Pojisténi on-line

Vojtéch Bednar

Potiebujete se pojistit? Potiebujete povinné ruceni? Chtéli byste s pojiSt'ovnou
komunikovat modernim a elegantnim zptsobem, tedy on-line? MoZnosti zatim u nas

nejsou ani zdaleka vyCerpany, ale pribyva jich.

Pojistovny patii mezi instituce, které kazdy z nas pouziva znacné nepravidelné. Nekteré
pojistky mit musime ze zakona, pro jiné se rozhodneme dobrovoln¢, ale za vSechny bez
vyjimky se musi platit. Pojistku obvykle pouze platime a platime, a to je jediné, co nas

zajima. Pochopitelné az do okamziku, kdy se néco stane a dojde na likvidaci pojistné udalosti.

Historie a specifika

Uz prvni odstavec naznacil, Ze komunikace s pojistovnou se odehrava ve tfech urovnich.
Piedevsim si pojistku musime sjednat. KdyZz uz ji mame sjednanou, musime si udrzovat ¢as
od Casu alespon néjaké zakladni informace o tom, v jakém je z pohledu pojistovny nas ucet
stavu, a kdyz dojde na nejhorsi, nastava potieba pojistného plnéni.

V minulosti se komunikace s pojistovnou déla obvykle dvéma zptsoby. Prvni z nich je
podobny bance. Ptijdeme na nejblizsi pobocku a tam s nami povétfeni pracovnici vSe potiebné
vytidi, obvykle ke spokojenosti zakaznika, nékdy také ne. To ale neni jedind moznost.
Pojistovny nékdy nabizeji zakaznikiim své sluZby prostfednictvim ,,podomniho prodeje”. Cili
agenti, ktefi pfimo obchazeji potencialni klienty, nabizeji jim pojistné produkty a pokud je
zajem, ptimo sepisuji smlouvy.

Ovérovani stavu smluv a podobné €innosti se daji taktéz realizovat navstévou pobocky, pokud
to mame cestou, nebo telefonicky, pokud se nam nikam chodit nechce. Druha varianta ma
jeden nedostatek, kterym v minulosti pojiStovny prosluly podobné jako Gfady. Timto
nedostatkem byla ,,fedni¢ina“ jejich zaméstnanci. Ti se ke svym klientim obcas chovali
spiSe jako vrchnost, nez jako obchodnici k zdkaznikm, ktefi by méli pfece byt jejich pany.
Kdyz dojde na nahlaseni udalosti a jeji likvidaci, ¢ili akt, pfi némz pojiStovna zaplati
zakaznikovi protrpénou Skodu, odehrava se mnohem komplexnéjsi komunikace. VétSinou si
nevystacime s telefonem ani s navstévou pobocky, ale je tfeba shanét spoustu riznych

potvrzeni od policie, 1¢katti, ufada a dalSich instituci.



Dokézal by komunikaci s pojistovnou usnadnit internet? JistéZe ano, nicméné komunikace

s pojistovnou ma nékolik specifik. Piedevsim se jednd v zasad¢ o hybrid komunikace

s bankou a s ifadem. Za prvé proto, Ze jde pfeci vZdy o penize, za druhé pak proto, Ze
pojistovna se chova daleko vice jako ufad nez jako banka.

Podobnost pojistovny s bankou na trovni komunikace a to jak klasické, tak 1 elektronické
vyuzivaji nékteré banky, které coby soucast svého portfolia sluzeb nabizeji prostiednictvim
sesterskych pojistoven také jejich sluzby. V ramci elektronické komunikace to znamena, ze
osobni udaje stavajiciho uzivatele elektronického bankovnictvi jsou jiz jednou zadany do
systému, a hlavné jsou ovéteny bankou jako jednoznacné platné. To zjednodusuje ndslednou
komunikaci s pojistovnou. Mnohé toho, co by se totiz jinak muselo zbytecné d¢lat dvakrat,
lze provést pouze jednou formou komunikace mezi pojistovnou a bankou misto komunikace
mezi pojisStovnou a jejim klientem. Stejné mize byt i rozhrani webového bankovnictvi a
spravy uzavienych pojistnych smluv. Nemalym pozitivem je také placeni, které je v ptipadé

kombinace banky a pojistovny opét mnohem jednodussi nez v jakémkoliv jiném pripade¢.

Nepujde vsechno

Existuje mnoho riznych typt pojisténi a pojistnych smluv. Technicky vzato se 1ze nechat
pojistit proti takika cemukoliv. Rozdilné je ale riziko, jeho vySe z pohledu pojistovny. Protoze
mnoho pojistek se sice vytvaii ze Sablon, ale tyto Sablony se musi upravovat podle vlastnosti
konkrétni osoby, jejiho stafi, fyzického a psychického stavu, stejné tak podle stavu véci,
kterou chceme pojistit a podle mnoha véci, které jsou individualni. To je v ptipadé on-line
komunikace pochopitelné docela veliky problém. JestliZe je pojiStovna spojena s bankou,
nebo jinym divéryhodnym zdrojem informaci o klientovi, sjednavani se podstatné
zjednodusuje. V opacném piipadé je ale zakaznik, kterého nasla pojiStovna tak fikajic ptes
internet ¢lovékem, o kterém vlastn€ nic nevi. A jestlize o ném nic nevi, mize ho jen stézi
pojistit.

Presto existuji n€které bézné se vyskytujici pojistné smlouvy, které je mozné sjedndvat i pies
internet. Zakladnim typem takového pojisténi je klasické povinné ru€eni. Dalsi jsou klasické,
zékladni nabidky zdravotniho pojisténi, cestovniho pojisténi a podobnych obecnych produkti.
Tyto obecné produkty je mozné pomérné dobie osetiit a nepredstavuji ptilis velikeé riziko,

pfedevsim z ekonomického hlediska.



Pojistovny jsou jiz ze svého principu institucemi velice konzervativnimi. Proto i jejich vstup
do on-line svéta ze zemé pobocek a podomnich agentl probiha spiSe pomalu a vlazné, coz je

na jednu stranu na Skodu, jinak to ale zcela odpovida jejich politice.

Produkty a ucty

MozZnosti komunikace s pojisStovnou jsme tedy prosli a mizeme se do elektronického
pojisténi pustit. Zakladni komunikace je mozné s naprostou vétSinou pojistoven plisobicich
na ¢eském trhu. Komunikovat lze prostfednictvim e-mailu, adresy jsou dostupné na webovych
strankach jednotlivych pojistoven. Nemadlo z nich nabizi také moznost komunikace
prostfednictvim integrovanych formulafi. Pokud ale hodlame skute¢né objednat nékterou ze

sluzeb nebo se podivat na stav svého pojisténi, s formulafi si nevystacime.

Ceska pojistovna

Nékteré z firem, jako tieba Ceské pojistovna vyzaduji nejprve registraci. Ta je standardni a
uzivatel pfi ni vypliuje své udaje nutné pro komunikaci s pojistovnou. Zakladni udaje, tj.
jméno, uzivatelské jméno a heslo doplituje nutnost zadat PSC, diky ¢emuz miize pojistovna
zjistit, odkud jsou zdjemci o internetovou sluzbu. Blizsi kontaktni udaje jsou v této fazi
nepovinngé, piesto je 1ze doporucit vyplnit.

Po ptihlaseni se uzivatel dostane do profilu, kde m& moznost editovat své osobni udaje.

K dispozici ma seznam smluv uzavienych s pojistovnou a také formulate, s jejichZ pomoci si
muze sjednat nové pojisténi. To je v soucasné dobé mozné u dvou nejzakladnéjsich typi
pojistnych smluv, totiz u povinného ruceni a u cestovniho pojisténi. V obou piipadech ¢eka
uzivatele pomérné jednodusSe provedeny a piehledny privodce, v némz jsou jiz pfedem
vyplnény ty polozky, které uzivatel zadal pti registraci. Proces vyfizovani pojiSténi probiha po
krocich, pti¢emz potg, co tyto kroky absolvujeme vSechny, je navrh piredan pojistovné, kterd
o ném dale rozhodne.

Systém Ceské pojistovny je sympaticky a piehledny. Co mne ale zarazilo je fakt, Ze proces
registrace a nasledného vyftizovani pojisténi ¢i prace se seznamem smluv nebo historii
komunikace s pojistovnou neni zabezpecen. Pokud jsou prostfednictvim internetu predavany
osobni udaje, a to v pfipad€ sjednavani pojisténi jsou, mélo by se jednat o Sifrované ptipojeni.
A o to se v ptipadé CP nejednd, takZe vase udaje miize béhem jejich cesty siti &ist kdokoliv,

kdo je na to dostatecné technologicky vybaven a ma zajem.

Ceska podnikatelska pojistovna



Podstatné lépe ve srovnani s nasi nejstarsi pojistovnou je na tom jedna z mladsich, Ceska
podnikatelskd pojiStovna. Jeji stranky vypadaji nejen elegantnéji, ale hlavné jsou zajistény
standardnim zptisobem (RC4, 128 bitt) jiz od pocatku komunikace s objednavkovym
systémem. Na skodu zde pada jen vydavatel certifikatu, ne vzdy chvalné proslula firma
Thawte.

CPP ma na rozdil od privodce piipraven jednostrankovy (nékolikakrokovy) formulat. Ten je
sice poné¢kud komplikovanéjsi co se poctu obsazenych prvku tyce, nicméné pii rozliSeni 1
024x768 jej lze pouzit zcela bez problému. Na jedné strance je zadani vSech nutnych
informaci pro realizaci objednavky, i vybér konkrétniho produktu.

Podstatné bohatsi je také nabidka produkti, které je mozné sjednat on-line — celkem se jedna
o pét kust, jez kromé obligatniho cestovniho zdravotniho ptipojisténi (od VZP) a povinného
ruceni zahrnuje cestovni pojisténi, pojisténi odpovédnosti a spotici Zivotni pojisténi. Prestoze
se pro sjednavani nevyzaduje registrace do systému pojistovny, je vhodné ji provést. On-line
je totiz taktéz mozné sledovat stav své smlouvy, a v ptipad¢ potieby pojistitele kdykoliv
kontaktovat. To vS§e pomérné rychle, a predevsim zabezpecené. Nedostatkem je, ze naptiklad
v ptipadé¢ sledovani smluv je mozné sledovat jen ty, které byly realizovany prostfednictvim

internetu a nikoliv jinych kanald, coz je v n¢kterych ptipadech skoda.

On-line pfepazka hned za ambulanci

Hutnickd zaméstnanecka pojistovna je jednou z ptednich zdravotnich pojistoven. Jeji webovy
server nabizi v§echny zakladni informace, které bychom od instituce tohoto typu ocekavali.
Vyhodou je, ze na serveru (www.hzp.cz) si mizete zalozit vlastni ,,zdravotni kartu®. Neni to
prava elektronickd zdravotni karta, tak jak se ji jednou snad dockame, nicmén¢ své
opodstatnéni ma. Kazdy si zde totiz mize vést komplexni zdznamy o svém zdravotnim stavu
alergiemi a uzivanymi léky pocinaje, menstrua¢nim kalendaiikem pro Zeny pak konce.
Kladem je také on-line ockovaci kalendar.

Zelbohu ani tato komunikace obnésejici pfenos sice anonymnich, aviak velmi citlivych
informaci o zdravotnim stavu ¢lovéka, neni kodovana a Ize si velmi snadno piedstavit, Ze by
se spolecné se zaddvanou e-mailovou adresou mohla velice snadno stat teréem zneuziti
pfedevs§im pro marketingové ucely. Je to velkd Skoda nehledé na fakt, ze HZP pfi registraci
nekontroluje, zda je registrujici se Cloveék skutecné jejim klientem nebo nikoliv. Funkci
zdravotni virtudlni karty tak miZze vyuzit kdokoliv.

Pro samotnou komunikaci se svymi pojisténci si HZP pfipravila elektronickou ptepazku. Ta je

zajimava v urovni bezpecnosti. Identita uzivatele je totiz ovéfovana na zékladé


http://www.hzp.cz/

nainstalovaného certifikatu, podobné¢ jako se tomu bézné déje v ptipad¢ aplikaci
elektronického bankovnictvi mnoha bank (napt. KB). Pojistovna sama certifikaty negeneruje,
ale akceptuje jiz existujici elektronické podpisy bé&znych certifikaénich autorit na uzemi CR.
Mezi nimi nechybi kromé& Prvni certifika¢ni autority také jiz zmifiovand Komerc¢ni banka, a
tak pokud mate ucet praveé tam a zaroven jste klienty HZP, mate o jeden problém méng¢,
protoze certifikat do aplikace mojebanka.cz zcela postaci. Elektronickd piepazka pak nabizi
mnoho zajimavych funkci. Mezi n€ patii moznost podivat se na ,,Svij* vydajovy ucet, menit
osobni udaje, pozadat o prikazku pojisténce a dalsi. Zajimavy je systém komunikace, ten se
totiz odehrava na zékladé systému doruc¢ovani zprav. Klient napiiklad pozada o vypis a ten
mu neni pfimo zobrazen, ale ,,doru¢en do jeho slozky s pfichozimi zpravami, ptipadné pak

na vybranou e-mailovou adresu.

Portal zdravotnich pojistoven

Krome¢ toho existuje také takzvany Portal zdravotnich pojistoven. Ten je ur€en pojisténcim,
ale pfedevsim pak lékaiim a zaméstnancim ZP. Portal také funguje na zaklad¢ certifikatu,
avSak v soucasné dob¢, pokud jde alespoii o vetejné pristupnou demoverzi, neni ptilis
funkéni. Celou véc navic komplikuje také ponékud slozity systém registraci

(https://www.portalzp.cz/czspaOl.phtml) .

Ptjde to

Velmi zajimavé fesi ptistup k on-line klientim pojistovna Generali se svym systémem
formulari. Jejich prostfednictvim je mozné hlésit pojistovné zmény svych informaci, zadat o
kontakt ze strany pojisStovny, ale také hlasit pojistné udalosti, coz je jist€ velmi pozitivni.
Formulafe jsou pfehledné a pracovat s nimi by mél umét i laik. Bohuzel, ke Skod¢ tomuto

systému se opét o velkém zabezpeceni aplikace hovofit neda.

Piedchozi pfipady byly jen lehkym néhledem do vyvijejiciho se svéta on-line pojistoven

v Ceské republice. Pravdou je, Ze trh se i zde postupné zvétsuje a optimalizuje. Rozhodné
jsme neprosli vSechny pojistovny a jejich vSechny moznosti, Slo spiSe o to zprostiedkovat
jakysi elementarni pohled na celou problematiku. Neda se fici, ze by pojistovny, na které
jsme se podivali dopadly dobfe, ale také nedopadly uplné Spatné. Rozhodné je co zlepSovat,

nabidka on-line produkti je stale slaba a hlavné, je znacné nehomogenni. Piesto bylo za


https://www.portalzp.cz/czspa01.phtml

poslednich nékolik let u¢inéno alespoii nékolik zakladnich pozitivnich krokli smérem

kuptedu. A to je jenom dobfte.

*********Rémeéek********

Zajimavé adresy na internetu
www.cpoj.cz — Ceska pojistovna
www.koop.cz — Pojistovna Kooperativa

www.generali.cz — PojiStovna Generali

www.cpp.cz — Ceské podnikatelska pojistovna

www.hzp.cz — Hutnickd zaméstnanecka pojistovna

Kde hledat adresy dalSich pojistoven?
Sir§i vybér naleznete na internetu, napiiklad na adrese

http://www.obchodniadresar.cz/inp/firms/firms7260tree2lang1.html Mozné je také vyuzit
kterykoliv jiny katalog ¢i vyhledavac.
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**************Rémeéek******************

Plusy a minusy komunikace on-line

Jaka jsou pozitiva komunikace s pojistovnou on-line?
+ vysoka rychlost

+ velka flexibilita

+ netfeba odchazet z domu

+ standardni prostfedi

Jaké jsou negativa?
- nékteré kroky tak v soucasné dob¢ nelze ucinit a jen tak se to nezlepsi

- neni mozné sjednavat vSechny typy smluv (u nékterych pojistoven zadny)


http://www.obchodniadresar.cz/inp/firms/firms7260tree2lang1.html
http://www.hzp.cz/
http://www.cpp.cz/
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- problémem je, ze v n¢kterych ptipadech se pracuje s formuléfi, osobnimi a divérnymi udaji
v nezabezpeceném rezimu. Nékdy to nevadi, ale jindy jde ze strany pojistoven o urcitou, dost
nest’astnou nezodpovédnost

- neosobni kontakt
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************Rémeéek***********

On-line sluzby pojiStoven dnes a v blizké budoucnosti

Co ptekvapilo?

Pojistovny, znamé jako ryze konzervativni instituce, se prostfednictvim internetu pomalu
oteviraji svétu. Zda se, Ze se zacina prosazovat trend uznavat certifikaty vybranych
certifikac¢nich autorit, na tkor vydavani vlastnich podpisii. To je velice pozitivni tendence,
smétuje totiZ k ideji univerzalniho elektronického podpisu mnohem vice, nez v ptipad€ napft.

n¢kterych bank, které misto uznavani jsou si samy sob¢ certifikacnimi autoritami.

Sjedname si pojistku on-line?
Urcité typy pojisténi u n€kterych pojistoven je skutecné mozné sjednat on-line. Obvykle se

jedné o povinné ruceni, o cestovni pojisténi a podobné, bézn¢ uzivané a laciné produkty.

Zjistime stav pojistky on-line?

Opét, u n€kterych pojistoven ano, po registraci a piihlaSeni. U jinych staci znat jen zékladni
tidaje, napiiklad &islo pojistné smlouvy, a u CPP dokonce napfiklad jen SPZ vozidla. To miize
na jedné stran€ znamenat zasah do udaji pojisSténce, ale na druhé strané to také mtze byt

nesmirné pozitivnim a uzitecnym nastrojem.

Nahlasime $kodu on-line?

Opét, u neékterych pojistoven to mozné je. Pojistna Skoda se ale vétSinou hlasi zejména tehdy,
hrozi-li nebezpeci z prodleni telefonicky, nebo pomoci jiného, co nejrychlejsiho kanalu.
Internet je velice rychly kanal, ale zlstava urcitou otazkou, zda se pro tento typ komunikace

hodi.



Zjistim informaci o pojistovné?
Na webovych strankach ¢eskych pojistoven je mozné k nim a jejich Cinnosti zjistit dostatecné
mnozstvi informaci, a pokud by nestacily, nabizi se vzdy také moznost danou pojistovnu

kontaktovat.

Bude jednou mozné¢ udé¢lat ,,celou* pojistku jen on-line?

To v soucasné dob¢ neni mozné odhadnout. Vyzadovalo by to totiz pomérn€ velmi robustni
expertni systém na stran€ pojistovny. Ten by byl velice drahy a nikoliv bezchybny. Mnoho
pojistnych produktti a jejich fesSeni je navic tak siln¢ individualizovano, ze nejlepsim feSenim
zustava kontakt ,,¢clovéka s clovékem®. AvSak bézné a méné zdvazné ¢innosti je mozné d¢lat

on-line, byt’ s nékterymi vyse uvedenymi obtizemi, jiz nyni.
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