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Anotace

Cilem této bakalarské prace je popis postupl, které by meél dodrzovat kazdy
zprostiedkovatel pojistovny. Soucasti je 1 analyza jejich dodrzovani, ze které vyplynulo,

ze vétSina zprostfedkovatelll jesté nekona podle nové legislativy.
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Uvod

Hlavnim cilem této prace je popsat ,,obchodni proces v pojistovné* v obdobi, kdy se na
trhu vyskytuje mnoho spole¢nosti, které zprosttedkovavaji pojisténi. Soucasti popisu
bude definice samotného obchodniho procesu a také popis Cinnosti pojisStovaciho
zprostiedkovatele, ktery je jeho nedilnou soucasti. Pro potieby prace bude tato definice
zkonkretizovana na soubor cinnosti, které vedou k uspéSnému uzavieni pojistné
smlouvy, tak, jak ho definuje Zdkon o distribuci pojisténi a zajisteni [1].

Soucésti tohoto tkolu bude i ovéteni, zda byly tyto postupy v praxi dodrzeny. Déle
budu pomoci Testi dobré shody zjistovat vzajemnou zavislost c¢innosti
zprostiedkovatele

Tato prace vychazi zinternich informaci, které jsem ziskal béhem praxe
V pojistovné, vystupujici dale jen pod nazvem PojisStovna. Jelikoz se jedna o interni

informace, jejichZ obsah byl zménén, aby nedoslo k jejich zneuziti.



1 Teoreticka vychodiska

1.1 Prumyslové pojiSténi

Pod timto pojmem se skryva velky pocet pojistnych produkti, ale vSechny maji jeden
spolecny prvek - tato pojiSténi sjednava klient proto, aby se vyhnul pfipadnym
finan¢nim ztratdm z divodu vzniklé Skody. Dokonce i pro vykon nékterych ¢innosti je

pojisténi nutnou podminkou. Rozsahlost tohoto pojisténi je patrna na Obrazku 1 [2].

Movité véci
Nemovitosti - stroje
- vlastni -vybaveni
- pronajata -zasoby

Cestovani
-1raz

Odpovédnost
- profesni
- podnikatele
- zasilatele

-zavazadla

Finance
Motorova - finanéni zpiisobilost
vozidla -smluvni ziruka

- finanéni ztraty

Obrazek 1: Primyslové pojisténi [3]

Pro popsani obchodniho procesu je Vv této praci pouzito pojisténi majetku, které
chrani movité i nemovité majetky firmy pfed moZnymi riziky, jakymi jsou napiiklad
zivelné Skody, kradez, technicka rizika a vnitini poruchy. Pojistovany majetek je ve
smlouvé popsan jakou soubor nebo jako vyber vybaveni, zdsob, strojii. Lze popsat i

jednotlivé véci - budova, stroj apod.

1.2 Obchodni proces

Obchodni proces je obecné definovan takto: ,, Obchodni proces je soubor cinnosti, ktery
vyzaduje jeden nebo vice druhii vstupii a tvori vystup, ktery ma pro zakaznika hodnotu.
[4]. Mysli se tim, Ze tento proces je soustroji ¢innosti, které jsou ovliviiovany vnéj$imi a
vnitfnimi impulzy k utvofeni produktu. Timto produktem se poté snazi zaujmout

zakaznika.
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Jeho zlepSovani je hlavni podminkou pro rozvoj pojistovny a uspokojovani potieb
klienta. Tyto zmény by mély souviset se zdokonalovanim a s rozSifovanim
poskytovanych produktii a sluzeb. Dale se maji promitnout ve vnitinim ptedpisu, aby se

ovéftila schopnost Pojistovny piizpusobit se sou¢asnym potiebam Siroké klientely.

1.3 PojiStovaci zprostiedkovatel
Pod timto pojmem se rozumi fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd je registrovana u
CNB. V piipadé fyzické &i pravnické osoby se sidlem mimo Ceskou republiku, ktera ale
zaroven ma sidlo v rdmci Evropského hospodaiského prostoru, je vSak nutné, aby byla
doty&na osoba informovana o splnéni informaéni povinnosti vii¢i CNB instituci, ktera
dohlizi na jeji ¢innost.

Zprostiedkovavat pojisténi mohou pouze osoby (pro potieby této prace je budu

nazyvat ,zprostiedkovatel*) definované v § 5 vyse zminovaného zakona:

., Zprostiredkovadvat pojisteni nebo zajisteni jako podnikatel miiZe pouze

a) samostatny zprostiedkovatel (§ 6),

b) vazany zastupce (§ 15),

C) doplikovy pojistovaci zprostredkovatel (§ 24), nebo

d) pojistovaci zprostiedkovatel s domovskym clenskym statem jinym, nez je Ceskd
republika (§ 33).

(2) Zprostredkovavat pojisteni jako podnikatel miize také pojistovna, zprostredkovavat
zajisteni jako podnikatel miuzZe také zajistovna. PrFi zprostiedkovani pojisténi nebo
zajisténi se na pojistovnu nebo zajistovnu pouziji obdobné ustanoveni tohoto zdkona
tykajici se samostatného zprostredkovatele s vyjimkou § 6 az 11, § 13, § 36 az 46, § 96
az 103, § 105, § 109 odst. 1 pism. a) az c) a § 120 odst. 4 az 6. “

1.4 Nutnost vymezeni obchodniho procesu

Cilem pojistovny je zaméstnavat kvalifikované zprostiedkovatele, ktefi ji vytvaii dobré
jméno nejen svym piistupem ke klientovi, ale i vzhledem a chovanim. Hlavnim
divodem je tedy utvofeni pomyslného schématu, pii jehoz dodrZzovéani se zamezi
zbytecnym chybam, vedoucim k negativnim dopadiim na sjednani pojisténi. Tato

analyza vede k vytvofeni idealniho postupu pro vytvoieni nabidky a k uzavieni
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smlouvy, vyhodné jak pro klienta, tak i pro Pojistovnu. Ptfi dodrZeni tohoto postupu
bude zabezpecena i informacni povinnost, kterou zprosttedkovateli stanovuje § 82 az §
93 Zdkona o distribuci pojisteni a zajisténi [1].

Obchodni proces je mozné rozdélit podle ¢innosti na tii1 ¢asti, které se v danou chvili
vykonavaji - tzn. pfed schliizkou, v pribehu schiizky a po schiizce. V pribéhu kazdé této
faze obchodniho procesu musi byt dodrzovana pravidla o ochrané fyzickych osob v
souvislosti se zpracovanim osobnich udajl, jak fyzickych, tak fyzickych podnikajicich

osob.
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2  Aktivity pred schiizkou

Pro tuto kapitolu byly vybrany pfevazné¢ zdroje oznacené Cisly [5] a [6].

Ma-li pojistovaci zprostfedkovatel v umyslu oslovit jakéhokoliv klienta, je nutné,
aby se na jednani pfipravil a ziskal si dostupné informace. V lep$im ptipad¢ vi, co se
bude projednéavat. Hrozi vSak nedostatek informaci o klientovi. Pokud zprostfedkovatel
podceni tuto fazi, ohrozuje tim své jednani jakozto profesiondla. Pak hrozi, ze schiizka
nedopadne podle predstav jednatele. Jednou z moznosti, jak postupovat v takovémto
ptipad¢, je opakovani schiizky, ovSem pouze za ptredpokladu, Ze potenciondlni klient
bude ochoten se zprostiedkovatelem znovu jednat. Proto by se mél snazit ziskat
dostatek informaci jeSté pred samotnou schizkou. VSechny informace, které se mu
podafi nashromazdit, si poznamend, aby si je v prubéhu schiizky jen doplioval. Bude
pusobit lepsim dojmem, kdyz si nastuduje dalsi pokryti klientovych rizik, kterd by mohl
nabidnout.

Samotné aktivity provadéné zprostiedkovatelem jesté pied schiizkou mu usnadni pritbéh
schiizky s potenciondlnim klientem, tzn. vyhledani dostupnych informaci o klientovi,

upoutani jeho pozornosti, sjednani schiizky a také osobni pfiprava.

2.1 Vyhledani dostupnych informaci
NejlepSim zdrojem pro vyhledani vetejné dostupnych informaci je v této dob¢ internet.
Pak uz jen zélezi na vyhledavacich schopnostech a zkuSenostech zprostfedkovatele.

Na internetu se nachazi mnozstvi vefejné pfistupnych databazi (napf. Obchodni
rejstitk nebo Zivnostensky rejstiik), které poskytnou zadané informace. K jejich ziskani
je viak nutné znat alespofi jméno spolecnosti nebo jeji ICO. Existuji ale i placené
databaze, které¢ umozinuji snadnéjsi vyhledavani udaji o firmé¢. V takové databazi je
mozné vyhledat firmy podle oblasti jejich Cinnosti, doby vzniku, jmen jednatelti
spolecnosti a kontaktl na né.

Dalsi z moZnosti, kde Ize ziskat udaje, jsou neveiejné databaze. Pied Cerpanim tdaji
z téchto databazi vSak musi zprostfedkovatel informovat jejich tviirce o zpracovani
ziskanych informaci a zajistit si jeho souhlas s pouzitim udaji. Takto opatfené
informace poskytuji nahled na klienta a pomahaji k utvofeni predstavy o tom, jaky

produkt mu bude nabidnut. Nakonec si zprostiedkovatel tyto informace ovétuje
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v pribé¢hu jednani s klientem, aby mohl poskytnout tu nejlepSi nabidku pojisténi a
nasledn€ uzavfit smlouvu.
At uz je smlouva podepsand, nebo se klient rozhodl nepojistit, musi zprostfedkovatel

vSechny materidly obsahujici informace o klientovi (FO) vratit klientovi nebo skartovat.

2.2 Upoutani pozornosti klienta
Zprostfedkovatel oslovuje nastavajiciho klienta jednim ze dvou moznych zpusobi:
pasivné nebo aktivné.

Nejvétsim nastrojem pasivniho oslovovani je reklama, at’ uz v podobé letaka,
plakati, videi, kterd budou umisténa na riznych webovych strankach, nebo pobé&zi
Vv televizi. Reklama neslouzi pouze k naldkani klienta, ale i jako dobry informacni
prostfedek  pro Sirokou vefejnost o poskytovani dané sluzby a k pozitivhimu
ovlivilovani vefejného minéni o sobé a o pojistovné. Velky pocet lidi, kteti si sjednavali
pojisténi pfes internet, ma radé€ji osobni kontakt se zprosttedkovatelem, protoze se boji,
ze by si nedokazali smlouvu optimalné nastavit. Pro zprostiedkovatele je nejvyhodné;jsi,
kdyz ho klient doporu¢i né¢komu ze svych znamych. Doporuceni je podminéno
spokojenosti klienta s poskytnutymi sluzbami. V mnoha ptipadech je pravé doporuceni
tim hlavnim faktorem, ktery ovliviiuje, ¢i sluzby se klient rozhodne vyuZit.
Zprostfedkovatel nesmi pozadat klienta, aby mu doporucil a poskytl kontaktni idaje na
jinou osobu (fyzicka osoba, podnikatel). Zprostfedkovatel tuto osobu nesmi oslovit
s nabidkou pojisténi, leda by tato osoba jiz méla platnou smlouvu u PojiStovny. MuZe si
S ni domluvit pouze schiizku [7].

Naproti tomu aktivni osloveni klienta je pro zprostiedkovatele vice pracné. Jednou
Z nejcastéjSich metod osloventi je telefonicky kontakt. Ten disponuje mnoha nespornymi
vyhodami. Nejvétsi z nich je moznost kontaktovat veliky pocet lidi v kratkém ¢ase. Cim
vétsi pocet kontaktovanych lidi bude, tim je vétSi pravdépodobnost dalSiho setkani.
Nevyhodou telefonického kontaktu je, ze zprostiedkovatel plisobi na klienta pouze
svym hlasem, a proto by jej m¢l dobfe ovladat, spravné artikulovat a mluvit sebejiste.
Pokud chce zprosttedkovatel mit jistotu GspéSného hovoru, vytvofi si pfedem strukturu,
podle niz povede telefonni hovor.

Stézejnimi Castmi hovoru jsou: jasny a zfetelny pozdrav, po némz néasleduje

predstaveni a uvedeni divodu telefonatu. Vzapéti se zprostredkovatel ujisti, zda neni
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piijemce hovoru vyrusovan. Po ubezpeceni, Ze neobtéZuje ¢i nevyrusuje, se pokousi
klienta zaujmout. V prubéhu telefonatu pozorné nasloucha piipadnym pochybnostem
druhé strany a trpélivé a klidné vysvétluje, ze chape jeho pochybnosti, a ty se zahy snazi
vyvratit nebo zmirnit. Paklize takto postupuje, zvySuje své Sance na piiblizeni se ke
klientovi, stejné tak, jako k moznosti sjednani schiizky, coz se povazuje za hlavni cil
telefonatu. Samotny telefonat by mél trvat jen nékolik minut, vSe dulezité by se klient
m¢él dozvédét az na obchodni schiizce.

Nasledujici obrazek ukazuje prubéh telefonatu.

‘ zprostiedkovatel ‘ ‘ Klient

‘ Novak, prosim?

Dobry den, pane Novotny. Jmenuji se Pavel

Dvorék a zastupuji Pojisovnu. Mate na mé
chvili?

\ Ani ne, ale mluvte,

Pane Novotny, Pojistovna v disledku nové
legislativy upravila pojisténi majetku, slysel jste o
tom?

‘ Zatim ne.

Mohli bychom se sejit, abych Vas mohl sezndmit
S novymi zménami?

‘ Ale j4 nemdm cas.

Ale kdo ho dneska méa, proto Vam volam,
abychom se dohodli na néjakém terminu.

‘ Tak tedy dobre.

Vyhovovalo by Vam to spiSe v Utery v devét nebo
ve stiedu ve dvé?

‘ SpiSe ve stredu.

De¢kuji a na shledanou ve stedu.

\ Na shledanou.

Obrazek 2: Vzor telefonatu

Dalsi variantou je ta, kdy klient oslovi zprostiedkovatele v pribéhu akce potadané
jim nebo v pribéhu kampané, kterou potrada Pojistovna. Cilem takové akce je sezndmit
klienty s novymi produkty Pojistovny. Specialni variantou ziskani nového klienta je
pies osobu, kterd primyslové pojisténi nesjednavéa, ale poda klientovi zakladni
informace o produktu, zjisti zdkladni informace o klientovi a domluvi schiizku klienta

se zprostiedkovatelem. Tomuto ¢lovéku fiké Pojistovna ,tipai“.
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2.3 Sjednani schizky

Sjednanim schiizky se rozumi dohodnuti Casu a mista, kde se bude dana schiizka konat.
Zprostredkovatel mtize konani schiizky dohodnout telefonicky i pfi osobni rozmluvé
s klientem.

Aby byl potenciondlni zékaznik klidny, musi mu byt navozen pocit, Ze si vybral ¢as a
datum konani schliizky on sam, i kdyz mu zprostiedkovatel nabizi vybér pouze ze dvou
moznosti. Z diivodu sdé€leni podrobnéjsich informaci navrhne zprostiedkovatel setkani
az v prubéhu hovoru.

Pro ob¢ strany ptedstavuje vyhodu, pokud se sejdou u klienta ve firmé nebo doma.
Bude se chovat uvolnénéji a spiSe se otevie nabidce, zatimco si zprostiedkovatel mlze

udélat lepsi predstavu o tom, v jakém prostiedi se klient pohybuje.

2.4 Osobni priprava

Na schizku s klientem by mél zprostiedkovatel byt vhodné oblecen, nebot’ prvni, ¢eho
si klient vS§imne, je pravé jeho obleceni. Proto by se mélo zvolit obleceni, které neplisobi
nijak vystfedné. Dobte obleceny zprostiedkovatel vzbudi v klientovi dojem seridznosti,
davéryhodnosti a profesionality.

Dobrym vzorem pro oblékédni jsou elegantné obleceni lidé. Pak uz jen staci, aby
zprostiedkovatel ptizplsobil jejich styl své postavé. Podle zdroje [5] se u Zen nejvice
hodnoti boty a kabelka a u muzi boty a kravata. Tyto prvky by mély byt z velmi
kvalitnich materiala. Stejné tak, jako by mél byt vhodné oblecen, musi dbat i1 o své ruce
— ty by mély byt suché, Cisté a s kratkymi nehty. Nic z toho by vSak nemél piehanét do
té miry, aby to zakrylo jeho osobnost. Ta je totiZz dalSim moZnym divodem, pro¢ se
rozhodl potenciondlni klient pfijit na jednani.

Pokud bude zprostfedkovatel pozitivné naladén, bude pro néj snaz$i vytvofit si
s klientem kladny vztah. Dal$i tkony zahrnuji dikladnou kontrolu vybaveni, uplnosti
materiald, které chce ptedlozit, ale i to, zda s sebou mé vSechny ¢asti smlouvy.

Pojistovna si pro vhodné chovani zprostiedkovatele vytvari pravidla, kde je vse

popsano - tzv. ,,Kodex zprostfedkovatele*.
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3  Aktivity pri schiizce

Pro tuto kapitolu byly vybrany pievazné zdroje oznaéené Cisly [5], [6] a Pojist'ovna.

Obchodni schiizky se podle pocti jednani rozdé€luji do dvou zdkladnich kategorii -
prvni kategorii jsou jednani trvajici po dobu jedné schiizky a druhou kategorii jsou
jednani, ktera trvaji dvé a vice schiizek. Hned jsou tedy mezi témito kategoriemi ziejmé
urcité odlisnosti. Hlavnim rozdilem je doba stravena uzaviranim pojisténi. Z pohledu
klienta je urcité pohodIngjsi stravit uzavirdnim pojisténi kratkou dobu, ale na
obchodniho zprostfedkovatel to klade velké naroky, proto je rozumné vyhradit si pfi
sjednévani nové pojistné smlouvy ¢as na dvé schiizky. Znamena to vice ¢asu straveného
uzavirdnim pojiSténi, ale zprostfedkovatel bude moci dopodrobna probrat i celé
pojisténi, veetné pripadnych zmén, aby vice vyhovovalo klientovym pottebam.

Nézory lidi na toto téma se lisi, ale nejdilezitéjsi je zvolit takovy postup, ktery
vyhovuje vSem zucastnénym. Je tedy mozné sjednat kvalitni pojisténi béhem jedné
schiizky, ale vyzaduje to schlizku bud’ u klienta, nebo u zprosttedkovatele. Dalsi nutnou
podminkou je dostatek ¢asu.

Pojistovna, ke které jsem mél ptistup, doporucuje v ptipadé jednani na dvé schiizky,

aby probé&hlo v nasledujicich krocich:

Prvni schlizka zahrnuje:
e vcasny prichod,
e piivitani a sezeni pfi schiizce,
e zahdjeni rozhovoru,
e ovéteni totoZnosti klienta,
e kontrola dosavadni smlouvy,
¢ zkoumani potieb,
e sjednani druhé schiizky,

e rozlouceni.
Druha schuzka se taktéz sklada z:
e vcasného prichodu,

e piivitani a sezeni pfi schiizce,
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e shrnuti ptedchozi schiizky,
e prace s nabidkou,

e sjednani pojisténi,

e nalezitosti smlouvy,

e rozlouceni .

Muze se vSak vyskytnout i takova situace, kdy v pribéhu jednani nebude mozné
pokracovat ve sjednavani pojisténi a bude nutné domluvit si dal$i schizku, kde se
navaze na piedchozi. Pfevazné se jednd o situace, kdy je nutna ucast dalsi osoby,
popiipad¢€ neni mozné pokraCovat kviili nepfiznivym okolnostem — napiiklad z davodu
feSeni nenadalé situace ve firmé.

Pfi sjednani pojisténi béhem jedné schizky postupujeme stejné, jako u jednani na

vice schiizek, ale bez nékterych kroki:

Osnova takovéto schiizky zahrnuje:
e vcasny ptichod,
e piivitani a sezeni pii schiizce,
e zahdijeni rozhovoru,
e ovéfeni totoznosti klienta,
e kontrola dosavadni smlouvy,
e zkoumani potieb,
e praci s nabidkou,
e sjednani pojisténi,
e nalezitosti smlouvy,

e rozlouceni.

3.1 Vcasny prichod

Je velice nepfijemné dostavit se na jednani tésné pred jeho zacatkem nebo dokonce se
zpozdénim. Vcasny piichod je vyjadienim seriéznosti, poctivého jednani, dodrzeni
slova, spolehlivosti a Vv neposledni tadé¢ i tucty k protistrané. Je vhodné, aby

zprostiedkovatel dorazil na jednani s mirnym ¢asovym ptedstihem, ktery mu umozni
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usportadat si vlastni mySlenky, uklidnit se a navodit pfijemnou atmosférou, v niz se on 1
klient budou citit dobfe.

Vcasnym ptichodem zprosttedkovatel vytvari jméno nejen sobé, ale i pojistovné.

3.2 Privitani a sezeni pri schiizce

Pti prvnim osobnim kontaktu zprostfedkovatel pozorn¢ naslouchd, aby si spravné
zapamatoval jméno klienta, atim zabranil pfipadnému ,faux pas“, které by se
pravdépodobné neptiznivé promitlo do dalSiho pribéhu jednani. Je-li jméno klienta
pfedem znadmo z telefonické komunikace, klient bude s nejvétsi pravdépodobnosti od
zprostiedkovatele ocekavat jeho znalost. I kdyby tomu tak nebylo, znalost jména zvysi
kredibilitu zprostfedkovatele.

Za ptedpokladu dodrzeni tii etap (prvni dojem, stisk ruky a vybér mista k sezeni)
probéhne jednani v poklidu.

Nemalou ¢ast celého jednani ovlivni prvni vtefiny, tedy ¢as vzniku prvniho dojmu.
Ptichod by se dal povazovat za zadkladni etapu vyjednévani. Zvoli-li zprostiedkovatel
spravny zpusob kroku a vstupu do mistnosti, mize tim pfedem ovlivnit, v jakém duchu
se bude jednani ubirat. Komunikace dale probih4 na urovni gest a drzeni téla. Spolu
s o¢nim kontaktem a podanim ruky to vede k dalSimu prohloubeni vztahu.

Polsky spisovatel Andrzej Sapkowski pronesl: ,,Nikdy nemas druhou prileZitost
udelat prvni dojem.*

Ze stisku a podani ruky klient poznd, jaky pfistup k nému zprostredkovatel ma, a tak
muze vytusit, jak bude vypadat jednani a s kym ma tu Cest. Stisk ruky by nemél byt
moc silny ani moc slaby a trvat by mél jen par sekund. Potfeseni rukou probiha
s kazdym z ucastnikil jednani. Zprosttedkovatel se znovu piedstavi teprve, kdyzZ si je
jisty tim, Ze upoutal pozornost vSech zucastnénych. V tuto chvili se zprosttedkovatel
snazi splnit i povinnosti vyplyvajici z § 83 a) a § 83 a), b), d), e) .

Pokud mé4 moznost vybéru mista k sezeni a prednesu své nabidky, zvoli takoveé
misto, kde nesedi zady ke dvefim, coZ mu umoziuje dostatek prostoru pro vysvétleni.
Nejlepsi pozici je ta, v niz zprostiedkovatel sedi hned vedle klienta. Tak totiz klient bez

obtiZi uvidi do vznikajici nabidky, ptipadn¢ na nacrtky.
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Tato pozice se nazyva Pratelska. Je to nejlepsi pozice pro jednani.
Znaci, ze mezi klientem a zprostiedkovatelem nejsou bariéry a nic

O—0O nebrani nahlizeni do materiali pojiSténi.
Y
e
E ';-,7

Tato pozice se nazyva Prizniva. Lze ji snadno dosahnout i na
prvnim jednani. Tato pozice neni tak divérna, ale stdle umoziuje
dobry nahled klienta i zprostfedkovatele do materiall pojisténi.
| Tato pozice se nazyva Konfrontacni. Je to nejhors$i mozna pozice,
O |jelikoz still tvoii bariéru, takZe klient ani zprostiedkovatel dobie
nevidi do materiala k pojisténi.
Obrazek 3: Zpusoby sezeni pii jednani [8]

3.3 Zahajeni rozhovoru

Na uvod vlastntho obchodniho rozhovoru by zprosttedkovatel mél klientovi
pripomenout, pro¢ se sesli, co chtéji probirat a téz predpokladanou dobu trvani schiizky.
Je vhodné se zdroven vhodnou otazkou (napiiklad: ,,Méame na to 30 minut?*) ujistit, ze
s timto Casem klient pocita, aby po chvilce neodesel z jednani pry¢. V této chvili se
zprostiedkovatel snazi o pozitivni vztah s klientem. Rozhovor zahajuje béznym
hovorovym tématem nebo néfim, co ho upoutalo pti vstupu do firmy. V piipadé
schizky v misté¢ zvoleném zprostfedkovatelem se zeptd klienta napiiklad na to, jakou
m¢él cestu. Tato konverzace je nutnosti, ale miize se stat, ze se klient rozvasni a
rozpovida se o obecnych vécech. V tomto ptipadé¢ ho zprostiedkovatel ohleduplné
prerusi a vrati se k tématu schizky.

Zprostfedkovatel neustdle projevuje zdjem a sleduje klientovy reakce, zda je
spokojeny, netrpélivy nebo chce odejit. Je mozné, Ze se ndzory na probirané téma budou
lisit. I tehdy zprostiedkovatel klienta vyslechne a pokusi se zjistit, jak k danému nézoru
prisel a pro¢ si to mysli. V zadném ptipadé¢ mu neodporuje. Jakmile piijde vhodna
prilezitost, zacne zprostfedkovatel sméfovat rozhovor k tématu, jehoZ cilem je vytvoteni
nabidky. Nasledné ptichazi na fadu obchodni rozhovor.

Kdyz zprostfedkovatel ptejde od zahajovaciho hovoru k obchodnimu, muze zacit
sdélovat zkuSenosti, které maji ostatni klienti s danym produktem. Tim se pokusi
navazat na klientovy potfeby k zajisténi firmy. MiZze piedlozit i odborné vyzkumy.
Vahavé klienty taktné sezndmi s hlavnimi vyhodami daného produktu.

Nasledn¢ kladenim vhodnych dopliujicich otazek zprostifedkovatel zjisti, zda klient
souhlasi s dosavadnim pribéhem. Postara se o to, aby klient nabyl dojmu, ze jsou

»haladéni na stejnou notu®. Pak dochdzi ke vzajemnému porozumeéni. Dulvéra je
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nejzasadné&jsi faktor pfi sjednavani pojisténi, jelikoz diky ni klient véfi zprostredkovateli
vSe, co mu sdeélil o daném produktu, a proto bude souhlasit nabidkou a se sjednanim

pojisténi.

3.4 Ovéreni totoznosti klienta

Kdyz klient sdéli sviij pozadavek, zprostfedkovatel ho pozadda o doklad totoznosti.
Dotaz muaze byt formulovan naptiklad takto: ,,Mohu vas pozadat o doklad totoznosti,
abych si ovétil, ze opravdu jednam s jednatelem této spolecnosti?*

Zprosttedkovatel ovefuje totoznost vzdy pied vznikem, zménou, zanikem smlouvy a
pii dotazu na jakoukoli informaci tykajici se jeji nabidky nebo upravy. Vyjimkou je
podani obecné informace o pojisténi, kterd neni spjata s konkrétni smlouvou.

Zprostiedkovatel mé zakonnou povinnost do vSech dokumenti, ze kterych mohou
vzniknout klientovi n&jaka prava nebo pojistovné zavazky, uvadét klientovy pravdivé a
aktualizované identifika¢ni a kontaktni udaje. V ptipadé, ze zprostredkovatel neuvede

tyto udaje, nevykovava svou ¢innost s odbornou péci.

3.5 Kontrola dosavadni smlouvy
Dobry zprosttedkovatel ptred tim, nez nabidne své feSeni na pokryti rizik, ktera chce
klient pojistit, prozkouma a zohledni stavajici smlouvu. Neplati totiz, Ze stard smlouva
musi byt Spatna. N&kdy je lepsi starou smlouvu ponechat a doplnit pojisténi 0 nepokryta
rizika. Jindy je lep$i ji ukoncit a utvofit novou smlouvu. Klient tento postup oceni a
bude lépe naladén na dal§i jednani. Pro spravné nastaveni pojistné smlouvy musi
zprostiedkovatel zohlednit 1 zavazky a pohledavky ze starych smluv, napt.: Skodni
prubéh.

Pojistovna mé vytvorené pomicky pro snadnéjsi orientaci ve starych smlouvach,
zprostiedkovatel ma povinnost po Uplném skonceni jednani s klientem tyto pomucky

skartovat, aby se udaje v nich obsazené nedaly zneuzit.
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3.6 Zkoumani potieb

Stézejnim okamzikem uspésného obchodniho jednani je zkoumani potteb klienta. Na
tuto cast musi zprostfedkovatel dat velky diraz, nebot’ mtize velmi rychle dojit
K odmitnuti celé nabidky. Zpétnou analyzou zjisti, ze rychle ucinil prezentaci nabidky
pojisténi. I kdyz bude ptesvédéen o kvalité produktu a jeho uzitku pro klienta, nemusi
predlozena nabidka odpovidat klientovym potiebam.

Dalsimi chybami, kterych se mtize dopustit, jsou Spatn¢ odhadnuté klientovy potieby.
Piima otdzka nefesi klientovy potieby, klient vétSinou sdm nevi, co vSechno potiebuje.
Zprosttedkovatel musi tuto pfedstavu zpracovat tak, aby se klient utvrdil v tom, ze
dostane to, po ¢em touzi, a ze to tak chce. Zprostfedkovatel vytvari vhodné kladenymi
otazkami prostfedi pro hladky prabeh cel¢ schiizky. Béhem tohoto kroku
zprostiedkovatel neprobira s klientem detailn€é smlouvu ani smluvni podminky, jen
ziskava informace a pribeézné si ovéiuje a potvrzuje klientiv zajem.

Nasledujicim krokem je prohlidka pojistovaného majetku. Jen tak si
zprostiedkovatel ovéti skuteény stav. V prubéhu prohlidky si v§ima fady véci, které by
jinak nepoznal, nutnych pro vytvoieni nabidky.

U pojisténi nemovitosti si zprostiedkovatel nejprve zjisti, na jaka rizika chce mit
klient objekt pojistén. Podle Pojistovny se jednd pfevazné o ochranu pied zivelnymi
riziky (pozéarni Skody, povodeni nebo zaplava, vichfice, sesuv pudy, titha sn¢hu a
namrazy,...), naraz dopravniho prostfedku, odcizeni stavebnich soucasti, vandalismus a
prepéti po uderu blesku. Nasledné zjistuje dalsi parametry predmétu pojisténi, tedy:
rozméry objektu, pocet nadzemnich a podzemnich podlazi, jakou ma budova a stfecha
konstrukei. Zahy se informuje o materidlu, z n¢hoZ je budova postavena, véetné oken a
dvefi. U nich jesté zkouma, z kolika vrstev se skladaji, jaké maji prvky ochrany (u dvefi
se sleduje protipozarni ochrana, bezpecnostni zajisténi, véetné kovani). Mezi dal§imi
udaji, které si poznamena, jsou vzdalenosti od sousednich objektli, zda jsou v blizkosti
stromy, u nichZ se hodnoti, o jaky druh se jednd a v jakém jsou stavu (zdravé nebo
poskozené). Tento idaj je dulezity pro piipadnou nabidku pojisténi rizika padu stromu
na pojistovany objekt. Nasledné zjist'uje prvky pozarni ochrany, tedy to, zda se v okoli
objektu nachéazeji pozarni hydranty, jestli se objekt nachdzi pobliz pozarni nadrze a
Vv jaké je vzdalenosti od nejblizsi hasi¢ské stanice, véetné ¢asu dojezdu pozarni techniky

na misto. Nasledn¢ si prohlédne technické zatizeni budovy. Jedné se o rozvody teplé a

22



uzitkové vody, jaké je vytapéni (lokdlni nebo déalkové), jaké je médium (tuhé, kapalné,
plynné). Zda se v objektu nachdzi klimatizace a prvky protipozarni ochrany, tedy hasici
ptistroje, hadice a hlavice od hydrantli a protipozarni hlasice. Zjisti, k jakému ucelu
nemovitost slouzi. Déle zjistuje dalsi klientovy potieby, napiiklad vybaveni objekta,
zbozi ve skladech (materidl, druh) a zda ma zdjem o technicka rizika (vnitini poruchy u
stroju, prasknuti rotacnich dild,...).

Zprostiedkovatel nasledné vyplni dotaznik majetkového pojisténi, podle odpoveédi
Klienta doplni zdznam z jednani. Pokud je potieba, dolozi fotografie a situa¢nim planek

objektu.

3.7 Sjednani druhé schiizky

V ptipad€ neuplnosti vstupnich udajii nutnych pro vytvoteni nabidky a nejasnosti potieb
klienta se musi domluvit druha schizka. Kdyz zprostfedkovatel zna potifebné informace,
ma dvé moznosti: bud’ mize vytvofit nabidku pfimo pted klientem, nebo mu miize
usetfit ¢as a domluvit se s nim na dalsi schiizce. Spravné vytvoreni nabidky béhem
jedné schiizky je takika nemozné, jelikoz zprostfedkovatel nebude mit dostatek ¢asu na
zpracovani analyz, klient se pfestane v zdplavé novych informaci rychle soustfedit a

zacne si ptat, aby jednani skoncilo a mohl uz odejit.

3.8 Rozlouceni po prvni schiizce

Po zjisténi pocateCnich informaci o potiebach klienta a prohlidce pojiStovaného
majetku zprostfedkovatel pod€kuje klientovi a sdéli mu pravdépodobnou dobu,
potiebnou na zpracovani nabidky. Nabidne mu dal$i schiizku, kde uz ptedlozi varianty
nabidky na pojiSténi, ve dvou moZznych terminech, obdobn¢ jako pii prvnim jednani. Po
tom, co si klient vybere termin schiizky, mu zprosttedkovatel pod¢kuje a potvrdi termin
zopakovanim vybraného dne a Casu. Schiizku zakonci spoleCenskou konverzaci, diky
niz vzroste klientova diivéra a sympatie. Tim bude dal$i jednani jednodussi a je vétsi
Sance na odsouhlaseni nabidky a uzavieni pojistné smlouvy. Klient, ktery bude
uchvéaceny zprostfedkovatelovymi sluzbami, je pravdépodobné doporuc¢i i1 svym

znamym.
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3.9 Shrnuti pfedchozi schiuzky
Béhem tohoto kroku navaze zprostiedkovatel na minulou schiizku tim, Ze zrekapituluje
ziskané informace. Tim bude na dal$i jednani s klientem nalezité pfipraven a bude

pusobit jako profesional.

3.10 Prace s nabidkou

Nabidku pojisténi majetku predkladd zprosttedkovatel po jednotlivych krocich. Tento
postup je pro klienta snadnéji pochopitelny, tim padem bude s nabidkou souhlasit diive.
Cim nazorngji a srozumitelngji argumentuje a &im vystizn&jsi a presvédéivejsi jsou jeho
varianty feSeni, tim vEtsi ma Sanci na Uspéch. Kdyz ve vzduchu uciti mirné napéti,
zvolni tempo vhodné zvolenou lehkou konverzaci - naptiklad vtipy. Pamatuje si vSak, ze
by tyto vtipy nemély piekrocit ur¢itou mez. Piedevsim se ale snazi hovofit o vécech,
které by mohly byt zajimavé pro klienta.

Nemalou soucasti prace s nabidkou je i schopnost tspésné reagovat na klientovy
namitky. Vhodné zvolené argumenty posouvaji jednani blize k odsouhlaseni nabidky.
Namitky sice narusuji chod jednani, ale je lepsi klienta vyslechnout, nez aby nakonec
neuzaviel pojisténi. Proto je lepsi reagovat i na ne zcela vdzné¢ myslené namitky.
Existuji 1 namitky v podobé vymluvy, aby se klient nemusel narychlo rozhodovat.
Napftiklad chce ziskat ¢as na rozmySleni. Mize vyslovit nespocet namitek, ale na
kazdou musi zprostiedkovatel reagovat kladn¢ a nesmi je zavrhovat. Zprostiedkovatel
se snazi eliminovat i1 nevyslovené ndmitky, poptipad¢ se doptat, zda je vSe jasné. Tuto
otazku klade prubézné v celém jednani. Klienti, ktefi se chtéji pojistit, potiebuji védet,
ze kupuji ten nejlepsi produkt v dané cenové kategorii.

Podle zdroje [5] a Pojistovny lze reagovat na niZze zminované namitky témito

zpusoby.:

Namitka Reakce

o Chapu Vase obavy, ale kdo ho dneska ma.
Nemam Cas. Proto Vam voldm, abych Vas nerusil a
nalezli jsme vhodny termin

Rozumim, Ze nechcete zbyte¢né utracet
Nemam penize. penize, ale jsem si jist, ze by Vas naSe
ceny za pojiSténi prekvapily.
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Dtive opravdu bylo, dnes ale nabizime
moznost individualniho nastaveni limith
podle Vasich potieb, takze nebudete platit
za véci, které nepotiebujete.

Vase pojisténi je moc drahé.

Jsem rad, ze ke svému majetku takto
ptistupujete. Pravé proto by vas mohly
zaujmout nabidky a moznosti nasi
pojistovny.

Uz jsem pojistén jinde.

R Mnoho lidi reagovalo podobné, ale po
Nemam zajem. vyslechnuti nasi nabidky dosli k zavéru, ze
je toto pojisténi do budoucna vyhodné.

Chapu Vase obavy, ale vhodné zvolené

Nevéfim v pojisténi »
pojisténi by mél mit kazdy.

Kdybych Vam mél poslat vsSechny
materidly, zabralo by Vam mnoho casu,
nez byste si je prostudoval. Osobni setkani
postou. Vam ale dovoli zvolit to, co pro Vés bude
nejvyhodnéjsi, a nezabere Vam to ani tolik
casu.

Poslete mi Va$i nabidku emailem nebo

Obrazek 4: Namitky a reakce na né

Diky médiim je snadné porovnat ceny pojiSténi na internetu, coz vede klienty
K uvazovani o cené pojisténi. Nékdy klient klade na zprostfedkovatele takika nerealné
pozadavky na vysi slevy. ZkuSeny zprostiedkovatel mé informace o cenach daného i
konkurenéniho pojisténi, dovede klientovi vysvétlit ptipadné odliSnosti v kryti
pojistnych nebezpeci a v ptipad¢ pojistné udélosti objasnit rozdily v pojistném plnéni.
V kazdém pfipad€ se snazi sestrojit nabidku tak, aby pro klienta byl pomér ceny
pojisténi a pojistného kryti pfijemny. To umoznuje i draz§imu pojisténi konkurovat
levnéjsim. Kdyz bude dobie prezentovano, klient bude brat pojistnou ochranu tohoto
pojisténi jako vyhodnéjsi, nez u ostatnich pojistoven.

Pokud zprostfedkovatel dobfe reaguje na klientovy namitky a ma piesvédcujici
argumenty, ziska klientovu divéru a cena pfestane byt rozhodujicim prvkem jednani.
Kdyz se i ptes veSkerou snahu klientovi zda cena vysoka, miZze mu zprostiedkovatel ke
sjednani pojisténi vénovat darecek, ktery bude se smlouvou néjak provazany. Klient tak

bude mit pocit, Ze za stejnou cenu dostal néco navic.
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3.11 Sjednani pojiSténi

body, podle nichZ se nabidka utvarela. U komplikovanych pojisténi provadi rekapitulaci
I v pribéhu jednani. Vzdy je nutné se ujistit o shod¢ s klientovymi potiebami. Kdyby
v n¢jakém bod¢ nesouhlasil, nezbyva, nez vysvétlit, pro¢ je tato verze nejvyhodnéjsi,
piipadné piepracovat danou ¢ast. Tento postup poskytne klientovi pocit, ze je zapojeny
do veskerého déni, které¢ vede az k vyslednému produktu. Jesté¢ pied tim, nez se
zprosttedkovatel zepta, jak se klientovi libi takto sestavené pojisténi, se dotdze, jestli ma
néjaké otazky, které ho nechavaji na pochybach. Nasleduje-li kladna odpoveéd’, nezbyva
nez vyjasnit klientovy pochybnosti a pokusit se ho nasmérovat k jednani pro zdarné
uzavieni pojistné smlouvy. Pokud odpovi negativné, je ndsledujicim krokem uzavieni
pojisténi. Pokud ale klient nesjednd pojisténi béhem tohoto kroku, je vysoce
pravdépodobné, ze ho zprostiedkovatel v dohledné dobé uz vibec nepiesveéddci.
Klientovy pochybnosti se Casem totiz nevytraceji, ale rozrustaji se, ¢imz ohrozuji
samotné sjednavani.

Cesta ke sjednani pojisténi je neustale plna prekvapeni. Zadna dvé jednani nejsou
stejna, a proto by se nemélo stit rutinou. Rozhodujicim faktorem je tvofivost a
proménlivost v pfistupu k praci. Byla-li zde snaha zprostfedkovatele béhem ptedchozich
fazi maximalizovat klientiiv uZitek, je sjednani pojisténi logickym disledkem. Uspéiné
uzavieni pojisténi neni nikdy jistotou ani v pfipadé, ze predchozi kroky udé€lal spravné.
Jakakoliv malickost mlze uzavieni pojistné smlouvy s klientem zmafit. Proto musi byt
zprostiedkovatel velmi vnimavy vuci klientovym reakcim.

Je mozné, Ze klient odpovi na zprostfedkovateliv opétovny dotaz, zda souhlasi s
takto sjednanym pojiSténim a je ochoten smlouvu podepsat, znovu zaporné. Tato
skutecnost by neméla zprostiedkovatele vyvést z miry, protoze s klientem navazal
kladny vztah a dostalo se mu odborné péce. Ve vysledku je tu stdle moznost, ze se klient

pozdéji vrati, tfebaze s potfebou jiného pojisténi.
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3.12 Nalezitosti smlouvy
Zprostredkovatel mize pii tvorbé pojistné smlouvy udélat fadu chyb, které by mohly
ovlivnit platnost smlouvy nebo vyplatu pojistného plnéni. Aby t€émto chybam zamezil,

vénuje zvysenou pozornost nasledujicim udajim:

= smysluplnost pojisténi,

= pocatek a konec pojisténi,

» identifika¢ni udaje pojistnika a vlastnik pozemku,
* vyplnéni a pfiloZeni dotazniku k pojisténi,

» definice mista a predmétu pojisténti,

" pojistna ¢astka a limity pojiSténi,

» rozsahy pojisténi a vyluky z pojisténi.

Déle k pojistné smlouve, do produktovych desek, zprostfedkovatel ptilozi zaznam
Z jednani, informace o zprostiedkovateli a o zpracovani osobnich udajli, sazebnik
poplatki a pojistné podminky.

Jak je zminéno vySe, zprostfedkovateli klade zdkon [1] povinnost uvést o sobé
identifikaéni Gidaje. Musi uvést své jméno a piijmeni, ICO, sidlo, telefon a e-mail.

Struény prehled o zpracovani osobnich udaji dava klientovi ndhled, jaké udaje
potiebuje zprostiedkovatel, aby mohl smlouvu uzavfit. Zpravidla se jednd o
identifika¢ni a kontaktni udaje, platebni spojeni, vcetn¢ rozpoznavacich znakt
elektronického podpisu.

Sazebnik poplatkli informuje klienta o poplatcich souvisejicich se spravou pojisténi
nebo s opravou parametril ve smlouvé. Sazebnik dava zprostiedkovatel klientovi jeste
pied podepsanim smlouvy, aby dopiedu védél o moznych poplatcich v souvislosti
s uzavienim a vedenim smlouvy. Ke zméné¢ sazebniku dochézi zpravidla k 1.1., ale
pokud je zména stanovena k jinému datu, musi o ni zprostiedkovatel klienta pisemné ¢i
jinym dohodnutym zptsobem informovat. Soucésti sazebniku je i odkaz na webové

stranky, kde je dostupné aktualni znéni Sazebniku poplatkd.
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3.13 Rozlouceni po druhé schiizce

V ptipad¢€, ze se zprostiedkovateli podafilo smlouvu sepsat, miize u klienta nastat
etapa, pii niz si rozhodnuti bude zdivodnovat pfed sebou samym, popiipadé¢ pied
ostatnimi. Zaroven s tim fesi, zda to bylo spravné rozhodnuti. Mize se zacit radovat
nebo litovat podepsaného pojisténi. V tuto chvili mu zprosttedkovatel znovu vylici
vyhody pojisténi nebo jiné divody, kvili kterym pojistnou smlouvu podepsal. Na zaveér
klientovi odsouhlasi spravny vybér pokryti rizik majetku firmy a pogratuluje k uzavieni
pojistné smlouvy.

V ptipadé, ze sklientem smlouvu neuzaviel, s nim zprostfedkovatel premysli o

moznostech navdzani dalSiho jednéani a nasledné se rozlouci.
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4  Aktivity po schiizce
Tato kapitola Cerpa pfevazné ze zdroju [5], [6] a Pojist'ovna.

Pojistovna popisuje ¢innosti zprosttedkovatele po schiizce. Prvni tfi podkapitoly jsou
zaméfeny na Cinnosti mezi prvni a druhou schizkou a zbyvajici dvé na dobu po
zakoncCeni celého jednani. Kdyz bude klient spokojen se splnénim zavazki plynoucich z
pojisténi, rad se na zprostiedkovatele obrati s prosbou o uzavieni dal§i smlouvy. Jedna

se o tyto ¢innosti:

e pfipomenuti domluvené schizky,
e vytvofeni nabidky,

e pieddni nabidky,

e odevzdani pojistné smlouvy,

® Servis.

4.1 Pripomenuti domluvené schiizky

Pokud si zprostfedkovatel domluvil schiizku v del$im ¢asovém piedstihu, informuje
klienta den pted konanim schiizky prostfednictvim SMS nebo telefonicky. Tvar
takovéto SMS muze byt naptiklad: ,,Dobry den, pfipomindm dohodnutou schiizku, ktera
se kond .... v .... hodin. TéSim se .... “. Mnoho klientd takovouto snahu oceni a vazi

st ji.

4.2  Vytvoreni nabidky

Pti tvorbé nabidky vychézi zprosttedkovatel z informaci, které ziskal od klienta na prvni
schiizce (vypisy =z rejstiikli, soupis majetku, znalecké posudky) nebo z prohlidky
pojistovaného majetku (fotky, situa¢ni planek, dotaznik, zaznam z jednani). Cim
dikladnéji zkoumal potieby klienta, tim vice bude nabidka odpovidat klientovym
potifebam.

Nabidka na prvni pohled vypada jako pojistnd smlouva, ale neni. Nabidku podepisuje
jen zprostiedkovatel, ¢imZ dava najevo jeji platnost. Nabidka je podle internich pokynt

Pojistovny platna pouze 30 dnli od vytvofeni.
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4.3 Predani nabidky

Ptredani nabidky zavisi na poctu schiizek. Jak je zminéno vyse, kdyz se sjednava
pojisténi v prubéhu jedné schlizky, jsou urcité kroky vynechany. Tento krok vynechan
neni, ale z(zi se na osobni ptedani. V piipadé vice schiizek mize zprostiedkovatel
nabidku dorucit osobng, zaslat ji e-mailem nebo poStou. Nejpozdé€ji v tuto chvili
zprostiedkovatel splni povinnosti vylivajici z § 83 az § 93 a to tak Ze k nabidce pfilozi
informace o sob¢é podle § 88, VSeobecné pojistné podminky (ve slozeni stanoveném
Pojistovnou) a vysvétli je klientovi.

Z téchto tfi moznosti je nejlepsi osobni piedani, které miize neumyslné ptejit
V postupy popsané v kapitolach Prdace s nabidkou a Sjedndni pojisténi. Na rozdil od
zbylych dvou zpusobi, tento ma viditelné vyhody (urychleni sjednéni pojisténi) a
zadnou nevyhodu.

Zaslani navrhu smlouvy e-mailem s sebou nese celou fadu uskali. Zprostifedkovatel

nevi, jestli si klient nabidku pfecetl. Nemutize se ujistit, zda se v nabidce vyznda, zda
dokaze spravné zkombinovat nabidku s pojistnymi podminkami. Dalsi véci je porovnéani
konkuren¢nich nabidek a spravné posouzeni vyluk z pojisténi. Zprosttedkovatel si
nemiize obh4jit nastaveni nabizen¢ho pojisténi. Z téchto divodlt zprostiedkovatel
pouzije tuto moznost pouze na vyslovné ptrani klienta, ale zaroven si pred odeslanim
nabidky ovéfi spravnost e-mailu.

Zaslani nabidky poStou se zprostfedkovateli nedoporucuje, jelikoz nema kontrolu
nad procesem. Nevyhody tohoto jednani jsou stejné jako u zaslani navrhu na e-mail, ale

toto jednani je navic jesté neosobni.

4.4  Odevzdani pojistné smlouvy
Zprostiedkovatel odevzda pojistnou smlouvu Pojistovné, veetné ptiloh, nejpozdéji do
dvou dnli od podpisu. V ptipadé vyuziti elektronického podpisu je tato povinnost

splnéna ihned.

45  Servis
Servis pojistné smlouvy znamend plnéni zavazkd vzniklych z pojiSténi, véetné jeho

upravy, avSak v neposledni fadé¢ je mozné zapocitat do servisu i1 ptrani k svatku,
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narozeninam, Vanocim atd. U podnikajicich klienti dochazi ke zméndm casto a
schopnost na né€ reagovat v pribéhu pojistné smlouvy je zakladnim kamenem tspéchu.

Dalsi ze situaci, kterym se nelze vyhnout, je pojistna udalost, takze je dikazem
solidnosti, kdyz zprostiedkovatel klientovi pomtze s jejim vyfizenim.

Soucésti servisu je 1 sjednani vyro¢nich schiizek s klientem. VéEtSina smluv byva
sjedndna na dobu jednoho roku s automatickou prolongaci, ale i v tomto piipade
zprostiedkovatel kontaktuje klienta a domlouva si s nim vyrocni schiizku. Tyto schiizky
slouzi nejen k upravé stavajicich smluv, ale taky poskytuji prilezitost ke sjednéani dalSich
pojistnych produkti klientovi, pifipadné¢ nékomu, komu bude chtit doporucit
zprostiedkovatelovy sluzby a ptivede ho s sebou. Dalsi soucasti je pofadani kulturnich a
spoleCenskych akci, na které je klient pozvan. Tyto akce vedou k prohloubeni divéry

mezi Pojistovnou, zprostiedkovatelem a klientem.

31



5 Vyhodnoceni otazek dotazniku

Tato kapitola je zaméfena na dodrzovani postupti, které jsou popsany v teoretické ¢asti

této prace. Data jsem ziskal pomoci dotaznikd, které jsem piedlozil pouze

zprostiedkovatelim, ktefi nesedi u prepazky v pobocce Pojistovny, avsak sjednavaji

pojisténi prumyslu. Za obdobi od 1.1.2019 do 31.3.2019 jsem ziskal 80 dotaznikl. Celé

znéni dotazniku je uvedeno v Priloze.

Odpoveéd’
Otazka
A | B | C | Neuvedeno
1) Vyhledavate si pfed jednanim informace o klientovi? | 72 | 8
2) Snazite se nové klienty ziskat aktivné (telefonicky
kontakt, klient doporuci Vase sluzby zndmému,...) nebo| 63 | 11 6
pasivné (pomoci reklamy, plakatd, letakd, ...)?
3) Ktery z t&chto modelil sezeni vyuZivate pii jednani? 8 | 46 | 20 6
4) Potvrdite si na zacatku jednani s klientem, pro¢ jste se
" . e SO 64 | 16
sesli a co je diivodem jednani?
5) Ovéiite si, kolik ma na Vas klient ¢asu? 54 | 26
6) Identifikujete se klientovi na zacatku jednani? 98 | 21 1
7) Kontrolujete totoznost klienta pfed samotnym
P 40 | 37 3
projednavanim navrhu smlouvy?
8) Piedkladate osvédéeni o Vasi odborné zplisobilosti? 9 | 67 4
9) Obchodni rozhovor zahajujete béznym, hovorovym 72 | 8
tématem?
10) Spoléhate se na informace sdélené klientem? 53 | 25 2
10.1) Ovétujete si tyto informace prohlidkou
Cev s . . 52 | 25 3
pojistovaného majetku?
11) Potizujete fotodokumentaci klientova majetku
o1 . . 19 | 59 2
Vv pritbéhu prvni prohlidky?
12) Opakujete v pribéhu jednani body, na kterych jste se
oy : 67 | 13
jiz dohodli?
13) Tvotite zdiznam z jednani hned na prvnim schiizce? 41 | 39
14) Sdélujete klientovi adresu svého sidla v pisemné
L S 20 | 59 1
podobé¢, aniz by o ni pozadal?
15) Sdélujete klientovi oznaceni registru, v némz jste
. ] . RN . 17 | 62 1
zapsan V pisemné podobé¢, aniz by o néj pozadal?
16) Sdélujete informace o povaze své odmény poskytnuté
klientovi v souvislosti se sjednavanym pojisténim 5 | 75
V pisemné podob¢, aniz by o né€ pozadal?
17) Mate utvorené soukromé databaze informaci o 45 | 34 1
klientovi (jména, poznadmky o majetku,...)?
18) Predavate klientovi informace o zpracovani osobnich
udaju pied vytvorenim nabidky? 52 | 28

Tabulka 1: Dotaznik v¢etné cetnosti uvedenych odpovedi
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5.1 Otazka ¢islo 1

Vyhledavate si pred jednanim informace o klientovi?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
EA mB

Graf 1: Vyhodnoceni 1. otdzky

Tuto otazku nebudu popisovat, jelikoz je popsana v kapitole 1.2.1. Vyhleddani
dostupnych informaci. Jak je patrné z Grafu 1, 10% zprostiedkovateli si nevyhledava
pfed jednanim informace o klientovi. VétSinou je to zplsobeno Spatnym casovym
planem, ale na druhou stranu, zprostfedkovatel se z vétsi Casti fidi 1 ¢asem klienta.
Takovym zprostfedkovatelim doporucuji, aby se snazili pfijet na jednani s asovym
predstihem. Dale bych jim doporucil, aby byli shovivavi, protoZe se vétSinou jedna o
star§i zprostiedkovatele, ktefi hufe vidi a neumi pracovat s mobilem ani s pocitacem
nebo odmitaji nosit bryle, aby lépe vidé€li na displej. MladSim zprostfedkovatelim

doporucuji, aby tento krok nevynechavali, protoze jim ulehéi praci.

5.2 Otazka cislo 2

Snazite se nové klienty ziskat aktivné (telefonicky kontakt, klient doporuci Vase sluzby

znamému,...) nebo pasivné (pomoci reklamy, plakatu, letakii, ...)?

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
E A mB mneuvedeno

Graf 2: Vyhodnoceni 2. otdzky
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Abych uvedl tuto otdzku na pravou miru, Pojistovna svym zprostfedkovatelim
poskytuje seznamy, které jsou vytvoreny podle kapitoly 1.2.1. VWhledani dostupnych
informaci. Zprosttedkovatelé maji povinnost oslovit Pojistovnou stanoveny pocet firem.
Pojistovna se také starda o pasivni oslovovani klienta. Ztoho vyplyva, ze
zprostfedkovatelé, kteii oslovuji klienty aktivné, plni pozadavky pojistovny, a ti, ktefi
tak ¢ini pasivné, sice neplni tento pozadavek, ale to neznamend, Ze nejsou dobrymi
zprosttedkovateli. Tito zprostiedkovatelé se zaméfili na uzsi klientelu, ¢imz si vytvofili
vlastni systém oslovovani klientd. PojiStovna je i na takovéto zprostiedkovatele
piipravena. Kazdy navrh smlouvy prochazi pies schvalovaci proces, takze pokud bude
mit klient odlisné pozadavky, nez jaké nabizi obecné pojisténi, je Pojistovna schopna se

prizpusobit, zkalkulovat sazbu a stanovit vysi pojistného.

5.3 Otazka cislo 3

Ktery z téchto modelu sezeni vyuzivate pri jednani? (obdélnik je deska stolu, kruznice

jsou osoby)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
EA mB mC mneuvedeno

Graf 3: Vyhodnoceni 3. otdzky

Odpovéd zprostiedkovatele na tuto otazku zavisi prevazné na misté, kde se schiizka
kona. Nejvice je zastoupena Ptivétiva pozice, za niz se umistila Konfrontacni pozice.
Bylo pravdépodobné, Ze to tak dopadne, jelikoZ zprostiedkovatelé, kterych jsem se
dotazal, jezdi za klienty, coZ zavisi na zasedacim potadku. V piipadé, ze si klient sedne
do cela stolu, aby naznacil, Ze ,,on je tady $éf*, si zprostfedkovatel muiize sednout bud’
vedle Kklienta, v ptipad¢ zasedaci mistnosti, a nebo naproti, budou-li probirat pojisténi

V kancelafi klienta.
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5.4 Otazka Cislo 4

Potvrdite si na zacatku jednani s klientem, proc jste se sesli a co je ditvodem jednani?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
EA mB

Graf 4: Vyhodnoceni 4. otazky

Hlavnim diivodem této otazky je, aby se zprosttedkovatel ujistil, Ze klient nezménil
nazor na pokryti rizika. 80% zprostiedkovateli jsou si tohoto védomi, ¢imZ urychlili

proces sjednavani pojisténi. Zbylych 20% tvrdi, Ze to neni nutné.

5.5 Otazka ¢islo 5

Oveérite si, kolik md na Vas klient casu?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
EA mB

Graf 5: Vyhodnoceni 5. otdzky

Z této otazky vyplyva, ze 32,5% zprostiedkovatell si nezjistuje, kolik ¢asu si na n¢
klient vyhradil. Klienti sice poji$téni sjednali, ale trvalo jim to del$i dobu. Kdyby se tito
zprostifedkovatelé¢ zachovali jako ostatni dotdzani, zjistili by, Ze klient ma 1 jiné
povinnosti, a tak by tomu pfizptsobili i chod jednani. Témto zprostfedkovatelim
doporucuji, aby si zjistili, kolik Casu klienti maji. Po ziskéani této informace zkrati ¢as
straveny hovorem nad béZnymi hovorovymi tématy a budou se moci vice vénovat
klientovym rizikim. Klientovi to bude urcité piijemnéjsi, nez kdyby si musel vyhradit

¢as na dalsi schiazku.
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5.6 Otazka ¢islo 6

Identifikujete se klientovi na zacatku jednani?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B A mB mneuvedeno

Graf 6: Vyhodnoceni 6. otdzky

Z této otazky vyplyva, ze 72,5% zprostiedkovatelti se klientovi identifikuje na
zacatku jednani. Pokud se zprostfedkovatel s klientem znaji, zprostfedkovatel nepoklada
za nutné znovu sdéloval identifikaéni idaje. VétSinou tomu tak je z divodu vétsiho
poctu uzavienych smluv, pomoci pfi feSeni pojistné udéalosti nebo dobfe vybudovaného
vztahu. Ve vysledku tedy zalezi na vztahu klienta se zprostfedkovatelem. Jestlize se
klient se zprostiedkovatelem uvidi jednou za rok pti obnové pojisténi, Ize predpokladat,
ze si klient pamatuje maximalné zprostfedkovatelovo jméno. V tomto ptipadé povazuji
za nutné zbylé informace sdé€lit znovu. V opacném piipadé, kdy si zprostiedkovatel
s klientem ,,tykaji*, takové jednani nedoporucuji. Zalezi tedy na zdravém rozumu, jaky

postup ma zprosttedkovatel zvolit.

5.7 Otazka Cislo 7

Kontrolujete totoznost klienta pred samotnym projednavanim navrhu smlouvy?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B A mB mneuvedeno

Graf 7: Vyhodnoceni 7. otazky

Cilem této otazky je zjistit, kolik zprostiedkovatell si ovéfi, ze skuteéné jednaji

s danym klientem. Stava se totiz, ze jednatel spolecnosti nema Cas a posle za sebe
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sekretatku. Ta vSak nema pravomoc, aby za firmu jednala, a proto by m¢l
zprosttedkovatel kontrolovat totoznost klienta na zacatku, hned po tom, co se
identifikuje. Z odpovédi vyplynulo, ze 50% zprostiedkovatelti kontroluje totoznost
Klienta a 46,25% ji nekontroluje. Zprosttedkovatelé, ktefi nekontroluji totoznost klienta,
uz ho znaji, jelikoz s nim maji uzaviené smlouvy. Tito zprostfedkovatelé ale nedokazou
zkontrolovat pravdivost identifika¢nich nebo kontaktnich tdajii ve smlouve. Vzdy se
vSak ptaji, zda nedoSlo ke zméné nekterého z udaji. Klient vétSinou odpovi, ze si
nepamatuje udaje uvedené ve smlouvé. Zprostiedkovatel mu ji tedy ukéaze, klient si ji
prohlédne a tekne, ze k Zddné¢ zméné nedoslo. Ptipadné zjisti, Ze si napiiklad zménil
telefonni ¢islo. Dalsim divodem, pro¢ zprostiedkovatel nekontroloval totoznost klienta,
bylo to, Ze se jednalo o budouciho klienta, ktery pfiSel na jednani naStvany. V takovém

ptipadé zprosttedkovatel kontroloval totoZnost klienta az pti podpisu smlouvy.

5.8 Otazka ¢islo 8

Predkladate osvedceni o Vasi odborné zpiisobilosti?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HA mB neuvedeno

Graf 8: Vyhodnoceni 8. otdzky

Drtiva vétsina zprostfedkovatelt (83,75%) odpovédéla, ze neptedkladaji klientovi
osv&dceni o odborné zplisobilosti. Neklade jim to za povinnost Pojistovna ani zékon.
Toto osvédc¢eni vSak musi predlozit Pojistovné, aby mohli vykonavat

zprostiedkovatelskou ¢innost.

5.9 Otazka cislo 9

Obchodni rozhovor zahajujete beznym, hovorovym téematem?
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HA mB

Graf 9: Vyhodnoceni 9. otazky

Z dotazniku vyplyva, ze 90% zprostiedkovateli si uvédomuje, ze zahajovaci
rozhovor ,,bofi ledy, a tak by to mélo byt. Zbylych 10% tento krok vynechalo kvuli
nedostatku Casu ze strany klienta nebo chybné predstave, Ze je to zbytecna ztrata Casu,

tim padem neni nutny.

5.10 Otazka cislo 10

Spoléhate se na informace sdélené klientem?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m A mB mneuvedeno

Graf 10: Vyhodnoceni 10. otdzky

Staré rceni fika: ,,Divéfuj, ale provétuj.”. Tato otdzka se zabyva prvni €asti tohoto
réeni. Klient ma povinnost sdélit pravdivé informace, na kterou spoléha 66,25%
dotazanych zprostfedkovateld. V piipad¢, ze klient neuvadi pravdivé informace (at’ uz
védomé ¢i nevédome), vysledna smlouva muze byt v krajnim piipad€é vypovézena ze
strany Pojistovny. V piipad¢ pojistné udalosti nebude vyplaceno celé pojistné plnéni.
V nejlepsim piipad¢ dojde pouze ke zvyseni pojistného. Kdyz zprostiedkovatel védomé
takovouto smlouvu sepise, Gcastni se pojistného podvodu. Toto ale neni ptipad zadného

Z dotazanych.
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5.11 Otazka ¢islo 10.1

Overujete si tyto informace prohlidkou pojistovaného majetku?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B A mB mneuvedeno

Graf 11: Vyhodnoceni otazky 10.1

Tato otédzka se zabyvé druhou ¢asti réeni z piedchozi kapitoly. Sokujici je, ze 31,25%
zprostfedkovateli nekontroluje informace prohlidkou pojiStovaného majetku klienta.
Tito zprosttedkovatelé to povazuji za zbytecné, jelikoz s klientem vypliuji ,,dotaznik na
rizika“, v némz klient potvrzuje pravdivost téchto tdaju. DalSim piipadem, kdy je
neovétuje, je napiiklad pojisténi nemovitosti, konkrétné skladu. Informace potiebné pro
pojisténi zprostfedkovatel nalezne ve vypisu zkatastru nemovitosti, projekti,

znaleckych posudkt, ptipadné Google map.

5.12 Otazka ¢islo 11

Porizujete fotodokumentaci klientova majetku v pritbéhu prvni prohlidky?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B A mB mneuvedeno

Graf 12: Vyhodnoceni otazky 11

Cilem této otazky je zjistit, kolik zprostfedkovatelli pofizuje fotografie majetku.
Hlavnim davodem je, ze PojiStovna pozaduje pouze fotografie motorovych vozidel,

ktera maji byt pojiSténa havarijné. Déle poftizuje zprostiedkovatel fotografie u

vvvvvv
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zprostiedkovatelii nepofizuje fotografie. Zprostiedkovatel si pro spravné vytvoreni
nabidky mutze vytvorit fotografie i jiného majetku firmy, ale to uz Pojistovna
nevyzaduje. Myslim si, ze je to chyba, zprostfedkovatel by mél fotit i strojni vybaveni
tovarny. Tim bude mit pojiStovna podlozené opotiebeni stroje, s ¢imz souvisi vyse

rizika poruchy a ocenéni stroje.

5.13 Otazka cislo 12
Opakujete v pritbéhu jednani body, na kterych jste se jiz dohodli?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mA mB

Graf 13: Vyhodnoceni otazky 12

Z dotaznik vyplyva, Ze 83,75% zprosttedkovatelli v prib¢hu jedndni opakuje
body, na kterych se s klientem dohodl. Zbyli zprostfedkovatelé to nedé€laji, protoze
pokud klient nereaguje, je zbytecné opakovat jiz odsouhlasend feSeni. Témto
zprosttedkovatelim doporucuji, aby se pokusili klienta vtahnout do procesu sjednavani

pojisténi, budou tak mit vétsi Sanci na uspésné sjednani pojistné smlouvy.

5.14 Otazka ¢islo 13

Tvorite zaznam z jednani hned na prvni schiizce?

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HA mB

Graf 14: Vyhodnoceni otazky 13
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Pojistovna klade zprostfedkovateli povinnost, aby utvofil zdznam z jednani béhem
kazdé schiizky s klientem. 48,75% zprostiedkovatelt tak necini, jelikoz pro vytvoreni
nabidky jim stac¢i udaje od klienta. Nasledn¢ tedy sepisuji zdznam z jednani az pfii
pfedloZeni nabidky nebo po uzavieni smlouvy. Toto jednani je nezdkonné, odporuje §
79 odstavci 1, coz souvisi i s povinnostmi vyplyvajicimi z § 92 odstavce 3 zakona o

distribuci pojisténi a zajisténi [3].

5.15 Otazka ¢islo 14

Sdelujete klientovi adresu svého sidla v pisemné podobé, aniz by o ni pozadal?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mA mB mneuvedeno

Graf 15: Vyhodnoceni otazky 14

Zprosttedkovatel ma podle zakona 0 distribuci pojisténi a zajisténi (§ 88 la a § 90)
povinnost sd¢lit klientovi adresu svého sidla v pisemné podob¢ [3]. Pojistovna navic
stanovuje, Ze tyto udaje maji byt pfilozeny ke smlouvé na samostatném listu. PfestoZe je
jednoduché tento bod splnit, 48,75% zprostiedkovateli tak necini. Témto
zprostiedkovatelim doporucuji, aby klientovi ptedali pfi jednani svoji vizitku, protoze
klient si jejich ¢islo nemusi ulozit, ale vizitku zalozi do kapsy nebo penézenky a kromé
telefonniho kontaktu je na ni uvedeno 1 sidlo. Dalsi vizitku lze pfiloZit do

»produktovych desek* ke smlouvé.

5.16 Otazka cislo 15

Sdeélujete klientovi oznaceni registru, v némz jste zapsan V pisemné podobé, aniz by o

nej pozadal?
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B A mB mneuvedeno

Graf 16: Vyhodnoceni otazky 15

Tato otdzka je zaméfena na dodrZzovani povinnosti vyplyvajici z § 88 1b a § 90.
Vysledek této otazky by za normalnich okolnosti vedl ke zdéSeni Pojistovny. Zjistila by,
ze 77,5% zprostfedkovatelll vliibec nevi, Ze ma sdélit své registracni ¢islo, které dava
CNB. Zakon ale zprostiedkovateltim uklada povinnost v podobé § 92 odstavce 2, ktery
zprosttedkovatelim prikazuje tyto informace sdélit s dostatecnym piedstihem pred
uzavienim smlouvy. PojiStovna nastavila forméat smlouvy tak, Ze se tam propise
zprostfedkovatelovo ¢islo 1 oznaceni registru. Zavérem tedy je, Ze vétSina
zprosttedkovateltl si ani nevS§imla, ze tyto tdaje jsou uvedeny ve smlouvé (na starSich
smlouvach tyto tdaje uvedeny nebyly, ale na smlouvach se objevily kvuli uc¢innosti
zakona o distribuci pojisténi a zajisténi [3]). Doporucuji aby PojiStovna upravila

podobu navrhu smlouvy a propisovala na n¢j i na smlouvu registracni ¢islo.

5.17 Otazka ¢islo 16

Sdelujete informace o povaze své odmeéeny poskytnuté klientovi v souvislosti se

sjednavanym pojisténim V pisemné podobé, aniz by o né pozadal?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
EA mB
Graf 17: Vyhodnoceni otazky 16
Cilem této otazky bylo zjistit, kolik zprostiedkovateld klientovi piizna, Ze jsou
placeni z provizi za sjednané pojistné smlouvy. I kdyz 93,75% nesdé€luje tyto informace

klientovi pisemn¢, neznamenda to, ze mu to nesd€li slovng. Pojistovné diive stacilo
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pouze slovni sdéleni. Z toho divodu zprostiedkovatelé fikaji napft.: ,,Mate sice hezké
o¢i, ale smlouvy sepisuji pro penize.“, ¢imz mysli provizi, jelikoz jsou pojistovnou
placeni za sjednané smlouvy. Doporucuji, aby Pojistovna tuto informaci doplnila do
Vseobecnych podminek, piipadné do informaci o zprostiedkovateli, kde se zmifiuje o
smluvnim vztahu se zprostiedkovatelem, napiiklad takto: ,.Zprostiedkovatel je

odménovan za kazdou sjednanou pojistnou smlouvu.®.

5.18 Otazka cislo 17

Mate utvorené soukromé databdze informaci o klientovi (jména, poznamky o

majetku, ...)?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HA mB neuvedeno

Graf 18: Vyhodnoceni otazky 17

Touto otdzkou jsem chtél zjistit, zda si zprostfedkovatelé uvédomuji dopady
Obecného natizeni o ochrané osobnich udaji. Zjistil jsem, Ze 56,25% zprostiedkovateli
se nefidi timto nafizenim. Je to zpusobeno tim, ze difive musel mit kazdy
zprostiedkovatel sviij archiv pojistnych smluv a kontakt na klienty. Pojistovné proto
doporucuji, aby ftadné proskolila nejen zprostiedkovatele, ale i vSechny své
zaméstnance, kteti pracuji s klienty, na nové zmény vyplyvajici z tohoto nafizeni a

ujistila se, ze jim rozumi.

5.19 Otazka cislo 18

Predavate klientovi pred vytvorenim nabidky informace o zpracovani osobnich udajii?
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
EA mB

Graf 19: Vyhodnoceni otazky 18

Pojistovna po zprostiedkovateli vyzaduje, aby kazdému klientovi piedal informace o
zpracovani osobnich 1udaji, jakmile od klienta tyto tdaje dostane. 35%
zprosttedkovatelti tak necini. Pfeddvaji totiz informace o zpracovani osobnich udaji az
pfi pfedani nabidky. Témto zprostfedkovatelim doporucuji, aby vyuZivali pomutcek
vytvofenych PojiStovnou. Pojistovna pfidala struény ptehled informaci o zpracovani
osobnich udaji do Vseobecnych pojistnych podminek o kazdém pojistném produktu.

Potom staci je predat a vysvétlit tyto VSeobecné informace klientovi.
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6 Test nezavislosti v kontingen¢nich tabulkach

Budu testovat zavislost odpoveédi na otazky, na které 1ze odpovédét pouze ANO a NE.
Testovat budu pouze otazky, u kterych si myslim, ze odpovédi na né€ jsou na sobé¢
zavislé. V pripadé, ze zprostiedkovatel neodpovédél na jednu z testovanych otazek,
nebude dotaznik bran v tivahu. Cely postup testu nezavislosti vysvetlim na otazce 1 a
10. Tedy, zda na sobé zavisi, jestli si zprostiedkovatel vyhledava informace o klientovi
pred jednanim, s tim, zda spoléha na informace sdélené klientem.

Zdroje, ze kterych pro tuto kapitolu cerpam, jsou oznaceny cCisly [9] a [10].

V tomto piipadé je pouzitelnych pouze 78 dotaznikli. Utvoiim si kontingenéni
tabulku, coz je matice, kde v popisném sloupci jsou moznosti otdzky 1 a v popisném
fadku jsou moznosti otazky 10. Tim vznikne matice s prvky a, aiz, @, az. Dale
ozna¢im njj etnost piipadi, kdy zprostfedkovatel odpovédél na dvojici (i, J) stejné, n;.
oznac¢im soucet Cetnosti piislusného sloupce a njsoucet Cetnosti piislusného radku (i a j
nabyva hodnot 1 a 2, ozna¢im s a r jako maximalni hodnotu i a j, v tomto piipadé je s =

r =2). Matice zjisténych cetnosti vypada takto:

1\10 ANO NE celkem

ANO 50 20 70
NE 3 5 8

celkem 53 25 78

Tabulka 4: Zjisténé Cetnosti

n; . n_j

Nasledné€ si pfipravim tabulku oc¢ekavanych cetnosti a to podle vzorce njj = —

Matice teoretickych ¢etnosti zaokrouhlena na dvé desetinna ¢isla vypada takto:

1\10 ANO NE celkem

ANO 47,56 22,44 70
NE 5,44 2,56 8

celkem 53 25 78

Tabulka 5: Teoretické ¢etnosti
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Tato matice zachovava hodnoty n;. a n;, ale aby se dal x? test korektn& pouzit, je
nutné, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. V ptipad¢é, Ze tato podminka
neni splnéna, je mozné pficist k fddku nebo sloupecku hodnoty z jin¢ho fadku nebo
sloupecku, ktery je vyznamové podobny. V mém piipadé neni mozné secist hodnoty
zZ tabulky, tim padem ma tento ,,prohfesek* dopad na silu testu. Kdyz uz znadm relativni
Cetnosti, tak si stanovim hypotézu nezavislosti Ho, ktera tika, Ze odpovédi na otazky 1 a
10 jsou na sob€ nezavislé. Zaroven si stanovim alternativni hypotézu H1, ktera tika, ze
odpovédi na otdzky 1 a 10 jsou na sob¢ zavislé. Nasledn¢ se tuto hypotézu snazim
potvrdit. Ted’ vypocitam hodnotu testované statistiky podle vzorce:

2
2 _ (a11*az3—aq2*az1) "
aq *Az *A 1*A 2

hé n

tj. dosazuji hodnoty zjisténych Cetnosti. Po dosazeni vyjde hodnota testované statistiky
x*= 3,80. Hypotézu nezavislosti Hy nezamitam, kdyz bude platit x° < y%r1s1)(c), o je
hladina vyznamnosti. Béhem testovani se budu zabyvat hladinou vyznamnosti 5%.
V tabulce 6 vy¢tu, ze hodnota X21(0,05), kdy 1 je stupeni volnosti, je rovna 3,84. Proto

nedokéazu potvrdit zavislost odpovédi na tyto dvé otazky.

pocet pravdépodobnost p

stupfia 050% | 1% | 2.50% 5% | 95% | 9750% | 99% | 99.50%

volnosti hladina vyznamnosti «
v 0.985 0.99 0.975 0.85 0.05 0.025 0.01 0.005
1 3.93E-05 1.57E-04 | 9.82E-04 | 3.93E-03 384 5.02 6.63 7.88
2 0.0100 0.0201 0.0506 0.103 599 7.38 9.21 10.60

Tabulka 6: Kvantily y? rozdéleni [11]

6.1 Zavislost otazek4 a5

Budu porovnavat zavislost, zda si zprostredkovatel overi, co je diivod jednani na jeho
zacatku, s tim, kolik na néj ma klient casu. V tomto ptipad¢ je pouzitelnych dotaznikii

80.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

4\5 ANO NE celkem
ANO 49 15 64
NE 5 11 16
celkem 54 26 80
Tabulka 7: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:
4\5 ANO NE celkem
ANO 43,2 20,8 64
NE 10,8 52 16
celkem 54 26 80

Tabulka &: Teoretické Cetnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Hy, ktera fikd, Ze odpovédi na otdzky 4 a 5 jsou na
sob¢ nezavislé, proti alternativni hypotéze Hy, kterd fika opak. Sila testu neni ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky ° = 11,98 a x°1(0,05) = 3,84. Hypotézu Hy zamitdm, tim padem
potvrzuji alternativni hypotézu Hi.Vysledkem je vzajemna zavislost odpovédi na otazky

¢islo4 a 5.

6.2 Zavislost otazek 4 a 12

Budu porovnavat zavislost toho, zda si zprostredkovatel ovéri duvod jednani na jeho
zacdtku, s tim, zda v pribehu jednadni opakuje body, na kterych se uz s klientem dohodl.

V tomto ptipadé je pouzitelnych dotazniki 80.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

4\12 ANO NE celkem

ANO 58 6 64
NE 9 7 16

celkem 67 13 80

Tabulka 9: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekdvanych Cetnosti takto:

4\12 ANO NE celkem

ANO 53,6 10,4 64
NE 13,4 2,6 16

celkem 67 13 76

Stanovim hypotézu nezavislosti Hy, ktera fikd, ze odpovédi na otazky 4 a 12 jsou na
sob¢ nezavislé, proti alternativni hypotéze Hi, ktera tik4 opak. Sila testu je ovlivnéna,
jelikoZ neni splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5.
Hodnota testované statistiky 32 = 11,11 a 3%(0,05) = 3,84. Hypotézu Hy zamitam, z toho

davodu plati hypotéza H;. Vysledkem je vzajemna zévislost odpovédi na otazky cislo 4

al2.

Tabulka 10: Teoretické ¢etnosti

6.3 Zavislost otazky 6 a 7

Budu porovnavat zavislost toho, zda na zacatku jednani zprostredkovatel prokaze svoji

totoznost S tim, zda kontroluje totoznost Klienta. V tomto piipadé je pouzitelnych

dotaznika 76.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

6\7 ANO NE celkem
ANO 32 25 57
NE 7 12 19
celkem 39 37 76
Tabulka 11: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:
6\7 ANO NE celkem
ANO 29,25 27,75 57
NE 9,75 9,25 19
celkem 39 37 76

Tabulka 12: Teoretické Cetnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Hy, ktera fikd, Ze odpovédi na otdzky 6 a 7 jsou na
sob¢ nezavisle, proti alternativni hypotéze Hj, ktera fikéd opak. Sila testu neni ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky x° = 2,12 a x%(0,05) = 3,84. Hypotézu nezavislosti nezamitdm na

hladiné vyznamnosti 5%. Nepodafilo se mi potvrdit zavislost odpovédi na otazky ¢islo 6
ar.

6.4 Zavislost otazek 6 a 8

Budu porovnavat zavislost toho, zda na zacatku jednani zprostredkovatel prokaze svoji
totoznost, s tim, zda predklada osvédceni o své odborné zpiisobilosti. V tomto ptipad¢ je

pouzitelnych dotaznikt 73.
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Kontingen¢ni tabulka vypada takto:

6\8 ANO NE celkem
ANO 6 49 55
NE 16 2 18
celkem 22 51 73
Tabulka 13: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:
6\8 ANO NE celkem
ANO 16,58 38,42 55
NE 5,42 12,58 18
celkem 22 51 73

Stanovim hypotézu nezavislosti Ho, kterd tika, ze odpovédi na otdzky 6 a 8 jsou na
sob¢ nezavisle, proti alternativni hypotéze Hj, ktera fikéd opak. Sila testu neni ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky y = 39,17 a y%(0.05) = 3,84. Hypotézu Hy zamitam, z toho divodu

plati hypotéza Hi. Vysledkem je vzajemna zavislost odpovédi na otazky Cislo 6 a 8.

Tabulka 14: Teoretické ¢etnosti

6.5 Zavislost otazek 6 a 14

Budu porovnavat zavislost toho, zda na zacatku jednani zprostredkovatel prokaze svoji

totoznost S tim, zda klientovi sdéluje adresu svého sidla v pisemné podobé. V tomto

pfipad¢ je pouzitelnych dotaznika 78.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

6\14 ANO NE celkem

ANO 18 38 56
NE 2 20 22

celkem 20 58 78

Tabulka 15: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:

6\14 ANO NE celkem

ANO 14,36 41,64 56
NE 5,64 16,36 22

celkem 20 58 78

Stanovim hypotézu nezavislosti Ho, ktera tika, zZe odpovédi na otazky 6 a 14 jsou na
sob¢ nezavisle, proti alternativni hypotéze Hj, ktera fikéd opak. Sila testu neni ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky y% = 4,40 a x*1(0.05) = 3,84. Hypotézu Hy zamitam, z toho divodu

plati hypotéza Hj. Vysledkem je vzajemna zavislost odpovédi na otazky cislo 6 a 14.

Tabulka 16: Teoretické Cetnosti

6.6 Zavislost otazek 10 a 10.1

Budu porovndvat zavislost toho, zda se zprostredkovatel spoléha na informace sdélené

klientem, s tim, zda si tyto informace overuje prohlidkou klientova majetku. V tomto

piipadé je pouzitelnych dotazniki 76.

51




Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

10\10'1 ANO NE celkem

ANO 32 19 51

NE 19 6 25

celkem 51 25 76

Tabulka 17: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekavanych Cetnosti takto:

10\10'1 ANO NE celkem

ANO 47,74 19,26 51

NE 9,26 3,74 25

celkem 51 25 76

Tabulka 18: Teoretické ¢etnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Hy, ktera tika, zZe odpovédi na otazky 10 a 10.1 jsou
na sobé nezavislé, proti alternativni hypotéze Hj, kterd tika opak. Sila testu neni
ovlivnéna, jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez
5. Hodnota testované statistiky XZ =134 a x21(0.05) = 3,84. Hypotézu nezavislosti
nezamitdm na hladiné vyznamnosti 5%. Nepodafilo se mi potvrdit zavislost odpovédi

na otazky ¢islo 10 a 10.1.

6.7 Zavislost otazky 10.1 a 11

Budu porovnavat zavislost toho, zda zprostiedkovatel informace od klienta overuje
prohlidkou jeho majetku, s tim, zda si behem této prohlidky porizuje fotografie. VV tomto
ptipadé€ je pouzitelnych dotazniki 76.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

10. 1\11 ANO NE celkem

ANO 16 35 51

NE 3 22 25

celkem 19 57 76

Tabulka 19: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekdvanych Cetnosti takto:

10_1\11 ANO NE celkem

ANO 12,75 38,25 51

NE 6,25 18,75 25

celkem 19 57 76

Tabulka 20: Teoretické ¢etnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Ho, ktera tikd, ze odpovédi na otazky 10.1 a 11 jsou
na sob& nezavislé, proti alternativni hypotéze Hi, kterd fikd opak. Sila testu neni
ovlivnéna, jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez
5. Hodnota testované statistiky Xz = 3,36 a x21(0,05) = 3,84. Hypotézu nezavislosti
nezamitdm na hladiné vyznamnosti 5%. Nepodaftilo se mi potvrdit zavislost odpovédi

na otazky ¢islo 10.1 a 11.

6.8 Zavislost otazky 12 a 13

Budu porovnavat zavislost toho, zda zprostredkovatel v pritbehu jednani opakuje body,
na kterych se uz s klientem dohodl, s tim, zda tvori zaznam z jedndani hned na prvni

schiizce. V tomto piipadé€ je pouzitelnych dotaznikti 80.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

12\13 ANO NE celkem

ANO 36 31 67
NE 5 8 13

celkem 41 39 80

Tabulka 21: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:

12\13 ANO NE celkem

ANO 34,34 32,66 67
NE 6,66 6,34 13

celkem 41 39 80

Tabulka 22: Teoretické Cetnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Ho, ktera fika, Ze odpovédi na otazky 12 a 13 jsou na
sob¢ nezavislé, proti alternativni hypotéze Hy, kterd fika opak. Sila testu neni ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky Xz =102 a x21(0,05) = 3,84. Hypotézu nezavislosti nezamitdm na

hladin¢ vyznamnosti 5%. Nepodatilo se mi potvrdit zavislost odpoveédi na otdzky Cislo
12 a 13.

6.9 Zavislost otazky 12 a 18

Budu porovnavat zavislost toho, zda zprostredkovatel v pritbehu jednani opakuje body,
na kterych se uz s klientem dohodl, s tim, zda klienta pisemné informuje o zpracovani

0sobnich udaju. V tomto ptipad¢ je pouzitelnych dotaznikti 80.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

12\18 ANO NE celkem

ANO 50 17 67
NE 7 6 13

celkem 57 23 80

Tabulka 23: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:

12\18 ANO NE celkem

ANO 47,74 19,26 67
NE 9,26 3,74 13

celkem 57 23 80

Tabulka 24: Teoretické Cetnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Ho, ktera fika, Ze odpovédi na otazky 12 a 18 jsou na
sob¢ nezavisle, proti alternativni hypotéze Hj, ktera fikéd opak. Sila testu neni ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky x° = 2,30 a x%(0.05) = 3,84. Hypotézu nezavislosti nezamitdm na

hladin¢ vyznamnosti 5%. Nepodatilo se mi potvrdit zavislost odpoveédi na otdzky Cislo

12 a 18.

6.10 Zavislost otazky 14 a 15

Budu porovnavat zavislost toho, zda zprostredkovatel v pisemné podobé klientovi
sdéluje adresu svého sidla, s tim, zda v pisemné podobé klientovi sdéluje oznaceni

registru, v némz je zapsan. V tomto piipadé je pouzitelnych dotaznikt 78.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

1 4\15 ANO NE celkem

ANO 7 12 19

NE 10 49 59

celkem 17 61 78

Tabulka 25: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:

14\15 ANO NE celkem

ANO 4,14 14,86 19

NE 12,86 56,14 59

celkem 17 61 78

Tabulka 26: Teoretické ¢etnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Ho, ktera fika, Ze odpovédi na otazky 14 a 15 jsou na
sob¢ nezavislé, proti alternativni hypotéze Hi, ktera tika opak. Sila testu je ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky Xz = 3,34 a x21(0.05) = 3,84. Hypotézu nezavislosti nezamitdm na

hladin¢ vyznamnosti 5%. Nepodatilo se mi potvrdit zavislost odpoveédi na otdzky Cislo

14 a 15.

6.11 Zavislost otazky 14 a 16

Budu porovnavat zavislost toho, zda zprostredkovatel v pisemné podobé klientovi
sdeluje adresu sveho sidla, s tim, zda sdéluje informace o povaze své odmeny za

sjednani pojisteni. V tomto ptipadé je pouzitelnych dotaznikti 79.

56



Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

1 4\16 ANO NE celkem

ANO 2 18 20

NE 56 3 59

celkem 58 21 79

Tabulka 27: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekdvanych Cetnosti takto:

14\16 ANO NE celkem

ANO 14,68 5,32 20

NE 43,22 15,68 59

celkem 58 21 79

Tabulka 28: Teoretické ¢etnosti

Stanovim hypotézu nezavislosti Ho, ktera fika, Ze odpovédi na otazky 14 a 16 jsou na
sob¢ nezavisle, proti alternativni hypotéze Hj, ktera fikéd opak. Sila testu neni ovlivnéna,
jelikoz je splnéna podminka, aby vSechny teoretické Cetnosti byly vétsi nez 5. Hodnota
testované statistiky XZ = 55,19 a X21(0-05) = 3,84. Hypotézu nezdvislosti zamitam na
hladiné vyznamnosti 5%. Vysledkem je vzdjemna zavislost odpovédi na otazky cislo 14

al6.

6.12 Zavislost otazky 15 a 16

Budu porovnavat zavislost toho, zda zprostredkovatel v pisemné podobé klientovi
sdéluje oznaceni registru, v némz je zapsan, s tim, zda sdéluje informace o povaze své

odmény za sjednani pojisténi. V tomto piipad¢ je pouzitelnych dotazniki 79.
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Kontingenc¢ni tabulka vypada takto:

15\16 ANO NE celkem

ANO 3 14 17
NE 2 60 62

celkem 5 74 79

Tabulka 29: Zjisténé Cetnosti
Tabulka ocekéavanych Cetnosti takto:

15\16 ANO NE celkem

ANO 1,08 15,92 17
NE 3,92 58,08 62

celkem 5 74 79

Stanovim hypotézu nezavislosti Hy, ktera tika, zZe odpovédi na otazky 10 a 10.1 jsou
na sob& nezavislé, proti alternativni hypotéze Hi, kterd fikd opak. Hodnota testované
statistiky 52 = 4,68 a x%1(0.05) = 3,84. Sila testu je velmi ovlivnéna, jelikoZ dv& hodnoty

teoretickych Cetnosti jsou mensi nez 5 [12]. Z toho vyplyva, Ze se tento test nemiize

pouzit.

Tabulka 30: Teoretické ¢etnosti
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Zavér

Z vysledkt dotazniku vyplyva, ze vétSina zprosttedkovatelli dodrzuje starsi, jiz neplatné
postupy stanovené Pojistovnou. Pojistovna ma na obchodni postupy vytvorené
podrobné materialy, které aktualizuje podle platné legislativy. VéEtsi skupina dotdzanych
zprostiedkovateli si jesté ,nevzila“ postupy, které jsou v souladu se Zakonem o
distribuci pojisténi a zajisténi [1] a GDPR.

Z tohoto divodu doporucuji, aby Pojistovna pozadovala vice odbornych Skoleni a
profesnich tréninki od zprostiedkovatelli i po ,,vstupnich® odbornych trénincich.
Jakmile si zprostiedkovatelé zvyknou na své ,,obchodni misto, maji k dispozici pouze
Pojistovnou vytvotené podminky. Zprostiedkovatelé sice pravidelné skladaji zkousky
odborné zpusobilosti, ale Pojistovna by meéla 1épe motivovat zprostredkovatele
k dodrZovani téchto postupti, piipadné k pouzivani prodejnich pomtcek. S tim souvisi i
vysvétleni divodi, kvili kterym jsou nuceni tyto materidly pouzivat. Tim zamezi, aby
si zprostfedkovatel¢ hledali rychlejsi nebo pohodIngjsi ,.cesticky* ke sjednavani
pojistnych smluv.

Je velice dulezité, aby Pojistovna dusledné trvala na fadném proskoleni nejen
zprostiedkovatelll, ale 1 vSech svych zamé&stnancii, ktefi pracuji s klienty, na nové zmény
vyplyvajici z GDPR a yjistila se, Ze jim rozumi.

I kdyz se mi ve vétsin€ pripadi nepodatilo potvrdit vzajemnou zavislost ¢innosti
zprostiedkovatelli, doporucuji jim, aby dodrzovali Pojistovnou stanovené postupy
obchodniho procesu. Zprostiedkovatelé tak dodrzi zdkonem stanovené povinnosti a
vyhnou se nevhodné nastavené pojistné smlouvé, mozné vypovédi ze strany
konkurenéni pojistovny, piipadné postihiim ze strany Ceské narodni banky. V piipadg,
ze by doslo k pojistné udalosti, ktera by nebyla krytd pojistnou smlouvou, na vyslovné
ptani klienta a dojde k soudnimu fizeni, které nerozhodne ve prospéch klienta, bude
zprostiedkovatel ochranén pted finanéni kompenzaci vyplacenou klientovi, protoze jeho

zéadost o vyluku bude uvedena pfimo ve smlouvé nebo v zaznamu z jednani.
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Priloha

Dotaznik na dodrzovani postupti obchodniho procesu.

1)

2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

9)

10)

10.1)

11)

Vyhledavate si pied jednanim informace o klientovi? a) ANO b) NE

Snazite se nové klienty ziskat aktivné (telefonicky kontakt, klient doporuci Vase
sluzby zndménu,...) nebo pasivné (pomoci reklamy, plakata, letak,...)?

a) AKTIVNE  b) PASIVNE

Ktery z téchto modelii sezeni vyuzivate pii jednani? (obdélnik je deska stolu,
kruznice jsou osoby)

O—0 b) ) ; c) ==

Potvrdite si na zacatku jednani s klientem, proc¢ jste se sesli a co je divodem
jednéni?

a) ANO b) NE
Ov¢tite si, kolik ma na Vas klient ¢asu? a) ANO b) NE
Identifikujete se klientovi na zacatku jednani a) ANO b) NE

Pted samotnym projedndvanim navrhu smlouvy, kontrolujete totoZnost klienta?

a) ANO b) NE
Predkladate osvédceni o vasi odborné zptisobilosti?

a) ANO b) NE
Obchodni rozhovor zahajujete béZnym, hovorovym tématem?
a) ANO b) NE

Spoléhate se na informace sdélené klientem a) ANO b) NE

Ovéftujete si tyto informace prohlidkou pojistovaného majetku.
a) ANO b) NE
Potizujete fotodokumentaci klientova majetku v pribéhu prvni prohlidky?

a) ANO b) NE
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12)

13)

14)

15)

16)

17)

18)

Opakujete v pribéhu jednani body, na kterych jste se jiz dohodli?
a) ANO b) NE

Tvofite zaznam z jednani hned na prvnim schiizce?  a) ANO b) NE

Sdélujete klientovi adresu svého sidla v pisemné podobé, aniz by pozadal?
a) ANO b) NE

Sdélujete klientovi oznaceni registru, v némz jste zapsan V pisemné podobé¢, aniz
by pozéadal?

a) ANO b) NE

Sdélujete informace o povaze své odmény poskytnuté klientovi v souvislosti se
sjedndvanym pojisténim Vv pisemné podobé¢, aniz by pozadal?

a) ANO b) NE
Mate utvorené soukromé databdze informaci o klientovi (jména, poznamky o
majetku,...)?

a) ANO b) NE

Predavate klientovi pfed vytvofenim nabidky informace o zpracovani osobnich
udaji?

a) ANO b) NE
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