SKODA AUTO VYSOKA SKOLA, O.P.S.

Studijni program: B6208 Ekonomika a management
Studijni obor: 6208R087 Podnikova ekonomika a management obchodu

Analyza spoluprace dealerti a pojistoven
pomoci Accident Damage Strategy

Nikita STOLYAROV

Vedouci prace: Ing. Sarka Hyblerova, Ph.D.



Tento list vyjméte a nahradte zadanim bakalarské prace



Prohlasuiji, ze jsem bakalarskou praci vypracoval samostatné

s pouzitim uvedeneé literatury pod odbornym vedenim vedouciho prace.
Prohlasuiji, ze citace pouzitych pramenu je Uplna a v praci jsem neporusSil autorska

prava (ve smyslu zakona ¢&. 121/2000 Sb., o pravu autorském

a o pravech souvisejicich s pravem autorskym).

V Mladé Boleslavi dne 20.6.2016



Dékuji Ing. Sarce Hyblerové, Ph.D. za odborné vedeni bakalafské préace,
poskytovani rad a informacnich podkladu. Dale bych chtél podékovat Lukasi
MaresSovi ze spole¢nosti SKODA AUTO a.s. z Gtvaru VAD za poskytovani pomoci

v napsani bakalarské prace.



(U 1Y o 7
1 PrinCipy POJISIENI. . ..t 9
1.1 POJemM POJISIENI..cceee e 9
1.2 ClEeN@Ni POJISENI ...t 10
1.3 Havarijni POJISIENI.....uiiiiiii e 10

2 Pojistny trh v Ceské republiCe.........c.oiiiuiieeie e 12
2.1 Trh havarijniho pojisténi vozidel v Ceské republice ............c.ccocvevrvvnnnn 14

3 Accident Damage Strategy .......cooeeeeeeieieeeeeeee e 16
3.1 Postup realizace Accident Damage Strategy ..........ccceeeevveeeereieiiiiiieieeeenn. 18
3.2 SKODA POJISIENI ...ttt 18
3.2.1  ANAlYZA trNU. oo 20
3.2.2 Definovani obsahu produktu..........cccccuuiiiiiiiiiiiiic e, 23
3.2.3 KliCové ukazatele vyKONNOSTi............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 26
3.2.4 Proces spoluprace dealera se zvolenou pojiStovnou...........ccccceeeee. 26
3.2.5  MOtiVaCni Programy .............eeeueeumuueeineeiineeeninieineeneeeeenneeeeeeee e 29
3.2.8  SKOIBNI..c.ouiieiieiiiicieteiee ettt 30
3.2.7 Marketingovy KONCEPL.........oviiiiiiiiiiie e 30

3.3 Koncept specialisty oprav po nehodach..............cccocoeiiiiiiiiien e, 31

4  SKODA Pojisténi na trhu Ceské republiky ...........cccovevveeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 34
4.1 Charakteristika produKIU ............ccooiiiiiiiiiiiii e 35
4.2  Analyza souéasného stavu SKODA Pojisténi na trhu Ceské republiky ... 37
4.3 Problémy pfi spolupraci s pojistovnami..........cccceevviiiiiiic v 41

A NV - 43
SEZNAM TIEEIALUIY ..ovvi i e e e e e e e e e e e eaaaas 45
Seznam obrazkl atabuleK............ccooeiiii 47
1= .4 T o 0T o 1 | [o o 1S 49



Seznam pouzitych zkratek a symbolu

ADM

CRM

EU

GAP

HAV

NZP

POS

POV

USP

VWES AG

Accident Damage Management
Customer Relationship Management
Ceska Asociace Pojistoven
Ceska republika

Evropska unie

Guaranteed Asset Protection
Havarijni pojisténi

Identifikaéni Cislo

Nezivotni pojisténi

Point of sales

Povinné ruceni

SKODA AUTO a.s.

Unigue Selling Proposition

Volkswagen Financial Services AG



Uvod

Pojisténi je systémem pojistné ochrany proti moznému vyskytu riznych typu rizik.
Pojistitel vytvari z pojistného pojistny fond, ze kterého budou v pfipadé vzniku

pojistné udalosti financni prostfedky pouzity na vyplatu pojistného plnéni.

Vozovy park v Ceské republice roste, neni proto prekvapivé, Ze pojisténi vozidla je
jednim z nejpopularnéjsich druhd pojisténi.

V dneséni dob& ne vzdy oprava poskozenych vozidel znaéky SKODA probiha v
autorizovanych servisnich centrech. Casto probiha u partnera, se kterym
pojistovna uzaviela dohodu o opravé podle vlastnich zajmu. Bez ohledu na kvalitu
takové dilny, tato neodpovida oficialnim predpisim SKODA AUTO, at uz
z pohledu kvality opravy, kompetence pracovniki anebo pouziti neoriginalnich
dild. Nekvalitni servis maze snizit spolehlivost vozidla. ReSenim je vytvofit
autorizovanou sit' klempiren a lakoven — specialisty opravy po nehodach, které
budou dodrzovat pozadavky na opravy stanovené znackou SKODA, Uzce
spolupracovat s pojistovnami, a tim zvySovat pfidanou hodnotu pro zakaznika.

Tento projekt ma nazev Accident Damage Strategy neboli Strategie Rizeni Nehod.

Aby zacCala spoluprace mezi dealerem (servisem) a pojiStovnou, je nutné uzavfit
dohodu, diky které budou mit vyhodu v8echny zu€astnéné strany. Pfedmétem této
dohody je produkt SKODA Pojisténi. Cil tohoto projektu je nasmérovani vozidel
SKODA do autorizovanych servisnich siti. Vyvoj tohoto produktu bude ukazan na

pfikladu Ceské republiky.

Primarnim cilem této bakalarské prace bylo analyzovat projekty Accident Damage
Strategy a SKODA Pojisténi ve spolecnosti SKODA AUTO a.s., popsat proces
jejich zavedeni a ohodnotit uspésSnost implementace druhého uvedeného projektu,
ktery jiz funguje na uzemi Ceské republiky, pomoci jednoho z primarnich kliovych
ukazatelt vykonnosti, ktery se souCasné ve spoleCnosti pouziva. Prace také
zaméfila svou pozornost na problémy vznikajici pfed zavedenim spoluprace

v projektu SKODA Poijisténi mezi pojistovnou a dealerem.

Sekundarnim cilem byla charakteristika Ceského havarijniho pojistného trhu a

analyza jeho vyvoje.

Bakalarska prace byla roz¢lenéna do péti kapitol.



Prvni kapitola prace byla zaméfena na teoretické vychodisko pojistného trhu, jeho

Clenéni a zakladni aspekty havarijniho pojisténi.

Druha kapitola je v&novana charakteristice a specifikiim pojistného trhu v Ceské
republice, jeho uc€astnikim a také vyvoji havarijniho pojisténi v poslednich péti
letech.

Treti kapitola analyzuje projekt Accident Damage Strategy v€etné procesu jeho
implementace ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

Ctvrta kapitola se tyka projektu SKODA Pojisténi v Ceské republice. Je popsan
pribéh procesu implementace, nabizené produkty a je provedena analyza a
hodnoceni sou¢asného stavu od momentu zahajeni projektu v Ceské republice.

V posledni kapitole jsou rozebrany stavajici problémy spoluprace pojistoven a
dealeru a je nabidnut navrh Feseni.

V praktické c¢asti jsou vyuzity udaje z finan€nich zprav spole€nosti za jednotliva
obdobi, které budou porovnany mezi sebou a ohodnoceny podle cild SKODA

AUTO a.s.

Tato zavéreCna prace obsahuje citlivé udaje, které budou zatajeny.



1 Principy pojisténi

1.1 Pojem pojisténi

Lidska spole¢nost je ovliviiovana plsobenim nahodilych sil, nepfedvidanych
udalosti. Nahodilé sily mohou vést z hlediska lidské spolecnosti ke kladnym
vysledkim, ale také negativnim vysledkim. Tyto okolnosti vyplyvaji z pfirodnich
jevu (napfiklad choroby, pusobeni Zivelnych sil) i ze samotné lidské spolecnosti,

tedy z jejich nedokonalosti (napfiklad havarie, kradeze, urazy). (Duchackova,
2003, s.9)

S rozvojem lidské spole¢nosti dochazi k ekonomickym, technickym a socialnim
pfeménam, které znamenaji na jedné strané zvySovani zivotni urovné, na druhé
strané ale také vétsi nebezpeci. Proto je nutné neustéle predvidat a eliminovat

mozna nebezpedi a jejich negativni disledky (Duchackova, 2003, s. 9).

Ekonomicky subjekt ma dvé moznosti, jak se finanéné vyrovnat s nahodilymi
udalostmi. Mdze je kryt z vlastnich zdroju (samopojisténim), nebo muze vyuzit
pojisténi (pfesun rizika na instituci provozujici pojisténi). Z tohoto hlediska je
pojisténi nastroj finanéni eliminace negativnich dasledkd nahodilosti. Pojisténi
nemuze ovlivihovat vyskyt nahodnych udalosti, vznik Skod. Pojisténi ale finanéné

eliminuje dopad nahodilych udalosti (Duchackova, 2003, s. 19).

Pojisténi znamena pifeneseni rizika na specializovanou instituci — pojistitele,
vlastné se rovnéz jedna o tvorbu rezerv na kryti rizik (prostfednictvim prispévkl na
pojisténi od jednotlivych zucastnénych), ovSem jde o kolektivni tvorbu rezervy, o
rozdéleni rizika mezi vice zu€astnénych a kryti rizik neni ohraniCeno nasporenymi

prostfedky jednotlivého uc€astnika (Duchackova, 2003, s. 14).

V pripadé vzniku pojistné udalosti je pojistitel zavazan podle dohodnuté smlouvy
nahradit Skodu prostfednictvim vyplaty pojistného plnéni pojisténé osobé. Tato
nahrada existuje predevSim v podobé penézni nahrady, ovSem v nékterych
pfipadech i ve formé& vécného, naturalniho plnéni (Duchackova, 2003, s. 37).



1.2 Clenéni pojisténi
Pojisténi se c¢leni podle rlznych hledisek. Nejvice pouzivanym zpusobem je
&lenéni z hlediska druhu krytych rizik (Cernohorsky, Teply, 2011):
a) zivotni:
- pojisténi pro pfipad smrti,
- pojisténi pro pripad doziti.

b) neZivotni:

majetkové pojisténi,
- pojisténi odpovédnosti,
- pojisténi pravni ochrany,
- cestovni pojisténi.
Vénujme pozornost majetkovému pojisténi. Tento druh sluzby kryje Skody na

majetku. Do toho mUze patfit pojisténi budov, hospodarskych zvifat, domacnosti a

havarijni pojisténi.

1.3 Havarijni pojisténi

Havarijni pojiSténi kryje Skody na motorovych vozidlech, at' je fidi€ neovlivnil nebo
zcela Ci Castecné ovlivnil. Zakladem pojistného kryti v ramci havarijniho pojisténi je
kryti rizika havarie. Vedle rizika havarie zaclenuji pojistovny kryti dalSich rizik,
predevsim rizik zivelnych, rizika odcizeni, mohou byt kryta i rizika vandalstvi, rizika
strojni, dale se v ramci havarijniho pojisténi uplatiuje také pojisténi asistenénich
sluzeb (naturalni sluzby v souvislosti s havarii nebo poruchou na automobilu).
(Duchackova, 2009, s. 146)

Pfedmétem pojisténi mohou byt vozidla vSech kategorii:

osobni,

- nakladni,

- motocykly,
- autobusy,

- navesy,
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Ctyrkolky.

Zaclenéni rizik do konkrétni podoby havarijniho pojisténi muze byt zalozeno
(Duchackova, 2009, s. 146):

a) na principu pojisténi All Risks,

b) na zakladé tzv. stavebnicového principu - kdy jsou jednotliva rizika pojistnikem

vybirana ke kryti do konkrétniho pojisténi podle jeho potfeb a uvazeni.

Doplnkové pfipojisténi je mozné sjednat na:

Celni sklo nebo vSechna skla ve vozidle,

osoby ve vozidle (Uurazové pojisténi),

zavazadla,

Uhradu nakladl na zapuaj¢eni nahradniho vozidla,

pfipojisténi asistencnich sluzeb.

Na vySi pojistného maji vliv takova kritéria, jako napf. (CAP, 2015):

kategorie/druh vozidla,

znacka a typ vozidla,

vySe pojistné Castky,

vySe zvolené spoluucasti,

stafi vozidla,

pfedchozi Skodni prubéh (systém Bonus/Malus),

u nékterych poijistitelt i zpusob zabezpeceni, vék pojisténého apod.

11



2 Pojistny trh v Ceské republice

Pocatek devadesatych let Ize charakterizovat jako hlavni fazi vyvoje Ceského
pojistného trhu. Pfijeti zakona €. 185/1991 Sb., o pojiStovnictvi (ktery byl nahrazen
novym zakonem o pojistovnictvi €. 363/1999 Sb.) v roce 1991 povolilo zrusit
monopol na poskytovani pojistnych sluzeb, na které v tu dobu méla pravo jenom
Ceska statni pojistovna. Po pfijeti Zakona do$lo k obnoveni pojistného trhu, ktery
je charakteristicky puUsobenim Fady pojisStoven, které nabizi Sirokou S$kalu
pojistnych produktl a obnoveni existence regulacniho statniho organu
(Duchackova, 2009, s. 12).

UZ ke konci roku 1991 mély 3 pojistovny povoleni provozovat pojistovatelskou
ginnost — Ceska statni pojistovna, Kooperativa, druzstevni pojistovna, a.s. a

Pojistovna Otc¢ina, organiza¢ni slozka.

V roce 1993 bylo v Ceské republice uz 20 pojistoven, které mély povoleni

dozorového organu k podnikani v pojistovnictvi (Hradec, 2014, s. 2).

Zmény v souvislosti se vstupem Ceské republiky do Evropské unie v roce 2004 se
dotykaji mnoha ekonomickych oblasti a samoziejmé i oblasti pojiStovnictvi
(Duchackova, 2005, s. 12). V tomto roce se Ceské pojistovnictvi stalo soucasti
Jednotného evropského pojistovaciho trhu (Duchackova, 2009, s. 12). Toto

zaclenéni povolilo zjednodusit vstup novych spoleénosti na pojistny trh CR.

Pro organizaci a podporu vzajemné pomoci, spoluprace, zabezpefeni zajmu
pojiStoven a sbirani statistickych udaji bylo vytvofeno zajmové sdruzeni pod
nadzvem Ceska asociace pojistoven (CAP). Asociace je pravnickou osobou se
sidlem v Praze. Jeji ¢innost byla zahajena v lednu 1994. Od roku 1998 je CAP
fadnym c¢lenem Insurance Europe (dfive Evropska pojiStovaci a zajiStovaci
federace - CEA). Jejim poslanim je koordinovat, zastupovat, hajit a prosazovat
spole¢né zajmy pojistoven ve vztahu k organdm statni spravy a dalSim osobam i

ve vztahu k zahranidi.

V sougasné dobé& (&erven 2016) na tzemi CR pusobi 55 pojistoven, ale jenom 26
z nich patfi k Ceské asociaci pojistoven (Banky, 2016). Trzni podil élend CAP

v Ceské republice tvofi témé&F 98 %, coz piedstavuje skoro cely pojistny trh.
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Obrazek 1 ukazuje objem pfedepsaného smluvniho pojistného &lent CAP za rok
2015. Podle udaji Ceska pojistovha ma nejvétsi podil (23,1%). Nasleduje
Kooperativa (19,9%), Allianz (9,8%), Generali Pojistovna (7,4%), CSOB
Pojistovna (6,8%) a Ceskéa podnikatelska pojistovna (6,1%).

Ostatni

26,9%

u CP

m KOOP
ALLIANZ

u GP

- = CSOBP

6C’ i; cpp

m Ostatni

¢soBP
6,8%

ALLIANZ
0,
7,4% 9,8%

Zdroj: CAP, 2016a

Obr. 1 Pfedepsané smluvni pojistné dle metodiky CAP podle objemu v roce 2015

Diky velkému poétu pojistoven na trhu CR je zde velkd konkurence a kazda
spoleCnost se snazi poskytnout co nejvic rlznych sluzeb a typl pojisténi.
V soucCasné dobé jich existuje velké mnozstvi. K nejpopularnéjSim patfi pojisténi
osob, majetku, podnikatell, odpovédnosti za Skodu, cestovni pojisténi a pojisténi

motorovych vozidel (povinné ru€eni a havarijni pojisténi).

Obrazek 2 demonstruje podil havarijniho pojisténi vozidel mezi vSemi typy
poskytovanych pojistnych sluzeb. V roce 2014 tento objem Cinil 19,2 % z
celkového objemu  pfedepsaného  nezZivotniho  pojisténi, coz  tvofi
Castku 14,5 mid. K¢.
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Havarijni pojisténi

vozidel Ostatni
0,
Zakonné pojisténi
odpovédnosti
9%
Pojisténi
odpovédnosti z
provozu vozidla
27% Podnikatelska
pojisténi
24%
= Ostatni m Zdkonné pojisténi = Podnikatelska pojisténi

odpovédnosti
= Pojisténi odpovédnosti z = Havarijni pojisténi vozidel
provozu vozidla

Zdroj: CAP, 2015
Obr. 2 Podil vybranych polozek NZP podle predepsaného pojistného dle metodiky CAP
v roce 2014

2.1 Trh havarijniho pojisténi vozidel v Ceské republice

Pojistny trh s kazdym rokem zvy$uje objemy pfedepsaného pojistného. V Ceské
republice podle statistickych udaju v roce 2015 trh havarijniho pojisténi vozidel
vzrostl az o0 6,1 % ve srovnani s pfedchozim rokem a Cinil 15,4 mild. K¢. Vice
podrobni informaci Ize najit na obrazku 3, kde je ukazan vyvoj objemu havarijniho
pojisténi vozidel v letech 2010-2015.

16 000 000

12 000 000
8000 000
4000 000

0

2010 2011 2012 2013 2014 2015

I Havarijni pojiSténi vozidel  e====Tendence

Zdroj: CAP, 2016b
Obr. 3 Objem predepsaného pojistného havarijniho pojisténi v letech 2010-2015 a jeho
tendence
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Co se tyka sortimentu produktu, havarijni pojisSténi se prodava nejenom
samostatné. Naptiklad, Ceska pojistovna nabizi komplexni pojisténi, coz je
povinné rucCeni a havarijni pojisténi v jednom. Jako doplnkoveé pfripojisténi
poskytuje pojiSténi pracovni neschopnosti, hospitalizace po dopravni nehodé a
pojisténi pofizovaci ceny vozidla (angl. GAP).

Pojisténi GAP je pomérné popularni jako soucast leasingu a liSi se od bézného
pojisténi tim, Ze hodnota automobilu b&éhem jeho vyuZzivani neklesa. To znamena,
Ze v pripadé vzniku pojistné udalosti, zakaznik dostane Castku odpovidajici

pofizovaci cené vozu, bez ohledu na jeho stafi.
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3 Accident Damage Strategy

Neni tajemstvi, Ze automobilové znacky vydélavaji zisk nejen z prodeje aut, ale i
pomoci poskytovani poprodejnich sluzeb. Nékteré z téchto sluzeb pomahaji zvysit
zakaznickou spokojenost a udrzet jejich loajalitu (napf. asistencni sluzby). Nékteré
tyto sluzby umoznuji stabilné vydélavat zisk (napf. servisni sluzby, prodej

originalnich dilG a pfislusenstvi). Vénujme pozornost opravé aut.

Oprava vozidel je jednou z moznosti jak vydélavat zisk jak pro znacku, tak i pro
servisniho partnera. Existuje nékolik typd oprav: mechanicka oprava, oprava
karoserie a lakovani, zaruCni oprava, a dalSi. Kazda ma sveé vlastnosti a vyhody,

ale dale se budeme zaméfovat na klempifské a lakyrnické prace.

Oprava poskozenych vozidel tvofi znacnou &ast ziskd dealera. V roce 2011 firmou
SKODA AUTO a.s. Byl proveden vyzkum u autorizovanych partner(i v 30 zemich®,
ktery ukazuje, Zze zatimco oprava karoserie a lakovani jsou jednémi z vyznamnych
faktorl ziskovosti dealera, jejich podil na celkovych objednavkach c¢ini pouze

% (viz Obr. 4). Z vyzkumu dale vyplyva, Ze podil prodanych hodin u opravy

karoserie a lakovani €ini % (viz Obr. 5).

Podle druhého zkoumani spolecnosti v roce 2015 je znamo, ze podil klempifské a

lakyrnické prace z celkového pfijmu dealera dohromady Cini az % (viz Obr. 6).

M Oprava karoserie a lakovani

Ostatni

Zdroj: Accident Damage Management Strategy, 2012, s. 3

Obr. 4 Podil oprav karoserie a lakovani z celkovych objemu objednavek

! Alzirsko, Rakousko, Belgie, Bélorusko, Bosna a Hercegovina, Bulharsko, Chorvatsko, Kypr, Ceska
republika, Dansko, Estonsko, Francie, Velka Britanie, Madarsko, vlzrael, Ita’Iiev, Kuvaijt, Litva, Lucembursko,
Makedonie, Malta, Norsko, Polsko, Portugalsko, Rusko, Slovinsko, Spanélsko, Svédsko, Syrie, Ukrajina.
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B Oprava karoserie a lakovani

Ostatni

Zdroj: Accident Damage Management Strategy, 2012, s. 3

Obr. 5 Podil oprav karoserie a lakovani z prodanych hodin

B Mechanickd oprava
Oprava karoserie

Lakovani

Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.

Obr. 6 Podil oprav karoserie a lakovani z celkového pfijmu

Tyto vyzkumy ukazaly, Ze malé procento objednavek na klempifské a lakyrnické
prace tvofi vyznamné vynosy. Tato oblast vysoké ziskovosti 1aka hodné firem, coz
znamena vyznamné mnozstvi konkurence. PojiStovny vyuzivaji této situace ke
svému prospéchu a snazi se snizit své vydaje rozmistovanim poskozenych
vozidel do autoservisu, ve kterych maji dohodnutou (snizenou) cenu na provedeni
oprav. V nékterych zemich jsou pojistovny dokonce i samy zapojeny do

opravarenstvi vozu tim, Ze provozuji své vlastni servisy.

Za ugelem posileni pozice SKODA AUTO a.s. na trhu opravarenstvi, je nutné
systematické a proaktivni fizeni této dllezité obchodni oblasti. Tuto otazku Ize

vyfesSit pomoci implementace projektu Accident Damage Strategy (Management)
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neboli Strategie fizeni nehod na trzich SA. Déale v této praci bude pouzivan
anglicky nazev nebo jeho zkratka ADM.

Hlavnim cilem tohoto projektu je odbaveni (odtah a sméfovani) zakaznikud

s vozidly znagky SKODA v autorizované servisni siti SA.
Sekundarni cile projektu jsou:
> Optimalizace spoluprace mezi pojistovnami a servisni siti.
> Audit a certifikace — dohled nad kvalitou a kvalifikaci.

> Udrzeni maximalniho podilu oprav v autorizované siti SA bez ohledu na

stari vozu.

3.1 Postup realizace Accident Damage Strategy

Pro dosaZeni stanovenych cilll, je nutné vyvinout znackovy produkt — SKODA
Pojisténi. Spolu s tim je nutné zajistit, aby ve 100 % piipad byly vozy SKODA
smérovany do autorizované servisni sité, a také umoznit ziskavani udaju o

zakaznicich a pojistnych udalostech.

Usp&sna realizace té&chto FeSeni musi byt podpofena pfislusnymi nastroji
(Accident Damage Management Strategy, 2012):

> Produktové portfolio - nabidnout komplexni sluzby, které jsou atraktivni pro
obé cilové skupiny: pojiStovny i zakazniky.

» Standardy/struktura - vytvofit sit' servisnich partnerd specializujicich se na
opravy Skod po nehodé, a nastavit efektivni procesy, které ukazuji vlastni

schopnosti pojistovnam a zakaznikam.

> Podpora - podporovat zvySovani kvalifikace a dovednosti zaméstnancu
servisni sité SA - byt expertem, a poskytovat vysokou kvalitu oprav a

sluzeb.
> Marketing - informovat zakazniky o produktu SKODA Poijisténi a kompletni
nabidce sluzeb po nehodé.
3.2 SKODA Pojisténi
Vyzkumy na trhu oprav ukazuji, ze ke kliCovému momentu v procesu nehod

dochazi v okamziku, kdy pojistovna sméfuje zakaznika k servisnimu partnerovi. V
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mnoha prfipadech se bohuZel jedna o nezavisly servis, ne o autorizovaného
servisniho partnera SA. Zakaznik, ktery opusti autorizovanou sit, snizuje loajalitu
ke znacce, snizuje vytizeni kapacity dilny a vysledny zisk.

Nejefektivngj$im FeSenim je vyvoj a zavedeni produktu od znacky SKODA —
SKODA Pojisténi.

Hlavni vyhoda SKODA Pojiténi je jistota v tom, Ze zékaznik bude sméfovan do

autorizovaného servisu SA ve vSech pfipadech.

DalSi vyhody pro znacku se mohou lisit v zavislosti na konkrétni implementované

zemi a jejich pravnich podminkach:

> Ziskani pfistupu k osobnim udajum zakazniku, které Ize efektivné vyuzit pro

marketingové/komunikacni ucely a CRM pro jiné servisni nabidky.
> PFistup k udajiim z dopravnich nehod zakazniku.
> Ziskani komplexniho pfehledu o nakladech na opravu.
> Realizace vyznamného zisku na prodeji nahradnich dild.
> Zvyseni zakaznické loajality.

Zakladni princip spoluprace mezi zuéastnénymi stranami v projektu SKODA
PojiSténi je zobrazen na obrazku 7. Importér spolu s VWFS (financni systém
spole¢nosti VW) uzavie smlouvu se zvolenou pojisStovnou o tom, ze pojisStovna
bude poskytovat znakovy SKODA pojistny produkt. Dale prodavajici (dealer)

bude nabizet pojistné smlouvy pfimo zakaznikovi ve svych centrech.

> Dealer >> Importér >> VWES AG >> Pmlstwna>
u SKODA
> Pojisténi <

Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.
Obr. 7 Princip spoluprédce v projektu SKODA Pojisténi
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Tato kooperace ma velkou vyhodu pro vSechny ucastniky.

Obchodni sit dostane:

>

>

>

Koncept Domovského servisu — zakaznik se vraci zpét.
GAP Poijisténi — motivuje klienta ke koupi nového vozu.

Atraktivni a transparentni systém odmén.

Vyhody pro pojistovny budou:

>

>

Dodrzovani vyrobcem definovanych opravarenskych a technologickych

postupd, dilenské vybaveni, originalni dily.

Pribézna kontrola dodrzovani servisniho procesu, norem, technologickych

postupu.

Povinnost disponovat predepsanym dilenskym vybavenim v klempirné i

lakovné.

Kontrola standardi kvality opravy ze strany SKODA AUTO a.s.

Vyhody pro zakaznika:

>

zvyhodnéna sazba pojistného,

snizena spoluucast v Domovském servisu,
kvalitni urazové pojisténi fidice,

dalSi Siroké pojistné kryti,

pouziti originalnich dild,

rychlé vyfizeni Skody.

3.2.1 Analyza trhu

Pred ptipravou SKODA Pojisténi, je velmi dllezité zanalyzovat situaci na trhu.

Konecny produkt musi splfiovat o€ekavani zakaznikd a byt konkurenceschopnym

vUuci ostatnim produktim na trhu.

Pro uspésné provadéni analyzy je nutné zjistit a zpracovat nasledujici informace:
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a) Obecné informace o trhu

Nejdfive je nezbytné mit celkovy pfehled o trhu, tj. stav a vyvoj registraci
automobill; a navic souCasny obecny trend v prodeji automobilll na trhu. Jako
priklad zanalyzujeme registrace vozidel na trhu CR v roce 2014 a 2015. Obrazek 9
ukazuje, ze pocCet prodanych automobili za rok se zvétSil v kazdé kategorii.

Nejvétsi rast je ve skupiné osobnich vozidel.

W Registrace vozidel v CR v roce
270 000 2015
Registrace vozidel v R v roce
230857
240000 2014
210000 192314
180 000
150 000
120000
90000
60000
30000 17059 16043 17131 13165 10732 9054 L350 106t
0 N N —
Osobni vozidla Motocykly Mala uZitkova Nakladni automobily Autobusy
vozidla

Zdroj: Autosap, 2016

Obr. 9 Registrace vozidel v CR v 2014-2015

Poté je dllezité zaméfit se na objemy prodanych vozd, trzni podil SA a jejich
konkurent( a také znat pozici firmy na trhu za u€elem jednani s pojistovnami.
Znovu uvedeme jako piiklad Ceskou republiku a porovname trzni podil aut
SKODA s jinymi znackami (viz obrazek 10). Udaje za 3. &tvrtleti 2015 ukazuiji, ze
vozidel znacky SKODA je naprosta vétsina na trhu.
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SKODA VW Ford Renault Peugeot Opel Citroen

Zdroj: Autosap, 2015
Obr. 10 SloZeni vozového parku osobnich automobilii v CR v Q3/2015
b) Dealerska zkusenost a vstup

Dealefi jsou v pfimém kontaktu se zakazniky, stejné jako s pojiStovnami. Jejich
doporuceni z realnych Zivotnich situaci by byla béhem pfipravy produktu, stejné
jako pfi vyjednavani podminek s pojistovnou, velmi uzite€na. Vyznamné oblasti,
kde je tfeba ziskat informace, jsou:

> Poskytovatelé - pojistovny (vedouci spole€nosti na trhu, se kterymi dealefi

spolupracuiji), detaily provizi a fizeni pohledavek.
> Situace na trhu - nezavislé dilny, chovani zakaznika.

> Produkty - jaké produkty zakazniky nejvice zajimaji, jaké je nejlepSi pokryti

pro zakazniky.

> Proces - kdo prodava pojisténi motorovych vozidel, spokojenost se

stavajicim systémem.

Hlavnim zdrojem informaci m(ze byt dotaznik nebo dialog s vybranymi prodejci na
trhu.

22



c) Zakaznicky vstup

Aby produkt byl uspéSny, je dulezité porozumét potfebam zakaznikd. Jejich
potfeby a prani vyznamné ovlivni finalni verzi produktu, coz je davod, proc je
dulezité vénovat této oblasti vyzkumu trhu vétsi pozornost, aby vysledky opravdu

odrazely sou€asnou situaci na trhu.
d) Analyza pravniho systému

DalSim dulezitym faktem jsou zakonné podminky tykajici se pojisténi vozidel na
kazdém konkrétnim trhu. Napfiklad, kdo muze nabizet pojisténi pro zakazniky,
jaky je bonusovy systém, rozdil v zakonnych podminkach pfislusné zemé a

evropského prava, schopnost sdilet osobni udaje, atd.
e) Prehled hlavnich konkurentl/pojistoven
Je velmi dulezité mit konkurencni pfehled nabidek na trhu:
> Nabizi jiz nékteré konkurenéni znacky obdobné &i jiné pojisténi?
> Jaké jsou konkrétni podrobnosti téchto nabidek z hlediska
obsahu/vyvoje/cen?
> Jaka je penetrace téchto produktu a jak dlouho se jiz nabizeji?

UziteCnym zdrojem informaci mize byt internet, mystery shopping nebo vyzkum,

ktery je poskytnut vybranou agenturou.
Kromé konkurentl, je nutné dale zkontrolovat, jaké produkty velké pojistovny

nabizeji na trhu pojisténi vozidel.

3.2.2 Definovani obsahu produktu

SKODA Pojisténi ma byt atraktivnim produktem a zaroven produktem, ktery
zakaznikovi pfinese pfidanou hodnotu a bude slouzit jako jeden z dlvodu, kvuli

kterému se zakaznik rozhodne pofidit si automobil znacky SKODA.
Tento produkt musi reflektovat dalSi pozadavky:

> Konkurenceschopnost nabidky.

> Jednoduchost, ale dimyslnost (,Simply Clever®).

> Cenové vyhodné feseni.
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> Transparentnost pojistného kryti a srozumitelnost.
> WIN - WIN situace pro zakazniky, prodejce, SA a pojistovny.

SKODA Pojisténi také musi mit Unique Selling Proposition (USP) tzn. jedineény
prodejni argument. USP znamena ,to, co ma nase znacka a ostatni ne“, jedna se
o unikatni vlastnost produktu Ci znacky, ktera vyrobek odliSuje od konkurenc¢nich a

je zaroven relevantni pro cilovou skupinu (Mediaguru, 2016).

Dale by pojisténi mélo byt nabidnuto vSem skupinam zakazniku:
> Pro zakazniky, ktefi si kupuji auto na splatky nebo za hotové.
> Maloobchodnim/velkoobchodnim zakaznikum.
> Pro nova i ojeta vozidla.

Je velmi dulezité znat podrobnosti o kazdé skupiné/jednotlivci, aby bylo mozné
nabidku nastavit podle individualnich potreb.
SKODA Poji$téni musi byt zaméfené na rtizné cilové skupiny zakaznik(. Aby byly
splnény pozadavky vSech kupuijicich, je nutné vytvofit nékolik variant bali¢kd (viz
Obr. 11):
> Standardni bali¢ek pojisténi - pro cenové citlivé zakazniky s individualnim
pojistnym. Je to relativné nejlevngjsi nabidka SKODA Poijiténi pro
zakazniky s omezenym rozpoctem (napf. pro ojeté vozy).
> Rozsifeny balicek pojisténi (Plus) - prémiovy balitek SKODA Poijisténi,
ktery nabizi lepSi pomér ceny a vykonu.

> Navic zakaznik muze mit rizné varianty.
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Balicéek 2 Doplrikova pfipojisténi

V zavislosti na
podminkach
mistniho trhu a

Balicek 1 potieb zakazniku

Pro cenové citlivé
zakazniky zakazniky

Zdroj: Accident Damage Management Strategy, 2012, s. 18

Obr. 11 Mezindrodni design produktu SKODA Pojisténi

Neni realistické pfesné definovat normy/nabidky, které budou platné pro vSechny
zemé. Konkrétni nabidky se budou liSit v kazdé zemi podle situace na trhu,

pravnich otazek a ocekavani zakazniku.

Béhem pfipravy nabidky pojisténi, je také dulezité brat v avahu, jaké parametry

budou pfispivat ke koneCnému vzhledu vyrobku, napf.:
> typ pojisténi,
> doplrikové pojistné produkty,
> vyjimKy z dodrzovani podminek.
Mezi moznymi variantami doplnkovych pojisténi Ize uveést:
> pojisténi pneumatik,
> pojisténi Celniho skla,
> pojisténi fidice,
> pojisténi cestujicich,
> pojisténi pravni ochrany,
> pojisténi nahradniho vozidla,
> pojisténi zavazadel.

S ohledem na to, ze kazdy trh muze mit sva specifika, je vhodné, zjistit pfedstavy
zakaznikl tykajici se dalSich sluzeb (napf. pomoci dotazniku), které by bylo
mozno zaradit mezi doplrikové produkty.
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Importér by mél rovnéz mit na paméti, Ze vSechny dalSi produkty zvySuji kone€nou
cenu pojisténi. Proto je nutné najit zlatou stfedni cestu.

3.2.3 Kli¢ové ukazatele vykonnosti

Pro méfeni usp&chu SKODA Pojisténi, by mély byt pouZity kli¢ové ukazatele
vykonnosti (KPI) a mély by byt nastaveny tak, aby pomohly sledovat aktualni

situaci na konkrétnim trhu.

Doporuéené ukazatele vykonnosti pro SKODA Pojisténi by mély vypadat

nasledovne:

A. Zakladni KPIs:
> pocet uzavienych smluv,
> pocet pojistnych udalosti,
> vysledny zisk,

> penetrace — podil vozidel s pojisténim SKODA na celkovém mnozZstvi
prodanych vozidel SKODA.

B. Sekundarni KPlIs:

> Pocet vozd smérovanych do autorizované sité¢ SKODA v pfipadé nehody /

pozadavek z celkového poé&tu nehod vozidel SKODA.
> Objemy prodanych dili, pouzivanych pfi opravé aut v klempirnach a
lakovnach v pfipadé pojistné udalosti.

> Podil vozidel se SKODA poijist&nim na celkovém po&tu prodanych vozidel v
zavislosti na zplUsobu financovani nakupu novych automobill zadkaznikem

(uvér/leasing/platba v hotovosti).

3.2.4 Proces spoluprace dealera se zvolenou pojistovnou

Po vybérovém fizeni, kde byl vybran nejvhodnéjSi partner pro spolupraci
(pojistovna, ktera nabizi nejvyhodné&jsi podminky), musi byt vypracovany detailni

postupy pro spolupraci se zvolenou pojistovnou.
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1. Prodej pojistného produktu

Obrazek 12 ukazuje, jak probiha proces uzavieni pojistné smlouvy. Nejdfive
zakaznik vybere konkrétni balicek pfes Konfigurator na webové strance importéra,
kde dostane konecnou cenu a identifikacni Cislo objednavky. Nasledné zakaznik
navstivi dealera, kde je pfipravena smlouva, kterou ma pojistovna schvalit. Proces

prodeje produktu je ukon&en podpisem smlouvy.

1. Pozadavek (kalkulace ceny,

informace o SKODA Pojisténi) www.skoda-auto.cz

(Konfigurator)

Zakaznik

2. Kalkulace ceny, informace o " e e x vix s
SKODA Pojistani - Vybér konkrétniho bali¢ku SKODA Pojisténi
- Vypocet ceny

- ID Cislo

6. Dohodnuta smlouva

Pojistovna _ S
3. Objednavka SKODA Pojisténi

Tuzemsky dealer

. - Pfiprava smlouvy
4. Zadost o schvaleni - Podepsani smlouvy

5. Schvaleni smlouvy

Zdroj: Accident Damage Management Strategy, 2012, s. 25
Obr. 12 Prodej pojistni smlouvy

2. Proces vyfizeni pojistné udalosti

Zakladem spoluprace je proces vyfizovani pojistné udalosti, ktery lze najit na
obrazku 13. Nastaveny proces musi byt efektivnim, vSechny zapojené subjekty by

mély byt vySkoleny a vSechny dulezité informace musi byt k dispozici.

Hiaseni ———> Hot Line - Zakaznicka data od
P p . & pojistovny
pojistné udalosti A SKODAAUTO  gi414 cena a cena za
Oznameni o VWFS AG prace
5 pojistné udalosti - Podavani zprav
\ 4
SKODA Pojisténi —> Zékaznicka data

(pojistovna)
I

.................................

Rizeni pojistné udalosti Nahrada pojistné

Smérovani
pojistné udalosti udalosti
\4 v O ‘
! s | v . Spole¢ny CRM/
g e s I Clififeem=ss Lead Management
S s e postup mezi
2 . ” . A a VWFS AG
Oprava: SKODA Autorizovany prodejce A

Zdroj: Accident Damage Management Strategy, 2012, s. 25

Obr. 13 Proces vyfizeni pojistné udalosti
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3. Proces pfenosu dat o pojistnych udalostech

Jednou z nejvétsich vyhod SKODA Poijisténi pro importéra / SKODA AUTO a.s. je
pfistup k udajum o pojistnych udalostech a schopnost tato data vyuzit. To je
divod, pro¢ je tfeba se dohodnout na zplUsobu pfenosu téchto dat. Nazorny

priklad, jak by mél probihat tento proces je uveden na obrazku 14.

Hot Line
Prvni bod je sbér klientskych dat

Monitorovani dat Vyrizovani reklamaci
SKODA m(ize pouzivat a analyzovat data o Udaje o nehodach budou kontrolovany /
nehodach pomoci horké linky prevedeny do pojisStoven
SKODA AUTO Vyména dat
Pojistitelé
VWES AG Vyména dat

Zdroj: Accident Damage Management Strategy, 2012, s. 26

Obr. 14 Proces prenosu dat o pojistnych udalostech

4. Proces pfenosu klientskych dat

Proces pfenosu zakaznikovych dat musi byt dohodnut s pojiStovnou. Tim bude
zajisténo, ze importér / dealer sit€ muze pouzit tyto udaje pro marketingové ucely
a pro komunikaci se zakaznikem. Tento proces probiha pomoci IT systému, ktery
sbira a skladuje zakaznicka data pro jejich nasledné zpracovani SKODA AUTO
a.s. a VWFS.

IT systém poskytovany pojistovnou

SKODA AUTO muZe pouzivat a Udaje zakaznika budou ptevedeny z IT
analyzovat udaje o zakaznicich ziskané systému pojistovatelim
podnikovym systémem

Prenos dat

akaznika - o
VWFSAG <2228 SKODA AUTO Pojistitelé

SKODA AUTO a VWFS AG mohou pouzivat
zakaznicka data, jak bylo dohodnuto ve
smlouvé
Zdroj: Accident Damage Management Strategy, 2012, s. 26

Obr. 15 Proces prenosu klientskych dat
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3.2.5 Motivaéni programy

Aby byla zajisténa Uspé&sna implementace SKODA Poji$téni, je nutné motivovat
dealery a prodejce. Produkt jako takovy muze byt UspésSny pouze v pfipadé, pokud
bude aktivné komunikovan, podporovan a nabizen prodejci. Jen tak bude mozné

dosahnout pozadované penetrace.
Motivace pro dealery

Nejvy$si mozna motivace pro prodejce je, pokud SKODA Pojisténi bude
nastavené prostfednictvim smlouvy "Domaci Servis". To znamena, Ze dealer si
bude jisty, Zze v pfipadé pojistné udalosti bude zakaznik nasmérovan do jeho

servisni provozovny.

Existuji i jiné mozZnosti motivovani prodejce (Accident Damage Management
Strategy, 2012):

> Provize z prodeje pojisténi je dalSi zplsob, jak zvySit zisk obchodniho
zastupce. Provizni systém musi byt schvaleny pomoci ramcové smlouvy s
vybranou pojistovnou. Bonus pfi dosazeni ro¢niho cile se shoduje s
pojistovnou.

> Skoleni — jak nabizet a prodavat pojisténi, jak pozadovat nahradu $kody od
pojistovny. Trénink zvySuje personalni kompetence, které pozitivné plasobi
na vnimani zakaznikl a jejich loajalitu. Nejlepsi je, kdyz Skoleni je nabizeno
zvolenou pojistovnou (poskytovatelem SKODA Pojisténi na tomto trhu).

Vv vV

> Soutéz o nejuspésSnéjSiho dealera. Je tfeba zajistit, aby soutéz nebyla
zamérena jen na objem uzavfenych pojistnych smluv tak, aby Sanci uspét
méli i mensi dealefi. LepSim pfistupem je vychazet z procentualniho podilu

uzavrenych pojistnych smluv k celkové prodanym vozim.
Motivace pro obchodni zastupce

Motivace u prodejce je opravdu dulezitou soucasti motivaéniho programu.
Obchodni zastupce je fyzicka osoba, ktera ma byt aktivni a musi byt schopna

presvédcit zakaznika o vyhodach pojisténi a prodavat produkt.

Prodavajici musi mit vynikajici znalost produktu. Toho Ize dosahnout
prostfednictvim Skoleni, které vSak nelze povazovat za motivaci, protoze je

vnimano jako nezbytna soucast jeho prace.
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Mozna motivace:

> Provize z prodeje pojisténi. Je doplfikovym zdrojem pfijm0 prodejce. Jako
pfiklad, provize muze byt rozdélena mezi prodavajicim a vlastnikem

autorizovaného servisu (napf. 50:50).

Vv  wrivs

> Soutéz o nejuspésnéjSiho prodavajici - procentnim podilem prodanych

pojisténi podle poctu prodanych vozu.

3.2.6 Skoleni

Dal$im dulezitym faktorem Uspé&sného uvedeni SKODA Poijisténi je $koleni. Pouze
dobfe vySkoleny personal muze spravné nabidnout tento produkt a byt schopen

zpracovat pozadavek na nahradu Skody s pojistovnou.

Obsah musi byt pfipraven s VWFS a zvolenou pojiStovnou. Dohoda o $koleni
musi byt souéasti smlouvy mezi pojistovnou a importérem. Skoleni by také mélo
byt dobfe pfipraveno a komunikovano s obchodnim oddélenim nékterych

importéra.

3.2.7 Marketingovy koncept

Je velmi obtizné ucinit prdlom v produktu bez aktivni a cilené marketingové
komunikace. To plati také i pro nové pojisténi na trhu. Proto je nutné pfipravit
komplexni komunikacéni koncept, ktery zasahne konkrétni cilové skupiny

zakaznikl (Accident Damage Management Strategy, 2012):
> celostatni kampan (uvedeni na trh) / mistni reklama prodejct,
> POS materialy,
> komunikace v ramci reklamnich kampani / materialy pro nova vozidla,
> mistni reklama prodejcu v tisténych médiich,
> internetova komunikace:
o webova stranka SA, dealera,
o socialni sité (napf. Facebook),
o bannery.

> mobilni aplikace.
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3.3 Koncept specialisty oprav po nehodach

Uspé&sna implementace Accident Damage Strategy spo&iva nejenom v uvedeni
SKODA Pojisténi na trh, ale také i ve vytvoFeni siti autorizovanych klempiren a
lakoven, které budou poskytovat celou fadu sluzeb v pfipadé nehody.
Kompetence a kvalita poskytnutych sluzeb je dulezitym aspektem jak pro klientské
rozhodnuti, tak i pro pojistovny. Toto je dalSim bodem pfi vyjednavani podminek
spoluprace s pojistovnami, dlvod k nasmérovani vozidla do autorizované prodejni
a servisni sité SA.

Resenim je vytvorit dealerskou sit se standardnimi dealery a odborniky na opravy
nehod — specialista oprav po nehodach. V kazdé zemi by mél byt zvolen urcity
pocCet specialist, ktefi maji v dilné nezbytné technologie a potfebné zafizeni a

jsou taktéz vyskoleni provadét prace pfi dodrzeni pokynu vyrobce.

Specialisté oprav po nehodach by méli dolozit svou kompetentnost pojistovnam,
velkoodbératellm a soukromym zakaznikim a také pomahat udrzet podil na trhu

v oblasti klempiren a lakoven.

Dealefi, ktefi chtéji dostat certifikat ,Specialista oprav po nehodach®, musi
spliovat hlavni podminku - mit vlastni klempirnu a vlastni lakovnu. V pfipadé, ze
obchodnik klempirnu ani lakovnu nevlastni, Ize tyto sluzby provadét u jiného

autorizovaného partnera SA, popf. u jiného koncernového autorizovaného servisu.

Dale dealefi musi dodrzovat nékteré dalSi povinnosti a splfovat nasledujici kritéria

(Accident Damage Management Strategy, 2012):
> vedeni zprav o $kodach,
> 8koleni zaméstnancu v servisni oblasti,
> 8koleni zaméstnancu v oblasti opravy a malovani,
> zarizeni technologie opravy podle specifikaci vyrobce,
> identifikace servisniho zafizeni podle specifikaci vyrobce,
> dodrzovani firemniho stylu,
> zvlastni technologie oprav Clever repair (chytra oprava):

> oprava kuze,
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> oprava textilu,

> opravy plastl interiéru,

> opravy plastu exteriéru,

> opravy dulku bez lakovani metodou PDR (Paintless Dent Repair),
> oprava Celniho skla.

> pFesné postupy a €as opravy: stanoveni uréitého ¢asu na opravu ruznych

typlu poskozeni,
> zavadeéni standardl pojistoven (partnerd) a prodej pojistnych smiuv,
> nabidka doplnkovych sluzeb:
> pick—up & drop—off servisy — vyzvednuti a odvezeni vozidla,
> nahradni vozidlo,
> zavérec€na kontrola a myti vozu zakaznika,
> odtahova a vyproStovaci sluzba (24/7, celoro¢né),

> pocitani a fotografovani vSech oprav, jejich zdokumentovani a

archivovani,

> potvrzeni pro zakaznika o opravy provedené podle specifikace

vyrobce.

Jaké vyhody plynou z dodrzovani postupl stanovenych vyrobcem? Experty
SKODA AUTO a.s. byl proveden test pomoci projektu SKODA Fair Repair, ktery
vysvétluje, pro€ oprava musi byt v souladu s pfedpisy vyrobce vozu. Dva zcela
nové identické vozy SKODA Octavia druhé generace, dva identické narazy
v rychlosti 30 km/h a dva rozdilné postupy opravy po simulaci téZzké boéni havarie
(viz Obr. 16). Poté, co oba vozy vykazaly stejnou miru poskozeni, jejich cesty se
roze$ly. Modra Octavia putovala na opravu do autorizovaného servisu SKODA,
ktery vzdy pracuje podle aktualni Dilenské pfirucky. Cervena Octavia se vydala do
némecké laboratore KTI, ktera nasimulovala opravu bez dodrzeni pokyn( vyrobce.
Po opravé oba vozy znovu absolvovaly fizeny boCni narazovy test, tentokrat v

rychlosti 50 km/h. Nasledné méfeni poskozeni karoserie ukazalo rozdilné vysledky
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v neprospéch bezpe€nosti vozu opraveného bez dodrzeni vyrobcem
doporugenych postuptl (SKODA AUTO, 2016).

Zdroj: Skoda Auto, 2016

Obr. 16 Opakovany bocni ndaraz do ¢ervené Octavie

Dodrzeni téchto podminek a soufasné uzavieni smlouvy s importérem je
uspéchem v obdrzeni certifikatu Specialisty oprav po nehodach. Dale ma prodejce
moznost pouZivat rGzné marketingové materidly (napf. SKODA Assistance,
SKODA Clever Repair) pro své Gdely. V pfipadé nehody musi dealer poskytnout

zakaznikim plIné spektrum pozadovanych sluzeb.
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4 SKODA Pojisténi na trhu Ceské republiky

V souladu s vy$e uvedenym postupem spoleénost SKODA AUTO a.s. na konci
roku 2013 zavedla na &esky trh novy produkt — SKODA Pojisténi.

Tento produkt vznikl pomoci vzajemné spoluprace mezi SKODA AUTO a.s.,
geskou finanéni spoleénosti SkoFIN s.r.o. a Allianz pojistovnou a.s.. V pfipadé
geského trhu zde SA vystupovala jako prodejce, SkoFIN byl administratorem a
Allianz byl poskytovatelem SKODA Pojisténi (viz Obr. 17).

Hlavnim pfedmétem podnikani SkoFIN s.r.o. je poskytovani Gvér( véetné
spotrebitelskych, a poskytovani sluzeb operativniho a finanéniho leasingu (VWFS,
2015, str. 1).

SKODA
Pojisténi

Zdroj: interni materialy SKODA AUTO a.s.
Obr. 17 Vyvoj SKODA Pojisténi pomoci spolupraci mezi SKODA AUTO a.s., SkoFIN s.r.0. a
Allianz pojistovna, a. s.

Diky této spolupraci v Ceské republice vznikly 2 typy produktu SKODA Pojisténi:
baliCek pojisténi Standard a Plus. Kazdy typ produktu ma své vyhody a je schopen

uspokojit potfeby jakéhokoliv zakaznika, jak cenové citlivého tak i vice

v v o
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4.1 Charakteristika produktu

Zvlastnost produktu pro Cesky trh je ukazana na obrazku 9. Lze vidét, Ze oba
balicky zahrnuji povinné ruc€eni, Kasko a sluzbu nahradniho vozidla. Balicek Plus
ma navic nabidku GAP, sluzbu pfimé likvidace a prodlouzenou dobu zapujceni

nahradniho vozidla. Kliovou zvlastnosti trhu CR je existence spolutgéasti.

DetailnéjSi popis a porovnani téchto produkti Ize nalézt v tabulce 1 — bali¢ek Plus
ma vysSi limit pojistného plnéni a pojisténi urazu fFidiCe, zafazuje si pojisténi
finanéni ztraty (GAP) a sluzbu Pfimou likvidaci, nabizi del$i dobu puUj¢eni

nahradniho vozidla a navic prvni Skoda nema vliv na bonus.

Plus Doplnkova pripojisténi

GAP
Prima likvidace

R{zné varianty
spoluucasti —

Standard 1/5/10%

POV
Kasko
Nahradni vozidlo

POV
Kasko
Nahradni vozidlo+

Zdroj: interni materialy SKODA AUTO a.s.
Obr. 18 Cesky design produktu SKODA Pojisténi
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Tab. 1. Porovnani balicku Pojisténi Standard a Plus

I S

Limit kryti Povinného ruceni

All risk havarijni pojisténi
(spoluuéast vdomovském
servisu / standardni spoluucast)

Stret vozidla se zviretem,
poskozeni vozidla zvifetem, zivel

Pojisténi ¢elniho skla (limit
pInéni)

Pojisténi kupni ceny vozu GAP
(do stari vozu)

Pojisténi urazu ridi¢e

Nahradni vozidlo u HAV (max.
délka pujceni)

Domovsky servis — plnéni po
dobu nepojizdnosti vozidla/Cizi
servis — pIlnéni po dobu opravy
vozidla

Bonus za bezeskodni priibéh z
predeslého pojisténi

Prvni Skoda bez vlivu na bonus

Vypocet pojistného

Prima likvidace — vyfizeni
likvidace pojistné udalosti v
pfipadé nezavinéné nehody (i v
pfipadé neni-li vinik pojiStén nebo
se jedna o cizince s pojisténim v
zahranici)

Asistenéni sluzby zdarma

. 100 mil. pro Skody . 50 mil. pro
na majetku Skody na majetku
. 100 mil. pro skody . 50 mil. pro
na zdravi Skody na zdravi
v

(1/5/10 % minimalné 1/5/10 tis. KE v domovském
servisu, 5/10/15 % minimalné 5/10/15 tis. K€ v jiném
nez domovském servisu)

Skoda do 100.000 Ké& bez spolutiéasti z havarijniho
pojisténi a bez vlivu na bonus

v
Volitelné 10.000/20.000 K¢&

v

3 roky &
v v
Ano (500 tis. K&- Ano (250 tis. Ké-
jednorazové) jednorazové)
v v

10 dni v domovském
servisu/5dniv
ostatnich servisech

20 dni v domovském
servisu / 5 dni v ostatnich
servisech

v Ano

v X

Individualni — dle profilu klienta

v Ano

Zdroj: interni materialy SKODA AUTO a.s.

V soucasné dobé poskytuji SKODA Poijisténi pojistovny Allianz a.s., Kooperativa

a.s. a Ceska pojistovna a.s.

Vybér pojisténi probiha bud pfimo u autorizovaného prodejce SKODA Pojisténi,

anebo prostfednictvim Konfiguratoru na webové strance Skody. Nazorny priklad
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lze nalézt v pfiloze €. 1. Konfigurator povoluje nakonfigurovat vlastni nabidku
kdekoliv a kdykoliv. Zakaznik muze zjistit cenu pojisténi sam, zvolit pfislusné
parametry, jako jsou varianta pojisténi, limit pojisténi skel, spoluucast, vék klienta

a pocet bezeskodnych mésicu.

Co se tyka marketingovych aktivit, byla vytvofena pfislusna webova stranka (viz
priloha €. 2), byly pouzivany marketingové materialy (broZury, prospekty, leporelo,
atd.), televizni a internetové reklamy, reklama v odbornych ¢asopisech a ¢lancich,

reklamni poutace atd. Pfiklad brozury Ize najit v pfiloze €. 3.

4.2 Analyza souéasného stavu SKODA Pojisténi na trhu Ceské
republiky

Jak bylo uvedeno v kapitole &. 3.2.3, Uspé&Snost projektu SKODA Pojisténi Ize

zméfit pomoci riznych ukazatelt vykonnosti. Pro na$ pfipad pouzijeme jeden ze

zakladnich KPI — penetrace. Penetrace v této situaci znamena podil poctu

prodanych automobili spolu s uzavienim pojistné smlouvy na celkovém objemu

prodeje automobild. Zakladni hodnota se méfi v procentech. Takeé Ize zjistit pfesny

pocet prodanych balicka.

Jak jiz bylo uvedeno v pfedchozi kapitole, SKODA Poji$téni bylo zavedeno na trhu
v roce 2013. Kvuli tomu, Ze implementace tohoto produktu byla az na konci roku,

pro nasledujici analyzu budeme brat v vahu roky 2014 a 2015.

Dale rozebereme detailné udaje za rok 2014 (viz Tab. 2). V roce 2014 bylo %
prodanych aut SKODA prodano se SKODA Pojisténim. Z obrazku 19 je vidét, Zze s
kazdym mésicem penetrace postupné roste s vyjimkou mésice Cervna, zafi a

listopadu. V prosinci mélo téméf % prodanych aut znackové pojisténi.
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Penetrace SKODA Pojisténi 2014

S

lo [ & 0, L G <5y R %

(o7 %0, e 7 ke €, €, 0, 9y 2 S, 70c.;

(5 r ?@,7 S lo h e s le e ) 7} O'OQO/ S/,)ec
I Pocet prodanych balickd Pocet prodanych aut =~ == Penetrace

Zdroj: finanéni zprava SKODA AUTO a.s.

Obr. 19 Penetrace SKODA Pojisténi podle mésicu za rok 2014

Tab. 2 Penetrace SKODA Pojisténi podle mésict za rok 2014

Led. | Uno. | Bfe. | Dub. | Kvé. | Cvn. | Cvc. | Srp. Zar. Rij. Lis. Pro. Celkem

Penetrace
zarok
2014

Pocet
prodanych
aut

Pocet
prodanych
balicki

Zdroj: finanéni zprava SKODA AUTO a.s.

Nyni se podivame na udaje za rok 2015 (viz Tab. 3). Na prvni pohled je zaCatek
roku lepSi nez predchozi obdobi a penetrace se drzi témér cely rok na urovni vyssi
nez % (viz Obr. 20). Posledni mésic v tomto roce ma nejvétsi penetraci za cely
rok. Primérna penetrace za rok 2015 je %, coz 0 procentniho bodu vétsi,

nez v minulem roce.
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Penetrace SKODA Pojisténi 2015

e G ) e G Sy, Sie R 4
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I Pocet prodanych balickd Pocet prodanych aut ~ =——Penetrace

Zdroj: finanéni zprava SKODA AUTO a.s.

Obr. 20 Penetrace SKODA Pojisténi podle mésicu za rok 2015

Tab. 3 Penetrace SKODA Pojisténi podle mésict za rok 2015

Led. | Uno. | Bfe. | Dub. | Kvé. | Cvn. | Cvc. | Srp. Zar. Rij. Lis. Pro. Celkem

Penetrace
zarok
2015

Pocet
prodanych
aut

Pocet
prodanych
balickt

Zdroj: finanéni zprava SKODA AUTO a.s.

Analyza byla provedena na zakladé hlavniho ukazatele vykonnosti projektu, ktery
se soudasné pouziva ve spoleénosti SKODA AUTO a.s. pro méfeni vysledk(i —
podilu pocCtu prodanych vozidel spolu s uzavienim pojistné smlouvy produktu
SKODA Poijisténi na celkovém poétu prodanych vozidel SKODA.

Cilem spolecnosti v roce 2014 bylo dosahnout vySe penetrace %. Pfitom ve
sledovaném obdobi bylo dosazeno hodnoty ukazatele % (podil poctu
prodanych aut SKODA se SKODA Poji$ténim na celkovém poétu prodanych aut

SKODA). Dosazeni takového vysledku bylo diky Usp&sné reklamni kampani a
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tomu, Ze firma spolu s uvedenim na trh nové Skody Fabia (3. generace) nabidla

vyhodnou akci — rok pojisténi za 1 korunu.

V roce 2015 SKODA zadala nabizet své poji$téni nejenom pro nové, ale i pro
mladé ojeté vozy (maximalné 18 mésicu stard). Také firma uzaviela smlouvu
s dvéma pojistovnami - Kooperativa a.s. a Ceska pojistovna a.s.. Agkoliv v roce
2015 byla absolutni hodnota realizovanych smluv skoro o  tisic vySSi nez
v pfedchozim roce ( proti kusu), stanoveny penetracni cil % nebyl

dosazen,atoo procentniho bodu.

Na zakladé provedené analyzy lze konstatovat, Ze zavedeni nového firemniho
produktu SKODA Pojisténi bylo na trhu CR Usp&$né. Uz od zadatku
implementacniho procesu byly prodeje vysoké a postupné rostly béhem celé doby.
Dobfe nastavena reklamni kampan a reputace znacCky také pomohly dosahnout
firemnich cild. | kdyz cil byl dosahnout jenom v prvnim roce, Ize fict, Ze kooperace

tuzemskych prodejcl s pojistovnami je Uspésna.

Co se tyka dlouhodobych cilu, spole€nost naplanovala dosahnout % penetraci
do konce roku 2016. Podle mého nazoru ma SKODA vsechny $ance dosahnout

takové urovné implementace.
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4.3 Problémy pfi spolupraci s pojistovnami
Nicméné bez ohledu na to, Ze cile jsou dosazeny, existuji nékteré problémy, které
komplikuji prodej SKODA Poji$téni a snizuji zakaznickou loajalitu - pojistovny

Casto preferuji smluvni dohodu s neautorizovanymi servisy.

Hlavnim cilem pro pojistovnu pfi spolupraci se SKODA AUTO a.s. je dosazeni
zisku. V kratkodobém vyhledu tato spoluprace muize byt pro ni neziskova, kvuli
vysokym nakladim vynakladanym na uUhradu oprav pojisténych automobilu.
Dodrzovani kvality, garantované pouzivani originalnich dili a poskytovani
dopliikovych sluzeb na vlastni naklady déla v mnoha pfipadech autorizovany
servis vzdy drazSi nez nezavisly. Pro pojistovnu to znamena vysSi vyplatu
pojistného plnéni. Ale diky kvalitni praci podle standardd vyrobce, rozbity
automobil po opravé ma technicky stav nového automobilu, i v pfipadé dalSich
nehod opravy budou levnéjsi, nez kdyby viz byl opraven bez dodrzovani
oficialnich pokynu v neautorizovanych dilnach. Proto v dlouhodobém vyhledu
pojistovna ma velky pfinos.

Bohuzel, obvykle jenom nejvétSi pojiStovny si mohou dovolit riskovat ohledné
budoucich nejistych vynoslt uzaviené spoluprace, coz prokazuje skuteCnost, ze
soutasné SKODA AUTO a.s. spolupracuje v CR jenom se tfemi nejvétSimi
pojistovnami.

Ale spoluprace s neautorizovanymi servisy je rovnéz spojena s rizikem. Od nich
docela Casto Ize oCekavat pouzivani neoriginalnich nahradnich dili, podvadéni

s cenami na opravu, nekvalitné provedenou opravu a neumérné dlouhé doby.

Konkurence v této oblasti je vysoka. Kazdy zakaznik a kazdé auto jsou velmi

dllezité, proto je nutné presvédcit ke spolupraci i mensi pojistovny.
Ale existuji i jiné hrozby, které mohou ovlivnit vzajemnou spolupraci s
pojistovnami:

a) ZvySeni kvality a kompetenci v neautorizovanych servisnich centrech.

b) Existujici spoluprace pojistovny s velkou siti nezavislych servisnich center.

Ve vSech pfipadech je doporuCeno zjistit slabé stranky neautorizovanych
servisnich center a pouzit tuto informaci béhem jednani s pojiStovnou pro

prokazani vyhodnosti vlastni nabidky. DalSi kooperace s jinymi pojistovnami je
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nutna pro zvétSeni podilu na tuzemském trhu, proto kazdy argument je velmi

vyznamny.
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Zaver

Tato bakalarska prace se zabyvala analyzou spoluprace mezi dealery a
pojistovnami v projektu Accident Damage Management prostfednictvim SKODA
Pojisténi ve spoleénosti SKODA AUTO a.s.

Prace si kladla za hlavni cil zhodnotit aktualni projekty ve spoleénosti SKODA
AUTO a.s., jako je Accident Damage Strategy a jeho nedilna soudast SKODA
Pojisténi. Prace analyzovala spolupraci mezi dealery a pojiStovhami béhem

zahajeni projektu SKODA Poji$téni na tizemi Ceské republiky.

Prace opirala svoji argumentaci o kliCové ukazatele vykonosti a porovnavala
Uspé&snost SKODA Poijisténi s roénimi cili spoleénosti. Dale prace poukazala na

problém ve spolupraci dealeru s pojistovnami a navrhla stru¢na feseni.

Prace se nejprve zamérovala na okruh havarijniho pojisténi. Byla prozkoumana
soudasna situace na pojistném trhu Ceské republiky s uvedenim aktualnich dat za
roky 2014 a 2015. Podle zkoumani havarijniho trhu CR bylo zjisténo, Ze

v sou€asném roce je tendence k rustu objemu prfedepsaného pojistného.

Dale byl podrobné rozebran projekt Accident Damage Strategy, v ¢em spociva
jeho smysl, vyhody pro spoleénost SKODA AUTO a.s. a jeho hlavni cil. Jak bylo
Zjisténo, implementace této strategie v zemich probiha pfedevsim pomoci SKODA

Pojisténi a nasazenim proskolenych specialistll oprav po nehodach.

Nasledujici &asti prace se detailné zabyvaly produktem SKODA Pojisténi, byl
nastinén proces implementace, podrobnosti spoluprace mezi dealerem,
pojistovnou a spolegnosti SKODA AUTO a.s. (napf. prodej pojistného produktu,
proces vyfizeni pojistné udalosti, pfenosu dat o pojistnych udalostech a
zakaznikovych dat). Také bylo fe€eno, Ze lidsky faktor jako motivace prodejcu a

jejich skoleni jsou velmi uziteCné a nutné pro prode,;.

Posledni ¢ast prace se tykala konceptu specialisty oprav po nehodach, ktery je
jednim z hlavnich bod(i Strategie Rizeni Nehod. Je dulezité vytvofit kvalitni
servisni sit s dealery a odborniky na opravy nehod, ktera bude schopna byt
nejlepsi pfi opravé automobild znagky SKODA. Nutnost dodrzovat stanovené

technologie byla ukazana na prikladu projektu SKODA Fair Repair, ktery ukazal
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rozdil mezi pouzitim technik oprav odpovidajicim oficialnim pozadavkim a témi,

které témto pozadavkim neodpovidaji.

Posledni kapitola prace analyzuje souéasny stav produktu SKODA Pojisténi na
trhu Ceské republiky za roky 2014 a 2015. Pro tyto Ggely byla pouzita interni data
z oficialnich zprav spoleénosti SA. Hodnoceni bylo provedeno na zakladé jednoho
z uvedenych ukazatel(l vykonnosti projektu SKODA Poijisténi a bylo porovnano se
stanovenymi cili spoleCnosti. Za prvni rok se povedlo dosahnout cil, za druhy rok
témé&F ano. Jesté na zadatku implementace tohoto projektu SKODA AUTO a.s.
stanovila penetracni cil %, kterého by mélo byt dosazeno v ¢asovém horizontu
3 let. Podle mého nazoru, provedena analyza ukazuje, Ze dosaZeni cile je realné a
projekt ma velky potencial. Produkt se stane ziskovéjSim, bude-li vynaloZzeno
veskeré usili na zavedeni spoluprace i s dalSimi pojiStovnami, kromé soucasnych
tfech nejvétsich.

Dale byla vénovana pozornost problémim, které vznikaji béhem zavedeni
kooperace SKODA AUTO a.s. s pojistovnami. Pojistovny se snazi snizit naklady
na vyplatu pojistnych pInéni, coz znamena usSetfeni na opravé vozidel. Proto se
Casto vyhybaji drahé opravé v oficialnich servisnich centrech a upfednostnu;ji
smlouvy s nezavislymi dilnami, které s cilem snizit cenu na opravu pouzivaji
neoriginalni dily, nezaskoleny personal, obCas stanovuji vy$Si cenu za opravu, nez
odpovida skutecCnosti, atd. Je nutné dokazat, ze prestoZze prvni oprava bude v
takovém pfipadé levnéjsi, dalSi vydaje budou jenom rlst, protoze nekvalitné
opravené auto bude potfebovat dali opravy. Proto je to dlouhodoby projekt s
dlouhou dobou navratnosti. Je nutné dokazat, Ze riziko pfi spolupraci s
nezavislymi dilnami je mnohém vétsi a tato spoluprace nepfinasi takove vyhody,

jako spoluprace s oficialnimi servisnimi centry.

Dale byly uvedeny i jiné mozné hrozby, napf. pojistovna jiz spolupracuje s velkou
kvalitni nezavislou siti dilen nebo muze dojit ke zvySeni kompetenci v
neautorizovanych servisnich centrech. Zde je komplikované dokazat vlastni
vyhody projektu, proto bylo doporu¢eno analyzovat konkurenta, najit jeho slabé

stranky (napf. sluzby, které neposkytuje) a pouzit ve svij prospéch.
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Pfiloha &. 1 Webova stranka SKODA Pojisténi v CR

SIMPLY CLEVER Skooa

SKODA Pojisténi NONSTOP
Sy

Nétragni vz a2 a 60dni  Odta

Skoda bez viv na

Balicky
SKODA Pojisténi

Vjhody SKODA Pojizténi
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B st

Chei vz SKODA Mam viz SKODA Onas

Konfigurdtor Prodejni 2 servisni s Skupina SKODA AUTO PihisSen(Registrace

Testovaci jizda SKODA Origindin prishuSenstyi  Z3kladi idaje Mapa strének

Nové vazy ihned k dodini £KODA Originsin dly $KODA Muzeum Ochrana osabrich ddaji

Ojeté vazy. Kompletni servisni nabidka Akce a uddlosti ProhiéZeni o obsahu

SKODA Bez starosti Servisni intervaly SKODA Hrou Infolinka: 800 600 000
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Nastaveni pojisténi

SKODA PgjiZténi pri koupi vozu v hotovosti

Parametry pojisténi

Rotni pojistné

Varianta SKODA Pojisteni
Popis balicku

Limit pojisténi skel
Spolutéast

Veék klienta

Poiet bezeskodnych maésici

Pfiloha &. 2 SKODA Pojisténi v Konfiguratoru

15673

| Standard

SKODA Pojiéténi pfi koupi vozu v hotovosti

| 20 000

| 10% min. 10 000 K&

| 50 a vice let

80

Popis akce

POV - 50 mil. KE za Ujmu na zdravi a Zivoté, 50 mil. KE za vécnou Gjmu | Havarijni pojisténi ve varianté All Risks | Nahradni vozidlo az na 10
dni pii opravé v Domovském servisu | Poskozeni zaparkovaného vozidla zvifetem do 100 tis. KE bez spolutiéasti | Stret vozidla se zvifetem do
100 tis. K& bez spolutcasti | Zivelnd udalost do 100 tis. KE bez spolutasti | Urazové pojisténi fidice | Asistenéni sluzby

Obecné podminky

SKODA Pojisténi nabizi klientim maximalni komfort v piipadé Fedeni neofekdvanych uddlosti spojenych s provozem vozidla. V pfipadé, ze
takova udalost (napf. nehoda, ale i porucha) nastane, SKODA Pojisténi m3 za kol minimalizovat jeji negativni dopad na klienta. Hlavni
pfidanou hodnotou SKODA Pojisténi bude snizenad spolulcast pri navstévé zveleného Domovského servisu, nulova spolutcast u vysoce
frekventovanych rizik a prakticky okamzity ndrok na nahradni vozidlo (aZ 60 dni). Znatna &dst povinnosti souvisejicich s vyfizovanim pojistné
udalosti navic v rdmci SKODA Pojisténi pfechdzi na zminény Domovsky servis. .

Tato varianta plati pouze pii koupi vozu v hotovosti. V pfipadé pofizeni vozu s financevanim je jiz SKODA Pojisténi zahrnuto ve splatkach.

[Comow | i | P
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Pfiloha &. 3 Marketingové materialy SKODA Pojisténi
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