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PREDNMLUVA

Vazeni ¢tenari,

s potésenim vam predstavujeme studii, ktera Verime, ze tato studie bude uzitecnym nastrojem
mapuje stav digitalizace ceského pojistneho pro vedeni pojistoven, odbornou verejnost

trhu. Nasim cilem bylo nejen popsat uroven i regulatory pri nastavovani dalsiho strategickéeho
digitalizace, ale predevsim pojmenovat smeru. Spolecnost SOFTEC bude i nadale

kliCoveé vyzvy, ambice a prilezitosti, které pred partnerem digitalni transformace a inovaci
pojistovnami stoji v dobé, kdy se digitalizace v pojistovnictvi.

stava nezbytnosti, nikoli volitelnou moznosti.
Dékujeme vam za divéru a spolupraci.

Studie mapovala situaci v oblastech prodeje

a zakaznického servisu, prace s partnery a takeé

interni digitalizaci provoznich cinnosti. Zatimco

oblast nezivotniho pojisténi postupuje rychleji,

i v Zivotnim pojisteni pozorujeme rostouci snahu

o online distribuci, rozvoj preventivnich sluzeb

a zavadeéeni novych technologii, véetné umeélé

inteligence. Zaroven se ukazuje, ze Uspésna

transformace vyzaduje nejen technologickeé

investice, ale také zménu mysleni, schopnost

spoluprace napric ekosystémem a motivaci

vSech zucastnénych stran — klientd, partnerd

i vlastnich zaméstnanc.

Alexander Paal
Reditel SOFTEC CZ



B2C - DIGITALNI
FUNKCE PRO
KLIENTA

Pojistovny se zameéruji na strategii
“Phygital”, tj. propojeni digitalnich

a fyzickych sluzeb. Kombinace obou
ma prinést jedinecnou zakaznickou
zkusenost. Dlraz je kladen na primou
B2C strategii. KliCovou roli vsak
stale hraji marketéri, ktefi jsou

vybaveni digitalnimi nastroji.
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TRZNI

STANDARD

Autorizované web stranky

Standardem, ktery jiz dnes pojistovny
klientdm nabizeji, jsou autorizované webové
stranky a klientské zony. Aplikace nejsou
samozrejmosti, ale vétSina pojistoven své
aplikace vyviji a postupneé vylepsuje.
Aplikace totiz zlepsuji uzivatelsky

komfort a usnadnuji klientim komunikaci
s pojistovnou. Aplikace mUze umoznit
rychlejsi hlaseni pojistnych udalosti,
pofizovani fotografii dokumentt ucastnikl
pojistnych udalosti, napriklad pri dopravnich
nehodach. Soucasti systému nékterych
aplikaci je jiz uméla inteligence, ktera
ovéeruje doklady.
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Na trhu je jiz rozSifena fada technickych

resSeni a klienti

urcéitou Uroven

technické vyspélosti.

Fungovani bez papiru

To souvisi s pfirozenym Ubytkem papirové
korespondencni smény, ktera je dnes bézna
a dlouhodoba i na ceském trhu. Jedna

z nejvétsich slovenskych pojistoven

jiz na podzim roku 2020 spocitala,

ze elektronicka komunikace dokazala
uSetrit pét miliond listd papiru. K vyuzivani
elektronickych sluzeb prispéla i pandemie.
Pojistovny jsou obecné schopny uzavirat

I spravovat smlouvy a pojistné udalosti
elektronicky. Bezpapirova komunikace

je i v Ceské republice jasnym trendem.

stromu nebo 1,3 hektaru
primeérného lesa predstavuje
pFiblizné pét miliond listd papiru
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Prodej pojistnych
produktu

Primy

B Pres partnery

Nezivotni pojisténi
pro drobné klienty

Pojistovny umoznuji klientdm “samoobsluzny”

prodej koncovému zakaznikovi; tento zplsob
prodeje se uplatnuje predevsim v pripadeé
nezivotniho pojisténi, protoze tyto produkty
jsou Casto relativné standardizované. Tento
zpUsob prodeje je snadnéji aplikovatelny
napriklad u cestovniho pojisténi. Pojistovny
vSak tento prodej obvykle realizuji predevsim
prostrednictvim sité zprostredkovateld,
ktera je rovnéz jiz z velké Casti digitalni.

U zivotniho pojisténi je nizsi moznost sjednani
pojisténi online, ale nékteré pojistovny v CR
nabizeji sjednani jednodussich produktd
zivotniho pojisténii online.

B2C - DIGITALNi FUNKCE PRO KLIENTA

Asistencni sluzby

Tato oblast se v Ceské republice rozviji
a v soucasné dobé jsou k dispozici
dynamické asistencni sluzby, které
zohlednuji radu specifickych okolnosti
pojistné udalosti.

Tento typ sluzeb tak umoznuje napriklad
vybeér sluzby podle geografické polohy, ale
také hodnoceni jednotlivych poskytovatell
sluzeb, vybér zohlednuje také napriklad
typ vzniklé skody.

Hlaseni pojistnych udalosti

V této oblasti lze prakticky celé spektrum
krok( provadét elektronicky. Prostfednictvim
internetu je mozné nahlasit pojistnou
udalost napric celym portfoliem nabizenych
pojistnych produktl. Elektronicky je mozné
dodat i dokumentaci a v pripadé potreby
provést vlastni prohlidku.

Zmény smluv

V této oblasti se na ceském trhu obvykle
pouzivaji online nastroje pro hlaseni
zmén a pripadnou zménu osobnich UdajU.
Pro technické zmény ve smlouvach

se digitalni nastroje zatim nepouzivaji.

Socialni sité

Zatim se jedna pouze o informacni kanal.
Pojistovny na Ceském trhu poskytuji informace
a webové odkazy klientdm a potencialnim
klientdm prostrednictvim socialnich siti.
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B2C - DIGITALNI FUNKCE PRO KLIENTA

VYUZIVANI TECHNOLOGII

LIDRY NA TRHU

V fadé oblasti se
technologi&ti lidrielelel=1Nl

a nyni postupuji v oblastech,
které jsou pro zbytek trhu
prozatim vyzvou.

SOFTEC.CZ

Digitalizace poskytovani slozitéjSich
produktud zivotniho pojisténi

Nejvyspélejsi hraci na ceském trhu

zivotniho pojisteni take elektronicky.

V pripadé produktl Zivotniho pojisténi
online kanall také proto, ze tento

typ pojistnych smluv ¢asto vyzaduje
individualni nastaveni s ohledem

na zdravotni stav potencialniho pojisténého.
| proto je digitalizace tohoto typu pojisténi
digitalizovano poskytovani pojisteni, ktere
nevyzaduje posouzeni zdravotniho stavu.

Funkce spravy investic

Zivotni pojistovny nabizeji také investi¢ni
moznosti, ale i zde se jedna o relativne
slozitéjsi cast produktového portfolia

a poskytovani elektronickych sluzeb

se v této oblasti rozviji pomaleji.
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Sluzby prevence

Pro pojistovny to znamena potencialné nizsi pocet pojistnych
udalosti, a proto se na ceském trhu zivotniho pojisténi postupné
vyvijeji aplikace, které klienty motivuji ke zdravejsimu zivotu. Jedna
se o celou radu funkcionalit. Klienti tak napriklad dostavaji podnéty
k prevenci nebo ockovani. Tyto aplikace jim vSak také umoznuji
vyhledat [ékare, spravovat elektronické recepty a neschopenky.
Klienti mohou také snadngji ziskat druhy lékarsky nazor a prostor
dostava i péce o dusevni zdravi. Specifickou oblasti je méreni

nékterych zivotnich funkci, které tyto aplikace rovnéz umoznuji
pomoci chytrych zarizeni.

Je zifejmé, ze pojistovny chtéji
odmeénovat pojisténce

za odpovédné chovani, které vede
ke zdravéjSimu zivotnimu stylu.

Samoobsluzné sledovani stavu procesu

Tyto funkce umoznuji klientovi ziskat prehled napriklad o tom,

jak probiha likvidace pojistné udalosti. Tyto nastroje maji potencial
zlepsit klientskou zkusenost pro klienty, ale také odlehcit klientskym
kontaktnim centrdm. Zaroven mohou tyto funkce prispét ke zrychleni
procest, protoze klient si mize zkontrolovat, zda predal pojistovné
napriklad kompletni dokumentaci potrebnou k likvidaci

pojistné udalosti.

Nicméné i jednotlivi lidri v poskytovani digitalnich funkci klientovi
se lisi ve schopnosti vyhodnotit Uroven digitalizace a klicové
ukazatele vykonnosti.
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AMBICE

Digitalizace technickych zmén

Trznim standardem jsou smluvni Upravy,
ktere obvykle zahrnuji napriklad zménu
osobnich udajl, ale nemaji vliv na podstatu
samotného pojistného vztahu. V nejblizsi
dobé budou pojistitelé usilovat také o Upravu
parametr(, které definuji pojistny vztah mezi
klientem a pojistitelem, a to pfi zachovani
parametr( tykajicich se ustanoveni
zamerenych na boj proti prani Spinavych
penéz (AML).

V odveétvi pojistovnictvi roste potencial pro
rozvoj digitalnich inovaci, protoze roste

pocet spoleCnosti, které vyvijeji pojistovaci
technologie. Jedna se o tzv. insurtechs.

B2C - DIGITALNi FUNKCE PRO KLIENTA

Stav pojistného trhu také ukazuje, jakym smérem
se bude pravdépodobné ubirat dalSi vgvoj
technologickych feSeni. SOFTEC identifikoval nékolik

oblasti, kde by se mohly objevit [sile/i#=1 {31 iFls1 {el-F

Prichazeji s inovativnimi resenimi, jako
je uméla inteligence, strojové uceni,
blockchain a internet véci. Tyto technologie

zlepsuji zakaznickou zkuSenost, zjednodusuji

operace a zlepsuji hodnoceni rizik.

Soucasti digitalni transformace je také
automatizace v sirsim slova smyslu. Sluzby
zakazniklim lze automatizovat pomoci
umélé inteligence a strojového uceni.
Prostor pro automatizaci proces( s vyuzitim
stejnych nastrojl je i v oblasti zpracovani

pojistnych udalosti klientd a upisovani.

Pojisténi “na vyzadani”

Obecné se jedna o prodejni systém, kdy klient
aktivuje a deaktivuje své pojisténi podle
potreby a plati pouze za dobu, po kterou
ochranu potrebuje. Pohodlne uzavira pojisténi,
aniz by kontaktoval primo prodejce. Obvykle
se jedna o rychlejsi zplsob sjednani pojisténi
prostrednictvim chytrého zarizeni, napriklad
pomoci aplikace.

Nova generace B2C nastroji

Pojistovny se budou snazit poskytovat klientdm
klicové systémy a podporu v realném case.
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Motivace

Priblizné padesat procent klientd ma
otevrené digitalni kanaly a pojistovny
budou usilovat o vétsi vyuzivani nabizenych
elektronickych sluzeb.

Rizeni vykonu

Méreni rozsahu digitalizace
je spise v pocatecnich fazich.

Vlastni rada

Pojistovny se budou snazit vyvinout pro
klienty automatizovaného poradce. To jim
umozni efektivnéji vyuzivat pojistovaci
sluzby, rovnéz ma tento nastroj potencial
zlepsit uzivatelskou zkusSenost.

B2C - DIGITALNi FUNKCE PRO KLIENTA

VYZVY

Penetrace

Prestoze ma digitalni kanaly aktivovano
priblizné padesat procent klientd, na ceském
trhu je skutecCné vyuziva mnohem méné
klientd. Obecné pro kazdou firmu plati,

ze pokud klienti digitalni sluzby nevyuzivaji,
naklady vynalozené na zavedeni digitalni
inovace neprinaseji Uspory v jiné casti
podnikani. Digitalni sluzby napriklad
vytvareji potencial pro snizeni poctu
fyzickych pobocek a prodejnich mist.

Business Case

Pojistovny prizpUsobuji FeSeni zejména

pro podniky, kde je vztah mezi pojistitelem
nevydari a plati, ze pro implementaci a digitalizaci
vybraného procesu musi existovat business case.

10

Regulace

Pojistovnictvi je jednim z odvétvi, kde

je regulace obzvlasteé silna, a pro pojistitele
je to dllezity faktor, zejména pfi uzavirani
smluv Zivotniho pojistént.

Na trhu existuje tlak na vétsi transparentnost
operaci a cen. To nuti pojistitele vytvaret

robustnéjsi ramce, aby vyhoveli regulatornim
pozadavkim.

Soucasti narizeni je také prisnéjsi ochrana
osobnich udajua klient(. Zasady prace

s osobnimi Udaji vychazeji z narizeni GDPR,
které klade dlraz na bezpecnost a ochranu
osobnich udaja.

SOFTEC.CZ
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ZAJIMAVOSTI

Hrozba soudniho sporu Chybi motivace klientu
Prisna regulace znamena, ze v nékterych Pojistovny dostatecné nemotivuji
pripadech pojistovny smlouvu o zivotnim klienty k vyuzivani digitalnich kanald.
pojisteni jednoduse neuzavrou. Obavaji Toho lze dosahnout napriklad nabidkou
se hrozicich soudnich spor(, které by mohly atraktivnéjsich cen za pojistky uzavrené
kvUli pfisnym pravidldm vzniknout. prostrednictvim digitalni platformy.

DalSi moznosti je, ze by nékteré produkty
byly jednoduse dostupné pouze online.
To zatim pojistitelé na ceském trhu
nedélaji, i kdyz se snazi atraktivitu

digitalnich nastrojd zvysovat.

Samotni ucastnici trhu povazuji Uroven

rozvoje digitalnich funkci pro klienta za stredni. y
Pojistovny se vidi na nizsi urovni nez banky,

telekomunikacni spoleCnosti a typické e-commerce S E B E H 0 D N 0 C E N I
spoleCnosti. Relativné nize v sebehodnoceni

jsou spole¢nosti nabizejici zivotni pojisténi,

coz je v souladu s ocekavanim.
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SHRNUTI

12

pojiStoven

smérem k praci s klienty je v plném
proudu. Segment zivotniho
pojiSténi zaostava za segmentem
nezivotniho pojisténi.

Je to danoitim, ze zivotni pojisténi
prodava prostrednictvim Cisté digitalnich
produktl. Lidfi na ceském trhu

se o to vSak snazi.

JiZz nyni se rozviji trend posilovani
preventivnich sluzeb a dalSich nastroj(,
které pomahaji omezit kontakt klient

s fyzickou infrastrukturou pojistoven.

Ambici hracd na trhu je zvysit droven
samoobsluhy klientl a také zvySit motivaci
k pouzivani digitalnich nastrojd.

Mira vyuzivani dostupnych sluzeb zdstava

problémem, a to i kvali pomérné prisné
regulaci, s niZ se trh musi vyrovnat.

SOFTEC.CZ
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TRZNI
STANDARD

Dvé hlavni strategie

Pojistovny v této oblasti uplathuji dvé hlavni
strategie. Pojistitelé poskytuji jednak aplikace,
jednak vystavuji pro dodavatele rozhrani API
(rozhrani, ke kterym se mohou dodavatelé
pripojit a ziskat poZzadované informace).
Aplikace pro dodavatele pouzivaji predevsim
interni dodavatelé; rozhrani APl jsou urcena
predevsim pro externi dodavatele. Pouzita
strategie vsak Casto zavisi na velikosti

nebo digitalni vyspélosti partnera. Roli hraji
také charakteristiky kmene spravovaného
pojisténi. Interni zameéstnanci maji obvykle
vice moznosti a také aplikace, se kterymi
pracuji.

B2B - DIGITALNi DOVEDNOSTI PRO OBCHODNI PARTNERY

Ani v tomto pfipadé neni digitalizace
zcela na zacatku. Pojistovny jiz
JIVHNVENRE e [Tl digitalnich nastroju
a dalsi vyvijeji.

Sirsi moznosti

V porovnani s nastroji primého prodeje
klientdm jsou moznosti v segmentu

B2B podstatné Sirsi. Prace partner(

je do znacné miry plné digitalizovana.

To plati i pro produkty zivotniho pojistéeni.
Produkty zivotniho pojisténi jsou obecné

vvvvvv

prodej klientim prosazuje jen postupné.
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Plné digitalni komunikace

Pojistovny jsou schopny zpracovavat vsechny
procesy, modelovani a dokonce i samotné
smlouvy zcela digitalné. Vyjimkou jsou velmi
slozita a velka rizika.

B2B - DIGITALNi DOVEDNOSTI PRO OBCHODNI PARTNERY

Standardizace

V tomto ohledu hraji dllezitou roli
srovnavace, které vytvareji trzni
standard. Aktivni roli hraje také
Ceska asociace pojistoven.

Sdileni udajt o klientech

Nejedna se o standard pro vsechny hrace
na trhu, spoluprace pri sdileni dat CRM mezi
interni a externi prodejni siti se objevuje
predevsim v kampanich.
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Motivacni faktory

Neni bézné, aby pojistovny vyuzivaly
pobidky ke zvySeni urovné digitalizace
obchodnich partnerd.

Primé zpracovani dat

Primé zpracovani (STP) se na trhu pouziva
v radé procesU. Vyuziva se pri prodeji sluzeb
(automatické generovani a podepisovani
smluv, automaticka aktualizace udajl

o smlouvach) a ¢astecné také pri servisnich

operacich (hlaseni pojistnych udalosti,
zpracovani pojistnych udalosti).

SOFTEC.CZ
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B2B - DIGITALNi DOVEDNOSTI PRO OBCHODNI PARTNERY

VYUZIVANI TECHNOLOGII

LIDRY NA TRHU

Motivacni faktory

Ackoli to neni standardem na celém trhu,
lidri trhu povzbuzuji své obchodni partnery
k digitalizaci svych sluzeb. V tomto pripadée
poskytuji financni podporu na vyvoj
digitalnich nastrojl a pripojeni k rozhrani
API pojistitelt. Dalsi moznosti je pfimé
poskytovani technologii.

Primé zpracovani dat

Vedouci pracovnici na trhu v ramci STP

si také rozdeéluji jednotlivé role mezi interni
a externi prodejni sit.

Specifické produkty

Pro vyznamneé obchodni partnery pojistoven
na ceskem trhu jsou pripravovany
specializované produkty podporujici
celkovy prode;j.

16

Vstupni data pro vypocetni modely

LidFi na trhu jsou schopni dat obchodnikdm
k dispozici vypocetni modely, které jim
umozni nastavit produkt pro klienta.

Oznameni obchodnikovi
o nedostatcich

Nekteré pojistovny maji digitalni nastroje,
které jim umoznuji upozornit partnerského
prodejce na chyby a neuplné informace.
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AMBICE

RozsSifeni moznosti

Jednim z cilt dalsiho rozvoje digitalnich
sluzeb bude rozsireni moznosti pro externi
partnery.V budoucnu by jim digitalni
nastroje mohly umoznit provadét

zmeény primo ve smlouvach.

Proména vztaht s partnery

Pojistovny se budou snazit prinést novou
generaci B2B ndastroja a zaroven iterovat
vyvoj stavajicich nastrojd.

Primé zpracovani dat

RozSiri se také moznosti STP
a sdileni dat.

17

VYZVY

Rizeni vykonu

Hodnoceni rozsahu digitalizace v této oblasti
je spise v pocCatcich. Zavadéji se rtzné
klicové ukazatele vykonnosti a metodiky,

jak a co v oblasti digitalizace sluzeb

hodnotit a merit.

Omezeni starsich systému

Pojistovny stale celi vyzve omezit pouzivani
starsich digitalnich systémi, které zpUsobuji
problémy pri komunikaci s novejsimi

nastroji. Tyto problémy se tykaji konektivity,
obecné dostupnosti a také funkcnosti

v realném cCase.
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ZAJIMAVOSTI

Strategie Phygital

Hraci na trhu propojuji digitalni a fyzickeé
nastroje. Az 99% prodeju realizuji
zprostredkovatelé, z nichz mnozi pracuji
plne digitalné.

Skupina socialnich médii
pro prodejce

Na Facebooku existuji skupiny pro partnery, kde
mohou sdilet informace a zkusenosti. Objevuji
se zde takeé kritické pripominky k IT procesim,
které mohou slouzit jako podnét ke zlepseni
nékterych procesu a k vétsi digitalizaci.

Energeticka narocnost

Ukazuje se, Ze provoz digitalnich pristroju
je narocny na spotrebu elektrické energie.
Vyuziti sluzeb webu, které pojistovny
zpristupnuji partnerdm, je vysoké, provoz
téchto sluzeb je nakladny.

99%

Prodejl realizuji
zprostredkovatelé

SEBEHODNOCENI

18

RGzné strategie

Hraci na trhu pristupuji rdzné k tomu,

co nabizeji svym internim a externim
dodavateldm. Nékteri umoznuji cilit kampané
pouze na klienty v interni siti a umoznuji, aby
externim prodejcdm kampané zpracovavali
sami; jinde je pristup k datim a informacim
o klientech stejny pro celou sit prodejcd.

Hraci na trhu hodnoti Uroven digitalizace
nastroju obchodnich partnert jako vysokou.
VSechny spolecnosti si uveédomuji dilezitost
strategického pristupu B2B2C.
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SHRNUTI
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Pojistitelé poskytuji svym
obchodnim partnerum aplikace

a zpristupnujiferdslg=1alVAH! pro
ziskavani potrebnygch informaci
k prodeji poskytovanych sluzeb.

Lidri na trhu pripravuji specifické produkty na miru, které jsou
dostupné prodejcim, a také finanéné motivuji prodejce k digitalizaci,
vyuzivani rozhrani APl a implementaci vlastnich aplikaci. Pojistovny
jsou také schopny upozornit prodejce napriklad na nelplné udaje

v jimi pouzivanych systémech a i nasledné ve smlouvach.
Vyzvou pro Ucastniky trhu zlstava mimo jiné modernizace

pouzivanych systému a rozsahla implementace nastroji B2B nové
generace. Patri sem i automatizace a rozsifeni portfolia procest STP.

SOFTEC.CZ
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Ceskému pojistnému trhu dominuji
investice do CRM nastroju

a omezeni tzv. legacy systémad,
tedy zastaralych ndstroju, které
maji probléemy s komunikaci

s modernéjsimi technologickymi
resenimi.
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TRZNI

STANDARD

B2C samoobsluha

V minulosti se pojistovny zamérovaly
predevsim na podporu prodejc. Tato
strategie se méni a pojistitelé se zaméruji

s vy

na samoobsluznou podporu B2C, tj. vyvijeji
nastroje, které klientim umozniuji pohodlné

ziskat pojistné sluzby bez nutnosti
zasahu agenta.

B2B - PODPORA PRODEJE - METODY A NASTROJE

Cileny marketing

Pojistovny se zameéruji na efektivni
segmentaci trhu a nasledné cili své
marketingové aktivity na jednotlivé skupiny.
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Event-driven marketing

Tento zpUsob podpory se pouziva

i na ceském pojistném trhu. Pojistovny

jsou schopny reagovat na nékolik udalosti,
které mohou klienta potencialné potkat.
PojisStovna mlze reagovat na zhruba dvacet
situaci, obvykle je vSak nutné zpracovani pres

noc. Reakce tedy prichazi nasledujici den.

Pojistovny jsou schopny informovat

o potencialnich potrebach klientl napriklad
na zakladé geografické polohy nebo
pocasi. Pojistovna tak mize podporit
prodej konkrétnich produktd napriklad
upozornénim na konkrétni hrozby.
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Telemetrie

Tento nastroj je v podpore prodeje ménée
Casty a objevuje se spise sporadicky.
Pojistovny obvykle zpracovavaji data

z Google Analytics a socialnich siti.

Data ze specialnich zarizeni, jako jsou Udaje
ze senzorl a skener(, se prilis nevyuzivaji.
Telemetrie se pouziva v analytické praci,
ale pojistovny ji standardne nepouzivaji pri
tvorbe cen. Tyto nastroje se nepouzivaji ani
pri tvorbé pojistnych produktd na vyzadani.

B2B - PODPORA PRODEJE - METODY A NASTROJE

Pravni predpisy

Jednotliva narizeni maji obvykle pozitivni
dopad na podporu prodeje. Je zde prostor
pro online prodej, je mozné analyzovat
potreby klientl nebo spravovat smlouvy
digitalné.
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Socialni sité

)

Standardné je pouzivani téchto nastrojd
omezeno na poskytovani informaci a vedeni
propagacnich kampani. Nékteri Ucastnici
trhu umistuji odkazy na prodejni webové
stranky na socialnich sitich. Pojistovny tyto
sité standardné neanalyzuji a na Urovni

celého trhu se pojistovny do interaktivni
komunikace na socialnich sitich nezapojuji.
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B2B - PODPORA PRODEJE - METODY A NASTROJE

VYUZIVANI TECHNOLOGII

LIDRY NA TRHU

Cileny marketing

Lidri na trhu jsou schopni zacilit
marketingovou komunikaci na jednotlivce.
Tyto spolecnosti maji Sirsi moznosti vyuzivat
marketing rizeny udalostmi a na jeho
zakladé vytvaret personalizované kampané.
Personalizovany marketing zvysuje relevanci
nabidek a pravdépodobnost, Ze klient bude
mit o nabizené produkty zajem.

Lepsi pochopeni zakaznika a jeho potreb

vede pojistovny takeé k lepSimu vyvoji
produktl a sluzeb.

Telemetrie

Ackoli to neni béznég, telemetrie

se pouziva také pro stanoveni cen

na pojistném trhu pro vedouci
pracovniky. Napriklad v pojisténi vozidel
pojistovny vyhodnocuji informace

0 poctu najetych kilometrd nebo

poloze vozidla. Mozné je také hlaseni
pojistnych udalosti. V pojisténi vozidel
telematicka zarizeni sleduji chovani
ridicd a umoznuji pojistiteldm nabizet

individualizované pojistné na zakladé
Fidi¢skych navykd.
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360° pohled na zakaznika

Pojistovny vyuZzivajici tyto nastroje
ziskavaji skutecny vhled do klienta.

Jedna se o pohled dodavatele, ktery
konsoliduje udaje o klientovi z rliznych
zdrojovych systémU do jednoho profilu.
Tento pristup poskytuje prodejcliim
komplexni pohled na interakce, chovani

a preference kazdého klienta. Soucasti
téchto nastrojl je také sdileni dat. Informace
o klientech ma k dispozici vice oddeleni,
takZe pojistitelé mohou s klienty pracovat
efektivnéji.
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Siréi nabidka moznosti
:
pro prodejce

Lidfi na trhu umoznuiji digitalizovanou
analyzu potreb klientd, stejné jako
digitalni nastup klientl a spravu
investic¢nich nastrojd.

Sprava vykonu agenta

Lidri na trhu pracuji s nastroji, které
jsou schopny sledovat a vyhodnocovat
interakce s klienty.

Socialni sité

V nékterych pripadech je v Ceské
republice snaha, aby se prodejci stali
urcitym typem influencera. Tito lidé
vytvareji vzdélavaci obsah, napriklad
v oblasti finan¢ni gramotnosti, pro

zdravotni pojistovny v oblasti prevence
a zdravého zivotniho stylu.

B2B - PODPORA PRODEJE - METODY A NASTROJE

Rozsireni spravy
a monitorovani vykonu

Bude rozsirena oblast sledovani ¢innosti
prodejcli a poctu smluy, interakci,
aktualizaci portfolia atd.

Lead management

Investice do této oblasti budou rozsifeny,
stejné jako do systémd rizeni zakaznika.
Lidrem je SalesForce.

Transformace zakladnich systému

Ta bude nutna kvali vzniku novych funkci.
Moderni zakladni systémy umoznuji
automatizaci procesU, vedou k rychlejSimu
zpracovani pojistnych udalosti, lepsimu
rizeni smluv a v kone¢ném dusledku snizuji
administrativni naklady. Nové systémy umozni
pojistovnam poskytovat personalizované
sluzby a rychleji reagovat na potreby klientd.
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AMBICE

Vyhodnoceni dat

Pojistovny se snazi lépe vyhodnocovat
konkrétni Gdaje. K dispozici jsou nastroje
umeélé inteligence a nové zakladni systémy
obsahujici Sirsi datovou zakladnu, které
rovnéz umoznuji rychlejsi vyhodnocovani
dat zamérené na jednotlivce.

Prediktivni modely Al

Zavedeni prediktivnich modeld s vyuzitim
umeélé inteligence zvysuje efektivitu

a presnost pojistovacich procesU. Tyto
nastroje by mohly pomoci pfi stanovovani
cen, snizovani Skod a odhalovani rizik
spojenych s jednotlivymi klienty. Prediktivni
modely mohou identifikovat neobvyklé
vzorce v datech a odhalit podvodnou ¢innost.
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VYZVY

Obtiznost

PREHLED POJISTOVNICTVi

Velké nastroje pro spravu klientskych systémU s sebou
prinaseji vysoké naklady a slozitost. To mize branit zavadéni
novych nastrojtl. Casové plany se posouvaji ¢asto kvili slozitosti
a nedostatku potrebnych lidskych zdrojU.

Uméla inteligence

Pri zavadéni nastrojd vyuzivajicich umélou inteligenci
vznikaji obavy, co prinese komercni vyuziti této technologie.
Obavy se tykaji Uniku dat a zarucené spolehlivosti pri
generovani vysledka.

Legacy systémy

| v této oblasti stoji pojistovny pred ulohou vymeénit starsi
systémy, které maji problémy s kompatibilitou, za moderni
nastroje s vyhovujici konektivitou a funkcionalitami.
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ZAJIMAVOSTI

Nové moznosti

Ceny zajimavych technologii klesaji.
Napady, které byly jesté nedavno
ztratové, lze proto realizovat

v soucasnosti.

Napriklad v ramci internetu véci
prichazeji nové technologie,
ale jejich ceny klesaji.

SEBEHODNOCENI

V této oblasti je rozptyl hodnoceni technologické vyspélosti nejvétsi.
Existuji hraci na trhu, kteri se vidi teprve na zacatku cesty. Jsou vSak i taci,
kteri svou technologickou vyspélost v této oblasti povazuji za stredni,

ba dokonce vysokou.
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SHRNUTI

Sebehodnoceni Uéastniku

trhu v této oblasti je smiSené.
PojiStovny investuji predevsim

do a probiha proces
transformace nékterych starsich
systému.

Oblast telemetrie ¢eka na rozvoj

a prediktivni modely umélé inteligence jsou
prislibem do budoucna. Vyvoj vsak mohou
brzdit vysoké naklady na zmeény a relativné
vysoka slozitost jednotlivych uloh.




Pojistovny se zameéruji na back
office procesy a konektivitu.
Obchodni strategie jednotlivych
pojistoven se lisi.




TRZNI
STANDARD

Inovace

Pracuji predevsim v oblasti likvidace
pojistnych udalosti, v call centrech a ve spraveé
pojisténi. Tato oddéleni se ve velké mire

spoléhaji na digitalni nastroje a vytvareji
v pojistovnach inovacni sila.

Fungovani bez papiru

V ramci interni digitalizace se pojistovnam
podarilo zcela odstranit papir z vétsiny
procesU. Papirové dokumenty byly
digitalizovany do rdznych podob. Papirové
dokumenty nahradily e-maily, rizna
oznameni a dokonce i samoobsluzné zony.

PROVOZNI MODEL (INTERNI DIGITALIZACE)

Rychlost uzavirani smluv

Rychlost uzavirdni smluv a prijimani klientd
splhuje oCekavani. Existuji oblasti, jako je
pojistéeni vozidel a cestovni pojisténi, kde

je uzavreni pojistného vztahu prakticky
okamzité. Pojisténi majetku trva o néco déle
a zivotni pojisténi jeste déle.

Jetodano i zakonnou lhUtou, kterd Ucinnost

pojistné ochrany zpozduije.

90%

pojistoven v Evropé
funguje bez papiru
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Rychlost vyrizeni reklamace

Ackoli je obtizneé ziskat konkrétni Udaje,
digitalni technologie maji vliv na rychlost
vyrizovani pojistnych udalosti. Pojistovny
mohou vyresit malé Skody beéhem nékolika
hodin, zatimco vétsi skody vyzaduji tri

az Ctyri dny. Velké skody samozrejme
pojistovny resi déle.

Lidské zdroje

| v této oblasti se objevuje digitalizace,
ktera maze pomoci zrychlit procesy

a zvysit celkovou efektivitu internich
procesl. Zameéstnanci podepisuji
pracovnépravni dokumenty elektronicky,
nastup novych zameéstnanc( probiha

na dalku, formulare pro vyuctovani
sluzebnich cest se zpracovavaji online.

SOFTEC.CZ

PROVOZNI MODEL (INTERNI DIGITALIZACE)

Automatizace v komunikaci

Tyto procesy zahrnuji kategorizaci e-maild
a dalSich dokumentd, jednotlivé dokumenty
jsou extrahovany pomoci systémui OCR,
ktere vyuzivaji robotické nastroje a jiz
umeélou inteligenci. Pojistovny také zavadeji
chatboty a voiceboty, ale starsi klienti tyto
inovace prilis neprijali.

Sdileni dat

Pojistovny sdileji se partnery Udaje

0 zdkaznicich ze systéml CRM, STP

a aplikaci. Vznika spoluprace v ramci
kampani. Soucasti takové spoluprace byvaji
autosalony, autoservisy, lékari, externi
likvidatori pojistnych udalosti.
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Likvidace v centru pozornosti

Digitalni nastroje se vyznamné uplatnuji pri
likvidaci. Pojistnou udalost je mozné nahlasit
digitdlné, pomoci téchto nastrojl je mozné
vyfotografovat a zdokumentovat celkovou
Skodu. Kromeé toho mohou klienti vyuzit
digitalni nastroje k ziskani asistence

v pripade pojistné udalosti.
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VYUZIVANI TECHNOLOGII

PROVOZNI MODEL (INTERNI DIGITALIZACE)

LIDRY NA TRHU

E-mailova komunikace

U lidrd na trhu maji tuto funkci na starosti

nastroje umélé inteligence a pripravuji
se pilotni programy.

Prace s dokumenty

Predni spolecnosti na trhu vyuzivaji digitalni
nastroje pro kategorizaci a extrakci
prichozich dokumentt a tento proces prinasi
znacné Uspory.
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Lidské zdroje

Predni hraci se zaméruji na digitalizaci
procesU souvisejicich s Fizenim lidskych
zdrojua.

Podvody

Na ceském trhu jiz v nékterych pojistovnach
funguji digitalni nastroje schopné odhalovat
podvody spojené s fotodokumentaci.
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Zména zakladnich systému

Dva z péti pojistiteld nahrazuji klicové
zakladni systémy a dalsi dva hraci
o tom uvazuiji.

Sprava a analyza hovoru

Digitalni technologie kategorizuji a analyzuji
hovory, které call centrum vyfrizuje.

Na zakladé vysledkU jsou pojistovny schopny
definovat problémové oblasti a zamérit

se na jejich zlepsSeni a odstranéni Uzkych mist.

3

Poloautomatické
vyFizovani reklamaci

Castecné automaticky jsou lidfi na trhu
schopni resit udalosti s malymi naroky.
Tento proces je vSak pod dohledem pojistoven.

Aplikace

Pojistovny vytvareji aplikace urcené

ke komunikaci s tretimi stranami. Jedna

se napriklad o aplikace pro komunikaci

s autoservisem, online propojeni s exekutory.

SOFTEC.CZ
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AMBICE

Rozsireni sluzeb

Hraci na trhu musi jesté rozsirit digitalni
sluzby na partnery, portaly a smluvni
poskytovatele sluzeb. Pojistovny jsou také
napred v rozsifovani rozhrani pro lékare.

Pojistovny jiz spolupracuji s technologickymi
spolec¢nostmi, poskytovateli zdravotni péce
a dalsimi odvétvimi, aby vytvorily komplexni
ekosystémy sluzeb, které zakazniklim
prinaseji pridanou hodnotu.

Jedna se o trzni trend.

SOFTEC.CZ

PROVOZNI MODEL (INTERNI DIGITALIZACE)

Umeéla inteligence

Prace s touto technologii je jen zacatek.
Je zde prostor pro jeji vétsi uplatneni
i v rdmci internich procesu.

Automatizace

Pojistitelé maji prostor pro vétsi automatizaci
procesu likvidace pojistnych udalosti.
Totéz plati pro praci mobilnich technikd.

Novy model sluzeb

Nekteré pojistovny pripravuji novy
digitalizovany model sluzeb s aplikacemi,
které jej budou podporovat.

Back office

Na tuto oblast se zaméruji jednotlivé
spolecnosti. Cilem je zrychlit procesy

a odstranit jednotliva Uzka mista. To bude
vyzadovat analyzu procesu a celkové
vytéZovani procest.
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VYZVY

Starsi nastroje

Problém zastaralych nastrojd, které
komplikuji dalsi procesy, napriklad
nevhodnou konektivitou, se objevuje
i v oblasti provozniho modelu.

Komercéni vyuziti umélé inteligence

./

Otazky bezpecnosti a spolehlivosti zUstavaji
nevyreseny. Vyrazné zlepseni lze oCekavat
do dvou let. Vyzvu predstavuje také soucasna
legislativa.

Protitlak na zménu

Digitalizace procesu s sebou automaticky
prinasi obavy ze ztraty zameéstnani
zaméstnancU; rozvoj digitalizace v rdémci
internich procesud tak mlze byt do jisté
miry brzdeén.

Rizeni vykonu

Stanovit méritelné cile v této oblasti
je obtizné, mozna nemozné.

33
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ZAJIMAVOSTI

Divergence strategii Aukce na opravu automobill

RUzni Ucastnici trhu voli rizné obchodni V Ceské republice se do aukei dostavaji

strategie, coz je patrné zejména ve vztahu pouze vraky aut, které se kupuji na nahradni

ke sluzbam. Tyto rozdily se neprojevuji dily. V jinych zemich se konaji aukce také

v budovani vztahl s prodejnimi partnery. na bézné opravy automobill pro autoservisy.
Timto zplsobem se dosahuje vyrazného

Jedna skupina hracd na trhu se snazi snizeni ceny oprav. V Némecku tento

integrovat ekosystémy partnerskych model fungoval jiz pfed patnacti lety a snizil

sluzeb. Druha skupina se naopak podvody pfi pojistnych udalostech. V Ceské

zameruje relativné striktné na hlavni republice tento model zatim nefunguje.

pojistovaci ¢innost.

Hraci na ceském pojistném trhu povazuji stupen

interni digitalizace za stredni az vysoky. 4
Tri spolecnosti oznacily digitalizaci vlastnich S E B E H 0 D N 0 ‘ E N I
internich procesu za stredni. Jako vysokou

jivnimaji dvé pojistovaci instituce.
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SHRNUTI

Mode| g’ k'te ré jed no'tli\/é VetSina se shoduje na vSak potrebé optimalizovat back
o . <. ., office procesy a najit a odstranit uzka mista.

spole¢nosti pouzivaji k
. ’ h ° d b Cilem je i nadale rozsirovat stavajici funkce a také
Internlc procesus Se O Sepe dosahnout dalsiho pokroku v digitalizaci procesu

o X I1&y Fizovani pojistnych udalosti.
vyrazneé lisi. vyrizovant pojistnych ucatost

Také v tomto pripade je uméla inteligence slibnou

technologii, ale jejimu komercnimu vyuziti brani nekolik
prekazek, jako jsou problémy s bezpecnosti a spolehlivosti.

SOFTEC.CZ
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Strategickym cilem pojistoven

na ceském trhu je predevsim

uspora nakladl. Spolecnosti se tedy
primarné nezaméruji na zvysovani
atraktivity vaci klientdm a partnertm.
Technologie umélé inteligence

se teprve postupné dostavaji

do realné praxe, zatim je tento

proces v podstaté na zacatku.
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TRZNI

STANDARD

Cast celkového prodeje

Digitalni prodej je obvykle soucasti celkoveho
prodeje. Je zfejmé, ze existuje urcena osoba
odpovédna za digitalni prodej (specializovany

vlastnik), ale ve vétsiné pripadd je jich nékolik.

V predstavenstvu je vSak obvykle jedna osoba
odpovédna za oblast prodeje.

Snizeni nakladd

Snizeni nakladu je prioritou. To standardné

vytvari tlak na bezpapirové a automatizované

procesy (STP). Cilem je tedy zestihleni
vyrobk{ i procest co nejmensim podilem
lidské prace.

STRATEGIE, AMBICE, KULTURA

Sledovani ostatnich odvétvi

Rada odvétvi je z hlediska digitalizace
pokrocilejsi nez pojistovnictvi. Pojistovny
nasleduji trzni trendy telekomunikacnich
operatord, za nimi nasleduji banky

a spolecnosti zabyvajici se elektronickym
obchodem.

Primy digitalni prodej

Digitalni prodej prostfednictvim partnerd
byl v centru pozornosti jiz drive, ale nyni
je trendem primy digitalni prodej
zakaznikim (B2C).

37

Obecné strategie

Na pojistném trhu jsou bézné obecné
strategie, které zahrnuji i digitalni oblast.
Casovy horizont téchto plant je priblizné
tri az péet let, ale digitalni strategie se také
kazdy rok aktualizuje a reviduje. V akcnich
planech jsou reseny i potrebné detaily.

Nasazeni umélé inteligence

Nasazeni téchto technologii je teprve
v pocatcich. Hraci na trhu jsou v této oblasti
ve fazi pilotnich projektd a koncepci.
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Legislativa

Legislativa prispiva k digitalizaci
nékolika zpUsoby. Legislativni pravidla
vyzaduji povinné online sluzby,

k digitalizaci prispivaji také zmeény

v PPL a evropské predpisy. Kromé
toho se rozviji elektronické podpisy,
uznavani soubord PDF u soudd. Kromé
toho maji jednotlivé instituce pristup
do centralnich registrd. V Ceské
republice k digitalizaci prispiva
bankovni identita a vyuzivani
eDokumentt a SWIPO. Pozitivni roli
hraje systém digitalnich schranek

a digitalni komunikace obecne.

Pojistitelé, a nejen oni,
vSak Celi také legislativé,
ktera digitalizaci brani.
Patri mezi né napfiklad
narizeni Dora, ITT ERELG
GDPR.

1

VYUZIVANI

38

TECHNOLOGII
LIDRY NA TRHU

Vyuziti umélé inteligence

Vyuziti této technologie se objevuje

pri praci s daty, takze se tyto nastroje
pouzivaji napriklad pri vyhledavani

v pojistnych podminkach nebo pFi
zpracovani nestrukturovanych dat.
Pojistovny vSak pracuji také s prediktivnimi

s

modely a nastroje umélé inteligence maji
uplatnéni i v oblasti retence. V prediktivni
analytice vyuzivaji pojistovny velka data

k odhadu chovani zakaznik(, identifikaci
podvodl a presnéjSimu vyhodnocovani rizik.

SOFTEC.CZ



PREHLED POJISTOVNICTVi

Hodnoceni miry digitalizace

Pojistovny se znacné lisi ve schopnosti
efektivné mérit vlastni digitalizaci.
Nicméneé lidri na trhu provadeji pravidelné
revize strategie a vyhodnocuji radu
vykonnostnich parametrt (KPI). Patfi
mezi né napriklad hodnoceni Cistych
online prodejU, prodejl zahdjenych online,
podilu prijmU0 z online prodejd, kvality
komunikace a kvality poskytovanych
sluzeb. Vyhodnocuje se také pocet
zakaznikd registrovanych online a podil
reklamaci nahlasenych prostrednictvim
digitalnich nastrojd. Sledovanym
parametrem je rovnez mira STP.
Know-how obvykle poskytuji materské
spolecnosti jednotlivych pojistoven.

STRATEGIE, AMBICE, KULTURA

AMBICE

Transformace klicovych systému

Zameéruje se predevsim na konektivitu
a moznosti online nastroju. Cilem

je umoznit interakci s nastroji mimo
vlastni ekosystém.

Rizeni vykonu

Pojistovny budou usilovat o zlepseni

a rozsifeni nastrojd pro méreni rozsahu
digitalizace. V této oblasti existuje prostor
pro spolupréci, a to i ze strany Ceské
asociace pojistoven.
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Rozsireni online nastroja

Takzvana onlineizace procest bude
pokracovat. Cim vice sluzeb budou pojistovny
schopny poskytovat online, tim vétsi prostor
pro Uspory nakladUd vytvori.

Automatizace

Pojistovny budou neustale hledat prostor
pro zvysSeni podilu automatizovanych
cinnosti, které nevyzaduji zasah pracovnika.
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Hledani aplikaci
pro umélou inteligenci

Uméla inteligence by se mohla uplatnit
v nekolika oblastech. Pojistovny by mohly
vyuzivat analytické nastroje, umeéla
inteligence také pomuze prohloubit
automatizaci a také podpori rozvoj IT.
Zaroven by umeéla inteligence mohla

byt v budoucnu vyuzita k monitorovani
internich systému.

Personalizace

Spolecnosti se budou snazit dodavat
produkty sité na miru jednotlivym
klientam.

VYZVY

Vice technologickych ramct

Pojistovny se musi prizptsobit nékolika
soubordm regulacnich pravidel. Jednotlivi
hraci musi brat v Gvahu regulaci poskytovani
pojisteni, ale take pravidla pro spravu investic
a také regulaci tykajici se dlichod.
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Lidé

Lidské zdroje budou muset byt pripraveny
pracovat v prostredi neustalych zmeén.

Tuto skutecnost budou muset zahrnout

do svého mysleni a vyzvou v kontextu mohou
byt zkusenéjsi zamestnanci se zavedenymi
pracovnimi postupy. Konkurencni vyhodu
ziskaji pojistovny, jejichz pracovni tymy jsou
pripraveny snaze reagovat na zmeny a jsou
otevreny novym vyzvam.

Nové schopnosti

V tomto pripadé jde o to, aby pojistovny
prichazely s napady, které lze preveést
do podnikatelské Cinnosti.
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Technologicka pripravenost

Zejména pojistovny budou muset mit
schopnost prizpdsobit se komunikaci se svym
okolim. DUraz je proto kladen na konektivitu
a online data, ktera jim umozni vyhodnocovat
prilezitosti v co nejkratsim case.

Stupen vyspélosti
podnikové architektury

Pojistovny budou muset dlsledné mapovat
kvalitu definice a fizeni vybranych procesu.
Aby bylo mozné modernizovat starsi
systémy, je treba zaroven optimalizovat

i staré podnikové procesy.

ZAJIMAVOSTI

Snizeni nakladi jako cil

Obecné je zajimaveé, ze hlavnim cilem
digitalnich strategii je snizeni nakladd.
Neni to vSak rozvoj novych schopnosti,
které by prinesly konkurencni vyhodu.
Digitalni strategie neslouzi ani jako
nastroj pro ziskavani klientl. Neslouzi
tedy jako nastroj, kterym by se odliSily
od konkurencnich firem na trhu.

Dlouhodobost vztahu

Vytvareni dlouhodobych vztah

je prirozenou soucasti pojistovnictvi, ale
starSi smlouvy nejsou pripraveny na nove
digitalni nastroje. Vzhledem k existenci
starsSich produktl a historickych smluy,
které nelze migrovat do novych systémd,
musi pojistovny udrzovat i legacy systémy,
coz zvysuje naklady.
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SHRNUTI

Hlavnim strategickgym cilem
digitalizace je
Nasazovani nastroji umélé
inteligence je teprve na zacatku,
ale existuje nékolik oblasti, kde
by mohly byt vyuzity.

Vyzvou pro pojistitele je jak slozity
legislativni ramec, tak prace s lidmi, kteri
se budou muset prizplUsobovat neustalym
zmenam.

SOFTEC.CZ
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V komplexni studii o pojistovnictvi, kterou
provedla spole¢nost SOFTEC, byla podrobné
analyzovana uroven digitalizace v riznych
pojistovnach v Ceské republice. Do studie bylo
zahrnuto sedm univerzalnich pojistoven, dve
zivotni pojistovny a jedna nezivotni pojistovna,
coz predstavuje celkem deset pojistoven, které
tvori vyznamnou Cast ceskéeho pojistného trhu.
Pét z techto spoleCnosti se zucastnilo studie
intenzivnéji prostfednictvim osobnich rozhovord,
které umoznily hlubsi vhled do procesu
digitalizace.

Analyza spolecnosti SOFTEC vychazela z Fady
zdroju, véetné prispévkl na socidlnich sitich
LinkedIn a Facebook, tiskovych zprav a vyrocnich
zprav jednotlivych pojistoven. Soucasti analyzy
byl také prlzkum moznosti sjednani pojisténi
online a aktivace dostupnych klientskych zén.

Z verejné dostupnych informaci byl vytvoren
hypoteticky prehled digitalizovanych procest,
ktery byl nasledné obohacen o informace

z osobnich rozhovord.

Sbér dat umoznil formulovat obecné trzni trendy
v péti oblastech, na které se studie zaméfrila.

Proces pripravy studie byl zahajen v Unoru 2024,
kdy SOFTEC predlozil Ceské asociaci pojistoven
plan na vypracovani studie. V obdobi od Unora
do dubna 2024 byla provedena analyza trhu.
Nasledné byly v obdobi od kvétna do zari 2024
provedeny osobni rozhovory. V fijnu nasledovalo
zpracovani dat a v listopadu lonského roku prvni

prezentace vysledkd na akci Férum pojistoven.



S0

LET NA TRHU

41010

LIDI

SOFTEC

25+

ODVETVOVYCH
OCENENI

1

KRAJIN

SOFTEC.CZ

EFEKTIVNE PROPOJUJEME BYZNYS A IT RESENI



