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1 UVOD

V dnesni dob¢ vysoké a neustale se zvySujici nezaméstnanosti a finan¢ni nejistoty se
pravé oblast pojistovnictvi a finan¢niho poradenstvi rozviji nejvice. Lidé museji Setfit
a zabezpeCovat jak sebe tak i své rodiny. Jisté kazdy z nas uvita jakykoli zptisob snizeni vydaji
a také efektivnéjsiho vyuziti produktii pojistoven, které své zaméstnance $koli pro nestandardni
situace jako je napiiklad mnohokrat zminovana finan¢ni krize. Proto jsem si vybrala téma

pracovniho vycviku profese pojistovaci agent.

Kazdy ¢lovék ma pravo na profesionalni servis spojeny s podpisem smlouvy. At uz se
jedna o smlouvu novou nebo jiz podepsanou. Pojistovny se v této dobé prevazné zaméfuji na
poradenskou ¢innost, kterd s sebou nese zmény podepsanych smluv za lepsi a vyhodnéjsi pro

klienty, vzhledem k jejich nové situaci.

vvvvvv

domu a snazil se ptesvédcCit v§echny k podepsani pojisténi. Jakmile maminky pfijely s miminky

z porodnice, hned se nasel pojistovaci agent, ktery je chtél pojistit.

Lidska spolecnost je také ovlivitovana pisobenim nahodilych sil. Ty mohou pUsobit
kladn¢ 1 zaporné. Negativni disledky na spole¢nost maji nahodilé nepiedvidatelné Skody
a ztraty, které maji ptvod jednak v povaze pfirodnich jevii (zhoubné plsobeni Zivelnich sil,
nemoci) ¢i jejich pfi¢inou je nedokonalost spoleCnosti (pfikladem jsou havarie, Urazy,

terorismus, kradeze). Tyto pfic¢iny ni¢i materialni zatizeni i lidi samotné.

Proto jiz v daleké historii se objevuje snaha tyto $kody a ztraty omezit a to zabranou
¢innosti a tvorbou potiebnych prostiedkii. Dynamika rozvoje lidské spole¢nosti, trend ke
koncentraci vysledkli ekonomické Cinnosti znamenajici shromazd’ovani velkych hodnot na
malém prostoru, nové technologie prinaseji zvySujici zivotni uroven, ale i vétsi ohroZeni a pro
okoli i vétsi zranitelnost technologii samych. Proto je nutné neustale predvidat a eliminovat

mozna nebezpedi a jejich negativni disledky.

V prubéhu vyvoje lidské spole¢nosti sice dochazi k rozvoji poznani jednotlivych jevi
a procest, znamé nejisté jevy €i procesy se vyhodnocuji, avSak soucasné vznikaji jevy nové
dosud nepoznané.

Funkce pojisténi dnes je poskytovat ochranu osob, majetku, byt zdrojem i nastrojem
shromazd’ovani kapitalu, pfispivat ke stabilité hospodatskych ¢innosti a ptispivat k rozvoji

narodniho hospodafstvi.



Ukolem pojistiteli neni jen finanéni nahrada vzniklych 3kod, ale soudasné budit
a podporovat zajem na zvySovani bezpe¢nosti k ochrané pojistovanych hodnot a zabrana skod

sméfujici k tomu, aby Skody nevznikaly nebo byly redukovany jejich nasledky.
Pojisténi je vzajemné kryti nahodnych, ale ocenitelnych majetkovych potieb
zajisStované vétsim poctem stejnym zplisobem ohrozenych subjektt. Pojisténi se zabyva pouze

Cistym rizikem, tedy majetkovou ztratou vyc¢islitelnou penézi.



2 LITERARNI RESERSE

2.1 HISTORIE POJISTOVANI
2.1.1 Prvobytné pospolna spole¢nost

Otrokatsky spoleCensky tad (3500 let pt. n. 1.) je charakterizovan od sebe
izolovanymi hospodaistvimi — ta si vyrabi vSe, co potfebuji. Zde si jiz shromazduji

zasoby a pozdéji penézni prosttedky, a tak se chrani pied nahodilymi Skodami.

Pojisténi vSak predpoklada ucast fady subjektd na vytvofeni pojistného fondu.
Ekonomické a spole¢enské podminky pro vznik prvnich forem pojisténi se vytvorily az v dobé
vzniku obchodu a femesel, a tak doSlo k rozbiti uzavienych hospodaiskych celki. Zakladni

formou pojisténi bylo poskytovani pomoci v oborovych sdruzenich.

2500 let pt. n. L. ve starovékém Egypté kamenici zavirali vzajemné dohody o spole¢ném
kryti vydaji na pohiby. V Babylonii 2000 let pf. n. 1. uzavirali majitelé karavan dohody
o vzajemném kryti ztrat vzniklych oloupenim, kradezi, uhynutim zvifat. V Recku 400 let

pf. n. L. existoval druh socialniho pojisténi pro ptipad zranéni ve valce.

Majitelé lodi uzavirali dohody o rozdéleni §kod zptisobenych ztroskotanim. Skoda se
rozd&lovala aZ po vzniku mezi Géastniky dohody. Remeslné spolky kovaiské, namoinické apod.

poskytovaly pomoc rodinam pti smrti ¢i nehod¢ svého ¢lena.

1. stoleti pt. n. 1. fimské pohtebni spolky (Collegia funebralicia) zajistovaly vybaveni

pohibu, nahrobku pro svoje ¢leny.

Nejzajimavejs$i obchodné pravni instituci ve starovéku a stfedoveéku je namoini ptjcka —
vznik pravdépodobné ve Fénicii (Libanon, Syrie). Smlouva o pljéce — dluznik musel vratit
pujcku a zaplatit vyssi urok nez u obycejné pljcky, kdyz lod’ doplula. V ptipadé nehody ptijcku

nevracel ani neplatil urok. Pojistnym byl rozdil mezi vysi urokll bézné pujcky a namoini.

2.1.2 Feudalni spolec¢ensky rad

Rozviji se pojisténi pozarni a namoini. V Evropé s rozvojem obchodu a femesel
vznikaji vzajemna sdruzeni — gildy. Nejprve se hradily Skody v naturaliich (dobrovolné

odvadénych), pozdéji nastoupilo penézité odskodnéni. Gildy jiz ve stanovach mély zabezpeceno



vytvoreni spole¢né pokladny, z niz se vyplacela pojistna plnéni, doslo-li k vymezené pojistné

udalosti. Pozarni gildy se soustfed’ovaly i na protipozarni ochranu (sekery, zebtiky, dzbery).

Prvni pojistna smlouva byla podepsana v Pise 13.dubna 1379. Pojistna ochrana se
rozsifila 1 na lod. V severni Italii se rozvijel systém zprostfedkovateld, ktefi expandovali,
usazovali se v Anglii a dale rozvijeli bankovnictvi, pojistovnictvi. V 16.stoleti odpor anglické
vefejnosti proti cizincim pfinesl restriktivni opatfeni, vétSina cizich zprostfedkovatelt
emigrovala, avSak zanechala v Anglii svoje zkuSenosti s ndmotnim pojistovnictvim — tak byly
polozeny zaklady pojistovaciho trhu v Londyné. V této dobé pojistovaci agent byl nejlépe
informovan o podstaté rizika na moti. Toto riziko, jak za lod’, tak naklad, rozprostfe mezi

solventni ob¢any mésta, ktefi kazdou plavbu pojistili a v ptipadé skody svilj podil odskodnili.

Centrem namoiniho pojisténi se koncem 17. stoleti stala Anglie, Londyn, kavarna
Edwarda Lloyda. Zde se schazeli vyznamni pojistitelé a brokefi a zalozili Lloydovu spole¢nost.

Makléti (brokeres) méli za ukol pojistit lod” za nejvhodnéjSich podminek.

S rozvojem namotnictvi se rozvijela mezinarodni vyména zbozi a to s sebou piinaselo

i rozvoj vnitrozemského dopravniho pojisténi.

Z oblasti zivotniho pojisténi nejstar$i dochovand smlouva je z Pafize zroku 1308.
V 17. stoleti ve Francii, vzniklo specialni dichodové pojisténi tzv. tontiny dle navrhovatele
Lorenta Tonti. Vkladatelé byli rozdéleni do vékovych skupin a v kazdé skupiné se pak duchod
rozdé€loval mezi Zijici dichodce. Po umrti posledniho ¢lena skupiny to, co zbylo, piipadlo statu.
Toto pojisténi bylo provozovano bez matematickych ¢i statistickych podkladii a casto tento

obchod kongéil finanénim schodkem.

T4

2.1.3 Kapitalisticky spolefensky rad

Ve feudalni spolecnosti méla forma pojisténi charakter svépomoci a nikoli vydéleény
s regionalni plsobnosti. Prudky rozvoj vyrobnich sil piisobil i na rozvoj pojisténi, jeho formy
a rozsah. Ukolem pojisténi v kapitalismu bylo zabezpetovat podnikateli zisk, podnikatel se
nemusel obavat finan¢nich nakladi zplsobenych zivelnimi $kodami a jinymi nahodilymi

udalostmi.

Pojisténi se stava predmétem podnikani. Zakladaji se prvni kapitdlové silné akciové

pojistovny, které byly schopny pifevzit na sebe riziko stale vétSich hodnot, které s sebou nesl



rozvoj pojisténi dopravy, obchodu, primyslu. S rozvojem vyroby vznikaji nova pojistna odvétvi

— pojisténi strojd, vodovodu, kradeze vloupanim, krupobiti, pojisténi hospodatskych zvirat.

V 19. stoleti v souvislosti s ochranou velkych rizik vznika zajisténi. Zajisténi je dalsi
pojisténi rizika pojistovnou (prvopojistitelem) u zajistitele (jiné pojistovny, nebo specialni
zajistovny). Tento specificky druh pojisténi ma vyslovené mezinarodni charakter. Roku 1846

byla v Koliné nad Rynem zalozena I. profesionalni zajistovna na svéte.

2.1.4 Pojistovnictvi v Ceskych zemich

Jako stat prevazné vnitrozemsky meéla habsburska monarchie (zvlast stfedoevropska
Gast — Ceské zemd) nejvétsi potieby v oblasti pozarniho pojisténi. Pozary ohroZovaly jak
majetky feudalt, tak oZebraCovaly poddany lid a tim snizovaly robotni schopnosti
a znesnadnovaly plnéni povinnosti vici statu (dané, odvody rancii do armady). A jako agrarni
oblast potiebovaly Ceské zemé také pojistnou ochranu viigi ptirodnim silam, které ohrozovaly

zemédélskou vyrobu (krupobiti, ¢i nahlé thyny hospodaiskych zvirat).

Do roku 1848 nenachazime v odborné literatuie habsburské monarchie ani jednu praci
o pojiStovaci teorii. AvSak v oblasti pojistného prava jsou to z doby Marie Terezie a Josefa II.
ruzné patenty podnécujici zakladani pojistoven. Napt. r. 1748 zalozeni Fondu na thradu $kod
vzniklych pozary, povodnémi a nepfizni pocasi. Na vyzvu Marie Terezie Cechy vyslovily

souhlas se ziizenim vefejnych pozarnich pojistoven.

Roku 1771 byl vydan spole¢né panujici Marii Terezii a Josefem II. prvni penzijni
predpis, ktery zaruCoval dichody vdovam a sirotkim. V Terezianském zakoniku pak

shledavame pokus o definici pojistné smlouvy.

2.1.5 Vyvoj pojistnych potieb po vzniku Ceskoslovenska

Finanéni, primyslovi a zem&d¢lsti podnikatelé pocit'ovali potfebu osobniho pojisténi —
zejména pro piipad umrti. Vzrostla potfeba dopravniho pojisténi a zistavala potieba pozarniho
pojisténi. Prakticka ¢innost pojistoven se opirala o pojistnou védu (pojistnou teorii) budovanou

na matematice a statistice. ReSenim pravnich otazek se zaobiralo pojistné pravo.



Pojistné pravo se ¢lenilo na:

a) soukromé pojistné pravo — souhrn zakonnych ustanoveni upravujicich

smluvni pomér mezi pojist'ovnou a pojistnikem

b) spravni pojistné pravo — souhrn zdkonnych pravnich norem upravujici

statni dozor nad soukromymi pojistovnami

Zakladni pravni normou po r. 1918 zlstal pojistovaci regulativ zr. 1896, ktery
upravoval zalozeni (vznik) pojistovny, co mély obsahovat stanovy, presentace provozovanych

pojistnych odvétvi, hospodafeni, ustanoveni o obchodnich zastupcich.

Pojistovnictvi v Ceskoslovensku v letech 1918 — 1938 bylo na tirovni hospodaisky
vyspélych evropskych statd. V cele vznikajicich pojistoven stala vétSinou néktera politicka
strana. Zakon ¢. 145/1934 Sb. byl novym zadkonem o pojistné smlouvé a zakon ¢. 147/1934 Sb.
o zabezpeceni naroku pojistnikii v pojisténi soukromém a o statnim dozoru na soukromé
pojistovny. Tyto zdkony nahradily ptvodni pravni pfedpisy z minulého stoleti. Reagovaly na

pottebu G¢inngjsi pravni regulace a sjednocovani pojistnych podminek v mezinarodnim métitku.

Vtéto dobé dochazi poprvé kzavedeni obligatorntho (povinného) pojisténi
odpovédnosti za Skody zplsobené provozem motorovych vozidel. Kosicky vladni program
z dubna 1945 mimo jiné stanovil, Ze pojistovnictvi ma byt postaveno pod vSeobecné statni
vedeni a dekretem prezidenta republiky ¢. 103/1945 Sb. ze dne 24.10. 1945 doslo ke znarodnéni

smluvniho (soukromého) pojistovnictvi zestatnénim na izemi Ceskoslovenské republiky.

Na nékolik desetileti se prerusil vyvoj soukromého pojistovnictvi. Od 1.1. 1947 bylo
vyhlaskami ustanoveno 5 pojistoven — narodnich podniki. Mezi tyto pojistovny byla rozdélena
aktiva a pasiva 45 akciovych a vzajemnych pojistoven, 421 nemocenskych pokladen, okresnich
pozarnich pojistoven a spolkll pro pojistovani hospodaiskych zvifat, 268 Eeskoslovenskych

stavil cizozemskych pojistoven a pojistovacich spolki.

Prava a povinnosti Prvni Ceské vzajemné pojiStovny pievzala na zakladé vyhlasky

[}

. 2090 Prvni c¢eskoslovenska pojistovna, narodni podnik. Vyhlaskou ministerstva financi

. 977 ze dne 25.5. 1948 bylo stavajicich 5 pojistoven slou¢eno v Ceskoslovenskou pojistovnu,

[}

=

. p. — jedinou monopolni pojistovnu pro pojisténi vnitrostatnich i zahranicnich rizik.

Od 1.1. 1953 doslo kpretvofeni na statni pojisStovaci ustav Statni pojistovnu

s vyluénym pravem pojistovaci Cinnosti na uzemi Ceskoslovenské republiky a povinnosti



ucastnit se zabranné Ccinnosti ve spolupraci s narodnimi vyroby (rozbory trazovosti

a projednavani konkrétnich zabrannych akci).

V padesatych letech je zaloZzeno povinné pojisténi zakonné odpovédnosti z provozu
motorovych vozidel a vznikaji sdruzené formy pojisténi — sdruzena pojistka domacnosti, budov,
osobni pojisténi pracujicich. Pojisténi se sjednava bez pojistné ¢astky.

Statni i soukromé pojisténi bylo zdsadné sjednavano formou dobrovolnou. Vyjimkou
bylo pojisténi ob¢ani i1 organizaci za Skody zplsobené provozem motorového vozidla —
pojisténi zakonné. V Sedesatych letech je pojisténi sjednavano zejména formou sdruzenych ¢i
skupinovych pojisténi. Néktera zivotni ¢i Grazova pojisténi byla sjednavana kolektivng.

V ramci pravni kontinuity ¢eského pojistovaciho tstavu musime piipomenout zakon
&. 185/91 Sb., dle kterého se Ceska statni pojistovna stala statnim podnikem a ke dni 1.5. 1992

byla pfeménéna na akciovou spole¢nost, kterd pisobi dodnes. (Travnickova, 1997)

2.2 ZAKON O POJISTOVACICH
ZPROSTREDKOVATELICH A LIKVIDATORECH
POJISTNYCH UDALOSTI

Zakon o pojistovacich zprostiedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych
udalosti ¢. 38/2004 Sb., v souladu s principy, platnymi v Evropské unii, upravuje podminky
podnikani pojistovacich zprostfedkovatelli, zfizuje jejich registr a upravuje vykon statniho
dozoru v této oblasti. Navic obsahuje téZ podminky podnikani tzv. samostatnych likvidator
pojistnych udalosti. Druha ¢ast Zakona o PZ méni zivnostensky zakon, z jehoz G¢innosti vyjima
vedle pojistovacich zprostfedkovatelli i samostatné likvidatory pojistnych udalosti (dale jen

PZ).

Zaroven zakon v § 2 vyjmenovava ¢innosti, které jsou z jeho pasobnosti vylouceny,
nebot’ se jednd o cCinnosti, které s ohledem na svilj charakter (pfilezitostné poradenstvi,
dopliikova ¢innost, nizka vysSe ro¢niho pojistného) neni nutné regulovat samostatnou pravni
normou. Podminkou vylouceni ¢innosti z pisobnosti zakona je soucasné splnéni vSech

podminek, uvedenych v § 2 pism.c).



2.3 POJISTOVACI ZPROSTREDKOVATELE

Podle stupné dosazené odbornosti rozdéluje Zakon o PZ pojistovaci zprosttedkovatele
do né¢kolika kategorii, pficemz kazdy z nich miize provozovat ¢innost pouze v tom postaveni,

v jakém je registrovan. (§ 4)

2.3.1 Vazany pojistovaci zprostiedkovatel

RozliSovacim znakem vazaného pojist'ovaciho zprostiedkovatele (§ 5) je skutecnost, ze
vykonava zprostiedkovatelskou ¢innost v pojistovnictvi jménem a na ucet jedné nebo vice
pojistoven, neinkasuje pojistné a nevyplaci plnéni z pojistnych nebo zajist'ovacich smluv.
Pokud ma =zavieny smlouvy svice pojiStovnami, nesmi byt tyto produkty vzajemné
konkurenéni. Pojistovna odpovida za Skodu, kterou by zprostiedkovatel zpusobil pii vykonu
své ¢innosti.

Vazany pojistovaci zprostiedkovatel musi byt zapsan do registru a splilovat podminky

divéryhodnosti a podminky pro zakladni kvalifika¢ni stupen odborné zpusobilosti.

2.3.2 Podrizeny pojiStovaci zprostiedkovatel

Spolupracuje s pojisStovacim agentem/makléfem na zakladé pisemné smlouvy,
neinkasuje pojistné a nezprostiedkovava plnéni z pojistnych nebo zajistovacich smluv. Je vazan
pokyny pojistovaciho zprostiedkovatele, jehoz jménem a na jehoz ucet jednd a jimz je
odménovan (§ 6). Za skodu zplsobenou podifizenym pojistovacim zprostiedkovatelem
odpovida pojistovaci agent nebo makléf, jehoz jménem jedna. Podfizeny pojistovaci
zprostiedkovatel musi byt zapsan do registru a spliiovat podminky diivéryhodnosti a podminky

pro zakladni kvalifika¢ni stupen odborné zpisobilosti.

2.3.3 Pojistovaci agent

Vykonava zprostfedkovatelskou ¢innost na zakladé smlouvy, jménem a na ucet jedné
nebo vice pojistoven. Na rozdil od vazaného pojistovaciho zprostiedkovatele v pripadé nabidky

pojistnych produktt vice pojistoven mohou byt tyto produkty vzajemné konkurenéni (§ 7).



Ve své ¢innosti je obdobné¢ jako vazany pojistovaci zprostfedkovatel vazan vnitinimi
predpisy pojistovny, jejimz jménem a na jejiz Gcet jednd, ale na rozdil od né¢ho je opravnén,
bylo-li tak dohodnuto, pfijimat pojistné nebo zprostfedkovavat plnéni z pojistnych smluv.
Pojistovaci agent je odménovan pojistovnou, jejimz jménem a na jejiz ucet jedna.

Pojistovaci agent musi byt zapsan do registru a splilovat podminky ddvéryhodnosti

a podminky pro stfedni kvalifika¢ni stupeit odborné zpusobilosti.

Protoze pojistovaci agent na rozdil od vazaného a podfizeného zprostiedkovatele sam
odpovida za $kodu, kterou pii vykonu zprostiedkovatelské Cinnosti zpisobi, uklada mu Zakon
0 PZ povinnosti byt po celou dobu vykonu ¢innosti pojistovaciho zprostiedkovatele pojistén pro
ptipad odpovédnosti za skodu zplisobenou vykonem této ¢innosti na celém uzemi Evropského
hospodatského prostoru, s limitem pojistného plnéni nejméné ve vysi odpovidajici hodnoté
1 000 000 EUR na kazdou pojistnou udalost, v piipadé soubéhu vice pojistnych udalosti
v jednom roce nejméné ve vysi odpovidajici hodnoté 1 500 000 EUR, pokud se pojistovna,
jejimz jménem a na jejiz Gcet pojistovaci agent jednd, pisemné nezavazala prevzit odpovédnost

za §kody zpuisobené touto jeho ¢innosti.

Je-1i pojistovaci agent zmocnén piijimat od pojistnika pojistné nebo od pojistovny
vyplaty pojistného plnéni, je povinen udrzovat trvale likvidni financni jistinu ve vysi 4 %
z ro¢niho objemu jim inkasovaného pojistného, nejméné vSak ve vysi odpovidajici hodnoté
15 000 EUR, nebo pouzivat pro pievody pojistného a pojistného plnéni vyhradné zvlast’ k tomu

ziizené a do vlastniho hospodateni odd€lené bankovni Géty.

2.3.4 Vyhradni pojiSt'ovaci agent

Vykonava zprostfedkovatelskou ¢innost v pojistovnictvi na zaklad¢ pisemné smlouvy
jménem a na ucet jedné pojistovny. Je-1i dohodnuto s pojistovnou je opravnén vybirat pojistné
nebo zprostiedkovavat plnéni z pojistnych smluv. Ve své ¢innosti je vazan vnitinimi predpisy
pojistovny, jejimz jménem jedna. Pojistovna odpovida za skody zpisobené ¢innosti vyhradniho

pojistovaciho agenta.
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2.3.5 Pojistovaci maklér

Ve své Cinnosti je vazan obsahem smlouvy uzaviené se zajemcem o pojiSténi Ci
zajisténi. V zavislosti na obsahu smlouvy s klientem pojistovaci makléf zpracovava komplexni
analyzy pojistnych rizik, navrhy pojistnych nebo zajistnych programi, poskytuje konzultaéni
a poradenskou ¢innost, provadi spravu uzavienych pojistnych a zajisStovacich smluv, sleduje
lhity k jejich revizi, spolupracuje pti likvidaci pojistnych udalosti. Je odménovan pojistovnou
nebo zajistovnou, nebylo-li s pfisluSnou pojistovnou a pojistnikem dohodnuto jinak.
V hierarchii pojistovacich zprostfedkovatelli predstavuje nejvyssi stupen. Pojistovaci maklér
musi byt zapsan do registru a spliiovat podminky dévéryhodnosti a podminky pro vyssi

kvalifika¢ni stupen odborné zptsobilosti.

Stejné jako pojistovaci agent i pojistovaci makléf sam odpovida za Skodu, kterou
zpasobi pii zprosttedkovatelské Cinnosti, a proto musi byt po celou dobu vykonu ¢innosti
pojistovaciho zprostfedkovatele pojistén pro ptipad odpovédnosti za Skodu zplsobenou
vykonem této ¢innosti u¢innou na celém uzemi Evropského hospodaiského prostoru, s limitem
pojistného plnéni nejméné ve vysi odpovidajici hodnoté 1 000 000 EUR na kazdou pojistnou
udalost, v ptipadé soub&hu vice pojistnych udalosti v jednom roce nejméné ve vysi odpovidajici

hodnoté 1 500 000 EUR.

Byl-li pojistovaci makléf zmocnén piijimat od pojistnika pojistné nebo od pojistovny
vyplaty pojistného plnéni, je povinen udrzovat trvale likvidni financni jistinu ve vysi 4 %
z ro¢niho objemu jim inkasovaného pojistného, nejméné vSak ve vysi odpovidajici hodnoté
15 000 EUR, nebo pouzivat pro ptevody pojistného a pojistného plnéni vyhradné zvlast k tomu

ziizené a od vlastniho hospodateni odd€lené bankovni Géty.

2.3.6 Pojist'ovaci zprostiedkovatel s domovskym stitem jinym, nez je CR

Provozovat zprostfedkovatelskou ¢innost v pojistovnictvi na uzemi Ceské republiky
mize v rozsahu, v jakém je opravnén ji provozovat ve svém domovském staté, téZ pojist'ovaci
zprostiedkovatel z jiného ¢lenského statu (§ 9). Postaci mu k tomu informovat ptislusny dozor¢i

organ ve svém domovském staté a registrace v rejsttiku, vedeném v CR.

(Hora, Sulcova, Zuzanak, 2004)
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2.4 PODMINKY PROVOZOVANI CINNOSTI
POJISTOVACICH ZPROSTREDKOVATELU

Pojistovaci zprostfedkovatel musi byt zapsdn v registru, spliiovat podminky

divéryhodnosti a odbornosti.

2.4.1 Zapis do registru

Registr vede Ministerstvo financi, které je povinno do n¢ho zapsat kazdou fyzickou
nebo pravnickou osobu spliujici podminky stanovené Zakonem o PZ. V registru jsou zapsany
identifika¢ni udaje zapsané osoby, predmét jejiho podnikani, pojistovna, pro kterou je tato
osoba ¢innd, datum zapisu a =zahajeni ¢innosti, uzemni rozsah podnikani, informace
0 pozastaveni nebo preruseni ¢innosti, zanik zapisu registru, udaje o pfipadném konkurzu nebo
likvidace pravnické osoby a piehled o ulozenych pokutach (§ 12 odst. 3). Vzhledem k tomu, ze
registr je vefejné pristupny, umoznuje tak kazdému zajemci ziskat o zapsané osob¢& uplné

a aktualni udaje.

O zapisu pojistovaciho zprostiedkovatele s bydlistém nebo sidlem na tzemi Ceské
Republiky nebo na Uzemi tfetiho statu do registru rozhoduje Ministerstvo financi na zaklade

jeho pisemné zadosti, ktera musi obsahovat:
o identifika¢ni udaje osoby podle § 12. odst. 3 pism. a) nebo b)

e rozsah provozované zprostfedkovatelské Cinnosti v pojistovnictvi podle pojistnych

odvétvi a podle tizemi, na kterém ma byt ¢innost provozovana
e predpokladany den zahajeni zprostfedkovatelské ¢innosti

o identifikac¢ni ¢islo, bylo-li ptidéleno

Ma-li Zadatel bydli§té nebo sidlo na uzemi Ceské Republiky, je povinen k Zadosti
prilozit:

o doklad o absolvovani odborného vzdélani nebo vykonané odborné zkouSce, anebo

doklady jinak prokazujici odbornou zpisobilost zadatele (u pravnické osoby jejiho

odpovédného zastupce) a kazdé osoby, kterou Zadatel zaméstnava a ktera se pfimo

podili na zprosttedkovatelské ¢innosti v pojistovnictvi
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o doklady prokazujici, ze v majetku Zadatele jsou finan¢ni prostfedky nejméné ve vysi
odpovidajici hodnoté 15000 EUR, pokud ma byt pojistovaci zprostfedkovatel
opravnén piijimat od pojistnika pojistné nebo od pojistovny vyplaty pojistného plnéni,

jestlize nema za timto i€elem zfizen zvlastni oddéleny ucet
o doklady prokazujici divéryhodnost zadatele

e pojistnou smlouvu o pojisténi odpoveédnosti za Skodu zpisobenou vykonem cinnosti

pojistovaciho zprostiedkovatele

e Uplny vypis z obchodniho rejstiiku ne star$i nez 3 mésice, je-li zadatelem pravnicka

osoba, zapsana v obchodnim rejstiiku pred podanim zadosti

Je-1i Zadatelem vazany pojistovaci zprostiedkovatel, pak namisto dokladu o odborném
vzdélani nebo vykonané zkousSce a pojistné smlouvy o pojisténi odpovédnosti predklada spolu
s zadosti pisemné prohlaseni pojistovny, pro kterou ma byt ¢inny, o tom, Ze spliiuje zakonem
stanovené podminky odborné zputsobilosti a Ze pojisStovna nese plnou odpovédnost za jeho
¢innosti provozovanou v jeji prospéch. To plati i v pfipadé prokazovani pojisténi odpovédnosti
za Skodu zpusobenou provozovanim ¢innosti pojistovaciho agenta, pokud se pojistovna

zavazala prevzit za n€ho odpovédnost za Skodu.

Je-li zadatelem podiizeny pojistovaci zprostfedkovatel, pak namisto dokladu o
odborném vzdélani nebo vykonané zkousce a pojistné smlouvy o pojisténi odpoveédnosti
predklada spolu s Zadosti pisemné prohlaseni pojistovaciho agenta nebo pojistovaciho maklére,
pro kterého ma byt podfizeny pojistovaci zprostfedkovatel ¢inny, o tom, ze zadatel spliuje
zakonem stanovené podminky odborné zpusobilosti a Ze pojistovaci agent nebo makléf nese

plnou odpovédnost za tuto jeho ¢innost jako podifizeného pojistovaciho zprostiedkovatele.
Podani Zadosti o zapis do registru podléha spravnimu poplatku ve vysi 2 000 K¢ pro
pojistovaciho zprostiedkovatele se zakladnim kvalifikaénim stupném odborné zpisobilosti a

10 000 K¢ pro pojistovaciho zprostiedkovatele se stfednim nebo vys$Sim stupném odborné

zpusobilosti.
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2.4.2 Duvéryhodnost

Zakon rozliSuje divéryhodnost fyzické (§ 19) a pravnické osoby (§ 20). Za

divéryhodnou fyzickou osobu se povazuje fyzicka osoba pIné zpisobila k pravnim tkonim,

a) ktera nebyla v poslednich 10 letech pfede dnem podani zadosti pravomocné
odsouzena pro trestny ¢in proti majetku, pro trestny ¢in hospodatsky nebo
pro jiny umyslny trestny ¢in, nebo jejiz odsouzeni pro tyto trestné ¢iny bylo
zahlazeno nebo se na ni z jiného divodu hladi, jako by nebyla odsouzena

(podminka bezihonnosti),
b) na jejiz majetek nebyl prohlasen konkurs,

c) kterda nebyla v poslednich 5 letech pfede dnem podani Zadosti ¢lenem
statutarniho organu nebo jiného organu pravnické osoby, na jejiz majetek byl
prohlasen konkurs, nebo byl-li navrh na prohlaseni konkursu podany proti

takové pravnické osob& zamitnut pro nedostatek majetku,

d) které nebylo odejmuto povoleni k provozovani cinnosti pojistovaciho
zprostiedkovatele nebo samostatného likvidatora pojistnych udalosti pro

poruseni podminek stanovenych Zakonem o PZ

Za divéryhodnou fyzickou osobu se povazuje rovnéz fyzicka osoba plné zpusobila
k pravnim tkontim, u niz nastaly skute¢nosti uvedené v ptfedchozim odstavci pod pism. b) nebo
¢), jestlize soud zrusil konkurs jinak nez usnesenim o zruseni konkursu po splnéni rozvrhového
usneseni nebo proto, Zze majetek Upadce nepostacuje k uhradé nakladi konkursu, nebo

usnesenim o zamitnuti navrhu na prohlaseni konkursu pro nedostatek majetku.

Za duvéryhodnou pravnickou osobu se pravnicka osoba povazuje, jestlize

a) spliuji podminku divéryhodnosti dle shora uvedenych pism. a) az d) vSichni ¢lenové

statutarniho a dozorciho organu pravnické osoby

b) ji nebylo odejmuto povoleni k provozovani ¢innosti pojistovaciho zprostiedkovatele
nebo samostatného likvidatora pojistnych udalosti pro poruseni podminek stanovenych

Zakonem o PZ

¢) na jeji majetek nebyl prohlasen konkurs
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Za duvéryhodnou pravnickou osobu se povazuje rovnéz pravnicka osoba, na jejiz
majetek byl prohlasen konkurs, jestlize soud konkurs zrusil jinak neZ usnesenim o zruseni
konkursu po spInéni rozvrhového usneseni nebo proto, Ze majetek upadce nepostacuje k tthradé
nakladti konkursu, nebo usnesenim o zamitnuti navrhu na prohlaseni konkursu pro nedostatek

majetku.

2.4.3 Odborna zpusobilost

Odbornou zpisobilosti se rozumi ziskani v§eobecnych a odbornych znalosti (§ 18).

Vseobecné znalosti se prokazuji dokladem o dokonceni stfedni Skoly. V zasad¢ se pro
ucely Zakona o PZ za doklad o ziskani vSeobecnych znalosti povazuje doklad o fadném

ukonceni jakéhokoliv vzd€lani nad ramec vzdélani zakladniho.

Odborné znalosti se prokazuji:

e dokladem o absolvovani odborného studia na stfedni nebo vysoké $kole, zaméiené na

problematiku pojiStovnictvi, finan¢nich sluzeb a s tim souvisejicich oblasti, nebo

e slozenim odborné zkousky

Osoba, ktera je povinna prokazat svoji odbornou zpusobilost ukoné¢enym odbornym
studiem nebo odbornou zkouskou, je povinna si prubézn¢ dopliovat svoje odborné znalosti. Po
5 letech od ukonceni odborného studia nebo od vykonani odborné zkousky a poté po kazdych 5

nasledujicich letech je povinna absolvovat dogkolovaci kurs. (Hora, Sulcova, Zuzaiidk, 204)

2.5 CHARAKTERISTIKY OSOBNOSTI VYZNAMNE PRO
STYK S LIDMI V OBLASTI OBCHODU

Vedle znalosti a dovednosti ryze komeréniho charakteru se tedy pii vykonu obchodni
¢innosti vzdy uplatiiuji ty osobnosti charakteristiky, které jsou dualezité v jakémkoliv
interpersonalnim styku. Vyznamnou charakteristikou osobnosti je ze socialné psychologického

hlediska orientace vztahu k druhym lidem.
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Projevy k druhym lidem jsou zde interpretovany na zaklade:

1. podle toho, zda ma urcity clovék tendenci druhé lidi spiSe ovladat nebo se jim

podfizovat

2. podle toho, zda ma uréity ¢loveék sklon chovat se k druhym lidem pratelsky nebo
nepratelsky

Dal$im pojmem je socialni kompetence. Vyjadfuje urCitou obratnost, povolanost ¢i
kvalifikovanost v oblasti interpersonalniho styku. V socialni kompetenci existuji obecné prvky,

potitebné ve vSech socialnich situacich:

Percepcni senzitivita

e pfedstavuje dostateCnou citlivost ve vnimani lidi, v rozpoznani jejich emocionalnich
stavll podle verbalnich i neverbalnich projevi a dale pfedstavuje schopnost postihnout

a pojmenovat jemné rozdily mezi lidmi.

Srdecnost a navazovani vztahu

o laskavy a srde¢ny pristup k druhym a schopnost vytvorit kontakt s Sirokou Skalou
klientl je zfejmou vyhodou v interpersonalnim profesionalnim styku. Schopnost
navazat vztah miize byt ¢astecné zalezitosti naucenych zpisobi jednani s druhymi lidmi
¢ili socialnich technik a ¢astecné schopnosti odpovidat rychle a pfiméfené na socialni

techniky ostatnich.

Siroky rejstiik socialnich technik
e citlivost s rozpoznavani rozmanitych ,,signald* od druhych lidi neni k ni¢emu, pokud na
né jedinec nedokaze adekvatné reagovat. Clovék kompetentni v socialni oblasti ovlada
Siroky rejstiik socidlnich technik a dokaze se spravné rozhodnout, kterou z nich pouzit.
Mgl by byt tviréi a pohotovy, ale zaroven dobfe vybaveny takovym repertoarem

socialnich technik, ktery pokryva vét§inu situaci.

16



Flexibilita

e jedinec, ktery je flexibilni, tj. pruzny, dokaze vychazet s rozmanitymi typy situaci
a lidi. Jestlize je nékdo malo pruzny, bude mnohé situace ptijimat jako dané a nebude
schopen je ménit, aby dosahl vysledku, ktery si preje. Flexibilita by méla znamenat
pohotové a pruzné reagovani na jednani druhého, ale nikoliv nutnost délat to, co druhy
chce. Znamenad zaroven schopnost ovliviiovat druhého jemnymi a presvédéivymi

zpusoby jednani v podstatnych vécech.

Cinorodost a iniciativa

o n¢kolik vyzkumnych praci ukazalo, ze lidé, ktefi jsou velmi aktivni pii setkani
s druhymi, jsou v socialnim styku také nejefektivnéj$i. Na druhou stranu vsak ptilisna
snaha uplatnit se v socidlnich situacich mize mit i nezadouci vysledky — druzi lidé se

v této situaci mohou citit nepfijemné a snaZzi se z ni uniknout.

Osvojeni si prijemnych, plynulych vzorci jednani

Tento prvek socialni kompetence piedstavuje jeji urCité zavrSeni. Predpoklada
vSestranné ptijemné jednani s druhymi lidmi, plynulé a efektivni pouzivani vhodnych socialnich
technik, jejich spravné nacasovani a posloupnost a v neposledni fadé dobrou kontrolu celé

socialni situace.

V obchodnim styku, zejména v jeho pocatcich, zndme obchodniho partnera obvykle
malo. Hodné tedy zalezi na vné&jSich charakteristikach ¢loveka, které jsou ziejmé ,, na prvni
pohled a poslech”. Rozhodné se nevyplaci podcenovat dojem, ktery ¢lovék upravou svého
zevnéjSku a navenek snadno ,,Citelnymi“ prvky neverbalni i verbalni komunikace u svych
zakaznikli ¢i obchodnich partnerl vyvolava, a zcela piehlizet o¢ekavani, kterd jsou s jeho roli

spojovana. (Bedrnova, Novy a kol., 2002)

17



2.6 INTERPERSONALNI DOVEDNOSTI A  JEJICH
UPLATNENI V OBCHODNI CINNOSTI

Dusledkem vzristajiciho poctu pracovnich mist, v nichZ se vyZaduje jednani s lidmi, je
1 vzrist zajmu o vycvik interpersonalnich profesionalnich dovednosti. Jde o vedeni rozhovoru

s pacientem , o vyucovani druhych, o prodavani, vetejné vystupovani apod.

Dovednost byt dobrym posluchadem je Casto povazovana za samoziejmou soucast
,.vybavy* kazdého jedince. Ve skutecnosti vS§ak vhodné a efektivni naslouchani neni tak bézné,
jak si mnoho lidi mysli. Vyzkumnici, ktefi se timto problémem zabyvali, tvrdi, Ze dokonce na
Cisté informacéni urovni je 75 % verbalni komunikace ignorovano, Spatné pochopeno nebo

rychle zapomenuto.

Mnoho lidi je tak zaujato vlastni osobou a tim, co chtéji v rozhovoru sdélit ostatnim, ze
naslouchani druhym je ve skute¢nosti jen netrpélivym ¢ekanim na to, az kone¢né budou moci

hovorit oni. A¢koliv naslouchani je néco, co lidé délaji cely zivot, malokdo to opravdu dovede.

Skute¢né naslouchani je vSak vysoce aktivni Cinnosti, kterd zahrnuje schopnost
porozumét tomu, co bylo feeno, organizovat a analyzovat sdéleni tak, aby je bylo mozno

podrzet pro nasledné pouziti.

Je prokazano, ze primérny clovék mluvi rychlosti asi 125 slov za minutu, ale mysli
rychlosti az 500 slov za minutu — tedy lidsky mozek je schopen zvladnout Ctyfikrat vetsi

rychlost mluvené fe¢i, nez je rychlost primérného mluvciho.

Zasady efektivniho, aktivniho naslouchani:

e vénovat mluvéimu dostateCnou pozornost — aktivni poslucha¢ je soustfedén na
mluv¢iho, snazi se s vyuzitim empatie porozumét sdéleni a pocitim mluvéiho,
posloucha nejen slova a sdélovana fakta, ale zaznamenava i jiné vokalni projevy

a neverbalni signaly mluvciho.

e udrzovat vizualni kontakt — vizualni kontakt vyjadiuje zajem a prani naslouchat. Je to

vyznamny signal pro mluv¢iho, zda je mu naslouchano.

e projevovat zajem — aktivni poslucha¢ projevuje zajem o to, co je mu sd€lovano

prostiednictvim nonverbalnich signalii (jako je pfitakani hlavou, odpovidajici vyrazy
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tvafe, usmév apod.) i1 kratkych slovnich povzbuzeni. Zaroven se vyhyba rtuznym

rusivym pohybtim a gestim, které vyjadiuji nudu nebo nezajem.

o Kklast vyjasnujici otazky — aktivni poslucha¢ nevaha klast dopliujici otazky, aby
mluvéimu 1épe porozumél a projevil svilj zajem. Neni-li si jist vyznamem, neobava se

zeptat a pripustit, Ze neporozumeél.

e parafrazovat a shrnovat sdéleni mluv€iho — parafrazovani znamena opakovani stejné
véci, jako sdélil mluvéi, svymi vlastnimi slovy. Timto zpisobem se mluvéi povzbuzuje,
poskytuje se mu zpétna vazba, ale je to téZ dobry zptisob ovéfeni spravnosti porozuméni
tomu, co mluvéi sdéluje. Shrnuti predstavuje zkoncentrovani sdéleni mluvéiho do
nékolika zakladnich myslenek nebo tezi. Stejné jako parafrdzovani i technika shrnuti

dokazuje, ze je mluvcimu pozorné naslouchano.

Negativné se naopak projevi, kdyz:

e poslouchame nepozorné a ¢asto nepostiechneme dotaz, ktery nam druhy ¢lovék v ramci

svého sdéleni adresuje. Vysledkem je ,,trapas®

M7 T

e jsme uspéchani, divime se napf. na hodinky, ¢imz hovoriciho dostavame do ¢asového

stresu

o skaceme lidem do Fe€i. Nejsme-li si jisti , jestli v ramci pomlky na§ partner skon¢il,
radéji bychom se méli zeptat: ,,Chtél jste jesté néco tieti?*, ,,Mohu k tomu néco dodat?*

apod.

e jsme pasivni, pouze poslouchime a na nic se neptame. Velmi casta byva neochota

a neschopnost lidi klast pfi riiznych sezenich a poradach otazky.

e jsme precitlivéli, zaslechneme néco, co se nas dotkne a urazené reagujeme, aniz

bychom vyslechli hovoriciho az do konce. (Bedrnova, Novy a kol., 2002)
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2.7 FINANCNI PORADENSTVI

Finanéni poradenstvi je mozné vymezit jako poskytovani individualizovaného
poradenstvi fyzickym a pravnickym osobam tykajici se financi, a to v Sir§im slova smyslu.
Finanéni poradenstvi fesi otazky z riznych oblasti financi klienta. Bylo by chybou ho povazovat
pouze za poradenstvi tykajici se mozného vyuziti finan¢nich produkti klientem nebo ho
dokonce ztotoznovat s investiénim poradenstvim, které nové vymezuje zakon o podnikani na
kapitalovém trhu (§ 4 Investicni sluzby, zakon ¢. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém

trhu, v platném znéni).

Finanéni poradenstvi samoziejmé muze pomoci klientovi s vybérem vhodnych
finan¢nich produktti do jeho portfolia a mtize mit i charakter investi¢niho poradenstvi. Vzdy je
ale tfeba pamatovat na to, ze jeho zabér je obecné Sir$i a Ze ptipadné z(zeni pouze na urcitou
oblast financi klienta vychazi bud’ z potteb, ptip. poptavky daného klienta nebo je zptisobeno

omezenou nabidkou sluzeb konkrétniho finan¢niho poradce.

Pro¢ vyuzit sluZeb finan¢niho poradce?

Finanéni poradce by mél k financim pfistupovat komplexn¢ a systematicky. Tzn. Ze by
se m¢l nejprve seznamit s aktualni situaci klienta a jeho souc¢asnymi i budoucimi potiebami, na
zakladé provedené analyzy by mél identifikovat silné a slabé stranky ve stavajicim feSeni
financi klienta a poradit mu, jak Iépe uspotadat své financni zalezitosti, a to nejen s ohledem na

jeho soucasné potieby a cile, ale i na ty budouci.

Navrhnutim feSeni pro klienta prace finanéniho poradce zpravidla nekon¢i. Navrhnuté
a klientem nasledné realizované feseni je tfeba pravidelné provérovat a v pripadé potfeby dale
upravovat. Nutnost zmény v uspotradani finan¢nich zalezitosti klienta mtize byt vyvolana napt.
zménou cili a potfeb klienta, zménami podminek na trhu ¢i zménou legislativy. Této
skute¢nosti by si mél byt klient védom, aby necekal od finan¢niho poradce jednorazové
vyfeSeni svych financnich zalezitosti na ,,cely Zivot™ a nebyl pak casem zklaman z toho, Ze jiz

usporadani jeho finanéni zalezitosti neodpovida jeho potiebam a cilim.

Nutnost pravidelného provéfovani usporadani finanénich zalezitosti klienta a pripadné
hledani novych a lepsich feseni jsou z dlouhodobého hlediska dilezité i pro finanéniho poradce.
Aby se na n¢j klient znovu obratil s zadosti o provéreni jeho finanénich zalezitosti a v ptipadé
potfeby o navrhnuti nového feSeni, je dulezité, aby byl klient se sluzbami svého finan¢niho

poradce spokojen a choval k nému divéru.
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Finan¢ni poradenstvi vs. zprostiredkovani

Hlavnim tkolem finan¢niho poradce je tedy navrhnout optimalni uspotadani
financi klienta. Nasledné zprostiedkovani jednotlivych finannich produktii financnim
poradcem pro klienta je sice mozné, ale neni bezpodmine¢né nutné. Zalezi vzdy na rozhodnuti
klienta, zda si své finanéni zalezitosti vyfesi na zakladé doporuceni svého finan¢niho poradce

sam nebo zda realizaci navrhnutého feSeni ponecha rovnéz na finanénim poradci.

Finanéni poradenstvi by tak nem¢lo byt ztotoziiovano s finanénim zprostiedkovanim,
nebot’ primarné neni zaméfeno na poskytovani (zprostfedkovani) jednotlivych finanénich
produktd. Bohuzel jsme v praxi stale Casto svédky toho, ze finan¢ni zprostiedkovatelé se
vydavaji za finan¢ni poradce, priCemZz nenabizi komplexni a systematické feSeni naSich
osobnich a rodinnych, resp. firemnich financi, ale pouze zprostfedkovani (prodej) vybranych

finan¢nich produktu.

roM o~

Financni poradenstvi fe§i komplexné financni situaci klienta. Samotny poradensky
proces proto probiha minimaln¢ ve trech fazich, které se jesté rozdé€luji na dalsi kroky.
Vysledkem pomérné sofistikovaného poradenského procesu pak je optimalni uspotradani

osobnich a rodinnych financi, resp. firemnich financi klienta.

Faze 1 - prvni schuzka

Prvni schiizka s klientem nema v zadném ptipadé vést k okamzitému uzavieni obchodu
a podpisu smluv. Na prvni schlizce se musi poradce seznamit s potiebami klienta a ze

soucasnym stavem jeho financi.

Faze 2 - druha schuzka

r

Na druhou schtizku si jiz finanéni poradce vétSinou piinasi navrh feSeni, které pro

klienta zcela v souladu s pozadavky klienta z prvni schlizky ptipravil.

Faze 3 - Nasledna péce o klienta

Podpisem smluv jednotlivych finanénich produktti rozhodné prace financniho poradce

nekonci. Je titeba minimalné jednou ro¢né vstoupit do kontaktu s klientem.

(www.finance.cz)
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3 METODIKA

Hlavnim cilem této bakalarské prace je vyvinout vycvikovy program, ktery umozni
ojiStovacim agentim zvladat nestandardni situace spojené s pojist'ovnictvim, véetné snah
9

o0 pojist'ovaci podvody.

Vavodu prace jsem se teoreticky zorientovala v problematice pojistovnictvi,
pojistovacich zprostfedkovatel, dovednosti a charakteristik osob provozujici ¢innost v této
oblasti. Dale poukazuji na dilezitost vycviku znalosti, dovednosti, modifikovani postoji,

socialniho jednani atd..

V hlavni ¢asti prace jsem vyvinula pracovni vycvik, ktery ma prispét k dosazeni cilti
a pozadavkl pojistovnictvi. Vycvik zahrnuje dilezité oblasti ve vzd€lavani pojistovacich
zprostiedkovatelll jako jsou napf.: produktové portfolio, komunikace, ziskavani doporuceni,
sjednavani schiizek s klienty, bez kterych agent nemize tuto Cinnost provozovat. Dale

zhodnocuji dulezitost jednotlivych oblasti vycviku.

V zavéru stanovuji vhodna prakticka doporuceni, kterych by se méli jak pojistovaci

zprostiedkovatelé tak pojistovny samotné drzet.

Prakticka Cast prace je stylizovana z pohledu trenéra nebo cvicitele pojistovacich
zprostiedkovatelt. Jedna-li se o interni Skoleni, vykonava tuto ¢innost tym manazert. Pokud se
jedna o externi Skoleni, provadi jej ve vétsiné pripadu trenér z firmy, zabyvajici se vzdélavanim

urcitych dovednosti.
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4 PRAKTICKA CAST

41 PRACOVNI VYCVIK

Pracovni vycvik Ize definovat jako formalni postupy, které pouzivaji spole¢nosti
k facilitaci uéeni, aby prispély vyslednym chovanim k dosazeni cilti spole¢nosti, které zahrnuji

naptiklad:
o redukci nakladi a ¢asu
e snizeni poctu zmetkd ¢i poruch
e snizeni nakladl na personalni ¢innosti (absence, nehody, fluktuace se snizuji)

o redukce nakladl na prevazeni zbozi zdkaznikovi

Vycevik je soubor planovanych aktivit v ¢asti organizace ke zvySeni pracovnich znalosti
a dovednosti ¢i k modifikaci postojii a socialniho jednani jejich ¢lend zpisoby shodnymi s cili
organizace a pracovnimi pozadavky.

Vycvik miize velmi dobfe vést k uceni, ale uceni negarantuje uspokojujici vykonnost.
Vycevik zvySuje pravdépodobnost uceni a uceni zvysuje pravdépodobnost vykonnosti. Vycvik
zévisi alespon na minimalnich zékladnich schopnostech. Cinnost proménnych zavisi i na

priméfenosti vycvikovych programul.

Ke stanoveni potfeby vycviku je tfeba uzit hodnoceni tfi komponent:

e organizacni analyza (organizacni cile, zdroje a prostiedi, cile, kvantita, kvalita,
véasnost, image), politické aspekty organiza¢ni analyzy (cile policejniho oddéleni —

snizit zlo€innost, bezpecné chovani motoristit)
o tukolova analyza — ¢innosti, ukoly, podukoly, operace, tikony, elementy ukonu

e analyza pracovniki — odpovéd’ na otazku: Kdo ma byt cvi¢en? - zda ten, kdo dosahuje

horsich vykond, nebo ten, kdo vykonava ¢innost prvné.

(Stika, Rymes, Riegel, Voskovec, 2003)
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4.1.1 Produktové portfolio

Pojistovna s uréitym postavenim na trhu finanéniho poradenstvi ma mit k dispozici
uplné, vyvazené a vysoce kvalitni portfolio produktl, které ve spolupraci s partnery trvale
inovuje. Pro pojistovnu jsou dulezité dvé skuteCnosti: diveéryhodni partnefi a Spickové
parametry produktd. V produktovém portfoliu je fada produkti hodnocena i porotami

prestiznich anket.

Produkty pojistovny se déli na dvé velké skupiny:

POJISTNE PRODUKTY:
. Investi¢ni zivotni pojisténi
. Zivotni pojisténi

. Duichodové pojisténi

. Urazové pojisténi

. Pojisténi nemovitosti
. Pojisténi domacnosti
. Povinné ruceni

. Havarijni pojisténi

. Pojisténi pro podnikatele

. Pojisténi priimyslového rizika

FINANCNi PRODUKTY:
. Penzijni ptipojisténi
. Stavebni sporeni

. Uvér ze stavebniho spoteni
. Hypoteéni aveér

. Spottebitelsky aveér
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4.1.2 Doporuceni na klienty

Doporuceni znamena ziskat jméno osoby, ktera naSemu klientovi davétuje
a veéfi. Pro¢ se mame neustale snazit ziskavat doporuceni? Osoba, ktera nas doporucuje dalsimu
klientovi, v jistém smyslu prodava produkt nebo sluzbu misto nas. Je tomu tak, ze mnoho osob

spiSe veii lidem, které zna nez nékomu uplné cizimu.

Doporuceni odstraiuje strach zrozhodnuti o nakupu, ktery znemoZziuje mnoho
transakci. Diky tomu, Ze majitelem naseho produktu je osoba, kterou jeji znamy zna a duvetuje
ji, se tento strach mnohonasobné zmensuje. Dalsi vyhodou je, Ze doporuceni jsou dokonalym
zpisobem ziskavani dobrych klientd, o kterych uz néco vime od osoby, ktera nam je
doporuduje. Rika se, ze doporuceni nedostanou jen ti, ktefi o né nepozadaji, nebo ti, ktefi sice

pozadaji, ale nespravné.

Musime si uvédomit, ze klient spokojeny s vysoce kvalitnim produktem, ktery jsme mu
prodali, a s urovni nasich sluzeb, nas doporu¢i svym znamym. Proto se klienta zeptame, jak by
hodnotil na$i schizku, jestli byl spokojen a zdali jsme navazali dobré vztahy. Pii pozadani
o doporuceni pouzijeme piipraveny dotaznik s rubrikami pro zapsani jmen a telefonnich cisel,

nebo se odvoldme na Gvodni rozhovor, ve kterém jsme se zminili, Ze o to pozadame.

Nektetri poradci pouzivaji tento seznam doporucenych osob tak, jako by byl soucasti
smlouvy, a proto jim klient snadnéji poskytne informace. Aby klient nebyl ptekvapen prosbou

a doporuceni, je nutno se o tom zminit na poc¢atku setkani.

Je dilezité fict, ze se jedna o pomoc, protoze lidé radi pomahaji a maji z toho radost.
Mnoho lidi si mysli, Ze doporu¢eni znamena jenom uvést jméno jiné osoby, ale musi si byt
védomi, ze se budeme chtit na né odvolat. Pokud takovy souhlas nedostaneme, je nam to malo
platné. Snazme se tudiz tento souhlas ziskat. Zatelefonuji-li vybranym znamym, bude to nejlepsi

doporuceni.

Prosime-li o doporuceni, je nutno se vyhybat formulacim: Napada vas nékdo, kdo by
chtel vyuzit nasich sluzeb? nebo: Znate nekoho, kdo by mohl? Takto formulované otazky nutné

vyvolavaji odpovéd’ Ne. Je vhodné uvést konkrétni pocet osob.
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Reakce na specificka doporuceni:

1) Jak postupovat, jestliZze nékdo nesouhlasi s pouzitim svého jména?

P:

Prosim vas, miizu se zeptat, pro¢ nechcete, abych pouzil vase jméno v rozhovoru
s .27

K: Nevim, jestli ... by se chtél s vami setkat a mluvit o tom.

P:  Chtel jsem se obratit na vas s prosbou, abych s nim mohl probrat jeho potreby, co
se tyce pojisteni. Mate dojem, Ze jsem vam dnes profesiondlné predstavil sebe
a svij produkt?

K: Ano.

P:  Existuje néjaky divod, Ze by to s vasim kolegou melo byt jinak?

Vas mi také doporucil ... Jste spokojen, ze jsem dostal na vas kontakt od...?

K: Samoziejmé, ze jsem spokojen.

Vybornée, v tom pripade vas prosim o pomoc v mé praci. Reknéte mi laskavé jméno
souseda.

Muze se stat, ze takovy souhlas nedostaneme. Ale stejné je dobré si jména zapsat,

moznd, ze nékde jinde se vam podafi na to navazat a nékdo jiny bude souhlasit s odvolanim se

na ného. Je vhodné pozadat o doporuceni pii kazdé ptilezitosti, zvlasté tehdy, kdyz setkani bylo

ukonéeno sepsanim smlouvy. Je to jisty druh odmény za praci.

Jestlize klient nema penize na pojisténi, je mozné v rameci odstranéni jeho ,,pocitu

viny “, Ze jste mu vénovali tolik ¢asu, pozadat o doporuceni.

2) Jak reagovat, jestlize dostaneme adresu urcitého znamého, ale s vyhradou, Ze se

nemiiZeme odvolat na zdroj?

P:  Kdyby vas znamy ted’ vstoupil, predstavil byste nas?

K: Ano.

P: Ale bohuzel tady neni, udélam to za vais. Az mu zavolam, Feknu mu, Ze se zname.
Proc¢ v tak potrebne véci tolik lidi nepredava dale tyto informace?
Kdyby se vasemu kamaradovi néco stalo, oba bychom méli Spatné pocity.

K: Dobre, miizete rict, Ze mé zndate.
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Formulace Zadosti o doporuceni
Nelze se ptat obecné: Koho byste mohl doporucit?, protoze se klientovi vybavi desitky
lidi a nikdo konkrétné. Je tieba usmérnovat, zuzovat okruh pripadnych klientdi. Nasim tikolem je
privést ho ke koleglim z prace, ptibuznym, spoluhrac¢tm.
P: Zminoval jste se, zZe hrajete volejbal.
Kdo je ve vasi skupiné zvlast ambiciozni?

S kym se vam nejlépe hraje?

Dale naptiklad:
o Tak, jakjsem se zminil na pocatku, miizu vas pordadat o pomoc?

o Mohl byste uvést asi pet lidi, abych jim mohl nabidnout stejné zabezpeceni
prijmu pro jejich rodiny, prijmu v diichodu, pojisteni majetku?

V tento okamzik se musite ptat na blizsi rodinu, znamé, sousedy — zazit vybér na uzky

okruh dvou, ti lidi.

o Pro kterého z vasich kolegu, pratel, znamych by bylo dobré, kdyby ziskali takové
informace, jako mate vy?

o Kdo z nich vas dobre zna? Koho byste mohl doporucit, abych mu predstavil tuto
nabidku?

Po takto polozené otazce bude klientovi trapné fict, Ze ho nikdo nenapada, protoze by

se projevilo, ze ve skute¢nosti nikoho nezna.

e Kdo vas zna v branzi, kterou tak dokonale ovladate?

Zuzujte okruh pomoci dodate¢nych otazek.

e Kdo by podle vas rad vyslechl podobnou nabidku a mohl by vyuzit nasich sluzeb?

o Kdo je stejné sikovny jako vy? Tim pochvalite i jeho schopnosti.

Potom klad’te otazky, soustied’te se na konkrétni osoby — sousedy, spolupracovniky, ...

o S kym spolupracujete, na koho bych se mohl obritit s touto nabidkou?

e Pracuje s vami vice osob? Mohu se setkat s vasim kolegou, abychom si promluvili o
jeho potrebdch pojisténi?
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Kdyz od klienta dostanete napiiklad pét jmen, mizete se zeptat:

P:  Kdybyste byl na mém misté, se kterou z téchto osob byste se nejdiive setkal?
K: Myslim, ze nejdriv by bylo dobré se spojit s ...

P:  Proc mi navrhujete tuto osobu jako prvni?

Ted klient klasifikuje tyto osoby a uvede nejdilezitéj$i informace, které je nutno si
zaznamenat. Pomohou vam prodat produkt témto osobam. Potom je tfeba pozadat klienta, aby
upozornil znamého, Ze mu budeme telefonovat, nebo aby na zadni stranu navstivenky napsal
napt.: Chtel jsem ti predstavit pana ... Prosim te, véenuj mu chvilku ... nékolik minut. Tuto

navstivenku muzeme ptfedat osobné nebo poslat postou.

4.1.3 Domlouvani schiizek s klienty

Priprava na telefonicky rozhovor

Naucit se efektivn¢ telefonovat je potiebné pro osloveni potencidlnich klientd.
Pamatujte, Ze jedinym ucelem telefonického rozhovoru je dohodnout si snimi schizku.
Telefonicky kontakt ma mnoho vyhod, ale také jisté vady. Vyhodou nesrovnani s pfimym
jednanim je to, ze je mozné se v kratkém cCase zkontaktovat s pomérné velkym pocétem lidi.
Vadou je, Ze ptipadny klient mize snadno odmitnout. K dispozici mate jen sviyj hlas, proto je
dilezité, co a jak budete klientovi fikat. Pokud se setkate s odmitnutim, netrapte se, odmitnuti je
véci rutiny.

Poradci maji riznou efektivnost pti domlouvani schiizek, ale statisticky jen kazdy tieti
telefonat je GispéSny, ovSem za podminky, ze se naucite, jak zvladat odmitnuti. Co musite udélat,
jestlize ma klient namitky béhem telefonického rozhovoru? Predev§im je nutno ho vyslechnout
do konce, nepierusovat, dat najevo pochopeni jeho pochybnosti, coz zplsobi, Ze se stanete jeho
divérnikem. Nasledné je tfeba odpovédét na namitky a pokradovat rozhovoru tak, jako by

viibec nebyly vysloveny.

Napriklad klient namitne: Nemdm penize. Na to je treba odpovédeét: Chapu vas, ale
urcite v budoucnu byste je chtel mit, probereme si moznosti realizace tohoto cile. Pozdg&ji

pokracujeme tak, jako by tato namitka nebyla viibec vznesena.

Pokud byste laskavé souhlasil se schizkou, je to pro vas lepsi dopoledne nebo

odpoledne? Zabere nam to trochu ¢asu, ale jakmile zvladneme techniku telefonovani, nebudeme
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citit jakousi nechut k telefonickym hovortim. Casty trénink udéla z ¢lovéka mistra. Musite
k tomu pfistupovat optimisticky, protoze to vyvolava kladnou odezvu u klientl. Je nutné si
uvédomit, ze je tfeba v pribéhu telefonovani pozorné poslouchat klienty tak, abychom vycitili

jejich ochotu setkat se nebo naopak nechut’ a namitky.

Pted rozhovorem si udé¢lejte na psacim stole poradek, musite mit pred sebou zapisnik
a kalendar, v misté telefonovani ma byt klid, aby vas nic nevyruSovalo. Nejdulezitéjsi je délat si
dikladné poznamky zrozhovori a béhem nich. Tyto poznamky budou pro vas v budoucnu
opravdovym pokladem. Telefonujete-li klientovi, dostavate od ného mnoho cennych informaci,

a pokud jich nevyuzijete hned, tak v budoucnu urcitg.

I kdyZz budouci klient nevyjadfil souhlas se schiizkou, stejné mizete dostat mnoho
informaci pomoci dodatecnych otazek. Pamatujte si, Ze kazdy telefonicky impuls vas néco stoji,
proto ho vyuZijte do konce. Takto ziskané poznamky se budou hodit, az vase pojistovna zavede

nové produkty pojisténi a vy je budete nabizet.

K telefonu si nikdy nesedejte neupraveni, neoholeni, neumyti, v pyZamu apod., nebot’
nedbalé obleCeni ¢i vzhled ma vliv na telefonicky rozhovor. Ke kazdému potencialnimu
klientovi se musime chovat s tctou. Ujasnite si, pro¢ tomu klientovi telefonujete, s kym chcete
mluvit, co chcete ziskat a zda je to nejlepsi doba pro telefonovani. Mluvit se musi vyrazné,
s nadSenim, tak, aby budouci klient citil, ze mame dobrou naladu a podle toho se bude chovat

1o0n.

Standardni pi¥iklady telefonického domlouvani schiizek

1) Priklad rozhovoru s osobou, na kterou jsme dostali doporuceni. V pribéhu

rozhovoru nebyly vyjadireny Zadné namitky.

Dobry den, mohu mluvit s panem N?

: U telefonu.

Jmenuje se JW, pracuji pro pojistovnu ... Mel byste chvilku ¢asu na rozhovor?
Skoro ne, ale mluvte, prosim.

Nedavno jsem nabizel nase sluzby panu Z, ktery vds pozdravuje.

Dékuji.

TAYTAT AT

Kdyz jsem se zeptal, na koho bych se mohl obratit s nasi nabidkou, navrhl, ze vy
byste si ji mozna rad vyslechl. NaSe pojistovna se zabyva financénim zabezpecenim
budoucnosti klienta. Behem setkani bych se chtel dovédet, jaké mate pojisténi, jaka
Jsou vase ocekavani do budoucna a jestli nase nabidka tato ocekdavani miize splnit.
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Ted’ musite chvilku poc¢kat na reakei.

Kdybyste laskave souhlasil se schiizkou, hodilo by se vam dopoledne nebo pozdéji?
Odpoledne.

Miizeme se setkat v utery v Sest nebo v patek v sedm?

V patek v sedm.

Na shledanou v patek v sedm. Zapiste si to, prosim, do svého didare, ja to také
udeélam. Dékuyji.

2) Priklad rozhovoru s osobou, na kterou nemame doporuceni nebo jsme bez moZnosti

se na nékoho odvolat. Tu se vyskytla namitka — nema cas.

P:

Dobry den, jmenuji se JW. Pracuji pro... Mdate chvili cas?

K: Ano.

Nedavno jsem nabizel nékolika vasim znamym svoje pojistovaci sluzby a jeden
z nich mi doporucil vas jako uspésného podnikatele. Pojistovna, kterou jiz nékolik
let zastupuji, se zabyvad sluzbami spojenymi s financnim zabezpecenim budoucnosti
klientii. Chtel bych vas seznamit s nabidkou a vyhodami z ni plynoucimi pro vas
i vasi rodinu. Behem setkani bychom probrali, jaké mate dosavadni pojisteni, jaké
je vase ocekavani v této oblasti a zda by je nase nabidka pomohla spinit. Urcité jste
velmi zaneprdzdnén.

Nemam ¢asu nazbyt.

Je mi to jasné, nasi spolecni znami vikali, Ze to, ceho jste dosadhl, bylo casové velmi
narocné. Proto telefonuji, abychom spolecné nasli volny termin. Bylo by to mozné
v pondéli v Sest nebo ve ctvrtek v sedm?

Ctvrtek by byl lepsi, ale jesté zavolejte dopoledne.

Dékuji a na shledanou ve ctvrtek. Tesim se, Ze vas osobné poznam.

3) Jak se zachovat, kdyZ se klient nechce s nami setkat?

P:

Dobry den. Jmenuji se... Vase cislo jsem dostal od...

Touto vétou se omezuje tzv. gravitace sluchatka, jinak FeCeno: klient je neodlozi,

protoze se odvolavate na jeho blizkého pfitele, znamého, kamarada apod.

P:

Nabizim Zivotni, majetkové a penzijni pojisténi. Chtél bych se s vami setkat, ktery

den by vam vyhovoval?
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Nebo jinak:

P: Kdybyste oteviel sviij diar, miizete mi ¥vict, ktery den by vam nejvic vyhovoval?

Utery v Sest nebo v patek v sedm?

Neptame se, jestli se muZete setkat. Ale pfimo navrhujete dva alternativni terminy. Pak
klient stoji pfed otazkou ,.kdy“ a ne ,,zda vibec“. Kdybyste se zeptali: Miizeme se setkat,

(13

abychom to probrali?, muzeme dostat odpovéd ,ne“ a rozhovor skonéi. Polozil jste
jednoduchou otdzku a dostal jste jednoduchou odpoveéd’. Navrh, zda v atery nebo v patek
nemuze klient dost dobi'e odmitnout. Pokud odpovi ,,ne®, poradce to miize pochopit tak, ze mu

nevyhovuje pouze Cas.

Otazky je nutné formulovat tak, aby odpovéd byla pro tazajiciho vyhodna. Dale je
dobré klast otazku, diky niz si klient schiizku snadné&ji zapamatuje, napi.: Takze jsme domluveni.
Jak se kvam dostanu? V mnoha zemich trva jeden telefonicky impuls tfi minuty. Nékde je
kratsi, jinde del§i. Pokud mluvime méné nez tfi minuty, stejné¢ platime za tii minuty. Proto je

dobré toho vyuzit a zeptat se jeSté na néco, napi. dopravu nebo néjak jinak prodlouzit rozhovor.

Jestlize klient oznagi termin, je to v poradku, potvrdime jej a pod&kujeme. Rekne-li, Ze

nema ¢as, odpovime: V tom pripadé navrhnéte termin vy a ja se prizpisobim.

4.1.4 Komunikace a psychologie

ZevnéjSek profesionalniho poradce

Tato profese vyzaduje dbalost o vlastni zevnéjSek. Na setkani s klientem musime byt
patfi¢n¢ obleCeni a v zddném piipadé to nesmi byt néco vystiedniho. Je dokazano, ze mame-li
v tomto povolani dosahnout uspéchu a lidé nam maji duvérovat, musime vénovat zvlastni
pozornost svému obleCeni. Nase obleCeni by mélo vypadat solidné. Poradce by mél vypadat
jako dobfe situovany ¢loveék. U Zen se hodnoti hlavné boty a kabelka, u muzi boty a kravata.

Tyto soucasti oble¢eni musi byt vysoce kvalitni.

Pokud je sako kostkované, nemtze mit koSile prouzky. Hlavng, aby vSechno
dohromady ptijemné ladilo. Kravata by méla byt tak dlouha, aby sahala k pasu kalhot. Ponozky
musi byt nalezité vysoké — do poloviny Iytka, aby, pokud si pfehodime nohu pies nohu, nebyly
vidét chlupaté nohy ¢i dokonce spodky. Ponozky musi mit barvu bot: hnédé boty — hnédé

ponozky, ¢erné boty — cerné ponozky.
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Zapomente na mokasiny, zejména na ty se stfapci. Boty musi byt se Snérovanim.
Hygienické kapesnicky nosime v levé kapse kalhot nebo v pravé vnitini kapse saka, protoze je
pouzivame pouze levou rukou. Také hieben bude ve vnitini pravé kapse saka: tam, kde je

kapesnik. Neméli bychom hlasité smrkat.

Pokud se jedna o damy, ptfevlada nazor, Ze by nemély chodit ke klientovi v ptili§
,uspornych® suknich a hluboce vystfizeny dekoltech. Poradkyné, ktera piijde ke klientovi
v takové kusé sukénce, mlize mit potom potiz s prizkumem patfi¢nych klientovych potieb,
které potfebuje zjistit. Mohla by totiz objevit potieby zcela jiného razu, coz by se jisté nelibilo
jeho manzelce. To by mohlo ohrozit i finalni fazi prodeje, protoze 70 % rozhodnuti ¢ini Zeny

a ty by tedy mohly dat odmitavou odpovéd'.

Nezapomenime na dobré kosmetické ptipravky. Investice do kvalitnich kosmetickych
pripravki se rozhodné vyplaci. Ty popularni znadrazniho kiosku mutze narocny klient
povazovat za nevhodné. Zeny by nemély nosit boty s pfehnané vysokymi podpatky, ty by si
mély ponechat na vecerni ptilezitosti. Pfi usednuti na zidli nebo do kiesla by mély vyvolat
dojem — ,,jsem skromna a elegantni Zena“. Zeny si nejprve pomalu sedaji na okraj Zidle nebo
kiesla a po 4-5 sekundach se posunou trochu hloubé&ji. Pti sezeni maji mit kolena tésné vedle

sebe, nohy polozeny rovn¢ nebo vyto¢eny trochu do strany.

Takovy zacatek je velice dilezity. Klienti citi, ze za nimi pfisla vyrovnana, elegantni
pani, ktera jim nechce nic vnucovat. Nemaly vyznam maji u klientd obojiho pohlavi takové
drobnistky, jakou je napf. firemni znamka v klopé. Klienti hodnoti také takové malickosti,

jakymi jsou snubni prstynek ¢i jeho absence, hodinky, pésténé ruce a nehty.

Namitky

Namitky jsou soucasti kazdého vyjednavani. Jsou pfirozenym jevem obchodniho
jednani. Spravna odpovéd’ na namitky vyzaduje pfesné pochopeni namitky a predev§im ucel,

ktery je namitkou sledovan. Namitky je mozno vyvracet nasledujicimi postupy:

a) ,Ano — ale“. Souhlasem, ptitakanim tezi partnera se dosahne jeho pozitivniho vyladéni,
potom se vSak namitka za¢ne oslabovat postupnym vyvracenim jejich jednotlivych

stranek.

32



b)

d)

2)

»Plus — minus“. Teze se srovnava z hlediska vsech jejich vyhod a nevyhod, pricemz se

sleduje, aby vyhody svou ¢etnosti i vyznamem prevazily nad nevyhodami.

»Obraceni“. Z obsahu namitky se vybere a zdiirazni stranka, kterou lze chapat jako

prednost navrhu a nikoliv jako namitku k nému.

»Bagatelizace®“. V debaté se prokazuje, Ze zadvaznost namitky neni tak velka, jak ji

oponent vidi. Nesmi se bagatelizovat autor namitky, resp. jeho prestiz a postaveni.

»Nezodpovézena otazka“. Odpoveéd k namitce se sdéli ve formé protiotazky, na kterou
se vSak neceka odpovéd’. Protiotazka ma partnera piimét, aby si znovu promyslel své
stanovisko, popf. jej vhodnym zptisobem upravil.

wewr

»VNnEjSi opora*“. Pii vyvraceni namitky se uvad¢ji odvolavky na autority, které
zastavaji stejny nazor. Podobné se zdiraziuji formalni symboly (osvédceni, diplomy,
vyznamenani apod.), osvédcujici kompetentnost a kvalifikovanost nazoru nebo alespon

autora.

»PFriklady“. Uvadgji se analogické ptiklady feseni, vii¢éi némuz byla postavena namitka,

poukazuje se na dobré vysledky, k nimz feSeni dospélo, apod.

Reakce na namitky by neméla byt ukvapena ¢i zbrkla. Postup pii zvladani namitek

obchodniho partnera, klienta ¢i zakaznika popisuji rizni autofi rizn€, nicméné shoduji se v tom,

ze je tieba:

velmi peclivé vyslechnout namitku partnera a vlastnimi slovy ji zopakovat, abychom si

ov¢rili, zda jsme namitce skuteéné spravné porozuméli

uznat, ze obchodni partner ¢i zdkaznik je k podobné namitce opravnén, a vyjadrit

pochopeni pro jeho ptipadné obavy
predlozit logické diivody podporujici nasi argumentaci

overit si zpétnymi dotazy, zda jsme spravné odhadli, kde je podstata partnerovy

namitky a zda pfijal naSe argumenty a vysvétlovani
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Obchodni jednani mohou i1 nékteré situa¢ni faktory pulsobici v jeho prubéhu. Jde

napiiklad o nasledujici faktory:

a) osobnostni charakteristiky zhacastnénych partneri — promitaji se v atmosféie

jednani, ve zvolené taktice i ve vzajemnych postojich jednajicich osob

b) dosavadni zkuSenosti partnert se sebou navzajem — jednani mize byt pozitivné

ovlivnéno napftiklad tim, Ze mezi partnery vytvoril pratelsky vztah

c) specifické charakteristiky jednotlivych partneri — jde napf. o ve€kovy rozdil,
rozdilnou délku praxe v obchodni €innosti, sva specifika ma i obchodné partnersky

vztah muzZ — Zena

d) situacni faktory vyplyvajici z meziosobnich vztaha jednajicich osob — jde o vztahy

host — hostitel, prodavajici — kupujici apod.

Vedeni rozhovoru
Za kli¢ové faze osobniho prodeje byvaji povazovany nasledujici faze:

Kontakt se zakaznikem se dafi 1épe navazat zpravidla tehdy, kdyz prodavajici
projevuje o zakaznika zajem, dokaZze mu pln€ naslouchat a jedna s nim tak, aby nenarusil jeho

sebeuctu.

Analyza potieb piedstavuje proces dotazovani, ktery postupné vede k upiesnéni
pozadavki zakaznika. Cilem je ziskat presnou predstavu o potfebach konkrétniho ¢lovéka
a z dostupného sortimentu pak nabidnout to, co je uspokoji. Dulezité je nezahlcovat zakaznika
za kazdou cenu informacemi o charakteristikdich zbozi, aniz je zfejma jejich vazba na

zakaznikovy potieby.

Nabidka by proto méla byt nabidkou ,, na miru*“ doty¢ného jedince. Umét zbozi ¢i
sluzbu vhodn¢ nabidnout je vSak stejné dilezitou strankou véci.

Namitky zakaznika by mél prodavajici vzdy klidné vyslechnout. Dobry agent zahy
pozna, ze u urcitého typu zbozi se u riznych zakaznikd setkdva v podstaté s tymiz namitkami.
Utelné byva vyporadat se s nimi predem, tzn. Ze se o nich zminite diive, neZ to udéla zakaznik.

Agentovi ma jit pfedevSim o to, aby namitku zménil.

Rozhodovani, zda koupit ¢i nekoupit, se odehrava béhem obchodniho rozhovoru.

Neékdy probéhne rychle, jindy je tieba chvili vyckat a dat zakaznikovi ¢as na zvazeni vSech
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moznosti. To, Ze zakaznik nekoupil, mize byt mnohdy jen diky cené, ta ma totiz nejen

ekonomickou, ale také psychologickou dimenzi.

Uzavieni prodeje piedstavuje jeho zavére¢nou fazi. Poté, co se zdkaznik rozhodl ke
koupi, je mozné mu nevtiravé nabidnout dopliikové zbozi. V zavéru rozhovoru, po zaplaceni
zboZi ¢i po uzavieni smlouvy, je vhodné poskytnout zakaznikovi ptiméfenou formou ujisténi, ze
si dobie vybral, Ze jisté bude spokojen, ze se rozhodl spravné. Neni na $kodu podékovat za

navstévu a dat najevo, ze zakaznik bude vitan i v budoucnu.

V ptipadé, ze se zakaznik rozhodne zaporn€, ma prodavajici zachovat klid, s ismévem

se rozloucit, podékovat za navstévu a vyjadrit presvédCeni, ze zakaznika pristé jisté uspokoji.

Postup p¥i schiizce:
1. Prozkoumejte poti‘eby klienta
e obrat'te se na klienta s otevi‘enou otazkou

e pozorn¢ si poslechnéte odpovéd: udrzujte zrakovy kontakt, sledujte vSechno

s pochopenim, d€lejte si poznamky

e zdiraznéte nutnost pojisténi

2. Na zakladé ziskanych informaci o Kklientovych potiebach proved’te finanéni

a pojist'ovaci rozbor a pripravte optimalni finan¢ni plan pojisténi

3. Pripravené feSeni predstavte klientovi
e pfipomeiite mu jeho potieby v oblasti pojisténi
e predstavte vlastnosti produktu uspokojujici jeho potieby

e zduraznéte vyhody takového feSeni

4. Uzaviete prodej
e vyvolejte signal koupé — zeptejte se napft. : Jak se vam to 1ibi?

o identifikujte signal koupé, jimz muze byt ochota koupit, vyptavani se na podrobnosti,

ale také klientovy namitky
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e reagujte na tyto signaly: Jestlize klient chce produkt koupit, zacnéte vypliovat zadost.

Pta-li se na podrobnosti nebo ma vyhrady, odpovézte a uzaviete obchod.

Budovani atmosféry napomahajici prodeji

Aby bylo obchodni setkani Gspé$né, klient a poradce spokojeni s jeho vysledky, je nutno
vytvorit prijemné ovzdusi tohoto setkani. Sympatické ovzdusi napomaha kladeni otazek
a upfimnym odpovédim. Snadnéji tak ziskate souhlas s uskute¢nénim celého obchodniho

setkani. Pravdépodobnéjsi je také to, Ze dostanete dobra doporuc¢eni ke klientovym znamym.

Jak budovat sympatickou, divéryplnou atmosféru obchodniho setkani?

Neni dobfe, jestlize prichazime do domacnosti ¢i kancelafe klienta, a nic o ném nevime.
Od osoby, ktera nam ho doporucila, se snazme vyzveédét, v jakém véku je nas potencialni klient,
jeho manzelka, kolik maji déti, jaké maji povolani, konicky apod. Jsou to cenné informace,
protoZze zname-li zajmy potencialniho klienta, mizeme vést rozhovor tak, ze se dostaneme
k tématim pro ného pfijemnym. Ma to vyznam pro dalsi jednani, kdy bude snadné&jsi hovorit
o nasich nabizenych produktech — Zivotnim a majetkovém pojisténi.

Snazme se, aby byli pfitomni oba manzelé. Nikdy nesouhlasme s tim, aby manzel fekl:
Predam telefon manzelce, domluvte se néjak, ja nemam cas. Manzelka mi pak vsechno povi.
Takové setkani znamena promarnény cas, protoze manzelka nikdy nezopakuje vsechno tak, jak
to dokaze odbornik. Musi byt tedy pfitomni oba i tehdy, tyka-li se pojisténi jenom jednoho

z nich.

4.1.5 Prvni schiizka a jeji vedeni

Efekt prvniho dojmu

Mnoho poradci podcenuje efekt prvniho dojmu. Stafi a zkuseni prodejci tikaji: Podruhé
uz neudelas prvni dojem. Pokud se nam nepodatilo ud¢€lat dobry prvni dojem, budeme se muset

hodné vynasnazit, abychom to napravili.
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Piiznivé ovliviiuje ivodni etapu procesu prodeje:
Dochvilnost

Je projevem solidnosti, spolehlivosti, dodrzeni slova, svédomitosti a predevSim ucty
k druhému ¢lovéku. Tim, Ze ptijdeme vcas, ziskava poradce i pojistovna, kterou reprezentuje.
Poradce potvrzuje svoji profesionalitu. Pokud nam pouli¢ni provoz znemozni ptijet vcas, je

nutno zatelefonovat a omluvit se, ze dorazime pozd¢ji. Usnadni nam to mobilni telefon.

Uprimny usmév na tvari
Pti ptichodu do domacnosti klienta se upfimné usmivejte. Ma to dvoji vyznam. Svou
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upiimnou tvaii si ziskate klienta a zroven vylepsite sviij psychicky stav pro jednani.

Zpiisob privitani a predstaveni se

Ruku podavame pevné, rozhodné a vitime se také s ostatnimi ¢leny domacnosti,
samoziejm¢ predev§im s druhym z manzeld. Pfi podavani ruky udrZzujeme zrakovy kontakt
s klientem. V této chvili se nedivime na stény, podlahu apod. Nyni, kdy nas vSichni slysi

a rozumi nam, uvedeme vyrazné své jméno.

Vybereme si piihodné misto pro predlozeni nabidky. Sedneme si tak, aby klient ¢i
klienti vidéli to, co si budeme zapisovat ¢i kreslit. Nesedejme si zady ke dverim. Pokud by nam
bylo nabidnuto misto v nevyhodném misté, pozadejme o zménu: Mohu si presednout tak, abyste

mohli lépe sledovat vsechno, o cem budeme za chvili hovorit?

Vyznam dobi‘e vedeného tivodniho rozhovoru

Hned na zacatku se miZzeme zeptat ¢i navazat na néco zvlastniho, ¢eho jsme si v§imli
pti vstupu — napf. originalni interiér, n¢jaké zajimavé predméty. Jestlize ma né€kdo hezkou,
peclivé udrzovanou zahradu, fekneme: Jisté vénujete zahradé hodnée casu — je opravdu krdsnd.
pokud je byt daleko od rusné ulice, mizeme pochvalit: Bydlite v tichém, klidném misté, to je
dobre. Stoji-li vedle garaze nové auto, mizeme i na to navazat, ale upfimné: Mij znamy
(kolega, Svagr) jezdi také takovym vozem a je s nim velmi spokojen, Setii palivo apod. MuZeme
se také pochvalné zminit o klientové firmé, vybaveni kancelafi apod. Soustied'me se na zvlastni

prvky, které by si zaslouzily uznani a které by upoutaly pozornost.
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Rozhovor na neutralni téma je dobrou propustkou k prodeji

Uvodni rozhovor s klientem se obycejné soustied’uje na rodinu, zaméstnani a konicky.
Vime-li od osoby, ktera nam dala doporuceni jaké ma potencionalni klient zajmy, kde pracuje,

bylo by vhodné se v téchto rovinach trochu pfipravit.

V rozhovorech na neutralni témata se snazme vyhnout politice, naboZenskému vyznani,
hodnoceni mistnich sportovnich klubii, protoze nezname nazory ¢i preference naSeho klienta.

Pokud ma odli$ny nazor nez my, jenom vzbudime negativni emoce.

Pouzivejme védecké a pedagogické tituly: pane doktore, pane profesore, nebo funkéni
tituly — pane predsedo, pane fediteli, ale s mirou, nepfehnan¢. Dulezité je také, abychom

pouzivali véty budici divéru a dobrou naladu.

o To je zajimavé, casto se setkavam s takovym ndzorem
o Chapu, co tim chcete Fici

o Mnoho lidi smysili podobné jako vy — nebo opaéné — Poprvé slysim takovy nazor

Nezapomeiime na to, Ze na setkani nesméji chybét zerty, humor, protoze napomahaji
dobrym vztahlim s klientem. Lehky rozhovor s klientem se snazime nasmérovat tak, abychom
se o ném dozveédéli co nejvice. Ve snaze lépe poznat naseho klienta, jeho plany, hierarchii
hodnot, dulezitost problémi, které musi fesit, se ho oteviene ptame: Co? Kdy? Jak? Pro¢? Kde?
Na takto formulované otazky je tieba odpovidat celou vétou, nejenom ,,ano“ nebo ,,ne“. Miize

to vypadat nasledovné:

o Jak si predstavujete svij zivot v diichodu, budete-li mit pouze prijmy poskytované

spravou socialniho zabezpeceni?

o S jakymi davkami byste mohl pocitat vy a vase rodina v pripadé néjakého nestésti, ¢i

kdybyste uz nemohl pracovat?
o Co myslite, proc je dobré pojistit sviij majetek, ziskany za cely Zivot?

o Premysleli jste o tom, jaké by mohly byt nasledky, kdyby se néjaky spotrebitel priotravil

vyrobkem vast firmy?
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V tomto ptipadé¢ bude nabidka smérovana na pojisténi pro pifipad odpovédnosti za

zpusobenou $kodu apod.

o Jakého rizika se obavdte nejvice, pokud se jednd o vas soukromy majetek, majetek
firmy?

o Jak jste pojistén pro pripad ztrat prijmu, dlouhodobé nemoci?

Zpusob kladeni otazek je velmi dileZity, protoze:
e 7z odpovédi Cerpame cenné informace o potiebach klienta, jeho tuzbach a problémech

e umoziuje vedeni setkani a rozhovoru, zarucuje, Ze v rozhovoru se nebudeme zabyvat

tématy nespojenymi s i¢elem navstévy u klienta
e vyvolava zaangazovanost a pozornost, zpusobuje, Ze klient o navrzich premysli

o inteligentni otazky utvareji nas image jako kompetentni osoby soustiedéné na potieby

klienta

Radny prizkum poji§t'ovacich potieb

Chceme-li pfejit od prizkumu potieb k zevrubnéj$§im otazkam, musime k tomu mit
souhlas. Zeptame se napi.: Vazeni, abych mohl upravit svoji nabidku podle vasich potieb, chtél
bych vam polozit nekolik otazek tykajicich se rodiny, domdaciho rozpoctu, majetku — s tim, Ze

odpovédi, které dostanu, jsou ditvérne.
Pokud budou souhlasit, ptame se na:

e vydaje na domacnost: potraviny, najemné, elektricky proud, plyn, telefon, vydaje na

automobil
e vydaje na skolni vzdélani déti (Skolné, vyuka cizich jazykt apod.)
e vydaje na odpocinek (prazdniny, zaliby)
e pfipadné Gvéry

e nékterym klientlim je tfeba vysvétlit, Zze jednou tady mohou byt vydaje pfi prevzeti dédictvi
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Dobie provedeny rozbor potfeb pomoci napt. informaéniho dotazniku, ktery si
pfipravim sam nebo jej pfipravi pojistovna, napomaha piipravé nabidky, odpovidajici
skuteénym potfebam klienta. V takovém dotazniku mame veSkeré nezbytné informace
o pojisténich klienta (Zivotni pojisténi, pojisténi domacnosti, havarijnim pojisténi) a o jeho
potfebach v této oblasti v budoucnosti. Dotaznik umoziuje snadno usporadat vSechny udaje
o klientovi. Tento dotaznik ziistane uloZen spolecné s dalsi dokumentaci a za né&jakou dobu —
v pripadé zmén situace u klienta — bude zakladem pro dal$i zmény ve vysi pojisténi. Situace
klienta se totiz samoziejmé meéni : splaci Gvér, bere si dalsi, déti zaCinaji nebo konéi studia

apod.

U prilezitosti kazdoro¢nich setkani mizeme provést zménu ¢astky pojisténi podle

menici se klientovy situace, nabidnout doplnéni pojistky, zvysit nebo snizit ¢astku pojisténi.

Nabidka pojisténi figurujici na papiie (v dotazniku) nejednou poprvé informuje klienta
o tom, co mu hrozi ve stafi — snizeni piijmu, nebude-li mit dodate¢né tispory. Prizkum potieb
pomoci dotazniku pfispéje k tomu, Ze je poradce pokladan za profesiondla. Dotaznik slouzi
k tomu, aby poradce navrhl klientovi takovou ¢astku pojisténi, ktera odpovida jeho skute¢nym
pottebam, nikoliv podle zafizeni domu, znacky automobilu, vybaveni domacimi spotiebici

apod.

Snazme se zjistit, co klient potfebuje a po Cem touzi. Potfeby jsou logické a tuzby
emocionalni. Prodej nékterych produktli (napt. zivotniho pojisténi) neni mozny bez vyvolani
emoci u klienta. Trochu nadnesené feCeno: Neprodavejme svym klientim jen produkty

a sluzby, ale i myslenky a feSeni.

Pti zkoumani klientovych potieb musime byt skute¢nymi diplomaty, abychom nikoho
neurazili netaktni otazkou. Protoze né€které damy nemaji rady otazky ohledné véku, je tieba se
ptat: Ve kterém roce jste se narodila? misto Kolik je vam let? Vidite-li zenu poprvé v Zivoté,

mizete se zeptat nejdiive na mesic a den a teprve pozd&ji A v kterém roce to bylo?

Otazky ohledn¢é vySe mésic¢niho platu mohou byt zvlasté choulostivé. Misto otazky
Kolik vydélavate? je lepsi se zeptat Kolik vydavate mésicné na zivobyti? V takové chvili mizete
zlepsit atmosféru napf. n¢jakym vtipem.

Pro prizkum klientovych potieb v oblasti majetkového pojisténi a zajisténi rodiny,
nezbytnosti dodate¢ného zajisténi ptijmi v diichodu ¢i pro vzdélani déti, predkladame feseni.

Dovolite, abych vam predlozil plan financniho zajisteni? Protoze se hodnota Zivota nedad

vycislit, vymezime zavazky, jaké by méla rodina v pripadé, kdybyste odesel, nebo vzhledem
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k invalidité uz nemohl pracovat. Castka pojisténi, které by zabezpecilo piijmy vasi rodiny, by

méla cinit tolik a tolik.

Pro lepsi ilustraci toho, jak je nutno si zajistit pfijmy, muizete nakreslit domek se
zaklady, které tvori ptijmy, a zeptat se: Co by se stalo s takovym domem, kdyby nemél zdaklady?
Ziitil by se.

V tomto misté je mozno ve zkratce predlozit a graficky zdivodnit, jak se muze objevit

néjaké nehody, nestesti, ¢i samotné prijmy v diichodu?

Nyni se miize u manzelii objevit rozdil pii volbé priorit. Jeden z manzeld muze davat
prednost existenénimu zajisténi rodiny, druhy fondim na vzdélani déti. Pro takové potieby je
nutno nalézt zlatou stfedni cestu. Jestlize si klient vybral poji$téni i investice, pfedloZzime mu
vhodné feSeni, které jsme vybrali znasi nabidky. Pokud ma klient zajem o hromadéni

prostfedkd na vzdélani déti a uz je néjak zabezpecen, vybereme spoieni pro déti.

Z rozboru potieb mize vyplyvat i nutnost pojisténi v ptipadé¢ odpovédnosti za Skodu,
protoze klient ma povolani, které mize zpusobit nékomu jmu, nebo ma nedostateéné pojistény

dim, Spatné nebo malo pojistény napi. drahy automobil apod.

Prezentace feSeni a piredloZeni nabidky

Nabidku piedkladame s vyuzitim riznych forem prezentace (slovni, pisemné, grafické).
Snazme se vyhnout formé prednasky. Nejlip zaujmeme klienta tim, ze ho zaangazujeme do
diskuse s pomoci nakrest, obrazkl, zvlasté¢ barevnych, narychlo psanymi poznamkami na

kouscich papiru.

Z takové prezentace si zdkaznik zapamatuje nejvice. Bude-li nudna, nas klient se bude
hlavné divat na hodinky a ¢ekat, az skonci. Je tfeba mluvit pevnym hlasem, se zajmem. D¢lat
kratké prestavky, dopliovat vyklad anekdotami, vyhybat se Zargonu pojistovacich

neprofesionald.

Po vysloveni otazky pockejme tii vtefiny a pak pokracujeme. Pouzivejme Casto klicova

slova typu smrt, bida, nezaméstnanost, vzdélani déti apod.

Spravna otazka: Predstavil jsem vam vse jasné? Nepotiebujete néco zopakovat, jesté

Jednou vysvetlit? Nelze se netaktné ptat: Nerozumél jste nécemu?
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Z charakteru produktu udélejme vyhodu, protoze klient si pojisténi kupuje kvuli

vyhodam, které mu skyta:

e NaSe pojisténi je cCasové neomezené. To znamena, Ze v budoucnu mizete sami

rozhodnout, jak dlouho chcete byt pojisténi.
e Plati od zittka. Nepouzivame pravni pojem ,,bez karence* (do¢asné vylouceni ruceni)
e Chrani v kazdém misté, v kazdé dob¢ — celych 24 hodin
e Je mozné libovoln¢ ménit frekvenci plateb

o Platby pojiSténi nejsou zdanény

vvvvvv

tteba nema. Zakaznik ochotné naslouchd jenom tomu, co mu mulze pfinést vyhody, ale
v pribéhu rozhovoru se ptejme, zda je vSechno pro né ptijatelné. Bude-li jeho akceptace
vyrazna, tim vétsi je nadéje, Ze uzavieme obchod. Muzeme vyuzit dvou zpusobl prodeje

pojisténi, a sice pristup logicky, nebo emocionalni.

Zpusob logicky

Je pomérné naro¢ny, protoze se tyka predevsim klientd z finan¢nich kruhd, bankérd,
G&etnich, vétsiny podnikateld. Casto chtéji védét, jaké budou mit zisky, jak vysoké jsou splatky,
pro¢ je alokace penéz pravé takova a ne jina, jaké byly dosavadni zisky. V majetkovych
pojistkach se zajimaji o vSechna omezeni odpovédnosti, vlastni spoluti¢ast na pojistné udalosti

apod.

I kdyz se ptimo neptaji, je nutné zminéné profese upozoriiovat na tyto skute¢nosti,
informovat o procentech a riznych ukazatelich. Tito lidé maji velmi aktivni levou mozkovou

hemisféru, ovliviujici logické mysleni.

Zpusob emocionalni

Zde mame co do ¢inéni s lidmi, ktefi maji silngjsi pravou mozkovou hemisféru. Na

setkanich s nimi je vhodné pouzivat nakresy, ilustrace, barvy.
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Rikame napiiklad:

o Urcité byste chteli, aby se vase deéti vzdélavaly nezavisle na tom, zda budete schopen

pracovat ¢i nikoliv, tFeba nasledkem nehody nebo nemoci.

o Urcité si uvédomujete, Ze kdyby vam osud neprdl, vas dosavadni prijem musi byt nécim

nahrazen!

Témto osobam je vhodné&jsi navrhovat ochranné zivotni pojistky. Na né pusobi takova

slova jako smrt, bida, nezaméstnanost, vzdélani déti.

Formy prezentace nabidky

V procesu sjednavani pojisténi hodné zalezi na naladé klienta a poradce, na zpisobu
prezentace nabidky. Pokud poradce nemluvi monoténn€, bezvyrazné, klade otazky a snazi se

v ¥

pusobit na smysly zakaznika, pak je vEtsi Sance na uzavieni obchodu.

Pokud si v§imneme, ze zakaznik je spiSe zrakovym typem, doporucuji poskytovat mu

co nejvice vizudlnich podnétt. Kreslime mu nakresy, graficka znazornéni apod.

Musime byt zdvorili, udrzovat zrakovy kontakt, potvrzovat, ze chapeme to, co klient
tika, tzn. aktivné poslouchat : ,,ano, ,,mate pravdu®, ,,opravdu®, ,,skute¢né®, ,,to, o ¢em mluvite,
je zajimavé™. Musime akceptovat jeho namitky, nesmime mu vnucovat svilj nazor. Poradci
s velkou zkuSenosti maji tendenci se vnitiné vypinat. Maji pokuSeni pfejimat iniciativu. Tomu
se musime vyhybat, protoze ndam muize uniknout hodné cennych informaci, pottebnych pro

uzavieni pojistky.

Prevazné maji lidé radi ty osoby, které maji podobné ndzory, a proto béhem setkani neni
vhodné vyjadfovat diametralné odliSné nazory. Nic se tim neziskd — naopak lze snadno ztratit

sympatie klienta.

Doporucuje se vysilat kladné signaly, souhlasné pokyvovat hlavou a projevovat sviij
souhlas. Castou chybou poradct je, Ze v piitomnosti dvou osob soustied’uji svoji pozornost jen
na jednu z nich. Zapominaji na druhou, ktera ma zdanlivé mensi zajem o pojisténi. Partner mize
tict: Bylo by dobré se pojistit, ale ten poradce se mi nelibi. Proto musime v§em osobam vénovat

pozornost, hlavné kdyZ mluvime s manzely.
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Pokud nezname odpovéd’ na otazku souvisejici s pojisténim, které nabizime, je vhodné
tict: Jestli dovolite, Feknu vam to zitra, v této dobé jsou zavadeny zmeny. Pro oduvodnéni

¢ehokoliv musime pouzivat priklady ze zivota. Snazme se najit spoleéné zajmy se zakaznikem.

Vyvolani signalu koupé a techniky

Namitky by se nemély vyskytnout, pokud byl rozhovor veden zajimavé, spolubesednici
se zaangazovali v rozhovoru a hlavné — pokud jsme odhalili skute¢né potieby klienta. Béhem
dobie uskutecnéného obchodniho setkani musime identifikovat potieby klienta a vyvolat silnou

potiebu jejich uspokojeni. Ne vzdy se to podafi.

Lidé, kteti premysleji o koupi pojistky, musi mit jistotu, ze kupuji nejlepsi produkt

v dané cené a Ze ho potiebuji.

Na zacatku prodeje je 1épe nepiedkladat klientovi jeho osobni problém. Muze byt jesté
nedvérivy. Mluvme o problémech jeho spolecenské vrstvy. Uved'me priklady, se kterymi jsme
se setkali doposud, naptiklad smrt klienta, jehoz rodina jenom diky pojistce mize dale normalné

fungovat.

Uved'me si priklad ¢lovéka, jemuz soused z vyssiho patra vytopil byt, a problémy s tim
spojené. Pri¢inou problémi bylo to, Ze osoba, ktera zplsobila skodu, neméla soukromé pojisténi
odpovédnosti za Skodu. Klient bude s nami snadno souhlasit, Ze nepojisténi lidé a jejich rodiny
mohou mit nebo maji problémy. Kdyz si vSimneme, Ze klient ndm zacina vyrazné a casto

pritakavat, musime piejit do dalsi etapy.

Muzeme klientovi pomoci hledat jina dostupna feSeni. Zaroven mu vSak musime
vhodnym zplisobem piipominat, Ze to nejsou nejlepsi feSeni jeho problému a ze nas produkt by
m¢l byt na vrcholku jeho priorit.

Diskuse s klientem o jinych feSenich pfinasi v pozdéjsi fazi méné namitek a pripravuje
nam zaklad pro uzavieni obchodu. Pokud vtéto chvili je na$§ produkt jiz profesionalné
predstaven, objevi se u klienta rozhodnuti koupé. To se projevi tim, Ze nas produkt, tj. nakup
pojistky, umisti do ¢ela jeho priorit. Ale mize se také stat, ze klient bude chtit vice informaci.
Pak je tfeba mu vécng, klidné a vyCerpavajicim zptisobem odpovédét a zaroven se ujistit, Ze v§e

bylo spravné pochopeno.
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4.1.6 Argumentace

Dalsi dilezitou dovednosti, kterou musi pojisStovaci zprostfedkovatel ovladat je

vyuzivani ustniho piesvédcovani. Pod pojmem presvédCovani se zpravidla chape takovy zptisob

ovliviiovani druhych, které je zalozeno na verbalnim, ale i neverbalnim ptsobeni ¢lovéka na

¢lovéka.

Z hlediska ucinnych piesvéd¢ovacich praktik se v odborné literature obvykle zdiraziuji

tii pristupy k presvédcovani. Je mozné presvédcovat prostiednictvim:

e duvéryhodnosti
e logického zdivodiovani

e emocionalni apelu

Zasady jejichZ osvojeni miiZe zlepsit dovednost piresvédcovat druhé:

a)

b)

d)

ziskat si duvéryhodnost — je pravdépodobné, Ze vétsi nadéje na Gispésné piesveédcovani
je tehdy, pokud uréitému jedinci druzi veéfi, resp. pocituji viaéi nému davéru.
Duvéryhodnost nevznika sama o sob&, ma riizné zdroje (napi. odbornou kompetenci,
urcité osobnostni rysy a dobré minulé zkuSenosti) a je mozné o jeji dosazeni cilevédomé
usilovat napft. tim, ze nedavame svému obchodnimu partnerovi sliby, pokud neni jisté,

Ze jsou splnitelné.

pouZivat pozitivniho, taktniho ténu — tato zdsada znamena nutnost hovorit vzdy

s druhymi jako se zralymi a inteligentnimi bytostmi, s taktem a respektem

vhodné kombinovat logické zdiivodiiovani a emocionalni apely — piedpokladani
logickych argumentii zpravidla vyzaduje pelivou pfipravu a nalezeni argumentt
podepienych fakty, které by byly pro druhé piesvédcivé. Logicka argumentace neni
vSak vzdy dostacujici. Doporucuje se, kdykoliv je to mozné, doprovazet jasné,
racionalni a objektivni argumenty téz sd€lenimi, ktera ,,oslovuji emoce a city druhé
osoby (napf. ,,Cesta s nasi cestovni kancelafi je cenové vyhodna a navic vam pfinese

potéSeni a radost z nakupovani v istanbulskych bazarech.*)

pFizpisobit své argumenty posluchaci — jde o zasadu neignorovat pii piesvédcovani

osobnost druhého ¢loveéka a prizplsobit ji svou presvédCovaci taktiku. Bylo prokazano,
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ze individualni osobnostni charakteristiky ovliviiuji ptistupnost jedince k pfesvédcovani
druhych. Vyzkumy ukazaly, Ze napf. osoby s vysokou urovni intelektu maji (spiSe nez
osoby snizkou urovni intelektu) tendenci nechat se presvédCit logickymi
a dolozitelnymi argumenty. Nadprimérné inteligentni jedinci jsou méné ovlivnitelni
takovym zpusobem piesvédCovani, ktery spo¢iva na neopodstatnénych generalizacich
nebo na falesné, nelogické ¢i irelevantni argumentaci. Obdobné rozdily existuji i mezi
autoritafskymi a neautoritafskymi osobnostmi. Zatimco na prvni z nich miize GspéSné
zapusobit formalni postaveni a spoleCensko—ekonomicky status osoby, ktera ji

presvédCuje, druzi jsou vice pristupni presvédcovani pomoci faktd.

e) odvolavat se na potieby a zajmy druhé osoby — jde o zasadu snazit se pii
presvédcovani dostatecné respektovat a zdiraziovat zajmy a potieby druhé osoby, které
mohou byt jejim jednanim v uréitém sméru uspokojeny (napf. pti prodeji ¢i ziskavani
zakazky mize jit o vyjadreni typu: ,,Jsem si jist, Ze koupé€ pocitace vam nesmirné uleh¢i
praci s vedenim ucetnictvi.“ nebo ,,Pokud vyuzijete sluzeb nasi stavebni firmy,
odpadnou vam umorné starosti se ziskdvanim stavebniho povoleni, které vyfidime za

vas. ).

Dovednosti ustniho presvédCovani se uplatni nejen v béZném osobnim prodeji, ale

Vv

predevsim ve slozit&jSich obchodnich jednanich, kdy je tieba umét v diskusi objasnit a obh4jit

sva stanoviska. Cilem je partnera piesvéd¢it, ne prehadat.

Zasady efektivni argumentace:

e Argumentujeme vécné, drzime se tématu a nedopoustime se osobnich urdzek

a vypadu.

o Svého partnera pozorné vyslechneme a nechaime ho domluvit. Soustifedime se na

zachyceni zakladni logiky jeho argumenti. Nechytaime se vzajemné za slovicka.
o Hovorime klidné, jasné, srozumitelné. Nezaplétame se zbyte¢né do cizich termind.
e Opirame se o priklady z praxe, spoleCenského zivota a vlastni zkuSenosti.
e Poukazujeme i na prozitkové, vztahové a dalsi souvislosti nasich nazort.

e Své chyby a omyly rychle priznavame a vécné objasiujeme jejich pticiny.
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Uméni argumentace nespociva jen v obhajob¢ vlastnich nazord, ale i ve schopnosti klast
partnerovi otazky. Ty nam maji umoznit co nejlépe pochopit jeho vlastni nadzorovou pozici,

jakoZ 1 ujasnit si jeho vztah k nam a k nasim piedstavam.

Pti formulaci otazek je uzitecné drzet se nasledujicich zasad:
o neklademe otazky pro otdzky — i ticho ma sviij vyznam

o preferujeme oteviené otazky davajici tizanému prostor k volnému vyjadieni — ,,jak by

to asi mohlo byt?* (opakem je otdzka uzaviena — ,, je to tak ¢i onak?*)

e tazeme se i na minéni partnera, nejen na informace — ,,Co si o tom myslite?*, ,,Jak jste

spokojen s ...7 apod.
e tazanému musime dopfat ¢as na rozmyslenou

o uvazené klademe osobni dotazy, abychom se nedopustili netaktnosti nebo neplsobili

vtiraveé

Kdo svému zakaznikovi aktivné naslouchd, ma dobrou prilezitost poznat Iépe jeho
potfeby a muze volit vhodny zptsob, jak mu nabidnout své sluzby. Dobry obchodnik by mél
také dokazat presvédcit druhého o prednostech prodavaného vyrobku, vyhodach vyuziti

nabizené sluzby ¢i pfinosu uzavieni smlouvy pravé s firmou, kterou zastupuje.

Ke kritickym momentim vykonu jakékoliv profese patii pracovni situace spojena
s mimotradnou psychickou zatézi. V obchodni sféfe, kde prevladad styk slidmi a Cinnosti
komunikativniho charakteru, je Zadouci urcita optimalni hladina vnimavosti a citlivosti vici

naladam partnera.

4.1.7 Sestavovani finanéniho planu

Finanéni plan je pomérné nova sluzba. Pojistovaci agent / osobni poradce na spole¢né
schiizce s klientem nejprve vyhodnoti soucasny stav jeho majetku a uzavienych finan¢nich
produktd. Po jejich vyhodnoceni navrhne optimalizaci s maximalnim vyuzitim danovych ulev
a prispevkll od statu. Pfipravi pro klienta osobni financni plan, ktery navrhne nejvyhodnéjsi

kombinaci strategii pro naplnéni cilti, pfani a potieb.
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Financ¢ni plan umozni:

. realizovat stfednédoba ptani i dlouhodobé zajisténi

kombinovat riizné strategie §ité pfimo na miru potfebam klienta

. investovat a zhodnocovat finan¢ni prostiedky

. kompenzovat ztratu piijmd pii neocekavané zivotni udalosti a zajistit dalsi zdroje
prijmi

. zachovat souc¢asnou zivotni urover i v budoucnu

Pfi sestavovani finan¢nich planii se dodrZzuje zasada individuality feSeni klientovy
situace podle jeho cilt, potieb a jeho finanénich moznosti. S klientem se provede osobni

pohovor jehoz cilem je =ziskat prehled o jeho aktudlni finan¢ni  situaci.

Cely postup lze popsat nasledujicim zptisobem:

1. Analyza majetku a prijmu
Zmapovani klientovy situace z hlediska jeho majetku, zdvazkt a financnich tokd. Na

zaklade tohoto kroku je poskytnut obraz o finan¢nich moznostech klienta.

2. Analyza rizik
Urceni vsech rizik, ktera by mohla ohrozit finan¢ni stabilitu klienta a tim znemoznit

finan¢ni realizovani jeho cild.

3. Analyza cila
Analyza urceni cilli a prani klienta souvisi s potiebou financnich prostredki. Je nutno
vytvorit konkrétni predstavu o vSech cilech, uréit priority podle diilezitosti a dale stanovit

dobu, ktera by byla optimalni pro dosazeni téchto cilt.

4. Analyza stavajiciho feSeni
Zvolil-1i jiz klient néjaké konkrétni postupy pro feseni jeho cili, je zapotiebi analyzovat
funkci tohoto feSeni. Tento krok je dilezity pro dalsi praci pojistovaci agenta pti tvorbé

finan¢niho planu.
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4.1.8 Péce o klienty

Klient a jeho potfeby jsou na prvnim misté — hodnota, kterou by méla kazda

pojistovna v§tépovat svym poradctim.

Analyza potieb klienta a zprostiedkovani finan¢nich a pojistnych produktd je jen
pocatek celé véci. Nasleduje dlouhodoba sluzba, kdy poradce o klienta pecuje. Poskytuje mu
nejnovejsi informace, prubézné analyzuje jeho finanéni situaci, dava mu profesiondlni rady
vedouci k lepsimu zabezpeceni jeho samého i jeho rodiny a zajistuje mu rizné dalsi technické

ukony spojené s celou agendou (napf. pfi pojistném plnéni apod.).

Existuje standardni systém péce o klienta. Je to soupis pravidel (Cinnosti, pland,
harmonogrami atd.), které je povinnen dodrzovat kazdy poradce. V piipadé ukonceni
spoluprace je péce neprodlené svéfena jinému poradci, takze klient neni nikdy ponechan bez
podpory. V idealnim pfipadé vznika mezi klientem a poradcem postupné nejen odborné

poradenské propojeni, ale i vztah vzajemné divéry a v idealnim piipadé i pratelsky vztah.

Povinnosti v péci o zakaznika

Po kazdém obchodnim rozhovoru si rozhodné musime zapsat jeho obsah nezavisle na
tom, zda jste pojistku prodali ¢i nikoliv. Pfed druhym setkdnim se staci jen podivat do
poznamek. Uvédomte si, co byste si mohl zapamatovat z rozhovoru ptred rokem, kdybyste si to

vS$e nepoznamenali hned po prvnim setkani?

Diky dokonale vedenym zaznamim se nemusite znovu na vSechno ptat, ale predlozit
konkrétni navrh. Klient bude piekvapen, Ze si vSe tak piesné pamatujete, a bude mit dojem, ze

jedna s profesionalem. Samoziejmé, Ze i z tohoto setkani si udélejte poznamky.

I kdyz je nase pamét urCit¢ dobra, obrovsky pocet novych situaci zplsobuje, Ze si
mnoho véci nepamatujeme, nebo se nam pletou rtizné skute¢nosti.

V nékterych zemich plati pravni ochrana osobnich udaji, proto je lepsi zapisovat
zkratky, které muZzete rozsifrovat jenom vy. Je Gplné¢ samoziejmé, ze tyto poznamkKy jsou jen

pro vasi potiebu.
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Poprodejni sluzby

Prodejem pojistky jste klientovi prodali v jistém smyslu i sami sebe. Klient vam
divétuje a chee se na svého poradce vzdy spolehnout. Musite dbat o to, abyste si tuto divéru
udrzeli co nejdéle. Az se objevi konkurence, bude pro ni téZké se uplatnit se svymi produkty.
Nekteri tikaji, Ze spokojeny klient je jako penize v bance. Bude kupovat dalsi produkty, je
dokonalou reklamou, miize pfimo piemlouvat rodinu a zndmé, aby se u vas pojistili. Proto

musite byt pravdomluvni, profesionalni a hajit zajmy klienta.

je predavani pojistky. Nektefi tvrdi, Ze je to néco jako dalsi prode;.

V prubéhu prodeje schravaji velkou roli emoce. Pii pfedavani pojistky uz emoce
opadly, klient zadina chladné¢ zvazovat, zda ud€lal dobfe, mize mit znovu pochybnosti.
Vasim tkolem jako poradce je znovu vzbudit emoce. Musite jeSté jednou zopakovat vyhody
pojistky, pfipomenout, pro¢ se klient pojistil, a ptesvédcit ho, Ze se v kazdé chvili mize na vas

obratit.

4.1.9 Systém prace

Cinnost spolupracovnika pojistovny sméfuje k idealnimu cilovému stavu a tim je
.komplexni pojistovaci a financni poradenstvi“. To je v kazdém ohledu vysoce odborna,
profesionalni ¢innost. Je to povolani, které se neobejde bez soucinnosti vice lidi — kolegt,
vedoucich, spolupracovnikli ve vlastnim tymu, ale také vSech lidi v administrativé, jednim
slovem celé pojistovny. Vyzaduje rovnéz perfektni funkci informacniho systému. K této
nejvyssi meté se kazdy spolupracovnik dostava postupné, protoze poradcem se ¢lovék nerodi,
nybrz stava.

Jako v kazdém povolani se za¢ina od piky: nejdiive se poradce sezndmi s vybranymi
zakladnimi produkty a pod vedenim svého vedouciho komunikuje s prvnimi ,,svymi“ klienty.
V téchto prvnich fazich kariéry je podpora ze strany vedouciho nezbytnosti, nebot’ klient musi
vzdy dostat uplnou a kvalitni sluzbu. Pojistovny by mély byt na to systémové vybaveny
a dokazat tuto podporu zajistit v lidech, v provizich a v informa¢nim systému. Spolupracovnik

postupné ziskava zkusenosti, osvojuje si $irsi portfolio produktt, za¢ind provadét pécéi o klienty.

Postupné se z n¢j stava kvalifikovany odbornik, profesionalni poradce. Za¢ina budovat

tym a prenaSet své zkuSenosti na nové spolupracovniky. Prubézné se vzdélava, nejen co do

50



produkti a ve vécech finan¢niho poradenstvi, nybrz i ve vedeni lidi a v fizeni a organizaci tymu.

Jeho kariéra je v této chvili uz dobfe nastartovana.

Vykonnostni provizni systém

Princip vykonnosti je hlavnim pilifem. Méfi se produkci — zdiraznéme, Ze nejenom
jejim objemem, ale i kvalitou — a to produkci vlastni a produkci tymovou. Kvalita produkce
spociva v tom, ze zakaznik je dlouhodobé spokojeny a vérny, z ¢ehoz poradci plyne odména
v podob¢ provize za pééi. Vykonnost ma také zasadni vliv na kariérni postup kazdého poradce —
na zakladni i dopliikovy stupeni. A protoze s vys$Sim stupném roste provize za jednotku
produkce, roste o to vice i celkova provizni odména. Je ziejmé, ze vykonnost pfimo ovliviluje
celkovou provizni odménu poradce mnoha promySlenymi parametry a vazbami. V hrnu je to

ten nejspravedlivejsi princip — kazdému podle jeho vykonu.

Motivace
. STABILITA A ZAZEMI

. PERSPEKTIVNI OBOR CINNOSTI

- moznost uUCastnit se aktivné na zménach penzijniho systému a systému

zdravotni pé¢e v CR
- vyuzivéni finanénich a pojistnych produkti je v Ceské republice hluboko pod
primérem zemi EU
e VYHODY PRO SEBE I CLENY RODINY
- vyhodné ceny telekomunikaénich sluzeb
- moznost vyuzivat rozsahlého systému slev
- moznost vyuzit programu zvyhodnénych cen sluzeb a produktd od partnert
e  INFORMACE A VZDELANI{
- odborné vzdélani v oblasti pojistovnictvi a finan¢nictvi
- rozvoj dovednosti v oblasti obchodu

- rozvoj dovednosti jak budovat a fidit tym
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. MOTIVACNI OHODNOCENI

nejvyhodnéjsi systém odménovani na trhu

- kariérni rust zarucuje motiva¢ni ohodnoceni jak v manazerské roli, tak i v pozici

profesionalniho poradce
- trvalé odmény za péci o klienty
- dalsi formy odmén v ramci soutézi, bonusy a benefity
e NADSTANDARDNI ZAJISTEN{

- odchod na penzi nebo jiné ukonceni spoluprace s pojistovnou nemusi znamenat

konec odmén

- dlouhodobé uspéSnym poradcim je garantovana vyplata provize-renty i po
ukonceni spoluprace, obdobné se postupuje také v piipadé tizivych zivotnich

situaci

4.1.10 Start kariéry

Budovani kariéry je pfimo spojeno s vykonnosti poradce a jeho tymu. Poradce
postupuje po pomysiném Zebticku vzhlru. Vys$si pozice pfinasi vyssi ohodnoceni a riizné dalsi
vyhody a opravnéni. Jinymi slovy, ¢im vyssi pozice, tim vice penéz a vyssi spoleCenska prestiz.

Poradce je odménovan riznymi druhy provize podle toho, ¢eho se jeho ¢innost tyka.

PREHLED PROVIZi:
o ziskatelska provize
e provize za péci o smlouvy

e zvlastni provize za dosazené vysledky

ZAKLADNI DRUHY PROVIZE:
e provize za vlastni produkci

e provize za tymovou produkci
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5 ZHODNOCENI VYCVIKU

Pracovni vycvik za¢ina az po uspé$ném absolvovani zkousek ze znalosti pojistovnictvi
a podepsani smlouvy o obchodnim zastoupeni. Vycvik se skladd ze sérii Skoleni v dilezitych

oblastech profese pojistovaciho zprostfedkovatele.

Ve vycviku jsem kladla diraz na praktické ukazky zadosti, rozhovord a nejlepSich
moznych odpovédi na namitky klient, se kterymi se pojistovaci agent mize setkat béhem
vykonavani pojistovaci ¢innosti.

Zvoleny postup pracovniho vycviku ma svou logiku. Nejprve se agent musi seznamit
s produktovym portfoliem dané pojistovny, kterou bude zastupovat. Dale si musi osvojit
dovednosti zptisobu Zadani o doporuceni na dalsi klienty a domlouvani schiizek jak prvni tak
i nasledujicich.

Pojistovaci agent reprezentuje svou pojistovnu. Z tohoto diivodu by mél mit pozitivni
pristup k zivotu, dokonale prezentovat produkt a umét vyhledat potencialni klienty, ale pokud
uspéSné neuzavie prodej, stdva se zné& pouze povidalek. Agent ma byt obchodnikem

s pojisténim, ktery nevnucuje klientovi produkt.

Zprostiedkovatel pojisténi musi ovladat komunikaci, argumentaci a vedeni schiizky
spolu s dovednosti sestaveni finanéniho planu pfimo na télo klienta. Uzavienim smlouvy vSak
prace pro dané¢ho klienta nekonéi, proto je soucasti vycviku i ziskani dovednosti v oblasti péce

o klienty.

Hlavnim pfedmétem vycviku je ujistit se, Ze zaméstnanec ma dostatecné znalosti
a vykonnost vyrovnat se s pozadavky prace. Pojistovny na ¢eském trhu se jisté nespokoji se

$patnou vykonnosti novych zaméstnanct nebo s chybami dlouholetych agent.

Po absolvovani pracovniho vycviku pojistovacich zprostiedkovateli ma nasledovat
provéieni znalosti a dovednosti ziskanych v prubéhu skoleni. Kazda pojistovna si sama musi

stanovit kritéria pro Gspésné a netspésné slozeni téchto proveétovacich testa.

Pracovni vycvik predpoklada, Ze vySkoleny pojistovaci agent bude vizitkou dané
pojistovny, proto kritéria uspéSnosti maji byt prisnéjsi spolu s kladenim diirazu na dodrZovani

pravidel pojistovny.
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6 ZAVER

Na zavér této prace predkladam néktera doporuceni, tykajici se pracovniho vycviku
zameéstnancll a prace pojistoven:

. proskolovani v oblastech komunikace, produktti, finan¢niho hospodateni

. pro manazerské pozice proskolovani zékladu fizeni, planovani a kontroly svého

tymu agentli, motivace, kou¢ovani a prezentac¢nich dovednosti

. predavani poznatkl nejlépe i z praxe ostatnim poradctim
. pribézné odborné vzdélavani zaméstnanct
. zlepSovani vnitiniho vzd€lavaciho systému samotné pojistovny

Pro zaméstnance v oblasti vycviku nestaci pouze interni $koleni, ale pojistovna by méla
zajiStovat téz externi seminafe v podob¢ trenérd, ktefi se zaméfuji na jednotlivé etapy prodeje,

napt.: marketingové, komunikacni, manazerské a jiné dovednosti.

Pojistovaci agent by mél znat jak aktualni, tak historické informace tykajici se

pojistovny, kterou zastupuje.

Zprostiedkovatelé pojisténi ke své praci potfebuji velmi dobré komunikaéni schopnosti
a reprezentativni vystupovani, ale také dostateCnou motivaci k vy$§im vykontim, jelikoz jsou
denné v terénu a v kontaktu s klienty. V motivaci se téz miiZze vyuzit soutézivosti a pfirozené

hravosti, vyhlaSovanim riznych soutézi o hodnotné ceny.

Manazer vede svlij tym agentd, kterym musi umét piedat a fadné¢ vysvétlit potfebné
informace a seznamit je s pfipravovanymi obchodnimi akcemi a produktovymi novinkami,
proto by se nemélo zapominat i na Skoleni manazerskych dovednosti.

Zakladnim pilifem prace vSech zaméstnanci pojistoven by mél byt dokonaly

informacni systém, napomahajici zkvalitnéni a profesionalité sluzeb pojistovacich agentt.
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7 SUMMARY

The main objective of this thesis is to develop a training program that will allow
insurance agents to cope with abnormal situations related to insurance, including insurance

fraud efforts.

In the beginning I was theoretically orient himself in the problems of insurance,
insurance agents, skills and characteristics of individuals operating in this area. Further notes the

importance of training, knowledge, skills, modify attitudes, social action, etc..

The main part, I developed a work training, which contribute to the achievement of the
objectives and requirements of insurance. The training covers important areas of training for
insurance intermediaries, such as: product portfolio, communication, acquisition
recommendations, arranging meetings with clients, without which the agent can not operate this

business. Value to the importance of each area of training.

In conclusion, I determine the appropriate practical recommendations, which should

both insurance brokers and insurance companies hold themselves.

The main subject of training is to ensure that staff have sufficient knowledge

and performance to cope with the demands of work.

After completion of training and education for insurance agents to follow a proven

expertise and skills acquired during training.

Key words:
e insurance agent
e job training
e cducation
e insurance

o skills
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