KONTROLA EXTERNICH DISTRIBUCNICH SITI

W
c a STANDARD CESKE ASOCIACE POJISTOVEN

Pitedmét standardu Nastroje pojist'oven pro kontrolu externich distribuénich siti a
flotilaia

Datum posledni zmény zati 2019

Pouzité zkratky ZoDP | zakon €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi

Z0oPZ | zékon ¢. 38/2004 Sb. o pojistovacich zprostiedkovatelich

IDD smérnice EP a Rady (EU) 2016/97 o distribuci pojiSténi

Dz divodova zprava k navrhu zékona o distribuci pojisténi a
zajisténi (ve znéni snémovniho tisku 48/0, ¢ast 1/8)

CNB | Ceské narodni banka

RKS | Ridici a kontrolni systém

PZ Pojist'ovaci zprostredkovatel

SZ Samostatny zprostredkovatel

DPZ | Doplnkovy pojistovaci zprostredkovatel

1. VYCHODISKA

1. prosince 2018 vstoupil v ucinnost ZoDP, ktery upravuje povinnosti pojistoven tykajici se
kontroly nad ¢innosti pojistovacich zprostiedkovateld. Povinnost kontrolovat distribuéni sité ze
strany pojistoven byla dovozovana i pied u¢innosti ZoDP, avSak pouze na zaklad¢ vykladu obecné
povinnosti jednat s odbornou péci. CNB pak komunikovala sva odekavani ohledné chovani
pojistoven v této oblasti prostiednictvim tzv. Gfednich sdélenil.

ZoDP v § 48 nové stanovi jasné definované povinnosti, podle kterych musi pojistovny od
1. prosince 2018 zavést, udrzovat a uplatnovat (1) pravidla kontroly internich a externich
distribu¢nich siti; (2) systém odméfiovani pojistovacich zprostiedkovateld; (3) pravidla fizeni
rizika konfliktu zajma; (4) systém vyfizovani stiznosti a (5) podminky pro tzv. whistleblowing. Za
poruseni téchto povinnosti pak hrozi vysoké sankce.

Ceské asociace pojistoven chce vyuzit tento moment, kdy se vSichni jeji ¢lenové intenzivné
zaméfuji na ovéfeni, piipadné prenastaveni kontrolnich mechanismt aplikovanych na externi
distribucni sit¢ a podpofit je v Systematizaci a zefektivnéni jejich snah. Z ptipadd nekvalitni
distribuce pojisténi, ke kterym v minulosti dochazelo, je ziejmé, Ze efektivni kontrola distribu¢nich

10tedni sdéleni Ceské narodni banky ze dne 21. ledna 2014 k fizeni a kontrole kvality &innosti distribuéni sité
pojistovny

(https://www.cnb.cz/export/sites/cnb/cs/legislativa/.galleries/Vestnik-CNB/2014/vestnik_2014 02_20214580.pdf)
a dale

Utedni sdéleni Ceské nérodni banky ze dne 19. Zaii 2014 k Fizeni a kontrole kvality distribuéni sité pojistovaciho
zprostiedkovatele

(https://www.cnb.cz/export/sites/cnb/cs/legislativa/.galleries/Vestnik-CNB/2014/vestnik_ 2014 16 22214580.pdf)
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siti je zdsadni nejenom pro ¢innost konkrétni pojistovny, ale odrazi se na povésti celého
pojistovaciho sektoru.

Nastaveni systému kontroly, ktery by zcela eliminoval jakékoliv individualni selhani, je pouze
teoretické a neni mozné v praxi ho dosahnout. Snaha o zavedeni takového systému by naopak
mohla vést k pouhému formalnimu vykonu kontroly nad distribu¢ni siti. Tento standard ma proto
pomoci pojistovnam V nastaveni skutecné u€inného zptisobu kontroly, ktery umozni udrzovat
kvalitu distribuce pojisténi a omezit vyznamna ¢i systémova rizika selhani, resp. na né vcas a
ucinng reagovat.

Pfi nastavovani nastroji kontroly by se pojistovny spiSe neZ na vytvoreni tzv. catch-all kontrolnich
mechanismi, které by v praxi pfedstavovaly jen formalni alibi, mély zamé&fit na systematickou
materialni a do ur€ité miry individualizovanou kontrolu, v¢etné véasné identifikace varovnych
signald u daného pojistovaciho zprostiedkovatele (zavedeni early warning systems) a napravna
opatieni, pokud k selhani dojde.

Vzhledem k tomu, ze kazda pojistovna si stanovuje vlastni systém fizeni rizik a pracuje s jinak
sloZenou distribucni siti, nelze poskytnout vSeobecné platny navod. Konkrétni provadéni kontrol
je samoziejmé mozné pojmout detailnéji (napf. pozadovat po PZ jiné ¢i vice informaci ¢i
ptedlozeni vice podklad).

PRISTUP K JEDNOTLIVYM TYPUM POJISTOVACICH ZPROSTREDKOVATELU

Tento standard se vztahuje na kontrolu externich distribuénich siti, véetné tzv. flotilait ve smyslu
§ 4 ZoDP, (nevztahuje se tedy na kontrolu internich distribu¢nich siti slozenych ze zaméstnancti a
vazanych zastupci pojistovny).

Prestoze jakykoliv typ spoluprace s pojistovacim zprostiedkovatelem vyzaduje jeho kontrolu,
intenzita i zpusob kontroly se muze lisit podle typu zprostfedkovatele ¢i v zavislosti na typu
distribuovaného produktu. Naptiklad kratkodoba nezivotni pojisténi jsou pak v tomto ohledu méné
rizikova z hlediska tzv. missellingu, pfetaceni smluv, pred¢asného ukoncovani ¢i velkého objemu
stornoprovizi nez dlouhodobé produkty zivotniho pojisténi.

Z tohoto pohledu pak bude rovnéz odlisna kontrola SZ - fyzické osoby bez distribu¢ni sité a SZ —
s distribuéni siti, kdy u SZ — fyzické osoby bez distribuéni sité nékteré skute¢nosti (napi. RKS)
nebude tieba ovérovat. Lisit se bude i kontrola nad SZ, ktery vykonava svou ¢innost v agentském
a maklétském postaveni. Vzhledem k tomu, Ze makléf zastupuje pfi distribuci pojisténi zakaznika,
ze strany pojistovny by mély byt ovéfeny primarné skutecnosti tykajici se podminek fadného
vykonu distribu¢ni ¢innosti pti navazovani spoluprace (tzv. ,,vstupni kontrola®). Samotny vykon
¢innosti pro klienta (v¢. dodrzovani pravidel jednani s klienty) je zalezitosti smluvniho vztahu
mezi SZ jako makléfem a klientem. Tento smluvni vztah podléhd mlCenlivosti SZ a nema pravni
upravou pevné stanoveny rozsah, proto vykon této ¢innosti pojistovna nekontroluje.

Zvlastni ptistup pak vyzaduje kontrola ¢innosti tzv. flotilafe ve smyslu § 4 ZoDP, u které¢ho nékteré
skuteCnosti neni mozné vyzadovat a kontrolovat (nejedna se o registrovaného pojistovaciho
zprostiedkovatele), pfesto je vSak tieba priméfené vyZzadovat a kontrolovat, zda splituje pfimérené
pozadavky na divéryhodnost a odbornou zpusobilost a vlastni ¢innost pfi nabizeni pojisténi (napf.
dokumentaci, prodejni aplikace ¢i prodejni manudly), a to i S ohledem na § 4 odst. 6 ZoDP.
Obdobny pfistup lze aplikovat na tzv. distributora doplnkového pojisténi podle §3, odst. 2 ZoDP
v aspektech, na které se ZoDP u tohoto distributora podle vy¢tu v §3 odst. 2 ZoDP vztahuje.
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POVAHA STANDARDU

Tento standard vychazi zejména z Gfednich sdéleni a dohledovych benchmarkit CNB a piistupu
CNB v ramci kontrolni &innosti u ¢lenskych pojistoven a dile zkuSenosti pojistoven ohlednd
efektivity jednotlivych kontrolnich nastroja.

Tento standard definuje urcité nastroje, které maji za cil zlepsit kvalitu prodeje pojistnych produktt
spotiebitelim a omezovat riziko tzv. missellingu, tj. situace, kdy pojistovaci zprostiedkovatel
proda spottebiteli produkt, ktery je pro néj nevhodny nebo ho nepotiebuje.

Pokud se k dodrzovani tohoto standardu c¢lenska pojistovna piihlasi, musi dbat na to, aby
uplatiovanim uvedenych nastroji nedochazelo k diskriminaci jednotlivych pojistovacich
zprostiedkovateld. Cilem tohoto standardu rovnéz neni zamezit pojistovnam ve spolupraci
s urcitym typem pojistovaciho zprostiedkovatele, nybrz vylucné fidit kvalitu distribucni sité, v¢as
identifikovat ptipadna selhani a G¢inné na né reagovat.

Tento standard ptedstavuje doporuceni, jehoz vyuZzivani neni pravné zdvazné a nelze je nijak
vynucovat ani sankcionovat jeho nevyuzivani. Pfihlaseni se k tomuto standardu nebrani clenskym
pojistovnam v upravé smluvnich vztahl s pojisStovacimi zprostiedkovateli odlisné od nize
doporuenych  smluvnich  ujednani, pokud to odivodiiuje povaha konkrétniho
zprostiedkovatelského vztahu (zejm. kvalita produkce, ukazatele $kod a storen, povaha
zprostiedkovavanych pojistnych produktd) a souc¢asné takové odlisné ujednani nebude v pfimém
rozporu se smyslem doporucenych ujednani.

Prestoze se tento standard vyslovné nezabyva vnitfni obchodni siti pojistoven (zaméstnanci a

vazanymi zastupci pojistoven), uvedend pravidla se (vedle dalSich) obdobné pouziji 1 po
fizeni a kontrolu vnitinich obchodnich siti pojistoven.
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JEDNOTLIVE NASTROJE PRO KONTROLU DISTRIBUCNI SITE
Obecné k jednotlivym nastrojim

Nize jsou uvedeny jednotlivé nastroje, které by mély byt vyuzivany pii kontrole distribucni sit€¢. Kromé vlastniho provedeni kontroly
prostfednictvim urcitého nastroje je z hlediska ocekavani CNB vyznamné tuto kontrolu provadét systematicky (s tim souvisi i existence predem
predvidatelnych podminek a pravidel upravenych v internich predpisech pojistovny) a zpisobem, ktery zajisti rekonstruovatelnost
provedené kontroly (s tim souvisi poFizovani a uchovavani zaiznami, kopii a protokoli z provedenych kontrol).

Kontrolni nastroje jsou rozdéleny do tti skupin: (i) skute¢nosti ovétfované pii navazovani spoluprace s novym pojistovacim zprostiedkovatelem,
resp. flotilafem; (ii) obsahové nélezitosti smlouvy s pojistovacim zprostfedkovatelem; (iii) ndstroje vyuzivané v priabehu vlastni spoluprace.

Navazovani spoluprace s pojistovacim zprosti‘edkovatelem, resp. flotilarem

Cilem “vstupni kontroly” nového pojistovaciho zprosttedkovatele je ovéieni zakladnich zakonnych ptedpokladi pro vykon jeho ¢innosti (tedy
jeho podnikatelského opravnéni a ptislusné registrace) a dalSich skute¢nosti, které jsou vyznamné pro fadny vykon distribu¢ni ¢innosti. Rozsah
ovetovanych skutecnosti se pak miize v odiivodnénych ptipadech lisit (napt. v piipadech, kdy je SZ fyzické osoba a kdy SZ tvoii distribu¢ni
sit).

Ovérované skutecnosti Zpiisob ovéreni Aplikace na flotilaie Vyznam Kkritéria

1. | Ovéreni zakladnich pi‘edpokladi pro vykon ¢innosti

e Existence e Ovéfuje se vypisem z e U flotilafe je mozZno oveéfit e Kkli¢ovy pozadavek, bez
prislu$ného obchodniho rejstiiku a pouze existenci kterého nelze spolupraci
opravnéni vypisem z registru CNB podnikatelského opravnéni navazat.

(s vyjimkou DPZ, kterého do (nejde o zprostiedkovatele ve
registru CNB zapisuje smyslu ZoDP).

pojistovna. U DPZ je nutné
ov¢étit, zda predmét Cinnosti
podle obchodniho rejstiiku
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odpovida charakteru
konkrétniho pojisténi
zprostiedkovavaného jako
doplikové sluzby k jim
dodavanému zbozi nebo
poskytované sluzbg.)

Ovéreni
diivéryhodnosti ve
smyslu § 70, odst. 4
ZoDP ve spojeni s
urednim sdélenim
Ceské narodni
banky ze dne 3.
prosince 2013 k
vykladu pojmiu
divéryhodnost a
odborna
zpusobilost (dale
jen US CNB
13/2013)

Absence sankci se ovétuje se
na webu CNB (sekce Vykon
dohledu -> Pravomocna
rozhodnuti), mély by byt
ovéfeny nejenom sankce

Z oblasti distribuce pojisténi,
ale i sankce z jinych oblasti
finan¢niho trhu zde
uvefejnéné

V ramci dotazovani nového
pojistovaciho
zprosttedkovatele by mélo
byt zjisténo 1 pripadné bézici
sank¢ni fizeni (tato
skute¢nost by pak méla byt
varovnym signalem napf. pro
ucely castéjsich kontrol
zaméfenych na oblast, ktera
je predmétem daného fizeni)

existence sankci CNB by
m¢ela byt ovéfena i u flotilare
(byt’ neni
zprosttfedkovatelem, mtize se
ve smyslu § 115 ZoDP
dopustit prestupku)

klicovy pozadavek a
podminka dvéryhodnosti
ptipadné pozitivni zjisténi by
mélo vést k oveteni, zda byla
pfijata napravna opatieni a
zda jsou Vv praxi uéinna resp.
k intenzivnéj$im a cilenym
kontroldm v prabéhu
spoluprace (podrobnosti viz
dale), v krajnim ptipade
Mohou uvedena pozitivni
zjisténi vést i kK odmitnuti
zahajeni spoluprace.

Absence insolvenci se
ovéfuje vypisem

existence insolvenci by méla
byt ovéfena i u flotilare

klicovy pozadavek a pevna
podminka divéryhodnosti
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z insolvenc¢niho rejstiiku (ptesna kritéria relevantni pro

vedeného MS CR posouzeni ditvéryhodnosti
jsou vymezena v bodé 2.1.,
pism. e) US CNB 13/2013

e existence insolvence (byt
pouze zahajeného fizeni)
predstavuje zavaznou
skute¢nost, ktera mize mit
vliv na motivaci
pojistovaciho
zprostifedkovatele; navazani
spoluprace s pojistovacim
zprostiedkovatelem
V insolven¢nim fizeni by
proto mélo byt zcela
vyjimecné (napt. pripady
dluht vyplyvajicich ze SIM
¢i zjevné Sikandzni
insolvenéni navrh)

e Absence trestné ¢innosti (ve | ®  existence absence trestné e kli¢ovy pozadavek a
smyslu US CNB 13/2013) ¢innosti by méla byt ovéfena podminka diavéryhodnosti
nebo jiné protipravni ¢innosti i u flotilafe (presna kritéria relevantni pro
ovéfuje se vypisem posouzeni divéryhodnosti
z rejstiiku trestl a systému jsou vymezena v bod¢ 2.1.,
ELVIS provozovaného CAP pism. a) US CNB 13/2013)

e pfipadné pozitivni zjisténi
(byt by neslo o ptipad ztraty
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diivéryhodnosti podle US
CNB 13/2013) by mélo vést
K intenzivnéj$im a cilenym
kontrolam v prib&hu
spoluprace (podrobnosti viz
dale), v krajnim ptipadé i

k nezahajeni spoluprace

Prislusné vzdélani

jedna se o:

e vieobecné vzdélani -
vysvédéeni o maturitni
zkousce / doklad o dosaZeni
vyssiho vzdélani (resp. u
osob, které k 1. prosinci 2018
poskytovaly nebo
zprostiedkovavaly pojisténi
nepietrzité alespon po dobu 3
let, doklad o tom, ze po tuto
dobu ¢innost nepietrzité
aktivné vykonavaly, tj. vypis
z registru CNB + ¢estné
prohlaseni, v ptipadé
pochybnosti téz vhodny
doklad aktivniho vykonu
¢innosti.

piislusna odbornost, a to

v rozsahu jak v§eobecného
vzdélani, tak odbornych
znalosti, by méla byt ze
strany pojistovny piiméfrené
zajisténa i u flotilate, a to

Vv zavislosti na typu a
slozitosti produktu, ktery
distribuuje

ve vztahu k odbornym
znalostem nejsou flotilar,
resp. jeho zaméstnanci
povinni absolvovat odborné
zkousky, jejich odborné
znalosti by tedy mély byt
zajistény jinym zplisobem
(napt. formou vyukovych
materiald, pfip. Skoleni,
workshopu, e-learningu
apod.)

klicovy pozadavek a
podminka odborné
zpusobilosti

pojistovna by méla byt
pojistovacim
zprosttedkovatelem ujisténa
(napt. formou prohlaseni), ze
jeho vazani zastupci, DPZ
zameéstnanci a dalsi
pracovnici ve smyslu § 2,
pism. k) ZoDP, podilejici se
na distribuci pojisténi spliuji
vSechny predpoklady pro
odbornou zpisobilost (ledaze
jejich splnéni zajistuje sama
napft. v piipad¢ flotilare).
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odborné znalosti - do 1.
prosince 2020: doklad o
odborné znalosti podle § 18
Z0PZ nebo cestné
prohlaseni osoby
opravnéné distribuovat
pojisténi za jejiho
pracovnika / vazaného
zastupce / doplitkového
zprostiredkovatele / osobu,
ktera nebyla opravnéna
distribuovat pojisténi pied
ucinnosti ZoPZ, tj. jakykoli
doklad podle ZoPZ u
jakékoli kategorie PZ (pfi
registraci), doklad o tom, Ze
maji odpovidajici materialni
odbornou zpisobilost i podle
ZoDP (napt. zapis ze Skoleni
na ZoDP a distribuované
produkty)). Resp. od 1.
prosince 2020 uz pouze:
doklad o vykonani zkousky
podle ZoDP + pribézné:
osvédceni o absolvovani
nasledného vzdélavani nebo
vhodné praxe
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2. | Ovéreni klientské e jedna se zejména o vzor e Kklientska dokumentace by e pojistovna by méla ovéfit,
dokumentace, kterou analyzy pozadavki, cili a méla byt obdobné ovéfena i u zda tyto vzorové dokumenty
pojistovaci potieb a zaznamu z jednani flotilate mohou slouzit pro splnéni
zprostiedkovatel zékonnych povinnosti ve
p.(.)u,iivzivpf' isvé éinnrosti smyslu § 77 a nasl. ZoDP.
(‘Iu.l.ev nez poskytnute e jelikoz zasadni je vysledny
pojistovnou)

zpusob prace s dokumentaci
V praxi, je na misté zjistovat
vlastnosti dokumentace a
zpusob jejiho pouzivani
vhodnymi dotazy, piip.
kontrolou vzori Vv ptipadé
pochybnosti o tom, zda
mohou slouzit pro splnéni
zakonnych povinnosti.

e V pfipad¢ SZ, ktery za svou
vzorovou dokumentaci
odpovida samostatng, by
pojistovna v Zadném ptipade
nemeéla vzory jeho
dokumentace ,,schvalovat®.

e piipadna zjisténi (kvalita a
sofistikovanost pouZzitych
aplikaci ¢i dokumentace) pak
mohou mit vliv na frekvenci
a zpusob nasledné kontroly
¢innosti pojistovaciho
zprostfedkovatele ¢i flotilate.
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Provéreni obchodniho
modelu pojistovaciho
zprostiedkovatele,
ktery ma distribu¢ni
sit’

pojistovna by méla zejména
ovéfit, ze nastaveny provizni
model a systém pobidek

V obecné roviné nezvysuji
riziko konfliktu zajmu,
konkrétn¢ je na miste
vhodnymi dotazy ovéfit, zda
pojistovaci zprostiedkovatel:
a jak zavedl, udrzuje a
uplatiiuje pravidla
odménovani v souladu s § 48
odst. 1 pism. b)

vytvari stornofond

odménuje za piivedeni
nového c¢lena sité a/nebo
pozaduje slozeni vstupniho
poplatku (pyramidové
struktury) dle § 49 ZDPZ

a jak zajist'uje, aby tzv. tipafi
(pokud je vyuziva)
nepiekrodili tzv. hranici
tipateni dle US CNB
16/2014.

a jak zabranuje tzv.
samopojistovani — situaci,
kdy tataz osoba jako jeho

na flotilaie nebude zpravidla
aplikovatelné

tento nastroj ma vyznam
zejména v piipade
multilevelovych spoleCnosti
distribuujicich retailové
produkty.

Pokud nejsou odpovedi na
tyto dotazy uspokojive,
pfipadné pokud pojistovaci
zprostredkovatel byl

Vv minulosti sankcionovan
Vv souvislosti s tzv.
missellingovymi praktikami
je vhodné to zohlednit ve
frekvenci a zptisobu nasledné
kontroly ¢innosti
pojistovaciho
zprostredkovatele.
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VZ/DPZ/zaméstnanec je
zérovei pojistnikem na PS.
nabizi produkty pojistovny
samostatné nebo jako soucast
balicku s jinou sluzbou ve
smyslu § 52 a 114 odst. 1
ZoDP

ptip. dalsi skutecnosti, jez
mohou byt relevantni

v konkrétnim ptipadé

Ovéieni RKS
pojistovaciho
zprostiedkovatele

pojistovna by méla ovéfit
obecné parametry RKS SZ
(tedy SZ by mél zejména
popsat, jak jeho RKS vypada,
z ¢eho se sestava, v jakych
internich nastrojich je
zachycen, jaké jsou pouzité
kontrolni mechanismy)
podrobnéjsi ovéreni by mélo
probéhnout zejména ve
vztahu k:
- Vyskytu stiznosti a jejich
feSeni
- Kontrole obsahu a
uchovavani zaznama
Z jednani, které
vyhotovuji jeho vazani
zastupci

na flotilaie nebude zpravidla
aplikovatelné, je vSak
vhodné, aby méla zastoupena
pojistovna piehled o
stiznostech klient
souvisejicich s nabizenim
pojisténi, jsou-li fesSeny
primo flotilarem.

tento nastroj je aplikovatelny
na SZ, ktefi tvofi sit’ a byli

Vv minulosti sankcionovani

v souvislosti s tzv.
missellingovymi praktikami
nebo absenci RKS.

Pokud nejsou odpovédi na
tyto dotazy uspokojive,
ptipadné pokud pojistovaci
zprostredkovatel byl

v minulosti sankcionovan

v souvislosti s tzv.
missellingovymi praktikami
je vhodné to zohlednit ve
frekvenci a zptisobu nasledné
kontroly ¢innosti
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pojistovaciho
zprostiedkovatele.
5. | Ovéreni vlastnické e pojistovna by méla ovetit e U flotilafe by méla byt e pfipadna zjisténi mohou mit
struktury zejména propojeni vlastnicka struktura vliv na frekvenci a zptisob
pojistovaciho V uvedeném smyslu ovéiena nasledné kontroly ¢innosti
zprosttedkovatele s jinymi obdobné pojistovaciho
entitami finanéniho trhu zprostredkovatele.

4.3  Smluvni vztah s pojiStovacim zprostiredkovatelem

Smlouva o obchodnim zastoupeni (¢i jina obdobna smlouva) piedstavuje zakladni zdroj prav a povinnosti pojistovaciho zprostiedkovatele a
pojistovny pii distribuci pojisténi. Nize jsou uvedené nékteré parametry smlouvy (nejedna se o komplexni vycet), které pfispivaji k nastaveni
efektivniho systému kontroly nad distribu¢ni siti.

Smluvni ujednéni / povinnosti Jeho rozsah a pouziti Aplikace na flotilare
zprostredkovatele
1. | Oznamovaci povinnost e v pfipadé zmén podminek tykajicich se provozovani e pfiméfene aplikovatelné i na
distribuc¢ni Cinnosti (tedy zejména existence opravnéni, flotilare

sankci, insolvence, zmény v organech, ovladajicich
osobach apod.)
e v pfipadé podstatnych zmén v obchodnim modelu

2. | Povinnosti v souvislosti Pojistovaci zprostiedkovatel by mél mit povinnost: e aplikovatelné i na flotilare

s vykonem faktické kontroly e strpét fyzickou kontrolu pojistovny

e poskytovat informace a dokumenty potebné pro vykon
kontroly pojistovnou (v¢etné klientskych slozek, tykajici
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se konkrétni pojistovny ¢i vystupl ze svého fidiciho a
kontrolniho systému)

e strpét provadéni tzv. mystery shoppingu ze strany
pojistovny

3. | Povinnost soucinnosti e pri ziskavani informaci o chovani cilového trhu a e aplikovatelné i na flotilare
vhodnosti nabizenych produkti pro ucely produktového
fizeni

e pfi kontrole a realizaci napravnych opatieni uloZzenych
CNB ¢&i navrzenych pojistovnou v souvislosti se zjisténymi
selhanimi

4. | Pristup k dokumentaci e povinnost poskytnout obratem na vyzadani ¢i automaticky | e  aplikovatelné i na flotilare
Vv ptipad¢ ukonceni ¢innosti ptislusnou klientskou
dokumentaci, ktera je uchovavana pojistovacim
zprostiedkovatelem pojistovné (napf. zaznam z jednani)

5. | Definice pFipadi, e 7 hlediska efektivity fizeni rizik a moznosti pruzné e aplikovatelné i na flotilare
zakladajicich pravo reagovat na stiznosti klientti a vysledky vlastnich kontrol
pojistovny na smluvni pokutu PZ je vhodné, aby pojistovna ve smlouvach se
a pravo odstoupit od smlouvy zprosttedkovateli definovala piipady zakladajici pravo na

odstoupeni od smlouvy, pfip. pravo na smluvni pokutu pfi
podstatném poruseni povinnosti a pfiméfene vyznamu
zajisténé smluvni povinnosti. Za nejzasadnéjsi lze
povazovat ta poruseni smlouvy, ktera vedou k poskozovani

klientt.
6. | Poskytovani informaci o Viz samoregulaéni opatieni CAP http://www.cap.cz/odborna- | e na flotildfe neaplikovatelné
vazanych zastupcich verejnost/samoregulacni-standardy-cap/samoregulacni-
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pojistovaciho opatreni-ke-sdelovani-informaci-pojistovacimi-
zprostiedkovatele zprostredkovateli
7. | Odkaz na eticky kodex e Vv piipadg, Ze se pojistovaci zprostiedkovatel fidi vlastnim | e na flotilate nebude zpravidla
pojistovaciho etickym kodexem nebo se piihlasil k etickému kodexu aplikovatelné
zprostiedkovatele vypracovanému oborovou komorou ¢i asociaci, smlouva
by méla na tento kodex odkazovat.

4.4  Kontrola vykonu vlastni distribu¢ni ¢innosti

| v pfipadé fadné ,,vstupni kontroly* a existence smlouvy zajistujici dostatecné procesy a prava stran pii distribuci pojisténi, je tfeba provadét
systematickou kontrolu i v prubéhu spoluprace s danym pojistovacim zprostfedkovatelem. Tato kontrola by méla byt zaméfena kromé
faktického vykonu distribuéni Cinnosti a jednani zprostfedkovatele se zdkaznikem i na odhaleni ptipadnych ,,varovnych signalt“, tedy
skute¢nosti, které mohou indikovat systémovy problém ¢i riziko.

Nastroj kontroly Jeho rozsah a pouziti Aplikace na flotilare
1. | Kontrola faktického vykonu e Pojistovna by méla systematicky ovéfovat kvalitu e piimétene aplikovatelné i na
distribucni ¢innosti faktického vykonu distribu¢ni ¢innosti prosttednictvim flotilate
nékterych z nasledujicich nastroji (nebo jejich
kombinace):

- Ucast zastupci pojistovny na jednanich pojistovaciho
zprostiedkovatele se zajemcem o pojisténi

- kontrolni telefonaty pojistovny (tzv. welcome calls) ¢i
jiné pruzkumy spokojenosti a jejich analyza

- skryta kontrola pojistovny pfi pfedstiraném zajmu o
pojistny produkt (tzv. mystery shopping)
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2. | Kontrola obsahu klientskych e pojistovna by méla systematicky kontrolovat kvalitu e piiméfene aplikovatelné i na

sloZzek pisemnych zaznami z jednani se zdkaznikem flotilate

e uvedena kontrola, jeji frekvence a rozsah zalezi na povaze
produktu z pohledu missellingovych rizik i existenci
ptipadnych varovnych signala vyplyvajicich z jinych
slozek kontroly daného distributora a indicii ziskanych
kontrolou pfed navazanim spoluprace.

e jedna se o jeden z kli¢ovych nastroju nasledné kontroly, u
kterého je rovné€z zasadni jednoznacna a zpétné
rekonstruovatelné evidence provedenych kontrol (napf-.
evidence kontrolnich zpravy apod.).

e Tuto kontrolu Ize vhodné vyuzit k ovéteni praktického
fungovani obchodni sité PZ, napt. plnéni samoregula¢niho
opatieni CAP http://www.cap.cz/odborna-
verejnost/samoregulacni-standardy-cap/samoregulacni-
opatreni-ke-sdelovani-informaci-pojistovacimi-

zprostredkovateli
3. | Sledovani a vyhodnocovani e jedna se o jeden z kli¢ovych nastrojii nasledné kontroly, e aplikovatelné i na flotilaie
nestandardnich produkénich ktery by mél odhalit ,,varovné signaly“, na které by méla
ukazatel navazovat cilena kontrola ¢i dotazovani a ovéfeni, zda

neindikuji systematicky problém

e zanestandardni produkéni ukazatele je mozné povazovat
napt. neobvykle vysokou produkci, neobvykle vysoké
pojistné ¢astky ¢i pojistné, vysokou stornovost ¢i skodni
prabéh
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4. | ZvySena pozornost ve vztahu e jedna se o varovny signal, na ktery by mé¢la navazovat e aplikovatelné i na flotilaie
ke stiZnostem na pojist'ovaciho cilend kontrola ¢i dotazovani a ovéfeni, zda se jednd o
zprostiedkovatele systematicky problém

5. | Kontrola souladu faktického e jedna se o kontrolu, kterd by méla navazovat na zjisténi e na flotilafe zpravidla
obchodniho modelu a varovnych signalii (napf. z obsahu stiznosti, kontroly neaplikovatelné
dokumentace

klientskych slozek, absence vystuptt RKS &i jinych
zdrojtt), e v rozporu s provétenymi dokumenty (RKS,
smluvni dokumentace, ujisténi zprosttedkovatele) dochazi
napft. k samopojistovani
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