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UREDNI SDELENI
CESKE NARODNI BANKY
ze dne 19. zafi 2014

k Fizeni a kontrole kvality distribuéni sité pojistovaciho zprostiedkovatele

|. Pusobnost a ucel

V navaznosti na poznatky ziskané pii vykonu dohledu v pojistovnictvi Ceska narodni banka
(dale jen ,CNB*) timto ufednim sdélenim sdéluje standard pro oblast fizeni kvality
distribu¢ni sit€¢ pojistovaciho zprosttedkovatele, jehoz podrobnosti jsou uvedeny v piiloze.
Obsah tohoto ufedniho sdéleni navazuje na povinnost pojistovaciho zprosttedkovatele jednat
s odbornou pééil.

Utelem tohoto titedniho sdé&leni je predevdim zvyseni kvality zprostiedkovatelské &innosti
V pojistovnictvi.

Toto ufedni sdéleni se tyka pojistovacich zprostfedkovateli  vykonavajicich
zprostfedkovatelskou  ¢innost  svymi  zaméstnanci ¢i  podfizenymi  pojistovacimi
zprostiedkovateli. Clanek V. Zjistovani znalosti, vztahu K rizikim a zkuSenosti zijemce
s investiénimi produkty, ¢lanek VI. Rizeni stietu z4jmd pii nabizeni investi¢niho Zivotniho
pojisténi primarné za ucelem investice a pfimétené Clanek IV. Predsmluvni informace,
propagace se tyka vSech pojistovacich zprostiedkovateld.

Il. Zavére¢na ustanoveni

Toto ufedni sdéleni nabyva G¢innosti dnem vyhlaseni ve Véstniku CNB.

Viceguvernér
prof. PhDr. Ing. Vladimir TomSik, Ph.D. v.r.

Pfiloha

Podrobnosti k fizeni a kontrole kvality distribucni sité pojistovaciho zprostfedkovatele

Sekce dohledu nad finan¢nim trhem

Odpovédny zaméstnanec:

Mgr. Zuzana Filipova

Tel.: 224 412 757, e-mail: zuzana.filipova@cnb.cz

1 § 21 odst. 1 zdkona & 38/2004 Sb., o pojistovacich zprosttedkovatelich a samostatnych likvidatorech
pojistnych udalosti a o zméné Zivnostenského zakona, ve znéni pozdé&jsich piedpisi (dale jen ,zékon
0 pojistovacich zprostfedkovatelich®)



Véstnik CNB ¢astka 16/2014 ze dne 24. zavi 2014

Piloha

Podrobnosti k Fizeni a kontrole kvality distribuéni sité pojist'ovaciho zprostifedkovatele

Obecny pristup a oéekavani

CNB v navaznosti na ¢l. 6 ufedniho sdéleni CNB ze dne 27. srpna 2010 k ndkterym
povinnostem pojistovaciho zprostiedkovatele, castka 15/2010 ze dne 3. zati 2010,
predpoklada, Ze pojistovaci zprostfedkovatel vykonavajici zprostiedkovatelskou ¢innost
svymi zaméstnanci nebo podiizenymi pojistovacimi zprostiedkovateli nastavi, v souladu
se svoji povinnosti jednat s odbornou péci, nalezité vnitini kontrolni mechanismy, a to
ve vztahu ke kontrole takto provadéné zprostredkovatelské Einnosti. Tyto kontrolni
mechanismy by mély byt adekvatni rozsahu distribucni sit€¢, druhim pojiSténi, které
pojistovaci zprostiedkovatel sjedndva a poctu pojisStoven, pro které pojistovaci
zprostiedkovatel vykonava svoji Cinnost. PojiStovaci zprostiedkovatel¢ by méli pii
uzavirani smluv s podtizenymi pojistovacimi zprostfedkovateli, popf. zaméstnanci a pii
nastaveni svého vnitiniho kontrolniho systému vzit v ivahu skutec¢nost, Ze tito podfizeni
pojistovaci zprostiedkovatelé, popt. zaméstnanci, jednaji jejich jménem a na jejich ucet.

Smlouva s podFizenym pojiSt'ovacim zprostredkovatelem, vnitini predpisy

1. Pojistovaci zprostiedkovatel by mél vénovat zvySenou pozornost znéni smlouvy

uzavirané s podiizenym pojistovacim zprostiedkovatelem. Zejména je nezbytné se
zamétit na zakotveni povinnosti daného podiizeného pojistovaciho zprostredkovatele
poskytnout pojistovacimu zprostiedkovateli potfebnou soucinnost pii provadéni kontrol
kvality zprostfedkovatelské Cinnosti a pii realizaci napravnych opatieni, a to jak
povinnosti poskytnout poZzadované dokumenty, informace a vystupy z vlastnich databazi,
tak také povinnost strpét kontrolu ze strany pojistovaciho zprostiedkovatele piimo ve své
kancelafi ¢i strpét vykon skryté kontroly pojistovacim zprostiedkovatelem (tzv. , mystery
shopping®). Nastaveni povinnosti podiizeného pojistovaciho zprostiedkovatele, resp.
opravnéni pojistovaciho zprostfedkovatele, ve smlouvé by mélo korespondovat
s konkrétnimi  kontrolnimi  néstroji  vyuZivanymi pojistovacim zprostfedkovatelem
pii fizeni kvality své zprostiedkovatelské sité. Smlouva by méla dale vymezit zakazané
praktiky v c¢innosti podfizeného pojistovaciho zprostiedkovatele (jak ve vztahu
k samotnému zprostifedkovani uzavieni smlouvy, tak ve vztahu k samotné distribu¢ni siti -
zejm. praktiky naplijici znaky nezékonné pyramidové struktury?), precizné vymezit
podstatna poruSeni smlouvy s moznosti odstoupeni pojistovaciho zprostiedkovatele
od dané smlouvy, povinnost uchovavat a pfedavat dokumenty vyhotovené v souvislosti se
zprostiedkovatelskou &innosti®, upravit zakaz vykonu zprostiedkovatelské &innosti za
pomoci tietich osob (vyjma zaméstnanct) a upravit podminky propagace pojistnych
produkti. Jestlize je pojistovaci zprostiedkovatel vazan smlouvou s pojistovnou k plnéni
zvlastnich povinnosti, dodrzovani uritych zasad ¢&i postuptt pii zprostfedkovani
konkrétnich pojistnych produktt, méla by smlouva upravit povinnost podiizeného
pojistovaciho zprostiedkovatele tyto povinnosti pinit*. Konkrétni povinnosti, zasady &
postupy by mély byt soucasti vnitinich piedpisi pojistovaciho zprostiedkovatele.
Pojistovaci zprostfedkovatel by mél zajistit pfistup vSech dotcenych podiizenych

2 § 26 odst. 2 pism. c) a d) zdkona o pojidtovacich zprostiedkovatelich

¥ Zejména kopie zdznami pozadavki a potieb klienta a divodi pro doporugeni daného pojistného produktu
vsouladu s § 21 odst. 8 zdkona o pojistovacich zprostiedkovatelich; original tohoto zdznamu pojistovaci
zprostiedkovatel pfeda po jeho vyhotoveni klientovi.

4

Podrobné&jsi pozadavky pojistoven je vhodné inkorporovat do wvnitinich pfedpisi pojistovaciho

zprostiedkovatele.
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V.

pojiStovacich zprostiedkovatelld a zaméstnancti K vnitinim piedpisim pojistovny, kterymi
je ve své Cinnosti vazan a také ke vSem svym vnitinim predpisim, a to v rozsahu
nezbytném pro fadny vykon ¢innosti podiizeného pojistovaciho zprosttedkovatele.

Jestlize pojistovaci zprostfedkovatel vykonava zprosttedkovatelskou ¢innost svymi
zaméstnanci, je nezbytné upravit jejich povinnosti pfi zprostiedkovani pojisténi
ve vnitinich piedpisech, zejména by vnitini predpisy mély zakotvit zakladni povinnosti
pfi zprosttedkovani pojisténi zajistujici, Ze budou fadné plnény povinnosti pojistovaciho
zprostiedkovatele vyplyvajici z pravnich predpist. Dale by mély vymezit zakazané
praktiky pfti zprostiedkovani pojisténi, povinnost a zptsob uchovavani a predavani
dokumentii vyhotovenych v souvislosti se zprostiedkovatelskou ¢innosti v pojistovnictvi®
a upravit podminky propagace pojistnych produktt. Pojistovaci zprostiedkovatel by mél
zajistit piistup vSech dotéenych zaméstnanct k témto vnitinim predpistim.

CNB ocekéva, ze pojistovaci zprostiedkovatel zavede, udrzuje a uplatiuje odpovidajici
systém toku informaci (vnitini reporting atp.) pro fizeni a Kkontrolu kvality
zprostiedkovatelské ¢innosti V pojistovnictvi a kvality nasledné péce o klienta.

Odménovani

CNB déle piedpoklada, 7e za ulelem zajisténi kvality zprostiedkovatelské &innosti
V pojistovnictvi vezme pojistovaci zprostiedkovatel pii smluvnim nastaveni a nasledném
faktickém odménovani podiizeného pojistovaciho zprostiedkovatele ¢i zaméstnance
v Uvahu kromé objemu produkce také kvalitu jeho ¢innosti. Hodnoceni kvality ¢innosti
pfitom muze smluvné vazat na kvantitativni parametry, jakymi jsou napf. vysledky méteni
spokojenosti  klientd s poskytnutymi sluzbami, pocet opravnénych stiznosti apod.
Z hlediska posuzovani kvality zprostfedkovatelské ¢innosti je zadouci, aby systém byl
postaven na bazi pozitivni i negativni motivace. CNB dale oéekava, ze u dlouhodobych
pojistnych produktd, tj. s pojistnou dobou delsi nez 5 let (zejména u investi¢niho
Zivotniho pojisténi®), by mél pojistovaci zprostiedkovatel za ucelem zamezeni
missellingu’ a vzniku podvodii pii sjednani pojistné smlouvy® obezietnd smluvng rozlozit
splatky provize plynouci z takto sjednané pojistné smlouvy do adekvatniho ¢asového
obdobi, a to v zavislosti na vysledku komplexniho vyhodnoceni rizikovosti podtizeného
pojistovaciho zprostiedkovatele & zamdstnance®, piipadnd zvolit i daldi metody
pfedchézeni témto jevim, napt. formou smluvniho ujedndni o pravu zadrzet ¢ast provizi,
na které distributorovi jiz vznikl nérok, tzv. zadrzné fondy apod.

Predsmluvni informace, propagace

Pojistovaci zprosttedkovatel by mél ziskat od pojistovny dostate¢né informace
0 nabizeném pojistném produktu tak, aby byl schopen dostat své povinnosti poskytnout
zajemci vzdy pravdivé, dolozené, piesné, jasné, nikoliv dvojsmysIné informace, a aby
nezaml¢oval Udaje o charakteru a vlastnostech poskytovanych sluzeb (viz také Ufedni
sdéleni CNB z 2. kvétna 2012 k nékterym informa¢nim povinnostem pii sjednavani a

® Zejména kopie zdznami pozadavkil a potfeb klienta a divodi pro doporuceni daného produktu v souladu
s § 21 odst. 8 zakona o pojistovacich zprostiedkovatelich.

® P¥iloha €. 1 k zakonu &. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi, ve znéni pozd&jsich predpist, st A, bod IIL.

" Situace, kdy pojistny produkt ¢ konkrétni parametry uzaviené pojistné smlouvy neodpovidaji pozadavkim a
potfebam klienta.

® Napf. zneuziti identity klienta.

% Pritom miize byt zvaZena také vyse provize, délka pojistné doby a zkuSenosti s kvalitou &innosti podiizeného
pojistovaciho zprostiedkovatele ¢i zaméstnance, ktery danou pojistnou smlouvu sjednal.
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béhem trvani Zivotniho pojisténi nebo Dohledovy benchmark ¢. 3/2012 Nékladovost
produktd Zivotniho pojisténi, Informace o odkupném). To je zakladnim ptfedpokladem
pro vynalozeni odborné péce pii nabidce pojistného produktu. Pokud pojistovaci
zprostiedkovatel o pojistném produktu dostateéné informace nema, neni vySe uvedeny
pfedpoklad vytvoten, a uzavieni pojistné smlouvy tykajici se takového pojistného
produktu by pojist'ovaci zprosttedkovatel nemél viibec zprostiedkovavat.

Jestlize pojistovna poskytne pojistovacimu zprostiedkovateli rizné pomucky nikoliv
marketingové povahy pouZivané pii zprostfedkovani pojistného produktu a slouZici
k poskytnuti informaci o pojistném produktu, m¢l by pojistovaci zprostiedkovatel zajistit
jejich vyuzivani vSemi dotéenymi podiizenymi pojistovacimi zprostiedkovateli, resp.
zamé&stnanci™® a jejich vyuzivani by mél také kontrolovat™.

Pii modelaci struktury ptedepsaného pojistného v ¢lenéni na rizikovou slozku pojistného
a rezervotvornou (investi¢ni) slozku pojistného a vyvoje odkupného v ¢ase, je za ucelem
poskytnuti pravdivych, piesnych, jasnych a uplnych informaci a nezaml¢ovani Udaju
o charakteru a vlastnostech poskytovanych sluzeb nezbytné zajistit jeji provedeni
S riznymi scénafi vyvoje ofekavaného zhodnoceni investice, véetné scénaie s hulovym,
piip. u rizikov&jsich strategii, po zvaZeni, i zdporného ocekavaného zhodnoceni?,

2. Za ucelem naplnéni povinnosti pojistovaciho zprostfedkovatele jednat s odbornou péci,
tj. poskytovat pravdivé, dolozené, pfesné, jasné a nikoliv dvojsmyslné informace, je
nezbytné zajistit, aby vesSkeré propagacni materialy pojistovaciho zprostiedkovatele
tomuto poZadavku odpovidaly a za timto Gc¢elem byly také predem provérovany. Pokud
podfizeny pojistovaci zprostfedkovatel pouZiva K propagaci pojistnych produkti vlastni
propagacni materidly, mély by byt pojisStovacimu zprostiedkovateli vzdy predem
predlozeny k posouzeni. V podrobnostech odkazuje CNB na Dohledovy benchmark &.
5/2013 k propagaci pojistnych produkta.

V. Zjistovani znalosti, vztahu k rizikiim a zkuSenosti zajemce s investi¢nimi produkty

V tfednim sdéleni CNB ¢&. 15/2010 ze dne 3. 9. 2010 k né&kterym povinnostem
pojistovaciho zprostiedkovatele CNB v souladu s § 21 odst. 8 zakona o pojistovacich
zprosttedkovatelich dovodila, Ze pojistovaci zprostiedkovatel doporuci nejvhodnéjsi
pojistny produkt na zaklad¢ ziskani a vyhodnoceni pozadavkd a potieb zajemce, pii
zohlednéni jeho znalosti, zkuSenosti a finan¢ni situace a uvede divody, které k tomuto
vybéru vedly. Vzhledem k tomu, ze produkty investicniho zivotniho pojisténi obsahuji
také investi¢ni ¢ast, pfi¢emz ma zajemce obvykle na vybér z vice investi¢nich strategii, je
s ohledem na povinnost pojistovaciho zprostfedkovatele jednat sodbornou péci
nezbytné, aby vyhodnotil rovnéz znalosti zajemce, jeho vztah k rizikiim a jeho zkuSenosti
s investi¢nimi produkty, pficemz se lze piiméfenym zpisobem inspirovat Vv institutu
investi¢niho dotazniku podle zvla§tniho pravniho predpisu®. Na zaklade vysledku tohoto
vyhodnoceni by méla byt doporucovana vhodna investicni strategie. Pojistovaci
zprostiedkovatel by mél zajistit, aby toto vyhodnocovani bylo provadéno v ramci jeho
celé zprostfedkovatelske site.

10§ 5 0dst. 2, § 6 odst. 1 a §7 odst. 2 zakona o pojiitovacich zprostiedkovatelich

! Napt. programy modelujici prib&h pojisténi

12 Napt. Ize v modelaénim programu technicky zajistit, aby bylo mozné dosadit rizné hodnoty o&ekavaného
zhodnoceni jednotlivych podkladovych fondi nebo investinich strategii, a to minimalné¢ v hodnoté¢ 0 %.
Zapravdivé, pfesné, jasné a uplné informace nelze povazovat, pokud ma modelac¢ni program hodnotu
ocekavaného zhodnoceni nastavenu defaultné a tuto hodnotu nelze zménit.

3§ 15h a nasl. zdkona &. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu ve znéni pozd¢jsich predpist.
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VI.

VII.

Rizeni stéetu zajmii pFi nabizeni investi¢niho Zivotniho pojisténi primarné za uéelem
investice

CNB piedpoklada, Ze pojistovaci zprostiedkovatel, ktery je souéasné osobou opravnénou
poskytovat investi¢ni sluzby a ptipadné osobou opravnénou zprostiedkovavat doplitkové
penzijni spofeni a dichodové spoteni, fidi stiety zajmt souvisejici s timto postavenim.
Pokud je na zéklad¢ zhodnoceni pozadavki a potieb zajemce ziejmé, ze zajemce zamysli
investovat a zhodnotit své volné finan¢ni prostiedky, pfipadné investovat za Ucelem
zajisténi dichodu, je nezbytné zajistit, aby byl informovan o vSech typech finanénich
produkti odpovidajicich jeho pozadavkim, jejichz sjednani takovy zprostiedkovatel
zprostiedkovava, resp. ve vztahu ke kterym pfijima a pfedava pokyny, a poskytuje
investi¢ni poradenstvi **,

Pokud neni pojistovaci zprostiedkovatel soucasné osobou opravnénou poskytovat
investiéni sluzby a pfipadn€ osobou opravnénou zprostfedkovavat doplikové penzijni
spofeni a dichodové spoieni, mél by v souladu s povinnosti jednat s odbornou péci vzit
V uvahu zejména skute¢nost, Ze pokud ma zajemce zajem pouze o investici, ¢i dokonce o
spofeni, neni investi¢ni Zivotni pojiSténi V tomto pfipadé vhodnym produktem, nebot’ se

jednd o produkt poijistny, nikoliv spofici & pouze investi¢ni¥®, a sjednani takového

produktu pro klienta se vyvarovat.

Opatieni k zamezeni vykonu zprostifedkovatelské ¢innosti ,,tipari*

CNB V navaznosti na ¢l. 6 ufedniho sdéleni CNB ze dne 27. srpna 2010 k ndkterym
povinnostem pojistovaciho zprosttedkovatele, castka 15/2010 ze dne 3. zari 2010
predpokladé, ze pojistovaci zprostiedkovatel vykonava zprostiedkovatelskou c¢innost
pouze svymi zaméstnanci, SVymi podiizenymi pojistovacimi zprostfedkovateli a jeho
zaméstnanci. Pokud se na procesu ziskavani zajemct o pojisténi podili také dalsi osoby
(tzv. tipafi), je nezbytné, aby pojistovaci zprostiedkovatel zavedl takové fidici a kontrolni
mechanismy, prostfednictvim kterych bude vylouceno, ze by tyto osoby fakticky
vykonavaly zprostiedkovatelskou ¢innost Vpoii§t’ovnictvimL Cinnost tzv. Htipafe®, tj.
0soby podilejici se na procesu ziskavani zajemci o pojiSténi, a to bez registrace
pojistovaciho zprostfedkovatele, nesmi piesahnout hranici, kdy tipaf pouze v obecné
roving zjisti zdjem osoby o pfipadné uzavieni pojistné smlouvy, resp. zajem o pojisténi
konkrétniho pojistného nebezpedi, a tuto informaci spole¢né s kontaktnimi (daji zajemce
pieda pojistovacimu zprostiedkovateli anebo pojiét’ovné17.

4§ 32 odst. 1 a odst. 4 pism. ¢) zékona &. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu, ve znéni pozd&jsich
predpisi

' Viz také Dohledovy benchmark & 5/2013 k propagaci pojistnych produktii. PouZivani pojmu sporeni
v souvislosti s investi¢nim Zivotnim pojisténim povazuje CNB za klamavé, nebot’ na pojistnika jsou prenasena
investiéni rizika, podilové jednotky evidované na podilovém Gétu nejsou v jeho vlastnictvi a likvidita investice
byva omezena.

1° Napt. pokud vnitini predpisy pojistovaciho zprostiedkovatele stanovuji, Ze schiizky s klientem se vzdy ucastni
kromé tzv. tipafe také osoba s registraci pojistovaciho zprosttedkovatele, je nezbytné nastavit kontrolni
mechanismy zajist'ujici splnéni tohoto pozadavku.

" Podrobngji odpovéd na dotaz ze dne 10. kvétna 2011 ,K vymezeni hranice mezi tipafstvim
a zprostiedkovanim pojisténi“ uvefejnéna na internetovych strankach CNB.
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VIIl. Opatreni k zabranéni nezakonnym praktikam p¥i zprostredkovatelské ¢innosti

CNB vramci dohledové praxe identifikovala nezdkonné & neetické jednani
pojistovacich zprostiedkovatelli, jehoz dusledkem je sjednavani pro klienta nevhodného
produktu (misselling). Znaéné riziko pro zajemce o pojisténi predstavuje v tomto ohledu
zprostiedkovani v ramci_nezékonnych tzv. pyramidovych struktur'® zprosttedkovateli
(viz také rozhodovaci praxe CNB'®). Nezakonnad pyramidova struktura miZe byt
vytvofena napt. za ucelem dosahovani stabilnich pfijmt z provizi, kdy pojistnici jsou
zavazovani k placeni pojistného pod smluvni sankci v podobé pokuty (zajisténé napft.
sménkou) dosahujici vySe provize. V praxi rovnéz dochazi k situaci, kdy jsou podtizeni
pojistovaci zprostiedkovatelé ¢i budouci podiizeni pojistovaci zprosttedkovatelé na
pocatku spoluprace S pojistovacim zprostiedkovatelem nuceni sjednat si pojistny
produkt®®. Tak mtize dochazet k tvorb& umélé poptavky po pojistném produktu, o ktery
by Klient zajinych okolnosti nemél zajem. Negativnimi doprovodnymi jevy je pak
nedostateCné informovani o podstat¢ a chovani konkrétniho pojistného produktu a
neobeznameni Klienta s pravy a povinnostmi, které vyplyvaji z uzaviené pojistné
smlouvy.

CNB piedpoklada, Ze =za uelem zabranéni témto nezékonnym praktikam
pfi zprostiedkovatelské ¢innosti, které vedou nebo mohou vést k poskozovani klientd,
zavede pojistovaci zprostiedkovatel ndsledujici kontrolni mechanismy:

a. Kontrolni mechanismy aplikované pied uzavienim smlouvy s novym zaméstnancem
podilejicim se na zprostiedkovdani pojistnych produktii ¢i novym podiizenym
pojist’ovacim zprostiedkovatelem

1. CNB o&ekava, Ze pojistovaci zprostiedkovatelé za ulelem fizeni kvality &innosti
zprostiedkovatelské sité stanovi interni standardy pro vybér nového zaméstnance
podilejiciho se na zprostfedkovani pojistnych produktl nebo pro vybér podiizené¢ho
pojistovaciho zprostiedkovatele, tj. poZadavky na znalosti, zkuSenosti na finanénim trhu
apod., a to s ptihlédnutim k odvétvi pojisténi, které bude piedmétem zprostredkovani,
a povaze konkrétnich pojistnych produkti. Napt. pied uzavienim smlouvy lze Zadat, aby
budouci zaméstnanec, resp. podiizeny pojistovaci zprostiedkovatel pokud moZno
predlozil svij Zivotopis a doklady prokazujici jeho relevantni praxi a, je-li to mozné,
reference od ptredchoziho smluvniho partnera nebo od jeho ptedchoziho zaméstnavatele,
kterym by méla byt vénovana prioritni pozornost. Minuld angazma by méla byt provétena
a zhodnocena z hlediska kvality zprostfedkovatelské cinnosti a rizika mozného
poskozovani zajmu klienti. Pokud pojistovaci zprostfedkovatelé sdileji informace o
nezakonné ¢i nekvalitni ¢innosti podfizenych pojiStovacich zprostiedkovatelt, piipadné
zamé&stnanci® (a nebrani-li tomu pravni predpisy), mély by byt i tyto informace zdrojem

takového rizikového ohodnoceni. Informace o nezakonném ¢i neetickém jednani

podiizeného pojistovaciho zprostfedkovatele, piipadné zaméstnance, by méla byt dle
zavaznosti jednani piekazkou k navdzani smluvniho vztahu.

18§ 26 odst. 2 pism. ¢) a d) zakona o pojistovacich zprostiedkovatelich.

9 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 2012, sp. zn. Sp/2010/110/573 - www.cnb.cz.

2 \/yima povinného pojisténi odpovédnosti za skodu zpisobenou vykonem &innosti.

2L \/getn& &innosti, ktera neni v souladu s povinnosti pojistovaciho zprostiedkovatele jednat s odbornou pééi.
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1.

3.

CNB ocekava, e pojistovaci zprostiedkovatelé, zejména ti, uplatiiujici vicetroviiovy
distribuéni model, vramci svych ptedsmluvnich kontrolnich mechanismi provéii
a posoudi, zda u nového zaméstnance nebo podiizeného pojistovaciho zprostiedkovatele
neexistuje, zejména s piihlédnutim k jeho minulym angazma, potencialni riziko, Ze bude
nezavisle na obchodnim modelu a ptedpisové zakladné pojistovaciho zprostredkovatele
uzivat praktiky, které by mohly napliiovat znaky nezdkonné pyramidové struktury.

b. Kontrolni mechanismy aplikované v priibéhu smluvniho vztahu se zaméstnancem
podilejicim se na zprostiedkovani pojistnych produktii a podiizenym pojist'ovacim
zprostiredkovatelem

Obsah a ucinnost kontrol provadénych v linii nadfizenosti a podfizenosti, zejména
v ptipadech, kdy nadfizeni jsou finanéné motivovani z¢asti i vysi produkce podtizenych,
by méla byt vzdy pfedmétem nezavislého posuzovani. Proto by mély byt tyto kontroly
vhodné doplnény nezavislym monitoringem Vv ramci vnitiniho fidiciho a kontrolniho
systému _pojiStovaciho zprostiedkovatele. Vyznamnou roli zde zastdva zejména
controlling, Fizeni rizik, compliance a vnitini audit?. Kontrolni Gtvary pfitom vyuZivaji
ke své &innosti informace z evidence stiznosti a klientskych slozek® stim, Ze
bez ptimého piistupu do téchto evidenci a sloZek nelze kontrolu povaZzovat za efektivni.

Za nastroje prubézného monitoringu kvality ¢innosti 1ze povazovat napt.:

(i) Gcast nadiizenych osob nebo osob vykonavajicich kontrolni ¢innosti nezavisle
nalinii nadfizenosti a podfizenosti na jedndnich podtizeného pojistovaciho
zprostiedkovatele, resp. zaméstnance, Se zajemcem o pojisténi,

(ii) kontrolni telefonaty, tzv. ,welcome calls®, za ¢elem monitoringu zpétné vazby
klientii a analyzy jejich vysledki (v mezich predpisti na ochranu osobnich udaji)®,
interni i externi prizkumy sledovani spokojenosti klienti se sluzbami a analyzy
jejich vysledk,

(iii) ptedstirany zajem o zprosttedkovani pojistného produktu formou ,,skryté kontroly*
bez védomi kontrolovaného podiizeného pojistovaciho zprostfedkovatele, resp.
zaméstnance (tzv. ,mystery shopping®),

(iv) kontrolu obsahu klientskych sloZek se zaméfenim na kontrolu kvality pisemnych
zaznamu vyhotovenych podle § 21 odst. 8 zdkona o pojistovacich
zprostiedkovatelich.

V ramci monitoringu ¢innosti  zprostfedkovatelské sit€ by mél pojistovaci
zprostfedkovatel sledovat a vyhodnocovat z hlediska fizeni kvality ¢innosti
zprostiedkovatelské sité nestandardni produkéni ukazatele, napf.:

(i) nestandardni hodnoty pojistného nebo vysokou rizikovost investiéni strategie
u investiéniho zivotniho pojisténi, kdy je nositelem rizika pojistnik, s ohledem
na konkrétni okolnosti sjednani smlouvy - napt. vySe pojistného je v hrubém
nepoméru s piijmy pojistnika, pfipadné s jeho ocekavanymi piijmy; vybrana

22 \/ zavislosti na velikosti sité podiizenych pojistovacich zprostiedkovatelii a zaméstnancii a jejich produkce.
Nezavisla kontrola kvality zprostiedkovatelské ¢innosti by vSak méla by vykonavana i u mensich pojistovacich
zprostiedkovatelll, napf. za vyuziti externich subjektu.

% Souhrn veskerych listin, dokumentd, zaznami komunikace a udaji obsaZenych v systémech pojistovaciho
zprostifedkovatele spojenych se sjednanym soukromym pojisténim.

# Pojistovaci zprostiedkovatel vezme v této souvislosti v Gvahu zejména ustanoveni zakona &. 480/2004 Sb.,
o0 nekterych sluzbach informacni spolecnosti a o zméné¢ nékterych zdkond (zdkon o nekterych sluzbach
informacni spolecnosti).
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investi¢ni strategie je v rozporu s poZadavky a potiebami zajemce. Zajemce/pojistnik
by mél byt v piipadé pochybnosti kontaktovan za ucelem zjisténi, zda bylo sjednané
pojisténi uzavieno v souladu s jeho poZzadavky a potiebami. V této souvislosti CNB
upozoriiuje na ustanoveni § 2789 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik,

(if) nestandardni délku doby platnosti pojistné smlouvy s ohledem na vyvoj finanéni
situace pojistnika, resp. pojistniki, a na ucel sjednani pojisténi - napf. osoba
v pifeddichodovém véku uzavie pojistnou smlouvu na investiéni Zivotni pojisténi
na 30 let nebo pojistnik (rodi¢) a druhy pojistnik (nezletilé dité) uzaviou smlouvu
investi¢niho Zivotniho pojisténi na dobu 50 let za Gdelem ,,spofeni na diichod*?.
Pojistnik by mél byt kontaktovan za ucelem zjiSténi, zda bylo sjednané pojisténi
uzavieno v souladu s jeho pozadavky a potfebami a v souladu s predpokladanym
vyvojem jeho piijmi v priibéhu trvani smlouvy. V této souvislosti CNB upozoriiuje
na ustanoveni § 2789 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik,

(iii) _nestandardni pocet pojistnych smluv uzavienych jednim pojistnikem nebo jeho
rodinnymi pfislu$niky (i s vice pojistovnami) s ohledem na jeho/jejich konkrétni
pozadavky a potieby. V této souvislosti CNB upozoriiuje na ustanoveni § 2789
zéakona €. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik

(iv) hromadné nastavené shodné podminky/parametry pojistnych smluv uzavienych
prostiednictvim  téhoZ podiizeného pojistovaciho zprostfedkovatele, resp.
zamé&stnance (napf. shodna vyse ro¢niho pojistného, shodnd vyse pojistné castky
pro ptipad rizika smrti, vybér shodné investi¢ni strategie u investicniho Zivotniho
pojisténi u vyssiho poctu sjednanych pojistnych smluv),

(V) jev, kdy u vyznamného poctu pojistnych smluv uzavienych prostiednictvim téhoz
podiizeného pojistovaciho zprostfedkovatele, resp. zaméstnance, je 0soba
distributora shodna s osobou pojistnika nebo pojisténého,

(vi) vyvoj pojistného kmene a storen podiizeného pojistovaciho zprostiedkovatele, resp.
zamé&stnance — tyto ukazatele vyhodnocuje pojistovaci zprosttedkovatel také v ramci
fizeni kvality zprostfedkovatelské sité, nelze se omezit pouze na vyhodnocovani
téchto parametri pro obchodni ucely - napt. prudky nartst produkce investi¢niho
zivotniho pojisténi, prudky nartst storen apod.,

(vii)shodnd kontaktni adresa, shodny bankovni uéet u vys$§iho poétu pojistnych smluv,
neuvedeni telefonniho kontaktu na pojistnika u vysSiho poctu smluv a ptipadné jiné
podezielé okolnosti vzniku smlouvy.

4. CNB odekava, ze pojistovaci zprostiedkovatel vytvori, udrzuje a uplatiiuje SVé vnitini
predpisy stanovujici metodické postupy pro monitoring kvality zprosttedkovatelské sité
tak, Ze upravi nejen vécné parametry kontroly stanowvujici zptsob vyhodnocovani
sledovanych polozek, jejich hrani¢ni hodnoty a navazujici konkrétni opatieni (minimalné
zvazeni vhodného postupu a zaznamenani jeho davodu), ale stanovi také adekvatni
procesni postupy s vymezenim odpovédnych utvari a osob.

5. CNB o¢ekava, ze pojistovaci zprostfedkovatel, zejména pokud uplatituje viceturoviiovy
distribu¢ni model, by mél v rdmci svych kontrolnich mechanismi pravidelné provétrovat,
zda vramci jim vyuzivané distribuéni sité tvofené zaméstnanci nebo podiizenymi
pojistovacimi zprostiedkovateli nebo jeji Casti (tyka se zejména rozvétvenéjsich struktur)
nedochédzi nezdvisle na obchodnim modelu a pifedpisové zdkladné vyuzivané
pojistovacim zprostiedkovatelem k praktikam, které mohou fakticky napliiovat znaky
nezékonné pyramidoveé struktury.

2\ této souvislosti CNB upozoriiuje na ustanoveni § 898 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik.
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IX. Opatreni pri zjiSténi nedostatki

X.

XI.

V piipadé zjisténi nedostatkli v Cinnosti spocivajicich v poruSovani pravnich piedpist,
vnitinich predpisit ¢i smluvnich zavazkl by pojistovaci zprostfedkovatel mél na tyto
nedostatky konkrétniho podfizeného pojistovaciho zprostiedkovatele, resp. zaméstnance,
upozornit, pozadovat zjedndni napravy a toto ndsledné ovéfit. V opakovanych piipadech
nebo pii zavazném poruSeni povinnosti by pak mél pojistovaci zprostiedkovatel ve vztahu
k takovému podfizenému pojistovacimu zprostfedkovateli, resp. zaméstnanci pristoupit
K pfijeti adekvatnich opatieni, v krajnim ptipadé by mél zvazit ukonceni smluvniho vztahu
v souladu se smlouvou a platnou pravni upravou. Pfedpokladem pro kariérni postup
podiizeného pojistovaciho zprostfedkovatele, resp. zaméstnance, by mélo byt v kazdém
ptipadé i hledisko kvality jeho ¢innosti.

Spoluprace s pojiStovnou

1. Zaucelem tizeni kvality své zprostiedkovatelské ¢innosti je Zadouci, aby pojistovaci
zprostiedkovatel ~ poskytoval  soudinnost  pojistovné  pii  kontrole  jeho
zprostiedkovatelské &innosti, a poskytoval ji potiebné dokumenty a informace®,
zejména:

a. tykajici se zprostiedkovani konkrétnich pojistnych smluv jménem a na ucet
této pojistovny,

b. dokumenty a pomucky, které hodla pouzivat pii zprostfedkovani pojistnych
produkti této pojistovny viici zajemctim o pojisténi,

C. o podfizenych pojistovacich zprostfedkovatelich, zaméstnancich ¢i jinych
osobach podilejicich se na procesu ziskavani zajemct o pojisténi a
0 vyuzivaném obchodnim modelu®,

d. 0 svém vnitinim kontrolnim systému véetné vnitini ptedpisové zakladny,

e. tykajici se zptisobu naboru novych zprostfedkovatelli, zaméstnancu ¢i jinych
osob podilejicich se na procesu ziskavani zajemct o pojisténi u této pojistovny
a zpusobu zprostifedkovani pojistnych produkti.

2. CNB predpoklada, Ze pojistovaci zprostiedkovatel pojistovné v souladu se smlouvou
véas sdéluje informace tykajici se uzavienych pojistnych smluv (zejm. Zadosti
0 zménu nebo ukonceni smlouvy) spolu s relevantni dokumentaci a za timto uc¢elem
také nastavi kontrolni mechanismy ve vztahu ke svym zaméstnanciim a podiizenym
pojistovacim zprostfedkovatelﬁmzs.

Vyftizovani stiZnosti

CNB piedpoklada, Ze pojistovaci zprostfedkovatel bude vénovat zvy$enou pozornost
obsahu stiZznosti na ¢innost svych podfizenych pojistovacich zprostiedkovateld, resp.
zaméstnancl. Tyto stiznosti klientll jsou vyznamnym zdrojem klientské zpétné vazby a

mohou byt odrazem nekvalitni, neetické ¢i dokonce nezdkonné Cinnosti podfizeného
pojistovaciho zprosttedkovatele, resp. zaméstnance a vést k v€asnému odhaleni takové

% pokud jsou n&které z t&chto informaci pfedmétem obchodniho tajemstvi pojistovaciho zprostiedkovatele, je
Zadouci, aby i piesto jejich poskytnuti pojistovné neodepiel. Ochranu téchto udaji si mize fadné oSetiit ve
smlouvé uzaviené s pojistovnou.

273 predchozim souhlasem t&chto osob ve smyslu § 4 pism. n) 101/2000 Sb. zékon o ochrang osobnich tdajii a
o zmén¢ nékterych zakont, ve znéni pozdéjsich predpisi.

%8\ dohledové praxi bylo nap¥. zaznamenéano, Ze pojistnici se na (podiizeného) pojidtovaciho zprostiedkovatele
Casto obraceji s Zadosti 0 zménu ¢&i dokonce ukonéeni pojistné smlouvy, ten vSak pojistovné tento pozadavek
pojistnika nepteda.
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¢innosti. Z tohoto divodu by mél byt obsah stiznosti centralné evidovan a hodnocen
s cilem zachyceni moZnych systémovych pochybeni.?®

XIl. Uchovavani dokumentace

CNB predpoklada, Ze pojistovaci zprostfedkovatel za tdelem moznosti prokazani
vynaloZzeni odborné péte zajisti uchovavani®® veskeré dokumentace®? vyhotovené
V souvislosti se zprostiedkovanim pojistnych produktt. V piipadé, Zze jsou nékteré udaje
uchovavany v elektronické podobé, aplikuje pojistovaci zprostfedkovatel adekvatni
opatieni na ochranu a zabezpeceni dat. CNB déle predpoklada, Ze za udelem prokazani
vynalozeni odborné péce pojistovaci zprosttedkovatel zaznamenava pribéh kontrol
kvality zprostiedkovatelské Cinnosti a zdznamy fadn¢ uchovava.

X, Vzdélavani

CNB piedpoklada, Ze pojistovaci zprostfedkovatel zavede systém vzdélavani vhodné
dopliujici produktova Skoleni potadana pojistovnami, ktery by mél piispivat k tomu, aby
podfizeni pojistovaci zprostiedkovatelé, resp. zaméstnanci, o nabizenych pojistnych
produktech uvadeli pravdivé, dolozené, Gplné, presné a jasné informace a nezamlcovali
Udaje o charakteru a vlastnostech poskytovanych sluzeb. Aplikovany systém vzdélavani
by mél obsahové i Casové reflektovat slozitost konkrétnich pojistnych produktd, piip.
Cetnost zmén, které se jich tykaji.

° Viz také - Guidelines On complaints handling by insurance intermediaries publikovany EIOPA pod odkazem
https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/publications/guidelines/complaints_handling/EIOPA-B0S-13-
164_Guidelines-on-complaints-handling-by-Insurance-Intermediaries.pdf

%0 Doba archivace dokumentii by méla byt stanovena s ohledem na b&h relevantnich proml&ecich Ihiit (zejména
ve vztahu k pravu na nahradu Skody).

%! Napi. kopie z4znami pozadavki a potfeb klienta a diivodd pro doporugeni daného pojistného produktu
v souladu s § 21 odst. 8 zakona o poji§tovacich zprostiedkovatelich.
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