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I’Jl“gEDNi SDELENI
CESKE NARODNI BANKY
ze dne 21. ledna 2014

k Fizeni a kontrole kvality ¢innosti distribuéni sité pojiStovny

I. Pusobnost a acel

V néavaznosti na poznatky ziskané pti vykonu dohledu v pojistovnictvi sdéluje Ceska narodni
banka (dale jen ,,CNB“) timto Ufednim sdélenim standard pro oblast fizeni kvality Cinnosti
distribucni sit¢ a efektivity kontrolnich mechanismii ve vztahu k distribu¢ni siti a fizeni
souvisejicich rizik, jehoz podrobnosti jsou uvedeny v ptiloze. Obsah tohoto tiedniho sdéleni
navazuje na povinnost pojistovny jednat s odbornou pééi a obezietng'.

Ucelem tohoto ufedniho sdéleni je zvySeni kvality distribu¢ni ¢innosti v pojistovnictvi. Toto
ufedni sdéleni se tyka pojistoven.
II. Zavérecna ustanoveni

Toto ufedni sdéleni nabyva ucinnosti dnem vyhlaseni ve Véstniku CNB.

Viceguvernér
prof. PhDr. Ing. Vladimir Tomsik, Ph.D. v.r.
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Podrobnosti k fizeni a kontrole kvality ¢innosti distribu¢ni sité pojistovny

Sekce dohledu nad finanénim trhem

Odpovédny zaméstnanec:

Mgr. Zuzana Filipova
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'§ 6 odst. 1 a § 7 zakona & 277/2009 Sb., o pojistovnictvi, ve znéni pozdéjsich predpisii
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II.

Piiloha

Podrobnosti k Fizeni a kontrole kvality ¢innosti distribuéni sité pojiStovny

Vymezeni zakladnich pojmii

Toto ufedni sdéleni se zabyva podrobnostmi nastaveni fidicitho a kontrolniho systému
pojistovny” ve vztahu k vlastni siti pojistovny a k externim distribuénim kanaliim
pojistovny. Vlastni sit’ pojiStovny zahrnuje zaméstnance nabizejici pojistné produkty,
pojistovnou ovladané pojistovaci zprostiedkovatele a pojisStovaci zprostredkovatele
vykondvajici zprostfedkovatelskou ¢innost jménem a na Ucet pojistovny, pficemz tato
odpovidd za zprostfedkovatelem zpusobenou Skodu podle zdkona ¢. 38/2004 Sb., o
pojistovacich zprostfedkovatelich, ve znéni pozdéjSich predpisti (dale jen ,,ZPZ*).
Pojistovaci zprostiedkovatelé nezahrnuti ve vlastni siti pojiStovny tvofi externi
distribuéni kanaly pojistovny.’

Distribu¢ni siti se pro ucely tohoto uGfedniho sdéleni rozumi vlastni sit' pojistovny a
externi distribu¢ni kanaly pojistovny.

Distributorem se pro ucely tohoto tfedniho sdéleni rozumi zaméstnanec pojistovny,
ktery nabizi jeji pojistné produkty zdjemclim o pojisténi a pojistovaci zprostiedkovatel,
ktery provadi jménem a na ucet pojiStovny zprostiedkovatelskou ¢innost, zaclenény do
vlastni sité pojistovny nebo do externich distribu¢nich kanall pojistovny.

Obecny pFistup a ofekavani v ramci dohledu CNB

CNB piedpoklada, ze pojistovna za Gicelem Fizeni kvality distribuéni sité nastavi nalezité
vnitini kontrolni mechanismy, nebot’ distributor’ jedna jménem a na et pojistovny a
nekvalitni, neetickd ¢i dokonce nezdkonnd cinnost distributord a piipadné neplnéni
smluvnich zavazkd ¢i jednani v rozporu s vnitfnimi pfedpisy pojistovny mulze vést
k vyznamnym finan¢nim ztratdm na strané pojiStovny a k ohroZeni, sniZeni ¢i ztraty jeji
reputace u svych klientl ¢i zdjemct o pojisteni.

Velkou pozornost by pojistovna méla vénovat znéni navrhu smlouvy uzavirané
s pojistovacim, zprostiedkovatelem. Zejména je nezbytné zaméiit se na zakotveni
povinnosti daného pojiStovaciho zprostfedkovatele poskytnout pojistovné potiebnou
soucinnost pii provadéni kontrol kvality zprostiedkovatelské ¢innosti a pii realizaci
napravnych opatieni, a to jak povinnosti poskytnout poZadované dokumenty, informace a
vystupy z databazi, tak také povinnost strpét kontrolu piimo v kancelétich distributora ¢i
vykon skryté kontroly (,,mystery shopping®) a na zakotveni povinnost hlésit veskeré
zmény v informacich poskytnutych pojistovné pred uzavienim smlouvy, zejména se to
tykd zmén v obchodnim modelu. Nastaveni povinnosti zprostfedkovatele ve smlouvé by
mélo korespondovat s konkrétnimi kontrolnimi ndstroji vyuZivanymi pojiStovnou pii

* Piiloha ¢. 1 k vyhlasce & 434/2009 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zékona o pojistovnictvi (dale
jen "provadéci vyhlaska").

? Podrobné definice téchto pojmil - viz formulat DOPOS36 "Zprostiedkovatelska ¢innost za pojistovnu" podle
vyhlasky €. 433/2009 Sb., o zptuisobu predkladani, form¢ a nalezitostech vykazl pojisStovny a zajistovny, v
platném znéni. Pokud je vyhradni pojistovaci agent spadajici pod vlastni sit’ pojistovny pravnickou osobou a
nejedna se o osobu ovladanou pojistovnou, predpoklada CNB, Ze bude pojistovna postupovat podle &asti tohoto
ufedniho sdéleni tykajici se externich distribu¢nich kanali.

* Zaméstnanec, vazany pojistovaci zprostfedkovatel, vyhradni pojistovaci agent a pojistovaci agent.
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fizeni kvality distribu¢ni sit€ a mélo by byt omezeno na kontrolu kvality zprostiedkovani
pojistnych produktii dané pojistovny.

3. Kzamezeni negativnich finan¢nich dopadii pifipadného ukonceni smluvniho vztahu
s pojistovacim zprostiedkovatelem by méla pojistovna jasnym zpiisobem upravit, co se
rozumi poruSenim smlouvy zakladajicim pravo na odstoupeni od smlouvy ve smyslu
ustanoveni § 2001 zékona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zékonik, (seznam téchto poruseni
smlouvy by mél minimalnég reflektovat pozadavky na kvalitu vykonu zprostfedkovatelské
Cinnosti (upravené napfiklad etickym kodexem) a zdkonné povinnosti podle ZPZ v
platném znéni, a ustanoveni § 2758 a nasl. zdkona ¢. 89/2012 Sb., obfansky zakonik).
PoruSenim smlouvy zaklddajicim pravo na odstoupeni od smlouvy by mélo byt i
neinformovani o zménach v obchodnim modelu ¢i vnitiné vyuzivanych dokumentech
pojistovaciho zprostiedkovatele zatazeného do externich distribuénich kanalti®’, zménach
statutarnich organti, odpovédnych zastupcii a ovladajicich osob, tj. pfi zjiSténi nesouladu
faktického stavu s obsahem dokumentace piedané pojiStovné, anebo pfi nesoucinnosti
pojistovaciho zprostfedkovatele pti kontrolni ¢innosti.

4. CNB ocekava, e pojistovna na zakladé obsahu tohoto ufedniho sdé&leni vyvine
maximalni usili k revizi jiz uzavienych smluv s pojisStovacimi zprostiedkovateli. Pokud
dany pojistovaci zprosttedkovatel nebude ochoten na nové podminky smlouvy pfistoupit
a dodatek ke stavajici smlouvé uzaviit, méla by pojiStovna dle zavaznosti odepieni
ukon¢eni smluvni spoluprice. CNB piedpoklada, Ze pojistovna za tlelem zajisténi
efektivniho a funkéniho fidiciho kontrolniho systému ve vztahu k distribu¢ni siti upravi
kontrolni mechanismy ve vnitinich ptedpisech tak, aby bylo mozné provadéni fidici a
kontrolni ¢innosti sledovat, objektivné hodnotit co do kvality a efektivity a v piipadé
potfeby vynucovat. Za timto ucelem by mély byt jasné stanoveny a pfesné¢ vymezeny
konkrétni povinnosti dotenych Utvarid. Nestanoveni standardi kontroly s vymezenim
konkrétnich kontrolnich nastrojii a frekvence provadéni kontrol ve vnitinich ptedpisech
miZe vést k tomu, Ze kontrola nebude provaddéna vibec nebo jen ad hoc na zikladé
subjektivniho pfistupu na kontrole se podilejicich osob, coz neni z hlediska nastaveni
fidiciho a kontrolniho systému dostatecné. Za ucelem zajisténi efektivniho a funkéniho
fidiciho kontrolniho systému je tfeba provadéni kontrol fadné zaznamenavat. Vzhledem k
tomu, Ze fidici a kontrolni systém pojistovny musi umoznovat zpétné ziskavat informace
o kontrolni c¢innosti, je tfeba, aby veskeré vystupy zkontrol, a to jak z kontrol
prib&znych, tak také z kontrol provadénych na mist€¢ v kancelafich pojiStovacich
zprostiedkovatelll, byly archivovany a kvalita a efektivita kontrolni ¢innosti mohla byt
zpétn€ posouzena.

5. CNB ptedpoklada, ze za uéelem zajisténi kvality distribuéni Einnosti vezme pojistovna
pfi smluvnim nastaveni a nasledném faktickém odménovani distributora v tivahu kromé
objemu produkce také kvalitu jeho ¢innosti. Hodnoceni kvality Cinnosti pfitom miize
pojistovna smluvné vézat na kvantitativni parametry, jakymi jsou napf. objem storen’,
vysledky méteni spokojenosti klientli se sluzbami, pocet opravnénych stiznosti apod.
Z hlediska posuzovani kvality distribu¢ni ¢innosti je zddouci, aby byl systém postaven na
bézi pozitivni i negativni motivace. CNB dale odekava, e u dlouhodobych pojistnych

> Rozuméj dokumentii souvisejicich s distribuéni &innosti pojistnych produktii dané pojistovny.

6 Zejména v oblasti sledovani nestandardnich produkénich ukazatelti. Déle také napf. vyssi frekvence a hloubka
kontrol za pouziti néstroji pribézného monitoringu jeho ¢innosti, které umoziuje konkrétni smlouva uzaviend s
pojistovacim zprostredkovatelem.

7 Ukonéeni pojistné smlouvy pied uplynutim doby, na kterou byla uzaviena, a to vypovédi, odstoupenim od
pojistné smlouvy nebo dohodou smluvnich stran
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produktdl s pojistnou dobou del§i nez 5 let (zejména investicéni Zivotni pojisténi®)
s vysokymi zprostfedkovatelskymi provizemi hrazenymi pievazné na zafatku pojistné
doby, by pojistovna méla za ucelem piedchazeni vzniku finan¢nich ztradt a zamezeni
vzniku podvodi pii sjednani smlouvy’ obezietné smluvné rozlozit splatky takové provize
do adekvatniho ¢asového obdobi v zavislosti na vysledku komplexniho vyhodnoceni
rizikovosti distributora'’, ptipadné zvolit i dal§i metody predchazeni finanénich ztrat,
napf. formou smluvniho ujednani o pravu zadrZet ¢ast provizi, na které distributorovi jiz
vznikl ndrok, tzv. zadrzné fondy, apod. V pfipad¢ zjisténi nedostatki v cinnosti
spocivajicich v porusovani pravnich predpist, vnitinich pfedpist pojistovny ¢i smluvnich
zavazkli by pojiStovna na tyto nedostatky méla konkrétniho distributora upozornit,
pozadovat zjednani napravy a toto nasledné ovétit''. V opakovanych piipadech nebo pii
zavazném poruseni povinnosti by pak pojistovna ve vztahu k takovému distributorovi
meéla pfistoupit k piijeti adekvatnich opatieni, v krajnim ptipadé by méla zvazit ukonceni
smluvniho vztahu v souladu se smlouvou a platnou pravni Upravou.

6. CNB predpoklada, Ze pojistovna zavede, udrzuje a uplatiiuje odpovidajici systém toku
informaci (vnitini reporting atp.) pro fizeni a kontrolu kvality distribu¢ni ¢innosti a
kvality nasledné péce o klienta.

7. CNB predpoklada, Ze pojistovna poskytne distributorim v ramei své povinnosti jednat s
odbornou péci a obezietné dostatecné informace o nabizenych produktech a tim vytvoii
odpovidajici predpoklady k tomu, aby distribu¢ni sit€, resp. jednotlivi distributofi,
nabizely produkt sodbornou péci, jménem pojistovny uvadély objektivni, jasné a
neklamavé informace v souladu s ¢asti I. odst. 11 ptilohy €. 1 provadéci vyhlasky anebo
nezamlCovaly udaje o charakteru a vlastnostech poskytovanych sluzeb (viz také uredni
sdéleni CNB z 2. kvétna 2012 k nékterym informaénim povinnostem pfi sjednévani a
béhem trvani Zivotniho pojisténi). S ohledem na dohledové poznatky CNB tykajici se
urovné propagacnich materidli pro zdjemce o pojisténi a podkladl uréenych pro
distributory, zejména v oblasti investi¢niho Zivotniho pojisténi, se jevi jako zddouci, aby
tyto dokumenty byly posuzovany i nezavislym utvarem vnitini kontroly pojiStovny.
Pokud pojistovaci zprostfedkovatel pouziva k propagaci pojistnych produkti pojistovny
vlastni propaga¢ni materidly, mély by ji byt pfedem pifedlozeny k posouzeni (v piipadé
souhrnnych materialG propagujicich pojistné produkty vice pojistoven by se jednalo
pouze o ¢ast tykajici se vyhradné pojistnych produktii dané pojistovny).

8. CNB piedpoklada, Ze pojistovny budou vénovat zvysenou pozornost obsahu stiznosti na
¢innost pojiStovacich zprostiedkovatelll. Tyto stiznosti klientll jsou vyznamnym zdrojem
klientské zpétné vazby a mohou byt odrazem nekvalitni, neetické ¢i dokonce nezdkonné
¢innosti zprostiedkovatele a vést ke v€asnému odhaleni takové ¢innosti. Proto by mél byt
obsah stiznosti centraln¢ evidovan a hodnocen s cilem zachyceni moznych systémovych
pochybeni'’. Zvlstni diraz by mél byt kladen také na stiznosti klientdi na postup
pojistovny v priibéhu vymahaciho procesu dluzného pojistného nebo v pribehu likvidace
pojistné udalosti.

9. (CNB dale ptedpoklada, ze za ucelem prevence nekvalitni, neetické ¢i dokonce nezakonné
zprostifedkovatelské Cinnosti tam, kde je to objektivné mozné a nebrani tomu pravni

¥ Priloha ¢. 1 k zakonu &. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi, ve znéni pozdgjsich piedpisti, ¢ast A, bod IIL.

? napf. zneuziti identity klienta

' zejména zhodnoceni jeho majetkovych pomérti, fungovani vnitiniho kontrolniho systému a obchodniho
modelu

' napt. podénim zpravy o zjednani napravy, piipadné o systémovych opatienich

"2 Ke zpusobu vyfizovani a vyhodnocovani stiznosti viz Obecné pokyny EIOPA k vyfizovani stiznosti
pojistovnami (EIOPA-BoS-12/069 Cs)
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10.

11.

I11.

ptedpisy, pojistovny sdili (vedle informaci sdilenych za Gcelem prevence a odhalovani
pojistného podvodu'’) také informace o'* nezdkonné &i nekvalitni Ginnosti distributorti.
Zaznam o nezdkonném ¢i neetickém jednani distributora by mél byt dle zavaZznosti
jednani prekazkou navéazani smluvniho vztahu, ptipadn€ impulsem k ukonceni smluvniho
vztahu v souladu se smlouvou a s pravni tpravou.

S ohledem na znacna rizika pro zajemce o pojiSténi i pro pojistovny se dohledova ¢innost
CNB zaméfuje také na existenci nezdkonnych tzv. pyramidovych struktur"™ v ramci
zprostiedkovatelskych siti (viz také rozhodovaci praxe CNB'®). Nezakonna pyramidova
struktura mize byt vytvorena napt. za uc¢elem dosahovani stabilnich pfijmi z provizi, kdy
jsou pojistnici zavazovani k placeni pojistného pod smluvni sankci v podobé pokuty
dosahujici vy3e provize. Castym jevem je také situace, kdy jsou zprostiedkovatelé na
pocatku spoluprace nuceni sjednavat si pojistny produkt'’. Tak mize dochéazet 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 neobezndmeni klienta s pravy a povinnostmi,
které vyplyvaji z uzaviené smlouvy.

CNB piedpoklada, ze piipadné vy&lenéni &innosti, které maji pojistovny v ramei plnéni
obezietnostnich pravidel a kontroly vynalozeni odborné péce vykonavat, zejména
kontroly thrady pojistného, jeho nasledného vymahani atp., na své zprosttedkovatele,
bude velmi peclivé zvaZeno. Vyclenéni nékterych ¢innosti pojistovny na pojistovaciho
zprostiedkovatele miize totiz vést ksituaci, kdy pojisStovna neni schopna vcas
nezakonnou pyramidovou strukturu detekovat a zavést adekvatni opatfeni ke zmirnéni
Skod jak na své strané, tak na strané klientd, kteti pojistny produkt uzavieli.

Vlastni distribucni sit’ pojiStovny

a. Kontrolni mechanismy aplikované pied uzavienim smlouvy s novym distributorem
spadajicim pod vlastni distribucni sit’

CNB piedpoklada, e pojistovny za Gcelem Fizeni kvality vlastni distribuéni sité stanovi
interni standardy pro vybér distributora spadajictho pod vlastni distribuéni sit, tj.
pozadavky na znalosti, zkuSenosti na finan¢nim trhu apod., a to s pfihlédnutim k odvétvi
pojisténi, které bude predmétem nabizeni a zprostiedkovani, a povaze konkrétnich
pojistnych produktt. Napi. pfed uzavienim smlouvy lze zadat, aby budouci distributor
pokud moZno ptedlozil sviyj zivotopis a doklady prokazujici jeho relevantni praxi a, je-li
to mozné, reference od predchoziho smluvniho partnera nebo od jeho predchoziho
zaméstnavatele, kterym by méla byt v€novéana prioritni pozornost. Minuld angazma
distributora by méla byt provéfena a zhodnocena z hlediska rizikovosti pro pojistovnu.

CNB dale ptedpokladd, ze pojistovna za ucelem faddného fizeni cinnosti vlastni
distribu¢ni sit€ zahrne konkrétni povinnosti svych zaméstnancii pii distribu¢ni ¢innosti do

13§

129 odst. 6 zakona ¢. 277/2009 Sb.,0 pojistovnictvi, ve znéni pozde€jsich predpist

14 v v ove . , , . , Ly , . . rvr
vcetné ¢innosti, kterd neni v souladu s povinnosti pojistovaciho zprosttedkovatele jednat s odbornou péci

15

ve smyslu § 26 odst. 2 pism. c) a d) zdkona ¢. 38/2004 Sb., o pojistovacich zprostfedkovatelich a

samostatnych likvidatorech pojistnych udalosti a 0 zméné Zivnostenského zédkona, ve znéni pozdéjsich predpist
'® Srovnej napf. rozhodnuti CNB &j. 2012/2896/570 ze dne 3. dubna 2012 ve znéni rozhodnuti bankovni rady
CNB o rozkladu &.j. 2012/1774/110 ze dne 14. Servna 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. Sp/2010/110/573 - www.cnb.cz

' yyjma povinného pojisténi odpovédnosti za skodu zptisobenou vykonem ¢innosti
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vnitinich pfedpisti pojiStovny, a to na Urovni srovnatelné s povinnostmi vyhradnich
pojistovacich zprostiedkovatelfl, které jsou na zaméstnance aplikovatelné'®.

b. Kontrolni mechanismy aplikované v pribéhu smluvniho vztahu s distributorem
spadajicim pod vlastni sit’ pojist’ovny

1. Obsah a uc¢innost kontrol provadénych v linii nadfizenosti a podfizenosti, zejména
v ptipadech, kdy nadfizeni jsou finanéné motivovani z¢asti 1 vysi produkce podfizenych,
by m¢l byt vzdy pfedmétem nezavislého posuzovani. Proto by mély byt tyto kontroly
vhodné doplnény nezavislym monitoringem v rdmci vnitiniho fidiciho a kontrolniho
systému pojisStovny. Vyznamnou roli zde zastdvd zejména controlling, fizeni rizik,
compliance a vnitfni audit. Kontrolni utvary vyuzivaji ke své ¢innosti informace z
evidence stiznosti, klientskych'® a zprosttedkovatelskych slozek™ s tim, Ze bez piimého
piistupu do téchto evidenci a slozek nelze kontrolu povazovat za efektivni. Povinnost
mlcenlivosti a pozadavky zdkona o ochrané osobnich tidaju tim nejsou dotceny.

2. Zanastroje prubézného monitoringu kvality ¢innosti 1ze povazovat napt-.:

(i) ucast nadfizenych osob nebo osob vykonavajicich kontrolni ¢innosti nezavisle na
linii nadfizenosti a podfizenosti na jednénich distributora se zdjemcem o pojisténi,

(i) kontrolni telefonaty, tzv. welcome calls, za u€elem monitoringu zpétné vazby klientd
a analyzy jejich vysledkd (v mezich predpisti na ochranu osobnich tdaji),”" interni i
externi prizkumy sledovani spokojenosti klienti s produkty a sluzbami a analyzy
jejich vysledk,

(iil) predstirany zajem o zprostfedkovani pojistného produktu formou ,,skryté kontroly*
bez védomi kontrolovaného distributora (tzv. ,,mystery shopping*),

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

3. Vramci monitoringu cinnosti distribuéni sit¢ by méla pojiStovna sledovat a
vyhodnocovat z hlediska fizeni kvality Cinnosti distribuéni sité¢ nestandardni produkéni
ukazatele, napt.:

(i) nestandardni hodnoty pojistného nebo vysokou rizikovost investi¢ni strategie u
investicniho Zivotniho pojiSténi, kdy je nositelem rizika pojistnik, s ohledem na
konkrétni okolnosti sjednani smlouvy. - napt. vyse pojistného je v hrubém nepoméru
s ptijmy pojistnika, pfipadné s jeho ocekdvanymi pfijmy, vybrand investi¢ni strategie
je vrozporu spozadavky a potfebami zajemce. Zajemce/pojistnik by mél byt
v pfipad¢ pochybnosti kontaktovan za ucelem zjisténi, zda bylo sjednané pojisténi
uzavieno v souladu s jeho pozadavky a potfebami. V této souvislosti CNB
upozoriiuje na povinnost pojistovny vyplyvajici z ustanoveni § 2789 zdkona ¢.
89/2012 Sb., obCansky zakonik.

(i) nestandardni délku doby platnosti pojistné smlouvy s ohledem na vyvoj finan¢ni
situace pojistnika a na ucel sjednani pojiSténi - napt. osoba v preddiichodovém veéku
uzavie pojistnou smlouvu na 30 let. Pojistnik by mél byt kontaktovan za ucelem

'8 Zaméstnanec napf. nebude poskytovat pojistnikovi informaci o registru ve kterém je evidovan.

' Souhrn veskerych listin, dokumentti, zdznamti komunikace a tidajii obsaZenych v systémech pojistovny
spojenych se sjednanym soukromym pojisténim.

% Souhrn veskerych listin, dokumentt, zaznamti komunikace a udajii obsaZenych v systémech pojistovny
spojenych se smluvnim vztahem s distributorem a jeho distribucni Cinnosti.

* Pojistovna vezme v této souvislosti v Givahu zejména ustanoveni zédkona &. 480/2004 Sb., o n&kterych sluzbach
informacni spolecnosti a 0 zméné nekterych zakont (zakon o nékterych sluzbach informaéni spolecnosti).



Véstnik CNB ¢astka 2/2014 ze dne 23. ledna 2014

IVv.

1.

zjiSténi, zda bylo sjednané pojiSténi uzavieno v souladu s jeho pozadavky a
potiebami a v souladu s ptfedpokladanym vyvojem jeho piijmi v pribéhu trvani
smlouvy. V této souvislosti upozoritujeme na povinnost pojistovny vyplyvajici z
ustanoveni § 2789 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik

(i) hromadné nastavené shodné podminky/parametry pojistnych smluv uzavienych
prostiednictvim téhoz distributora (napf. shodna vySe ro¢niho pojistného, shodna
vySe pojistné Castky pro piipad rizika smrti, vybér shodné investi¢ni strategie u
investi¢niho zZivotniho pojisténi u vyssiho poctu sjednanych pojistnych smluv)

(iv) jev, kdy u vyznamného poctu pojistnych smluv uzavienych prostiednictvim téhoz
distributora je osoba distributora shodna s osobou pojistnika nebo pojisténého.
PojiStovna nastavi nalezité kontrolni mechanismy k zachyceni tohoto jevu.

(v) vyvoj pojistného kmene a storen — tyto ukazatele vyhodnocuje pojistovna také
vramci fizeni kvality distribuéni sité, nelze se omezit pouze na vyhodnocovani
téchto parametri pro obchodni ucely - napt. prudky narast produkce investicniho
zivotniho pojisténi, prudky narist storen apod.

(vi) platby pojistného na vice pojistnych smluv z jednoho bankovniho uctu, jednou
osobou ¢i z jedné adresy, pokud mize byt z konkrétnich okolnosti ziejmé, Ze je tento
postup nestandardni; shodna kontaktni adresa u vysSiho poctu pojistnych smluv,
pojistné smlouvy sjednané jednim zprostfedkovatelem na riznych mistech v jeden
den, pokud mutze byt z konkrétnich okolnosti ziejmé, Ze fakticky jim tyto smlouvy
nemohly byt v jeden den sjednany, neuvedeni telefonniho kontaktu na pojistnika u
vyssiho poctu smluv a ptipadné jiné podezielé okolnosti vzniku smlouvy.

CNB piedpoklada, e pojistovna vytvoii, udrzuje a uplatiiuje své vnitini predpisy
stanovujici metodické postupy pro monitoring kvality distribu¢ni sité tak, Ze upravi nejen
vécné parametry kontroly stanovujici zptsob vyhodnocovani sledovanych polozek, jejich
hrani¢ni hodnoty a navazujici konkrétni opatfeni (minimalné zvazeni vhodné postupu a
zaznamenani jeho divodu), ale stanovi také adekvatni procesni postupy s vymezenim
odpovédnych utvarti a osob.

Externi distribu¢ni kanaly pojistovny

a. Kontrolni mechanismy aplikované pied wuzavienim smlouvy s distributorem
spadajicim pod externi distribucni kandly pojist’ovny

CNB piedpoklada, e si pojistovna pied navazanim smluvniho vztahu, resp. pied

zfizenim zavazku, minimalné:

(1) vyzada veskeré dokumenty zprostiedkovatele, které zprostiedkovatel hodla pouzivat
pfi zprosttedkovani produkti pojistovny vuci klientim (nad rdmec dokumentid
poskytnutych pojistovnou);

(i) nechd si predstavit zplsob naboru budoucich podtizenych pojistovacich
zprostfedkovateld ¢i jinych osob, které se budou podilet na zprostiedkovani
pojistnych produktl; zastupce pojistovny se zucastni vstupniho Skoleni uréeného pro
budouci podtizené pojistovaci zprostiedkovatele;

(ii1) necha si dale predstavit zprostfedkovatelem vyuzivany obchodni model, v¢etné jeho
provizniho systému, systému pobidek a systému vratek provizi ze stornovanych
smluv;

(iv) provéti moznost existence jevu, kdy u vyznamného poctu pojistnych smluv
uzavienych prostfednictvim téhoz distributora je osoba distributora shodna s osobou
pojistnika nebo pojisténého zejm. v této souvislosti provéfi, zda zprostiedkovatel
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nepodminiuje spolupraci s podiizenymi pojiStovacimi zprostiedkovateli ¢i jinymi
osobami, se kterymi hodld vstoupit do smluvniho vztahu, sjedndnim pojistného
produktu.

(v) nechd si predstavit fungovani vnitinitho kontrolniho systému zprostfedkovatele
s diirazem na efektivitu a kvalitu kontrolni ¢innosti podiizenych pojisStovacich
zprostiedkovateld a dal$i opatfeni zprostiedkovatele smétujici ke kvalitni ¢innosti
podfizenych pojistovacich zprostiedkovatell;

(vi) nechd si predstavit vlastnickou strukturu distributora, proveéii a vyhodnoti rizika
spojena s propojenim distributora, osob ovladajicich distributora, osob ovladanych
distributorem a vedoucich osob distributora s jinymi spolecnostmi provadéjicimi
¢innost na financnim trhu, zejména na trhu zprostiedkovani pojistnych produktu;

(vil)vyzada si udaje o podfizenych pojistovacich zprostfedkovatelich a budoucich
podiizenych pojistovacich zprostiedkovatelich® (zejména pravnickych osobach),
snimiZ ma zprostiedkovatel smluvni vztah, a to za Ufelem provéfeni mozného
propojeni téchto osob s jinymi spolecnostmi provadéjicimi ¢innost na finan¢nim trhu,
zejména na trhu zprostfedkovani pojistnych produkti a vyhodnoti rizika spojend s
timto propojenim.

2. Vpfipadé¢ odepfeni informaci podstatného charakteru by pojiStovna neméla do
smluvniho vztahu viibec vstupovat, resp. neméla by vibec zdvazek zfizovat. V piipadé
odepteni méné podstatnych informaci® by méla pojistovna nastavit piisngjsi kontrolni
mechanismy v priub¢hu trvani smluvniho vztahu.

3. CNB piedpoklada, ze pojistovna z vyse uvedenych informaci vyhodnoti potencionalni
rizika plynouci ze spoluprace s danym zprostfedkovatelem, zejména:

(i) riziko vyuzivani nepfipustnych ,,pyramidovych® ¢i obdobnych schémat minimalné
dle charakteristik uvedenych v ramci spravnich delikt podle § 26 odst. 2 pism. c) a
d) ZPZ,

(i1) riziko vy$si miry storen pojistnych produktii

(iii) riziko poskytovani neopravnénych pobidek™*;

(iv) riziko finan¢ni ztraty z neplnéni zavazkl zprostiedkovatelem a

(v) ptipadnd reputacni rizika.

4. CNB oéekava, ze za uéelem vyhodnoceni rizika vyuzivani nepiipustnych pyramidovych ¢i
obdobnych struktur pojistovna v mezich svych moznosti zhodnoti, zda je eliminovéano
riziko, ze,

(i) bude po novych podfizenych pojistovacich zprostiedkovatelich daného
pojistovaciho zprosttedkovatele (smluvné ¢i jinym zplsobem) vyZadovano
sjednéani pojistného produktu, piipadné¢ nebude pozadovéano jinou formou slozeni
vstupniho poplatku podminujiciho vyplatu ptistich odmén;

(i) budou poskytovany nepiesné a zavadéjici informace pfed uzavienim pojisténi,
napf. u investi¢niho Zivotniho pojiSténi informace o vynosech finanénich produktu,
vysi odkupného ¢i zplsobu jeho urceni pii ukonceni pojisténi, soucdsti opatieni

** osoba ve smluvnim vztahu se zprostfedkovatelem, ktera prozatim nema registraci podiizeného pojistovaciho
zprostiedkovatele,

*? neposkytnuti detailnich udaji, pti¢ems jiz poskytnuté udaje postaci k posouzeni rizikovosti potencionalniho
smluvniho partnera

*§ 21 odst. 1 zékona &. 38/2004 Sb., o pojistovacich zprostiedkovatelich a samostatnych likvidatorech
pojistnych udalosti a o zméné zivnostenského zakona, ve znéni pozdéjsich predpisi
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k eliminaci rizik jsou zejména pravidla pro stanoveni vyse provizi a dalSich odmén
za zprostfedkovani pojistnych produkti;

(i) budou poskytovany nepravdivé informace pro zvySeni motivace k uzavieni
produktu (napf. zvySeni bonity za ucelem obdrzeni plijcky, resp. zvyseni Sance na
zprostfedkovani uvéru, kdyz napt. pravidelnym hrazenim pojistného da klient
najevo, Ze je schopen pravidelnych plateb) ¢i zda minimalné neexistuje riziko
takového poskytovani informact;

(iv) bude ptedcasné ukonceni pojistného produktu podminéno uwhradou smluvni
pokuty®™, jejiz vySe ma zcela nebo z&asti kompenzovat provizi pojistovaciho
zprostiedkovatele;

(v) vramci sit¢ smluvniho zprostiedkovatele viibec neprobihd nebo nebude probihat
nalezita kontrola sit¢ podfizenych pojistovacich zprostiedkovatel;

(vi) nedochazi nebo nebude dochazet k umélému udrzovani smluv®®, zejména
v piipadech, kdy pojistovna deleguje na tieti osobu sledovani plateb pojistného a
jeho vymahani;

(vil) v ramci procesu zprostfedkovani nejsou nebo nebudou fadné ziskdvany a
zaznamenavany informace o poZadavcich a pottebéch klienta;

(viii) budou ke zprostfedkovani pojistnych produktli vyuzivany osoby bez registrace u
CNB, a 7e bude dochazet k fetdzeni sité v rozporu se zidkonem &. 38/2004 Sb., o
pojistovacich zprostfedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych udalosti
a o zméné zivnostenského zdkona, ve znéni pozd¢jSich predpisti (zejména
poskytovanim odmén za piivedeni dalSich spolupracovnikit).

b. Kontrola provdadénda v pribéhu trvani smluvniho vitahu v rdmci externiho
distribucniho kandlu

1. Obsahem kontroly kvality externich distribu¢nich kanalti by méla byt (mimo sledovani
produkénich ukazateli - podrobnéji viz kapitola 2.2 b) str.6) zejména kontrola souladu
faktického obchodniho modelu a aktudlné¢ pouzivanych wvnitinich dokumenti
s informacemi a dokumenty pfedanymi pojisStovné pred uzavienim smlouvy s externim
zprostfedkovatelem a v pribéhu trvani smluvniho vztahu, déle také namatkova kontrola
klientskych slozek a sledovani zmén v osobdch statutdrnich organii, spolecnikd a
podiizenych pojistovacich zprostfedkovatelti. Kontrola zprostfedkovatele a nésledna
komunikace by méla byt fddn¢ zdokumentovana a archivovana, aby mohla byt nasledné
posouzena kvalita a efektivita kontrolni ¢innosti a néslednych opatfeni. Vystupy z kontrol
by mély byt ptistupné utvarim vnitini kontroly pojistovny.

2. Pravidelné a jednordzové kontroly externich distribu¢nich kandlii by mély byt provadény
prednostné u subjektl, kde existuje na zdkladé objektivnich hledisek (stiznosti, zpétna
vazba od klientl, vysoka stornovost, ale i vysoké objemy prodeje apod.) vyssi riziko
mozné nezakonné, neetické ¢i nekvalitni Cinnosti ¢i jiZz na takové jednani existuje

* CNB v této souvislosti upozoriiuje, ze podle rozhodnuti Nejvyssiho soudu Sp. zn. 32 Cdo 4469/2010 je
odstoupeni od smlouvy vykonem prava a nemuze byt povazovano za poruseni smluvni povinnosti a tudiz
nezaklada narok na zaplaceni smluvni pokuty.

*Jedna se o piipady, kdy pojistnik neméa pojistny zajem na sjednaném pojisténi, resp. smlouva byla uzaviena
vrozporu s jeho poZadavky a potfebami, a pojistnd smlouva piesto neni ukoncena a to jak samotnou
pojistovnou, kdyz pojistovna z divodu nedostatku informaci o platbach nevymaha dluzné pojistné a smlouvu
z divodu neplaceni pojistného v€as nevypovi nebo klientem, nebot’ ten je smluvné vazan v takovém piipadé
uhradit smluvni pokutu, neni mu poskytnuta urcita sleva apod. Zde je tfeba vzit v tvahu zavér rozhodnuti
Nejvyssiho soudu Sp. zn. 32 Cdo 4469/2010 a ustanoveni § 2761 a nasl. zadkona ¢. 89/2012 Sb., obcansky
zakonik.
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podezieni. Dle rizikovosti zprostiedkovatele pojisStovny nastavi kontrolni mechanismy
tak, aby bylo mozné vc€as odhalit nezakonné, ¢i neetické jednani zprostfedkovateli a
vyuzivani nezdkonnych pyramidovych struktur.
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