. Tim, Ze servis opravi vozidlo klienta p6psny, znamena pro servis praci a
zisk. Naklady na provedenou konkrétni opravu po8kdozme nize diky rozdilné cenove
minimalizovat ndklady na opravu a maximalizovatdaici €chto ndklad na
pojistovnu.

ReSenim by bylo ifzeni aukniho portalu oprav, kde zaig@em definovanych
podminek by se smluvni servisyastnili aukce oprav. Nejniz8i ndklady na opravurayhji.
Dulezitou podminkou by ovSem byl cileny wbsmluvnich servis, aby byla zaréena

profesionalita a kvalita oprav.
5.6.6. Zavedeni modularniho systému na principech BPM

BPM (Business Process Management), tentbsalp optimalizace mé za cil zefektivnit,
zrychlit a zkvalitnit provozni a uzZivatelské systéptfi likvidaci. NejvétSim ginosem je vyssi
kvalita likvidace, vysSi vykon a zavedeni novéhftvearového vybaveni.

Cilem je vySSi automatizace. V sasné dob likvidator nebo kterykoliv pracovnik
pracuje v ®kolika provoznich systémech s daty, které vyuzigéské praci a vyt¥é z nich
vystup. Modularni systém na principech BPM je hadwe i softwarow propojen se vSemi
provoznimi systémy a datovym skladem pomoci vysaitdostnich sérnic. Likvidator ma

tak moznost efektivniho &heni a vyhodnocovani fiochu proces.

Predpokladané fFinosy:
» ZvySeni zdkaznické spokojenosti
» ZvySeni kvality a konzistence zakaznickych dat
* Osloveni novych zakaznickych segment
* SniZeni naklailna adrzbu pojighi
» Zavedeni bonusoveého/loyality programu
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» OdliSeni od konkurence
5.6.7. Dealersky komunikaéni portal

S ohledem na zji§hi v prizkumu spokojenosti deatferje jednim ze zsohi, jak dostat
jejich ocekavani, z&t vyuzivat novy komunikéni portal, ktery by nahradil jinak uzZin
omezeny pimy upload dokladl a komunikace do digitalniho archivu pdépsny. Novy
systém zrychluje, usnadje a zpehlediuje komunikaci servis s poji¥ovnami [ reSeni
pojistnych udalosti na vozidlech. Portal nahrazigsavadni slozité a na&mé vyizovani
Skod a umoituje rychlé pendSeni dat mezi pojistitelem a smluvnim servisepribeéhu
celého procesu likvidace Skodni udalosti, respawpwvozidla. Nahradi tak nizkou telefonni
dostupnost likvidatora diky délma registraci.

Systém slouzi k nasfrovani klienta ke smluvnimu certifikovanému seryisytvoreni
dokumentace Skody na vozidle, jeji kompletaci aeddlbduje jednotliva stadia opravy a
likvidace Skodni udalosti v rezimu on-line. Saesré fada automatickych kontrolnich
mechanismi zabezpé&uje dodrzeni vSech zakladnich parariesmluvni spoluprace mezi
pojistovnou a servisem. Zejmeéna jde o vysokou kvalitw@déné opravy za dodrzeni vSech
vyrobcem pedepsanych pracovnich technologii. Dale Ize tentgstémn vyuZit
k automatickému systému odesilani stropnich ceycdh dopis.

Po vyizeni pojistné udalosti klienti obdrzi detailnianiaci o ukogeni likvidace, jehoz
soutasti je kompletni fotodokumentace a kalkulace op&kody. Ten umailje prokazat, ze
vznikla Skoda na automobilu byla zcela opravetia dodrzeni vSech bez@mostnich a
kvalitativnich hledisek. Systém snizuje chybovakibu na viyizeni Fipadu a slouZzi i jako
kontrolni nastroj celého procesu likvidace pojistim#alosti. Systém on-line vyny dat
efektivné nahrazuje dosud pouZzivanou mailovou a telefonickomunikaci mezi naSimi

likvidatory a smluvnimi servisy.
5.6.8. Konzistence pojistného plgni u totalnich Skod

Konzistence pojistnych péni (jak ve smyslu uznani naroku, tak ve smysluawasti vySe
pInéni) je jednim z nejilezitéjSich fakton pii likvidaci dané Skody. Bvoda hned rkolik:
» potieba chovat se ve stejnyctigmdech vzdy stef
» fizeni a planovani naklada pojistna pléni,
e porovnavani s trhem (udrzeni konkufehvyhody, kompenzace konkukam
nevyhody),

* reput&ni riziko.
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Obecré se tento problémesi metodicky (stanovenim metodickych pokynkontrolou jejich
dodrzovani), nebo proceastkontrola/revize pléni). Ukazuje se vSak, Ze tytdigtupy nejsou
vzdy uplreé spolehlivé, navic nemusi byt vzdy ani p&wkotvené v ramci daké metodické
zékladny. Jako uziteé se proto jevi zajistit pro tyto Ukony sofistileowjSi systémovou
podporou, ve form ,kalkulacky” pojistného plgni. A to samogejmé uz od prvotni faze
stanoveni RBNS rezervy, az paemi kong€ného plrni wetrg pripadnych regrésa nahrad
(tedy Wetns prednastaveni regresnich nakapod.).

Zminovana ,kalkulgka“ pracuje na principu automatického vyhodnocovsigjnych,
nebo obdobnychifpadi a porovnava vysi ptmi & uz z pohledu historického (v ramci dané
pojistovny), nebo trzniho (porovnéni s ostatnimi p@idiami a trznimi benchmarky, pokud
jsou k dispozici). Jednalo by se o inovative$eni umoiujici vyznams snizit rozptyl vyse
pojistnych plgni u Skod za saasného snizeni nakkacha likvidaci pojistnych udalosti.
K tomu by se vyuzivaly data u ostatnich pigigen, datCKP a vSech aplikaci sp@ieosti
CEBIA.

Vyhodou aplikace tohotof{stupu je kroni jiného utité transparentnost, jeho nevyhodou
pak samoiejmé zvySené naroky na udrzbu systémové podpory a &minto gipadt nejsme

schopni apla vyloucit lidsky faktor a jeho selhani.
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6.Diskuze

Legislativni a ekonomické zny v trznim prosedi negativd pasobi na objem vyplat
pojistného plani. Z ekonomického hlediska néaklady nagolhrostou pedevsim v dsledku
rastu cen nahradnich djl lakyrnického materidlu, novym technologiim a muidzaci
motorovych vozidel. Legislativni hledisko se pakompita v podob platnosti nového
oh¢anského zakoniku a precedentnich rozhodnutitsoud

Tato prace definuje externi a interni vlivy na vyymjistného plgni ve stedredobém a
dlouhodobém horizontu. Oganim, jak se wjSim vlivim prostedi branit, jsou interni
opateni, které optimalizuji a zefektiuji postupy a procesy likvidace a eliminuji takeé
vlivy. N¢které opateni byly ged nedavnem aplikovany do praxe likvidace pojistnyc
udalosti, gkterécinnosti jsou aktuakpilotovany a analyzovany a dalsi sgpmavuji.

Pro zachovani aist klientské spokojenosti je z pohledu klientdedité, aby pojistné
pInéni stanovené pojidvnou odpovidalo ndhragdkterou je povinen vynaloZit k uvedericv
do pavodniho stavu fed poSkozenim. Klientska spokojenost vykakiesa, pokud poskozeny
musi finagn¢ participovat na Uhradvzniklé Skody. Toto potvrzuje i nalez Ustavnihoco z
19. ezna 2008 sp. zn. Il. US 2221/07, kteryiisludné ¥ci rozhodl, Ze jeieba gihlédnout
i tomu, Ze v pipact havarovaného vozidla, Byopraveného novymi dily, je jeho
,zhodnoceni“ dle metodiky Znaleckého standatdu/2005 vlastd protipravnim jednanim
Skidce vnuceno. Dale uvedl, Ze na mozny vznik beadného obohaceni je pochopitelné
zvazovat i delnost a nezbytnost nakkagtlynaloZzenych k oprayv
Na druhou stranu pokud by paj@/ny @i vypoctu skut€éné Skody nezohlédvali viivy stavu
poSkozené &ci a ve vSech ippadech by P vypoctu uvazovali ceny tovamnové a sazby
autorizovanych servis pojistna pléni by bezdvodreé rostlo a promitalo by se v cenach
pojistného, coz v sithkonkuregnim prostedi by gedstavovalo pokles wedepsaném
pojistném. Pro kvalitni opravu Ize pouzit i kvdiwa¢ rovnocenné originalni nahradni dily,
(tzv. aftermarketové) tj. ndhradni dily vyealé jakymkoliv vyrobcem, ktery je schopen vydat
oswdéeni, Ze tyto dily dosahuji kvality dilpouzitych¢i pouzivanych i montazi novych
motorovych vozidel. Cenova uravéschto dili je 0 30 % az 70 % le¥jsi. Servisy tyto dily
v hojné mie vyuzivaji, snizuji tak ndklady na opravu voziddlim, Ze pojigovna tyto dily
zvazuje pi likvidaci, dochézi ke snizovani nékiada pojistna pléni. A klient nic nedopléci,
jelikoz jsou tyto dily hrazeny p#n Tento postup jako spravny potvrzuje ve svém rdaehd u

usneseni Ustavniho soudu US 1203/13 ze dne 2913, Ze pokud oprava nelze provést
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usporrgji a snmerovala jen k opra¥vozidla poSkozenim, nejevi se soudu jako spravedéiby
byli poSkozeni nuceni doplacet na zprovsrdnvozu. K pouziti aftermarketovych dlisoud ve
stejném usneseni Ustavniho soudu US 1203/13 ze2@né&. 2013 rozhodl, ze pokud je
obvykle mozné nahradit poskozeny dil dilem nowymouzitym, zngkovym i neznakovym,
neni v zasatidivod jej k opra¥ nevyuzit. B pouziti nezn&kovych dili je nutné zvazovat
vliv dilu na bezpénost silnéniho provozu.

Celkow néklady na pojistna pdmi rostou a stoji za timr@devSim legislativni a
ekonomické vlivy trhu, fedevsim po zavedeni novéhocabského zakoniku od 1. 1. 2014.

Vysledky nazora ukazuji dilezitost Upravy procésa hledani novych moznosti.

Tabulka 9: Hruba vyse nakladi na pojistna plnéni v neZivotnim pojis&ni (zdroj CNB)

Obdobi Hodnota Pfedchozi Zména Pied rokem Zména
31.12.2015 | 51 180 241.00 | 40 465 960.00 | 26.48 % | 58 323 920.00 | -12.25 %
30.09.2015 | 40 465 960.00 | 28 889 336.00 | 40.07 % | 38 259 169.00 | 5.77 %
30.06.2015 | 28 889 336.00 | 16 179 501.00 | 78.56 % | 26 726 247.00 | 8.09 %
31.03.2015 | 16 179 501.00 | 58 323 920.00 | -72.26 % | 13 080 800.00 | 23.69 %
31.12.2014 | 58 323 920.00 | 38 259 169.00 | 52.44% | 51378 354.00 | 13.52 %
30.09.2014 | 38 259 169.00 | 26 726 247.00 | 43.15% | - -
30.06.2014 | 26 726 247.00 | 13 080 800.00 | 104.32 % | - -
31.03.2014 | 13 080 800.00 | 51 378 354.00 | -74.54 % | - -
31.12.2013 | 51378 354.00 | - - - -

V tiskové zpraw Ceské asociace pofidven, autor Katéna Lhotsk4 2015, uvadi, Ze v

povinném rdeni, doSlo k vyraznému propadu pojistného naapu roku 2015, pak byl
pokles mirgjSi. Nema cenu opakovat, Ze za to mohou klesaidyspojistného, ani to, jaky
to méa negativni dopad. To napovida, Zze ze stranigtpeen Slo spiSe jen o ,verbalni
zdrazovani“. Stale lakaji potencialni klienty f&fad na zalohové bonusy, nebo na sazhy pro
LSpatnéridice” nizsi, nez jsou ty pro ,dobrédi¢e” u konkurence. ZvySovanim nakiada
pojistné plni vyrazié klesa profitabilita vSech pojiéven. V tomtoclanku je Zejmé, ze
pokud by pojisovna nehledalaifiezitosti ve snizovani naklécha pojistna pléni, dochazelo

by k zaporné profitabilt a k poklesu solventnosti/¢tSi zajem o zabezpeni svych rizik
Uzce souvisi se stavetaské ekonomiky. S ohledem na jeji zlepSujici sellkbmcekavame i

v tomto roce pozitivni vyvoj v oblasti nezivotnipojistni.
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Tabulka 10: Souhrnné tdaje podle metodikyCAP

Index 1-12/2015
1'12’20”5 k 1-12/2014

tis. Ké tis. K&
Smluvni pojiténi v CR celkem 115004 120 116 116 341 101,0
Zivotni pojisténi 46 147 621 44 526 727 96,5
bézné placené 43 564 822 42632 554 97,9
jednorazové placené celkem* 2 582 799 1894 173 733
v tom: jednorazové placené spojene s existujici béZné placenou smlouvou 667 681 536 891 80,4
samostatné jednorazové placené celkem (v&. navratného vkladu) 1915117 1357 282 70,9
Nezivotni pojisténi** 68 856 499 71589 614 104,0
pfimy obchod 68 388 594 70863 027 103,6
nepfimy obchod (aktivni zajisténi celkem) 3027 892 3528 326 118,5
pojisténi odpovédnosti z provozu vozidia 20 084 545 20 457 506 1019
havarijni pojisténi vozidel 14 500 766 16392 908 106,1
podnikatelska pojisténi (odv. 5-6, 8, 9, 11, 12, 13 (bez zakonného poj.)) 18 183 059 18 840 138 103,6
Smluvni pojisténi mimo CR celkem 4953 638 5570 368 112,5
Zakonna nesmluvni pojisténi celkem 6 481 856 6741 383 104,0
Pojistné die metodiky CAP celkem 121 485 977 122 857 724 101,1

ks ks
Poéet smluv ve kmeni celkem 26 158 029 26 308 274 100,6
Zivotni pojisténi 5959 782 5706 062 95,7
Nezivotni poji§téni 20 198 247 20602 212 102,0
poji§téni odpovédnosti z provozu vozidla 7 053 241 7 296 966 103,5
podnikatelska pojisténi (odv. 5-6, 8, 9, 11, 12, 13 (bez zakonného poj.)) 719 456 741 529 103,1

tis. KE tis. K&
Obchodni produkce Zivotniho pojisténi celkem 29 476 341 22773 359 77,3
v tom: bé&Zné placené smiouvy 6 629 908 5855 699 88,3
jednorazové placené celkem 22 846 433 16 917 661 74,0
v tom: jednorazové placené spojené s existujici béZné placenou smlouvou 5671633 4349 796 6T
samostatné jednorazové placené celkem (vé. navratného vkladu) 17 174 800 12 567 865 73,2

ks ks
Obchodni produkce Zivotniho pojisténi celkem 796171 704 241 88,5
v tom: béZné placené 743 973 664 102 893
samostatné jednorazové placené celkem (v¢. navratného vkladu) 52 198 40 139 76,9

* jednorazové pojistné prepocteno na bazi 10 let
** bez pojistného postoupeného élenium CAP

Pridanou hodnotou spojené registrace v likvidaci j@znostridit proces od jejiho zatku.
Rizeni likvidace od zgtku, smdrovani ke smluvnim partnam a nastaveni klientova
oc¢ekavani, spolu se zefekt&mm proces, urychluje dobu vkizeni udalosti, sniZzuje pojistné
pinéni a zvySuje klientskou spokojenost. Ve svéldnku o vyvoji pojistného za rok 2015,
vyswtluje vykonny ieditel CAP Jan Matousek, ceny povinnéhaseni vicemé# stagnuiji.
Konkurertni boj pojifoven se pesouva z oblasti cenové politiky vice k rozsahu
poskytovanych sluzeb a odrazi se zejména v d&j&iin zohledgni rizik a v individuélnim
pristupu ke kazdému klientovi, coZ podporuje gramu individualizaci kazdéharipadu.

Podle Marka Heydy, vedouciho odboru likvidace Skwal motorovych vozidlech
pojistovny Generali, se likvidace poj&ti motorovych vozidel potykd se stagnujici
klientskou spokojenosti. Prastinictvim ptéizkumu spokojenosti kliefit Ize jako oblasti

s nizkou klientskou spokojenosti definovat aktiptistup likvidatora, seznameni s vysledky
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likvidace a nemoznost se dovolat likvidatorovi. dagdozitivni byla vnimana vyse pojistného
pinéni. Fred zavedenim spojené registrace v likvidaci seedfst klientské spokojenosti
pohybovali velice podoliy jak v poji¥ovreé Generali. Ta zaznamenala i vysSi hodnotu
pramérné Skody. V porovnani vysledkobou poji§oven je Zejmeé, Ze proces spojené
registrace, vyuzivani smluvnich partiner efektivnost vSech prodeskteré jsou v této praci
uvedeny, zvySuje klientskou spokojenost a snizjenprnou Skodu.

V kapitole 5.3.4 této prace je uvedeno, Ze opiiraak naklad na pij¢ovné ovliviiuje
délka likvidace PU. Na grafd. 2 je patrné, Ze nejnizSi naklady na pojistné&rmlrjsou
vyplaceny formou rozpau. Rychlost likvidace je do &ité miry @imo ungrna klientske
spokojenosti. \€lanku v deniku Pravo, 1. 10. 2015, uvadi tiskovival pojigovny Allianz
Véclav Balek, Ze dlouhodobym cilem jeéas likvidace zkracovat, aby maofidic co nejdive
pouZivat své auto a takékivnakladim souvisejicim s oteanym pipadem, jako jsou vydaje
na pijcovnéci parkovné”. Podle mlu¢iho Kooperativy Milana Kani, (stejny zdroj) se uhén
doba vyizeni pojistné udélosti vozidel pohybuje me&ezni azétyimi dny od nahlaSenjV
pripadech, které nejsateSeny na zakladdolozené faktury, tedy@devSim SkodieSené tzv.
rozpaitem nebo Skody, kdy vozidlo je po poSkozeni neibgrad; je doba wizeni udalosti
kratSi, i do jednoho tydne, Tvrzeni zastupcdalSich dvou nejitSich pojistitell na ceském
trhu potvrzuje spravnost opahi, kter4d se od roku 2012 zawpdv likvidaci v Ceské
pojistovre. Definovani dalSich oblasti, jez jsou uvedena pitkée 5.6 a jejich zavedeni do
praxe, budou déale optimalizovat naklady na pojigtiméni a klientskou spokojenost.

Doporigenim vSem pojistitédim na trhu je vytveeni platformy sdileni fiedem
definovanym informaci o klientele, vyplat pojistiyplneni, historii vozidel, historii totalnich
Skod a black list. Timto by se nejen zabranilo opakovanymépim za totozné poskozeni,
ale informace o poskozenych vozidlech, vyplacerngickini by pomohla dale objektivizovat
pojistna plrni. Je&t vétSim @ginosem by toto sdileni informaci bylo v nahradakbdSna

zdravi.
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4.7aver

Dlouhodobym cilem je co nejspokojgsi klient a ve vSech ohledech co nejprofesiogaln
servis. Ten lze v dneSni dobabidnout jen tehdy, pokud firma drzi krok s dobouoeboji se
inovaci. Modernizujeme produkty, sluzby i komunikacklienty. Tato prace ukazuje, Ze
snizovat naklady na pojistné phi neznamena zaroiesnizovani klientské spokojenosti.
Naopak, pokud se ogani vytv&i s ohledem naplnit klientovocekavani, lze tyto op&ni

v o¢ich klienta vnimat pozitivh Rizeni naklad na pojistna pléni pati do nejdileZitsjSich
¢innosti pojioven a je jim ¥novanatim dal &tSi pozornost.

Nutnosti k zachovéani profitability jednotlivych mhakti je vyuZivat vS8ech moZnosti,
které nabizi trh, hledat aémt procesy, partnery a modernizovat technologilmuba léta
nebyl v této oblasti Zadny rozvoj, coz bylo takésgbeno nizsi konkurenci, nizkou urovni
modernich technologii a nizkyntekavanim ze strany kliehtDoslo také k vyrazné zme
v situaci u prodejt novych vozidel. Nova lokalni strategie méngSet efekt pro klienty,
zanestnance i pro akciom@ Klienti chg&ji modernifeSeni, zagstnanci odpovidajici a
motivatni ohodnoceni a akciohdinancni stabilitu a dividendy. Skloubit tyto priority je
slozity ukol. Cilem je poskytovat sluzby, kterédbu Finaset vice nez jen poj&ti. Zansrit
se na komplexni sluzby siwjici k finartnimu poradenstvi. Kibvé je poskytovat vynikajici
kvalitu sluzeb. Tady neni mozny zZadny kompromitqite podle toho se budou Kklienti
rozhodovat. Pokud na jedné stkamame poskytovatipnérené plni za velmi pimérené
ceny, jen vynikajici sluzby pro klienta hoegwdci, aby pojiséni svych rizik vlozil na bedra
Ceské pojigovny. Byt konkurenceschopny a ziskovy znamena shiblik funkénich kanal —
interni distribuce, externi partfieonline prostedi a moderni sofistikované vybaveni. Jen tak
se lze zarrit na mladou a aktivni generaci, ktera pdm zvratit trend starnouciho kmene a
vytvorit tak nové obchodniiflezitosti. UZivatelsky atraktivni systémy, jednatié a dinné
procesy vytvéd motivujici pracovni progedi pro zarmsstnance, kté vSem uvedenym
opatenim ginesou pidanou hodnotu.

Skupina ma dobré postaveni v autobazarech. Na gimou stranku se jeStvice
zaméiime a budeme ji nadale posilov&tP ma zase dobré postaveni v retailu, je Zadana
v oblasti leasingu a po leasingovém prodeji. Taitast je dlezita a je zajem se v ni vice
prosadit a vyuZit fiznivé situace v prodeji novych automdbiK Usgichu v roce 2016 je
treba dostat z tohoto automobilového byznysu vicevrieliském roce. Za timtocélem jsou

piipravené procesy a lidi a je nutnosti se na trmsaulit jako dodavatel kvalitni sluzby,
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kterou autoservisy a auto dealehtsji. V segmentu povinného ¢eni se musi zvysit cenova
dynamika, aby se reflektoval ri&t pojistnych plani zejména v oblasti Skod na zdravi, kde se
predpoklada dal3iist, jinak bude tato oblast neprofitabilni. V hajrdm pojiS€ni se otevira
prostor v oblasti dynamiky prodeje aut a také \dejopripojisteéni, kde uz v tomto obdobi Ize
vidét nafist. Dale je iteba zintenziovat snazeni jak v internich, tak i v externich

distribwgnich kanalech.
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