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Seznam použitých zkratek1
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Česká národní banka

ČOI

Česká obchodní inspekce

ČR

Česká republika

EIOPA

Evropský orgán pro pojišťovnictví a zaměstnanecké penzijní pojištění

EK

Evropská komise

ESFS

Evropský systém dohledu nad finančním trhem

EU

Evropská unie

FA

Finanční arbitr

Koncepce dohledu

Dlouhodobá koncepce dohledu nad finančním trhem

MFČR

Ministerstvo financí České republiky

MPO

Ministerstvo průmyslu a obchodu ČR

Nařízení IBIP

Nařízení Komise v přenesené pravomoci (EU) 2017/2359 ze dne 21. září 2017, kterým se doplňuje směrnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/97, pokud jde o požadavky na informace a pravidla výkonu činnosti vztahující se na distribuci pojistných produktů s investiční složkou

Nařízení IPID

Prováděcí nařízení Komise (EU) 2017/1469 ze dne 11. srpna 2017, kterým se stanoví standardizovaný formát pro informační dokument o pojistném produktu

Nařízení POG

Nařízení Komise v přenesené pravomoci (EU) 2017/2358 ze dne 21. září 2017, kterým se doplňuje směrnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/97, pokud jde o požadavky na dohled nad produktem a jeho řízení

Návrh směrnice o vzdáleném prodeji

Návrh Evropské komise na reformu evropského regulačního rámce upravujícího smlouvy o finančních službách uzavírané na dálku

obč. zák.

Zákon č. 89/2012 Sb., občanský zákoník

OSFT

Rámcová politika ochrany spotřebitele na finančním trhu

Platforma ODR

Evropská platforma pro řešení sporů on-line

Pojistné podmínky

Souhrnné označení pro Všeobecné pojistné podmínky spolu s doplňkovými či zvláštními pojistnými podmínkami

SDEU

Soudní dvůr Evropské unie

Směrnice IDD

Směrnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/97 ze dne 20. ledna 2016 o distribuci pojištění

Směrnice MiFID II

Směrnice Evropského parlamentu a Rady 2014/65/EU ze dne 15. května 2014 o trzích finančních nástrojů

Směrnice Solventnost II

Směrnice Evropského parlamentu a Rady 2009/138/ES ze dne 25. listopadu 2009 o přístupu k pojišťovací a zajišťovací činnosti a jejím výkonu (Solventnost II)

zák. o ochraně spotřebitele

Zákon č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele

zák. o regulaci reklamy

zákon č. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy a o změně a doplnění zákona č. 468/1991 Sb., o provozování rozhlasového a televizního vysílání, ve znění pozdějších předpisů

ZDPZ

zákon č. 170/2018 Sb., o distribuci pojištění a zajištění
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         Není-li dále uvedeno jinak, jsou všechny předpisy v textu citovány ve znění pozdějších předpisů.






Úvod 

Pojištění patří, spolu s investičními produkty a doplňkovým penzijním spořením, k základním nástrojům finančních trhů sloužících pro zajištění se proti nenadálým situacím do budoucích let. V řadě ohledů se přitom jedná o produkty podobné nebo se vzájemně doplňující. Tomu odpovídá i snaha Evropské unie co nejvíce regulaci těchto produktů sjednotit. Tato snaha však není ucelená a každá ze zmíněných domén finančního trhu má regulaci vlastní. Přesto však v některých ohledech došlo v případě regulace pojištění k inspiraci v oblasti úpravy investičního trhu. 

Přestože je evropská regulace distribuce pojištění poměrně mladá, zůstává stále otázkou, nakolik již dokáže reflektovat nové technologie a zda je skutečně připravená na digitální svět 21. století. Jejím hlavním motivem bylo chránit slabší smluvní stranu, tedy zejména spotřebitele. Autor se nicméně domnívá, že místy obsahuje prvky, které mohou působit zcela opačným účinkem, případně pak nedůvodně zatěžovat své adresáty nadbytečnou byrokracií. Příkladem může být nutnost získání explicitního souhlasu s poskytováním (před)smluvní dokumentace v elektronické podobě, a to i za předpokladu, že zákazník s pojišťovnou (tedy poskytovatelem pojištění) nebo jejím zástupcem (distributorem) jedná výhradně prostřednictvím elektronického kanálu. 

Hlavní výzkumnou otázkou této práce je postavení spotřebitele při distribuci pojištění. Konkrétně si autor dává za cíl zjistit, co vše jej zajišťuje a jestli je výsledné postavení adekvátní distribuci pojištění v digitálním světě. Zejména první rok pandemie výrazným způsobem urychlil transformaci distribučních kanálů. Pro ilustraci, poradenská společnost McKinsey & Company ve svém průzkumu na dopady covid-19 z října 2020 uvádí, že pandemie urychlila digitální vývoj přibližně o sedm let.2 Z tohoto je možno dovodit, že kdo se digitálnímu trhu nepřizpůsobil, bude v následujícím období pravděpodobně čelit významným ztrátám. Pandemie však transformaci do digitálního prostředí nenastartovala, ale pouze urychlila. Jednotlivé pojišťovny se snažily přes digitální prostředí prodávat ještě před tím, než se celý svět ponořil do izolace, přičemž ne všechny takové pokusy byly ČNB shledány právně v pořádku. Avšak tato pochybení byla spojena i s běžným „face to face“ prodejním procesem. Z tohoto důvodu také tato práce nepomíjí ani tyto „tradiční“ způsoby prodeje. 

První kapitola této práce se zabývá základními koncepty, které ovlivňují prostředí, ve kterém se spotřebitelé na pojistném trhu pohybují, a které jsou formovány aktéry z oblasti veřejné správy. Úvodem se tato kapitola zaměřuje na dvě koncepce v oblasti legislativy, a to českou národní a dále pak koncepcí Evropské unie (dále jen “EU”). Druhá část kapitoly se zaměřuje na koncepce dohledu, který finálně postavení spotřebitele dotváří. Tato část je rozdělena do dvou úrovní. První je národní úroveň, kde je dohled nad pojistným trhem svěřen České národní bance (dále jen „ČNB“). Druhá úroveň je evropská, kde jsou pravomoci v oblasti dohledu svěřeny Evropskému orgánu pro pojišťovnictví a zaměstnanecké penzijní pojištění (dále jen „EIOPA”).

Navazující druhá kapitola blíže popisuje pojem spotřebitele a jeho postavení na finančním trhu. Úvod kapitoly je zaměřen na obecné vymezení pojmu spotřebitele v zákoně č. 89/2012 Sb., občanský zákoník (dále jen „obč. zák.“) a zákoně č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele (dále jen „zák. o ochraně spotřebitele“) a blíže popisuje odlišnosti, které se v těchto zákonech vyskytují vůči produktům finančního trhu. Následně kapitola blíže rozebírá speciální úpravu ochrany spotřebitele v zákonu č. 170/2018 Sb., o distribuci pojištění a zajištění, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „ZDPZ“). Závěr kapitoly se soustředí na přímo aplikovatelná nařízení EU a obecné pokyny EIOPA.

Stěžejní část práce tvoří kapitola třetí. V ní jsou detailně popsány jednotlivé prvky, které postavení spotřebitele na finančním trhu ovlivňují. Výčet začíná od regulace pojistného trhu a popisu základních pravidel, za kterých mohou pojišťovny na českém trhu začít své služby nabízet, jako je například získání povolení ČNB či jiného evropského orgánu dohledu. Dalším stěžejním prvkem je odbornost a důvěryhodnost distributorů, na kterou je kladen zásadní důraz. Pojištění tedy nemůže distribuovat kdokoliv, osoby do distribuce zapojené musí dle složitosti produktu složit zkoušky odborné způsobilosti u akreditované osoby a doložit, že u nich nehrozí zvýšené riziko zneužití slabšího postavení zákazníka za účelem navýšení vlastního zisku. Dále se kapitola věnuje základním pravidlům reklamy, např. že musí být na zákazníka vedena férovým způsobem a nesmí být klamavá. Kapitolu uzavírá povinnost řádného poskytování předsmluvní dokumentace a analýza potřeb zákazníka. Ty jsou nezbytné pro to, aby byl zákazníkovi prodán správný produkt, který pokrývá primárně jeho potřeby a neslouží jen ke generování zisku pojišťovny a zprostředkovatelů pojištění. 

Kapitola čtvrtá se zaměřuje na dva vybrané specifické typy pojistných smluv. Úvodem kapitoly jsou představeny tzv. hromadné pojistné smlouvy, které většinou fungují na principu tzv. „linkování“ k jinému, např. bankovnímu, produktu. To v praxi znamená, že se prodávají společně s tímto hlavním produktem, a ne vždy je možné je pořídit samostatně. V takovém případě se tedy nejedná a priori o distribuci pojištění, neboť smlouvu s pojišťovnou mají sami prodejci primárního produktu, ale pouhou možnost nabídky stát se pojištěným podnikatelským způsobem. Zákazník – pojištěný je tak v situaci, kdy má jen velmi málo prostoru pro ovlivnění existence a náplně vlastní pojistné smlouvy. ZDPZ nicméně spotřebiteli přiznává určitá informační práva a ochranu přiměřenou charakteru takového pojistného produktu. 

Ve své druhé části se čtvrtá kapitola zaměřuje na specifika investičního (neboli rezervotvorného) životního pojištění, které stojí, dalo by se říci, na druhém konci pomyslného spektra než hromadné pojistné smlouvy. Jeho úprava je nejpřísnější a jde nad rámec samotné směrnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/97 ze dne 20. ledna 2016, o distribuci pojištění (dále jen „Směrnice IDD“). Má to samozřejmě své důvody. Investiční životní pojištění se většinou uzavírá na delší časové období, se zákazníkem se tedy vyvíjí a také obsahuje investiční složku, která podléhá výkyvům finančního trhu. Tato skutečnost může mít tak snadno za důsledek, že se spotřebitel místo toho, aby vydělal, naopak dostane do hluboké ztráty. 





2 
         MCKINSEY & COMPANY. COVID-19 digital transformation & technology | McKinsey. Online. McKinsey & Company. 2020/10/05/. Dostupné z: https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/how-covid-19-has-pushed-companies-over-the-technology-tipping-point-and-transformed-business-forever [citováno 2022-04-16].




    
      

      
        1 Koncepční východiska upravující postavení spotřebitele na pojistném trhu
      

      
        „Marketéři jsou zvláštním druhem lhářů. Lžou spotřebitelům, protože to spotřebitelé vyžadují. Marketéři vyprávějí příběhy a spotřebitelé jim věří. Někdy jejich příběhy pomáhají lidem dosáhnout více, více si užít života, a dokonce i déle žít. Jindy, když příběh není věrohodný, může mít význačné vedlejší účinky a spotřebitelé na něj doplatí.“ — Seth Godin, podnikatel a marketér, 19603

      

      Popis marketérů z pera Setha Godina se může na první pohled zdát poměrně cynický, nelze mu ale upřít velmi úzký vztah s realitou. Skutečně jsou ale spotřebitelé lidmi, jež vyžadují, aby se jim lhalo? Tato část Godinova sdělení se již nepřijímá snadno. Faktem však zůstává, že mezi spotřebiteli je nezanedbatelné procento těch, kteří nedisponují dostatečným přehledem, aby pořizovaný produkt posoudili, případně tomuto posouzení nevěnují dostatečnou pozornost. Nejinak je tomu také v oblasti prodeje pojištění. To potvrzují například zveřejněné výsledky průzkumu STEM/MARK z listopadu 2019, který si nechala zpracovat společnost Mutumutu, s.r.o. Podle tohoto průzkumu „[p]řes 26 % Čechů nerozumí pojistným smlouvám. Každý sedmý z nich je ani poctivě nečte. V případě pojistných podmínek je číslo ještě vyšší. Nerozumí jim přes 30 % dotazovaných a každý třetí je ne vždy poctivě čte. … Necelých 72 % jich neví, kolik jejich životní pojistka obsahuje výluk, tedy případů, ve kterých může pojišťovna odmítnout plnění.“4

      Když se podíváme na tyto výsledky pozorněji, můžeme na jejich základě dovodit poměrně překvapivé závěry. Přestože téměř 57 % dotázaných tvrdí, že při výběru pojištění srovnává vždy více nabídek, takřka stejné množství, konkrétně 54,6 % dotázaných, si podle tohoto průzkumu pojištění vybralo na základě doporučení svého bankéře nebo pojišťovacího poradce a další více než třetina dotázaných na základě doporučení známých nebo rodiny. Pouze necelých 9 % k tomuto srovnání užilo nezávislého srovnávače pojištění.5 Tyto výsledky bohužel neumožňují jinou interpretaci, než že toto srovnání různých variant je spíše zdánlivé a spotřebitelé jsou při výběru svého pojištění většinově odkázáni na pomoc třetí osoby. Současně má tato třetí osoba ve většině případů prospěch ze sjednaného pojištění, neboť se na jeho zprostředkování přímo podílí. Spotřebitelé jsou tak zcela závislí na poctivosti osob, jenž jim doporučení poskytují, konkrétně, že skutečně zohlední jejich potřeby, a ne pouze vlastní zájem na provizi.

      Nabízí se otázka, čím je tato závislost způsobena. První odpověď je určitě třeba hledat v délce pojistných smluv, respektive v délce všeobecných pojistných podmínek, často navíc rozšířených o doplňkové pojistné podmínky či zvláštní pojistné podmínky. Pokud si například srovnáme na webovém srovnávači top‑pojisteni.cz6 nabídku cestovního pojištění, průměrná délka všeobecných pojistných podmínek včetně doplňkových pojistných podmínek a zvláštních pojistných podmínek (dále jen souhrnně „Pojistné podmínky“) pěti nabízených variant činí 24,2 stran, přičemž nejstručnější Pojistné podmínky mají 12 stran a ty nejrozsáhlejší dokonce 34. Vezmeme-li v potaz, že všechny tyto produkty jsou určené pro fyzické osoby, které jako spotřebitelé nakupují pro svoji nepodnikatelskou činnost a většinou osobní potřebu, je pro marketéry velmi snadné vyzdvihnout v reklamě vlastnosti produktu tak, že spotřebitel dospěje k závěru, že právě toto pojištění má vlastnosti, které potřebuje. Že má produkt nějaké nevýhody, o tom už se reklama nezmíní, případně se schovají do zbytečně komplikovaných Pojistných podmínek. Pokud se jedná o „tradiční“ osobní prodejní kanál, je možné tyto marketingové zkratky do jisté míry korigovat detailnějším vysvětlením ze strany zástupce poskytovatele, jenž se spotřebitelem přímo jedná. V případě jeho nedostatečné odbornosti či přílišném upřednostnění vlastního zájmu na provizi však může dojít k uchýlení se k dalším nátlakovým metodám, v jejichž důsledku si spotřebitel pořídí produkt pro něj zcela nevhodný. Jelikož případný reklamační proces je složitý a zdlouhavý, je ve výsledku pro spotřebitele jednodušší si produkt ponechat, neboť ho to bude stát mnohem méně stresu a možná i dalších finančních prostředků. Tato situace má nicméně do ideálního stavu daleko.

      1.1 Koncepce v oblasti národní a evropské legislativy

      1.1.1 Národní koncepce

      Potřeby chránit spotřebitele si je samozřejmě dobře vědom i zákonodárce. V České republice (dále jen „ČR“) je jím konkrétně Ministerstvo financí ČR (dále jen „MFČR“), které má tuto problematiku po legislativní stránce pro oblast finančních trhů na starosti. MFČR zpracovalo již v roce 2007 rámcovou politiku ochrany spotřebitele na finančním trhu (dále jen „OSFT“)7, ve které stanovilo tři základní pilíře, na které je nutné se při ochraně spotřebitele zaměřit:

      
        	
          poskytované informace (spotřebiteli);

        

        	
          schopnost (spotřebitele) s informacemi pracovat; a

        

        	
          možnost (spotřebitele) prosazovat a chránit své zájmy.

        

      

      Tyto tři základní pilíře by měly mít svůj odraz v příslušné legislativě, nicméně, jak ukazuje srovnávací tabulka na konci OSFT, v době vydání OSFT se nepodařilo transponovat vše beze zbytku. Na prvním místě OSFT zmiňuje zejména závažné nedostatky v legislativním zajištění informační povinnosti a faktickém poskytování informací co do obsahu, včasnosti a formy poskytovaných informací8. Druhým závažným nedostatkem z hlediska legislativy je již zmíněná „nedostatečná regulace práva spotřebitele na odstoupení od uzavřené smlouvy o finanční službě v určité lhůtě, aniž by s tím byla spojena jakákoliv sankce – tzv. cooling-off period“9. Je nicméně třeba vzít v potaz také skutečnost, že OSFT byla sepsána již v roce 2007, přičemž MFČR na svých stránkách neuvádí, zdali od té doby došlo k jakékoliv aktualizaci.

      Evropská komise (dále jen „EK“) v mezičase připravila koncepci k ochraně spotřebitele na finančním trhu na evropské úrovni, jejíž podstatou bylo zejména „sjednocení regulatorních principů a ochrany spotřebitele napříč finančním trhem, zajištění stejné úrovně ochrany spotřebitele pro různé způsoby distribuce, posílení důrazu na srozumitelnost a srovnatelnost informací o finančních produktech (zejména informací o nákladech životního pojištění) a zvýšení nároků na profesionalitu osob působících v daném odvětví.“10

      1.1.2 Koncepce EU

      Důvodová zpráva k ZDPZ11, který v ČR primárně transponuje Směrnici IDD z ledna 2016, přímo zmiňuje, že hlavní podstatou koncepce EK k ochraně spotřebitele na finančním trhu je sjednocení regulatorních principů napříč celým finančním trhem.12 Praktický projev této harmonizační snahy můžeme spatřit v tom, že EK již více než 15 let systematicky pracuje na přípravě směrnic a nařízení, jež mají za cíl zajistit vysoký standard ochrany spotřebitele a propojit finanční trhy napříč celou EU. Již v roce 2008 byla přijata směrnice upravující oblast spotřebitelských úvěrů13 a hned o rok později byla přijata směrnice Evropského parlamentu a Rady 2009/138/ES ze dne 25. listopadu 2009 o přístupu k pojišťovací a zajišťovací činnosti a jejím výkonu (dále jen „Směrnice Solventnost II“)14, která upravila podmínky poskytování pojistných produktů. Následně přišla na řadu revize pravidel poskytování platebních služeb, investic a vlastní distribuce pojištění. A konečně od roku 2018 se do popředí zájmu dostaly také otázky udržitelných a digitálních financí.15

      Jak už ale bylo naznačeno, dochází zde ke vzájemnému prolínání. Nejpokročilejší, a v mnoha ohledech i nejpřísnější z nich je Směrnice Evropského parlamentu a Rady 2014/65/EU ze dne 15. května 2014 o trzích finančních nástrojů (dále jen „Směrnice MiFID II“)16 určená pro oblast investičních trhů. Pro oblast pojištění byla v lednu 2016 přijata Směrnice IDD, přičemž inspirace ve Směrnici MiFID II je v mnoha ohledech zjevná. Jedná se zejména o ustanovení o prodeji produktu, kdy zákazník musí být včas informován o náležitostech smluvního vztahu. Musí docházet ke zjišťování potřeb zákazníka a být vyhodnocena vhodnost nabídnutého pojištění včetně vyhodnocení, jaké zjištěné potřeby zákazníka pokrývá. Ještě markantnější projevy tohoto můžeme pozorovat v oblasti distribuce životního pojištění, kde jsou Nařízením Komise v přenesené pravomoci (EU) 2017/2359 ze dne 21. září 2017, kterým se doplňuje směrnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/97, pokud jde o požadavky na informace a pravidla výkonu činnosti vztahující se na distribuci pojistných produktů s investiční složkou (dále jen „Nařízení IBIPs“)17 zpřísněny podmínky pro informační dokumenty či řízení vlastního produktu.

      Přes výše zmíněnou inspiraci můžeme najít i jisté odlišnosti. První zásadní rozdíl můžeme spatřovat již v samotném přístupu k harmonizaci. Zatímco Směrnice MiFID II jde cestou tzv. „maximální harmonizace“, kdy je ponechán jen minimální prostor pro národní odchylky od evropské úpravy, Směrnice IDD volí poněkud konzervativnější cestu “minimální harmonizace”, kdy jednotlivé členské státy mohou přijmout i opatření přísnější.18 Toho využila i Česká republika, když v ZDPZ19 upravila nad rámec transpozice také otázku distribuce tzv. hromadných pojistných smluv. Přesněji řečeno, upravila pravidla, kdy může pojistník podnikatelským způsobem nabízet třetím osobám možnost stát se pojištěným. Jistý mírnější přístup můžeme spatřit v oblasti pobídek, kde Směrnice MiFID II povoluje jen některé přínosné pobídky, zatímco Směrnice IDD zakazuje ty, které by mohly být pro zákazníka škodlivé. Naproti tomu Směrnice IDD je pro změnu přísnější například v otázce průběžného doškolování po získání zkoušky odborné způsobilosti u akreditované osoby a možnost její ztráty, kdy přímo stanoví, že součástí posouzení odborné způsobilosti zprostředkovatele a jeho pracovníků je také povinnost absolvovat alespoň 15 hodin odborné přípravy či rozvoje ročně20.

      Přes všechny tyto snahy úprava v oblasti pojištění zůstala spíše obecná bez zásadnějšího odlišení nových digitálních distribučních kanálů. To by mohla změnit aktuální iniciativa EK, jež směřuje ještě k většímu posílení postavení spotřebitele zejména v oblasti digitálních prodejů, případně s využitím dalších kanálů vzdálené komunikace. Jako hlavní oblasti, na které se chce zaměřit, uvádí EK zejména posílení předsmluvní transparentnosti, právo spotřebitele na odstoupení od smlouvy, zamezení nekalých marketingových praktik ze strany poskytovatelů a zprostředkovatelů finančních služeb a zamezení nevyžádané reklamy a prodejů.

      Za tímto účelem přijala v květnu 2022 EK návrh nové směrnice, která má nově upravit pravidla prodeje smluv produktů finančního trhu vzdáleným způsobem (dále jen „Návrh směrnice o vzdáleném prodeji“)21. Tento návrh má posílit práva spotřebitelů a podpořit poskytování finančních služeb na jednotném trhu, a to i v případě přeshraničních smluv. Konkrétně se návrh zaměřuje na následujících pět oblastí:

      
        	
          
            Plná harmonizace
          

        

      

      V současnému stavu jsou finanční služby vyjmuté z působnosti dosavadní směrnice o právech spotřebitelů22 a jednotlivá práva spotřebitelů jsou upravena nejednotně v předpisech upravujících konkrétní finanční produkt. Jak již bylo zmíněno, v případě pojištění se jedná o Směrnici IDD, která se vydala cestou minimální harmonizace a některé oblasti v oblasti vzdálených prodejů zůstávají dosud nepokryty. V případě přijetí Návrhu směrnice o vzdáleném prodeji dojde k plné harmonizaci na celém vnitřním trhu s jednotnými pravidly pro všechny poskytovatele ze všech členských států.

      
        	
          
            Předsmluvní informační povinnost
          

        

      

      Asi nejvýznamnější změnou Návrhu směrnice o vzdáleném prodeji je zpřesnění pravidel pro poskytování předsmluvních informací spotřebitelům. Poskytnutí těchto informací vyžaduje nicméně regulace prodeje finančních produktů již dnes. Směrnice IDD v tomto ohledu není tedy rozhodně výjimkou, avšak obsahuje řadu neurčitých pojmů, jejichž příkladem je například pojem dostatečného předstihu, který není v regulaci již blíže specifikován. To by měl Návrh směrnice o vzdáleném prodeji napravit, neboť přímo stanovuje, že předsmluvní informace mají být spotřebiteli poskytnuty alespoň den před vlastním podpisem smlouvy. Tento návrh také uvádí přípustné způsoby vrstvení odkazů a požadavky na viditelnost veškerých informací na obrazovce tak, aby nemohlo dojít k jejich snadnému přehlédnutí.

      
        	
          
            Pravidla pro omezení automatizovaného poradenství
          

        

      

      Využití automatizovaných nástrojů a umělé inteligence při poskytování poradenství v oblasti finančních služeb se velmi rychle rozvíjí. Přes pokrok, kterého bylo dosaženo, se však může jednat o nástroje, jejichž využití nebude pro všechny spotřebitele snadné a intuitivní. Jak již bylo uvedeno, smlouvy o finančních službách mohou být pro spotřebitele značně nesrozumitelné, tím spíše, jsou-li sjednávány na dálku. Návrh proto ukládá obchodníkům, aby při užití robotických rad či umělé inteligence (například v různých „chat boxech“) poskytovali spotřebitelům náležité vysvětlení. Pravidla rovněž posilují postavení spotřebitelů tím, že zavádějí možnost požádat o lidský zásah, pokud interakce s těmito online nástroji není plně uspokojivá.

      
        	
          
            Jednodušší právo na odstoupení od smlouvy
          

        

      

      Významným prvkem posilujícím postavení spotřebitele je obecná možnost odstoupení od smlouvy ve lhůtě 14 dnů v případě, že došlo k jejímu uzavření tzv. „distančním způsobem“. V praxi jej však obchodníci v současné době neumožňují využít tak, aby to bylo pro jejich zákazníky komfortní. Zatímco sjednat smlouvu lze doslova na pár kliknutí nebo souhlasem do telefonu, pro odstoupení obchodníci často vyžadují písemnou formu či dokonce vyplnění předepsaného formuláře. Tuto praxi by měl připravený návrh změnit. Aby byl výkon práva na odstoupení od smlouvy snazší, a došlo tím k narovnání nerovného vztahu uzavření – odstoupení, budou muset obchodníci při online prodeji umožnit odstoupení od smlouvy prostřednictvím tlačítka. To by mělo být připraveno jako dvoufázové, tedy s potvrzením, aby nedocházelo k tomu, že spotřebitel například omylem klikne na odkaz a tím od smlouvy odstoupí, aniž by to byl jeho skutečný záměr. V případě, že by nedošlo k dodržení nové jednodenní lhůty pro poskytnutí předsmluvních informací, pak bude muset obchodník navíc zaslat oznámení o právu odstoupit od smlouvy spotřebiteli.

      
        	
          
            Vyšší sankce
          

        

      

      Jelikož současná dohledová praxe je v případě ochrany spotřebitele spíše mírnější, pojišťovny a zprostředkovatelé často spíše akceptují riziko pokuty, než vynakládání vysokých peněžních částek na implementaci nových IT řešení či řešení, která by snížila tlak na spotřebitele, aby si daný produkt koupil. Pro srovnání, jestliže v oblasti AML je v ČR maximální výše pokuty 130 mil. Kč. (nebo až 10 % ročního obratu)23, při porušení předsmluvní informační povinnosti u neživotního pojištění je tato pokuta maximálně 10 mil. Kč, přičemž zatím nejvyšší reálně udělená pokuta byla dokonce desetkrát nižší. Dle každoroční zprávy ČNB bylo podle ZDPZ „v roce 2022 zahájeno sedm sankčních řízení s pojišťovacími zprostředkovateli a právní moci nabylo osm rozhodnutí. V šesti případech byla uložena pokuta… Nejvyšší pokuta 400 tis. Kč byla uložena společnosti Klikpojisteni.cz, s.r.o., za zprostředkování uzavření pojistných smluv prostřednictvím pracovníků, kteří nesplňovali podmínky důvěryhodnosti. Celková výše pokut v tomto segmentu činila 1 120 tis. Kč.“24 Tuto jistou nerovnost by měl taktéž návrh odstranit, neboť počítá s tím, že na smlouvy o finančních službách uzavírané na dálku se budou v případě rozsáhlého přeshraničního protiprávního jednání vztahovat přísnější sankce ve výši nejméně 4 % ročního obratu.

      1.2 Koncepce v oblasti dohledu

      1.2.1 Koncepce dohledu ČNB

      Navážeme-li na poslední bod Návrhu směrnice o vzdáleném prodeji, tak přístup dohledových orgánů je právě to, co výsledné postavení spotřebitele prakticky dotváří. V ČR má dohled na starosti ČNB. Ta uveřejnila v dubnu 2017 novou Dlouhodobou koncepci dohledu nad finančním trhem (dále jen „Koncepce dohledu“)25, která aktualizovala původní koncepci z roku 2015. Vesměs se však jednalo o evoluční posun reagující na aktuální legislativní změny a původní teze tak zůstaly beze změny.26 Koncepce dohledu stanovuje, že ČNB při své dohledové činnosti vychází z pravidel vydaných Basilejským výborem v roce 2012 a dále vychází z právních předpisů EU, které se týkají její působnosti v oblasti dohledu. Prakticky pak v souladu s Koncepcí dohledu postupuje ČNB tak, že člení svůj dohled do tří hlavních funkčních oblastí, místo toho, aby postupovala podle sektorů nabízených produktů. Hlavními oblastmi tak jsou (i) dohled obezřetnostní, (ii) dohled odborné péče a (iii) dohled v oblasti opatření které mají bránit legalizaci výnosů z trestné činnosti (tj. „praní špinavých peněz“) a financování terorismu (dále jen „AML/CFT“).27 Tento přístup má zajistit stejnou kvalitu dohledu napříč jednotlivými produkty.

    

    	
	


	
		Vážení čtenáři, právě jste dočetli ukázku z knihy  Postavení spotřebitele v oblasti distribuce pojištění v době digitální.
 
		Pokud se Vám líbila, celou knihu si můžete zakoupit v našem e-shopu.
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