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PRIKAZ

Ceska narodni banka (dale také ,,spravni organ“ nebo ,,CNB*) jako organ dohledu
nad finanénim trhem podle zakona &. 6/1993 Sb., o Ceské narodni bance, ve znéni pozdgjsich
predpisti (dale jen ,,ZCNB®), a organ dohledu nad ¢&innosti pojistoven podle zakona
¢. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi, ve znéni pozdé&jsich predpisi (dale jen ,zakon
0 pojistovnictvi® nebo také jen ,,ZPoj*) a dale organ dohledu nad distribuci pojisténi podle
zakona ¢. 170/2018 Sbh., o distribuci pojisténi a zajisténi (dale jen ,,zakon o distribuci
pojisténi a zajisténi* nebo také jen ,,ZDPZ‘), rozhodla podle § 150 zakona ¢. 500/2004 Sb.,
spravni ¥ad, ve znéni pozdg&jsich predpist (dale jen ,spravni ¥ad“ nebo také jen ,,SR%)
ve spojeni S § 90 zakona ¢.250/2016 Sb., o odpovédnosti za prestupky a fizeni o nich,
ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen ,,pfestupkovy zdkon* nebo ,PfZ“), v fizeni
se spolednosti AXA Zivotni pojistovna a.s., ICO 61859524, se sidlem Evropska 810/136,
160 00 Praha 6,takto:

Spole¢nost AXA Zivotni pojistovna a.s., ICO 61859524, se sidlem Evropska 810/136,
160 00 Praha 6, se uznava vinnou tim, Ze v obdobi od biezna do prosince roku 2019
pii nabidce moZnosti stat se pojisténym v ramci ji pripraveného programu mbDoktor,
ktery poskytoval pojistné Kkryti pro pripad hospitalizace nasledkem trazu a
chirurgického zikroku nasledkem trazu klientiim spolecnosti |
-g, 1CO . sidlem , kdy v ramci tohoto
programu byla spolenost AXA Zivotni poji$tovna a.s., ICO 61859524, se sidlem

Evropska 810/136, 160 00 Praha 6 pojistitelem, ]
1ICO . sidlem pojistnikem, a jeji klienti

pojisténymi, nezajistila, aby byly pred pristoupenim kazdého klienta spolecnosti
. I « pojistné smlouve:

- ziskavany informace tykajici se jeho pozadavki, cili a potfeb podle § 77 odst. 1
zakona o distribuci pojiSténi a zajisténi,

- poskytovano doporuceni podle § 77 odst. 2 zdkona o distribuci pojiSténi a zajiSténi
k pristoupeni k programu mbDoktor na zakladé informaci ziskanych podle § 77
odst. 1 zakona o distribuci pojiSténi a zajiSténi;

- pred sjednanim pojiSténi v souladu s § 92 odst. 1 zikona o distribuci pojiSténi
a zajiSténi poskytovany informace uvedené v § 84 pism. a) aZ e) zikona o distribuci
pojisténi a zajisténi,



tedy

pri distribuci pojisténi realizované formou moznosti stat se pojiSténym podle § 4 zakona
o distribuci pojisténi a zajiSténi porusila povinnost jednat s odbornou péci podle § 71
zakona o distribuci pojiSténi a zajiSténi,

¢imz sedopustila
prrestupku upraveného v § 114 odst. 1 pism. e) zakona o distribuci pojiSténi a zajisténi,
a za to se ji uklada

v souladu § 114 odst. 2 pism. a) zakona o distribuci pojiSténi a zajisténi pokuta ve vysi
1 000 000 K& (slovy: jeden milion korun ¢eskych). Pokuta je splatna do 30 dnii od nabyti
pravni moci tohoto prikazu na ucet Celniho uradu pro hlavni mésto Prahu vedeny
u Ceské narodni banky, €& 3754-67724011/0710, konstantni symbol 1148, variabilni
symbol je identifikacni Cislo platce.

ODUVODNENI

1. Ukastnik Fizeni, spravni ¥izeni Sp/2012/150/573 a kontrola provedens u ui¢astnika
Fizeni

(1) Utastnik fizeni je Ceskou obchodni spole¢nosti, zalozenou podle &eského prava,
zapsanou V obchodnim rejstitku vedeném M¢éstskym soudem v Praze, sp.zn. B 2831.
Na zaklad¢ povoleni vydaného spravnim organem je UcCastnik fizeni opravnén vykondvat
¢innost pojistovny, a to jak v oblasti zivotniho, tak nezivotniho pojisténi. V konkrétni roviné
je ucastnik fizeni opravnén vykonavat pojistovaci ¢innost:

- v oblasti Zivotniho pojisténi v rozsahu Césti A odst. I pism. a) a c), odst. III, VIa VII
ptilohy €. 1 ZPoj;
-V oblasti nezivotniho pojiSténi vV rozsahu Casti B — urazové pojisténi a pojisténi nemoci.

(2) Spravni organ v minulosti vedl s castnikem fizeni spravni fizeni Sp/2012/150/573,
které bylo ukon¢eno v prvnim stupni vydanim rozhodnuti ¢.j. 2014/26973/570 ze dne
13.8.2014 (dale jen ,,rozhodnuti ze dne 13.8.2014 a ,,spravni fizeni Sp/2012/150/573%); proti
tomuto rozhodnuti podal ugastnik Fizeni rozklad, ktery byl bankovni radou Ceské narodni
banky zamitnut rozhodnutim ¢&.j. 2014/44253/CNB/110 ze dne 2.10.2014 (dale jen
,rozhodnuti ze dne 2.10.2014°). Pfedmétem spravniho ftizeni Sp/2012/150/573 byla
problematika kontroly externi distribu¢ni sité ucastnika tizeni, ktery dle skutkovych zavéri
dostatecné nekontroloval pojistovaci zprostiedkovatele ¢inné podle zdkona €. 38/2004 Sb.,
0 pojistovacich zprostfedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych udalosti
a0 zmeéne zivnostenského zdkona, ve znéni ucinném do 30.11.2018 (déle jen ,,ZPZ%).
V konkrétni roviné vytknul spravni organ ve spravnim fizeni Sp/2012/150/573 ucastniku
fizeni nedostatecné kontrolni mechanismy pfi navazovani spoluprace s pojistovacimi
zprostiedkovateli a naslednou kontrolu kvality jejich cCinnosti v oblasti nabidky
a zprostiedkovani pojistnych produkt ucastnika fizeni, kdyz dle zjiSténi spravniho orgénu
tato kontrola byla fakticky orientovana na ziskdvani agregovanych ekonomickych udaji



0 ¢innosti jednotlivych pojistovacich zprostfedkovatelt. Spravni fizeni Sp/2012/150/573
bylo ukonceno ulozenim opatieni knapravé ve sméru proveéfovani pojistovacich
zprostiedkovatelll pfed navazanim vzijemné spoluprace; v bod¢ tykajicim se hodnoceni
kvality ¢innosti  pojiStovacich  zprostfedkovatelii  spravni orgédn spravni fizeni
Sp/2012/150/573 zastavil, nebot’ ucastnik fizeni sdm v jeho pribéhu pfijal odpovidajici
opatfeni.

(3) Dne 18.4.2019 zahajil spravni organ u ucastnika fizeni opétovné kontrolu, a to
Vv kontextu nabyti u¢innosti ZDPZ; kontrola byla zaméfena jak na dodrzovani jednotlivych
ustanoveni ZDPZ, tak ZPoj a zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni
pozd¢jsich predpisii (dale jen ,,ZOS*). Zjisténi ucinénd v pribéhu kontroly shrnul spravni
organ v Protokolu o kontrole ¢.j. 2019/092549/CNB/580 ze dne 29.8.2019 (dale jen
,kontrolni protokol®); proti kontrolnimu protokolu podal ucastnik fizeni namitky datované
dne 19.9.2019 (dale jen ,namitky*), o kterych rozhodl spravni organ rozhodnutim
¢.j. 2019/1127714/CNB/580 ze dne 25.10.2019 (déle jen ,,rozhodnuti o namitkach*).

(4) V kontextu podkladi ziskanych v ramci kontroly vyzval spravni organ ucastnika fizeni
vyzvou C¢.j. 2021/20254/570 ze dne 23.2.2021 (dale jen ,vyzva ze den 23.2.2021%)
k predlozeni dopliujicich podkladi a informaci; na tuto zadost reagoval ucastnik fizeni dne
9.3.2021 %aslénim pozadovanych informaci a podkladii (dale jen ,,vyjadieni ze dne
9.3.2021%)".

2.  Ad I vyroku rozhodnuti
2.1. Skutkova zjiSténi

(5) Ucastnik ftizeni je opravnén vykondvat pojistovaci Cinnost v oblasti trazového

pojisténi. Ve spolupraci se spolecnosti , , 1Co
sidlem (dale jen ., ) nabizel ucastnik fizeni

v obdobi od biezna roku 2019 do ledna roku 2020 (dale jen ,,rozhodné obdobi®) tzv. pojisténi
mDoktor, a to toliko klientiim této banky, ktefi u ni méli veden b&ézny tcet (dale jen ,,program
mDoktor). Program mDoktor byl konstruovan tak, ze v ramci daného programu vystupoval
castnik fizeni jako pojistitel, |l jako pojistnik a klienttm [l byla nabizena
moznost stat se pojiSténymi ve smyslu § 4 ZDPZ, resp. § 2 766 zdkona ¢. 89/2012 Sb.,
0 pojistovnictvi, ve znéni pozd¢jsich predpist (dale jen ,,NOZ*). Pojisténi, které bylo timto
zpusobem klientim - nabizeno, pak bylo pojisténim denni davky pii pobytu
v nemocnici nasledkem trazu a chirurgického zakroku nasledkem trazu, tj. pojisténi podle
Casti B Odvétvi nezivotnich pojisténi P¥ilohy &. 1 ZPoj.

(6) Program mDoktor byl ucastnikem fizeni distribuovan ve spolupraci s [JJij a dale
dvéma dalS§imi spolecnostmi (dale také jen ,,operatofi®), které mély za ukol vlastni
kontaktovani klientl s nabidkou tohoto pojisténi:

_1Co . sidem

“) a

 1CO I sidiem [ (:lc jen

L Vyzva &.j. 2021/20254/570 ze dne 23.2.2021 spis &.1.5 a nasl. vyjadieni ucastnika ¥izeni ze dne 9.3.2021 CD
spis ¢.1. 10.



2.1.1.Smlouva o poskytovani telemarketingovych sluzeb - jeji predmét, prava
a povinnosti operatori

(7) Pravidla spoluprice mezi ucastnikem tizeni, spole¢nosti [l a operatory upravovaly
celkem 3 smlouvy, mezi kterymi je na prvnim mist¢ nutné zminit Smlouvu o poskytovani
telemarketingovych sluzeb, uzavienou podle § 1 746 odst. 2 zakona ¢&.89/2012 Sh.,
Obéansky zakonik (déle jen ,,S0PTS“), ktera byla trojstrannou smlouvou, uzaviranou mezi
ucastnikem fizeni, - a jednim z vySe uvedenych operatorti. Ve Smlouvé o poskytovani
sluzeb byl ucastnik fizeni oznacen jako ,,pojistovna‘“, piipadné jako ,,AXA*, operator jako
,dodavatel*“ a spolecnost - jako ,banka“, ptipadné jako ,,-“. Spravni organ
povazuje za nutné vénovat této smlouvé zvysenou pozornost, nebot’ byla onim piisloveénym
»pilitem*, na kterém spocivala regulace vztahti mezi Ucastnikem fizeni, operatory a

pii ziskavani klientt [JJfij do programu mDoktor.

(8) Vsouladu s ¢l. 2.1 SOPTS bylo jejim piedmétem: ,,(...) Uprava vzdjemné spoluprice
smluvnich stran v oblasti poskytovani telemarketingovych sluzeb klientiim - Cinnostmi
souvisejicimi s poskytovanim telemarketingovych sluzeb se pro ucely této Smlouvy rozumi
aktivni  (=odchozi telefonické hovory) a pasivni (=prichozi telefonické hovory)
telemarketingové aktivity.

(9) Vsouladu s¢l. 3.1. SoPTS bylo povinnosti operatora provadét aktivni a pasivni
telemarketing; pfedmétem aktivniho telemarketingu bylo kontaktovani zakaznikt spole¢nosti
I s nobidkou pojisténi mDoktor; predmétem pasivniho telemarketingu bylo
provozovani infolinky souvisejici s touto ¢innosti. V konkrétni roviné v souladu s ¢l. 3.3.
SoPTS nplatilo, ze: , Aktivni telemarketing v ramci Telemarketingového projektu bude
predstavovat pokusy o telefonické kontaktovani osob zahrnutych do jednotlivpych TM
kampani. Telefonické kontaktovani budou provadeét operatori (zaméstnanci Dodavatele)
urceni Dodavatelem (...) jménem || wokud nebude mezi smiuvnimi stranami dohodnuto
Jjinak). Cilem telefonického kontaktovani bude zastihnout osoby, které jsou majiteli béznych
uctii, vedenych | a kteri byli zahrnuti do databize podle bodu 5.3 Smiouvy (ddle jen
., Klienti ) a predstavit jim mozZnost prihlaseni se do jedné z variant programu pojisténi osob
poskytovaného AXA...

(10) Vsouladu s¢l. 3.5.1. SOPTS pak pracovnici operatort méli za tkol: (i) navazovat
kontakty s klienty [l (i) nabizet jim produkt mDoktor, (iii) zaznamenat akceptaci
nabidky pojisténi mDoktor klientem |} (iv) zaznamenat informace o klientovi [l
v rozsahu vyzadovaném ucastnikem fizeni, (v) v pfipad¢ dotazii klientt - tykajicich se
nabizeného pojiSténi presahujici kompetence operatorti pfesmerovat klienty na zakaznickou
linku ucastnika Fizeni, (vi) v pfipadé nasledné¢ho pozadavku klienta [Jj zrusit jim
sjednané pojisténi mDoktor, a piipadné (vii) kontaktovat klienta i za tcelem zvraceni
jeho rozhodnuti ukoncit pojisténi mDoktor, pfipadné tuto informaci zaznamenat
Vv informacnim systému operatora. Dale, pracovnici operatorti byli v souladu s ¢l. 3.9 SoPTS
povinni postupovat toliko podle skriptu (dale jen ,,Skript®), ktery byl ptilohou SoPTS, a
v souladu s ¢l. 3.10 téze smlouvy byl operator povinen provadét kontrolu téchto pracovnikd;
v souladu s totoznym ¢lankem a €l. 3.13. SOPTS nesméli operatofi svoji ¢innost upravenou
SOPTS prevést na jiné subjekty.

2 Lo ~ vz s r wr . « .
Smlouva o poskytovani sluzeb uzaviena mezi ucastnikem fizeni, [JJJl| 2 spolecnosti | N dne

11.1.2019 CD spis ¢l 4, slozka: 2019 _084801 CNB_580, soubor:
Bod_4_TM_Smlouva_mDoktor_ AXA MC LU LH JK final scan, Smlouva o poskytovani sluzeb
uzaviena mezi ucastnikem fizeni, a spolecnosti |l ze dne 11.1.2919, CD spis ¢.1. 4, slozka:

2019 084801_CNB_580, soubor: Bod_4_Smlouva_o_poskytovani_TM_sluzeb_mDoktor [l scan



(11) Ve vztahu k zaznamenani komunikace mezi operatory a klienty ||| je pak nutné
odkazat na ¢l. 3.14 SOPTS, dle kterého byli operatofi povinni provadét zaznam hovorti mezi
vlastnimi pracovniky a klienty i}, kterym byl nabizen produkt mDoktor, a zaroven tyto
nahravky archivovat. Jednim z cilii pofizovani a archivace téchto nahravek byla mimo jiné
moznost kontroly telefonniho hovoru v piipadé reklamace klienta, nebo kvalita analyzy
rozhovord®,

(12) Dale povazuje spravni organ za nutné upozornit na skutec¢nost, ze operatofi nebyli
v souladu s ¢l. 3.18 SoPTS odpovédni za $patné nebo chybné informace poskytnuté klientim
I »ii nabidce piistoupeni do programu mDoktor, pokud zamé&stnanci operatort pii této
nabidce vychdzeli z materialti pfedanych ucastnikem fizeni®.

2.1.1.1. SOPTS - prava a povinnosti ucastnika rizeni
(13) SoPTS dale stanovila nasledujici prava ucastnika fizeni vici operatorim a povinnosti
operatord vici ucastniku fizeni:

- vsouladu s¢l. 3.7. SOPTS byli operatofi povinni urcit osobu, ktera bude zodpovédna
v ramci ¢innosti uvedenych v odst. 3.3. SOPTS za komunikaci s u¢astnikem fizeni — zména
této osoby podléhala schvéleni tcastnikem fizeniS;

- vsouladu s ¢l. 3.8. SOPTS byl Gc¢astnik fizeni opravnén v piipadé jednotlivych operatori
provadét vybér konkrétnich pracovnikii, kteti se budou podilet na nabidce produktu
mDoktor, vCetné pracovniki, kteti v dané véci budou provadét kontrolni ¢innost —
tzv. supervizorﬁe;

- vsouladu s ¢l. 3.9. SOPTS byl ucastnik fizeni opravnén zménit SKript, resp. schvaloval
jeho zménu navrzenou operatorem, a to ve vztahu k &asti tykajici se pojisténi’;

- vsouladu s¢l. 3.14 SoPTS mél ucastnik fizeni (a ) pravo na zpiistupnéni jim

® Cit. CL. 3.14 SoPTS: ,, Dodavatel bude rozhovory operdatorii s Klienty piihlasenymi do Pojistného programu

nahravat a archivovat ve svém informacnim systému k Telemarketingovému projektu. Cilem téchto nahravek

bude zejména.

- Kontrola/diitkaz o souhlasu Klienta s nahravanim telefonickych hovorii, se zpracovanim jeho osobnich udajii,
prip. jinych souhlasech potrebnych pro ucely Telemarketingového projektu dle teto Smlouvy,

- Moznost kontroly v pripade jakékoliv reklamace ze strany Klienta,

- Kvalitativni analyza rozhovorii,

- Analyza kvality prace operatorii. *

* Cit. &.1. 18 SoPTS: ,, Dodavatel neni odpovédny za nespravné informace poskytnuté Klienty, se kterymi navdze

telefonicky kontakt pri plnéni svych povinnosti vyplhvajicich ze Smlouvy, pokud vychadzi z podkladii mu

dodanych ostatnimi smluvnimi stranami, ani za pozdéjsi zruSeni puvodniho prihlaseni se do Pojistného

programu v priibéhu telefonického rozhovoru.

> Cit. Cl. 3.7. SOPTS: , Dodavatel je povinen zabezpelit Fadné vykondvani vkolii a plnéni povinnost

prostrednictvim vedouciho projektu, ktery bude zodpovédny za spravnou realizaci Telemarketingového projektu

a za staly kontakt s AXA a - Vedouci projektu miize byt v pribéhu trvani Telemarketingového projektu

zmenén, pricemz zména je predmetem schvdleni ze strany AXA, a to minimalné 1 (jeden) mésic pred ucinnosti

této zmeny.

® Cit. &l. 3.8. SOPTS: ,, Dodavatel je povinen poskytnout AXA pravo vybéru a schvalovani operdtorii uréenych

na plnéni povinnosti v ramci Telemarketingového projektu, jakoz i pravo vyuzivani vybranych operatoru

prednostné pro Telemarketingovy projekt. AXA ma taktéz pravo schvalovani supervizorii Dodavatele, kteri

budou dohlizet na Ccinnost operdtorii (zaméstnanci Dodavatele, ddle jen , supervizori®), pricemz pocet

supervizori a jejich pracovni ukoly budou vzajemné dohodnuty mezi AXA a Dodavatelem. *

" Cit. €. 3.9. SOPTS: ,,(...) Aktualizace Skriptu bude navrhovat AXA pfipadné Dodavatel a v takovém pripadé

tyto budou predmétem schvaleni ze strany AXA (v pripadé zmeén souvisejicich s produktem/pojistenim),

resp. AXA a - (v pFipadé ostatnich zmén), pricemz - se zavazuje vyjadrit se k aktualizacim

nejpozdeji do 2 pracovnich dnit od jejich doruceni od AXA. (...) Ve vSech otdzkach ohledné skriptu bude

dodavatel komunikovat primo s AXA (AXA zabezpeci ndasledné posouzeni, pripadné souhlas ze strany “



vyzadanych zdznamt telefonnich hovort mezi klienty a operatory, a to do 3 dnt ode dne
uéinéni této zadosti®;

- vsouladu s ¢&l. 3.21 SoPTS byl ucastnik fizeni (a ) opravnén provadét kontrolu
¢innosti operatorti, a to i bez piedchozi vyzvy, a dale byli operatofi povinni Gc¢astniku
fizeni poskytnout do 3 dnti odpovédi na jeho pisemné dotazy”;

- vsouladu s ¢l. 3.22 SoPTS byl tcastnik fizeni opravnén ukondéit ¢innost operatora, a to
prostiednictvim pisemné vyzvy'’;

- vsouladu s ¢l. 3.29 SoPTS byl tc¢astnik fizeni opravnén v piipadé, ze mu byla v ramci
spravniho fizeni uloZena sankce nasledkem jednani operatora, vyzadovat ndhradu skody /
kompenzaci od operétorall;

- vsouladu s¢l. 4.2 SoPTS byl ucastnik fizeni opravnén obdrzet kazdy den report
0 probihajici telemarketingové kampani provadéné operatory a databazi klientd, ktefi se
ptihlasili do programu mDoktor, p¥ipadng z n&j vystoupili*?;

- vsouladu s ¢l. 4.3 SoPTS byl operator povinen kazdy den zaslat Gi¢astniku fizeni seznam
klientd, ktefi se rozhodli pristoupit do programu [} kdy tento seznam byl blize
specifikovan v ¢l. 4.2 SoPTS™,

(14) V ptipadé vyse uvedenych databazi pak spravni organ povazuje za vhodné poukazat
na skutecnost, ze v souladu s¢l. 4.7 SoPTS byly tyto databaze spole¢nym vlastnictvim
ucastnika fizeni a -, kdy tito byli opravnéni si ztéchto databdzi vytvaret kopie,
a pracovat s nimi v souladu s platnymi pravnimi predpisy*.

(15) SOPTS také stanovila tcastniku Fizeni vaci ] a operatorim celou fadu povinnosti,
napf. v souladu s:

8 Cit. &l. 3.14 SoPTS: ,, Dodavatel se zavazuje dorucit tyto nahravky AXA FW anebo umoznit pristup
nejpozdéji do 3 pracovnich dnii od okamZiku, kdy o pristup k nim AXA resp. pozada a dale umoznit AXA
nebo [l p7istup k archivu nahravek kdykoliv o to AXA nebo ‘po'z'ddd, v souladu s touto Smlouvou.

° Cit. ¢l. 3.21 SOPTS: ,, Dodavatel se zavazuje umoznit AXA, resp. a to i bez predchozi vyzvy Dodavatell,
kontrolu plnéni Smlouvy Dodavatelem. Dodavatel je povinen umozZnit tuto  kontrolu zdstupcim AXA,
resp. , @ V pripadé pisemnych pozadavkii anebo otdazek ze strany AXA, resp. - jejich zodpovezeni
ve lhuté do 3 (tFi) pracovnich dnii. ©

10°Cit. €. 3.22 SOPTS: ,, Dodavatel je povinen ukondit aktivni telemarketing (podle bodu 3.3. Smlouvy) iiplné
nebo castecné, podle presného urceni na zdkladé pisemné vyzvy ze strany AXA v den nasledujici po dni,
ve kterém mu byla vyzva dorucena.

1 Cit. €1. 3.29 SOPTS: ,, Pokud vznikne AXA a/nebo - podle rozhodnuti spravniho orgdanu povinnost uhradit
Jjakoukoliv pokutu prokazatelné v disledku neopravnéného jednani Dodavatele, pripadné bude-li AXA a/nebo
stanovena jind sankce prokazatelné v disledku jednani Dodavatele, je Dodavatel povinen na vyzvu AXA
a/nebo [ poskytnout AXA a/nebo [l (dle toho, komu byla sankce skutecné udélena) kompenzaci této
pokuty ¢i jiné sankce. Narok na nahradu Skody ziistava AXA a - zachovdn. *

12 Cit. €. 4.2.1 SOPTS: ., Kazdy pracovni den se Dodavatel zavazuje (...) dodat AXA a) denni report tykajici se
Telemarketingového projektu ve formatu dohodnutém mezi AXA a Dodavatelem. Denni report miize byt doplnén
o jakékoliv dalsi informace a data na zdkladé dodatecnych pozadavki AXA po vzdjemné dohode AXA a
Dodavatele (...) b) databazi Klienti, kteri se prihlasili do jedné z variant Pojistného programu a Klientii, kteri
se definitivné rozhodli zrusti/zmenit puivodni prihlaseni se do Pojistného programu... "

B3 Cti. ¢1. 4.2.1. pism. b) SoPTS: ,, Kazdy pracovni den se Dodavatel zavazuje: (...) dodat AXA databdzi Klienti,
kteri se prihlasili do jedné z variant Pojistného programu a Klientu, kteri se definitivné rozhodli zrusit/zménit
puvodni prihlaseni se do Pojistného programu (zadost obdrzena obsluhou Infolinky, Zakaznickym centrem
I ocho Zikaznickym centrem AXA), to vie ve formdtu dohodnutém mezi AXA a Dodavatelem. “ A na to
navazujici ¢l. 4.3 SoPTS: ,, Denni report a databdzi Klientii uvedenou v bodé 4.2 Smlouvy doruci Dodavatel
vzdy ndsledujici pracovni den do AXA, resp |} do 11.00 hod, pokud nebude mezi AXA a Dodavatelem
dohodnuto jinak. Tyto informace musi byt také dorucené, kdykoliv o to AXA/- pozada, po vzajemné dohodé
mezi AXAJ_ @ Dodavatelem. -

Y Cit. ¢l. 4.7 SOPTS: ,, Databdze Klientii, kteii jsou Klientem -ﬁw’ihldsili se do Pojistného programu,
jakoz i jejich kopie v jakékoliv forme, budou spolecnym viastnictvim i AXA, pricemz - i AXA jsou
oprdvnény s témito nahravkami disponovat v rozsahu odpovidajicim platnym pravnim predpisum...




- C¢l. 6.1 SoPTS v piipadé, Zze byl kontaktovan klienty s Zadosti o zruSeni ptihlaSeni
do programu mDoktor, byl Ucastnik fizeni povinen piepojit tyto na informacni linku
provozovanou operatory'>;

- Cl. 6.3 SoPTS byl ucastnik fizeni povinen poskytnout operdtoriim materialy pro realizaci
telemarketingové kampaném;

- ¢l. 6.4 SoPTS byl ucastnik fizeni povinen proskolit })racovniky a tzv. supervizory
operatord za ucelem provedeni telemarketingové kampané !

(16) Zavérem pak povazuje spravni organ za nutné poukazat na ¢l. VII SoPTS, dle kterého
to byl ulastnik Fizeni, kdo vyplacel operitorim odménu za ziskani klientim [l
do programu mDoktor'®.

2.1.1.2. SOPTS — prava a povinnosti -
(17) Dale povazuje spravni organ ve vztahu ke SOPTS zminit i problematiku prav
a povinnosti , a to jak vii¢i ucastniku fizeni, tak operatoriim. V konkrétni rovin¢:

- vsouladu sé&l. 3.9 SoPTS byla [l opravnéna schvalovat zménu Skriptu,
resp. schvalovala jeho zménu navrZzenou operatorem, a to za piedpokladu, Ze se tato
zména netykala zmén tykajicich se produktu mDoktor?;

- vsouladu s¢l. 3.14 SoPTS méla [l pravo na zpiistupnéni ji vyzadanych zdznama
telefonnich hovort mezi klienty a operatory, a to do 3 dnli ode dne ucinéni této 7adosti®;

- vsouladu s &l. 3.21 SoPTS byla [l opravnéna provadét kontrolu &innosti operatori,
ato i bez predchozi vyzvy, a dale byli operdtofi povinni - poskytnout do 3 dnil
odpovédi na jeji pisemné dotazy”;

- vsouladu s ¢l. 3.29 SoPTS byla [} opravnéna v piipadg, Ze ji byla v ramci spravniho
fizeni uloZena sankce nasledkem jednani operatora, opravnéna vyzadovat nahradu Skody /

> Cit. €. 6.1 SOPTS: ,AXA se zavazuje Klienty, kteri kontaktovali Zikaznické centrum AXA a poZidali
0 zruSeni puvodniho prihlaseni do Pojistného programu nebo o zménu varianty Pojistného programu,
prepojovat primo na infolinku ziizenou k Telemarketingovému projektu, nebo jiné telefonni cislo dohodnuté
mezi AXA a Dodavatelem anebo informovat Klienta o Ccisle a pracovni dobé této Infolinky zrizené
k Telemarketingovému projektu...

18 Cit. &l. 6.3 SOPTS: ,, AXA se zavazuje dodat Dodavateli materidly potiebné pro realizaci Telemarketingového
projektu, nejpozdeji 10 (deset) pracovnich dmii pred zacdtkem Telemarketingového projektu.

Y7 Cit. &l. 6.4 SOPTS: ,AXA se zavazuje proskolit operdty a supervizory Dodavatele pro potieby
Telemarketingového projektu. Skoleni se uskutecni v sidle Dodavatele v terminech dohodnutych AXA a
Dodavatelem. “

8 Cit. &l. VII SoPTS: ,,Za sluzby poskytované v rdamci Telemarketingového projektu podle Smlouvy se AXA
zavazuje uhradit Dodavateli odménu ve vysi a zpiisobem, které jsou dohodnuté ve zvidstni smlouvé mezi nimi
uzavrené.

Y9 Cit. &l. 3.9 SOPTS: ,,(...) Aktualizace Skriptu bude navrhovat AXA pFipadné Dodavatel a v takovém pripadé
tyto budou predmétem schvaleni ze strany AXA (v pripadé zmén souvisejicich s produktem/pojisténim),
resp. AXA a - (v pripadé ostatnich zmén), pricemz - se zavazuje vyjddrit se K aktualizacim nejpozdéji
do 2 pracovnich dnii od jejich doruceni od AXA. (...) Ve vsech otazkach ohledné skriptu bude dodavatel
komunikovat primo s AXA (AXA zabezpeci nasledné posouzeni, pripadné souhlas ze strany -) “

2 Cit. &l. 3.14 SOPTS: ,, Dodavatel se zavazuje dorucit tyto nahravky AXA res? anebo umoznit pristup
nejpozdéji do 3 pracovnich dnii od okamZiku, kdy o piistup k nim AXA resp. pozada a dale umoznit AXA
nebo [l p7istup k archivu nahravek kdykoliv a to AXA nebo || pozada, v souladu s touto Smiouvou.

2L Cit. ¢l. 3.21 SoPTS: ,, Dodavatel se zavazuje umoznit AXA, resp. || « 10 i bez predchozi vyzvy
Dodavateli, kontrolu plnéni Smlouvy Dodavatelem. Dodavatel je povinen umoznit tuto kontrolu zdstupciim AXA,
resp. -, a V pripadé pisemnych pozadavkii anebo otdzek ze strany AXA, resp. - Jjejich zodpovezeni
ve [hiite do 3 (t7) pracovnich dni.



kompenzaci od operatora®;

- vsouladu s ¢l. 4.1.1. a 4.1.3. SoPTS byl operétor povinen piedat [JJij databazi klientt
s vysledky prabéhu nabidky programu mDoktor, véetné¢ zavérecného souhrnu Veékerg'fch
nahravek mezi operatorem a klienty., vcetné ptivodni databaze vytvorené -2 ;

- ¢l. 5.1 SoPTS stanovil povinnost predat ucastniku fizeni informace a podklady
tykajici se telemarktingu provadéného v ramci ziskavani pojisSténci do programu
mDoktor, v€etn¢ informaci potfebnych k vytvoteni Skriptu24;

- ¢l 5.2 SOPTS stanovil, ze databaze klientii, kterym bude nabidnuta moznost pfistoupeni
do programu mDoktor, bude vytvotena || ve spolupraci s ugastnikem fizeni®.

2.1.1.3. Skript a proces akvizice pojisténych do programu mDoktor

(18) Ptilohou ¢. 1 SOPTS byl jiz zminény Skript, jehoz obsah podpisem SoPTS odsouhlasil
ucastnik tizeni. Na tomto misté povazuje spravni orgén za nutné vénovat pozornost obsahu
tohoto dokumentu, nebot’ podle navodu obsazeného v tomto dokumentu meéli postupovat
pracovnici operatort pii akvizici klientti do programu mDoktor. Skript obsahoval nejen fraze,
které tito pracovnici méli pouzivat, ale i scénare v ptripad¢, ze klienti tuto nabidku odmitli.

(19) Uvodem telefonitu se pracovnik operatorti predstavil jako osoba jednajici jménem
. - dile zduraznil zvysujici se naklady na zdravotni pééi s tim, e |JJij ptipravila pro
své klienty jedine¢ny produkt umoznujici pokryt vypadek finanénich piijmu v ptipade lécby
tirazu, nebo naklady této 16&by?°. Nasledné pracovnik operatora uvedl, Ze nabizeny produkt —
mDoktor — byl pripraven [l ve spolupraci sugastnikem fizeni, a jeho hlavnimi
vyhodami jsou:

- moznost pojistného pInéni az do vyse 50 tis. K¢ v pfipadé€ chirurgického zakroku z divodu
urazu;

- plnéni ve vysi 800 K¢ denné v ptipadé hospitalizace v nemocnici z divodu urazu;

- plnéni ve vysi 5 tis. K¢ v piipadé operace a nasledné hospitalizace v nemocnici z davodu

2 Cit. ¢l. 3.29 SOPTS: ,, Pokud vznikne AXA a/nebo - podle rozhodnuti sprdavniho organu povinnost
uhradit jakoukoliv pokutu prokazatelné v diisledku neopravnéného jednani Dodavatele, pripadné bude-li AXA
a/nebo - stanovena jina sankce prokazatelné v disledku jednani Dodavatele, je Dodavatel povinen
na vyzvu AXA a/nebo [ poskytnout AXA aimebo [l (@le toho, komu byla sankce skutecné udélena)
kompenzaci této pokuty ci jiné sankce. Narok na nahradu skody ziistava AXA a - zachovan.

2 Cit. ¢l. 4.1.1. SoPTS: ,, Pro kazdou TM kampan se Dodavatel zavazuje: 4.1.1. dodat - puvodni databadzi
poskytnutou podle bodu 5.3 Smlouvy s dopinénymi informacemi ziskanymi v pritbéhu TM kampané podle
pozadavkit AXA (informace, které maji byt doplnény do databaze, budou specifikovany na zdkladé dohody
s - do 10. Dne kalendarniho mésice ndsledujiciho po mésici, ve kterém skoncila dand TM kampari
realizovand dle komunikacniho cyklu dohodnutého smluvnimi stranami.(..) 4.1.3. dodat AXA a |l
Zaverecny souhrn veSkerych nahravek hovori s Klienty, kteri se prihlasili do Pojistného programu ve formatu
dohodnutém smluvnimi stranami, jak je specifikovano v bodé 3.14. této Smlouvy, v terminu dle dohody
smluvnich stran.

# Cit. ¢l. 5.1 SoPTS: ,,- se zavazuje dodat AXA materialy potiebné pro realizaci Telemarketingového
projektu, véetné informaci potiebnych k vytvoreni Skritpu.

% Cit. ¢l. 5.2 SOPTS: ,,- se zavazuje vygenerovat databazi Klientii pro danou TM kampan na zakladé
segmentacnich kritérii a terminii dohodnutych mezi || a AXA. | o 4x4 se zavazuji dohodnout
segmentacni kritéria a terminy vygenerovani databdze podle tohoto bodu Smlouvy tak, aby || mohla pinit
povinnosti uvedené v tomto bodé Smlouvy. “

%8 Skript, str. 1, cit.: ,, (...) urcité mi ddte za pravdu, Ze péce o zdravi neni levnd zdleZitost, zvld§té dnes, kdy se
naklady na zdravotni péci stale zvysuji. Proto jsme pro Vas pripravili jedinecny program, ktery Vam poskytne
financni zabezpeceni v pripade nepredvidatelnych uddlosti. Jedna se o program mDoktor, ktery v pripade urazu
pomiize pokryt docasnou ztrdatu Vaseho prijmu anebo lépe zviadnout financni vydaje souvisejici s Vasi lécbou.
Je dobré byt na takové situace pripraveny, nemyslite?
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urazu .

(20) Daéle pracovnik operatora upozornil klienta [l na skutecnost, ze pokud dojde
k hospitalizaci nebo k chirurgickému zakroku v souvislosti s razem v zahrani¢i, vySe
uvedené &astky se zdvojnasobuji’®.

(21) V dalsi casti telefonniho hovoru pak pracovnik operatora seznamil klienta se 2
variantami programu mbDoktor — ,,PREMIUM - plan rodina“ a ,,Premium — Individualni
plan“. V pifipadé prvné jmenované varianty bylo mozné v ramci pojisténi mDoktor
poskytnout pojistnou ochranu i manzelce / manzelovi klienta za 620 K¢, a dale do tohoto
programu piibrat i déti za polovieni poplatek®. V pripads druhé jmenované varianty bylo
mozné si sjednat pojistnou ochranu v ramci produktu mDoktor za 310 K&,

(22) Pokud klient souhlasil s ptistoupenim do programu mDoktor, mél pracovnik operatora
provétit, zda klient nepatfi mezi tzv. nepojistitelné osoby, ptipadné klientovi predstavit kratce
definici nepojistitelné osoby31. Nésledovat mélo ovéfeni osobnich udaju klienta, vcetné
emailu, na ktery mu méla byt zaslana dokumentace tykajici se programu mbDoktor.
Po ovéfeni téchto udajii pak mél pracovnik operatora klientovi [JJij potvrdit jeho
pfistoupeni do programu mDoktor s tim, ze mél vyzvat tohoto klienta, aby udélil souhlas
S nastavenim trvalého piikazu ke svému uctu vedenému u q tak, aby se z n&j strhaval
na mésiéni bazi poplatek za pfistoupeni k programu mDoktor®. Zavérem telefonatu pak
pracovnik operatora mél informovat Klienta o skute¢nosti, Ze mu bude emailem zaslana
pojistna dokumentace o programu mDoktor, kdy pfistupové heslo pro otevieni této
dokumentace m¢l klient obdrzet SMS na své telefonni ¢islo, pfipadné — pokud si tak Klient
urc¢il — poStou. Pojistna ochrana byla poskytnuta Klientovi od ptlnoci dne, kdy se realizoval

27 Skript, str. 2, cit.: ,, V pFipadé, Ze podstoupite chirurgicky zdkrok z divvodu virazu, miizete dostat plnéni az
ve vysi 50 000 K¢, v zavislosti na zavaznosti zdakroku a Vami zvolené varianté pojistného programu. Pro Vasi
informaci, za chirurgicky zdakrok se povazuje nejen operace, ale také osetreni zlomenin, vykloubeni a podobné.
Kromé toho, pokud budete z ditvodu urazu hospitalizovany, dostanete plnéni az ve vysi 800 K¢ za kazdy den
vaseho pobytu v nemocnici, opéet V zavislosti na Vami zvolené varianté pojistného programu. A pro vds jako
pro naseho vybraného klienta mame pripraveny jesté Extra bonus az do vyse 5000 K¢, ktery vam bude vyplacen
V pripadé, ze podstoupite chirurgicky zakrok a soucasné budete hospitalizovan v duisledku stejného urazu. *

2 Skript, str. 2, cit.: ,, Navic, pokud dojde k urazu a pojistné uddlosti v Evropé, kromé Ceské republiky, bude
Vase pojistna ochrana dvojndsobna. To znamend, Ze miizete obdrzet plneni az do vyse 100 000 K¢ v pripade
chirurgického zakroku a 1 600 K¢ za kazdy den pobytu v nemocnici.

2 Skript, str. 3, cit.: ,,V tom piipadé, mam pro Vis dalsi dobrou zpravu pane/pani XY, protoZe stejné
zabezpeceni jako jsem zminovala ve Vasem pripade, poskytne program mDoktor i Vasi manzelce/manzelovi.
Navic uvedena pojistna ochrana bude poskytovana Vasim detem zcela zdarma, a to na 50% pojistnych castek
dospéelych. (...) Vyborné, pane/pani XY. Vsechny vyhody poskytované programem mDoktor — plan Rodina
muzete ziskat jen za 310 K¢ mésicne.

%0 Skript, str. 3, cit.: , Dékuji pane/pani XY, program mDoktor je zajimavy pro klienty s rodinou i bez rodiny.
Vsechny vyhody poskytované programem mDoktor — Individuadlni plan muzete ziskat jen za 310 K¢ mésicné.

31 Skript, str. 4, cit.: ,, Abychom méli jistotu, Ze budete moci viechny vyhody pojistmého programu mDoktor
opravdu vyuzivat, mizete mi, prosim potvrdit, Ze nepatrite mezi nepojistitelné osoby? (...) Mezi nepojistitelné
osoby patii napriklad osoby pobirajici invalidni diichod, trpici cukrovkou nebo jinym zavaznym, napr. srdecné
cévnim onemocnénim, pripadnée osoby vykonavajici rizikové povolani.

32 Skript, str. 5, cit.: ,, Pane/Pani XY, timto Vam potvrzuji, Ze jste se prihlasil do programu mDoktor, varianta
PREMIUM - plan Rodina/KLASIK — plan Rodina/PREMIUM — Individualni plan/KLASIK — Individualni plan,
a to je za 620 Kc¢/380 Kc¢/310 Ke/190 K¢ meésicné. Prosim, potvrdte mi, z& na zdkladé tohoto telefonického
hovoru, souhlasite s tim, abychom... Vam na Vasem uctu vedeném u nasi banky nastavili trvaly prikaz
k pravidelné mésicni vhradé této castky... (... Vam kazdy mésic po dobu trvani pojisténi strhdavali tuto Cdstku
Z Vaseho uctu vedeného u nasi banky...) ... a to vzdy k 15. dni v mésici, pricemz tato cdastka bude nasi bankou
dale prevadeéna ve prospech AXA Zivotni pojistovny a.s. (...), kterd Vam ve spolupraci s nasi bankou tento
pojistny program poskytuje. Souhlasite? Zdroven ndm prosim potvrdte, Ze miizeme predat vase osobni udaje
spolecnosti AXA Zivotni pojistovna a.s.




tento rozhovor,

(23) Skript obsahoval i celou fadu scénaiti, pokud klienti reagovali na nabidku pracovnikt
operatort ve véci nabidky programu mDoktor zamitave. V takovém piipad¢ méli pracovnici
operatortt kK dispozici sadu n¢kolika argumentd, prostfednictvim kterych se dle Skriptu méli
snazit rozhodnuti klienta zvratit, napft.:

- v Ceské republice se ro¢né stane 1,5 mil. urazii a nabidka mDoktor je velmi zajimava
pro piipady nepfiznivé Zivotni situace®*;

- Vpfipad¢, Ze klient m¢l jiz sjednané pojisténi, upozornit klienta na skutecnost, ze rtizné
typy pojidténi kryji riizné typy pojistnych udalosti®® nebo, Ze &im vice ma pojisténi, tim
vice penéz v pripad¢ pojistné udalosti obdrzi*®;

- Vpfipadé¢, ze klient mél jiz sjednané pojisténi pro piipad chirurgického zakroku nebo
hospitalizace s vysokym krytim, méli pracovnici operatora klienta opét ptesvédCovat
pomoci argumentu nizké pomoci ze strany statu a nutnosti pokryt nezménéné Zzivotni
naiklady37 - V této souvislosti méeli pracovnici operatora také apelovat na zajisténi rodiny
klienta™;

- Vpftipadé, ze klient nedisponoval dostatenymi finanéni prostiedky z divodu jinych
vydaji, meli pracovnici operatord apelovat na scénaf, jak si bude klient pocinat, az se mu
ptijem snizi™,

- Vpripad¢, Ze klient stdle namital, ze chce ,,videt néco na papire®, byli pracovnici
operatora navadéni k tomu, aby se tuto namitku pokusili odrazit otazkou, ¢emu klient
nerozumél®® — a a7 v piipadé daldiho trvani klienta na pisemné podobé informaci mu
ptislibit zaslani pozadovanych podkladi emailem, nicméné bylo pokracovano

% Skript, str. 5, cit.: ,, Pojistnd ochrana je v platnosti od dnesni piilnoci, pficem? iihrada prvniho mésicniho
poplatku za pojisténi bude z Vaseho uctu provedena 15.M. (ndzev mésice). “

% Skript, str. 7, cit.. ,, VYSKYTLO SE ODMITNUTI PO PRVNIM NAZNAKU NABIDKY / PREDSTAVENI
NABIDKY Pane/Pani XY, pravdépodobnost necekanych uddlosti, jako jsou iirazy, se tykd nds vsech. V Ceské
republice se rocné stane vic nez 1,5 milionu urazii. (...) Proto si myslim, zZe pokud mi vénujete 5 minut z Vaseho
Casu, ziskate informace o specialni nabidce, ktera pro Vis miize byt v pripadé vzniku nepriznivé Zivotni situace
zajimava. Dovolte mi prosim, abych Vam vysvétlila vyhody pojistného programu mDoktor.

3 Skript, str. 7, cit.: ,, To je dobre, pane/pani, to znamend, Ze jste zodpovédny/a. Je treba si viak uvédomit, Ze
Jednotlivé typy pojisténi poskytuji casto riizné kryti.

% Skript, str. 7, cit.; , Alternativa 3A.: Klient argumentuje vieobecné, e us md pojistné programy. Pokud byste
vSak mel vice stejnych pojisténi, v pripade, ze se Vam néco stane, dostanete penize ze vsech. Souhlasite se mnou,
Ze ¢im vice penéz dostanete, tim je to pro Vas vyhodnéjsi? Takze mi prosim dovolte, abych Vam vysvétlil, o co
jde.”

7 Skript, str. 7, cit.: , Alternativa 3B.: Klient sim Fekne, %e md pojisténi pro piipad hospitalizace a
chirurgického zakroku a ma vysoké kryti. Urcité mi date za pravdu, zZe v pripade urazu, ktery mad za ndsledek
hospitalizaci, a od statu toho moc nedostanete, bude dobré mit co nejvice penéz, prave pro pokryti docasného
vpadku prijmu, zvlaste kdyz VasSe Zivotni naklady zustavaji stejné, nebo se budou V téchto situacich jeste
zvySovat (napr. lecba, zdravotni pomiicky, atd.).

%8 Skript, str. 8, cit.: ,, O rodinu se musi nékdo postarat. Je tedy dobré myslet na své nejblizsi a na jejich
zabezpeceni. V téchto pripadech neni penéz nikdy dostatek. A tento program je jedinecny pravé v tom, ze Vam
poskytuje velice zajimavou pojistnou ochranu pro pripad neocekavanych zivotnich udadlosti — urazii. Takze mi
prosim dovolte, abych Vam vysveétlila, o co jde.

%9 Skript, str. 9, cit: ,JE TO PRILIS DRAHE / NEMAM DOST PENEZ / MAM PRILIS HODNE
VEDLEJSICH VYDAJU Uplné rozumim tomu, co iikdte, ale podivejte se na to takto, pokud nyni, kdyz jsme
zdravi, Fikame, ze nemame penize a mame mnoho vydajii, co budeme rikat, pokud se nam néco stane a nas
prijem se snizi. Vzdyt naSe bézné vydaje ziistanou, ale objevi se dalsi vydaje spojené s lécbou, s koupi
zdravotnich pomiicek, upravou bytu/domu atd. Véci se znacné zkomplikuji, takZe si skutecné myslim, Ze byste
méli vyuZzit této prileZitosti. Miizeme zacit s Vasim prihldsenim do programu? *

40 Skript, str. 10, cit.: NAMITKA 7: CHCI VIDET NECO NA PAPIRE Je néco konkrétniho na co byste se
chtél zeptat? Néco, co jsem Vam dostatecné nevysvétlila ohledné jednotlivych vyhod.
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v piesvédeovani klienta k pristoupeni k programu mDoktor*".

(24) Dale, ze Skriptu a dokumentu ,,mDoktor Informace o pojistném programu a pojistné

, 42 . < . .
podminky “* mél tento program nasledujici varianty:
VARIANTA POJISTNEHO PROGRAMU
KLASIK PREMIUM
Individualni plan Plan Rodina Individualni plan Pléan Rodina
PojiEtana osoba Klient Klient + manzel/ | peti Kiienta Klient Hllent+ manzel/ | pgti kiienta
Typ pojisténi Pojistna éastka
Pojiténi denni davky pfi pobytu 500 KE /den 500KE /den 250Ké /den BOOKE /den 800KE /den 400KE /den
v nemocnici nasledkem drazu
Pojisténi pro pripad chirurgického 30 000 K& 30 000K& 15 000K 50 000Ké 50 000 K& 25 000 Ké
zakroku nasledkem drazu
BONUS 3 000KE 3000 Ké 1 500 K& 5 000 K& 5000KE 2 500KE
M&siéni pojistné 190Kg 380K8 310K8 620KE

(25) Zpisob, jakym bylo v praktické roviné¢ postupovano podle Skriptu, pak lze
demonstrovat na nasledujicich telefonnich hovorech mezi pracovniky operatort a klienty
oslovenymi s nabidkou pfistoupeni k produktu mbDoktor. V prvnim piipadé¢ se jedna
0 zédznam telefonatu mezi pracovnikem operatora a klientem 43

Pracovnik operitora: ,, Dobry den, u telefonu ||| KGR o ze spolecnosti |

Pan [N o’
Klient (00:07): ,, Ano, ano. “

Pracovnik operatora (00:10): ,,Jd Vam volam jako nasemu vazenému klientovi, a rdadi bychom Vam
predstavili novou specialni sluzbu, kterou jsme zajistili pro Vas. Mohu chvili? *

‘

Klient (00:20): , Miizete, ale rychle, jsem v praci.
Pracovnik operatora (00:23): ,,Je to tak pét minut. To uz je asi hodné, ze?

Klient (00:27): ,, No, zkuste.

Pracovnik operatora (00:29): ,, Dobre, dékuji. Tak nds hovor bude monitorovan, ano. *

Klient (00:35): ,, Urcite.

Pracovnik operatora (00:37): , Jednd se tedy o produkt mDoktor, ktery Vim za exkluzivnich
podminek poskytne nekolik vyhod. A to v pripade, kdy podstoupite chirurgicky zakrok z ditvodu urazu,
muiZete dostat plnéni az ve vysi 50 tis. K¢ v zavislosti na zavaznosti zakroku, a Vami zvolené varianté

pojistného programu. Pro Vasi informaci, za chirurgicky zdakrok se povazuje nejen operace, ale je to
také napraveni zlomenin, vykloubeni, Siti a dalsi. Miize to byt treba i vykloubeni kotniku. Tady je

! Skript, str. 11, cit.: ,, Rozumim, pane/pani XY. Dovolte mi vysvétlit Vim, JAK program funguje. Je pro nds
dilezité, abyste byl/byla spokojeny/a. V blizké dobé Vam emailem/postou posleme vSechny potiebné informace a
materidaly o programu mDoktor. Ty Vam potvrdi, Ze to, co jsem Vam rekla je presné. Pamatujte, Ze moje
prezentace je nahrdvana i kviili moznosti kontroly, a to co jsem Vam pravé iekla, budete mit i v pisemné formé.
Mohu tedy zacit s Vasim prihlasenim do programu? *

2 CD spis &l 4, slozka: 2019 064047 CNB_580 produktova nabidka, databaze smluv, stiznosti, soubor:
PP_mDoktor_1118_TMCZ

* CD spis ¢.1. 4, slozka: 2019 081065 CNB_580 Dotazy distribuce sprava smluv stiznosti, podslozka: 19,
podslozka: mDoktor, soubor: 276200857.mp3
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plnéni deset tisic korun. Kromé toho, kdyz budete hospitalizovany z ditvodu urazu, dostanete plnéni
osmset korun za kazdy den Vaseho pobytu v nemocnici. A pokud budete hospitalizovan na jednotce
intenzivni péce, plnéni je dvojndasobné. Zarovern pro Vas mam pripraveny extra bonus, je to pet tisic,
ktery Vam bude vyplacen v pripadé, Ze podstoupite chirurgicky zdkrok, a soucasné budete
hospitalizovan v diisledku stejného urazu. No a navic, pokud dojde k urazu, a pojistné uddlosti
vV Evropé, bude Vase pojistna ochrana dvojnasobna. Zajimave, Ze, co rikate, pane i? “

Klient (02:02): ,,Ja bych to musel néjak precist, a porovnat, co mam pojistku, urazovku, jinde. *
Pracovnik operatora (02:12): ,, Rozumim, pane ||l <
Klient (02:14): ,, Kolik to stoji jeste?

Pracovnik operatora (02:16): , Samoziejmé, reknu Vim. Co se tykd ceny programu, tak ta je
nastavena na tri sta deset korun mésicné, je to garantovand cena, po celou dobu pojisteni, s tim, Ze
V této castce mate zapraveni zlomeniny bez operace, za chirurgicky zakrok je tady dvacet tisic korun
plnéni, a napraveni zlomeniny s operaci je sto Ctyricet tisic korun plnéni. S tim, Ze kdyby t0 byla
néjaka rana, tak tady se plni od téch 5 centimetrii, a to je potom jednordzova cdstka tisic pét set korun
plneni. No a jestli je vyuZijete na léky, rehabilitaci, lazné nebo néco jiného, je samoziejmé na Vas.
A urcite Vas chci pochvalit, Ze jste zodpovédny, ze uz jak jste Fikal néjaké to pojisteni urazové mate...

Klient (03:09): ,, Urcité, protoze ja jsem délal u pojistovny, takze to mam, manzelka déla maklére
takze vime, whats go..."

Pracovnik operatora (03:14): ,, Krdtce ji k tomu jen doplnim, Ze vite sam, Ze pokud byste mél vicero
stejnych pojisténi, tak v pripade, Ze se Vam néco stane, dostanete penize ze vSech. Coz vite urcité..."

Klient (03:25): ,,Ano, ano...
Pracovnik operatora (03:26): ,, Presné tak.

Klient (03:29): ,, Prosim Vas, budte od té dobroty, miizete mi to hodit do mailu? “

Pracovnik operatora (03:34): , Ale tady pane [l jesti dobre chipu, jestli si to chcete
prostudovat, mame pro Vas takovy navrh. Ono totiZ v podstaté, ta nabidka je pripravena tak, Ze Vam
poskytne prostor na premysleni, prostudovani, a zdroven zajisti tu pojistnou ochranu. Pokud se totiz
rozhodnete pro program mDoktor nyni, budete zdarma pojistén od dnesni pulnoci, az do té prvni

platby.

Klient (03:59): ,, To vim, to vim...Tohle je V pojistnych podminkdch, jak to maji vSechny pojistovny...

Pracovnik operatora (04:00): ,, Presné tak, s tim, Ze tento termin je patndctého Cervence. S tim, ze
vSechno potrebné bude uvedeno v pojistné dokumentaci, kterou Vam zasleme postou. A samozrejmeé,
pokud by se v materidalu vyskytla nesrovnalost, miizete nds kdykoliv kontaktovat a my Vam rddi
odpovime Vase otazky.

Klient (04:25): ,, Tak mi to poslete, budte od té dobroty... *

Pracovnik operatora (04:28): ,, Dobre pane - tak tedy zkusime piihldSeni do programu?

Klient (04:27): ,,Jo, jo... zkusime to, zrusit to miizu kdykoliv...

¢

Pracovnik operatora (04:34): ,, Ano, piesné jak rikdte..."

(.)
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Pracovnik operatora (07:02): ,, Tak, takhle je to naprosto v poradku, jinak pojistnou dokumentaci,
ktera bude obsahovat vSechny potFebné informace o programu mDoktor, Vam zaSleme postou
na korespondencni adresu, kterou jsme spolu ovérili. Pojistna ochrana je v platnosti od dnesni
pulnoci, pricemz uhrada prvniho mésicniho poplatku za pojisteni bude z VaSeho uctu provedena
dvandctého cervence.

(26) Naprosto totoznym zptisobem pak probihalo sjednani pojisténi u ||| GTcGcGN;
V této souvislosti 1ze ocitovat nasledujici zvukovou nahravku.

Pracovnik operatora: ,, u telefonu, dobry den. Volam ze spolecnosti || hovorim
sprdvné s panem ?
Klient (00:07): ,, Ano, dobry den. *

Pracovnik operatora (00:11:) ,,Ja Vam preji prijemny den, pane - Mate prosim cas na kratky
monitorovany, nahravany hovor? **

Klient (00:14): ,, Chvilicku jenom, miiZeme.

Pracovnik operatora (00:17:) ,, Dobre, dekuji Vam. Volam tedy z toho ditvodu, Ze jste naSim
klientem. Vyuzivdte u nds ucet a my jsme si proto pro Vas pripravili specidlni program mbDoktor,
Ve spoluprdci s nasim partnerem AXA pojistovnou. A tady ten program Vas chrani v pripade, Ze by
doslo k chirurgickému zdkroku z ditvodu urazu. Jenom doplnim, zZe tim chirurgickym zdakrokem tady
neni myslend jenom operace, ale je to i samoziejmé oSetieni zlomenin, vykloubenin, Siti néjakych
trznych ran, oSetreni popdlenin, oka zranéného apod. Pokud byste navic musel ziistat lezet
V nemocnici, tak dostavdte odskodné v cdstce osm set korun na bézném uctu, a to hned od prvniho dne
za kazdy den, na jednotce intenzivni péce, pokud by tam byl treba néjaky zakrok operacni a musel
byste byt na intenzivce, tak dostavate dvojnasobné plnéni, a navic, protoze jste nasim klientem, tak
tady jesté mate jednordzové plnéni, a je to castka 5 000 K¢. A tu dostavate vyplacenou Vv pripadeé, ze
byste byl osetieny, a s uplné s tim stejnym urazem byste ziistal leZzet v nemocnici, staci jeden jediny
den, pak byste obdrzel i tady téech 5 000 K¢ jednorazove. Tak jak se Vam libi moznost byt takto
chranény? Dadva Vam to pojisténi smysl?

Klient (01:37): ,, Tak ja mdm samoziejmé uzaviené zivotni pojisténi, takze ted premyslim, v cem by
to...”

Pracovnik operatora (01:43): ,, Jednak pokud mdte dvé ty pojistky, tak Vis musi odskodnit obé ty
pojistovny nezavisle na sobé, a tady mdte vvhodu v tom, Ze dostavdte plnéni za to oSetreni. Takze
treba kdyz vy odchdazite z ambulance, z oSetreni jste mel vykloubené rameno, jste mél tak jako jsem to
meéla ja, a nemusite ziistavat v nemocnici, tak si zaZadate ten stejny den o odskodné a za to vykloubené
rameno, které mé davali zpatky, jsem dostala castku 10 000 K¢é. Pokud bych zistala jesté v nemocnici,
pak bych dostala k tomu jestée 800 za ten jeden den a 5000 K¢ jednorazove, takze uz by to bylo
15 800. Pardon, jo — 15 800 K¢. “

Klient (02:26): ,, Skoda, Ze jste nezavolala pied ¢trndcti dny, kdy jsem byl po operaci lokte.
Pracovnik operatora (02:34): ,, Takze opravdu, vidite, zZe se to stavd. TakZe samoziejmé... Jsou tady
samoziejmé... tady téch variant vic, nebot jste hovoril o tom, Ze uz pojistku mdte, ona vétsina klientii

samozrejmé v dnesni dobé se ti lidé vic chrani. Jd jenom se zeptam — vy jste Zenaty? *

Klient (02:52): ,,Ano. “

* CD spis ¢.1. 4, slozka: 2019 081065 CNB_580 Dotazy distribuce sprava smluv stiznosti, podslozka: 19,
podslozka: mDoktor, soubor: 60640505.mp3
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Pracovnik operatora (02:53): ,, 4 mdte déti to 18ti let veku? “
Klient (02:57): ,,Jedno, druhé uz ma dvacet. “

Pracovnik operatora (02:59): ,, Dobre, tak ja se ptam z toho ditvodu, Ze vy tady viastné miizete byt
pojisteny a chranény s manzelkou pohromade, a to Vase dite by bylo chranéno do 18ti let zdarma,
a to spolecné s Vami, za polovicni Castku téch dospélych. Ja Vam ted Feknu ceny, protoze jsem Vam
Fikala, Ze téch variant je vic. Tady ta varianta by Vas samotného stala 300 K¢, ta rodinna varianta je
620 K¢. Protoze jste Fikal, Ze uz mdte Zivotni pojistku, tak miiZete vyuzivat budto sam pro sebe
variantu, za 190 K¢, jako pripojisténi, a nebo s rodinou dohromady za 380 K¢ mésicne. Jenom
doplnim jeste, ze pokud cestujete treba do zahranici, tak vidycky ty castky jsou dvojndasobné
vyplacené. Jo, kromé toho jednordazového bonusu jsou vidycky dvojndasobné plnéne. Je to take
pojistent, které je na dobu neurcitou. Takze je vidycky na Vas, jak dlouho to pojisténi budete vyuzivat.
Protoze u toho Zivotniho pojisteni tam mate zavazek, tady jsme to tak nechtéli, protoze situace se miize
meénit, v rodiné, apod. Takze my jsme nechtéli tady ten zdavazek, aby tady takhle byl. A ta nizsi,
rodinna varianta, tak tam byste byl odskodniovan 30 000 K¢, v evropskych statech zase 60 000 K¢,
500 K¢ je na beznéem lizku, 1 000 K¢ je JIPka a dvojndsobné plnéni je samozrejmé zase ta Evropa.
A ten jednorazovy bonus jsou tady ty 3 000 K¢. Takze vychazi to na néjakych 12 K¢ na den, takze 6 K¢
pro Vas a 6 K¢ pro manzelku. Dité je tady chraneno zdarma. Nebo miizete vyuzivat tu variantu jenom
sam pro sebe, protoze to treba hodné délaji muzi, protoze jim klesa prijem, kdyz clovek onemocni,
vetSinou muzi zajistuji ten chod domdcnosti, a tady mdte tu vyhodu, Ze tu variantu muzete kdykoliv
zmeénit. Z individuadlni na rodinnou, z rodinné na individuadlni apod., na nizsi, na vyssi ta zmena jde
udélat vidycky jedenkrat v roce. Protoze hodné klientu to pravé vyuziva jako nadstandardni
pripojisteni. Takze miizete zvolit jak tu rodinou variantu, tak tFeba zkusit tu individuadlni, a pak treba
do budoucna miizete i zménit. Takze co Fikate tieba té rodinné varianté? Nizsi... *

Klient (05:04): ,,No, ja v kazdym pripadé bych takhle... kdyz se o tom bavime, tak to urcité je
zajimavé, nicméné ja _jsem samoziejmé zvykly vSechno nastudovat, a to co mi Fikdte, mi je mozné
zaslat mi z - do schranky, s jakou nabidkou....

Pracovnik operatora (05:20): , Tak, tam vlastné v podstaté v téch vSech zprdavdach v datovém
bankovnictvi, tam mate takové ty zdklady. Ja jenom Vam jesté veknu, jaka je tady jind moznost.
Protoze samozrejmé jsme mysleli i na nase klienty, kteri Vv obdobi téch prazdnin apod., tak ja Vam
jeste vysvetlim, jak to takhle muzete vyuzivat. Pokud bych Vas dnes zaradila do toho programu
mDoktor a tady je jedno, na kterou z téch variant, tak vy s ndmi navic jesté budete chranéni zdarma
az do patnactého cervence. Za to celé obdobi neplatite ani ted, ale ani zpétné. Pokud by tedy doslo
K pojistné uddlosti, tak uz jste pod pojistnou ochranou. Viechny podrobné materialy Vam prijdou
do tydne na Vasi korespondencni adresu, takZe tam v klidu si miizete opravdu v Klidu sednout, sednete
Si K tomu treba i s manzelkou, a mdte moznost to porovnat i s tim Vasim Zivotnim pojisténim. Pokud
byste si rekl ano, je to v poradku, tak jak jsem to slysel na telefonu, jak mi to pani vysvétlovala, tak to
tady viechno sedi, tak budu pojistény dal. Nemusite nam potom volat, a nic vesit. Castka by odesla
Z Vaseho uctu nejdrive az toho patndctého cCervence, a dal jste chranény tak dlouho, jak chcete a
potiebujete. V opacném pripade, protozZe preci jen hovorime spolu po telefonu, pokud byste mél pocit,
Ze jste naSel v materialech néjaké nesrovnalosti, nebo byste chtél treba zménit variantu, nebo byste
chtél jeste néco ohledné toho pojisteni s nami doresit, tak v tech materidlech najdete bezplatnou
informacni linku, na kterou, pokud zavolate, doresime s Vami vSechno to, co potrebujete doresit, tak
abyste byl spokojeny vy s nami, a nejen ale i posléze i manzelka, protoze té se to posléze tykalo také.
Takze takhle mizu Vas do toho programu zaradit? “

Klient (07:05): ,,Tak zkuste, a do toho, na tom /5. dervence, na to ja se podivim, az mi to prijde

o ¢

domui.

Pracovnik operatora (07:12): ,, Dobre, tak tam jenom potom pockejte, protoze tohle pojisténi pro Vis
bude od piilnoci aktivni, jenom pocitejte s tim, ze pokud samoziejmé se nam neozvete, tak to bereme
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jako Ze je to vSechno v poradku, a bude Vam inkasné strzena ta castka. Jenom abychom tedy veédeli,
chtel byste kterou variantu. Tu pro Vas, nebo i pro tu rodinu? *

‘

Klient (07:32): ,, Hm, tam je asi pro mé.

Pracovnik operatora (07:35): ,,Jenom pro Vis, dobre. Pokud byste samozrejmé zménil s manzelkou
ndazor, mizete zavolat jak do toho patndctého Cervence, tak potom samoziejmé i dal. Tak, ja abychom
tedy jen vedeli, Ze budete moci vyuzivat vsechny tyhle vyhody téch, tady toho programu, tak se Vis
zeptam, zda nepatiite mezi nepojistitelné osoby. To znamend, nemdte néjakou vaznou nemoc, nejste
V invalidnim diichodeé...

Klient (08:00): ,, Nemdm, ne, ne..."

‘

Pracovnik operatora (08:03): ,, Pracujete v rizikovém povolani? Jako je tieba...*

Klient (08:06): ,, Ne, ne..."

I

Pracovnik operatora (08:06): ,, Zdchrandr, nebo...*
Klient (08:08): ,, Ne, ne...*

Pracovnik oierétora (08:10): ,, Dékuji, takze ja Vis nejdrive poprosim o kontrolu Vasich udajii, a je

to tedy ano...

(27) V¥3e uvedené dva piepisy telefonnich hovoram mezi klienty il (a2 nasledng
pojisténymi v ramci programu mDoktor) a pracovniky operator dokladaji, ze:

- vpraxi bylo postupovano vsouladu se Skriptem (struktura telefonatu, pouZivané
argumenty Kk piesvédéeni klienta);

- pokud klient Zadal a priori o poskytnuti pisemnych podkladii tykajicich se pojisténi
mDoktor, aby si tyto mohl prostudovat, snaZili se jej pracovnici operatorti od tohoto
rozhodnuti odvratit a presvédcit jej k okamZzitému sjednani si pojistné ochrany v ramci
programu mDoktor, a to pfesné v souladu s instrukcemi obsaZzenymi ve Skriptu;

- pracovnici operatorii nezjistovali v ptipadé, Ze klient zminil, Ze jiZ pojisténim obdobného
charakteru disponuje, na jakou ¢astku pojistného plnéni je klient pojistén, jaka je vyse
mésicniho pojistného a zda sjednani dalSiho pojistného totoZného charakteru ma
pro klienta vyznam optikou rozsahu jeho pojistné ochrany v kontextu jim hrazeného
pojistného;

- pred pfistoupenim do programu mDoktor nebylo klientim - poskytovano Zadné
doporuceni ve vztahu k tomu, zda je pro né tento druh pojisténi vyhodny ¢i nikoliv;

- klienti JJJl] nebyli informovani o skute¢nosti, 7e v rdmci daného pojisténi nebudou
v pozici pojistniki (tim byla [l a zaroven pojisténych, ale pouze pojisténych, a ze se
V daném ptipad¢ jednd o postup podle § 4 odst. 1 ZDPZ.

(28) Az poté, co klient pfistoupil do programu mDoktor, byl mu dle vyjadieni ti¢astnika
tizeni® vsouladu s § 91 ZDPZ zaslan dokument obsahujici informace uvedené v § 84
pism. a) az e) ZDPZ, a to ve formé dvoustrankového dokumentu ve formatu PDF, nazvaného:
., Skupinové urazové pojisteni Informacni dokument o pojistnéem produktu® (dale jen

*® Viz vyjadieni Gcastnika Fizeni u¢inéné v pribéhu kontroly 19.7.2019; CD spis &.1. 4, soubor: 20190719 AXA
zivotni pojistovna privodni dopis_distribuce Il.pdf ; cit.: ,, Informacni dokument IPID je soucdsti pojistné
dokumentace a je klientovi zasilan v listinné podobé postovni zdsilkou nasledujici den po dni, kdy se klient
prihlasil do pojistent v ramci telefonického hovoru. IPID je samostatnym dokumentem. *
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Informa&ni dokument“)*® vyhotoveny podle Provad&ciho nafizeni Komise (EU) 2017/1469

ze dne 11. srpna 2017, kterym se stanovi standardizovany format pro informac¢ni dokument
0 pojistném produktu, tzv. IPID. Informacni dokument jiz obsahoval informaci o tom, ze
Vv ramci programu mDoktor ma klient postaveni pojisténého, a pojistnikem je v daném
piipadé JJJl}Y’. Dale dany dokument obsahoval nasledujici &asti uvozené otazkou,
obsahujici i odpovédi na tyto otazky:

- Co je ptedmétem pojisténi?

- Na co se pojisténi nevztahuje?

- Existuji n¢jakd omezeni v pojistném kryti?

- Kde se na mne vztahuje pojistné kryti?

- Jaké mam povinnosti?

- Kdy a jak provadét platby?

- Kdy pojistné kryti za¢ina a kdy konc¢i?

- Jak mohu smlouvu vypoveédét?

(29) Zpodkladi zaslanych tcastnikem fizeni vyplyva, Zze v obdobi od 12.3.2019
do 31.12.2019 pristoupilo do programu mDoktor celkem 2 847 klienti*.

2.1.2.Smlouva o vzajemné spoluprici na telemarketingovém projektu mDoktor

(30) Na SoPTS dale navazovala Smlouva o vzajemné spolupraci na telemarketingovém
projektu mDoktor (dale jen ,,SoVS®), kterou uzaviel ucastnik fizeni s operatory; v daném
pfipad€ se jednalo o bilateralni smlouvu, jejimZz ucastnikem jiz nebyla -49. Ucastnik
fizeni byl v dané smlouvé oznacovan jako ,,AXA‘“ nebo ,,Odbératel”, operatoti pak jako
,Dodavatel”“. Spravni organ disponuje dv€éma SoVS: SoVS uzavienou dne 11.1.2019 mezi

ucastnikem fizeni a spolecnosti a SoVS uzavienou dne 11.2.2019 mezi
ucastnikem tizeni a spole¢nosti .

(31) Vsouladu s¢l. IV odst. 1 SoVS se ucastnik fizeni zavazoval operatorim vyplatit
odménu za ¢innost provadénou na zdkladé SoPTS, ktera se rozpadala do 3 slozek: (i) odména
za set-up (pfiprava a nastaveni systému Dodavatele pro realizaci Projektu), (i1) odména
zarealizaci aktivniho marketingu a (iii) odména za provozovani infolinky. Dale, v souladu
s¢l. Vodst. 1 SoVS se operator zavazoval k tomu, Ze nebude v ramci telemarketingové
kampané nabizet urazové pojisténi jiného pojistitele nez to, které bylo nabizeno v ramci
programu mDoktor poskytované Gicastnikem Fizeni>'. Cl. V odst. 12 SoVS pak upravoval
povinnost UcCastnika fizeni zasilat operdtorovi kazdy meésic: ,,(...) prehled zaplacenych
a zrusenych pojistnych produktii sjednanych Dodavatelem. *

“6 CD spis ¢&.1. 4, slozka: 5, soubor: 5_IPID_mDoktor.pdf

" Cit.: ,, Pojisténi mDoktor poskytuje pojistné kryti pro pfipad hospitalizace ndsledkem virazu a chirurgického
zdkroku nasledkem urazu. Pojistenou osobou je klient pojistnika, a v pripadé varianty ,,Rodina“ i jeho
manzel(ka) a déti.

“8 CD spis ¢.1. 10, soubor: Piiloha &.1_Seznam osob_mDoktor.xlsx

® Viz citace ¢l I odst. 1 SoVS: ,, Predmétem této Smlouvy je iiprava prav a povinnosti smluvnich stran, jako
i dalsich podminek jejich vzdjemné spoluprdce, telemarketingové podpory a souvisejicich sluzeb (ddle jen
., Projekt ) v souvislosti se Smlouvou o poskytovani telemarketingovych sluzeb mDoktor uzavienou mezi AXA
aDodavatelem a [ . T B i jen . Snlouva o poskytovini
telemarketingovych sluzeb ), na kterou tato Smlouva navazuje. *

® CD spis &l 10, soubory: Piloha &2 Smlouva o spolupraci pii zabezpedeni telemarketingovych
sluieb-.pdf a Priloha ¢.3_Smlouva o spolupraci pti zabezpeceni telemarketingovych sluiebi-
Czech.pdf

> Viz citace &l. V odst. 1 SoVS: ,, Exklusivita — Dodavatel se zavazuje, Ze bude klientiim - nabizet stejny
nebo podobny produkt/y urazového pojisténi, jako je pojisteni poskytované v ramci Telemarketingového
projektu mDoktor (pojisténi mDoktor), formou aktivniho a pasivniho telemarketingu pouze Vv rdamci spoluprdce
S AXA nikoliv ve spolupraci s jinou spolecnosti.

16



(32) V souvislosti se SOVS povazuje spravni organ za nutné vénovat pozornost ,, Priloze ¢. 2
Cenova kalkulace* (déle jen ,,Ptiloha €. 2%), obsahujici zdkladni parametry a cenovy model
¢innosti, které m¢li operatofi provadét pro ucastnika fizeni. V této souvislosti povazuje
spravni organ za vhodné upozornit na nésledujici skutecnosti, vyplyvajici z Pilohy €. 2:

- odhadovana primérna délka hovoru mezi operatorem a klientem ve véci nabidky
piistoupeni kK programu mDoktor méla trvat cca 8 minut;

- za platn€ uzavienou smlouvu, resp. za pfistouzpeni klienta Jlij do programu mDoktor
m¢l operator narok na odménu ve vysi 300 K& a

- dale mél operator narok i na proplaceni dalSich ndkladl spojenych s nabidkou pfistoupeni
k programu mDoktor, kdy tyto naklady byly poéitany prostiednictvim nakladd na jednu
realizovanou minutu telefonatu.

(33) Z podkladl poskytnutych ucastnikem fizeni dale vyplyva, ze na zakladé uzavienych
SoVS a SoPTS vyplatil téastnik fizeni spole¢nosti [ castku 9.4 mil. K¢
a spole¢nosti [ ¢astku 2,1 mil. K&.

2.1.3. Provadéci smlouva ke Smlouvé o poskytovani telemarketingovych sluZeb mDoktor
(34) Posledni smlouvou, ktera upravovala spolupraci -, ucastnika fizeni a operatoru
v ramci nabidky moznosti pfistoupeni do programu mDoktor, byla Provadéci smlouva
ke Smlouvé o poskytovani telemarketingovych sluzeb mDoktor*®, kterou uzaviel ucastnik
tizeni s | dne 11.1.2019 (dale jen ,Provadéci smlouva©)®. Cl. III odst. 1 Provad&ci
smlouvy obsahoval definici klient: [JJl], kteii m&li byt zahrnuti do databaze klientt, ktefi
méli byt nasledné osloveni s nabidkou pfistoupeni do programu mDoktor; tito klienti mé&li
spliiovat nasledujici kritéria: (i) retailovy klient, (ii) v€k 25 — 63 let, (iii)) minimaln¢ jedno
formalné platné telefonni ¢islo, (iv) souhlas s oslovenim, (v) dobra platebni disciplina,
(vi) statni ptislugnici Ceské nebo Slovenské republiky, (vii) nebyli [JJij kontaktovani
V uplynulych 3 meésicich s jinou nabidkou, (viii) na bankovnim U¢tu vedeném u
provedli minimalné¢ 3 transakce za posledni 3 mésice, (ix) za posledni 3 meésice méli
minimalni pramémy zdstatek na uétu 1 500 K¢ a (x) méli u [} vedeny uget minimalng
3 mésice. Dale, v souladu s ¢1. IIT odst. 2 Provadéci smlouvy méla | vyse uvedenou
databazi (ktera predpokladala zahrnuti cca 80 tisic jejich klient) aktualizovat na mési¢ni
bazi.

(35) Vsouladu s ¢l. IV odst. 1 Provadéci smlouvy se dale |JJilij zavazovala k tomu, ze
pied oslovenim svych klienti s nabidkou pfistoupeni do programu mDoktor bude témto
zaslana predsmluvni dokumentace tykajici se tohoto programu, a to prostfednictvim
internetového bankovnictvi klienta. Az po tomto kroku méli byt klienti [Jij osloveni
s nabidkou moznosti piistoupeni do programu mDoktor”. Na toto ustanoveni pak navazoval

%2 Cit. z Piilohy &. 2: ,,Odména za kvalitu telemarketingovych sluzeb — odména za kvalitni sluzby = platné
uzaviené pojistné smlouvy = platné uzaviené pojistne smlouvy (pojistéeni musi trvat nejméné dalsi 1 mésic
od zaplaceni prvniho pojistného) — 300,- K¢/smlouva.

%3 CD spis ¢&.1. 10, soubor: Piiloha &.5_Provadéci smlouva_mDoktor.pdf

* Cit. &l 11 odst. 1 Provadéci smlouvy: , Predmétem této Smlouvy je vymezeni spoluprdce pri oslovovéni
vybranych majitelit beznych uctii vedenych u - (dale jen , Klienti”). Oslovovani Klientii je provadeéno
jménem - nebo jménem - a AXA, pouze vsak v pripade, kdy je Klient zaroven i klientem/pojistenym
AXA, formou aktivniho telemarketingu (= odchozi telefonické hovory) s nabidkou Pojistného programu a
pasivniho telemarketingu (= prichozi telefonické hovory).

> Cit. ¢l. IV odst. 1 Provadéci smlouvy: ,, Klientiim - urcenym k osloveni v ramci Projektu, bude pred
samotnym telefonickym oslovenim zaslana od - zdkladni predsmluvni informace o Pojistném programu
do schranky internetového bankovnictvi Klienta. Predsmluvni informace pripravi AXA ve spolupraci s
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¢l. IV odst. 3 Provadéci smlouvy, dle kterého mél Gcastnik fizeni na své naklady zajistit, aby
vSem klientim -, ktefi pfistoupili do programu mDoktor, byly zaslany dokumenty
tykajici se pfistoupeni do programu mDoktor™.

(36) Cl. V odst. 1 Provadéci smlouvy dale upravoval problematiku inkasa pojistného, které
melo byt provadéno tak, ze spolecnost méla na zéklad¢ nastaveného trvalého ptikazu
strhavat z uét svych klientd, kteii piistoupili do programu [}, ¢astku pojistného, ktera
méla byt kumulovana na sbérném ucétu ; v.souladu s ¢l. V odst. 3 Provadéci smlouvy
pak mél ucastnik fizeni pravidelné zasilat seznamy klientl, kteti pfistoupili
do programu mDoktor, a to za G¢elem inkasa pojistného. Castka pojistného, strzend z uéth
klientd i}, kteti pristoupili do programu mDoktor, pak méla byt v souladu s ¢1. V odst. 4
pievadéna na mesicni bazi na ucet ucastnika fizeni.

(37) Problematika odménovani - za jeji spolupraci s GcCastnikem ftizeni pak byla
upravena v ¢&l. VI odst. 1 Provadéci smlouvy, ktery stanovil, ze [JJl| nalezela za jeji
participaci na programu mDoktor odména ve vysi: ,,25% ze zaplaceného pojistného, které
bylo v daném kalenddarnim mésici prevedeno ze strany - a pripsano na bankovni ucet
AXA v souladu s Pojistnou smlouvu a ustanovenim této Smlouvy. V uvedené odmeéné jsou
zahrnuty veskeré danové a odvodové povinnosti.

(38) Cl. VII Provadéci smlouvy pak obsahoval vieobecna ustanoveni, ze kterych povaZuje
spravni organ za vhodné zminit nasledujici body:

- - byla povinna na zdklad€ Zadosti UcCastnika fizeni vypracovat agregované statistiky
tykajici se jejich klientll ve véci nabidky moznosti pfistoupeni do programu mDoktor;

- TUcastnik fizeni nesl marketingové ndklady spojené s nabidkou pfistoupeni do programu
mDoktor;

- [ se zavazovala k tomu, Ze nebude vyvijet ¢innost, na zékladé které by jeji klienti
ukoncovali svoji ucast v programu mDoktor.

(39) Zavérem povazuje spravni organ za vhodné poukazat na skuteCnost, ze v souladu
s ¢l. IX odst. 1 Provadéci smlouvy, dle kterého otazky vyslovné neupravené Provadéci
smlouvou se fidily SoPTS™.

Ndsledné budou Klienti osloveni V rdmci aktivniho anebo pasivniho telemarketingu s predstavenim Pojistného
programu. “
% Cit. ¢l. IV odst. 3 Provadéci smlouvy: ,, Vsem klientiim, kteri pristoupili do Pojistného programu béhem
telefonického rozhovoru AXA nasledné zasle dle volby klienta elektronicky (preferovand varianta) nebo formou
postovni zasilky, na své ndklady, soubor dokumentit tykajicich se pojisteni poskytovaného v ramci Pojistného
programu (ddle jen ,, Pojistna dokumentace ). Pojistnd dokumentace pripravena AXA bude obsahovat uvitaci
co-brandovy dopis, pojistny certifikat, marketingovou brozuru a brozuru se zakladnimi informacemi o Pojistném
programu (véetné pojistnych podminek), pripadné jiné relevantni dokumenty. Za finalni podobu Pojistné
dokumentace je odpovédna “
¥ Cit. ¢&l. V odst. 1 Provad&ci smlouvy: ,, Na zdkladé pristoupeni Klienta do Pojistného programu a poskytnuti
souhlasu Klienta se zpiisobem platby mésicniho poplatku a jeho vyse, ktera se rovna pojistnému vymezenému
Pojistnou smlouvu, [l provddi vibér poplatkii za pojisténi od Klientii. Vybér poplatku je providen
nastavenim trvalého prikazu z bézného uctu Klienta ve prospéch sbérného uctu pojistnika, kterym je
(ddle jen ,, Ucet UP*). K nastaveni trvalého prikazu i jeho zméndm je na zdkladé souhlasu Klienta opravnéna
Cit. ¢l. IX odst. 1 Provadéci smlouvy: ,, V otdzkdach vyslovné neupravenych touto Smlouvou se prdava a
povinnosti smluvnich stran 7idi TM smlouvou. V pripadé rozporu mezi ustanovenimi této Smlouvy a TM smlouvy
maji prednost ustanoveni této Smlouvy.
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2.1.4.Problematika obchodniho sdéleni mDoktor zasilaného klientiim - pred

telefonickou nabidkou moZnosti pristoupeni k programu mDoktor
(40) V souladu s &l. IV odst. 1 Provadéci smlouvy méla [l zajistit, aby jejim klientam
pied nabidkou pfistoupeni k programu mDoktor byla prostfednictvim jejich internetového
bankovnictvi zaslana pfedsmluvni dokumentace tykajici se tohoto programu [viz odst. (35)
tohoto piikazu; dale jen ,,Dokument piedsmluvni informace“]. Dokument ptedsmluvni
informace predlozil ucastnik Fizeni v pribéhu kontroly®® spole¢né s popisem distribuce tohoto
dokumentu.

(41) Vvodu prvni stranky Dokumentu ptedsmluvni informace byl uveden text, ktery
klienta [JJli] informoval o pfipravovaném telefonatu: ,, Nenechte nic ndhodé a poslechnéte
si ndas, az Vam zavolame. Program mDoktor je urceny vyhradné pro klienty “
Nésledné obsahoval Dokument ptfedsmluvni informace konkrétni informace o programu
mDoktor, tj.:

- skute¢nost, Ze se jedna o pojisténi uréené exkluzivng klienttm [[Jl;

- poskytovatelem daného pojisténi je UcCastnik fizeni, a to na zaklad¢ Pojistné smlouvy
0 skupinovém pojisténi €. uzaviené mezi uastnikem fizeni a [ Ji;

- vramci programu mDoktor se jedna o pojisténi denni davky pii pobytu vV nemocnici
nasledkem urazu a pro ptipad chirurgického zakroku nasledkem trazu 1118TM/CZ;

- ze pojisténi klienta [l vznika dnem nasledujicim po ptistoupeni k programu
mDoktor;

- informace o pravech klienta il ve vztahu k danému pojisténi se zdiraznénim, Ze
klient il je v ramci daného pojisténi pojisténym, nikoliv pojistnikem;

- kdo je pojisténym v ramci programu mDoktor — bud’ klient (mDoktor — individualni plan),
nebo jeho rodina (mDoktor — plan Rodina);

- jaka konkrétni pojisténi jsou v rdmci programu mDoktor poskytovana (pojiSténi pro ptipad
chirurgického zékroku nasledkem urazu a pojisténi denni davky pii pobytu v nemocnici
nasledkem urazu) v€etné uvedeni variant programu mDoktor;

- uvedeni seznamu osob, kterym nemize byt pojiSténi poskytnuto, resp. nemohou pfistoupit
do programu mDoktor;

- uvedeni vyluk, omezeni a vyjimek z plnéni v rdmci programu mDoktor;

- doba, na kterou se program mDoktor sjednava (na dobu neurcitou, nejdéle do 65. roku
klienta || D);

- informace o zptusobu oznameni pojistné udalosti (online, vyplnéni papirového formulate,
elektronicka podatelna ucastnika fizeni);

- informace o moZnosti zmény programu mDoktor klientem -;

- informace o moznostech zaniku tcasti v programu mDoktor;

- informace 0 organu dohledu a kontaktu na néj (tj. na spravni organ);

- informace o pravnim fadu, kterym se program mDoktor fidi;

- informace o moZnosti mimosoudniho feSeni sport.

(42) V souvislosti svySe uvedenym povazuje spravni organ za vhodné upozornit
na skutecnost, ze Skript obsahoval i navod pro zaméstnance operdtorti, jak reagovat
na prohlaseni klienta (ktery jevil zajem o pfistoupeni do programu mDoktor), ze se
s Dokumentem pfedsmluvni informace neseznamil: S INFORMACEMI ZASLANYMI
EMAILEM/ZPRAVOU DO INTERNETOVEHO BANKOVNICTVI JSEM SE ZATIM
NESEZNAMIL. To nevadi, pane/pani XY. V Klidu z pohodli Vaseho domova se seznamte se

*® CD spis ¢l 4, slozka: 2019 081065 CNB 580 Dotazy distribuce sprava smluv stiznosti\4, soubory:
4_obchodni sdeleni_mDoktor_email.pdf a Komentat k bodu 4.pdf
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zaslanymi informacemi. Program mDoktor byl pripraven specidalné pro klienty [} a jeho
vwhody jsou skutecné velmi zajimavé. Nabidka je casove omezend, proto se Vam ozvu na toto
telefonni cislo za 2 dny, pripadne Vam zodpovim Vase dotazy. (operator si domluvi budouci
hovor). “ Jak vyplyva z ptepisu ¢asti telefonnich hovort uvedenych v odst. (25) a (26) tohoto
ptikazu, zaméstnanci operatorit vSak v pribchu telefonniho hovoru viibec nezjistovali, zda
klienti disponovali Dokumentem piedsmluvni informace, a naopak obsah tohoto dokumentu
de facto castecné reprodukovali klientim v prubéhu daného telefonniho hovoru s cilem
dosahnout pfistoupeni klienta do programu mDoktor jiz v pribéhu tohoto telefonatu.
V prubéhu tohoto telefonatu pritom nebylo klientim sdéleno, Ze v rdmci programu mDoktor
budou toliko pojisténymi, nikoliv vSak pojistniky. V této souvislosti odkazuje spravni organ
jak na obsah Skriptu [viz odst. (19) tohoto ptikazu], tak na pifepis jednotlivych zvukovych
zaznamu [viz odst. (27) tohoto piikazu cca 00:37 min. daného zvukového zaznamu a
odst. (26) tohoto ptikazu cca 00:17 min. daného zvukového zaznamu].

2.1.5.Zavére¢né zhodnoceni prav a povinnosti ucastnika Fizeni, JJJJli a operatori

vyplyvajicich ze SOPTS, SoVS a Provadéci smlouvy

(43) Zavérem povazuje spravni organ za nutné na tomto misté provést zhodnoceni prav a
povinnosti ucastnika fizeni a - ve vztahu k procesu nabidky moznosti pfistoupeni
k programu mDoktor. Spravni organ se v této souvislosti zaméfuje zejména na problematiku
SOPTS, kterd byla nosnym pilitem procesu akvizice klienti - do programu mDoktor
(ato prostiednictvim Skritpu), pii tom ale zohlednil i obsah SoVS a Provadéci smlouvy

(viz dale).
Opravnéni ucastnika fizeni / - vici operatorim SoPTS Ucastnik i
Fizeni

Schvalovani provozni doby infolinky provozované operatorem | odst. 3.4. ano ne

pro klienty h pristoupivsi do programu mDoktor

Uréeni rozsahu informaci tykajicich se klientd [ | odst.3.5.1, ano ne

pristoupivsich do programu mDoktor zadavanych do databaze bod 4

vypracované operatory

Urceni rozsahu a formy materiald distribuovanych klientim | odst. 3.6. ano ne

. Ktcii pristoupili do programu mDoktor ve vztahu

K tomuto pojisténi

Zména vedouciho projektu akvizice klientd - odst. 3.7. ano ne

do programu mDoktor u operatora

Schvalovani zaméstnancti operator, ktefi méli provadét | odst. 3.8. ano ne

akvizici klientt: [Jflij do programu mDoktor

Schvalovani  supervizort dohlizejicich na zaméstnance | odst. 3.8. ano ne

operatortt provadgjici akvizici klientt [JJlij do programu

mDoktor

Navrhovani a schvalovani zmény Skriptu — zmény netykajici | odst. 3.9. ano ano

se pfimo pojisténi

Navrhovani a schvalovani zmény Skriptu — zmény tykajici se | odst. 3.9. ano ne

ptimo pojisténi — programu mDoktor

Povinnost zajistit pro operatora kontaktni osobu ve véci | odst. 3.10. ano ne

obsahu Skriptu

Pravo piistupu  k nahravkam  provedenym  operatory | odst. 3.14. ano ano

z kontaktovani klientti - ve véci nabidky pfistoupeni

do programu mDoktor

Vypracovani statistickych analyz tykajicich se akvizice klienti | odst. 3.18. ano ne
do programu mDoktor operatorem

Moznost kontroly plnéni SoPTS odst. 3.21. ano ano

Pravo ukoncit probihajici akvizici klient - do programu | odst. 3.22. ano ne
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mDoktor — tzv. telemarketingovou kampaii

Pravo na poskytnuti soucinnosti operatora v ptipadé vedeni | odst. 3.26. ano ano

spravniho fizeni

Povinnost navraceni poskytnutych marketingovych materialti | odst. 3.27. ano ne

operatorem po ukonceni akvizice klient - do programu

mDoktor

Pravo na nahradu Skody operatorem nasledkem rozhodnuti | odst. 3.29. ano ano

spravniho organu

Navraceni puvodni databaze klientt [, kteri meli byt | odst. 4.1.1. ne ano

osloveni s nabidkou pfistoupeni do programu mDoktor

Predani databaze svysledky akvizice klientd [ odst. 4.1.2. ano ne

do programu mDoktor vytvoifené operatorem a informacemi | pism. a)

o klientech I, kteii pristoupili do programu mDoktor.

Pfedani zavérecné zpravy o prib&hu procesu akvizice klientt | odst. 4.1.2. ano ne
do programu mDoktor po ukon¢eni tohoto procesu pism. b)

Ptedani nahravek zprocesu akvizice klientd odst. 4.1.3. ano ano

do programu

Predani denniho reportu o pribéhu akvizice klientd - odst. 4.2.1. ano ne

do programu mDoktor sucastnikem fizeni definovanym | pism. a)

okruhem informaci na kazdodenni bazi.

Predani databaze klientt JJJJlf, kteti pristoupili do programu | odst. 4.2.1. ano ne

mDoktor, a to na kazdodenni bazi, a dale databaze klientli, | pism. b)

kteti se rozhodli vystoupit z programu mDoktor na kazdodenni

bazi.

Vlastnictvi databaze klientd || kteri pristoupili | odst. 4.7. ne ano

do programu mDoktor

Udgleni souhlasu k likvidaci zvukovych nahravek pofizenych | odst. 4.10. ano ano

operatory v prub&éhu akvizice klientt do programu

mDoktor

Povinnost ptedat databazi klienti -, ktefi méli byt | odst. 5.2. ne ano

osloveni v ramci akvizice do programu mDoktor, operatorim.

Povinnost piepojit klienty, ktefi prostfednictvim zakaznického | odst. 5.4. ano ano

centra - pozaduji odstoupeni od programu -, odst. 6.1.

na informacni linku operatorQi

Povinnost proSkolit zaméstnance operatord, ktefi méli | odst. 6.4. ano ne

provadét akvizici klienti - do programu mDoktor a dale

povinnost proskolit jejich tzv. supervizory

Povinnost vyplatit operatorim odménu za zajiSténi procesu ¢l. VII ano ne

akvizice klient do programu mDoktor

Pravo ukoncit SoPTS odstoupenim / vypovédi odst. 10.2. ano ano

Povinnost dodrzovat vlastni eticka pravidla odst. 13.1. ano ne

(44) Dale povazuje spravni organ za vhodné popsat prava a povinnosti ucastnika fizeni a
navzdjem a vici klientim [} kterym byla nabizena moznost piistoupeni
do programu mDoktor / ktefi pftistoupili do programu mDoktor tak, jak byly definovany

V Provadéci smlouvé/:

Opravnéni ucastnika f'izeni/- Provadéci Utastnik i
smlouva Fizeni

Povinnost generovat databazi potencialnich klientl, ktefi | ¢l. III odst. 2 ne ano

meli byt osloveni s nabidkou piistoupeni do programu

mDoktor

Povinnost zaslat pfed prvnim kontaktem klientovi - ¢l. IV odst. 1 ne ano

pfedsmluvni dokumentaci tykajici se programu mDoktor
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Povinnost zaslat smluvni dokumentaci klientovi [l | ¢l 1v odst. 3 ano ne
ktery piistoupil do programu mDoktor

Provadéni vybéru poplatku / pojistného od klienta | ¢l.V odst. 1 ne ano
za pristoupeni do programu mDoktor

Povinnost pravidelného vypracovani seznamt klientti, kteti | ¢l. V odst. 3 ano ne
pfistoupili do programu mDoktor za ucelem vybéru poplatku

/ pojistného

Povinnost vypracovat statistiku ve véci vzajemné spoluprace | ¢l. VII odst. 1 ne ano
pii ziskavani klientii ]l do programu mDoktor

Povinnost uhrady nakladi na marketing v souvislosti | ¢l. VII odst. 2 ano ne
s nabidkou programu mDoktor

(45) Z vyse uvedeného piehledu prav a povinnosti - a ucastnika fizeni v ramci procesu
akvizice klientd do programu mDoktor jednoznacné vyplyva, ze UCastnik fizeni v ramci
tohoto procesu zaujimal dominantni roli, kdyz pozice - byla vyraznym zpiisobem
zredukovana. Ve vztahu k nabidce pfistoupeni do pojisténi, resp. do programu mDoktor Ize
vyzdvihnout skutecnost, Zze veskeré klicové aspekty tohoto procesu mél pod kontrolou
ucastnik fizeni, ktery také disponoval nastroji pro plynulou kontrolu celého procesu, a to
na denni bazi. Ve srovnani s pozici Gcastnika fizeni je mozné charakterizovat pozici

jako asistenéni s kontrolnimi prvky, kdy [JJJlij de facto toliko zajistovala:

- piipravu databaze svych klientd, ktefi méli byt osloveni snabidkou pfistoupeni
do programu mDoktor;

- inkaso poplatku / pojistného od svych klientll, ktefi pfistoupili do programu mDoktor
pro ucastnika fizeni;

- zaslani Dokumentu pfedsmluvni dokumentace tykajici se programu mDoktor klientim
pted prvnim telefonnim kontaktem s nabidkou ptistoupeni do programu mDoktor;

- vyhotovovani statistik klientd, ktefi pfistoupili do programu mDoktor.

2.2. Opatreni k napravé provedena tcastnikem Fizenim

(46) V reakci na provedenou kontrolu zaslal ucastnik fizeni spravnimu organu dne
15.1.2021%° seznam opatfeni, které provedl. V tomto seznamu provedenych opatieni bylo
k problematice programu mbDoktor uvedeno: ,,Skupinovy rezZim sjednadni pojisténi bude
kontrolovand osoba uskuteciiovat v souladu s § 4 ZDPZ a v souladu se stanovisky CNB
tkajicimi se distribuce pojistné ochrany pojistnikem. Kontrolovana osoba zavede ndapravnd
opatreni spocivajici v upravé call — skriptu tak, aby operator: a) zjistil s ohledem na sloZitost
produktu v dostatecné mire poZadavky, cile a potreby zdkaznika ve smyslu § 77 ZDPZ, b)
poskytl zakaznikovi srozumitelnou formou objektivni informace o pojistném produktu a
umoznil mu ucinit informované rozhodnuti, a c) poskytl doporuceni, které odpovida zjistenym
nebo zdakaznikem vyjadienym pozadavkiim, ciliim a potrebam. Kontrolovand osoba v ramci
napravnych opatreni ve spoluprdci s partnerskou bankou zajisti poskytnuti informaci dle § 90
odst. 1, 2 a 3 ZDPZ v listinné podobé, nasledujicim zpusobem: V pripade, kdy behem
telefonického hovoru klient projevi zdjem o nabizeny produkt, zasle kontrolovana osoba
klientovi v listinné podobé za vyuziti provozovatele posStovnich sluzeb veskeré
personalizované predsmluvni informace pozadované ustanovenimi § 83 az 89 ZDPZ (dale jen
., predsmluvni informace*). Jedna se zejména o: IPID, Pojistné podminky, Informacni
material pro zdjemce, kde budou srozumitelné informace napriklad o tom, jak pojistna
ochrana vznika a zanika, od kdy je klient kryty, jak muze uplatnit sviij ndarok na pojistné

% CD spis ¢.1. 12, soubor: AXA_ZP_harmonogram_napravnych_opatreni_20201231.xlsx a
AXA_zivotni_pojistovna_a.s._splneni_napravnych_opatreni.pdf.
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plnéni, jak miize zménit sva rozhodnuti, resp. jak uplatni odstoupeni od pojistné smlouvy
apod.. Predsmluvni informace tak klient obdrzi v souladu s § 92 ZDPZ s dostatecnym
predstihem pred pristoupenim k pojistné smlouve, ke kteréemu dochazi az uhrazenim prvni
uhrady za pojisténi. Predsmluvni informace jsou po dohodé s pojistnikem zasilany
do internetového bankovnictvi z toho diivodu, aby se zvysil komfort klientit pojistnika. Klienti
Jjsou informovani formou SMS zpravy na svij mobilni telefon o tom, Ze budou telefonicky
osloveni, aby méli moznost se s predsmluvnimi informacemi pred samotnym telefonickym
oslovenim peclive seznamit. Kontrolovana osoba v ramci napravnych opatreni bude vice dbat
na dodrzovani slusné, etické a srozumitelné komunikace s klientem.

(47) Vyse uvedena opatieni k napravé mél ucastnik fizeni provést dle vyjadieni obsazeného
V totozném vyjadieni do 31.12.2019. Na zéklad¢ vyse uvedeného rozhodl spravni orgéan
jednani Gi¢astnika fizeni posuzovat toliko do prosince roku 2019.

2.3. Pravni kvalifikace

(48) V souladu s § 71 ZDPZ plati, ze: ,, Pojistovna a pojistovaci zprostiedkovatel distribuuji
pojisténi s odbornou péci.* PorusSeni povinnosti stanovené v § 71 ZDPZ je kvalifikovéano
jako piestupek v § 114 odst. 1 pism. e) ZDPZ, za jehoz spachani je spravni organ v souladu
S § 114 odst. 2 pism. a) ZDPZ opravnén pojistovné ulozit pokutu az do vyse 10 mil. K¢.

(49) Definice distribuce pojisténi je pak upravena v § 2 pism. a) ZDPZ, dle kterého je
distribuci pojisténi: ,, (...) poskytovani nebo zprostredkovani pojisténi. “ Poskytovani pojisténi
je pak definovéno v § 2 pism. ¢) ZPoj jako: ,,(...) jednani pojistitele vlastnim jménem, které
spociva v 1. nabizeni mozZnosti sjednat, zménit nebo ukoncit pojisténi, vcetné srovnavani
pojisténi, 2. predkladani navrhii na sjednadni, zménu nebo ukonceni pojisténi, 3. provadeni
dalsich pripravnych praci smeérujicich ke sjednani, zméné nebo ukonceni pojisténi, vcetné
poskytovani doporuceni vedouciho ke sjednani, zmené nebo ukonceni pojisténi, nebo
4. sjedndni nebo zméné pojisteni. “ V souvislosti s vySe uvedenymi citacemi je také vhodné
zminit cil ZDPZ, kterym je v souladu s § 1 transpozice ptislusnych ptredpisit Evropské unie
uprava: ,,a) cinnost osob opravnénych zprostiedkovavat pojistéeni nebo zajisténi, vcetné
cinnosti téchto osob v zahranici, b) prava a povinnosti pri distribuci pojisténi nebo zajisteni a
¢) piisobnost spravnich organii v oblasti distribuce pojisténi nebo zajisteni. “

(50) Problematika nabidky pfistoupeni k pojisténi je pak upravena v § 4 ZDPZ. V konkrétni
rovin€ § 4 odst. 1 ZDPZ stanovi, Ze: , Tento zdkon se pouzije i na cinnost pojistnika
spocivajici v nabizeni moznosti stat se pojisténym, pokud je provozovana podnikatelskym
zpiisobem. “ V souladu s § 4 odst. 2 a 3 ZDPZ je pak pojistnik povinen pii nabidce moZnosti
stat se pojisténym piiméfené plnit povinnosti stanovené v § 82 ZDPZ, § 83 pism. a) az ¢)
ZDPZ, § 84 ZDPZ, § 87 a § 89 az 93 ZDPZ a dale se na nabidku mozZnosti stat se pojiSténym
aplikuje ptfimétené i § 1 ZDPZ, § 2 ZDPZ, § 50 ZDPZ, § 52 ZDPZ, § 53 ZDPZ, § 55 ZDPZ
odst. 2, § 70 ZDPZ az § 75 ZDPZ a § 77 ZDPZ.

(51) Vsouladu s § 77 odst. 1 ZDPZ plati, ze: ,, Pred sjedndnim nebo podstatnou zmenou
pojistent ziska pojistovna nebo pojistovaci zprostredkovatel od zdakaznika informace tykajici
se jeho pozadavikai, cilit a potreb.“ Dale, v souladu s § 77 odst. 2 ZDPZ plati, ze: ,, Na zdklade
ziskanych informaci poskytne pojistovna nebo pojistovaci zprostredkovatel zakaznikovi
doporuceni, aby se mohl zdakaznik rozhodnout, zda sjedna nebo podstatné zméni pojisteni.
Na toto ustanoveni pak navazuje § 77 odst. 3 ZDPZ, dle kterého plati, ze: ,, Odstavce 1 a 2 se
nepouziji v pripadé podstatné zmény neZivotniho pojisténi, jestlize vySe pojistného
za pojisteni, kterého se zména tykd, nepresahuje a) na pomérném rocnim zakladeé castku
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odpovidajici hodnoté 600 EUR, nebo b) castku odpovidajici hodnote 200 EUR, jestlize
pojistna doba takového pojisteni, véetne jeho prodlouzeni, nepresahuje dobu 3 mésici.
Poruseni povinnosti stanovené § 77 ZDPZ je pak prestupkem podle § 114 odst. 1 pism. k)
ZDPZ, za jehoz spachani ve vztahu K nezivotnimu pojisténi lze v souladu s § 114 odst. 2
pism. a) ulozit pokutu az do vySe 10 mil. K¢.

(52) Dale, vsouladu s § 84 ZDPZ plati, ze: ,, Pojistovna je povinna zdkaznikovi sdélit
informace o a) charakteristice a uzemnim rozsahu pojisténi, b) vyctu pojistnych udalosti
a pojistnych nebezpeci, které jsou pojistenim kryty, limitech tohoto kryti a informace
0 wlukdch z pojisténi, c) vysi, zpusobu a dobé placeni pojistného za kazdé sjednané pojisteni,
d) dobe trvani pojisténi, vcetné dne zacatku a konce pojisténi, e) zpusobech zaniku pojisteni,
véetné informace o moznosti odstoupeni od smlouvy a postupu pri uplatnéni prava
na pojistné plnéni, f) zpiisobu urceni vyse pojistného plnéni nebo jiného plneni z pojisteni,
Q) dusledcich, které zdakaznik ponese v pripade poruseni povinnosti vyplyvajicich z pojisténi,
h) pravu rozhodném pro pojistnou smlouvu tam, kde strany nemaji moznost vybéru prava
rozhodného pro pojistnou smlouvu, nebo pravu, které navrhuje pojistovna v pripadech, kdy
strany maji moznost vybéru rozhodného prava, a i) veSkerych platbach vyplyvajicich
Z pojistné smlouvy a hrazenych zdakaznikem nad ramec pojistného a jejich vysi, neni-li t0
mozné, zpusob jejich urceni véetné metody vypoctu. “ V souladu s § 90 odst. 1 ZDPZ plati, Ze:
,,Neni-li dale stanoveno jinak, informace uvedené v § 83 az 89 a zdaznam z jednani podle § 79
se poskytuji zakaznikovi a) v listinné podobeé, b) v urednim jazyce clenského statu, ve kterém
se nachazi pojistné nebezpeci nebo bydlisteé nebo sidlo zdkaznika, nebo v jiném dohodnutém
jazyce a c) v prehledné a snadno citelné forme. Dale, v souladu s § 92 odst. 1 ZDPZ plati,
ze: ,, Informace uvedené v § 83 az 87 se poskytuji zakaznikovi s dostatecnym predstihem pred
sjednanim pojisteni, pred tim, nez zakaznik ucini zavazny navrh na uzavieni pojistné smlouvy,
nebo Vv pripadé informaci uvedenych v § 84 az 87 i pred podstatnou zménou pojisteni.
Poruseni povinnosti stanovené v § 90 ZDPZ je piestupkem upravenym v § 114 odst. 1
pism. p) ZDPZ, za jehoZ spachani lze v pfipadé neZivotniho pojiSténi uloZzit pokutu podle
§ 114 odst. 2 pism. a) ZPKT azZ do vyse 10 mil. K¢.

(53) V souladu s § 4 odst. 5 véta prvni ZDPZ pak plati, Ze: ,, Cinnost pojistnika spocivajici
V nabizeni moznosti stat se pojistenym neni zprostredkovanim pojisténi. “ K vyse uvedenému
je pak nutné poukazat také na znéni § 4 odst. 7 ZDPZ, dle kterého plati, Ze: ,, Protiprdvni cin,
kterého se pojistnik dopustil vici treti osobé pri své cinnosti podle odstavce 1, zavazuje
pojistnika; pokud vsSak pojistovna na pojistnika nepeclive dohlizela, ruci za splnéni jeho
povinnosti k nahradé Skody.

(54) Na tomto misté povazuje spravni organ za vhodné zrekapitulovat postaveni ucastnika
fizeni v ramci programu mDoktor a jeho distribuce - Spravni organ v této souvislosti
uvadi, ze proces akvizice klientd [JJfij do jim ptipravené¢ho programu mbDoktor nebyl
procesem, ktery by byl zcela izolovany od ucastnika fizeni, jak pfedpoklada § 4 ZDPZ (kdy
je ¢innost pojistitele limitovana na dozorovou funkci nad Cinnosti pojistnika), ale naopak,
jednalo se o proces, ktery byl plné pod kontrolou ucastnika fizeni. Spravni organ v této
souvislosti predevsim uvadi, ze SoPTS nebyla dvoustrannou smlouvou uzavienou toliko mezi

a operatory, ale tfistrannou smlouvou, ze které vyplyval Gcastniku fizeni vaci
operatorim vétsi rozsah prav nez || [viz odst. (43) tohoto piikazu a v ném uvedena
srovnavaci tabulka], aucastnik fizeni byl vramci daného procesu akvizice klientd
do programu mDoktor podstatné aktivngjsi neZ i}, jejiz role byla de facto omezena toliko
na:

- poskytnuti databaze klienti, kterym méla byt nabidnuta moznost pfistoupeni do programu
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mDoktor;

- zaslani dokumentu ptfedsmluvni informace klientim, ktefi byli vyhodnoceni jako cilova
skupina klientli pro nabidku pfistoupeni do programu mDoktor;

- naslednou (a to jeste castecnou) kontrolu vcetné inkasa pojistného;

v souvislosti s vyse uvedenym spravni organ opétovné odkazuje na odst. (43) tohoto ptikazu
a v ném uvedenou srovnavaci tabulku a dale na odst. (35) tohoto piikazu.

(55) Kvyse uvedenému pak spravni organ uvadi, ze ucastnik fizeni mé¢l pod svoji plnou
kontrolou formu a obsah nabidky mozZnosti stat se pojisténym podle § 4 ZDPZ, nebot’
ucastnik fizeni:

- jako smluvni strana SoPTS spoluurcil / schvalil obsah Skriptu, podle kterého méla byt
klientim - nabizena moznost pfistoupeni do programu mDoktor;

- mél pravo navrhovat a schvalovat zménu Skriptu ve vztahu k nabidce moznosti stat se
pojisténym — resp. programu mDoktor;

- mél pravo uréovat obsah materiald, které mély byt distribuovany mezi klienty ||l
ktefti ptistoupili do programu mDoktor.

(56) Ucastnik fizeni ovSem disponoval i dal§imi pravomocemi, a to pfimo ve vztahu
k organiza¢nimu zajisténi nabidky mozZnosti pristoupit do programu mDoktor, kdyz:

- mél pravo vybéru a schvaleni vedouciho procesu akvizice klientd [JJfj do programu
mDoktor;

- mél povinnost proskolit zaméstnance operatort, ktefi méli nabizet klientim [}
pfistoupeni do programu -;

- mél pravo vybéru a schvaleni konkrétnich zaméstnanct operatord, ktefi méli tuto nabidku
¢init, a zaméstnancd, kteti je méli dohlizet;

- mél pravo urcit provozni dobu infolinky pro klienty -, ktefi pfistoupili do programu
mbDoktor, kterou provozoval operator.

(57) Utastnik fizeni dale disponoval celou fadou nastroji kontroly &innosti operatori,
kdyz:

- mél pravo na pfistup k nahrdvkam z procesu nabidky moZnosti pfistoupeni do programu
mDoktor;

- mél pravo na vypracovani a zaslani statistiky tykajici se klientd -, kteti ptistoupili do
programu mDoktor;

- m¢él pravo na piedani databaze klient -, kteti piistoupili do programu mDoktor, a to
na kazdodenni bazi;

- byl vlastnikem databaze klienti -, ktefi ptistoupili do programu mDoktor.

(58) Dale, cely proces akvizice klientt [JJfij do jim ptipraveného programu mDoktor mél
ucastnik fizeni pod plnou kontrolou i ztoho divodu, ze byl opravnén rozhodnout
0 ukonéeni procesu akvizice klienti [JJJij do programu mDoktor.

(59) Zavérem pak spravni organ povazuje za nutné zduraznit i finanéni aspekt akvizice

klientti [Jlij do programu mDoktor, kdy to byl piimo tgastnik ¥izeni (nikoliv -W
enta

vyplacel operdtorim odménu (provizi) za kazdého noveé ziskaného kli
do programu mDoktor.
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(60) V kontextu vySe uvedeného spravni organ dospél k zavéru, ze Cinnost ucastnika fizeni
byla de facto distribuci pojisténi — poskytovanim pojisténi ve smyslu § 2 pism. ¢) ZDPZ.
Spravni organ zadnym zpisobem nezpochybiiuje skute¢nost, ze distribuce pojisténi v daném
piipadé byla provadéna zptisobem uvedenym v § 4 ZDPZ, tj. ucastnik fizeni vystupoval jako
pojistitel, [l jako pojistnik a klienti [JJlij jako pojisténi, nicméng v tomto konkrétnim
piipadé je nutné respektovat i postaveni ucastnika fizeni, jehoz kontrola nad celym procesem
vysoce prevySovala zdkonem stanoveny a formulovany pozadavek na peclivy dohled
nad pojistnikem tak, jak je zakotven v § 4 odst. 6 ZDPZ, nebot’ v daném ptipad¢ pojistnik
(tj. ) de facto jen poskytla databazi svych klienti, kterym méla byt nabidnuta moznost
piistoupeni do programu mbDoktor, méla svym klientim zaslat Dokument ptfedsmluvni
informace, provadéla inkaso pojistného a vykonavala urCitou zpétnou kontrolou ¢innosti
operatordi, zatimco ucastnik Fizeni fakticky Fidil cely proces akvizice klienti [}
do programu mDoktor.

(61) V kontextu vySe uvedeného spravni organ dospél k nasledujici pravni kvalifikaci.
Ustanoveni § 2 pism. a) ZDPZ obsahuje legélni definici distribuce pojisténi, kterd se rozpada
na dvé podmnoziny: (i) poskytovani pojisténi nebo (ii) zprostredkovani pojisténi. Ustanoveni
§ 4 odst. 5 ZDPZ stanovi, Ze nabidka moznosti stat se pojiSténym neni zprosttedkovadnim
pojisténi. A contrario toto ustanoveni nevylucuje, aby nabidka moznosti stat se pojisténym
v zavislosti na zjisténych skute¢nostech nemohla byt kvalifikovana jako poskytovani
pojisténi (ze strany pojistitele) tak, jak je definovano v § 2 pism. ¢) ZDPZ. Pojistovna tak ex
lege neni izolovadna od procesu nabidky moznosti stat se pojisténym pojistnikem, ale je piimo
zainteresovana na tom, aby pojistnik tuto svoji ¢innost vykonaval s odbornou péci.

(62) Skute¢nosti, Ze pojisStovna nese svij dil odpovédnosti za dodrzeni povinnosti jednat
s odbornou péci podle § 71 ZDPZ pfi nabidce pojiSténi, pak ptisvédcuje 1 znéni § 4 odst. 3
ZDPZ, ktery — na rozdil od § 4 odst. 2 ZDPZ — nehovofi o tom, Ze povinnosti v ném
vyjmenované plni toliko pojistnik; a contrario — plnéni téchto povinnosti lze vyzadovat i
od pojistovny. Tento krok vsak pIné zavisi na tom, jak aktivni byla pojistovna v ramci
procesu nabidky pfistoupeni k pojisténi podle § 4 ZDPZ. Pokud je cely dany proces fakticky
pod kontrolou pojistovny (jako tomu bylo v posuzovaném piipad€), pak timto postupem
pojistovna automaticky participuje i na spInéni povinnosti dostat § 71 ZDPZ.

(63) Pokud tedy ucastnik fizeni pfevzal kontrolu nad celym procesem nabidky moznosti stat
se pojisténym podle § 4 ZDPZ, ktery byl sice formalné realizovan -, ale fakticky
pod plnou kontrolou ucastnika fizeni, nese ucastnik fizeni i odpovédnost za (ne)splnéni
povinnosti jednat s odbornou péc¢i podle § 71 ZDPZ, spocivajici v nedodrzeni povinnosti
stanovenych v § 77 odst. 1 a odst. 2 ZDPZ, a § 84 pism. a) az e) ZDPZ ve spojeni s § 92
odst. 1 ZDPZ. V § 71 ZDPZ pouzity obrat ,distribuce pojisténi je pak v posuzovaném
ptfipad€ nutné ztotoznit s definici poskytovani pojisténi tak, jak je vymezena v § 2 pism. c)
odst. 4 ZDPZ.

(64) Zavérem povazuje spravni organ za nutné vypotadat se s problematikou splnéni
povinnosti upravené v § 84 pism. a) az e) ZDPZ ve spojeni s § 92 odst. 1 ZDPZ. Jak vyplyva
Z provadéci smlouvy, dokument piedsmluvni informace, prostfednictvim kterého ucastnik
tizeni, resp. ] pInili povinnost stanovenou mu § 84 pism. a) az ¢) ZDPZ ve spojeni
$s§92 odst. 1 ZDPZ, mél byt zaslan [l klientim nékolik dni pied telefonatem,
prostiednictvim kterého méla byt klientim [JJfj nabidnuta moznost pristoupeni
do programu mDoktor. Spravni organ v této souvislosti poukazuje na skuteCnost, ze
povinnost ulozenou § 84 pism. a) az e) ZDPZ ve spojeni s § 92 odst. 1 ZDPZ nelze splnit tim
zpusobem, jaky zvolil ucCastnik fizeni ve spolupréci s- — tj. hromadného rozeslani
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informacniho dokumentu cilové skupiné zakaznikl a nasledné — za cca 2 / 3 dny — jejich
osloveni s nabidkou pfistoupeni k danému pojisténi podle § 4 ZDPZ. K tomuto zavéru vedou
spravni organ nasledujici argumenty:

- pfi nabidce pfistoupeni k programu mDoktor iniciativa s nabidkou pojisténi vychazela
ze strany ] / tcastnika fizeni, nikoliv klienta — klienti tento material mohli vnimat
toliko jako propagacni material,

- rozeslanim daného materidlu klientim - nebylo postaveno na jisto, ze se tito s jeho
obsahem seznamili;

- Zptepist jednotlivych telefonatii mezi operatory a klienty vyplyva, Ze klienti skutecné
VvV dobé telefonatu s danym materidlem sezndmeni nebyli — tato skutecnost nemusela byt
vysledkem opomenuti - dany materidl mezi své klienty rozdistribuovat, ale
neochotou klientl se s danym materidlem (pravdépodobné vnimanym jako marketingovou
kampani) seznamit.

(65) Splnéni povinnosti stanovené § 84 pism. a) az ¢) ZDPZ ve spojeni s § 92 odst. 1 ZDPZ
formou hromadného rozeslani dokumentu piedsmluvni informace na emaily klient: [}
zafazenych do cilové skupiny oslovené nasledné s nabidkou pfistoupeni do programu
mDoktor tak povazuje spravni organ za spiSe ryze formalni naplnéni této povinnosti.

(66) Dale spravni organ povazuje za nutné vyporadat problematiku pficitatelnosti selhani
ve vztahu ke splnéni povinnosti upravené v § 84 pism. a) az e) ZDPZ ve spojeni s § 92 odst. 1
ZDPZ tcastniku fizeni. V této souvislosti spravni organ poukazuje na skutecnost, ze § 4
odst. 2 ZDPZ vyslovné uvadi, ze povinnost stanovenou v § 84 pism. a) az ¢) ZDPZ ve spojeni
s § 92 odst. 1 ZDPZ ma (formaln¢) plnit vici pojisténému pojistnik (v posuzovaném piipadé
tedy spolecnost ‘ Spravni organ nicméné upozoriiuje na vyse uvedené zavéry tykajici
se celkové role a ucastnika fizeni pfi realizaci nabidky pfistoupeni do programu
mDoktor [viz odst. (43) a (44) tohoto ptikazu], a v této souvislosti zdUraziuje, Ze i zpusob
plnéni povinnosti stanovené v § 84 pism. a) az ) ZDPZ ve spojeni s § 92 odst. 1 ZDPZ bylo
pod kontrolou uc¢astnika fizeni, nebot ten tento postup”” takiikajic ,,posvétil® prostiednictvim
¢l. IV odst. 1 Provadéci smlouvy, kterd byla bilaterdlni smlouvou uzavienou mezi nim a
I - viz odst. (35) tohoto piikazu. Ugastnik fizeni se tak rozhodl k distribuci jim
poskytovaného pojisténi ve forme piistoupeni k programu mDoktor za situace, kdy véd¢l, ze
pojistnik — tj. ;| — bude de facto povinnosti stanovené ji v § 84 pism. a) az e) ZDPZ
ve spojeni s § 92 odst. 1 ZDPZ plnit formalnim zptisobem [viz odst. (64) tohoto piikazu].
Takovy postup ucastnika fizeni, kdy ten vytvoii a udrZzuje z pozice pojistitele ve spolupraci
S pojistnikem pfi nabidce moznosti stat se pojisténym podle § 4 ZDPZ proces akvizice
pojisténych zplisobem, kdy si je plné¢ védom toho, ze informacni povinnosti podle § 84
pism. a) az e) ZDPZ ve spojeni s § 92 odst. 1 ZDPZ budou plnény ryze formalnim a
nedostateCnym zplsobem, povazuje spravni organ za poruseni § 71 ZDPZ, tj. za poruseni
obecné povinnosti pojistitele — V posuzovaném piipad¢é ucastnika fizeni — distribuovat
pojisténi s odbornou péci.

(67) Utastnik Fizeni tim, Ze v obdobi od biezna do prosince roku 2019 p¥i nabidce
mozZnosti stat se pojiSténym podle § 4 ZDPZ v ramci jim pripraveného programu
mDoktor, ktery poskytoval pojistné kryti pro pripad hospitalizace nasledkem trazu a
chirurgického zakroku nasledkem trazu Kklientim , kdy vramci tohoto

81 Tj. postup spoéivajici vtom, Ze cilové skupiné klienti -, kterym méla byt nabidnuta moZznost
pfistoupeni do programu mDoktor, byl hromadné rozeslan dokument pfedsmluvni informace za ucelem
formalniho naplnéni povinnosti stanovenych v § 84 pism. a) az ) ZDPZ ve spojeni s § 92 odst. 1 ZDPZ.
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programu byl ucastnik Fizeni pojistitelem, - pojistnikem, a jeji Kklienti
pojisténymi, nezajistil, aby:

- byly od Klienti - ziskavany informace tykajici se jejich pozadavki, cila
a potieb podle § 77 odst. 1 zakona o distribuci pojiSténi a zajiSténi;

- bylo klientiim poskytovano na zakladé informaci ziskanych podle § 77 odst. 1
ZDPZ doporuceni podle § 77 odst. 2 zakona o distribuci pojisténi a zajiSténi, a to zda
pristoupit k programu mDoktor ¢i nikoliv;

- byly klientiim - Vv souladu s § 92 odst. 1 zdkona o distribuci pojiSténi a zajiSténi
poskytovany predsmluvni informace tykajici v rozsahu stanoveném § 84 pism. a) az
e) téhoz zakona,

kdy proces akvizice klienti - do pojistného programu mDoktor byl pod plnou
kontrolou ticastnika Fizeni, ktery:

- schvalil skript, podle kterého méli byt oslovovani klienti [JJJJ ] Bl pracovniky
externich spole¢nosti s nabidkou moZnosti stat se pojiSténym v ramci programu
mDoktor, a mél pravo urcovat obsah tohoto skriptu, resp. telefonniho hovoru,
v ramci kterého byla klientim [JJJJlil nabizena moznost stat se pojisténym v ramci
programu mbDoktor;

- zajiStoval Skoleni pracovniki externich spolecnosti, kteFi méli oslovovat Kklienty
* s nabidkou moZnosti stat se pojisténym v ramci programu mDoktor;

- disponoval zvukovymi ziznamy mezi klienty [l a pracovniky externich
spolefnosti, vramci kterych byla témto klientim nabizena moZnost stat se
pojisténym v ramci programu mDoktor;

- schvaloval seznam klienti -, kterym méla byt nabidnuta moZnost moZnosti stat
se pojisténym v ramci programu mDoktor;

- byl povinen externim spole¢nostem, kteti jménem || jejim Klientim nabizeli
moznost pristoupeni Kk pojisténi podle § 4 ZDPZ vyplatit odménu za kazdého klienta
ziskaného do tohoto pojisténi,

- schvalil il formalni zpisob naplnéni informaéni povinnosti stanovené v § 84
pism. a) aZ e) ve spojeni s § 92 odst. 1 zakona o distribuci poji§téni a zajiSténi,

porusil povinnost jednat s odbornou péci stanovenou mu v § 71 ZDPZ, ¢imZ se dopustil
prestupku upraveného v § 114 odst. 1 pism. e) ZDPZ.

2.4. Pokuta

(68) Na zakladé skutecnosti uvedenych v odst. (5) az (66) tohoto piikazu dospél spravni
organ k zavéru, ze Gcastnik fizeni porusil povinnost jednat s odbornou pééi podle § 71 ZDPZ,
kdyz ve spolupraci s i vyvinul program mDoktor, v ramci kterého [JJij vystupovala
jako pojistnik, tcastnik fizeni jako pojistitel a klienti - jako pojisténi. Ucastnik fizeni
pfitom nabidku mozZnosti stat se pojiSt€énymi v ramci programu mDoktor, adresovanou
klientim [l mél pIné pod kontrolou, resp. kontroloval a ovliviioval podobu a obsah
akvizice klientim [JJJfij do programu mDoktor [viz odst. (13) az (29) tohoto piikazul].
Pochybeni ucastnika fizeni spociva vtom, ze schvalil podobu akvizice klientl

do programu mDoktor, ackoliv si byl védom toho, zZe v ramci tohoto postupu nebudou plnény
povinnosti stanovené V § 77 odst. 1 a 2 ZDPZ a § 92 odst. 1 ve spojeni s § 84 pism. a) az ¢)
ZDPZ.
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(69) V souladu s § 37 pism. a) PiZ plati, ze pii ukladani spravniho trestu piihlédne spravni
organ k povaze a zavaznosti piestupku; jednotlivé faktory, podle kterych se hodnoti povaha
a zavaznost prestupku, jsou pak uvedeny v § 38 PiZ. V souvislosti s § 38 a) az g) PiZ spravni
organ a priori upozornuje na skuteCnost, ze se ucastnik fizeni se dopustil protipravniho
jednani ve vztahu k hodnoceni pojistnych potieb klientd ptistupujicich k pojisténi podle § 4
ZDPZ, kdyz rezignoval na zajisténi povinnosti stanovenych v § 77 odst. 1 a 2 ZDPZ% a
ve vztahu K plnéni informacni povinnosti podle § § 92 odst. 1 ve spojeni s § 84 pism. a) az ¢)
ZDPZ. Timto jednanim ucastnik fizeni jednal v rozporu s jednim ze zakladnich cild ZDPZ,
kterym je ochrana spotiebitele a jeho zajmul, nebot pojistitelem / distributorem nabizené
pojisténi by mélo reflektovat pojistné potieby klienta. Uastnik fizeni, resp. pracovnici
operatoru vsak dle zjisténych skute¢nosti zadné informace, na zaklad¢é kterych by mohli
vyhodnotit vhodnost jim nabizeného pojisténi, od klientt JJJij neziskavali, a pokud ano,
jednalo se toliko o zjisténi, zda jiz nemaji podobny typ pojisténi sjednén, ptipadné nespadaji
pod vyluku pojisténi. Pokud klienti |JJJlif reagovali, Ze jiz obdobnym pojisténim disponuj,
nebylo zadnym zplsobem zjisStovano, na jakou castku pojistného plnéni jsou pojisténi, ani
kolik ¢ini pojistné — tato namitka byla odbyvana argumentem, ze je vyhodné&jsi mit vicero
pojisténi najednou.

(70) Dale spravni organ musi upozornit na skute¢nost, Ze Gcastnik fizeni schvalil podminky
akvizice klientil - do programu mDoktor, které de facto rezignovaly na plnéni
povinnosti jednat s odbornou pé¢i — dominantnim rysem sjednavani daného pojisténi byla
jednozna¢na snaha sjednat dané pojisténi bdhem prvniho telefonatu s klientem [}, véetng
ptekonani jeho prvotniho odporu spocivajiciho v pozadavku na zaslani informaci v listinné
podobé, nebo Ze jiz obdobnym pojisténim disponuje. Utastnik Fizeni tak posvétil de facto
natlakovou obchodni praktiku zvysujici efektivitu prodeje skrze eliminace ¢asového prostoru,
ktery mé¢l dany klient - pro odmitnuti dané nabidky, nebo jeji fadné prostudovani.
Nasledna moznost klienta odstoupit od daného pojisténi bez finanénich ztrat je sice faktem,
ktery spravni organ rozhodné neignoruje, a contrario — k takovému postupu nemél byt nikdy
poskytnut divod vytvafenim nétlaku na klienta za ucelem sjedndni si dané¢ho pojisténi.
Spravni organ také nemuize odhlédnout od skutecnosti, Ze dané jednani se ve findle dotklo
2 847 klientt i}, kteti v obdobi od biezna do prosince roku 2019 vyuzili moznosti stét se
pojisténymi v rdmci programu mDoktor.

(71) Dale spravni organ uvadi, ze pfihlédl i k povaze ¢innosti GiCastnika fizeni dle § 37 P¥Z;
Vv této souvislosti spravni organ uvadi, Ze ucastnik fizeni je pojiStovnou, kterd ma uloZenou
obecnou povinnost jednat s odbornou péci v § 6 odst. 1 ZPoj.

(72) Ve vztahu k poleh¢ujicim okolnostem podle § 39 PiZ, stejné jako k pfitézujicim
okolnostem podle § 40 PiZ, spravni orgdn uvadi nasledujici. Ve vztahu k polehcujicim
okolnostem spravni organ uvadi, Ze ucastnik fizeni po ukonceni kontroly pfislibil odstranéni
vytykaného nedostatku, toto provedl a nasledné nabidku programu mDoktor ukoncil.
Ve vztahu K pfitézujicim okolnostem spravni organ uvadi, ze zadné neidentifikoval. Spravni
organ také neidentifikoval zadné okolnosti svéd¢ici pro postup podle § 42 az odst. 44 PiZ.

(73) V souladu s § 114 odst. 2 pism. a) ZDPZ je spravni organ opravnén ulozit za spachani
prestupku upraveného v § 114 odst. 1 pism. e) ZDPZ pokutu az do vyse 10 mil. K¢&. Spravni

%2 Cit. z divodové zpravy k § 77 odst. 1 a 2 ZDPZ: , Soucdsti jakékoli distribuce pojisténi je povinnost
distributora nalezite analyzovat zdakaznikovy pozadavky, jeho cile a potieby. Na zdkladé téchto informact by mel
pak zakaznikovi distributor doporucit vhodny pojistny produkt, resp. mu sdélit, zdali je produkt uprednostnény
zakaznikem pro tohoto zakaznika vhodny (odpovidajici jeho potrebam).
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organ na zaklad¢ faktorti uvedenych v odst. (68) az (72) tohoto piikazu rozhodl o ulozeni
pokuty ve vysi 1 000 000 K¢, kdy tuto pokutu povazuje za pfiméfenou, a to i v kontextu
majetkovych poméria ti¢astnika fizeni. V konkrétni roving Cinil vlastni kapital ti¢astnika tizeni
v roce 2019 hodnotu 2,7 mld. K¢, v roce 2018 2,4 mld. K¢; dale ucastnik fizeni dosahl v roce
2019 zisku po zdanéni ve vysi 456 mil. K&, vroce 2018 pak zisku po zdanéni ve vysi
609 mil. K¢. Ukladana pokuta tak neni nepiiméfend ani v kontextu majetkovych poméra
Ggastnika fizeni®.

(74) Ustanoveni § 90 odst. 1 PfZ ve spojeni s ustanovenim § 150 odst. 1 SR umoZiiuje
spravnimu organu v fizeni z moci Ufedni ulozit povinnost formou pisemného piikazu.
Spravni orgéan pfistoupil k vydani ptikazu, nebot’ v posuzovaném piipadé povazuje skutkova
zjisténi za dostate¢na. Ustanoveni § 150 odst. 1 SR umoZiiuje spravnimu organu V fizeni
Z moci Ufedni ulozit povinnost formou pisemného piikazu, vydani piikazu mize byt prvnim
ukonem v fizeni. Ze vSech vySe uvedenych divodu pak spravni orgén rozhodl tak, jak je
uvedeno ve vyroku tohoto ptikazu.

POUCENI

(75) Proti tomuto piikazu lze podat odpor dle ustanoveni § 150 odst. 3 SR u sekce
licenénich a sanké&nich fizeni Ceské narodni banky, se sidlem Na Ptikopé 28, 115 03 Praha 1,
a to do 8 dnt ode dne doruceni tohoto ptikazu. Poddnim odporu se piikaz rusi a v fizeni
se pokracuje. Zpétvzeti odporu neni piipustné. Ptikaz, proti némuz nebyl podan odpor,
se stdva pravomocnym a vykonatelnym rozhodnutim. V piipad€ podani odporu spravni organ
poucuje Ucastnika fizeni v souladu s § 80 odst. 2 PfZ o jeho pravu pozadat o kondni ustniho
jednani. Spravni organ neni navrhem tucastnika fizeni ve véci konani Ustniho jednani vazan
austni jednani nafidi, je-li to nezbytné pro zjiSténi stavu véci, nebo pro uplatnéni prav
ucastnika fizeni.

Ing. Karel Gabrhel, LL.M. Mgr. et Mgr. Petra Chroustovska
feditel sekce licencnich a sank¢nich fizeni feditelka odboru sank¢nich fizeni
podepsano elektronicky podepsano elektronicky
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