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Sjednejte si pojist

-

y 4

Kde se nachazi a kam sméruje elektronické pojiStovani

(CD)

VOJTECH BEDNAR

Potrebujete se pojistit? Potfebujete povinné ruceni?
Chtéli byste s pojistovnou komunikovat modernim

a elegantnim zpiisobem, tedy on-line? MoZnosti zatim
u nas nejsou ani zdaleka vycerpany, ale pribyva jich.

E ojistovny patfi mezi instituce, které kazdy
z nas pouZiva znacné nepravidelné. Nékte-
ré pojistky mit musime ze zékona, pro jiné se
rozhodneme dobrovolné, ale za vSechny bez vy-
jimky se musi platit. Pojistku obvykle pouze pla-
time a platime, a to je jediné, co nas zajima. Po-
chopitelné a7 do okamZiku, kdy se néco stane
a dojde na likvidaci pojistné udalosti.

Historie a specifika

U7 prvni odstavec naznacil, Ze komunikace s po-
jistovnou se odehrava ve tfech tGrovnich. Prede-
vSim si pojistku musime sjednat. KdyzZ uZ ji ma-
me sjednanou, musime si udrZovat €as od Casu
alesponi néjaké zakladni informace o tom, v ja-
kém je z pohledu pojiStovny nas dcet stavu,
a kdyZ dojde na nejhorsi, nastava potfeba po-
jistného plnéni.

V' minulosti se komunikace s pojistovnou
odehravala obvykle dvéma zplisoby. Prvni z nich
je podobny bance. Pfijdeme na nejblizsi poboc-
ku a tam s nami povéfeni pracovnici vSe po-
tfebné vyfridi, obvykle ke spokojenosti zékazni-
ka, nékdy také ne. To ale nenf jedind mozZnost.
Pojistovny nékdy nabizeji zékaznikdm své sluz-

by prostfednictvim ,podomniho prodeje”, €ili
agentd, ktefi pfimo obchazeji potencialni klien-
ty, nabizeji jim pojistné produkty a pokud je za-
jem, pfimo sepisuji smlouvy.

Ovérovani stavu smluv a podobné ¢innosti se
daji takté?Z realizovat ndvstévou pobocky, pokud
to mame cestou, nebo telefonicky, pokud se ndm
nikam chodit nechce. Druha varianta ma jeden
nedostatek, kterym v minulosti pojiStovny pro-
sluly podobné jako Gfady. Timto nedostatkem
byla ,Gfednic¢ina” jejich zaméstnancd. Ti se ke
svym klientGim obcas chovali spiSe jako vrchnost,
nez jako obchodnici k zakaznikdm, ktefi by méli
pfece byt jejich pany.

KdyZ dojde na nahlaseni udélosti a jeji likvi-
daci, ¢ili akt, pfi némzZ pojistovna zaplati zékaz-
nikovi protrpénou Skodu, odehrdva se mnohem
komplexngjsi komunikace. VEtSinou si nevysta-
¢ime s telefonem ani s navstévou pobocky, ale
je tfeba shanét spoustu rdznych potvrzeni od po-
licie, |ékard, Gfadd a dalSich instituci. Dokdzal
by komunikaci s pojistovnou usnadnit internet?
JistéZe ano, nicméné komunikace s pojiStovnou
mé nékolik specifik. Pfedevsim se jednd v zasa-
dé o hybrid komunikace s bankou a s Gfadem.

Za prveé proto, Ze jde pfece vidy o penize, za dru-
hé pak proto, Ze pojiStovna se chova daleko vi-
ce jako (fad neZ jako banka.

Podobnost pojistovny s bankou na Grovni ko-
munikace, a to jak klasické, tak i elektronicke,
vyuZivaji nékteré banky, které coby soucast své-
ho portfolia sluZeb nabizeji prostfednictvim ses-
terskych pojistoven také jejich sluzby. V rdmci
elektronické komunikace to znamend, Ze osobni
(daje stavajiciho uZivatele elektronického ban-
kovnictvi jsou jiZ jednou zadany do systému
a hlavné jsou ovéreny bankou jako jednoznaéné
platné. To zjednoduSuje naslednou komunikaci
s pojistovnou. Mnohé, toho, co by se totiZ jinak
muselo zbytecné délat dvakrat, Ize provést pou-
ze jednou formou komunikace mezi pojistovnou
a bankou misto komunikace mezi pojistovnou
a jejim klientem. Stejné mize byt i rozhrani we-
bového bankovnictvi a spravy uzavienych po-
jistnych smluv. Nemalym pozitivem je také pla-
ceni, které je v pfipadé kombinace banky a po-
jistovny opét mnohem jednodussi nez v jakém-
koliv jiném pfipadé.

Nepujde vSechno

Existuje mnoho rdznych typl pojisténi a pojist-
nych smluv. Technicky vzato se Ize nechat poji-
stit proti taktka cemukoliv. Rozdilné je ale riziko,
tedy jeho vySe z pohledu pojiStovny. ProtoZe mno-
ho pojistek se sice vytvafi ze Sablon, ale tyto Sab-
lony se musi upravovat podle vlastnosti konkrétni
osoby, jejiho stéff, fyzického a psychického sta-
vu, stejné tak podle stavu véci, kterou chceme
pojistit a podle mnoha véci, které jsou individu-
alni. To je v pfipadé on-line komunikace pocho-
pitelné pomérné veliky problém. JestliZe je po-
jistovna spojena s bankou nebo jinym dlvéry-
hodnym zdrojem informaci o klientovi, sjednéva-
ni se podstatné zjednoduSuje. V opacném pfipa-
dé je ale zakaznik, kterého nasla pojistovna tak
fikajic pfes internet, clovékem, o kterém vlastné
nic nevi. A jestlize o ném nic nevi, mliZe ho jen
stéZi pojistit.

Presto existuji nékteré bé7né se vyskytujicl
pojistné smlouvy, které je mozné sjednavat i pres
internet. Zakladnim typem takového pojisténi je
klasické povinné ruceni. DalSi jsou klasické, za-
kladni nabidky zdravotniho pojisténi, cestovniho
pojisténi a podobnych obecnych produktd. Tyto
obecné produkty je mozné pomérné dobre oSet-
fit a nepfedstavuji prilis veliké riziko, pfedevsim
z ekonomického hlediska.

Pojistovny jsou jiZ ze svého principu institu-
cemi velice konzervativnimi. Proto i jejich vstup
do on-line svéta ze zemé pobocek a podomnich
agentl probiha spiSe pomalu a vlazng, coZ je na
jednu stranu na 8kodu, jinak to ale zcela odpo-
vida jejich politice.

Plusy a minusy
komunikace on-line

Jaka jsou pozitiva
komunikace

s pojiStovnou on-line?
@ vysoka rychlost,

@ velka flexibilita

@ neteba odchazet z domu
@ standardni prostfedi

Jaka jsou negativa?

@ néekteré kroky tak v souc¢asné dobé
nelze ucinit a jen tak se to nezlepsi

@ neni mozZné sjednévat vSechny typy
smluv (u nékterych pojistoven zadné)

@ problém je, Ze v nékterych pfipadech
se pracuje s formulafi, osobnimi
a ddvérnymi adaji v nezabezpeceném
rezimu. Nékdy to nevadi, ale jindy
jde ze strany pojistoven o urcitou,
pomérné nestastnou nezodpovédnost

@ neosobni kontakt

Zajimaveé adresy

www.cpoj.cz— Ceskd pojitovna
www.cpp.cz— Ceska podnikatelska
pojistovna

www.hzp.cz — Hutnickd zameéstnanecka
pojiStovna
www.portalzp.cz/czspa01.phtml —
Portal zdravotnich pojiStoven
www.generali.cz— Pojistovna Generali

Kde hledat adresy dalSich
pojistoven?
Sirsi vybér naleznete na internetu, napf.
na adrese
www.obchodniadresar.cz/inp/firms/
firms7260tree2lang1.html.

Mozné je také vyuZzit kterykoliv jiny
katalog ¢i vyhledavac.
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Produkty a aéty

Moznosti komunikace s pojistovnou jsme tedy
probrali a miZeme se pustit do elektronického po-
jisténi. Zakladni komunikace je moZna s napros-
tou vétSinou pojistoven pdsobicich na Ceském tr-
hu. Komunikovat Ize prostfednictvim e-mailu, ad-
resy jsou dostupné na webovych strankach jed-
notlivych pojistoven. Nemélo z nich nabizi také
moznost komunikace prostrednictvim integrova-
nych formulért. Pokud ale hodlame skute¢né ob-
jednat nékterou ze sluZeb nebo se podivat na stav

sveho pojisténi, s formulafi si nevystacime.

Ceska pojistovna

Nekteré z firem, jako tfeba Ceskd pojistovna, vy-
Zaduji nejprve registraci. Ta je standardni a uZi-
vatel pfi ni vyplfiuje své ddaje nutné pro komu-
nikaci s pojistovnou. Zakladni ddaje, tj. jméno,
uZivatelské jméno a heslo, dopliiuje nutnost za-
dat PSC, diky ¢emuZ miZe pojistovna zjistit, od-
kud zajemci o internetovou sluzbu jsou. BIiZsi
kontaktni tdaje jsou v této fazi nepovinné, pres-
to je Ize doporucit vyplnit. Po prihlaseni se uzi-
vatel dostane do profilu, kde m& mozZnost edi-
tovat své osobni Udaje. K dispozici ma seznam
smluv uzavrenych s pojiStovnou a také formula-
fe, s jejichZ pomoci si mdZe sjednat nové pojis-
téni. To je v soucasné dob& mozné u dvou nej-
zékladnéjsich typl pojistnych smluv, totiZ u po-
vinného ruceni a u cestovniho pojisténi. V obou
pfipadech ¢ekad uZivatele pomérné jednoduSe
provedeny a prehledny priivodce, v némz jsou jiz
pfedem vyplnény ty poloZky, které uZivatel zadal
pfi registraci. Proces vyfizovani pojisténi probi-
ha po krocich, pficemzZ poté, co tyto kroky ab-
solvujeme vSechny, je ndvrh predan pojistovné,
kterd o ném dale rozhodne.

Systém Ceské pojistovny je sympaticky a pre-
hledny. Co mne ale zarazilo, je fakt, Ze proces re-
gistrace a nasledného vyfizovani pojisténi ¢i pra-
ce se seznamem smluv nebo historii komunika-
ce s pojiStovnou neni zabezpecen. Pokud jsou
prostfednictvim internetu pfedavany osobni (da-
je, a to v pfipadé sjednavani pojisténi jsou, mé-
lo by se jednat o Sifrované pfipojeni. A o to se
v pipadé CP nejedna, takZe vase Gdaje miZe bé-
hem jejich cesty siti Cist kdokoliv, kdo je na to
dostatecné technologicky vybaven a ma zajem.

Ceska podnikatelska pojistovna
Lépe je ve srovnani s nasi nejstarsi pojiStovnou
na tom jedna z mladsich, Ceskd podnikatelska

pojistovna. Jeji stranky vypadaji nejen elegant-
néji, ale hlavné jsou zajistény standardnim zp0-
sobem (RC4, 128 bitd) jiZ od po¢atku komunika-
ce s objednavkovym systémem. Problematicky
je jen vydavatel certifikatu, ne vZdy chvalné pro-
slula firma Thawte. CPP mé& na rozdil od pri-
vodce pfipraven jednostrankovy (nékolikakroko-
vy) formuldr. Ten je ponékud komplikovangjsi co
se poctu obsaZenych prvk( ty€e, nicméné pfi roz-
liSeni 1 024 x 768 jej Ize pouZit zcela bez pro-
blému. Na jedné strance je zadani vSech nut-
nych informaci pro realizaci objednavky i vybér
konkrétniho produktu.

Podstatné bohatsi je také nabidka produktd,
které je mozné sjednat on-line — celkem se jed-
na o pét kust, jez kromé obligatniho cestovniho
zdravotniho pfipojisténi (od VZP) a povinného ru-
¢eni zahrnuje cestovni pojiSténi, pojisténi odpo-
veédnosti a spofici Zivotni pojiSténi. PfestoZe se
pro sjednavani nevyzaduje registrace do systé-
mu pojiStovny, je vhodné ji provést. On-line je
totiZ taktéZ mo7né sledovat stav své smlouvy
a v pripadé potreby pojistitele kdykoliv kontak-
tovat. To vS§e pomérné rychle, a pfedev§im za-
bezpetené. Nedostatkem je, Ze napfiklad v pfi-
padé sledovani smluv je mozné sledovat jen ty,
které byly realizovany prostfednictvim internetu
a nikoliv ty z jinych kandlQ, coZ je v nékterych
pripadech Skoda.

On-line pfepazka hned

za ambulanci

Hutnicka zaméstnanecka pojistovna je jednou
z prednich zdravotnich pojiStoven. Jeji webovy
server nabizi v§echny zékladni informace, které
bychom od instituce tohoto typu ocekavali. Vy-
hodou je, Ze na serveru (www.hzp.cz) si mizete
zaloZit vlastni ,zdravotni kartu”. Nenf to prava
elektronickéd zdravotni karta, jak se ji jednou
snad dotkédme, nicméné své opodstatnéni ma.
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KaZdy si zde totiZ mlZe vést komplexni zaznamy
0 svém zdravotnim stavu alergiemi a uzivanymi
léky pocinaje, menstruacnim kalendafikem pro
Zeny pak konte. Kladem je také on-line otkova-
ci kalendar.

BohuZel ani tato komunikace obnasejici pre-
nos sice anonymnich, avsak velmi citlivych in-

formaci o zdravotnim stavu ¢lovéka, nenf kodo-
vana a lze si velmi snadno pfedstavit, Ze by se
spolecné se zadavanou e-mailovou adresou
mohla velice snadno stat terCem zneuZiti pre-
devsim pro marketingové dcely. Je to velkd Sko-
da, nehledé na fakt, Ze HZP pfi registraci ne-
kontroluje, zda je registrujici se Clovek skutec-

On-line sluzby pojistoven dnes a v budoucnosti

Co prekvapilo?

Pojistovny, zndmé jako ryze konzervativni insti-
tuce, se prostfednictvim internetu pomalu ote-
viraji svétu. Zda se, Ze se zaCind prosazovat
trend uznavat certifikaty vybranych certifikac-
nich autorit, na Gkor vydavani vlastnich podpi-
stl. To je velice pozitivni tendence, sméfuje to-
tiZ k ideji univerzalniho elektronického podpisu
mnohem vice, neZ v pripadé napriklad nékte-
rych bank, které misto jeho uznavani jsou samy
sobeé certifikacnimi autoritami.

Sjedname si pojistku on-line?
Urcité typy pojiSténi u nékterych pojistoven je
mozné sjednat on-line. Obvykle se jednd o po-
vinné ru€eni, o cestovni pojiSténi a podobné, béz-
né uZivané a laciné produkty.

Zjistime stav pojistky on-line?

U nékterych pojiStoven ano, po registraci a pfi-
hl&seni. U jinych staci znat jen zékladni ddaje,
napfiklad &fslo pojistné smlouvy, u CPP dokon-
ce napriklad jen SPZ vozidla. To mlze na jedné
strané znamenat zasah do (daji pojisténce, ale
na druhé strané to také miZe byt nesmirné po-
zitivnim a uZiteénym nastrojem.

Nahlasime Skodu on-line?

U nékterych pojiStoven to mozné je. Pojistna
Skoda se ale vétSinou hlasi zejména tehdy, hro-
zi-li nebezpeti z prodlent, telefonicky, nebo po-
moci jiného, co nejrychlejsiho kanalu. Internet
je velice rychly kandl, ale zlistava urcitou otaz-
kou, zda se pro tento typ komunikace hodi.

Zjistim informace o pojiStovné?
Na webovych strankdch ceskych pojiStoven je
mozné k nim a jejich ¢innosti zjistit dostatecné
mnozstvi informaci, a pokud by nestacily, nabi-
zi se vidy také mozZnost danou pojiStovnu kon-
taktovat.

Bude jednou mozné udélat ,,ce-
lou” pojistku jen on-line?

To v soucasné dobé neni mozné odhadnout. Vy-
Zadovalo by to totiz pomérné velmi robustni ex-
pertni systém na strané pojiStovny. Ten by byl
velice drahy a nikoliv bezchybny. Mnoho pojist-
nych produktl a jejich reSeni je navic tak silné
individualizovano, Ze nejlepsim fesenim zlistava
kontakt,¢lovéka s clovekem”. AvSak béZzné a meé-
né zavazné cinnosti je mozné délat on-line, byt

s nékterymi vySe uvedenymi obtizemi, jiz nyni.

né jejim klientem nebo nikoliv. Funkci zdravotni
virtualni karty tak maze vyuZit kdokoliv.

Pro samotnou komunikaci se svymi pojiStén-
ci si HZP pfipravila elektronickou prepazku. Ta je
zajimava v Grovni bezpecnosti. Identita uZivate-
le je totiZ ovéfovana na zakladé nainstalované-
ho certifikatu, podobné jako se tomu bézné dé-
je v pripadé aplikaci elektronického bankovnic-
tvi mnoha bank (napf. KB). Pojistovna sama cer-
tifikdty negeneruje, ale akceptuje jiz existujici
elektronické podpisy béznych certifikaCnich au-
torit na Gzemi CR. Mezi nimi nechybi kromg Prv-
ni certifikacni autority také jiZz zmifovana Ko-
meréni banka, a tak pokud méte Gcet pravé tam
a zaroven jste klienty HZP, méte o jeden problém
méne, protoZe certifikdt do aplikace mojeban-
ka.cz zcela postaci. Elektronicka prepazka pak
nabizi mnoho zajimavych funkci. Mezi né patfi
moznost podivat se na ,sv{j” vydajovy Géet, me-
nit osobni Gdaje, pozadat o prikazku pojisténce
a dalSi. Zajimavy je systém komunikace, ten se
totiz odehréva na zékladé systému dorucovani
zprav. Klient napfiklad poZzada o vypis a ten mu
neni pfimo zobrazen, ale ,doru¢en” do jeho sloz-
ky s pfichozimi zpravami, pfipadné pak na vy-
branou e-mailovou adresu.

Portal zdravotnich pojiStoven
Kromé toho existuje také takzvany Portal zdra-
votnich pojiStoven. Ten je uréen pojisténclim, ale
predevsim pak Iékarim a zameéstnanctim ZP. Por-
tal také funguje na zakladé certifikatl, avSak
v soucasné dobé, pokud jde alespori o vefejné
pfistupnou demoverzi, nenf prili§ funkéni. Celou
véc navic komplikuje také ponékud sloZity sys-
témregistraci (https.//www.portalzp.cz/czspa01.
phtml).

Piijde to

Velmi zajimavé fesi pristup k on-line klientGm
pojistovna Generali (www.generali.cz) se svym
systémem formulafd. Jejich prostfednictvim je
mozné hlasit pojistovné zmeény svych dajd, 74-
dat o kontakt ze strany pojiStovny, ale také hla-
sit pojistné udélosti, coZ je jisté velmi pozitivni.
Formulafe jsou pfehledné a pracovat s nimi by
mél umét i laik. BohuZel, ke Skodé tohoto systé-
mu se opét o velkém zabezpeceni aplikace ho-
vofit neda.

Predchozi pfipady byly jen lehkym néhledem
do vyvijejiciho se svéta on-line pojistoven v Ces-
ké republice. Pravdou je, Ze trh se i zde postup-
né zvétSuje a optimalizuje. Rozhodné jsme ne-
pro8li vSechny pojiStovny a jejich vS§echny moz-
nosti, $lo spiSe o to, zprostredkovat jakysi ele-
mentarni pohled na celou problematiku. Neda
se fici, Ze by pojiStovny, na které jsme se podi-
vali, dopadly dobfe, ale také nedopadly Gplné
Spatné. Rozhodné je co zlepSovat, nabidka on-
line produktd je stale slaba a hlavné je znatné
nehomogenni. Pfesto bylo za poslednich néko-
lik let ucinéno alespon nékolik zakladnich pozi-
tivnich krokdl smérem kupfedu. A to je jenom
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