Dohledovy benchmark €. 4/2012

Rizeni a kontrola kvality ¢innosti distribuéni sité v pojistovnictvi

1. Ugel
V navaznosti na dohledové poznatky z oblasti pojiStovnictvi se timto materidlem poskytuje
nazor pracovniki dohledu Ceské néarodni banky (déale jen ,,CNB*) na plnéni povinnosti
pojistovny jednat s odbornou péci a obezietné v oblasti fizeni kvality Cinnosti distribucni sité
a efektivity kontrolnich mechanismi ve vztahu k distribu¢ni siti a fizeni souvisejicich rizik.

Cast 3.2 s nazvem ,,Interni a vlastni distribuéni sit’ pojistovny* tohoto metodického materialu
se pfiméfené vztahuje také na pojistovaci zprostiedkovatele pii fizeni kvality distribuéni sité
svych podtizenych pojistovacich zprostiedkovateld.'

2. Vymezeni zakladnich pojmu pro ucely tohoto materialu

Distributorem se pro ucely tohoto materidlu rozumi osoba zaclenéna do vlastni distribu¢ni
sit€ pojisStovny, interni distribucni sité pojistovny nebo externi distribucni sité pojistovny.

Tento material se tedy zabyva fidicim a kontrolnim systémem pojiStovny ve vztahu k (i)
zaméstnancim pojiStovny tvoficim vlastni distribuéni sit’ pojiStovny, (i1) vazanym
pojistovacich zprostfedkovatellim a fyzickym osobdm, tj. vyhradnim pojistovacim agentim a
pojistovacim agentim, ktefi nemaji vlastni sit’ podiizenych pojiStovacich zprostiedkovatela
(dale jen ,Interni a vlastni distribu¢ni sit’ pojiStovny*) a ve vztahu k (iii) pravnickym
osobam — pojiStovacim agentliim, vyhradnim pojiStovacim agentiim, pfipadné fyzickym
osobam — pojiStovacim agentiim, vyhradnim pojiStovacim agentiim s vlastni siti podfizenych
pojisStovacich zprostfedkovateli a pfiméfené také ve vztahu k (iv) jinym pojiStovnam
vykonavajicim zprostiedkovatelskou ¢innost (dale jen ,,Externi distribuéni sit’ pojistovny*).

3. Rizeni a kontrola kvality a rizik ¢innosti vlastni, interni a externi distribucni sité
pojistovny

3.1. Obecny pfistup a ofekavani v ramci dohledu CNB

Za tUcelem zajiSténi efektivniho a funkéniho fidiciho kontrolniho systému ve vztahu
k distribucni siti pojiStovna upravi fidici a kontrolni mechanismy ve vnitinich predpisech a
v relevantnich smluvnich ujednénich s tfetimi stranami (déle jen ,,vnitini pfedpisy*) tak, aby
bylo mozZné provadéni fidici a kontrolni ¢innosti sledovat, objektivné hodnotit co do kvality a
efektivity a soucasné¢ vynucovat jeji fadné provadéni. Za timto Ucelem je nezbytné jasné
stanovit pfimou odpovédnost konkrétnich osob za vykon povinnosti vyplyvajicich z vnitinich
ptedpisii. Bez stanoveni standardli kontroly s vymezenim konkrétnich kontrolnich néstroji a
frekvence jejich provadéni ve vnitinich predpisech mize byt kontrola provadéna ad hoc na
zakladé subjektivniho pfistupu osob, coz neni z hlediska nastaveni fidiciho a kontrolniho
systému dostatecné. Provadéni kontrol musi byt fadn€ zaznamenano a vystupy z kontrol musi
byt archivovany.

Za Ucelem zajisténi kvality distribuéni ¢innosti vezme pojiStovna pii smluvnim nastaveni a
nasledném faktickém odméinovani distributora v tvahu kromé objemu produkce také kvalitu
jeho c¢innosti. Hodnoceni kvality ¢innosti pfitom miize pojiStovna smluvné vazat 1 na
kvantitativni parametry, jakymi jsou napf. objem storen, po€et opravnénych stiznosti apod.

" vnavaznosti na ¢l. 6 Utedniho sdéleni CNB z 27. srpna 2010 k nékterym povinnostem pojistovaciho
zprostiedkovatele
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Z hlediska posuzovani kvality zprostiedkovatelské cinnosti je zadouci, aby byl systém
postaven na bazi pozitivni i negativni motivace. U dlouhodobych pojistnych produkt
(zejména Zivotniho pojisténi) s vysokymi zprostfedkovatelskymi provizemi pojiStovna za
ucelem predchazeni vzniku pohledavek z titulu vratek provizi z pfed¢asného ukonceni
pojistnych smluv obezietné¢ smluvné rozlozi splatky takové provize do adekvatniho ¢asového
obdobi, pfipadné zvoli i dals$i metody ptfedchazeni vzniku pohledavek, napf. zadrzny fond
(stornofond) apod. V pfipadé¢ zjisténi jakychkoliv nedostatki v Cinnosti jsou tyto
komunikovany s konkrétni distribucni siti, ¢i distributorem a je pozadovana ndaprava.
V opakovanych ptipadech pak pojistovna pfistoupi k piijeti adekvatnich opatteni s takovou
distribuéni siti, ¢i distributorem.

V ramci dohledu CNB se dovozuje, Ze pojistovna zavede, udrzuje a uplatiiuje odpovidajici

informacéni zabezpeceni (vnitini reporting atp.) pro fizeni a kontrolu kvality distribucni
¢innosti.

Dale se vramci dohledu CNB dovozuje, Ze pojisfovna za tdelem efektivniho fizeni
distribu¢ni sité zajisti dostatecné a uplné informace o nabizenych produktech a tim vytvofi
odpovidajici predpoklady k tomu, aby distribucni site, resp. jednotlivi distributofi nabizeli
produkt s odbornou péci, neuvadéli nepravdivé, neuplné, nepifesné ¢i nejasné nebo
dvojsmysiné udaje a informace, anebo nezamlcovali udaje o charakteru a vlastnostech
poskytovanych sluzeb (viz také Utedni sdéleni CNB z 2. kvétna 2012 k nékterym
informacnim povinnostem pfi sjedndvani a béhem trvani Zivotniho pojiSténi). S ohledem na
dohledové poznatky CNB tykajici se tirovné propagaénich materiali pro zajemce a podkladi
uréenych pro zprostiedkovatele, zejména v oblasti investi€niho Zivotniho pojiSténi, které
velmi Casto obsahuji zavadé¢jici informace, se jevi jako Zddouci, aby tyto dokumenty byly
posuzovany 1 nezdvislym utvarem vnitini kontroly pojistovny. Pokud pojistovaci
zprosttedkovatel pouziva vlastni propagacni materidly, mély by byt pfedem ptredlozeny
k posouzeni pojistovne.

3.2. Interni a vlastni distribuéni sit’ pojiStovny

a. Kontrolni mechanismy aplikované pred uzavienim smlouvy s novym
pojist’ovacich zprostiedkovatelem i zaméstnancem

V ramci dohledu CNB se dovozuje, e pojistovny za uéelem fizeni kvality distribuéni sité
stanovi minimalni standardy pro vybér zprostfedkovatele nad rdmec obecnych pozadavka
zékona €. 38/2004 Sb., o pojiStovacich zprosttedkovatelich a samostatnych likvidatorech
pojistnych udalosti a o zméné Zivnostenského zakona, ve znéni pozdéjsich predpisii (dale jen
»ZPZ), tj. pozadavky na znalosti, zkuSenosti na finan¢nim trhu apod., a to s piihlédnutim
k odvétvi pojisténi, které bude pfedmétem zprostfedkovani. Napt. pfed uzavienim smlouvy
lze zadat, aby budouci zprostiedkovatel pokud mozno piedlozil svlij zivotopis a, je-li to
objektivné mozné, reference od predchoziho smluvniho partnera, kterym by méla byt
vénovana prioritni pozornost. Obdobné by méla pojiStovna nastavit standardy pro vybér

zameéstnancl nabizejicich pojistné produkty.

V ramci dohledu CNB se dale dovozuje, e pojistovna za Gelem fadného fizeni &innosti
interni distribuc¢ni sit€ zahrne konkrétni povinnosti svych zaméstnancii pii distribu¢ni ¢innosti
do wvnitinich ptedpisti pojiStovny, a to pfiméfené na urovni srovnatelné¢ s povinnostmi
pojistovacich zprostiedkovatelti.

Pojistovna zarovenl provéfi moZnost existence modelu samozprostitedkovani (distributor =
klient), ktery by mél byt smluvné zakazan a méla by byt vyloucena vyplata provize.
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b. Kontrolni mechanismy aplikované v priubéhu smluvniho vitahu
s pojist’ovacim zprostiedkovatelem &i zaméstnancem

Obsah a ucinnost kontrol provadénych v linii nadfizenosti a podiizenosti, zejména
v ptipadech, kdy nadfizeni jsou finanén€ motivovani vysi produkce podiizenych, by mél byt
vzdy predmétem nezavislého posuzovani. Proto je nutné tyto kontroly vhodné doplnit
nezavislym monitoringem v ramci vnitiniho fidicitho a kontrolniho systému pojisStovny.
Vyznamnou roli zde zastdva zejména controlling, fizeni rizik, compliance a vnitini audit.
Kontrolni Gtvary vyuZzivaji ke své ¢innosti pfistup do evidence a obsahu stiznosti, pfistup do
klientskych a zprostfedkovatelskych slozek a proviznich systém1.

Za nastroje prabézného monitoringu kvality ¢innosti Ize povaZovat napf-.:

(1) ucast manazerd na obchodnich jednanich,

(i1) kontrolni telefonaty za ucelem monitoringu zpétné vazby klientil a analyzy jejich
vysledku,’

(111)  interni 1 externi prizkumy sledovéani spokojenosti klientd s produkty a sluzbami a
analyzy jejich vysledk,

(iv)  schizky se zprostiedkovateli ¢i zaméstnanci za ucelem zprosttedkovani pojistného
produktu formou ,,mystery shoppingt®,

(v) kontrolu obsahu klientskych slozek se zaméfenim na kontrolu kvality pisemnych
zaznami vyhotovenych podle § 21 ZPZ.

V ramci monitoringu ¢innosti distribuéni sité€ pojiStovna sleduje, napt.:

(1) nestandardni hodnoty pojistného ptedev§Sim u investicniho Zivotniho pojisténi
s ohledem na konkrétni okolnosti sjednani smlouvy.

(i1) existenci samozprostfedkovani (distributor = klient). PojiStovna nastavi nalezité
kontrolni mechanismy k zachyceni mozného samozprostiedkovani.

(ii1))  vyvoj pojistného kmene a storen — tyto ukazatele vyhodnocuje pojiStovna v rameci
fizeni kvality distribucni sité, nelze se omezit pouze na vyhodnocovéni téchto
parametril pro obchodni ucely.

(iv)  platby pojistného na vice pojistnych smluv z jednoho bankovniho G¢tu ¢i z jedné
adresy, pokud muze byt z konkrétnich okolnosti ziejmé, ze je tento postup
nestandardni; pojistné smlouvy sjednané jednim zprostiedkovatelem na raznych
mistech v jeden den a pfipadné jiné podezielé okolnosti vzniku smlouvy.

V ramci dohledu CNB se dovozuje, Ze pojistovna vytvofi, udrzuje a uplatiiuje vnitini
ptredpisy stanovujici metodické postupy pro monitoring kvality distribucni sité tak, Ze upravi
nejen vécné parametry kontroly stanovujici zpusob vyhodnocovani sledovanych polozek,
jejich hrani¢ni hodnoty a navazujici konkrétni opatfeni, ale stanovi také adekvatni procesni
postupy s vymezenim odpovédnych ttvart a osob.

? Pojistovna vezme v této souvislosti v uvahu ustanoveni zakona &. 480/2004 Sb., o n&kterych sluzbach
informacni spolecnosti a 0 zméné nékterych zakont (zdkon o nékterych sluzbach informacni spolecnosti).
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3.3. Externi distribu¢ni sit’ pojist’ovny

a. Kontrolni mechanismy aplikované pied uzavienim smlouvy s externim
zprostiredkovatelem

V ramci dohledu CNB se dovozuje, Ze pojistovna za uéelem fizeni kvality distribuéni sité
nastavi ndlezité kontrolni mechanismy, nebot kazdy pojiStovaci zprostiedkovatel
vykonavajici €innost v rdmci externi distribu¢ni sit€¢ jednd jménem pojiStovny. Nekvalitni,
neetickd ¢i dokonce nezakonna ¢innost pojistovacich zprostfedkovatel a ptipadné neplnéni
smluvnich zdvazkt muze vést k vyznamnym finanénim ztrdtdm na stran¢ pojistovny. V ramci
dohledu CNB se také povazuje za nutné apelovat na pojistovny, aby pe¢livé zvazovaly
delegaci ¢innosti, které maji v rdmci plnéni obezietnostnich pravidel a kontroly vynaloZeni
odborné péce vykonavat, zejména kontroly uhrady pojistného, jeho nasledného vyméhani
atp., na své zprosttedkovatele.

S ohledem na znacnd rizika pro zdjemce o pojisténi i pro pojistovny se dohledova Cinnost
CNB zaméfuje také na existenci nepripustnych tzv. pyramidovych struktur® v ramci
zprostiedkovatelskych siti (viz také rozhodovaci praxe CNBY). Pyramidova struktura mutze
byt vytvofena napf. za ucelem dosahovani stabilnich piijml z provizi, kdy jsou pojistnici
zavazovani k placeni pojistného pod smluvni sankci v podobé pokuty dosahujici vysSe provize.
Castym jevem je také situace, kdy jsou zprostiedkovatelé na pocatku spoluprace nuceni
sjednavat si pojistny produkt. Tak muze dochdzet k tvorbé umélé poptavky po pojistném
produktu, o ktery by klient za jinych okolnosti nemél zajem. Negativnimi doprovodnymi jevy
je pak nedostatecné informovani o podstaté a chovani konkrétniho pojistného produktu a
neobeznameni klienta s nasledky, které z uzavieni smlouvy pro né¢j plynou. Vyse zminéna
delegace nékterych Cinnosti pojistitele na pojistovaciho zprostiedkovatele rovnéz miize vést
k situaci, kdy pojistitel neni schopen v¢as neptipustnou pyramidovou strukturu detekovat a
zavést adekvatni opatfeni ke zmirnéni Skod jak na své strané, tak na stran¢ klientll, ktefi
pojistny produkt uzavieli.

V ramci dohledu CNB se proto v této souvislosti dovozuje, Ze si pojistovna pied uzavienim
smlouvy minimalné:

(1) vyzada veskeré interni dokumenty zprosttedkovatele, tj. takové, jdouci nad ramec
dokumentace poskytnuté pojiStovnou, které zprostiedkovatel hodla pouzivat pii
zprostiedkovani produktl pojistovny vii¢i klientlim,;

(i)  necha si dale predstavit zprostfedkovatelem vyuZivany obchodni model, vcetné
jeho provizniho systému, systému pobidek a systému vratek provizi ze
stornovanych smluv;

(ii1))  proveéti mozZnost existence modelu samozprostfedkovani (distributor = klient),
ktery by mél byt smluvné zak4dzan a méla by byt vyloucena vyplata provize;

(iv)  necha si pfedstavit fungovani vnitiniho kontrolniho systému zprostfedkovatele
s dirazem na efektivitu a kvalitu kontrolni Cinnosti podfizenych pojistovacich
zprostiedkovatelt a dalsi opatfeni zprostfedkovatele smétujici ke kvalitni ¢innosti
podtizenych pojistovacich zprosttedkovateli;

? ve smyslu § 26 odst. 2 pism. ¢) a d) ZPZ
* Srovnej napf. rozhodnuti CNB &.j. 2012/2896/570 ze dne 3. dubna 2012 ve zn&ni rozhodnuti bankovni rady
CNB o rozkladu &.j. 2012/1774/110 ze dne 14. ervna 2012, sp. zn. Sp/2010/158/573 a rozhodnuti CNB &.j.
2011/14136/570 ze dne 14. prosince 2011 ve znéni rozhodnuti bankovni rady CNB o rozkladu &.j. 2012/564/110
ze dne 23. unora, sp. zn. Sp2010/110/573.
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(v)

(vi)

v

provéti propojeni zprostiedkovatele, vlastnika zprostiedkovatele a jeho vedoucich
osob s jinymi spole¢nostmi provadéjicimi ¢innost na finanénim trhu, zejména na
trhu zprostiedkovani pojistnych produkti;

vyzadad si udaje o podiizenych pojisStovacich zprostfedkovatelich (zejména
pravnickych osobach), s nimizZ ma zprostfedkovatel smluvni vztah, a to za ucelem
proveéifeni mozného propojeni téchto osob s jinymi spoleCnostmi provadejicimi
¢innost na finan¢nim trhu, zejména na trhu zprosttedkovani pojistnych produktii.

V pripadé odepreni predani pozadovanych informaci podstatného charakteru by
pojistovna neméla do smluvniho vztahu viibec vstupovat. V piipadé méné podstatnych
informaci by meéla pojisStovna nastavit piisn€j$i kontrolni mechanismy v pribéhu trvani
smluvniho vztahu.

Z vyse uvedenych informaci pojiStovna vyhodnoti potencionalni rizika plynouci ze
spolupréace s danym zprostiedkovatelem, zejména:

(1)

(ii)
(iii)
(iv)
(v)

riziko vyuZzivani neptipustnych ,,pyramidovych* ¢i obdobnych schémat minimalné
dle charakteristik uvedenych v ramci spravnich delikti podle § 26 odst. 2 pism. ¢)
ad) ZPZ;

riziko vy$$i miry stornovosti sjednanych produkti;

riziko poskytovani neopravnénych pobidek;

riziko finan¢ni ztraty z neplnéni zavazki zprostredkovatelem a

pfipadnd reputacni rizika.

Za ucelem vyhodnoceni rizika vyuZzivani neptipustnych pyramidovych ¢i obdobnych struktur
pojistovna mimo jiné ovéfi, zda:

(1)

(i)

(iii)

(iv)

(V)

(vi)
(vii)

nebude po novych podfizenych pojisStovacich zprostfedkovatelich daného
pojistovaciho zprostfedkovatele (smluvné ¢i jinym zpusobem) vyzZadovano
sjednéni pojistného produktu, ptipadné slozeni vstupniho poplatku podmiiujiciho
vyplatu ptistich odmén,;

nebudou poskytovany nepiesné a zavadéjici informace pred uzavienim pojisténi,
napf. u investi¢niho zivotniho poji§téni informace o vynosech finan¢nich produktt,
vysi odkupného ¢i zptisobu jeho urceni pifi ukonceni pojisténi, ¢i zda minimalné
neexistuje riziko takového poskytovani informaci, nebot, jak vyplyva
z dohledovych poznatkli, poskytovani zavadéjicich a nepfesnych informaci byva
doprovodnym jevem aktivit pyramidovych struktur;

nebudou poskytovany nepravdivé informace pro zvysSeni motivace k uzavieni
produktu (naptf. zvySeni bonity za tcelem obdrzeni pijcky) ¢i zda minimalné
neexistuje riziko takového poskytovani informaci;

neni ptfedcasné ukonceni pojistného produktu podminéno thradou smluvni pokuty,
jejiz vySe odpovida provizi pojiStovaciho zprostiedkovatele;

v ramci sité smluvniho zprostfedkovatele probiha nebo bude probihat nalezita
kontrola sité¢ podiizenych pojistovacich zprosttedkovateld a nedochazi k umélému
udrzovani smluv, zejména v piipadech, kdy pojiStovna deleguje na tieti osobu
sledovani plateb pojistného a jeho vymahani;

nelze mit pochybnosti o tom, Ze by v rdmci procesu zprostiedkovani nebyly fadné
ziskavany a zaznamenavany informace o pozadavcich a potiebach klienta;

nebudou, nejsou ¢i nemohou byt ke zprostfedkovani pojistnych produkth
vyuzivany osoby bez registrace u CNB, resp. zda nedochazi k fetézeni sité
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vrozporu se ZPZ (zejména poskytovanim odmeén za piivedeni dalSich
spolupracovniki).

Velkou pozornost je v tomto smyslu nutné vénovat znéni smluvniho navrhu. Zejména je
nezbytné zaméfit se na zakotveni povinnosti daného pojistovaciho zprostfedkovatele
poskytnout  pojiStovné¢  potiebnou souinnost pii  provadéni  kontrol  kvality
zprostifedkovatelské cinnosti, a to jak povinnosti poskytnout pozadované dokumenty a
vystupy z databazi, tak také povinnost strpét fyzickou kontrolu ¢i vykon ,mystery
shoppingi®.

K zamezeni negativnich finan¢nich dopadli pfipadného ukonceni smluvniho vztahu se
zprostiedkovatelem se vramci dohledu CNB pojistovnam doporuduje jasnym zptisobem
upravit, co se rozumi poruSenim smlouvy zakladajicim pravo na odstoupeni od smlouvy ve
smyslu § 344 obchodniho zékoniku, v platném znéni (od 1. ledna 2014 ustanoveni § 2001
zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik). Seznam téchto poruseni smlouvy by mél
reflektovat pozadavky na kvalitu vykonu zprostiedkovatelské ¢innosti a zdkonné povinnosti
podle ZPZ a zdkona ¢. 37/2004 Sb., o pojistné smlouvé a o zmeéné souvisejicich zédkoni, ve
znéni pozd¢jsich predpisi. PoruSenim smlouvy zakladdajicim pravo na odstoupeni od smlouvy
by mélo byt 1 neinformovani o zménach v obchodnim modelu ¢i internich dokumentech, tj.
pti zjisténi nesouladu faktického stavu s obsahem dokumentace pifedané pojistovne, ¢i obecné
nesoucinnost zprostiedkovatele pii kontrolni ¢innosti.

V ramci dohledu CNB se dovozuje, Ze pojistovna na zakladé doporudeni obsaZenych v tomto
materidlu reviduje jiz uzaviené smlouvy s externimi zprostiedkovateli. Pokud dany
pojistovaci zprostfedkovatel nebude ochoten na nové podminky smlouvy pfistoupit a dodatek
ke stavajici smlouvé uzavtit, méla by pojistovna dle zdvaznosti odepieni soucinnosti nastavit

spoluprace.

b. Kontrola provadéna v priabéhu trvani smluvniho vitahu s externim
zprostiredkovatelem

Obsahem kontroly kvality distribu¢ni sit¢ by meéla byt (mimo sledovani produkénich
ukazatelil) zeyména kontrola souladu obchodniho modelu a pouzivanych vnitinich dokument
s informacemi pfedanymi pojistovné pied uzavienim smlouvy s externim zprostfedkovatelem
a s informacemi o zmeénach obchodniho modelu a pouzZivanych vnitinich dokumentt
pfedanych pojistovné v prubéhu trvani smluvniho vztahu a déle také napf. naméatkova
kontrola klientskych slozek. Kontrola zprostiedkovatele a nasledna komunikace by méla byt
fadné zdokumentovana.

Pravideln¢ a jednordzové kontroly externich zprostfedkovatelskych siti by mély byt
provadény prednostné u subjektl, kde existuje na zdkladé objektivnich hledisek (stiznosti,
zpétna vazba od klientd, vysokd stornovost apod.) vyssi riziko mozné nezakonné, neetické ¢i
nekvalitni cCinnosti ¢i jiZz na takové jednani existuje podezieni. Dle rizikovosti
zprostiedkovatele pojisStovny nastavi kontrolni mechanismy tak, aby dokazaly v¢as odhalit
nezdkonné, neetické ¢i podvodné jednani zprostredkovateldi a vyuZzivani neptipustnych
pyramidovych ¢i obdobnych struktur — viz pfedchozi kapitola. Za timto ucelem sleduje
pojistovna obdobné ukazatele uvedené v kapitole 3.2.b.
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c. Zvilastni poZadavky na smluvni ujedndni mezi pojiStovnou a externim
zprostiredkovatelem

V ramci dohledu CNB se dovozuje, Ze smlouva uzavirand se zprostfedkovatelem bude mimo
standardnich naleZitosti obsahovat jednoznacné

(1) stanoveni povinnosti oznamovat pojistovné jakékoliv podstatné (vyznamné)
zmény v internich dokumentech zprostiedkovatele a ve vyuzivaném obchodnim
modelu;

(11) stanoveni povinnosti poskytovat pojiStovné veSkerou relevantni dokumentaci
souvisejici se zprostiedkovanim pojisténi u konkrétniho klienta (kopie zdznamu
o pozadavcich a potifebach klienta, analyza pojistnych produkti, zdravotni
dotazniky apod.);

(iii)  stanoveni povinnosti zprostfedkovatele strpét fyzickou kontrolu a provadéni
,mystery shoppingi*;

(iv)  zavedeni vhodné sankce za nesplnéni informacéni povinnosti zprosttedkovatele
viici pojistovné a nesoucinnosti pii kontrole;

(v) pravo pojistovny v piipadé vymezenych poruseni zdkonnych a smluvnich
povinnosti zprostfedkovatele odstoupit od smlouvy;

(vi)  dostatecné zajisténi zavazkl zprostiedkovatele ¢i jina opatfeni k pifedchdzeni
vzniku pohledavek z titulu vratek provizi ze stornovanych smluv s pfihlédnutim
k ekonomickym ukazatelim a jeho pravni formé (napt. zaddrzny fond, smluvni
pokuty, obezfetné rozloZeni splatek provize).

d. Vyhodnocovani stiZnosti

Stiznosti klienti na ¢innost externich zprostfedkovatelii jsou vyznamnym zdrojem klientské
zpétné vazby a mohou byt odrazem nekvalitni, neetické ¢i dokonce nezdkonné Cinnosti
zprostiedkovatele a vést k v€asnému odhaleni nepfipustné pyramidové struktury. Proto je
nutné vénovat obsahu téchto stiznosti zvySenou pozornost a zajistit, aby obsah stiznosti byl
centralné evidovan a hodnocen s cilem zachyceni moznych systémovych pochybeni. Zvlastni
diraz by mél byt kladen také na impulsy klientd v rdmci vymahaciho procesu dluzného
pojistného.

e. Sdileni informaci

Tam, kde je to objektiviné mozné a nebrani tomu pravni piedpisy, pojistovna sdili s ostatnimi
pojistovnami relevantni informace tykajici se pifipadného poruSovani pravnich ptedpisi,
nekalych ¢1 podvodnych praktik a neetického jednani na trhu pojistného zprostredkovani.

Upozornéni:

Informace obsazené vtomto materidlu vyjadiuji nazor pracovnikli sekce dohledu nad
finanénim trhem CNB, ktery je aplikovan v dohledové praxi. Soud a pfipadné i bankovni rada
CNB mohou zaujmout odli§ny nazor. Postup v souladu s informacemi v tomto materialu viak
bude CNB pii vykonu dohledu nad finanénim trhem povaZovat, v mezich okolnosti
konkrétniho posuzovaného piipadu, za postup v souladu s relevantnimi pravnimi piedpisy
vztahujicimi se k dané oblasti.

Datum: 18. prosince 2012
Ode dne 23. ledna 2014 je tento dohledovy benchmark nahrazen Utednim sd&lenim Ceské narodni banky k
fizeni a kontrole kvality ¢innosti distribuéni sité pojistovny ze dne 21. ledna 2014.
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