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Anotace :

Diplomova prace kompletné zachycuje strukturu a organizaci obchodni sluzby CP. podrobné
vystihuje kompetence jednotlivych funkei a systém odménovani. Zabyva se také zvlastnostmi
prodeje pojisténi. jakozto velmi specifické sluzby. Jednotlivé distribucni kanaly vyuzivané
v pojistovnictvi jsou popsany a je zhodnocen jejich vyznam. Diplomové prace je zaméfena na
obchodni sluzbu. ktera vramci uspésného fungovani a rozvoje kazdé pojistovny hraje
nezastupitelnou roli. Vzhledem k tomu. Ze v poslednich letech obchodni sluzba CP prochazela
zasadnimi zménami z duvodu zefektivnéni své ¢innosti, diplomova prace se zabyva divody
téchto zmén. popisuje jejich pribéh, vyzdvihuje hlavni myslenky a hodnoti jejich dopad a
acinnost. V soucasné dobé v Ceské Pojistovné probiha projekt Transformace CP, coz je
dosud nejvétsi zména od privatizace CP vedouci k jeji centralizaci. Sou¢asna situace obchodni
sluzby CP je analyzovina a jsou nastinény mozné dopady a piinosy projektu Transformace

CP na jeji obchodni sluzbu a CP jako celek.

Diploma work deals with the structure and organization of the sales department of the Czech
Insurance Company. the qualifications are detailed and the system of remuneration as well.
I’s focused on the peculiarity in sales of insurance as a very specific service. Applied
distribution ways are described and evaluated. The sales department is essential for the
insurance company in order to succeed. With regard to the changes. which were taking place
in the Czech Insurance Company during the last years, due to the changing enviroment on the
czech insurance market in order to grow into be more effective and able to deal with the
present situation and remain the leader on the market. Diploma work deals with the
background of the motives of the changes, describes the process and draws conclusions.

Nowadays in the Czech Insurance Company is being centralized. the project is called The

Transformation of Czech Insurance Company. and it's the biggest change since the
privatization. The diploma work inquires into the motives of these changes and it’s possible
consequences. The contemporary position of the sales department is analyzed and possible

solutions are proposed.
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Seznam pouzitvch zkratek a symbolu

APIS — agenturni prumyslovy informacni systém
APO — Agenturni pojisténi ob¢anu

CDP — centralni digitalni program

CS — Centralni stredisko

CP - Ceska pojistovna, a.s.

DACP — Digitalni archiv

EU - Evropski unie

HAV — havarijni pojisténi

JFE — jednotny Front-End

JOK - jednotna podpora obsluhy klienta
JOS - jednotny obchodni systém

KDP — Kompletni digitalni program
KOS - kompletni obchodni systém

KRP - kratkodoba pojisténi

MO — manazer obchodu

MO- RPMV —manazer obchodu —feditel pojisténi motorovych vozidel
MP —manazer piepazek

MSP —manazer skupiny prepazek

NP — nasledna provize

NZP —neZivotni pojisténi

OS —obchodni sluzba

POV —povinné ruceni

PP —pojistovaci poradce

PPP — Pojisténi prumyslu a podnikatela
PS —prepazkova sluzba

PSP —Program Stimulace Prodeje

PU - pojistna udalost

ROR -regionalni obchodni Feditel

RA —Feditel agentury

VPP - vieobecné pojistné podminky

ZP —zivotni pojisténi



Uvod

V pojistovnach se ziskavanim a spravou pojisténi zabyva obchodni sluzba. Na vysledcich
ginnosti obchodni sluzby zavisi fungovéni a rozvoj celé pojistovny. z ¢ehoz je zretelné, ze
obchodni sluzba v sobé skryva obrovsky a naprosto zasadni potencial dalsiho rozvoje
pojistovny. Z tohoto divodu jsem se rozhodla vypracovat diplomovou praci na toto téma.
Odbornou praxi jsem stravila na oddéleni obchodni sluzby Ceské pojistovny agentury Liberec
pod vedenim ing. Olgy Vebrové. manazera skupiny. kterd je i mym odbornym konzultantem.
Vzhledem k zaméfeni mé diplomové prace jsem se zacastnila konference ., Transformace CP
— dopady a pfinosy pro obchodni sluzbu®, kterd mi poskytla cenné aktudlni informace. Cilem
diplomové prace je seznameni se soucasnym stavem obchodni sluzby. jeji funkci a poznani
potencionalnich moznosti zefektivnéni jeji Cinnosti s vyuzitim teoretickych poznatku

tykajicich se vyuzitich ruznych moznosti prodeje pojisténi.

PRODEJ POJISTENI

Pojisténi je velmi specificka sluzba. Stejné jako ostatni finan¢ni sluzby je i pojisténi sluzba
neviditelna a prodavanym produktem je pojistna ochrana. Pojisténi se spiSe prodava. nez ze
by se kupovalo.[1] Distribu¢ni kanaly vyuzivané pro prodej pojisténi doznaly velkych zmén
v poslednich letech a v budoucnu se jesté vice odkloni od soucasného stavu. Velkou roli zde
hraje propojovani finan¢nich instituci a vznik bankopojisténi. Neopomenutelnou roli hraje
Internet a jeho vyuziti v pojistovnictvi.[16] Vzhledem k velké konkurenci na Ceském i
svétovém pojistném trhu. pojistovny hledaji mozna reSeni své expanze na trh. ktery je

vyznamny diky svému obrovskému potencialu i stabilité.

Relativni podil CP na ¢eském pojistném trhu klesa, aviak absolutni hodnoty obratu rostou.
coz ukazuje na dynamicnost celého odvétvi. CP ve snaze udrzet si své dominantni postaveni.
vyuziva své pozice nejsilngjsi pojistovny k zasadnim zménam. ve snaze stat se finanéné
silnou, stabilni a moderni spolecnosti. kterd bude pfipravena na vstup do Evropské unie a

bude plné konkurenceschopna k ostatnim evropskym pojistovnam.

Cestou k uskute¢néni naroénych cila, je priblizeni a zdokonaleni sluzeb klientim a
zkvalitnéni obchodu tak. aby se zajistil nartst vykonnosti pojistovny. Centralizace s sebou
piinese nejen sniZeni nakladu a zvySeni produktivity administrativy. ale i vyrazné personalni

zmény a celkovou reorganizaci provozu. CP se chopila vyzvy zistat nadale pojistovnou



udavajici smér. a pokud se s Transformaci uspéiné vyrovna, vytvoii si trvalé konkurencni

vvhody.

Vzhledem k tomu. Ze pojisténi je specifické zbozi. resp. sluzba. je nutné se zabyvat
zvlastnostmi jeho prodeje. Pojisténi se spiSe ziskava. nez prodava. Nevyhodou pojisténi muze
byt. e se jedna v podstaté o neviditelnou sluzbu. ktera se projevi az ve chvili, kdy dojde
k pojistné udélosti. Nez k pojistnému plnéni dojde. pojistény musi platit za pojistnou ochranu,

coz je pomerne tézko predstavitelny pojem.[23]

Pojistna ochrana je imaginarni sluzba a pojistovna slibuje vyplatu penéz ve vySi ekvivalentni
skodé. nebo ve vysi rovnajici se pfedem stanovené c¢astce. Pojistény nema pro sebe
rezervovanou ¢ast rezervniho fondu, ale uplatiuje se zde princip solidarity, coz znamena, ze
vSichni pojisténi se spole¢né skladaji a v pripadé pojistné udalosti spole¢né hradi vzniklou
skodu. nebo vyplati dohodnutou ¢astku'. Pojistény musi mit divéru ve schopnost pojistitele

plnit své zavazky.[1]

Pojistné udalosti jsou ¢asto spojovany s nepiijemnymi ¢i tragickymi udéalostmi v lidském
zivoté. Mnoho lidi pojisténi chdpe jako finan¢ni nahradu dopadu nepiijemnych udalosti a
s tim spojené uleh¢eni opétovného navratu jakéhosi ,.status quo™. Vzhledem k tomu, Ze lidé se
pojistuji z obavy pied neprijemnymi udalostmi (vyjma pojisténi jako investice), ztoho
vyplyva. ze pojistné plnéni prichazi v dobé, kdy se pojistény vyrovnava s dusledky pojistné
udalosti. Vyplacené pojistné plnéni mu vétSinou obzvlastni radost nepfinasi, protoze je

pouziva k eliminaci nasledku. V pripadé umrti blizké osoby je cela situace jesté citlivé)si.

Pojisténi je takova sluzba, kterou sam od sebe vyhledava pouze uvédomély klient, ktery
dusledné zvazuje mozna rizika. a z toho vyplyva, Ze pojisténi se spise prodava, nez ze by se
kupovalo. Vétsinu klientu je proto potieba oslovovat a taktni formou informovat je o vhodné

pojistné ochrané.

Situace se méni v pripadé. Ze se jednd o pojisténi povinné smluvni. kdy vznik je dan pravnim

pfedpisem. ktery ur¢uje Cinnosti, kde je povinnost hospodarskych subjekti nebo obé¢anu

' WILLIAMS, A.C. Jr, SMITH, M.L., YOUNG, P.C.: Risk Mangement nad Insurance. 7th ed. McGaw-Hill.
Boston, 1995, str.308
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siednat s pojistovnou pojistnou smlouvu. V téchto pripadech pojistnou ochranu vyhledavaji

sami klienti.

V souc¢asné dobeé se pristup lidi za¢ina ménit a stale vice lidi uvazuje nad pojisténim také jako
nad vvhodnou moznosti investovani financnich prostredku zaroven s pojistnou ochranou pro

sebe a své blizké.[36]

Pojisténi je velmi specifickda sluzba a podnikatelskym produktem pojistoven je pojistna
ochrana, pficemz kvalita tohoto specifického druhu produktu lidské vynalézavosti nespociva
pouze vpoctu rizik a zpusobu jejich kryti. prehlednosti a srozumitelnosti pojistnych
podminek. Kvalita pojisténi zacina u prvniho setkani klienta s pojiStovnou, pokryva celé
obdobi bezeskodného prubéhu a uzrava v kritickém okamziku plnéni z pojistné udalosti. Ten
umozni zrod nového kvalitativné vy$siho vztahu klienta k pojistovné, nebo jeho zanik.
V ¢asto slozitém pravnim prostredi podnikani v pojiStovnictvi je klicovou hodnotou. se

kterou klient pojistitele spojuje. duvéra.

Prvofadou povinnosti pojistovny je zajiStovat a rozvijet kvalitu vlastnich sluzeb. Kritickou
podminkou se stava hodnota sluzeb nabizenych pojistovnou. které klient ve volné soutézi
uprednostni pred vSemi ostatnimi alternativami. Na tvorbé této hodnoty se podili cela fada
Otvaru — taxace, sprava. piepazky. likvidace. pokladny atd.. kvalita jejich prace ma urcujici
vliv na podnikatelsky tspéch pojistovny. Realizace nelehkého tkolu vyhrat boj o klienta —

uplatnit produkty na trhu — nalezi obchodni sluzbé.

Specifika prodeje pojisténi
Mnoho prodejcu zastava nazor, ze se da prodat prakticky cokoli. protoze zalezi predev$im na

umeéni prodavat. Pi prodeji pojisténi je tieba vzit v uvahu uréité zvlaStnosti prodeje
pojistnych produkti. Pojisténi je netradi¢ni jiz ve své podstaté. nebot’ se jedna o nehmotné,

nehmatatelné produkty. u kterych je silna vazba na psychologické aspekty.

Z hlediska mezinarodniho obchodu je prodej pojisténi klasifikovan jako ..neviditelna™ ¢innost.
Pojistnik dostane doklad. pojistku. ktera je dokladem o tom. Ze existuje smlouva mezi nim a
pojistitelem. To, co smlouva slibuje, je vyplata penéz. [1] Pojisténi se uzavira na velmi

dlouhou dobu. béhem které hrozi riziko znehodnoceni. Z toho vyplyva, Ze klient musi mit s
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pojistovnou dobre zkusenosti. aby byl ochoten ji svéfit své volné financ¢ni prostiedky za

jakousi imaginarni pojistnou ochranu. [36]

Diivera zékaznika je velmi kiehka. a proto je nutné vénovat nalezitou pozornost budovani
solidniho vztahu k zakaznikovi. Celé odveétvi pojistovnictvi je velmi tzce spole¢né svazano.
nebot’ nediveéra v jednu pojistovnu narusi duavéryhodnost celého odvétvi. Prodej pojisténi
vyzaduje osobni pfistup ke kazdému klientovi. Je nutné klienty aktivné a nevtiravé oslovovat
a informovat je o jejich pojistnych potfebach. Pro ziskani pozitivni odezvy, je tieba klienty
analyzovat. za ucelem poznani jejich pojistnych potieb. Kazdy klient je jedinecny a v zajmu

obou stran je dilezité nabidnout klientovi vhodny produkt vyhovujici jeho potfebam.

Moderni zdkaznik ma zajem o produkty .3ité na miru”, které se dokazi prizpusobit jeho
individualnim pojistnvm potiebam s ohledem na jeho finan¢ni situaci. Tyto individualizované

produkty jsou naro¢né jak pro pojistovny. tak i pro zprostiedkovatele a klienty.

Mnoho prodejet s oblibou prodava produkty. které uméji nejlépe prodavat. nebo pfinase)i
nejlepsi provizi. ale s ohledem na klienta a na budovéni kvalitniho vzdjemného vztahu je
vhodné se soustfedit na jeho skute¢né potreby. Faktem zlstava, ze mnoho prodejcu si
prodava. co chce. Zde hraje dulezitou roli Skoleni prodejci. aby se podafilo prodejce
paleta produktiu tak rozmanita. e si situace zada skutecné odborniky s dukladnou znalosti
vSech produktu. Pri ziskdvani pojisténi je naroc¢néjsi ziskat zivotni pojisténi nez pojisténi
majetku a odpovédnosti za Skody. protoze si lidé vice uvédomuji materialni rizika a sjednaji si

Zivotni pojisténi, az kdyz si mysli. Ze si to mohou dovolit.

Nektefi lidé zaujimaji k pojisténi jako takovému nepratelsky postoj a celd transakce je pro né
nutna, ale neprijemna podobné jako navstéva zubare. Zpusob. jakym je pojistovna pfijme a
kterym se s nimi bude jednat. zasadnim zpusobem ovlivni uspéch ¢&i netspéch vzajemného

vztahu.[1]

Faktem zustava, ze pro uzavieni pojistky je role obchodnika klicova a ¢asto i nenahraditelna.
Ackoliv pojistnou ochranu muZze potiebovat tplné kazdy ¢lovék. vétsina si to neuvédomuie.
nebo md pocit, Ze své penize muze utratit Iépe. Sebelepsi reklama ¢i presvédéovani muze

tento nazor zmeénit jen castecné.



Obchodni ¢innost pojist’ovny

Obchodni ¢innost pojistovny je pro fungovani pojistovny naprosto klicova, nebot
zprostiedkovava kontakt mezi pojistovnou a klienty s vyhledem na sjednani pojisténi. Dalsi
dilezitou ulohou. kterou tsek obchodu plni, je nasledna pée o klienta, ktera nekonci
uzavienim pojistné smlouvy. ale poskytuje klientovi nasledny servis, zjistuje jeho
spokojenost, pomaha pii likvidaci Skod. nabizi prodlouzeni, aktualizaci ¢i obnoveni smlouvy.,
nebo prodej dalsich pojistnych produkta.[10] V pfipadé nesrovnalosti v placeni pojistného,

pojistovna ..intervenuje™ s cilem zjistit, pro¢ klient nezaplatil pojistné.

Pro vyvoj a existenci pojistovny je prodej pojistnych produkti zasadni existencni otdzkou.
Obchodni sluzba se tedy zabyvva piedevSim ziskdavanim novych klientd. udrzovanim
stavajicich kontaktu. vyhledavanim a oslovovanim potencionalnich zakaznika a uzaviranim
smluv. Jelikoz prodejci jsou v kontaktu s klienty. poskytuji vedeni pojistovny dilezitou
zpétnou vazbu na ohlas produktu a inspiraci k pfipadnym zménam ve prospéch plnéni potieb
klienti. Dulezitou roli hraje Skoleni. aby cela obchodni sluzba méla piehled o nabizenych
produktech a mohla poskytovat kvalitni servis zakaznikim. Pracovnici obchodni sluzby jsou

.V prvni linii* a znacnou mérou se podileji na tvorbé image pojistovny.

Organizace obchodni sluzby se zabyva vymezenim optimalni organiza¢ni struktury, ktera by
nejlépe kopirovala specifické zpusoby prodeje pojisténi. Vyuziti riznych distribu¢nich kanalu
si zada internimi normami presn¢ dané rozloZeni pravomoci a odpovédnosti mezi jednotlivé

¢lanky.

Zpusoby prodeje pojisténi
Pojisténi nelze prodavat klasickym zptsobem jako jiné zboZi, resp.sluzby. Vzhledem k jeho
zvlaStnostem je mozné vyuzivat pouze nékteré distribuéni kandly. Podobné jako pii prodeji

ostatnich finan¢nich produktu je zde velmi dulezity osobni kontakt prodejce a klienta.

Stejné tak, jako lidé nakupuji ostatni produkty a sluzby. potiebuji lidé kupujici pojisténi
mechanismus, ktery by jim umoznil ziskat predstavu o paleté pojistnych produkti. které jim
Jsou k dispozici, aby si vytvofili nazor na kvalitu sluzeb, které mohou o¢ekavat od riznych

pojistitelu.



Jako kazdy jiny trh se pojistny trh sklada z [1]:
e Prodejcu
e /prostiedkovatelu

e Kupujicich

K prodeji pojistnych produkti se pouzivaji tyto zplsoby prodeje’
* Prepazkovy prodej
*  Prodejci
= Zprostiredkovatelé
* Banky
» Stavebni sporitelny
* Leasingové spolecnosti
* Penzijni fondy
»  (Cestovni kancelare
* Realitni kancelare
* Primy marketing

* |Internet

CP. jak bude dale popsano. vyuziva pouze nékteré z téchto distribuénich kanali., a naopak

pouziva nekteré dalsi. jak bude uvedeno v kapitole Organizace obchodni sluzby CP.

Piestoze existuji pojistitelé. ktefi své produkty prodavaji vyhradné prostiednictvim
nezavislych pojistovacich makléfi. nebo naopak s verejnosti komunikuji pouze primo.
vétsina pojistitelu vyuziva k ovliviovani potencionalniho zakaznika celého spektra prodejnich
metod. Néktefi mohou vstoupit na trh pojisténi motorovych vozidel se zamérem piilakat
obchody prostfednictvim reklamy a nevyuzivat pii tom sluzeb zprostredkovatelu.
Predpokladaji. ze nizké rezijni naklady (malé naroky na prostor, po¢itacové vedeni pojistného
kmene. vyfizovani obchodl vice telefonicky nez pisemné) a obezietny vybér ..lepsich rizik™
Jim umozni podnikat a vykazovat zisk i s niz§im pojistnym.[1] Tato strategie se v nékterych
pojistovnach uchytila natolik, Ze si pro tento druh piimych obchodi vytvofili relativné

oddelené pobocky. K tomuto zptisobu hospodateni se pridaly i banky.

" ZUZANAK, A.: Marketing v pojistovnictvi. LINDE, Praha, 1998, str. 53



Rychly vyvoj informacnich technologii., vyuzivani Internetu v pfistupu k databazim.
pouzivani notebookt pii likvidaci vyznamné ovlivituji zpisob. kterym se nyni obchoduje.
Moderni systémy pro kalkulaci pojistného umoziuji rychle porovnat pojistné vybirané

riznymi pojistovnami.[16]

Obchodni sluzba zpravidla vyuziva v ramci distribuce svych produktu:
I. Vlastni exkluzivni sit’

II. Cizi neexkluzivni sit’

Zaméstnanci pojisSt'ovny

Prodejci jsou na Geském pojistném trhu oznacovani také pojistovaci poradei, obchodni
zastupei atd. Prodejci mohou byt interni zaméstnanci (pracuji na plny uvazek a jsou
odménovani stalym platem a provizi za sjednani pojisténi), nebo mohou pro pojistovnu
pracovat na vedlejsi pracovni pomér. Mezi interni zaméstnance patii také vedouci pracovnici,
ktefi fidi, organizuji. planuji. motivuji a kontroluji svétené prodejni sit¢.[10] Tito zaméstnanci
byvaji ohodnoceni platem. vykonnostni prémii nebo superprovizi za vysledky své svérené

skupiny.

Vyhodou vlastnich zaméstnancu je moznost G¢inného fizeni. planovani jejich produkce.
pomerna zavislost na pojiStovne. znalost produktu. zkuSenosti s prodejem i vlastni klientela.
Nevyhodou jsou vyssi mzdové nédklady.[36] VétSinou se jedna o obchodniky. kterym
vyhovuje jistota zakladniho platu, i kdyz by si mohli vydélat dvojnasobné vice jako

pojistovaci agenti.

Pro pojistovnu. predevsim pro jeji vedouci pracovniky. znamenaji tito zaméstnanci zna¢nou
administrativni zatéZ a pfi vybéru novych zaméstnanci preferuji externi zaméstnance.

Mzdy a provize by mély byt na takové trovni, aby byly dostate¢né motivujici k vyssim
vykontim. Pro pojistovnu jsou tito zaméstnanci dulezitou soucasti ..know-how™ a méla by na
né zaméfit své marketingové akce typu: soutéZe o atraktivni ceny & moznost dalstho

vzdélavani, aby tak podpofila soundlezitost k pojistovné.
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Obchodni zastupci, agenti, pro néz je prodej pojisténi hlavnim zaméstnanim

Pracuji s pojistovnou na zakladé smlouvy o vyhradnim obchodnim zastoupeni. Nabizi jeji
produkty. za coz je pojistovna odménuje systémem provizi podle po¢tu a objemu uzavienych
pojistek. Agentem mohou byt lidé i firmy. Agent nemusi mit vy3si vzdélani. podminkou je
bezihonnost. kterou doklada vypisem z trestniho rejstiiku. Nutnou podminkou k takové prici
je. aby agent mel sam uzaviené pojisténi odpovédnosti za pripadné Skody, které by mohl

P . o . . roow ~ 3 3
svymi radami zptsobit. a to na nejméné pét miliona korun.

Vyhodou pro pojistovnu jsou nizsi mzdové ndklady nez u vlastnich zaméstnanci, ale
zaroven jim musi nabidnout odpovidajici konkurenceschopny systém provizi, aby nehrozilo
renegatstvi ke Konkurenci. Vzhledem ke své odbornosti, ¢asté osobni vazbé klienta na
ur¢itého prodejce a zkuSenostem jsou pro pojistovnu cennym zdrojem rozvoje. Veétsinou se
jedna o jedince. ktefi si jsou védomi vlastnich schopnosti, nepotiebuji jistotu stalého platu,
nebot” si dokazi vydélat vysoce nadpramérny plat. Motivujici jsou pro né marketingové akce

typu vyhlaseni nejlepsiho prodejce.

Obchodni zastupcei, pro néz je prodej pojisténi vedlejSim zaméstnianim

Duvérnici jsou obchodni zastupci. ktefi se prodeji pojisténi vénuji ve volném case a okruh
jejich klientu se pravidla shoduje s okruhem jejich znamych. Velkou roli zde hraji osobni
vztahy. nebot predevsim na venkové a malych méstech tito duvérnici hraji nezastupitelnou
roli. Nevyhodou muze byt mensi kvalifikace téchto prodejcu. nebot se prodeji pojisténi vénuji
jen jako vedlejSimu zaméstnani. a tak neciti tak vyraznou potiebu kvalitniho vzdélavani se v
oboru. Z daveérniku se po uspésném zapracovani ¢asto stavaji aspésni prodejci. pokud v sobé

objevi obchodni sklony a chut” prodavat.

Makléri

Makléfi jsou lidé nebo firmy. ktefi, na rozdil od agenti. pracuji na zakladé smlouvy se
zajemcem o uzavieni pojistky. Neprodavaji pojistky konkrétni pojistovny, ale vvhledavaji pro
zdjemce o pojisténi nejvyhodnéjsi nabidky na trhu. Pro klienta pracuji zpravidla zdarma. jsou

placeni pojistovnou prostiednictvim provizi. Kromé stejnych pozadavki, jaké jsou kladeny

* Zakon €. 363/1999 Sb. o pojistovnictvi
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na agenta. musi 1 maklér dolozit, Ze ma majetek v hodnoté nejméné jednoho miliénu korun.

Makléf musi zadat Ministerstvo financi o registraci.’

Maklér (broker) je zprostfedkovatel. jehoz ulohou je na zakladé plné moci poskytovat svému
klientovi vSestranné poradenské sluzby v oblasti pojisténi a risk managementu. Rozsah téchto
sluzeb by mél byt v plné moci specifikovan. V piipravovaném zakoné se pocita s tim. Ze poté
co makléf prozkouma dostatecny pocet nabidek od jednotlivych pojistoven. klientovi
zdivodni. pro¢ mu doporu¢uje uzaviit pravé tuto pojistku. Tato ¢ast prace maklére je dnes
pred klientem skryta’. Makléfi by meéli svym klientim doporu¢ovat nejvhodnéjsi pojisténi. a

ne takové. z néhoz ziskaji nejveétsi provize.

Maklér u klienta vyhledava rizika. jez jeho hospodaiskou ¢innost ohrozuji nebo v budoucnu
ohrozovat mohou. ocenuje je a radi klientovi, ktera rizika by mel odstranit, jak a proti kterym
se pojistit. Kvalitni makléf by mél klientovi pfesné kvantifikovat finanéni dopad
potencionalnich $kod a havarii véetné nasledného dopadu na ztratu klientely ¢i prestize a
sestavit program sanace po vzniku velké $kodni udalosti. Vyznamnou soucasti maklérské
¢innosti je samoziejmé pomoc pii sestaveni adekvatniho pojistovaciho programu a
doporuceni nejvhodnéjsi pojistovny, ktera vybrana rizika prevezme. U velkych rizik se muze

podilet 1 vice pojistoven.|7]

Maklér se orientuje na trhu a muze sladit zakaznikovy potreby s nabidkou. Pro maklére.
brokera. je jednodussi prozkoumat trh a nabidnout nejlepsi pojistnou ochranu s nejlepsim
pomérem kvality a ceny. Makléfr muze pfipravit 1 znéni pojistné smlouvy mezi klientem a
pojistovnou. Také kontroluje. zda klient plati pojistné. Pojistné klient hradi pojistovné a jemu
nalezi provize. Makléi by mél poskytovat klientovi dalsi servis za ucelem aktualizace jeho
smlouvy ¢ zmény pojistnych potieb. Pfi pojistné uddlosti makléf pomahd klientovi
s identifikaci $kod. vy¢islenim, sestavenim potfebnych podkladi. sepsani a hlaseni pojistné
udalosti. Dale by mél sledovat prubéh likvidace pojistné udalosti za Gé¢elem maximélniho
mozného, vEasného a opravnéného plnéni od pojistovny.

Makléfi jsou pro pojistovnu nepostradatelni diky své vysoké odbornosti a pfevazna East

pojisténi velkych rizik se odehrava pres makléfe. Nyni jsou novinkou ..Internetovi makIéfi™.

* Zakon €. 363/1999 Sb. o pojistovnictyi

*KUTINA , Z.: Pojistovaci makléfi a novy zakon. Pojistny obzor 4/2000
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Bancassurance - bankopojisténi

Banky jsou klienty vnimany jako instituce duvéry, avsak bez agresivni prodejni politiky
pojis';l'ovenf’. V propojovani bank a pojistoven dochéazi k synergickym efektim kfizového
prodeje a poskytovani komplexni palety produkti na jednom misté. Pro pojistovny je velmi
vyhodné. ze s pomoci banky mohou nahlédnout do internich informaci o klientech a ty vyuzit
pro dikladnou segmentaci a piedlozit klientovi nabidku adekvatni jeho finan¢ni situaci.
Snizeni nakladi na nékteré produkty prodavané bankovnimi institucemi ve zjednoduSené
podobé nemusi klient zpozorovat a tim se nabizi otazka, zda se mu nedostava horsiho servisu
nez v pojistovnach za stejné mnozstvi vynalozenych prostredku. Nékteré produkty bank a
pojistoven se vzajemné dopliuji, coz je pro klienta vyhodné, jelikoz bude obslouzen pod

jednou stiechou.

Cestovni kanceliare, dealefi motorovvceh vozidel

Tento zpusob prodeje je velmi vhodny v pfipadech, kdy se pojisténi zacleni do .balicku™

sluzeb. jako je nakup auta i s pojisténim. dovolené atd.

Internet

V posledni dobé uz je samoziejmosti prezentace pojistoven na Internetu. Webové stranky uz
jsou zpravidla dynamické. umoznujici interaktivni zpracovani nabidek na pojiSténi.
Internetové technologie se prosazuji i uvniti pojistoven ve formé intranetu. Dulezitou roli zde
hraje ochrana osobnich dat. Elektronicky obchod je velmi perspektivni smér, ktery dopliuje
tradi¢ni distribucni kanaly. avsak objevuji se i obavy z . kanibalismu®, kterym by Internet
mohl narusit tradi¢ni zpusoby prodeje. Nékteré pojistovny uz byly zaloZeny jako vyhradné
internetové, oslovuji specifickou skupinu klientli a nabizeji své pojisténi za vyrazné niZsi ceny
vzhledem k niz§im akviziénim a provoznim nakladim. Tyto tendence mohou vyvolat silny
tlak na snizovani cen v odvetvi.”

Jen mala ¢ast existujicich produktu je vhodna pro prodej po Internetu. Z nezivotnich pojisténi
to jsou zejména jednodussi produkty typu pojisténi motorovych vozidel nebo cestovni
pojisténi. Ze zivotnich pojisténi to jsou napfiklad rizikové Zivotni pojisténi ¢ nékteré

produkty zaméfené na spofeni. Internet bude jesté hrat dilezitou roli v pojistovnictvi.

‘ VAN DEN BERGE, L.: Budouci rysy pojistovnictvi. Pojistné rozpravy 7

} Mgr. Miroslav Langhammer — Pojistny obzor 4/2000
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POSTAVENI CP NA CESKEM POJISTNEM TRHU

Analyza soucasné situace

CP. a.s.. kterd vznikla na zékladé privatiza¢niho projektu k 1. 5. 1992 transformaci Ceské
statni pojistovny. je i nadale zdaleka nejvétsim pojistovacim ustavem v CR a jeji podil na

teském pojistném trhu dosahuje podle Ceské asociace pojistoven za rok 37 procems.

Na hospodafeni Ceské pojistovny meély negativni vliv lonské povodné a hlavné nepfiznivy
vyvoj urokovych sazeb. Dopad povodni se podafilo do znaéné miry eliminovat kvalitnim
zajisténim, pokles urokovych sazeb vsak CP ovlivnit nemohla. I pfes tyto nepfiznivé

skute¢nosti se CP podaiilo udrzet vysoky zisk.

Predepsané pojistné v nezivotnim pojisténi se loni zvysilo téméf o deset procent na 20.9
miliardy korun. Vyznamny Gspéch zaznamenala CP v pripadé pojisténi motorovych vozidel.
Téméf 40% narust predepsaného pojistného zaznamenalo havarijni pojisténi. V povinném
ruceni CP v roce 2002 ziskala nékolik desitek tisic novych motoristi a celkové pojistné

narostlo o 17 procent na celkovyvch 7.2 miliardy korun.

Oblast zivotniho pojisténi zaznamenala tfiprocentni meziro¢ni narust. Snizeni dynamiky v
této oblasti je zpusobeno vysokou srovnavaci zakladnou. kdyz v pfedchozim roce 2001 doslo
k prudkému zvyseni zajmu ob¢anu a firem o Zivotni pojisténi v souvislosti se zavedenim
danovych ulev. Pfedepsané pojistné tehdy vzrostlo o rekordnich téméf 30 procent. Vlastni
kapital Ceské pojistovny dosahl k 31.12.2002 vyse 15 miliard korun. tj. o téméf 4 miliardy
vice nez v roce predchozim. Bilanéni suma loni meziroéné stoupla o 7 procent na 116 miliard
korun a objem technickych rezerv se zvy3il z 81.2 na 88.1 miliardy korun. Schopnost Ceské
pojistovny udrzet si dominantni trzni podil v Zivotnim i neZivotnim pojisténi ocenuji i
ratingové agentury Fitch a Standard & Poor’s. které jiz pravidelné posuzuji finanéni silu

spolecnosti.

Agentura Standard & Poor’s v listopadu 2002 zvysila Ceské pojistovné dlouhodoby rating

finan¢ni sily a avérovy rating na troven BBB- a prifadila témto ratingim stabilni vyhled. CP

* Vyroeni zprava Ceské Pojidtovny a. s. 2002
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se tim dostala do tzv. investicniho stupné. Agentura Fitch pfiznava Ceské pojistovne rating

finan¢ni sily na urovni BBB+ a dlouhodoby rating BBB. CP se tak fadi mezi nejvyse

hodnocené tuzemské financni instituce. Kromé vedouci trzni pozice vyzdvihuji obé agentury

rovnéz dobré provozni vysledky a vynikajici likviditu. Standard & Poor’s ve své posledni

zpravé navic ocenila fakt, jak se CP vyrovnala s nasledky povodiovych $kod.

Ceska pojistovna spravuje 14.5 milionu pojistnych smluv. Zakladni kapital ¢ini 3.4 miliardy

korun. Hlavnim akcionafem Ceské pojistovny je spole¢nost CESPO B.V. ze skupiny PPF.

Podil skupiny PPF na zakladnim kapitalu CP dosahuje 84 procent. Pro udrzeni pozice na trhu

je soufasné téz podstatné, ze Ceska pojistovna kooperuje scelou fadou vyznamnych

evropskych pojistitelii a zajistitel (.’

Trzni podil CP
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OBCHODNI SLUZBA CP

Obchodni sluzba (OS) se zabyva ziskdvanim nové produkce a servisu pojistnych smluv.
Obchodni sluzba je jednou z nejdulezitéjSich soucasti pojistovny. nebot” na vysledcich jeji
obchodni ¢innosti je zavisla cela pojistovna. Stagnace v obchodu znamena stagnaci celé
pojistovny a naopak. Obchodni sluzba se skldda z pracovniki centrély. regiont a agentur a

jejich vztahy jsou dany rozlozenim pravomoci a kompetenci.

Obchodni sluzba se sklada z obchodnich skupin. Obchodni skupina je tvofena ziskateli
vedenymi jednim Manazerem obchodu. Muze zahrnovat jednu nebo vice pracovnich skupin.
Obchodni skupina muze zahrnovat vsechny typy ziskatelt (pojistovacich poradeu, duvernika,
pojistovacich agentu. zamestnancu atd.) Kazdy ziskatel nalezi pouze do jedné pracovni
skupiny. K prohloubeni organiza¢ni a fidici ¢innosti ustanovuje feditel agentury pracovni

skupiny v souladu s organizaci a planovanim obchodni produkce agentury.

Kazdy ziskatel nalezi k jedné domovské agenture a ma vymezenou tzemni pusobnost. ktera
se vymezuje pouze za G¢elem vyfizovani kvitanci a dalsiho servisu a nezaklada pro ziskatele
pojisténi pravo na vysadni provadeni obchodni ¢innosti. Ziskateli je dano konkrétni stanoveni
obchodnich ¢innosti, jimiz je povéren, napr. sjednavat vSechny. nebo jen vybrané druhy

pojisténi ¢i inkasovat pojistné. Rozsah ¢innosti je dan opravnénim ziskatelu.

Jednim z nejdulezitejsich podkladt pro uspésné sjednavani novych pojisténi jsou informace o
vyplaté pInéni pfi doziti konce pojisténi, pii zahdjeni vyplaty duchodu. pfi Gmrti a plnéni za
trvalé nasledky urazu. Tyto informace piedava reditel sluzeb klienta v dostate¢ném predstihu
RA. RA a MS jsou vyloudeni z naroku na provizi, pokud sjednaji nové pojisténi na zakladeé
kvitanci. RA stanovuje zavazny rezim. podle kterého jsou kvitance pridélovany jednotlivym
ziskatelim. Kritéria pro pridélovani kvitanci jsou zejména, kdo puvodné ziskal pojisténi,
s jakou uspésnosti byly diivejsi kvitance vyuzivany. celkova produkce a kvalita piijatého

pojistného jednotlivych ziskatelu a jejich misto bydlisté.

Produkce obchodu je planovana na obdobi kalenddiniho roku v objemu a struktuie dané

rozhodnutim vedeni spole¢nosti. ROR na navrh RA a MS stanovi kazdému ziskateli obchodni



plan na prislusny rok. Kazdy ziskatel si v souladu obchodnim planem pfipravuje i vlastni
obchodni zaméreni (vytipovani klientely. stanoveni strategie pfistupu apod.) V pripadé
ohrozeni jeho plnéni se spoji s manazerem skupiny. Na jednani s klientem musi byt
obchodnik pripraven vyhodnotit vSechny dostupné informace. Pracovni porady jsou
svolavany nejméné¢ dvakrat meési¢né a slouzi zejména ke kontrole plnéni ulozenych ukolu.
zvySovani kvalifikace a vzajemné vyméné zkuSenosti, seznameni se snovymi obézniky,

ukladani novych tkoli a predavani informaci o vyvoji a postaveni CP na trhu.

Administrativa v obchodu
Jejim ucelem by mélo byt napomahat pii fizeni. organizovani a kontrole obchodniku.
ziskavani prubéznych piehledu plnéni kolu v produkci obchodni sluzby a nasledné
vvhodnocovani ¢innosti a uspésnosti. Mezi hlavni administrativni ¢innosti pati:

e denni vykazy a mési¢ni ¢i tydenni prehledy

e evidence intervenci a kvitanci

e obchodni administrativa

e mzdova agenda

e duvernicka administrativa

e administrativa pracovnich porad

e administrativa propagace

Organizace obchodu v Cp

Centrila CP
Hlavnim tkolem centraly CP ve vztahu k obchodni sluzbé je uréovat obchodni strategii

CP. stanovovat obchodni plany a vytvafet optimalni podminky pro jeji ¢innost.

Regiony CP

Obchodni sluzbu v ramci regionu Fidi regionalni obchodni feditel. Podporu jeho ¢innosti
zajistuji zejména manazefi obchodu. manazefi obchodu - feditelé pojisténi motorovych
vozidel, odbor pojisténi motorovych vozidel a administrativni zaméstnanci. Regionalni

obchodni feditel pfimo Fidi feditele agentur.



Agentury Ccp
V ramci agentury fidi obchodni sluzbu feditel agentury. jemuz podléhaji MS — RPMV,
pojistovaci poradci seniofi. servisni jednotky makléfu a manazefi skupin, ktefi fidi

jednotlivé ziskatele. DalSimi zaméstnanci na agenturach jsou administrativni pracovnici.

Pracovnici obchodu

Manazer obchodu centraly

Manazer obchodu centraly ma na starost uréovani strategie prodeje a servisu produkta,
zavadi nové produkty a hodnoti situaci na pojistném trhu. Mezi jeho povinnosti patfi:

e Sprava produktoveho portfolia

e Metodické vedeni MO regionu

e Sledovani a vyhodnocovani prodeje dané skupiny produkti

e Sledovani a vyhodnocovani situace na pojistném trhu

e Kvalita prodeje a servisu produkti

e Produktové znalosti obchodni sluzby

e Zavadéni novych produkti

Manazer piepazek centraly

Manazer prepazek centraly se zabyva vyhodnocovanim informaci od manazera obchodu
regionu tykajicich se zejména uplatiiovani novych piistupii ve vedeni piepazek. Tyto
informace a napady pochazeji od pracovniku prepazek a jsou cennym zdrojem informaci.
Jeho pracovni napln tvoii:

e Strategie prodeje a servisu produkti

e Metodické vedeni MO regionu

e Sledovani a vyhodnocovani situace v distribu¢nim kanale

e Sledovani a vyhodnocovani situace na pojistném trhu

¢ Produktové a obchodni znalosti pracovniku na piepazkach

e Kvalita prodeje a servisu produkti



Supervizor

Zavadeni novych produkti

Metodické vedeni MS prepazek

Supervizor je klicovou osobou v ovéfovani internich informaci. dodrzovani stanovenych

termint a odpovida za relevantnost ziskanych dat. Dba na to. aby v pojistovné vse probihalo

dle stanovenych predpisu a nedochazelo k chybam ve vedeni a urcovani strategie z duvodu

chybnych podkladii. Supervizor ma na starosti kontrolu zejména v téchto oblastech.

Volba vhodnych nastroju a metodiky kontrol

Prukaznost zjistenych informaci

V¢asnost informovani prislusnych urovni vedeni o vysledcich kontrol
Kvalita a relevantnost dalSich doporu¢enych postupt

Deodrzovani terminu a kontrolnich zameéru

Iniciace zmén norem pri zjisteéni nesouladu jejich o¢ekavané Gcinnosti s praxi
Uplathovani principu nestrannosti

Uplatiovani zasad mlcenlivosti

Soucinnost viech tcastnikt kontrol - prosazovani efektu synergie a spoluprace

Specialista pro rozvoj obchodu

Specialista pro rozvoj obchodu se zabyva predevsim volbou vhodné strategie pro rozvoj

obchodni sluzby. JelikoZ ¢innost obchodni sluzby je pro pojistovnu klicova. byla v lonském

roce vytvorena pozice specialisty pro rozvoj obchodu. Ma na starost personalni zéleZitosti

zaméfené na metody vyhledavani vhodnych kandidata pro obchodni sluzbu a jejich

vzdelavani v oboru. Hlavni napli jeho pracovni ¢innosti tvori:

Koordinace procesu metodika a strategie naboru do obchodni sluzby
Sledovani potieb naboru v OS CP a navrhy opatieni

Kvalita a kvantita naboru PP a MS

Priprava podkladu pro planovani naboru

Naborova motivace a podpora naboru

Stanoveni kompetence a metodiky zavadéni a Skoleni novych produktu



Priprava planu rozvoje sluzby a dalSich motiva¢nich a stimula¢nich nastroju

obchodu

Regiondlni obchodni feditel | (ROR)

Na urovni regionu je regionalni obchodni reditel pozici, ktera fidi chod celé¢ho regionu, ma na

starosti organiza¢ni a personalni zaleZzitosti a je nositelem firemni kultury. Mezi jeho hlavni

povinnosti patfi:

Stanoveni a dodrzovani standardu

Sestaveni a plnéni obchodniho a persondlniho planu regionu ve sledovanych
parametrech. definovani kroku jeho dosaZeni

Kvalita servisu poskytovaného OS regionu

Obchodni kontakty s vvznamnymi klienty regionu

Reprezentace CP na firemnich marketingovych akcich v rAmei regionu
Maximalni vytézovani regionalniho pojistného trhu

Personalni obsazeni pozic RA, MO. MO-RPMV, sekretafe ROR
Profesiondlni troven jim liniove fizenych pracovniku

Efektivni motivace a stimulace OS

Efektivni vyuzivani prostiedku pro marketingovou podporu

Pfenos informaci z centraly do OS regionu

Reseni sport pracovniki OS. stiznosti klienta a pracovnika OS

Regionalni marketingovy manazer (RMM)

Marketingové zélezitosti regionu spravuje RMM ve spolupraci s centralou. Ve svém regionu

monitoruje trhu a konkurenci a provadi pribézné vyzkumy kvality sluzeb OS. RMM ma na

starosti:

Dodrzovani pravidel vngjsi prezentace CP (logomanudl apod.) a merchandisingu
Organizace a zajisténi lokalnich marketingovych akci a ti¢ast na nich
Informovani OS o marketingovych aktivitach

Spoluprace na realizaci projektu Mystery Shopping Cp



Manazer obchodu (MO)

MO dohlizi na pInéni obchodniho plénu regionu v dané oblasti pojisténi a navrhuje strategii
prodeje v dané oblasti pojisténi. Mezi jeho hlavni ¢innosti patii:

o Efektivni vytéZovani regionalniho pojistného trhu

e Prabézné sledovani vyvoje pojistného trhu

e Iniciace produktovych zmén odrazejicich vyvoj pojistného trhu

e Motivace OS

e Vybavenost OS pracovnimi materialy a pomickami

e Metodické vedeni manazeru skupin

o Navrhovani opatfeni na zakladé aktualni situace

Reditel agentury (RA)

Na urovni agentury je RA zodpovédny za sestaveni a pInéni obchodniho a personalniho planu
regionu ve sledovanych parametrech. definovani kroku jeho dosazeni. RA dba na:
¢ Kuvalitu servisu poskytovaného OS agentury
e Obchodni kontakty s vyznamnymi klienty tizemni pisobnosti agentury
e Reprezentace CP na firemnich marketingovych akeich v ramci regionu
e Efektivni vytézovani lokalniho pojistného trhu
e Personalni obsazeni pozic MS. MS-RPMV, asistenta RA. administrativy obchodu
a VPA
e Personalni zajisténi prepazkovych pracovist agentury
e Profesionalni troven jim liniové fizenych pracovniku
e Efektivni motivace a stimulace OS
e Prenos informaci z centraly do OS agentury
e Reseni sporii pracovniki OS, stiznosti klientt a pracovnikii OS
e Efektivni vyuzivani prostredkt pro marketingovou podporu
e Uroven propagacnich kampani. inzerce a obsahu www-stranek obchodniki a MS
agentury

Pracovnik servisni jednotky makléft

Tato pozice byla zavedena, aby byla zarudena kvalita servisnich sluzeb poskytovanych
makléiim a pracovnik servisni jednotky makléia zajistuje:

¢ Kvalitni komunikaci mezi servisni jednotkou a makléfi
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Informovani zastupci makléii o zmeénach ve stavajicich produktech a zavadeni
novych produktu
Zajistovani Skoleni pro makléfe

Efektivni materialova podpora makléiu

Manazer obchodu — Reditel pojisténi motorovych vozidel (MO-RPMV)

Tato funkce byla zavedena. jelikoz pojisténi motorovych vozidel je natolik specificka oblast.

7e si zada odlisny pristup. MO-RPMV ma na starosti:

Sestaveni a plnéni obchodniho planu regionu ve sledovanych parametrech,
definovani kroku jeho dosazeni

Kvalita servisu poskytovaného OS regionu

Obchodni kontakty s vvznamnymi klienty a dealery regionu
Reprezentace CP na firemnich marketingovych akcich v ramci regionu
Maximalni vytézovani regionalniho pojistného trhu

Plnéni personalniho planu regionu

Profesionalni uroven jim metodicky fizenych pracovniku

Efektivni motivace a stimulace OS

Efektivni vyuzivani prostiedku pro marketingovou podporu

Pfenos informaci z centraly do OS regionu

Reseni sport pracovnikit OS. stiznosti klientt a pracovnikii OS

Vybavenost ziskatelt

Manazer skupiny — Reditel pojiténi motorovych vozidel (MS-RPMV)

Sestaveni a plnéni obchodniho planu agentury ve sledovanych parametrech.
definovani kroku jeho dosazeni

Kvalita servisu poskytovaného OS agentury

Obchodni kontakty s vyznamnymi klienty a dealery

Reprezentace CP na firemnich marketingovych akcich v ramei regionu

Maximalni vytézovani lokalniho pojistného trhu

PInéni personalniho planu agentury

Profesionalni trover jim metodicky fizenych pracovniki

Efektivni motivace a stimulace OS
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e Efektivni vyuzivani prostfedkt pro marketingovou podporu
e Re3eni sport pracovnikii OS, stiznosti klienti a pracovniki OS

e Vybavenost ziskatela

ManaZer skupiny — PP. Manazer skupiny zaméstnanec — (MS zaméstnanec). Manazer skupiny

piepazek — (MSP)

e Sestaveni a plnéni obchodniho planu skupiny ve sledovanych parametrech,

definovani kroku jeho dosazeni
e Kvalitni servis poskytovany fizenymi obchodniky
e Obchodni kontakty s vyznamnymi klienty Gizemni pusobnosti agentury
e Reprezentace CP na firemnich marketingovych akcich v ramei agentury
e Plnéni personalniho planu skupiny
e Profesiondlni uroven jim metodicky fizenych pracovniku
e Efektivni motivace a stimulace OS
e Efektivni vyuzivani prostiedka pro marketingovou podporu
e Reseni sporli v ramci skupiny a stiznosti klientt
e Navrhovani odmen PP
e MSP — kontrola standardniho vzhledu pracovist a unifikace oble¢eni pracovniki
e MSP — kontrola vybavenosti pracovist materialy nutnymi pro klienty

e MSP — dodrzovani pracovni doby na fizenych piepazkovych pracovistich
Sekretai ROR
Zajistuje fungovani sekretariatu ROR, dba na kvalitu a véasnost zpracovéni stanovené agendy

archivuje dokumenty

Asistent AR

Mad na starost kvalita, kompletnost a v€asnost zpracovani stanovené agendy (intervence,
kvitance. storna...)
* Archivace stanovenych dokumentu

e Koordinace piipravy lokalnich marketingovych akei

Administrativa obchodu agentury

Ma za ukol kvalitni zpracovani a vedeni veskeré produkéni agendy
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Asistent pojistovaciho poradce seniora

Asistent slouzi k vedeni veSkeré produkéni agendy PP seniora, domlouvda mu schizky.

pracuje kalendafrem PP seniora a zajiStuje odborné informace pro PP seniora.

Ziskatelé
Ziskatel je fyzicka nebo pravnicka osoba. ktera ma opravnéni ke sjednavani nebo
zprostredkovani pojiSténi a povinnost zajistovat servis. CP vyuziva nasledujici kategorie
ziskatelu:

Obchodni zastupce — ¢ekatel

Pojist'ovaci poradce zaméstnanec -Cekatel

Pojistovaci poradce zaméstnanec

Pojist’'ovaci poradce zaméstnanec senior

Referent prepazky

Manazer skupiny (zaméstnanec)

Manazer skupiny prepazek

Duvérnik

Vyhradni obchodni zistupce — pojist'ovaci poradce

Vyhradni obchodni zastupce — pojiStovaci poradce senior

Deefinné spoleénosti CP

MakléFi

Dealeri — prodejei motorovych vozidel

Dealeri — prodejci stroju a dalSich zaFizeni

Realitni kancelafe

Cestovni kancelafe

Dalsi organizace

V soucasné dobé jsou prijimani jak zaméstnanci do OS na hlavni pracovni pomér, tak na
vedlejsi pracovni pomeér.
* Zaméstnanci CP — obchodni zastupce. obchodni zastupce — Cekatel, referent
prepazky, manazer skupiny. manazer skupiny piepazek. divérnik
* Vyhradni obchodni zastupei — pojistovaci poradei. agenti

* Dcefinné spoleénosti CP
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V ramei obchodni sluzby CP maji ziskatel¢ zejména nasledujici povinnosti vedouci
k ziskavani podrobnych informaci o jejich produkci. Vyhodnocené informace poskytuji

dilezity zdroj pro ucinné vedeni ziskatelq.

Ziskatelé jsou povinni zaznamendvat svou pracovni ¢innost v dennich vykazech. Pojistné
smlouvy je ziskatel povinen odevzdat do 48 hodin od uzavieni spolu s dennim vykazem o
¢innosti, oznameni pojistnych udalosti. doklady, pozadavky od klienti na zmény atd. je
povinen odevzdat do 48 hod. od pfevzeti a navrhy na pojisténi do 48 hod. od sepsani. Vyse
uvedené pisemnosti je ziskatel povinen odevzdat MS nebo administrativé obchodu. Do této
Ihiity se nezapocitavaji dny pracovniho klidu a pracovniho volna. Tyto nalezitosti odevzdavaji

osobné. nebo odesilaji poStou (doporuceng).

Ziskatelé v zaméstnaneckém poméru s CP a jednatelé si vypracovavaji vlastni plan aktivity.
Tato povinnost se nevztahuje na zaméstnance pfepazkové sluzby. Aktivity si planuji nejméné
na nasledujici tvden. Plan ma pomahat ziskateli pfi organizaci ¢asu. Ziskatel si muze zvolit

libovolnou formu planu. MS, RA. nebo ROR mohou plany namatkové kontrolovat.

Podminkou ¢innosti ziskatele je absolvovani zaSkolovaciho programu a uspésné slozeni

kvalifika¢nich zkousek dle koncepce vzdélavani pracovniki obchodni sluzby.
Ziskatel¢ se v obchodu CP dale déli na:

Obchodni zastupce

V pojisténi obéand:
e fidi ¢innost své pracovni skupiny.
* zajiStuje ukoly stanovené jemu a jeho pracovni skupiné planem obchodni ¢innosti na
dané obdobi,
* je opravnén sjednavat vsechny druhy pojisténi v ramei svého opravnéni,
® vdanych terminech vyfizuje intervence a kvitance,
* zajiStuje spravu a obnovu pojisténi.
* piijima hlaseni pojistnych udélosti, zadosti a dalsi doklady a pisemnosti ob¢anu

tykajici se pojisténi a zodpovida za jejich fadné a v¢asné predani agentufe,
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vyhledava nové duvérniky. zodpovida za jejich fadné zaskoleni a neustalé zvySovani
jejich kvalifikace,

kontroluje a hodnoti pracovni ¢innost pridélenych davérnika,

udrzuje prohlubuje styk svedenim organizaci a podniki v pfidéleném pracovnim
useku.

z povéfeni MS fidi a kontroluje ¢innost jednatelstvi,

z pojisténi. u kterych je predepsano prvni pojistné, je také inkasuje

V pojisteéni prumyslovych rizik:

vyhleddvda a vybira klienty, zjistuje jejich pojistné potreby a hodnoti miru rizik a
rozhoduje o prijeti ¢i neprijeti do pojisténi.

vypracovava nabidky. sjednava pojisSténi a zpracovava narocné pojistné smlouvy
v ramci svého opravneéni,

spravuje a obnovuje pojisténi. zvlaste udrzuje styk s klientem a ma piehled o vyvoji
jeho pojistnveh rizik, poskytuje prubézny servis, zpracovava zmény a dodatky smluv,
v piipadé pojistné udalosti prebird oznameni a provadi prvotni likvida¢ni ikony,

na zakladé pokyni ROR spolupracuje na obchodnich pfipadech zprostredkovanych
makléri,

fidi se platnymi pfedpisy a smérnicemi. zu¢astiuje se porad a Skoleni.

vyviji ¢innost sméfujici ke splnéni individualniho obchodniho planu a k dosazeni

minimalné stanovené proplacenosti spravovanych pojistnych smluv.

V pojisténi prumyslovych a zemedélskych rizik:

sjedndva. méni a obnovuje pojistné smlouvy v rozsahu svého opravnéni a odpovida za
jejich spravnost.

pfijima oznameni pojistnych udalosti,

provadi informaéni a poradenskou sluzbu,

vyfizuje inkasni a neinkasni intervence, véetné ..vymahani* dluzného pojistného.

Obchodni zastupce — cekatel

Cekatelem je 1 rok

maximalné do 6 mésicii se musi dostavit ke kvalifikacni zkousce dle individualniho

zaskolovaciho rozvrhu, ktery obsahuje seznameni se s pojistné pravnimi piedpisy.



s organizaci a fizenim spole¢nosti se sazebniky. obézniky a pracovnimi smérnicemi.
tykajicimi se obchodni ¢innosti,

o dale je povinen prokazat splnéni kvalifikacnich piedpokladii pro uspésny vykon
obchodni ¢innosti a plnit dalsi ukoly svého nadfizeného.

e je opravneén sjednavat pojisténi dle povéieni.

e 7 pojisténi, u kterych je to predepsano. inkasuje prvni pojistné

e Na jeho zaSkoleni spolupracuje MS, OZ a dalsi povéfeni zaméstnanci z ostatnich

odbornych utvara organizacni jednotky, za celkovy vysledek pak zodpovida RA.

Pojistovaci poradce

Pojistovaci poradce je pracovnik obchodni sluzby, ktery pracuje pro CP na zakladé smlouvy
o vvhradnim obchodnim zastoupeni. Pojistovaci poradce vyviji svou ¢&innost v oblasti
pojisténi obanu, v pojisténi malych a stfednich prumyslovych rizik a zemédélskych rizik
v rozsahu svého opravnéni. Pojistovaci poradce. ktery prokaze potiebnou kvalifikaci a obdrzi
piislusna opravnéni. muze doplikové sjednavat pojisténi velkych rizik zejména tehdy, kdy se
klient diky rozvoji podnikatelskych aktivit dostal do kategorie velkych rizik a je u¢elné vyuzit

osobni vazby klienta s pojistovacim poradcem.

Povinnosti pojistovaciho poradce
* poskytovat kvalitni nasledny servis klientim
¢ usilovat o trvaly a perspektivni rust obchodnich vysiedku
e dosahovat produkci minimélné ve vysi stanovené jeho osobnim planem
e z(castiiovat se pravidelné porad a Skoleni
e neprekracovat stanovené procento storen
e zvySovat svoji kvalifikaci
¢ podporovat dobrou image spole¢nosti CP a reprezentovat ji
e dodrzovat Kodex etiky v pojistovnictvi
e zachovavat mlcenlivost o divérnych informacich CP a Gdajich tykajicich se

klientu.

Za fizeni site pojiitovacich poradct, jejich vybaveni aktualnimi informacemi a materialem. za
kontrolni ¢innost a za provéfovani & zvySovani odborné kvalifikace odpovida manazer

skupiny a feditel agentury.



Obchodni feditel prislusného regionu zajisti pojistovacimu poradci vystaveni ..Opravnéni ke
sjednavani pojisténi* po slozeni prislusnych kvalifika¢nich zkousek. Vydani tohoto opravnéni
je také vdzano na podminku platnosti a G¢innosti pojistné smlouvy o pojisténi odpovédnosti
za skody. které by mohly vzniknout CP v souvislosti s vykonem jeho c¢innosti, a to
v pozadovanych parametrech. Za kryti rizika vyse uvedenym odpovédnostnim pojisténim po
celou dobu platnosti smlouvy o obchodnim zastoupeni ru¢i RA. ROR na navrh RA a MS
stanovi kazdému pojistovacimu poradci obchodni cile na pfislusné obdobi. Obchodni cile

jsou vyjadieny objemem a strukturou predepsané¢ho a produkéniho pojistného.

Zacinajici pojiStovaci poradce v ramci koncepce vzdélavani pracovnika obchodni sluzby
absolvuje tristupnové povinné vzdélavani (centralni povinny trénink 1.2.3), které je
zakonCeno predanim certifikatu, pficemz musi byt ukonéeno nejpozdéji do 7 mésicu od

nastupu ke spolecnosti. Pro pipravu jednatele poskytuje CP potiebné studijni materialy.

Pii sjednavani pojisténi se pojistovaci poradei fidi obecné zdvaznymi pfedpisy a internimi
predpisy CP a dale Kodexem etiky pracovnikii v pojistovnictvi piijatym CP. Jde predevsim o
piislusna ustanoveni ob&anského zakoniku. platnych vseobecnych podminek. o zasady a
pravidla viech sazebniki jednotlivych druhu pojisténi. o zasady a pravidla pracovnich

smérnic pro prijeti rizika do pojisténi a pro vznik. zmény pojisténi a inkaso pojistného.

Prepdzkova sluzba

Zakladni poslani piepazkové sluzby je zabezpecovani veSkerého styku s vefejnosti
uskute¢iiovaného na piepazkach CP. Jejim poslanim je zabezpecovat sluzby v oblasti
sjednavani pojisténi, v oblasti spravy pojisténi i v oblasti likvidace pojistnych udalosti. Svuj
v§znam ma i poskytovani sluzeb ostatnim utvaram CP. Pokud zaméstnanec prepazky neni

schopen pozadavek klienta vyfidit. je jeho povinnosti vyfizeni zprostfedkovat.

Hlavnim tikolem zaméstnancu piepazek je poskytovat sluzby tykajici se téch druhu pojisténi,
pro které byla prepazka zfizena a vybavena odborniky. Pro ostatni druhy pojisténi poskytuje
pouze zékladni servis (orientacni informace. pievzeti pozadavki a doklada FO a PO.
zprostiedkovani styku s pfislusnym odbornikem)., popiipadé je vyclenéna urcitd ¢ast pracovni

doby, ve které jsou pritomni specialisté na jiné druhy pojisténi. Protoze rozsah sluzeb (1.
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jejich komplexnost) zavisi na velikosti pracovisté. je nutné zajistit zakladni servis pro celou

sifi sluzeb CP i na malych piepazkach.

Tato kategorie zaméstnancu vykonava velmi riznorodou ¢innost jak z oblasti sjednavéni
pojisténi, tak 1 z oblasti spravy pojiSténi véetné inkasa a z oblasti likvidace pojistnych udélosti
za piimé ucasti klientu. Tyto zaméstnance je tieba vsestranné proskolit zejména v oblasti

obsluhy PC.

Duvérnici
Divérnik spolupracuje s pracovniky CP pii uzavirani pojistnych smluv pojisténi ob¢an,
havarijniho pojisténi a prodej vybranych produkti deefinnych spole¢nosti. Agentura uzavira
s duvérniky dohody o pracich konanych mimo pracovni pomér podle zdkoniku prace.
Duveérnik je odmeénovan provizi ve vysi sazeb provize pro obchodniho zéastupce. Je opravnén
sjedndvat pouze ty druhy pojisténi. pro které byl tadné proskolen. Duvérnickou sit fidi
obchodni teditel. dale pak vedouci obchodnich skupin a obchodni zastupci.
Mezi jeho ¢innosti patfi:

e sjednava pojisténi v rozsahu povéreni

e provadi nasledny servis klientum

e jménem CP poskytuje klientim stavajicim i potencionalnim informace o pojisténi.

Makléri

Maklér (broker) je zprostiedkovatel, jehoz lohou je na zakladé plné moci poskytovat svému

klientovi vsestranné poradenské sluzby v oblasti pojisténi a risk managementu. Maklér je
opravnén zprostiedkovavat pojisténi za podminky. ze je tuzemskou pravnickou osobou nebo
fyzickou osobou s trvalym bydlistém na uzemi CR a je registrovan u Ministerstva financi, je
bezthonny, nezavisly na pojistovnach, musi skytat zaruku odborné péte o klienta a svym

finanénim zajisténim garantuje ochranu zakaznika.

Maklér vyviji ¢innost sméfujici k uzavieni pojistné smlouvy a €ini dalsi ukoly nezbytné pro
spravu pojistnych smluv. obchodni sluzba CP piebira pojisténi jen od téch makléri. ktefi maji
pisemnou dohodu s centralou a ziskatelské ¢islo. Technologie spoluprace je nasledujici.
Makléi piedlozi obchodni piipad na agenturu, region nebo centralu, kde jej povereny

zaméstnanec zkontroluje a v piipadé spravnosti vypoéti podepise smlouvu. po podpisu
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smlouvy je tato predana do spravy povéfenému zaméstnanci CP. ktery je zodpovédny za

spravu a idrzbu pojisténi.

Dealeri — prodejei motorovvch vozidel a prodejci stroju a dalSich zarizeni

Jedna se o spolupraci pfi uzavirani pojistnych smluv s dealery a leasingovymi spole¢nostmi.
Dealer predava zakaznikam a pfijima zpét formulare vyzadované CP. Dealer je samostatnym
subjektem. je opravnén vykonavat ¢innost pouze ve svych provozovnach za dohodnutou

provizi.

Realitni kancelare
Realitni kancelal je samostatnym subjektem vykonavajicim ¢innost sméfujici k uzavreni

pojistné smlouvy mezi tieti osobou a CP.

Cestovni kanceldre a jini partneri
Cilem spoluprace je uzavirani smluv za ucelem zajisteéni cestovniho pojisténi klientt cestovni
kancelare. Za CP zpracovava nabidku a navrh smlouvy o obchodnim zastoupeni manaZer

obchodu zabyvajici se cestovnim ruchem.

Odménovani

Smyslem  provizniho  systému je  vytvofeni  jednoduchého.,  transparentniho,
konkurenceschopného a motivujiciho systému v odméiovéni pracovnikii obchodni sluzby CP.
Tento systém umozni kazdému pracovnikovi obchodni sluzby si presné vy¢islit odménu za
prislusny sjednany obchod. Konkurenceschopnost provizniho systému a jeho transparentnost

Jsou velmi silnymi motivaénimi prvky.

Typy pracovniki obchodu z hlediska odménovani:

SKUPINA } Kategorie pracovniku obchodu

1. skupina Kategorie pojist'ovaci poradce zaméstnanec

2. skupina [ Kategorie pojist'ovaci poradce
3. skupina Kategorie prepazka

4. skupi Cateporie duvérni s
l____Ta_ .tat_ehgonc duyv ele i




1. kategorie: zaméstnanec CP je odménovan na zakladé sazeb pro zameéstnance a

je mu zadrzovana Cast ziskatelské provize

2

kategorie: pracovnik obchodni sluzby pracujici na zakladé smlouvy o

obchodnim zastoupeni je odméhovan na zakladé sazeb provizi pro pojistovaci

poradce a je mu zadrzovéna ¢ast ziskatelské provize

3. kategorie: je odménovan pevnou mzdou a na zékladé Tabulky provizi, neni
mu zadrzovana cast ziskatelské provize

4. kategorie: jsou odmenovani na zdklade sazeb provizi pro obchodni zastupce a

neni jim zadrZovana ¢ast ziskatelské provize

RozliSujeme nasledujici typy provizi:
A. podle druhu ¢innosti
e ziskatelska provize
e nasledna provize
e provize za prolongaci
e provize za dynamiku
e provize za ,marketing"

e superprovize

B. podle podilu na zakladu odmeény
e délena provize

e sdilena provize

LZiskatelskd provize
Obéanska pojisténi:
Ziskatelska provize je zakladem provizniho systému. Tvofi nejvyssi ¢ast vyplacené provize a
Jeji vy3e zavisi na pojistné dobé a typu pojisténi. Ziskatel ma narok na ziskatelskou provizi
V téchto pripadech:

- pfi uzavieni nové pojistné smlouvy

- pfi nasledném sjednéni pfipojisténi ke stavajicimu pojisténi



Ziskatelska provize se sklada ze dvou ¢asti:
- vyplacené provize, kterd tvofi 85% zékladu. Narok na tento ziklad vznika po
zaplaceni prvniho pojistného.
- zadrzené provize. ktera slouzi jako zdroj prostiedki pro pokryti pripadnych storen
v pripadé odchodu pracovnika obchodni sluzby CP. a.s. Tento zbytek je ziskateli

uvoliiovan po uplynuti stanovené lhuty.

V pripadé ob¢anského bézné placeného pojisténi je zakladem pro vypocet ziskatelské provize
prvoro¢ni pfedpokladané ro¢ni pojistné po slevach. Zakladem pro vypocet ziskatelské provize
u jednorazové placenych pojisténi je zaplacené jednorazové pojistné. Narok na vyplaceni
ziskatelské provize vznikd po zaplaceni prvni splatky pojistného nebo jednorazového

pojistného.

Neob¢anska pojisténi:
U neob¢anskych pojisténi je zakladem pro vypocet ziskatelské provize roéni inkasované
pojistné nebo Thutni pojistné v pfipadé podro¢niho placeni pojistného. Narok na vyplatu ZP

vznika v okamziku apIného uhrazeni prislusného predepsaného pojistného za dané obdobi.

Ziskatelska provize se sklada ze dvou ¢asti:
- vyplacené provize. ktera tvoii 85% Castky. kterou ziskatel obdrzi po zaplaceni
prislu§ného predepsaného pojistného za prislusné obdobi
- depozita, které ziskatel obdrzi po uplynuti obdobi pro vypocet depozita a splnéni

podminek pro vyplatu depozita

Vypocet ziskatelské provize
Obcanska pojisténi
Ziskatelska provize pro bézné placena obcanska pojisténi se pocita podle nasledujiciho

vzorce:
ZPobeanska pojisieni = provizni sazba ziskatelské provize * prvoroéni predpoklidané pojistné po slevach

Ziskatelska provize v piipadé jednorazové placeného pojistného se vypocitava podle

nasledujiciho vzorce:



ZP jednorazova pojisteni = provizni sazba ziskatelské provize * jednorazové zaplacené pojistné

Neobéanska pojisténi

Ziskatelska provize za neob¢anska pojisténi se pocita podle nasledujiciho vzorce:

ZP ncobeanska pojisteni = sazba provize * Ihutni inkasované pojistné

ZP zemedelske pojisteni = sazba provize * pFedepsané inkasované pojistné

Nisledna provize

Naslednd provize je vyplacena u bézné placenych ob&anskych pojisténi (kromé pojisténi
motorovych vozidel, které se chova jako neobcanské) ve ¢tyiletém cyklu. a to od 2. do 5. roku
trvani pojisténi. Naslednou provizi obdrzi ten pracovnik obchodni sluzby, ktery poskytuje
servis klientovi. Nasledna provize je vyplacena ve splatkach podle frekvence placeni
pojistného. V piipadé zmény frekvence placeni se méni i vyplata nasledné provize podle
nové frekvence placeni. Narok na naslednou provizi pii zprosténi od placeni pojistného

nezanika.

Vypocet nasledné provize

Vyse nasledné provize se stanovi podle nasledujiciho vzorce:
NP = provizni sazba nasledné provize * splatka zaplaceného pojistného

Vyse NP je diferencovana podle produktu a délky pojistné doby.

Sdilena a délena provize

Sdilenou provizi se oznacuje provize, kdy se na ziskani ¢i spravé pojisténi podili vice
pracovnikii obchodu majicich narok na provizi a vSem je pocitana ze 100 % zakladu. Na
provizi se podileji tzv. tipati a netipafi. Tipaf pojisténi sjednal nebo dal k nému podnét a
netipar sjednani pojisténi dokoncil.
Tipatem mize byt:

e maklér

e dealer

e leasingova spolecnost

* obecni urad



VYVOJ OBCHODNI SLUZBY CP

Souéasna situace obchodni sluzby CP

7 duvodu udrzeni majoritniho podilu na trhu je nutné zavést nové pristupy vedouci
k zefektivnéni ¢innosti pracovnika OS. Ceska pojistovna by méla vyuzit svij stale vyznamny
potencial a zastavit odliv klientu k aktivnéjsi konkurenci. Je nutné reagovat jak novymi
produkty. tak cenou pojisténi i aktivnim pristupem k potiebam a zajmim klienti. Na zlepseni
situace OS ma vliv obchodni aktivita CP. ktera je stale pomérné nizka. Je nutné oslovovat

stale vice klientu a uplatnit systematicky pristup pfi jejich identifikovani a kontaktovani.

Hlavni faktory ziasadnich zmén

1. Zasadni pokles vétSiny finanénich trhu

Cyklicka zalezitost tykajici se vSech finan¢nich instituci.

2. Snizeni technické urokové miry
Zakon ¢. 363/1999 Sb.. o pojistovnictvi s sebou piinesl 1 novy prvek do oblasti Zivotniho
pojisténi: stat bude urCovat maximalni vysi technického uroku. Takova regulace je na
evropskych trzich obvykla a jejim cilem je zvysit bezpe¢nost penéznich prostfedku
v pojisténi. Zajistit realizovatelné zhodnocovani rezerv, nebot se vychazi z faktu, ze pojisténi
se sjedndvaji na delsi doby a pfitom zaru¢uji pevny vynos. Se snizenim technické urokové

miry souvisi zvyseni sazeb pojistného. coz se negativné projevi v prodeji pojisténi.

3. Pokles vynosnosti investic spolu se silici konkurenci zvySuje tlak na efektivitu
podnikani, tzn. je tFeba dukladné Fidit produktivitu a naklady

CP hleda zpiisoby zefektivnéni své Einnosti, reorganizuje se a snazi se byt bliz k zakaznikovi

a jeho potfebam. Vzhledem k soucasné situaci. kterd panuje na finan¢nich trzich. a neustile

se zostrujici konkurenci na ¢eském pojistném trhu. je nutne piistupovat k opatfenim. ktera

jednak snizi naklady a také budou dlouhodobé efektivni.

Zavedeni _rvchlé likvidace™. nebo zruseni kominového fizeni agentur a regionu jsou priklady
jednoznatné snahy vedeni CP o optimalizaci a transformaci vétSiny obchodnich i

neobchodnich procesi. Ve svém disledku to bude znamenat. Ze obchodnici ziskaji vice ¢asu



na obchodovani a komunikaci se zdkazniky. protoZze nové pocitacové systémy doprovazené
zménou pracovnich postupu jim odeberou celou fadu neproduktivnich kontrol (zda bylo
zaplaceno. sparovano. odeslano...) a ¢innosti pii pracném hledani v papirovvch vykazech a

pfehiedech.

Z pohledu nakladu je nutné si dusledné vybirat rizika, kterd jsou obchodné zajimava a
kalkulovat ceny (sazby) pojistn¢ho. které umozni pojistovné vytvorit dostateéné rezervy
z pojiét'ovacich operaci. | proto je pro CP dilezité nejen drzet odpovidajici Groven sazeb. ale
zaroven 1 dobfe fidit politiku slev tak. aby byl podpofen obchodni tspéch. ktery zaroven
vytvori zisk pro spole¢nost. Proto je nyni zna¢na pozornost vénovana oblasti zemédélského
pojisténi a havarijniho pojisténi. kterd maji do profitability pomémné daleko. Mélo by se
prodavat za maximalni cenu. kterou je zakaznik ochoten akceptovat. Podbizet se nizkymi

cenami je velmi kratkozraka strategie.

4. Opakované a rozsahlé zaplavy zménily ziasadnim zpusobem cenu a dostupnost
zajisténi

Zajistitelé. ktefi v poslednich letech utrpéli vyrazné ztraty jak ve svété. tak v Cechach

dramaticky zvySili zajistné. za které jsou ochotni rizika zajistit. Z pohledu vsech pojistoven

na ¢eské trhu to znamena jediné — nutnost zvysit ceny pojisténi majetku.

Je obecné znamo. ze fada zakazniki ma své domy a byty zcela nedostate¢né pojistény a
vysledky loniského roku v oblasti staveb a domacnosti potvrzuji, Ze si této skuteCnosti jsou
zakaznici védomi. Desitky tisic novych pojistek uzavienych za trzni ceny tomu nasvédcuje.
Ackoliv zvyseni sazeb muze byt na prvni pohled vnimano jako krok nepfijemny, v kone¢ném

disledku je dilezity i pro zakazniky

Soucasna situace CP s sebou prinasi jak vyhody oproti konkurenci. tak nékteré slabé stranky.

které je potfeba eliminovat.
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Silné a slabé stranky CP

Pirednosti CpP

Vzhledem k tomu. ze CP byla monopolnim pojistitelem na eském pojistném trhu. mohla tézit

z nasledujicich konkuren¢nich vyhod:

husté teritorialni rozmisténi pobocek

moznost vyuzivat rozsahlé zikaznické kmeny vybudované za desetileti
existence CP — 176 let zkudenosti

vice nez 15 mil. pojistnych smluv

38% trzni podil. druhd nejvetsi pojistovna ma o 18% nizéi — velikost muze
znamenat nakladovou vyhodu

finanéni sila. vlastni kapital ve vysi 15 mld. K¢

schopnost opakované a pravidelné generovat zisk

srovnatelna kvalita produkta, pricemz portfolio CP je casto $irsi nez
konkuren¢ni

silna znacka — 100% znalost mezi ¢eskymi firmami a domacnostmi

88% potencionalnich klientd by se pojistilo u CP'""

CP v loniském roce rostla rychleji nez trh — 9.9% rist CP oproti 8.4% ristu
trhu a jeji trzni podil se nepatrné zvysil

vyrazné zlepena kvalita tréninku a prodejni podpory (JOS. JOK prodejni
reprezentace)

kvalifikovany personal, know-how

Na éem by méla CP pracovat — slabé stranky

Toto jsou nékteré identifikované slabé stranky CP a nastin moznych zmén, které jsou uz

zakotveny v obchodni strategii.

zlepsit pristup ke klientovi

zrychleni administrativnich postupu

disledna a fakticka segmentace pojistovacich poradcu

bylo by potieba najit vice .leaderi”. kterych si podfizeni vazi a jsou

ochotni pro né pracovat

10
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nejlepsi ochranou proti ..bankovnim* konkurentim je troveri osobniho
servisu, kterou jsou nasi poradci schopni nabidnout svym zakaznikiim na
rozdil od bank kdykoli a kdekoli

odpovédnost za dukladné vytéZeni svéfeného teritoria je dalsim nastrojem
proti .ndhodnému™ uspéchu konkurentu

rezervy v fizeni obchodni sluzby jsou zejména v tréninku. jde predevsim o
pravidelny osobni trénink pracovniki a o zpéné vazbé z praktickych
situaci

vytvofit efektivni a vvkonnou strukturu prodejnich siti/kanali (ziskatelé,
makléfi, internet, call centrum)

vyvazeny systém motivace obchodni sluzby ve vazbé na vykonnost a
kvalitu

podminky pro tvorbu spolehlivého systému podpory prodeje a fizeni siti na
bazi informacnich technologii

systém produktového marketingu jako nastroje efektivni podpory prodeje
efektivni systém naboru, vychovy a dalsiho rozvoje obchodnich manazert a
vykonnych ziskatelu

poskytnuti pracovnikim moznost Kkariérového rastu a byt atraktivni pro

nové kvalitni zaméstnance

V ramci zefektivnéni ¢innosti obchodni sluzby byly v poslednich letech vytvoreny a zavedeny

projekty s cilem nedostatky odstranit. S odstupem ¢asu je mozné tyto programy hodnotit,

nakolik pfinesly ocekavané vysledky. Svym dilem kazdy z projekti pfispél do mozaiky

zlepsujicich se sluzeb CP a z toho vyplyva, ze CP neustale prochazi procesem zmén.

Projekty na zvvseni efektivity OS CpP

PSP — Program stimulace prodeje

V roce 2000 byl zahdjen Program stimulace prodeje ve spolupraci poradenskou spolecnosti

McKinsey, ktery je dikladné popsan v mé bakalarské praci''. CP se v ramci Programu

stimulace prodeje soustied'uje na zvyseni produktivity obchodni sluzby.

"' BP-PO-KPO-001



Zamyslenych cilu vSak neslo dosahnout také bez dalsiho zefektivnéni vnitinich procesi,
zaméfeného na snizovani provoznich nakladi a zkvalitnéni sluzeb pro klienty zejména v
oblasti pfijmu rizika a likvidace Skod. Bylo odstartovano nékolik klicovych stiednédobych
projektu. jejichz cilem bylo zvySeni efektivity a produktivity i v provozni a pojistné-technické
oblasti. Uspéch projektu byl podminén kvalitni praci s lidskymi zdroji, které predstavuji a

budou predstavovat jedno z hlavnich aktiv spole¢nosti.

Na poc¢atku tvah o projektu PSP bylo jasné¢ védomi toho. Ze ackoliv existovaly pocetné tymy
spolupracovniku. ktefi byli zarazeni do prodejni sit¢ CP. celkové vysledky v prodeji pojisténi
nesvédcily o dostatecné produktivité a vykonnosti obchodnikii CP. PSP byl zaméfen na lepsi

porozumeéni obchodnim vysledkim firmy a odhaleni. pro¢ se nékde nedari.

Jednim z hlavnich divodu bylo. Ze styl a organizace prace téch primémé az podprumérné
vyvkonnych obchodnikii byly ve zcela zasadnim protikladu k dobrym a efektivnim
pojistovacim prodejcum. Kromé znalosti produkti a prodejnich technik jim ¢asto chybéla
také schopnost si lépe organizovat svoji ¢innost, planovat vyuziti svého ¢asu a obcas i chut

vetsiho pracovniho nasazeni.

Firma McKinsey vyvinula metodu. pomoci které se lze odhalit potencidl ke zlepSeni
jednotlivych obchodnich zastupcu na zakladé individualni analyzy. Tymova prace by také

méla doznat zmén. predevsim zazenim spoluprace a vétSim diirazem na tymovou ¢innost.

Jednalo se predevsim o moznosti ziskani potencionalnich zékazniku. Z tohoto divodu bylo
nutné zavést nové zpusoby organizace obchodni sluzby a zefektivnit jeji chod pfedevsim
novym zplsobem planovani pracovniho ¢asu. Tohoto cile bylo mozné doséahnout po podrobné
analyze stavajici situace OS. Bylo zadouci, aby se snizilo mnozstvi administrativy jen na
nutné minimum a nékteré ¢innosti presunout na administrativni silu k tomuto G¢elu uréenou.
Nové vznikly ¢as by se mél vyuzit k obchodu. tim padem by se zvySila produktivita

obchodnich zastupet. Dale bylo se zaméfeno na celkovou efektivitu planovani ¢innosti.

Na zakladé analyzy'® se ukazalo, ze nejvétsi slabiny mél pramémy obchodnik

v nesystematické praci pii identifikovani a kontaktovéani klienti, kde propad vuci nejlepsi
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praxi je 48 %. ZvySeni efektivity tvorby obchodnich prilezitosti ovlivnil pozitivné piedeviim
pocet identifikovanych klientu. ale i uspéSnost kontaktovani klienti i vlastnich navstév.
NejhorSich vysledku dosahoval primémy obchodnik ve vlastnim prodeji, nebot v poloviné

navstev neprodal zadny produkt.

Nejvetdi potencial ke zlepSeni v oblasti vytvareni obchodnich prilezitosti spociva ve stanoveni
strategie. systematickém pristupu a samotném zaméfeni se na tvorbu obchodnich piileZitosti.
Role ¢lent obchodni sluzby CP by se mély vyrazné zaméfit predevsim na své klicové ukoly.
Veskeré aktivity obchodnika museji byt zaméfeny na prodej a vedouci pracovnici k tomu

museji vytvaret podminky.

Lze toho dosdhnout pouze za predpokladu, Ze se radikalné omezi anebo pfesune
administrativni ¢innost obchodnika na jiné pracovniky. Je tfeba vytvafet podstatné vice
obchodnich prilezitosti nebo konkrétni aktivity vedouci k jejich tvorbé. Pristup a chovani se
musi zamérit na prodej. Zaméfeni na vytvareni obchodnich pfilezitosti se zasadné projevi ve

vyuziti pracovniho ¢asu.

Samoziejmé zcela klicovou roli v procesu prodeje pojisténi hraji manazefi. ktefi se staraji o
vznik a rozvoj obchodnich skupin. o jejich efektivni fungovani. o hledani dalsich obchodnich
prilezitosti. Ani oni v fadé pfipadu nepfedstavovali optimalni spojeni odbornosti, zkusenosti a

manazerskych praktik tolik potrebnych pro kvalitni fizeni obchodni sité.

Program stimulace prodeje byl projekt. u kterého fada komentaii hovofi o Spatnych
vysledeich, o ztraté ¢asu. o neprofesionalnim piistupu, ktery jednal se Spickovymi obchodniky
stejné jako s podprimérnymi. nicméné pozitivni hodnoceni pfevySuje mozna negativa”.

e Po delsim obdobi vykazuje CP vyrazny narust jak v predpisu. tak

v obchodé

eV oblasti ZP CP roste rychleji nez cely trh

e CP je jednou z nejrychleji rostoucich pojistoven vibec

e Zlepsili se manazerské schopnosti v oblast fizeni obchodni sluzby

e Vyraznym zpisobem se zlepsila komunikace a umoznilo se zapojeni viech

skupin do diskuse a projekta v ramci obchodni sluzby

" viz Ptiloha ¢.3 — Hodnoceni PSP
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¢ Je mozné rozkryt a analyzovat vykonnost obchodni sluzby az na aroven
jednotliven
¢ Pravidelnym hodnocenim vykonnosti se postupné zvysuji naroky na vsech

stupnich fizeni obchodu

PSP prispél vyraznym zpusobem ke zméné fizeni obchodni sluzby a také zméné chovani celé
fady obchodniku. Jak manaZefi. tak obchodnici jsou si lépe védomi. e existuji nastroje a
metody. jak zvysit uspésnost vlastni ¢innosti. jak dosahovat efektivngji stejnych vysledki ¢i

co vubec nedélat.. nebot to nevede k cili.

STEP — ..Spole¢na trasa: evropska pojistovna*

Operacni plan zahrnujici ti desitky projektu a iniciativ zaméfenych na zvySeni efektivity
fungovani CP i na nastaveni nového zplisobu prace s partnery — klienty a dodavateli. CP tento
projekt fidi jednak vlastnimi silami, jednak ve spolupraci s poradenskou spole¢nosti

McKinsey.

Projektova kancelar

CP zalozila projektovou kanceldf. ktera fidi inovacni projekty. podporuje snizeni
administrativy a vyménu informaci mezi jednotlivymi Gseky. Uspésna implementace projektu
pomuze vyrazné zvysit vykonnost a efektivitu CP a zlepsit jeji image u vnitinich a vnéjsich
zakaznikt. Zavedeni novych procesti. vybudovani novych nastroju a Gprava prozni podpory
jednotlivych funkei prispéje k vybudovani pojistovny. ktera bude udavat smér vyvoje a bude

moderni finan¢ni instituci.

Rychlejsi a efektivnéjsi likvidace v pojisténi motorovych vozidel
Cilem tohoto st&Zejniho projektu je zrychleni likvidace. zvySeni kvality sluzeb zakaznikum

CP a zaroven vybudovéni takovych nastroji. které CP umozni proces likvidace PU efektivné

a kvalitné fidit.

Klicovym slovem je pritom segmentace $kod: jde o to, aby jednoduché Skody byly

vyfizovany co nejrychleji a sorientaci na klienta, slozitéjsi Skody budou vyfizovat
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specializované tymy odbornikii s nejvétsimi znalostmi a zkuSenostmi. Likvidace bude
podporovana zavedenim expertnich systémd pro ocefiovani $kod na viech likvidacnich
mistech tak. aby se standardizovala vyse pojistnych plnéni a predeslo se neopravnénym

vyplatam.

Projekt likvidace PU v ostatnim nezivotnim pojisténi
Také zde bude hlavnim cilem urychlit a zkvalitnit likvidaci PU s dirazem na podobné

principy jako v pojisténi motorovych vozidel.

Zkvalitnéni obsluhy velkych firem a Fizeni pisu rizik priamyslovych pojisténi

Hlavnim cilem je vybudovat specializované jednotky v pojisténi velkych podnikii a Gpisu
rizik stfednich podniku. Noveé bude zaveden specializovany tpis rizika (v pojisténi majetku,
odpovédnosti a motorovych vozidel), vzniknou jednotky KAM (key account manager,
manazer klicovych klientd) pro nejvetsi brokery. bude zaveden risk management a novy
systém odmeénovani na zakladé klicovych ukazateli. Projekt se zdroven neobejde bez

vyznamné podpory IT a noveho marketingového informaéniho systému.

Piinos projektu spoc¢iva v tom. ze se zlepsi kvalita obchodu a servisu pro klienty, urychli se
realizace pojistnych smluv a podstatné se zvysi atraktivita CP pro brokery, coZ povede ke

zvySeni finanénich vynost pro CP.

CP chee byt i nadale vyznamnym pojistitelem v oblasti pojisténi velkych pramyslovych rizik
a zvySeny diiraz bude klast na posileni obchodu v pojisténi stfednich a mensich podniku.
K dosazeni ispéchu na velmi konkurenénim trhu pojisténi velkych a strednich firem je ovSem
nutné zavést novy systém prace v této oblasti, opirajici se o tésnéj3i spolupraci s makléfskymi
firmami a zlepseni kontakti s velkymi klienty (coz se osvédcilo v pojisténi motorovych
vozidel). a navic je nezbytné zlepsit fizeni upisovaného rizika. Cilem projektu je proto oddelit
obchod od upisovani rizika — riziko musi pfijimat n¢kdo, kdo je odpovedny za technicky
vysledek. Pro oblast obsluhy velkych firem vzniknou nové specializované utvary, které se
budou vénovat kontaktu a intenzivni praci sklienty a makléfi, upisu rizika a risk
managementu. K zajisténi kvalitniho tpisu stfednich rizik navic vzniknou podobna centra pro
Gpis a obsluhu distribu¢nich partneri CP. Ve spoluprdci s makléfi bude makiéf komunikovat
piimo s kompetentni osobou — underwriterem., ktery rozhodne o prijeti rizika a o parametrech

pojisténi. Vyznamnéjsi makléfi budou mit pro sebe navic jeSté manazera klicovych klientu.
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Segmentace sazeb HAV a POV

Vzhledem ke stoupajici konkurenci na trhu pojisténi motorovych vozidel, CP pripravila
systém segmentace sazeb tak. aby byla schopna nabidnout atraktivni cenu zajimavym
segmentim na trhu a zaroven zohlednila vysoky $kodni pribéh u neziskovych segment.
Prvotni segmentace byla provedena na zékladé jiz sbiranych dat, oviem v budoucnu se pocita
s daleko presnéjSi a sofistikovangjsi segmentaci, aby bylo mozné identifikovat specifické
podsegmenty na trhu lépe nez konkurence. Pouze diky detailni znalosti ziskovosti

jednotlivyeh segmentu trhu bude mozné branit a déle zvySovat trzni podil.

Revitalizace prodeje pojiSténi motorovych vozidel

Tento projekt si klade za cil — prostrednictvim jednorazovych specifickych kampani a pomoci
definice a implementace nové strategie pristupu ke klicovym distribuénim kanalim — zajistit
dlouhodoby uspéch CP na trhu pojisténi vozidel. Mezi jednorazové kampané bude
nepochybné patfit kampan na podporu kfizového prodeje POV a HAV. Novy pristup
k partnerim se zameri predevsim na leasingové spolecnosti, dovozce vozidel. prodejce

automobilli. autobazary a dalsi mista, kde bude CP schopna pokryt poptavku po pojisténi.

Zkvalitnéni provizniho systému
Vzhledem k ¢astym stiznostem obchodniku na Spatné fungovani provizniho systému, byla

provedena reforma. Nejcastéjsi vytky byly, ze provize se nevyplaceji. vyplaceji se nékomu
jinému. vypldceji se pozdé ¢i ve 3patné vysi atd. Hlavni pfi¢inou neuspokojivého stavu
vyplaceni provizi je znacéna slozitost celkového systému. Ta zpusobuje vysokou casovou
ndroénost pii jejich zpracovani a vyzaduje znacéné usili a perfektni dodrzovani vsech

provoznich postupt pracovniky zajist'ujicimi obsluhu provizniho modelu.

Cely projekt Provize byl rozdélen do 6 oblasti:
I. Snizeni slozitosti modelu diky jinému zpusobu uréovani proviznich sazeb
[I. Optimalizace procesu zadavani novych/zmén stavajicich proviznich sazeb
[1I. Vycisteéni matriky ziskatel od chyb a duplicit
IV. Zavést mechanismus bezchybného zavadéni téchto idaju do matrik
V. Zavedeni kontroly chybovosti navrhopojistek

VI. Zrychleni vypoctu provizi
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Realizace projektu ma prinést tyto vyhody:
. Zkraceni vyplaty provizi u jednateli v oblastech Zzivot. wraz, ob&ansky nezivot o
zhruba 20 dni
II. Vyrazné snizeni moznosti neplaceni provize z duvodu chybného koeficientu diky
zjednoduSeni mechanismu nastavovani provizi
III.  Snizeni chybovosti ve vyplacenych provizich diky duslednéjsi kontrole vstupnich dat
a presngjSich udajich o jednotlivych obchodnicich v matrice

IV. Urychleni procest zavadéni novych produktu ¢i zmén do systému

Optimalné fungujici. ¢iselne spravny a uzivatelsky pfijemnéjsi systém kalkulace a vyplaty
provizi. by mél prispét k tomu. Zze obchodni sluzba se bude moci vice soustredit na zakazniky

a obchodovani, nez na kontrolovani proviznich sestav. coz ji bezesporu zabira uréitou ¢ast

(ol

asu.

Distribuce produktii CP — projekt Strategie distribuénich siti

Cilem projektu je definovat. jak bude CP proddvat sluzby své a svych dcefinnych spole¢nosti.
Jde o to. které produkty se budou prodavat prostfednictvim vlastni sité, které pfes maklére.
prodejni sité a dealery. Vysledkem bude také stanoveni vzajemnych vztahu a pravidel mezi
jednotlivymi kanaly. Projekt fesi i1 strukturu vlastni obchodni sité¢ vcetné principu jejiho
odménovani a motivace. Ke kvalitni obchodni sluzbé patii také kvalitni trénink obchodni a

manazersky.

Na zakladé dikladné analyzy'®. jak v CP prodavaji jednotlivé distribu¢ni kanaly, se vytvofil
plén. jak ty nejuspésnéjsi cesty do budoucna podpofit a rozvinout. Vysledkem analyzy bylo
zjisténi, ze vétsina pojistovacich poradeu je specializovana. a to i pfes snahu mit univerzalni
obchodniky. Snadno Ize definovat piedevsim dvé specializace. Prvni se zaméfuje na obcanské
produkty s vyjimkou hromadného pojistovani motorovych vozidel. druhd ve znacné mifre cili
na produkty z oblasti malych a strednich rizik (MSR) a pojisténi aut. Vysledky pfitom
ukazuji, ze asi 1200 obchodnikii déla priblizné 75 % vseho obchodu CP. Samoziejmé. Ze
existuji vyjimky nebo riazna prekryti, ale nejsou piilis frekventované. Zpravidla je to tak. ze
¢im vetsi specializace, tim veétsi produktivita. Pokud jde o maklére, ti se v maximalni mife

soustfedili na MSR a velka rizika. Minimum jejich obchodu sméfovalo do oblasti obcanskych

" IT Marketing
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produkta (prodej nedosahuje ani 1 % celkovych vysledki). Tento fakt je dokreslovan i
skute¢nosti. Ze vlastni obchodnici CP se podileji na celkovém obchodu v oblasti velkych rizik

pouze 3 % veskerého obchodu CP.

Na zaklad¢ téchto vysledku byla urcena dalii strategie. Ta bude vyraznéji nez doposud
postavena na podpore vlastni obchodni sité v oblasti ob&anskych produkti. MSR a aut. Bude
podporovana specializace na urovni obchodnika a skupin, kterd bude podporovana nové
redefinovanou pozici manaZerti obchodu jako garantii za danou oblast pojisténi v regionech.
Také specializované tréninky produktovych obchodnich dovednosti pod vedenim obchodu

mayji piispét ke zvyseni efektivnosti obchodnikd.

Systematicky monitoring prozakaznického chovani obsluhy prepazek je jeden z programi
z oblasti marketingu CP. ktery zahrnuje poStovni ankety méfici spokojenost se servisem
obchodni sluzby a s likvidaci pojistné udalosti. dale méfeni spokojenosti a vérnosti klienta

CP. ale i zakazniku konkurence.

Mystery shopping
Marketingovi pracovnici ve spolupraci s renomovanou externi firmou kazdy rok provadéji

hodnoceni agentur CP. Navitévuji prepazkova pracovisté a sleduji chovani zaméstnancu
o¢ima zakazniku.
Realizované projekty by CP mély pomoci uréit jeji celkovou atraktivitu pro zakazniky a

odhalit slabé stranky. které je nutné eliminovat.

Odbor tréninku obchodu
CP disponuje celou tadou produktu a pro prodejce je nezbytna velmi dobra znalost a

pochopeni nabizenych produktu a tudiz trénink. jak dany produkt prodat. CP nabizi novéjsim
zaméstnancim tréninky v oblasti prodeje. zkuSenéjsim prohlubovani znalosti v oblasti
investi¢niho trhu. bankovnictvi, teorie pojistovnictvi, zakladi ekonomiky a ucetnictvi a u
manaZerii se zaméfuje na nabor a rozvoj novych pracovniki. Tréninky jsou postaveny na
principu dobrovolnosti a méfitelnosti konkrétniho pfinosu na kazdého zuc¢astnéného tréninku.
Probiha také akce kariérové mapy. jejimz cilem je. aby kazdy. kdo do spole¢nosti vstoupi.

mél jistotu, Ze po kvalitné odvedené praci a prokazanych schopnostech. je moznost povyseni.
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Cilem odboru tréninku v ramci CP je stalé vzdeélavani vSech pracovnikii obchodu CP. Toto
oddéleni spada pfimo pod usek obchodu. V soucasné dobé kontinualné probiha trénink
pojistovacich poradcu (PP) Zékladni trénink I + II. Jejich obsahem jsou zakladni dovednosti
jako napf. smysl a pfinos pojisténi. sjednavani schiizek po telefonu. prekonani namitek
v obchodnim rozhovoru. ale i schopnost zvladnout ndroéné situace spojené s prodejem
pojisténi. Tyto dovednosti jsou dulezité i pro stavajici pojistovaci poradce. ktefi ziskavaji
nové moznost si tyto dovednosti pripomenout a doplnit o pokrocilejsi techniky formou

tréninku Obchodnich dovednosti I + I1.

Manazeri a pracovnici prepazek (MP. PS) absolvuji vlastni specialni trénink — Prepazkova
sluzba I + II a Manazer skupiny prepdzek I. Tento trénink, jehoZ néplni jsou pfedevsim
komunikacni dovednosti. telefonovani a jednani s klientem, vyjadfuje nutnost zvlastniho
pristupu k tomuto velmi dulezitému prodejnimu kandlu. ktery byl v minulosti ob¢as opomijen.
Pro manazery skupin (MS) jsou urCeny tréninky Manazer skupiny I + II, obsahujici kromé
zakladniho balicku obchodnich a manazerskych dovednosti také naméty a rady tykajici se
naboru novych PP a zaméfeni se na individualni pfistup k fizeni PP a prezentace Zivotniho
pojisténi jako pojisténi. nikoliv jako spofeni.

Agenturni feditelé (AR) a manazefi obchodu (MO) maji moZnost se seznamit s tréninky.
kterymi prochazeji jejich PP a MS a maji pfistup ke stejnym informacim, ¢imz ziskavaji
dilezitou zpétnou vazbu na to. jak tyto tréninky pfijimaji jejich PP a MS. Specializovany
trénink je zaméfen na zvladani kazdodennich manaZerskych ukoli a snimi spojenych
dovednosti. Pro regionalni obchodni feditele (ROR) jsou vytvofeny individualni rozvojové
plany. Pfiprava .novacka™ se vraci k vyzkousenym pfistupiim, jako jsou .kolecka™ a
..zaskolovaky*.

Pro kazdou kategorii v obchodu je pfipraven specializovany trénink, ktery neni zaméfen jen
na produktové znalosti. ale také na jejich obchodni uplatnéni v praxi. Nenahraditelnym nadale
zistava _trénink v praxi®. ktery muze poskytnout jen pfimy nadfizeny. Tréninky jsou
zaméfeny na k naprosto konkrétnim technikam. které jsou pouzitelné v kazdodenni praxi.

protoze piimo vychazeji ze specifik CP.



TRANSFORMACE CP'S

Vzhledem k rostoucimu tlaku konkurence, neptiznivému vyvoji finanénich trhi a zesilujicimu
tlaku na snizovani naklada se CP rozhodla pristoupit na projekt Transformace CP. coz je
dosud nejvetsi zména od privatizace CP. Jedna se zarovenh o piipravu CP na vstup do EU. CP
si chee udrzet svoji vedouci pozici na Ceském pojistném trhu a musi &elit dal§imu rozvoji
konkuren¢nich finan¢nich skupin se silnym know-how a zahrani¢nim kapitalem a rozvoji

bankopojisténi.

Transformace je zasadni kvalitativni zména a zaroven strategickd nutnost pro posileni
konkurenceschopnosti. Mezi hlavni cile patii zdokonaleni sluzeb klientim. zkvalitnéni
obchodu a zvySeni celkové efektivity. Transformace bude probihat ve dvou vinach. V

prubéhu letosniho roku byla implantovana prvni vina a v zafi 2003 odstartuje druha vina.

Novy model spravy pojisténi a likvidace pojistnych udalosti se odrazi 1 v organizaénim
uspofadani spole¢nosti. Jde o centralizaci. kterd zvysi rychlost sluzeb, standardizuje procesy.

coz se projevi snizenim nakladu.

Nabidka sluzeb bude odlisena podle segmentace zakazniku. Zavedenim jednotné podpory
obsluhy klienti — JOK. bude mozné presné identifikovat zdkaznika. vyhledat si jeho
kompletni platebni a $kodni historii. zjistit si jeho platebni bilanci ¢i nahlédnout to historie

kontakti s danym zikaznikem.

Pro obchodniky Transformace znamena zlep$eni prodejni podpory. sniZeni chyb pri vyplaté
provizi. zjednoduseni prodeje pojistnych produkti, nebot’ odpadaji technické zélezitosti
cenotvorby pfi navrhovani pojistek a tim i pfipravy na jednani. Zavedeni zjednodusenych
produkti spolu s automatizovanou tvorbou riznych typi nabidek povede k odstranéni
provoznich chyb. Vyuzivani notebooku se stalo nutnosti. vyrazné usnadiuje zmeény
v pojistkach. dovoluje pristup k informacim o klientech. Zaroven byla ur¢ena jasna pravidla

na ochranu dat.

" viz. Priloha ¢. 5
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Pro klienty bude centralizace znamenat predevsim ulehéeni uzavirani a vedeni pojistnych
smluv a nabizi jim rychlejsi. moderngjsi a také prahlednéjsi vyfizovani pojistnych udélosti,
zalozené na vyuziti nejvyspelejSich technologickych postupti. Radu ¢innosti. které dnes fesi
osobné na pracovistich CP, tak klienti budou moci vyidit z domova prostiednictvim telefonu.

popiipadé jinych komunika¢nich kanalu.

Siroka agenturni sit’ zustane zachovana i nadale, ale bude se specializovat zejména na prodej
pojistek. Zavadeéni pojistek do systému, jejich spravu a administraci likvidace Skod se
soustfedi do centralniho stiediska v Praze a Bmé s vyuzitim se moderni technologie, takze
klient bude moci komunikovat sCP pohodiné prostrednictvim telefonu & jinych
komunikacnich prostfedku za lokalni sazby. Prohlidky pojistnych udalosti budou probihat

obdobné jako doposud — jejich organizace by vSak méla byt operativnéjsi a rychlejsi.

Digitalni fotografie. elektronicka posta. telefon a pocita¢ budou hrat stale dulezitéjsi roli i pfi
likvidaci pojistnych udalosti. Soucasné tyto zmény umozni veEétSi transparentnost pri
vyfizovani pojistnych udalosti a podstatné snizi pocet pojistnych podvodi. Jen v lonském
roce Ceska pojistovna odhalila tisic dvé sté dvacet pét pripadi, ¢imz zachrdnila dvé sté
miliond korun. Pro obé strany je to vvhodné jednak diky rychlosti, efektivité a niZSich
nakladech. O rychlosti je to proto. aby klient nemusel ¢ekat na penize. a také pojistovna méla

jednotlivé pojistné udalosti rychleji vyfizené a mohla se vénovat tém dalSim.

Novy model pojistné administrativy bude mit vliv i na strukturu Ceské pojistovny. V
nékterych lokalitach se pocet zaméstnanct snizi, jinde zase naopak vzroste. Zmény jsou
soucasti priprav CP na vstup Ceské republiky do Evropské unie. Cilem je poskytovat
klientim vysoky standard sluzeb odpovidajici nejlepsi praxi v zapadoevropskych zemich.
Novy model spravy pojisténi a likvidace pojistnych udalosti bude realizovan postupné a

dotkne se viech produkti CP.

Chystané zmény jsou nezbytné nutné i kdyz se dotykaji zakladnich principu a zasahuji do

vnitinich procesu firmy.



Projekt Roll out

Roll out — zavadeni transformacnich zmén do regioni a agentur.

Rolovani — proces. pii kterém se zavadi vysledky projektu do ostrého provozu v agenturni

siti. V pipadé Transformace se roluji nové procesy a zmény po jednotlivych vinach.

Rollout tym - cilem rolloutovych tymua v programu Transformace CP je, aby regionalni a
agenturni sit’ byla pripravena na implementaci vysledki ostatnich projektovych tymi, a aby
vse probehlo tak. jak je naplanovano. pod kontrolou a s vyloutenim Zivelnosti. Jednim
z tkolu je také nachazet rizika. ktera mohou ohrozit program Transformace i chod spole¢nosti
v disledku uskute¢novani zmen. feSeni jak témto rizikim pfedchazet nebo jak je alespon
minimalizovat. Dulezitym cilem je také planovani a realizace personalnich procestu nutnych k
uskutecnéni Transformace. Rolloutovy tym je také hlavnim komunikaénim kanalem mezi

programem Transformace a regionalni a agenturni siti.

Komunikace s regiony a agenturami probiha prostrednictvim regiondalnich rolloutovych tymu,
ve ktervch jsou vzdy zastoupeni regionalni feditelé obchodu a pojisténi a dalsi dva nebo tfi
uréeni pracovnici vétsinou z fad vedoucich pojistnych agend a manazeru obchodu. Cast
rolloutového tymu piipravuje podminky pro proces digitalizace nezivotnich spisu. To spociva

v setfidéni a usporadani spisu.

Projekt Rollout se zaméfuje na nasledujici cile :
e Vypracovat detailni organiza¢ni plan realizace programu Transformace v agenturni siti
s Vytvorit zasady interni komunikace a komunika¢ni plan programu Transformace CP
e Navrhnout a naplanovat kroky ke sniZeni rizik a vyuziti pfinosii a k prosazeni jejich
realizace
e Ridit realizaci téchto krokii v agenturni siti (fidit rollout programu Transformace)

e Vytvorit zasady personalni politiky pro podporu Transformace
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Projekt Digitalizace

Proces. pfi kterém se pomoci scanneru prevadi papirovy dokument do elektronické podoby a

uklada se v digitalnim archivu. Digitalizaci dokumenti provadi Centrélni stredisko.

Digitalni archiv je software, ktery umoznuje archivaci. tiidéni. vyhledavani a zobrazovani

elektronické podoby vybranych dokumentii potfebnych pro uzavfeni, spravu a taxaci PS a

likvidaci PU. Digitalni archiv je ulozen v centralnim stredisku.

Indexace je proces. pfi kterém se naskenované dokumenty zafazuji a pfifazuji uréitym

klientim nebo pojistnym smlouvam ¢&i pojistnym udalostem. Indexaci provadi pracovnici

Centralniho strediska.

Centrilni stiedisko (CS) bude nyni provadeét'®:

digitalizaci denni korespondence CS

digitalizaci vybranych dokumentu z archiva agentur CP

ukladani  ostatnich  elektronickych ~ dokumentd  do  Digitdlniho  archivu
(prohlidky a fotodokumentace pro CS. dokumenty CS. nahrané hovory CS, e-maily
CS. faxy CS)

zpristupnéni  digitalnich dokumenta (digitdlni podoby papirovych dokumentu)
pracovnikim CS i ostatnim pracovnikiim CP

zakladni podporu prace s digitalnimi dokumenty v CS (podpora fizeni a kontrola toku
dokumentu v CS)

archivaci digitalizovanych dokumenta v jejich digitalni i papirové podobé

Digitalizace dokumentu zahrnuje

tfidéni a piipravu dokumentu pro skenovani

vlastni skenovani

prvni indexaci a kontrolu kvality digitalnich dokumentu

uloZeni dokumenti do Digitalniho archivu (digitalni podoba dokumentu) a do Archivu

CS (fyzicky archiv papirovych origindlu a neskenovatelnych dokumentt).

' Viz. Priloha &.2
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Jak to vypada s digitalizaci v jinvch zemich

V poslednich mesicich navstivili zastupci Ceské pojistovny nékolik evropskych pojistovacich
instituci, ktera ve svych provoznich systémech jiz digitalizaci aplikovaly. Cil méli jediny.
Zjistit. jak funguje. a jaké jsou jeji moznosti pii zavadéni v Ceské pojistovneé.

Zakladem je skenovani

V prvni fadé¢ je potieba fyzicky dokument dostat do elektronické podoby a vytvofit tak jeho
obraz procesem skenovini. Tento obraz pak bude obihat namisto papirovych spisii mezi
jednotlivymi pracovisti pojistovny.

Vyhody jsou naprosto ziejmé: Projekt Optimalizace procesi ZP se zaméfuje na provozni
procesy Vv oblasti zivotniho a urazového pojisténi.

Cilem je zkvalitnit servis poskytovany klientim (zejm. rychlost) pomoci tGplné centralizace

¢innosti a jejich standardizaci.

Projekt IT

Projekt IT ma za cil upgrade informacnich systému pro spravu zivotniho a urazového
pojisténi. '’

e uprava systému APO pro centralni provoz

e vvlepseni funkcionalit systému KDP

e obeh je systémem neustale kontrolovan

® je omezeno riziko prodlevy

e obrazy jsou k dispozici jen vybranym skupinam pracovniku

e ke smlouvam je pristup na kterékoliv pobocce dané pojistovny

e dochazi k vyrazné tispore mista v archivech. nemusi se do nich kazdodenné vstupovat

e snadna dosazitelnost dokumenti. neexistuje ¢asové omezeni

e vy33i diiraz na odbornost pracovniku

e uspora manualni ¢innosti a administrativy
Reference CP ziskala téchto Zivotnich a neZivotnich pojistovnach. které v ruzné mife
digitalizaci pouzivaji: Karlsruher Leben. vers.. Hamburk — manheimer. Generali. Fortis.

AMEV a SAL

17 _ . e . ’
viz Priloha ¢. 6: Agenturni systémy
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Projekt JOK

Projekt Jednotna podpora obsluhy klienti se zaméfuje na nasledujici cile. které budou
realizovany ve vice etapach.

e Jednotny Front-End (JFE) bude schopen nabidnout vétsinu funkénosti nezbytnou pro
zajisteni ¢innosti vykondvanych jednotlivymi distribuénimi kanaly. zejména 1. vrstvou
KC a prepazkou agentury. V pfipadé. Ze realizovana funkénost bude aplikovatelna pro
jiné uZivatelské tfidy. at’ jiz upIné nebo &asteéné, bude jim taktéz zpfistupnéna. pokud
bude takto pozadovano.

e Zejména se predpoklada integrace sluzeb systémi iNet TIA. KDP. sluzeb Centralni
databaze partneru. Contact managementu a jeho napojeni na systém fizeni workflow v
pripadé vzniklé definované udalosti.

e Systém podpory obchodnich procesu zaméfeny na vyuziti a vytéZzovani dostupnych
informaci o aktualnim stavu na pojistném trhu. zaznamenanych kontaktech s klienty ¢i
pripravu a zpracovani marketingovych kampani bude napojen na systém fizeni
workflow. jehoz prostfednictvim bude mozno tyto obchodni procesy iniciovat,
delegovat jejich zpracovani a monitorovat. Predpoklada se integrace se systémy

telefonie.

Projekt Platebni procesy Cp

Vytvofeni platebniho modulu pro procesy inkasa a exkasa v navaznosti na realizaci projektu
Centralizace nezivotni pojisténi s moznosti integrace dalSich provoznich systému CP.
e systémové sjednoceni platebniho styku v provoznich systémech CP v néavaznosti na
transformaci CP
e zmapovat a analyticky popsat stavajici ¢innosti v oblasti platebniho styku
e navrhnout a realizovat sjednoceni aktivit vyplyvajicich z transformacnich procesu (ZP.
NZP) a dal3ich navazujicich projekti — vylepseni technologie umoziujici automatizaci
procesu parovani plateb a tim sniZeni nestalcu
e synchronizace. sjednoceni. optimalizace a standardizace vytvori pfedpoklady pro
zefektivnéni platebniho styku CP - omezeni poplatku placenych bankam a

centralizace uéta CP
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Projekt Optimalizace procesu A i

Projekt Optimalizace procest ZP se zaméfuje na provozni procesy v oblasti Zivotniho a

urazového pojisténi. Cilem je zkvalitnit servis poskytovany klientim (zejména rychlost)

pomoci uplné centralizace ¢innosti a jejich standardizaci.

Projekt Optimalizace procesi NZP"’

Cilem projektu NZP je zvyseni produktivity prace prostiednictvim centralizace procest
likvidace. taxace a spravy nezivotniho pojisténi. Nahrazeni stavajicich informaénich systému
systémem TIA.
Centralizace NZP je rozvrzena do dvou fazi

1. centralizace likvidace pojistnych udalosti

2. centralizace taxace a spravy pojisténi

Centralizace umozni zvysit specializaci agentur na prodej, regionu na fizeni prodeje a center
na spravu a administrativu. Doba na uzavirani smluv a likvidace PU se sniZi na standardni
uroven do 3 dnu. Centralizace spolu s Gpravou informacnich systému zvysi dosazitelnost

sluzeb, nebot” informace budou dosazitelné na vSech agenturach.

V souc¢asné dobé probiha pilotni provoz. ve kterém je ovéfovana funkcionalita systému TIA
podporovana platebnim modulem. telefonii, digitalnim archivem a centralni podatelnou a
zaroven provérovana pripravenost novych procest centralni likvidace pojistnych udalosti
nezivotniho pojisténi. Pilotni provoz je organizovan ve spolupraci s agenturou CP v Kutné

Hore.

o - . L4 2[
Souc¢asna situace na agenturach :

V rdmci implementace projektu Transtormace CP na jednotlivych agenturach v soucasnosti
probihaji tfi hlavni skupiny ¢innosti:

+ Back office — tyto ¢innosti zahmuji back office pro produkty /P a NZP. Vsechny tyto
¢innosti budou po dokonceni transformace presunuty do centralniho strediska.

* Obchodni sluzba — prodej pojistnych produkti a jejich administrativu. Obchodni sluzba a

¢innosti s ni spojené zlistanou zachovany na agenture.

"viz Ptiloha ¢. 3
" viz Ptiloha ¢. 4 : :
* Projekt Transformace CP a jeho 1. vina byla na agentufe Liberec odstartovana 5. 5. 2003

LN
oo



» Ostatni — ostatni ¢innosti agentur, které nespadaji do predchozich dvou skupin (icetnictvi,

controlling, provoz IT. pokladna. sménarna), zistanou zachovany na agenturach.

Jednim z hlavnich cili transformace je zvysit efektivitu cinnosti CP prostiednictvim

jednotlivych agentur CP do centralnich stiedisek v Praze a Brné.

Zmeny v organizaci nezivotniho pojisténi
Na agenturach se nové hlasené PU jiz nebudou likvidovat. Prohlidky PU NZP budou provadét
mobilni technici spadajici pod agentury.
e Likvidace NZP je z agentury prevedena na centralni stredisko. Taxace. sprava NZP a
inkasni ¢innost NZP zistava na agentufe.
e V 1.fazi se centralizuje veskera likvidaéni ¢innost na agentufe.
e Kompletni taxace a sprava NZP se centralizuje az ve II. fazi.
e Taxace a sprava NZP se v pribéhu L. faze téméf neméni — pouze potvrzovani
pojistného kryti bude probihat v CS.

e Po zpracovani v taxaci budou veskeré doklady odeslany do CS k digitalizaci.

Probihajici transformace ma tedy zasadni dopad na vykondvané Cinnosti. které agentury

provadeéji v soucasnosti.

Zmeény v organizaci zivotniho pojisténi
» Agenda 7P (taxace. sprava a likvidace) je z agentury pfevedena na CS. Na agentufe
zustava pouze inkaso a LV.
e Provoz agenturnich systémi APO a KDP je ukonéen a pfeveden do centralnich
systému APO a KDP.
e Na agentufe budou zpiistupnény tzv. ..dalkové dotazy do kmene™ (APO. KDP).
e Na agentuie bude provedena inventura vsech nehotovych ¢innosti (rozpracovana
taxace, PU. korespondence apod.).
e Veskeré materialy budou prevezeny do CS. kde bude jejich zpracovani probihat
centralizované. Pojistné smlouvy se budou zasilat k taxaci do CS, kde bude provadéna

vedkera ¢innost souvisejici s taxaci a intervencemi.

59



e Nove vzniklé pojistné smlouvy se budou registrovat v CS. Agentura zasle pojistnou
smlouvu do CS. kde bude smlouva digitalizovana a registrace i likvidace jiz budou
probihat v digitalizovaném spisu.

e Pro potieby obchodni sluzby (i prepazek) je urcena hot-line. kde jsou obchodnikim

poskytovany informace, rady a asistence pfi reklamacich.

STRATEGIE OBCHODNI SLUZBY CP

Projekt Obchodni strategie

Mezi hlavni cile patii:
e Navrhnout aktualizovany obchodni model zaloZzeny na segmentaci distribucnich
kanalu a rizeném pokryti teritoria a klientskvch segmentu.
e Definovat konkrétni obchodni strategie a naplanovat kroky k jejich naplnéni v
sou¢innosti s projekty ZP a NZP.

e Optimalizovat naklady provozu vlastni agenturni sité.

Filosofie obchodu CP klade dirraz na produkci vlastni obchodni sité reprezentované jak
pojistovacimi poradei (jednateli i zaméstnanci), tak ziskateli za prepazkami agentur CP. Ve
specifické ¢innosti, tj. vybéru zakaznika, jeho osloveni a uzavieni obchodniho vztahu, hraji
tézko zastupitelnou roli a predstavuji nejdulezitéjsi obchodni nastroj. ktery také zajiStuje
hlavni objem obchodni produkce a tudiz zékladni pfedpoklad stabilni pozice CP na trhu. CP
mé za cil pozadovat vysokou vykonnost minimalné srovnatelnou s vykonnosti nejlepsich
distribu¢nich siti. zaroven vsak bude kladen diraz na maximalni podporu vlastni sit¢ a

zajisténi jednotného fizeni. Z tohoto divodu dochazi k zaclenéni CP Partner do CP.

CP jiz zvysila pocet obchodnikii v obchodni sluzbé, zavedla novy zpusob pfijimani a
zaskolovani obchodniki. provedla jiz jednou realizovanou specializaci na obcanské a
neob¢anské obchodniky. vyclenila kategorii porade £ seniorl

ve snaze ocenit jejich pinos pro CP a byl zprovoznén Extranet pro poradce.
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Podle analyzy trhu’' je zjevné, Ze neexkluzivni distribuéni kanaly hraji také vyznamnou roli
pii rozvoji trhu, a to jak v Zivotnim, tak neZivotnim pojisténi. CP si Je védoma faktu, ze nelze
ocekavat obchodni vysledky jen od vnitinich siti, v Zadné pfipadé tim nechce znevyhodnit
vlastni obchodni sit’ a zhorsit jeji obchodni podminky. Zaroven ma ale zajem vyuzit viechny
mozné obchodni pfileZitosti k dalsimu zvy3eni obchodni produkce. Byl proto vytvoren tsek

Rizeni externich distribucnich kandlii, ktery ma za kol tyto prilezitosti pripravit k vyuziti a

koordinovat aktivity CP vii¢i externim kanaltm.

Vzhledem k dalSimu rozvoji vlastni sit¢ a spoluprace s externimi sitémi, a také potiebé
lepsiho planovani, méfeni a fizeni obchodni ¢innosti vSech distribuénich kanala CP byl
vytvofen odbor podpory obchodu. Jeho tkolem je zajistit perfektni podporu pro fizeni
obchodu na vSech urovnich obchodni sité. Obsahem jsou analyzy a planovani obchodu, rozvoj
a sprava proviznich zalezitosti. smluvni vztahy, smérnice a pravidla pro fizeni obchodni

¢innosti.

V pojisténi podnikatelu a prumyslu zjevné dojde k situaci, kdy ¢ast poptavky nebude vibec
uspokojena. protoze nebude existovat relevantni nabidka. ¢ast rizika bude nepojistitelna.
Zajistitelé jsou navic mnohem tvrdsi ve vyjednavani podminek
a dislednéjsi v kontrole pfijatych rizik. Tato situace se odrazi v navySeni sazeb

a pravdépodobné se negativné promitne i do vyse odmén pro zprostredkovatele.

Pod rostoucim konkurenénim tlakem bude oblast Zivotniho pojisténi, a to z divodu niZsi
rizikovosti ve srovnani s majetkovym pojisténim a také pro o¢ekavanou dal3i moznost rustu.
Na druhé strané nizkd vynosnost kapitdlovych trhii ma za dusledek nizkou vynosnost aktiv
a tudiz zvySujici se tlak na snizovani nakladi — tedy garantovanych vynosu pro klienta

a odmen pro zprostiedkovatele.

Vstup CR do Evropské Unie vede postupné k tpravam naSich zakonu, aby odpovidaly
evropské legislativé. Nyni projednavané zakony, napfiklad o pojistovnictvi, DPH, ob¢ansky
zakonik ¢ zakon o pojistovacich zprostiedkovatelich, budou mit znacny vliv na ¢innost
stavajicich subjekti v této oblasti a da se napiiklad ocekavat zna¢ny pohyb ve struktufe

zprostiedkovatelskych spolecnosti.

i Marketing
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Zaver

Cinnost obchodni sluzby mé na Gspésné fungovani kazdé pojistovny naprosto zasadni dopad.
Z tohoto duvodu jsem se zaméfila na pochopeni. jak funguje obchodni sluzba CP a zda je
soucasny systém funkéni. Organizacni struktura OS CP podrobné popisuje kompetence
jednotlivych funkei a jejich vzajemné vazby. Je predstaven i systém odménovani pracovnikt
obchodni sluzby. jelikoz konkurenceschopnost a transparentnost provizniho systému jsou

velmi silnymi motiva¢nimi prvky.

Prodej pojiSténi je velmi specificka zalezitost a pfi jeho prodeji je nutné vzit v ivahu, &im se
lisi od ostatnich produktu a sluzeb. Prodavanym produktem je pojistnd ochrana. coz je
neviditelna sluzba. ktera se projevuje az v del$im ¢asovém horizontu. Kli¢ovou roli zde hraje

duvéra klientt K instituci. Ktefi se rozhodli svéfit své finanéni prostfedky.

Klienti zpravidla sami pojisténi nevyhledavaji. z toho vyplyva. Ze pojistovna musi sama
aktivné pfistupovat k jeho prodeji. Jednotlivé pojistovnou vyuzivané zpusoby prodeje maji
své klady a zapory. V prubéhu let se podstatné zménily zpasoby prodeje pojisténi. velkou roli
nyni hraje propojovani financ¢nich instituci a vznik bankopojisténi, vyuzivani externich

prodejnich siti. makléru a Internetu.

CP musi ¢elit dalsimu rozvoji konkuren¢nich finan¢nich skupin se silnym know-how a
zahrani¢nim kapitalem. Z tohoto davodu dochazelo v poslednich letech v CP k vyznamnym
zménam. Zaméfila jsem se i na podstatu téchto projekti a jejich pfinos pro obchodni sluzbu.
Projekt PSP - Program stimulace prodeje jsem zacala popisovat jiz v mé bakalarske praci a

bylo velmi zajimavé s odstupem ¢asu hodnotit jeho tspésnost.

V soutasné dobé dochazi k celkové Transformaci CP. Transformace CP je strategicky
program. ktery ma za kol provést zasadni zménu procesu v celé CP. Program transformace

obsahuje celou fadu projektu jako Centralizace ZP. Centralizace NZP, Digitalni archiv,

Centralizace platebniho styku atd.

Transformace je zasadni kvalitativni zména a zdroven strategickd nutnost pro posileni

kon_ku_renceschopnosﬁ_ Mezi hlavni cile path' zdokonaleni sluzeb klientum. zkvalitnéni



obchodu a zvySeni celkové efektivity. Novy model spravy pojisténi a likvidace pojistnych
udalosti se odrazi 1 v organizacnim usporadani spole¢nosti. Jde o centralizaci, kterd zvysi

rychlost sluzeb, standardizuje procesy, coz se projevi snizenim nakladu.

Ambici CP je neztracet trzni podil v jednotlivych produktovych oblastech, zaroven vsak
dosahovat priméfené miry ziskovosti pro dalsi rozvoj spole¢nosti a zajistit zhodnoceni
kapitalu pro akcionafe. To znamena dosahovat prodejni cile a ziskdvat nové zakazniky,
pfi¢emz nutnosti je maximalné vyuzivat stavajicich klientskych kment. Vsechny zmény maji

spolecny cil a tim je snaha vytvorit jesté silngjsi a efektivnéjsi Ceskou pojistovnu.

CP se pies veskeré tézkosti a stale rostouci konkurenéni tlaky dafi udrzet vyznamnou pozici
na Ceském pojistném trhu, kde je stale rozhodujicim pojistitelem. Jedna se i o finan¢né
zdravou instituci. coz potvrzuji i hodnoceni renomovanych ratingovych agentur. Velmi
dilezitou roli v dalsim vyvoji CP hraje aktivni piistup vedeni CP a implementace novych
piistupt, coz by CP mélo prinést dalsi konkuren¢ni vyhody. Strategickym zamérem je
zajistovat sluzby na rovni vyznamnych svétovych pojistoven, coz s ohledem na blizici se

integraci do EU bude zasadni v dalsim vyvoji.
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piiloha &. 1: HODNOCENI PSP

PRED A PO
100 175 Obcanska predloZzena produkce

] -

100 131 Prumyslova pfedlozena produkce

1 [

100 17 Prumémeé pojistne na uspésnou navstévu

100 165

Zdroj: denni Casové snimky PSP a datovy skla
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Ptiloha €. 2: Funkéni model Centralniho stiediska

KLIENT |

. Kontaktni centrum
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Piiloha ¢. 3:

Organizace obchodu CP

= T CENTRALA ]
Naméstek zalT Y
r ek pro provoz a j Naméstek pro obchod j [Naméstek pro nezivot. poj)
|
RUOB .
. [
1 1 |
e | | |
| |
L 1 1
[ 5 REGION ; ¥ ]
. =
RRP I I
e | |
|

|
|
| 1
~
— - ’, ”

AGENTURA

[ i

RA J |

|

- I

- ~ i
_[[Ms-garant [ ms |} MS-prep [WS-RPWV | [ Sensied

— : s :
I

-

L
e ——r————d L
|

| =2
[ SRl { Prepazky | [asisteps |

e Liniové fizeni

e Metodicke fizeni _______.

Zkratky:

N — naméstek

RUOB - feditel tiseku obchodu

RUM - feditel iseku marketingu

MOC — manazer obchodu centraly

MPC — manazer piepazek centraly

ROR - regionalni obchodni feditel

RRP — regionalni feditel pojisténi

MOR — manaZer obchodu regionu

RMM - regiondlni marketingovy manazer

MO-RPMYV — manazer obchodu-feditel pojisténi motorovych vozidel
RA - feditel agentury

ST makléii — servisni jednotka maklérd

MS — manazer skupiny

MS-RPMV — manazer skupiny-feditel pojisténi motorovych vozidel
PPS — pojistovaci poradce senior

PP — pojistovaci poradce
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Priloha &. 4:
Organizacni schéma

Usek klientského servisu Zivotniho pojisténi

Usek klientského servisu ZP
vrehni reditel

Utvar Feditele useku, l Odbor ocenovani rizika
kontaktni centrum Praha/Brno | |

l

| Odbor metodiky provozu ZP } Odbor likvidace PU ZP (Praha)

| . R 1
Odbor likvidace PU ZP (Brno) | || Odbor spravy ZP (Praha) ‘

|

(Odbor spravy ZP (Brno)
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Priloha ¢. S:
Organiza¢ni schéma

Usek likvidace pojistnych uddlosti nezivotniho pojisténi

Usek likvidace pojistnych uddlosti nefivotniho poji‘s’ténii‘

T ——

(v il sk PrabalBreg { Odhior mobiimick teckiki

* Odbor TOP ikvidace PU NZP

[ Odhor metodiky provor NZP 7’

Odbor ikvidace PUNZP (Praha) |§ Odbor likvidace PUNZP (Brmﬂ]

e

dhor opel:éterské vrstvy NZP (Praha) I’ (dhor operdtorské vrstvy NZP (Praha)
_———
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Priloha & 6: Struktura nové organizace CP

Obchod + poj.tech. ¢ast
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Priloha & 7: Agenturni systémy

Agentura Agentura
(pfed rasafornmact {faze 1)
Systay (IP Syaiay (IP
KOS5, CDh KRP ms cop KRP
mﬂl = EE | e
APIS PPP, ZLM [APIE PPP, ZLM
o i b 4) B l A
Syatay IF Syamtay IP
APO
WH KDOP CCM
(i
[ Oaard| @32dnird Jyaidyy Oxare] a3onnurd Tyadeyy
I OACP | Inwant
[ et momtra [ onctax

Ej Bamuakl mykra

KOS — kompletni obchodni systém

CDP — centralni digitalni program

KRP — kritkodoba pojiSténi

APIS — agenturni prumyslovy systém

PPP — Pojisténi prumyslu a podnikatelt
ZEM — Zemédélské pojisténi

APO — Agenturni pojisténi ob¢anu

KDP — Kompletni digitalni program

TIA iNET — Systém pro mobilni techniky




