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Abstract

Kratochvilova, A. Analysis of Online Supply of Car Accident Insurance in CR. Bache-
lor thesis. Brno: Mendel University, 2016.

The objective of this bachelor thesis is to analyze online supply of car accident in-
surance in Czech Republic. Thesis begins with theoretical description of insurance,
car accident insurance and principles of online communication between insurance
company and client, including the related legal standards. Then not only quality of
car accident insurance, but also quality of the form for online insurance is evalu-
ated. Evaluation is based on the selected criteria and two model examples. After
the comparision of the obtained results, conslusions were formed and measures
for improvement were suggested.
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Abstrakt

Kratochvilova A. Analyza nabidKky havarijniho pojisténi sjednavaného online v CR.
Bakalarska prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2016.

Cilem této bakalarské prace je analyzovat nabidku havarijniho pojiSténi sjednava-
ného online v Ceské republice. Prace za¢ina teoretickym popisem pojistovnictvi,
havarijniho pojisténi i principi online komunikace mezi pojisStovnou a klientem
a to vcetné souvisejicich zdkonnych norem. Dale hodnoti nejen nabizené pojisténi,
ale i kvalitu formulare pro online sjednani. Hodnoceni probiha na zakladé vybra-
nych kritérii a dvou modelovych ptikladl. Z porovnani ziskanych vysledkli poté
byly vyvozeny zavéry a navrhnuta opatieni pro zlepSeni.

Klicova slova
pojistovnictvi, havarijni pojisténi, pojisténi sjednavané online, formular pro sjed-
navani pojisténi online
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1 Uvod

Havarijni pojisténi je majetkovym pojisténim, které v ramci odvétvi neZivotnich
pojisténi roste nejdynamictéjil. O havarijni pojiSténi ma tedy zajem vice a vice lidi.
Zaroven stale roste pocet domdacnosti pripojenych k internetu, v soucasnosti jde
o celych 72 %:2. Na ceském trhu proto jiZ Sest komerc¢nich pojiStoven nabizi moz-
nost sjednat si havarijni pojisténi online. Spojeni pojiStovnictvi a informacnich
technologii prinasi nové prileZitosti a vyzvy nejen pro pojiStovny, ale i jejich klien-
ty. Tém by tato bakalarska prace meéla pomoci se zorientovanim se v kvalité
a ekonomické vyhodnosti nabizenych havarijnich pojisténi sjednavanych online,
na které je nutno pohliZet nejen jako na pojistny produkt, ale také z hlediska prin-
cipt elektronické komunikace.

V textu bude popsano, jaka kritéria by mél klient zvaZovat, aby vybral nej-
vhodnéjsi produkt. Ackoliv je vySe pojistného diilezitym faktorem pro hodnoceni
vyhodnosti konkrétniho pojisténi, tato prace si mimo jiné klade za cil poukazat na
opomijend, nicméné casto zasadni kritéria, jako je rozsah rizik krytych pojisténim
nebo vyluky z néj. Podobné v oblasti online komunikace upozornit klienta na moz-
nosti vybéru tak, aby nejen Setril vlastni ¢as, ale i ochranil své osobni udaje.
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2 Metodika a cil prace

Cilem prace je analyzovat havarijni pojisténi sjednavané online na trhu Ceské re-
publiky. Prace je rozdélena do péti tematickych casti, z nichZ tfi jsou teoretické
a dalsf tri praktické.

Prvni ¢ast vytvari odborny zaklad pro nasledujici ¢asti. Popisuje pojmy jako
je nahodila udalost, pojistné, pojistné plnéni, zabyva se povinnostmi dcastnikii po-
jistnych vztahl. Kromé odborné literatury pracuje s prisluSnymi zakonnymi nor-
mami. Navazuje druha c¢ast, ktera se zabyva konstrukci havarijniho pojisténi. Po-
sledni teoreticka Cast popisuje principy online komunikace mezi pojiStovnou
a klientem a jejim prabéhem.

Ve Ctvrté Casti, ktera je jiz Casti praktickou, jsou vytvoreny dva modelové
piiklady a urcena kritéria pro hodnoceni kvality pojisténi i pro hodnoceni kvality
formulare pro sjednavani havarijniho pojisténi online vCetné vah, jejichZ ukolem je
odstupnovat diileZitost jednotlivych kritérii. Modelové priklady maji ilustrovat vysi
pojistného. Jako prvni modelovy ptiklad je zvolen starsi viiz typicky pro vozovy
park v Ceské republice, jako druhy modelovy ptiklad naopak novy automobil vy$si
stredni tridy. Dale je provedena samotna analyza jednotlivé pro kaZzdou spole¢nost
nabizejici havarijni pojisténi sjednavané online, béhem niz byly jednotlivym krité-
riim prirazeny hodnotici znamky na Skale 0 - 10, kdy 0 znamena nejhorsi uroven
a 10 nejlepsi.

Pata cast obsahuje vytvoreni komparace. Nejprve jsou ceny pojistného
u obou modelovych prikladii prevedeny na desetibodovou skalu tak, aby mohly byt
zarazeny do srovnani. Z vysledki ptredchozi Casti je potom vytvorena komparacni
tabulka srovnavajici kvalitu a ekonomickou vyhodnost havarijniho pojisténi a dale
tabulka srovnavajici kvalitu formulare pro sjednavani havarijniho pojisténi online
z pohledu moZnosti informacnich technologii.

Posledni Casti je potom vyhodnocenim skutecnosti vyplyvajicich
z komparacnich tabulek a v pripadé hodnoceni kvality formulare pro sjednavani
havarijniho pojisténi online také vytvoirenim navrhi opattreni pro zlepsSeni.
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3 Pojisténi a pojistovnictvi

3.1 Nahodila udalost a riziko

Nahodilou udalosti vSeobecné rozumime udalost, kterd muze, ale nemusi nastat.
Jeji disledky mohou byt pozitivni i negativni. A protoZe takové udalosti provazeji
lidstvo od nepaméti, at' uz jsou zputsobeny prirodnimi jevy (plisobeni Zzivli, ale
i ndkaz a nemoci), nebo jsou vysledkem cinnosti clovéka (kradeze, havarie, Urazy),
vznikla potteba se pred jejich negativnimi dlisledky zabezpecit, coZ vedlo ke vzni-
ku pojiSténi a pojistovnictvi3. PojiSténi je tedy prostredek ochrany pred financni
ztratou zpusobenou negativni nahodilou udalosti. Dokud nezname pravdépodob-
nost takové udalosti, mluvime o nejistoté, pokud ale takova udalost nastane
s urcitou statistickou pravdépodobnosti, jde o riziko. Néktera rizika lidé podstupuji
cilené (spekulace na burze, investovani, hazardni hry), potom jde o spekulativni
(zdamérna) rizika. Oproti tomu rizika tzv. Cista, ktera nesou jen mozZné negativni
nasledky, zamérné podstupovana nejsou. Pouze tato rizika mohou byt predmétem
pojisténi3 a zaroven jestliZe je jisté, Ze udalost, ke které se riziko vaze, nastane, nel-
ze se proti jejim dasledkim pojistit (vyjimkou pro pripad Zivotniho pojisténi je
smrt, kterd nastane jisté, nicméné okamzik této udalosti je také urcen principem
nahodilosti*).

3.2 Ucastnici pojistného vztahu

Pravnickou osobu, ktera je opravnéna pojisténi poskytovat, nazyvame pojistite-
lem>. Za pojistitele tedy miizeme povazovat komercni pojistovny, které na sebe
presunuji rizika svych klienti. Tato prevzata rizika musi byt predem pevné urcena
pojistnou smlouvou (kromé pripadd, kdy pojisténi vznika zdkonnym ustanovenim#*
nebo jinym zptsobem). Pravé klient, ktery s pojiStovnou uzavie pojistnou smlouvu
a zavaze se tak platit pojistné, je dalsim ucastnikem pojistného vztahu, pojistnikem.
Pojistnik mliZe byt zaroven v roli pojisténého, tedy osoby, na jejiz Zivot, zdravi ne-
bo majetek se sjednané pojiSténi ma vztahovat. PojiStény a pojistnik mohou byt
i dvé riizné osoby, napriklad ptipad, kdy rodic sjednava pojisténi pro své ditéz.

3.3 Pojistné

Za preneseni negativnich disledkii nahodilosti Klient pojistovné plati pojistné -
platbu za poskytovani pojistné ochrany. Pojistné se plati dopredu, kdy neni znamo,
zda negativni udalost nastane>. Pojistitel miize poZadovat jednorazové pojistné,
v takovém pripadé je pojistné zaplaceno jedinou platbou na pocatku pojistné doby,
nebo tzv. béZné pojisténi, které je pojistiteli placeno v pravidelnych intervalech, na
urcité obdobi3. Neni-li v pojistné smlouvé stanoveno jinak, ma pojistitel pravo za-
dat pojistné dnem uzavieni smlouvy, v pripadé jednorazového pojistného prvni
den pocatku pojisténi, v pripadé bézného pojistného prvni den pojistného obdobi
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(neni-li pojistné obdobi ujednané Casov€, povaZuje se ze zakona za obdobi rocni).
Zakon také uklada pojistiteli povinnost sdélit na pozadani informace o zasadach,
podle kterych vysi pojistného urcuje. Komerc¢ni pojistovna také nemiize ménit vysi
pojistného bez dohody s pojistitelem, pokud si k tomu predem nepripravila pod-
minky v pojistné smlouvé. Jestlize vySi pojistného zméni, musi to pojistnikovi
oznamit minimalné dva mésice pred splatnosti pojistného®.

3.4 Pojistné plnéni

Dojde-li k pojistné udalosti, tedy udalosti, ktera podléha principu nahodilosti a je
urcena pojistnou smlouvou nebo vSeobecnymi pojistnymi podminkami®, vznika
narok na pojistné plnéni. Tento narok vznika pojiSténému, nikoliv pojistnikovi,
samoziejmé pokud se nejednda o tutéz osobu. Pojistné plnéni ma byt spravedlivou
nahradou za utrpéné Skody ato v podobé finan¢ni nahrady anebo vzacnéji natu-
ralniho plnéni. Penézni ndhrada probiha jako nahrada Skody v piipadé pojisténi
majetku a odpovédnosti (pojistné plnéni ma kryt konkrétni potfebu v zavislosti
na vzniklé Skodé) ajako vyplata pojistného plnéni u pojiSténi napf. Zivotniho
a urazového (v pripadé, kdy pojistné plnéni kryje potiebu abstraktni, je vyplaceno
v predem dohodnuté vysi). Vécna nahrada, naturalni plnéni prichazi na radu
v pripadé asistence, miiZe jit napriklad o pravni asistenci v ramci sjednaného pojis-
téni domdacnosti, technickou asistenci u havarijniho pojisténi nebo také o asistenci
lékare - zdravotni asistenci3.

3.5 Pojistna smlouva, vznik a zanik pojisténi

Pojistna smlouva (pojistka) je dvoustranny pravni ukon, pravni dokument, na je-
hoZz zakladé vznika pojisténi. Musi byt podepsana obéma stranami a mit pisemnou
formu. Jedinou vyjimkou jsou tzv. kratkodoba pojiSténi, tedy pojisténi s pojistnou
dobou kratsi nez jeden rok. Pojistna smlouva je zdvazna pro obé strany, pojistitele
zavazuje k vyplaceni pojistného plnéni v pripadé vzniku pojistné udalosti, pojistni-
ka k placeni pojistného3. Pojistnad smlouva ze zakona musi obsahovat urceni pojist-
nika a pojistitele (jméno, adresa sidla nebo bydlisté, identifikujici tidaj), urcuje také
opravnénou osobu nebo zpiisob, jakym se pozdéji urci. Je v ni feCeno, jakou pojist-
nou udalost nebo pojistné nebezpeci sjednané pojisténi kryje. Z pojistné smlouvy
musi byt patrné, zda jde o béZné nebo o jednorazové pojisténi, kolik ¢ini a kdy je
jeho splatnost. Je v ni uvedeno také Cislo smlouvy, pojistné obdobi a mozna ujed-
nani lisici se od pojistnych podminek®.

Po uzavieni pojistné smlouvy vznikd pojisténi hned prvnim dnem a zanika
nékolika zpusoby3. MiiZe jit o uplynuti pojistné doby, dohodu obou stran (musi byt
ujednano, kdy pojisténi zanika a jak se strany vyrovnaji). Diivodem k zaniku pojis-
téni je neplaceni pojistného pojistnikem. Pojistitel nejprve zasle dluznikovi upo-
minku se lhtitou, do které je nutné pojistné zaplatit. Tato lhiita nesmi byt kratsi nez
mésic. Pokud pojistnik ani po této dobé nezaplati, pojisténi zanika nasledujicim
dnem po uplynuti lhiity. Pokud je zjisténo, Ze pojistnik nebo pojistitel uvedli ne-
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pravdivé, zkreslené nebo neuplné udaje, ma druha strana moZnost od pojistné
smlouvy odstoupit. Musi tak ale ucinit nejpozdéji do dvou mésictli od zjiSténi tako-
vé skutecnosti. Obé strany také maji za urCitych podminek moZnost smlouvu vypo-
védét. K ukonceni pojisténi dojde i zanikem pojistného nebezpeci nebo pojisténé
véci, smrti pojisténé fyzické osoby, zanikem pojiSténé pravnické osoby bez pravni-
ho nastupce®.

3.6 Pojistné podminky

Pojistné podminky jsou dokumentem obsaZenym v pojistné smlouvé, ve kterém
najdeme pravni upravu konkrétniho druhu pojisténi. RozliSuji se na vSeobecné
pojistné podminky a zvlastni pojistné podminky3. Podminky pro ur€ity druh po-
jistného produktu jsou upraveny vSeobecnymi pojistnymi podminkami. Presné
urcuji pojistnou udalost, pojiSténa rizika, predmét pojisténi, vznik a zanik pojisté-
ni>. Soucasti musi byt ipopsani zplisobu urceni vySe pojistného plnéni ajeho
splatnost®. Diilezitym obsahem vSeobecnych pojistnych podminek jsou také vyluky
z pojisténi. Vyluky jsou rizika, které pojiSténi nekryje. V pripadé realizace takového
rizika pojistitel nema Zadnou povinnost vyplacet pojistné plnéni’.

Oproti vSeobecnym pojistnym podminkdm, které upravuji podminky pro
vSechny produkty urcitého druhu pojisténi, stoji zvlastni pojistné podminky obsa-
hujici podminky pro jednoho konkrétniho klienta®.

3.7 Déleni pojisténi

3.7.1  Skodova a obnosova pojisténi

Pokud je jiZ na zacatku pojisténi jasné, jaka c¢astka bude vyplacena v pripadé po-
jistné udalosti, jde o pojiSténi obnosové (drive zndme jako pojiSténi sumové nebo
pojisténi na pojistnou ¢astku). Tato pfedem stanovena penézni castka je urcena
pojistnou smlouvou nebo pojistnymi podminkami. U obnosovych pojisténi je tedy
pfedem znama velikost pojistného plnéni ato predevsim z divodu nemoZznosti
financné ohodnotit Skodu, kterou pojistna udalost mtize zplsobit - napriklad je
nemozné vyjadrit hodnotu lidského Zivota v pripadé Zivotniho pojiSténi. Velmi ne-
snadné je i ohodnoceni Skody vzniklé na zdravi, proto ackoliv se obnosové pojiste-
ni uplatni v Zivotnich i neZivotnich pojisténi, je typické pravé pro pojiSténi Zivotni
a urazova. Nevyhoda obnosového pojisténi pro pojisténého je zptlisobena inflaci,
realna hodnota sjednané sumy se Casem snizZuje.

Proti obnosovym pojisténim, kde nenajdeme vyznamny vztah mezi vzniklou
Skodou a sjednanym pojistnym plnénim, stoji pojiSténi Skodova. Pojisténi Skodova,
nékdy nazyvana jako zajmova nebo ryze zajmova, jsou pouzivana hlavné pro situa-
ce, kdy je moZzné pomérné presné vyjadrit vysi vzniklé Skody, jde tedy hlavné
o Skody vzniklé na majetku. Toto pojisténi mize byt sjednano tak, Ze pokud nasta-
ne pojistna udalost, je financné ohodnocena vznikla Skoda a tato penézni suma je
vyplacena pojiSténému jako pojistné plnéni - vySe Skody se rovna pojistné castce.
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Nékteré pojistné udalosti ale mohou mit takovy dopad, ktery by vedl k nutnosti
vyplatit pojistovnou piilis vysokou c¢astku. Proto se komercni pojiStovny pro za-
chovani své vlastni ziskovosti a solventnosti nemohou zavazat ke kryti katastrofal-
nich rizik. Z toho dtivodu je pripad pojiSténi, kdy se vySe Skody rovna pojistné ¢ast-
ce spiSe vyjimkou a misto toho je pouzivano pojisténi omezené tzv. prvnim rizi-
kem. Prvni riziko je termin pro hranici, ktera shora omezuje pojistné plnéni. Pokud
by vznikla skoda tuto hranici presahovala, bude vykompenzovana pouze do této

vySet,
3.7.2  Zivotni a neZivotni pojisténi
Odvétvi Zivotnich pojisténi ma za ukol predevsim kryt rizika vyplyvajici z imrti
osob. V soucasnosti ale nepracuje jen s udalosti smrti, ale i s dozitim3. Vyuziti Zi-
votnich pojiSténi jiZ nespociva pouze ve financnim zajiSténi osob zavislych na po-
jiSténém, ale ijako alternativni sporici nastroj pro postproduktivni vék#, kdy se
vyuziva rezervotvorné slozky. V takovém piipadé je pojistna castka vyplacena
k ur¢itému datu, dozitim do uréeného véku. Zivotni pojisténi tedy v soucasnosti lze
vnimat nejen v jeho ptivodnim kontextu, ale také jako mozny investi¢ni instrument.
ProtoZe se tato prace vénuje havarijnimu pojisténi, které spada pod nezi-
votni majetkova pojisténi, bude se nasledujici odstavec zabyvat predevSim jimi.
Nezivotni pojisténi Kryje rizika nezivotniho charakteru - tato rizika mohou byt
velmi riiznoroda. Muze jit o Skody na majetku, o jeho kradez, poskozeni zamérné
zpusobena jinou osobou io plsobeni zivli. Dale jde orizika finan¢nich ztrat
v podnikani zpisobenych prerusenim provozu, kreditnimi i odpovédnostnimi rizi-
ky. V ramci neZivotniho pojisténi mluvime i o rizicich tykajicich se lidského zdravi,
rizika nemoci, urazil a z nich vyplyvajici invalidity. NeZivotni pojisténi dale délime
na neZzivotni pojisténi osob, pojisténi pravni ochrany (kryti ndkladii vynaloZenych
vramci pravnich ukont, soucasti byva ipravni asistence), pojisténi financ¢nich
ztrat a zaruk, pojiSténi odpovédnosti za skody (obsahuje odpovédnostni pojisténi
profesni i obecné, odpovédnostni pojisténi vozidel a odpovédnostni pojisténi pri
pracovnich drazech a nemocech z povolani) a pojisténi majetkova. Do neZivotnich
pojisténi osob milizeme kromé urazového pojisténi (tedy plnéni v pripadé pre-
chodného nebo trvalého fyzického poSkozeni vlivem trazu) zahrnout i soukromé
zdravotni pojisténi a soukromé nemocenské pojisténi. Tato pojisténi jsou pouziva-
na jako nastavba nebo doplnék verejného pojisténi, nejvyznamnéjsSim produktem
této kategorie je cestovni pojiSténi kryjici vylohy na 1é¢bu pfii cestach do zahranici.
Pojisténi financnich ztrat a zaruk v sobé zase zahrnuje predevsim pojiSténi rizika
preruSeni provozu (tzv. Somazni rizika - v dobé preruseni provozu vznika usly zisk
za produkty, které by jinak byly vyrobeny), riziko nesplnéni finan¢nich zavazkl
vUci jinym osobam a rizika uvérovas.

3.7.3 Majetkova pojisténi

Dtilezitou kategorii neZzivotnich pojisténi jsou majetkova pojisténi, kryjici primé
vécné Skody na majetku. Ty mohou byt zptisobeny uskutecnénim mnozstvi rizik,



Pojisténi a pojistovnictvi 15

napft. rizik Zivelnich, havarijnich, vodovodnich, rizik odcizeni, vandalstvi i rizik
strojnich. V rdmci majetkovych pojiSténi je Casto reSena forma pojisténi bud’ jako
pojisténi na ¢asovou hodnotu nebo pojisténi na novou hodnotu (pripadné jejich
kombinace). Prvni moZnost zahrnuje opotiebeni majetku do vySe pojistného plné-
ni, kdy se v ivahu bere hodnota poSkozeného majetku tésné pred tim, nez doslo ke
vzniku pojistné udalosti. Oproti tomu pojiSténim na novou hodnotu je myslen ta-
kovy stav, kdy se pro urceni pojistného plnéni uvazuje cena nového predmétu. Lze
sjednat pojisténi proti jednomu konkrétnimu riziku, proti nékolika rizikiim (¢asto
jde o sdruzena pojisténi rizik z podobné oblasti) nebo vSem rizikiim, ktera pro da-
ny majetek prichazeji v ivahu (tzv. All risk pojisténi). Majetkova pojisténi miizeme
dale rozdélit na pojisténi priimyslovych a podnikatelskych rizik (zahrnujici nejrtiz-
néjsi technicka a zivelni rizika), pojisténi zemédélskych rizik (Ize pojistit plodiny
i hospodarska zvitrata) a pojisténi majetku obyvatelstva. Do pojisténi majetku oby-
vatelstva zahrnujeme pojiSténi domacnosti, budov a v neposledni fadé havarijni
pojisténi+.
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4 Havarijni pojisténi

Havarijni pojisténi je nezivotnim majetkovym pojisténim Kkryjici Skody na motoro-
vych vozidlech. Toto vécné pojiSténi, nékdy nazyvano ,pojisténi kasko“, Skody kry-
je nehledé na mire zavinéni ridice pojisténého vozidla3.

4.1 Rizika kryta havarijnim pojisténim
V ramci havarijniho pojiSténi byvaji nej¢astéji kryta tato rizika:

1) Riziko havdrie: Zakladni slozkou je pojiSténi rizika havarie. Havarie je defi-
novana jako nahle a mechanicky ptisobici udalost na motorové vozidlo* ne-
bo jako rozbiti narazems.

2) Riziko odcizeni: Motorova vozidla nelze vZidy dokonale ochranit pred krade-
zi, ackoliv mohou mit relativné vysokou cenu, ztoho dlivodu je casto
v ramci havarijniho pojisténi kryto také riziko odcizeni®. ProtoZe vsak riziko
kradeze mize byt znacné, nékteré pojistovny kryti tohoto rizika nenabize-
jit.

3) Riziko vandalstvi: Na predchozi riziko se ¢asto vaze kryti rizika zasahu cizi
osoby, tedy vandalstvis.

4) Riziko Zivelni: Skéla Zivelnich rizik je pomérné velka, miiZe jit o riziko zaplav
nebo povodni (Mezi zaplavou a povodni je z hlediska pojistovnictvi rozdil.
Pri povodni voda zpiisobujici Skody pochazi z vodnich tokd nebo nadrzi, ze
kterych se vylila nebo jejichZ hraze a biehy protrhla. Oproti tomu pfti zapla-
vé jde o vodu s jinym ptivodem, napiiklad silny dést, kdy voda zplisobi sko-
du napftiklad odtékdnim pres pozemky a nemovitosti), idery blesku (Atmo-
sféricky vyboj, ktery prechazi na pojiSténou véc bezprostredné.), krupobiti,
poZzary (Za pozar povazujeme ohen, ktery se ze svého stanovisté rozsiril na
okolni pfedméty. Pozarem neni doutnani, Zhnuti ani elektricky zkrat.) nebo
vybuchy (Tlakova vlna s destruktivnim vlivem na okoli, vznikla rozpinavosti
plynt nebo par. Vybuch probihd nahle a ma zvukovy projev.), vichtice (Aby
Slo o vichrici, vitr se v misté Skody musi pohybovat minimalné rychlosti 75
km/h), sesuvy ptidy apod.3

5) Dalsi rizika: K pojiSténi lze sjednat pripojisténi dopliikovych rizik, napriklad
pojisténi zavazadel, nadstandardni vybavy vozu, celniho skla anebo
i pripojiSténi urazu prepravovanych osob3.

Stejné jako u kazdého pojiSténi, i u havarijniho pojisténi se setkavame s riziky, kte-
ré pojisténi nekryje - s vylukami. Ty vZdy zaleZi na konkrétni pojiStovné, nezridka
vSak obsahuji Spatnou obsluhu a udrzbu vozidla, nezplsobilost fidice z diivodu
poziti alkoholu a jinych navykovych latek nebo Fizeni osobou, ktera neziskala fi-
di¢ské opravnéni*.
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4.2 Konstrukce havarijniho pojisténi

Pri sjednavani havarijniho pojiSténi hraje velkou roli rozdil mezi pojiSténim na no-
vou cenu nebo pojisténim na ¢asovou cenu (viz podkapitola Majetkova pojisténi).
Neméné zaleZi i na zpisobu, kterym jsou rizika zahrnuta do pojisténi. Mize byt
pouzito dvou principti:

1) Stavebnicovy princip: V tomto pripadé jsou pojiSténa jen néktera rizika, kte-
ra si pojistnik navoli podle vlastnich potieb3.

2) Princip All Risks: Takové pojisténi kryje vSechna rizika souvisejici
s pojiSténym vozidlem (samoziejmé vzdy zaleZi na podminkach konkrétni-
ho pojistitele a na vylukach z pojisténi). Pro pojistnika mize mit All Risks
pojisténi své vyhody, cena pojistného miize byt nizsi ve srovnani se sjedna-
vanim kryti vice jednotlivych rizik, sjednavani pojisténi, komunikace
i platby probihaji jen s jednou pojiStovnous.

4.3 Pojistné plnéni v ramci havarijniho pojisténi

Kromé klasického finan¢niho plnéni, spocivajictho ve vyplaceni penéznich pro-
stredkil pojisténému, mize byt sjednano i plnéni naturalni a to ve formé asistencni
sluzby. Rozsah a kvalita nabizenych asistencnich sluzeb se u jednotlivych pojisto-
ven lisi, vétSinou spociva v pomoci a radach operatord asisten¢nich sluZzeb dané
pojistovny, dale v uhrazeni nékterych nakladt pojistovnou, zejména nakladl na
odtah vozidla, pripadné jeho naloZeni jefabem, nakladli na samotny piijezd silni¢ni
sluzby nebo i na opravu vozidla pfimo na mistes.

4.4 Cena pojistného

Cena pojistného se odvozuje od mnoha faktori. Vzdy zalezi na typu a znacce vozi-
dla (posuzuje se také, zda je vozidlo tuzemské nebo zahrani¢ni vyroby) a na jeho
stari (¢im starsi vozidlo, tim levnéjsi pojistné), samoziejmé ina jeho porizovaci
cené. Podstatné je, jaké riziko se pojistnik rozhodl pojistit a jak uz bylo zminéno,
ijestli pojistuje jednotliva rizika nebo vyuziva pojisténi All Risks. Nezanedbatel-
nym faktorem je také vysSe spolutiasti na pojisténi — ¢im vyssi spolutiast pojistnik
zvoli, tim niz8i bude cena pojistného pozadovana pojistitelem. Komercnimi pojis-
tovnami je vyuZzivany i tzv. bonus-malus systém, kdy bonus znamena slevu na po-
jistném a malus naopak zdraZeni pojistného. Bonus lze ziskat bezSkodnim priibé-
hem, tedy skutecnosti, Ze béhem urcité doby nedoslo k pojistné udalosti. Podle
délky této doby pojistitel mtize zlevnit cenu pojistného, nékdy jde o bonus az 50%,
nejcastéji za 7 let bezSkodniho pribéhu (v nékterych pripadech i za 5 let)8. Pokud
nedojde k pojistné udalosti béhem prvniho roku pojisténi, je nejCastéji pripsan bo-
nus okolo 5% az 10%.
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5 Principy online komunikace mezi
pojistovnou a klientem

Doba, kdy ma internetové pripojeni vice nez 72% ceskych domdacnosti?, prinasi
pojistovnictvi mnohé prilezitosti i vyzvy. Sjednat havarijni pojiSténi prostrednic-
tvim internetu je mozné kdykoliv a kdekoliv je uZivatel pripojen, tedy i z pohodli
domova, coZ je v mnoha pripadech rychlejsSi a jednodussi, nez pojisténi zarizovat
fyzicky na pobocce pojiStovny. Za vyhodu lze povazovat také mozZnost procist si
a zhodnotit pojistné podminky a smlouvy ve vétsim klidu. Nékteri pojistitelé také
za sjednani pojisténi online poskytuji slevy nebo jind zvyhodnéni. Tento jiny zpi-
sob komunikace mezi pojistitelem a potencidlnim pojistnikem ma i své nastrahy.
Pokud se uZivatel setka s neprehlednymi webovymi strankami, se slozitymi, nein-
tuitivnimi formulari, pozbyva online pojiSténi svého smyslu. Zajemce o pojisténi by
také mél vzit na védomi, Ze do internetovych formulari zadava tidaje o své osobé
a svém majetku, které mohou byt citlivé. Mél by proto od pojistovny ocekavat zod-
povédny pristup v oblasti bezpec¢nosti elektronické komunikace.

Online komunikaci mezi pojistitelem a uzivatelem miZeme pomysiné roz-
délit na nékolik fazi. Nejprve ale musi byt receno, co je hlavnim komunika¢nim ka-
nalem, kterého se tyto faze tykaji. Jde o formular, ktery klient pri sjednavani hava-
rijniho pojiSténi online vZdy v néjaké formé musi vyplnit.

e Zadavani udajt
* Odeslani udaji
® Zpracovani udaji

Obr. 1 Faze online komunikace mezi pojiStovnou a klientem

Za prvni fazi online komunikace mizeme povazovat zadavani tidaji do formulare.
vybrat sjednavani pojisténi online misto tradi¢ni formy, kterou je navstéva kamen-
né pobocCky pojistovny, velmi zalezi na jednoduchosti vypliovani formulare.
Druhou fazi je odeslani udajt. Jak jiz bylo zminéno, pro uzivatele by méla byt
ochrana jeho osobnich udajt dilezitym prvkem. Pfi prenosu dat z pocitace Kklienta
na servery pojiStovny proto musi byt data Sifrovana.



Principy online komunikace mezi pojistovnou a klientem 19

Zpracovani dat pojiStovnou je fazi, ve které pojiStovna udaje zpracovava a uklada
je v databazich. V této fazi sice klient jiZ neprovadi Zadné operace, nicméné jeho
udaje stale mohou prijit k ujmé.

5.1 Zadavani udaju

NezZ se jako klient dostaneme k samotnému sjednani pojisténi, nebo alespon jeho
predbézné kalkulaci, musime zadat velké mnozZstvi udaji. Pokud jsou online for-
mulare, do kterych jsou tato data zadavana nefunk¢ni nebo prili$ sloZité, pripadna
vyhodnost a kvalita konkrétniho pojisténi ztraci na hodnoté.

Formulare proto musi mit takovy design, aby proces zadavani maximalné usnadnil.
Je tedy potreba, aby byl navrhovany ucelové, s ohledem na tzv. ,user experience”
(prozitek uzivatele)14.

Diilezitym principem je jednoduchost. Obzvlasté pro ptipad havarijniho po-
jisténi, kde je mnozstvi zadavanych dat nezanedbatelné. Formular by mél prede-
v8im vyzadovat zadani jen téch udajl, které jsou skutecné nezbytné. Vypliovani
nesouvisejicich tdajti, napriklad pro tcel nabidnuti dal$ich pojisténi mimo havarij-
ni, mze uZivatele zdrzovat a iritovat. Pokud proces zadavani neni efektivni, snizu-
je kvalitu celého sjednavani a v kone¢ném dtisledku i kvalitu pojisténi. VeSkery text
ve formularich musi byt Citelny nejen v ptivodnim slova smyslu, ale i v jazykovém
slova smyslu. Musi byt jasné, jakou informaci mame jako uzivatel zadavat a také
kde ji hledat, k cemuz mize pomoci riiznd forma napovédy. Napovéda pomaha
s orientaci, informuje uzivatele o tom, kam vede dany odkaz, které udaje je nutné
vyplnit a které jsou dobrovolné apod. Pro ucely napovédy ale i jiného obsahu for-
mulare lze vyuzit ilustrativni obrazky nebo infografiku - vizualizaci koncepta

Prvkem, ktery ovliviiuje srozumitelnost formulare, jsou také tlacitka a ikony
na nich. Symbol ikony by mél odpovidat funkci, kterd se po kliknuti ma spustit.
Nutnost premyslet nad jejich vyznamem zvySuje pocit nejistoty, mate uZzivatele
a zhorsuje jeho uZivatelsky proZitek. Tlacitko, které neni dobi'e umisténo nebo ne-
ma jasné Citelny vyznam, nads vroli klienta miize stat Cas ienergii vloZenou do
sjednavani konkrétniho pojiSténi. Naopak vhodna volba zlepsSuje navigaci na stran-
ce a zajist'uje tak hladsi priichod sjednavanim pojisténi.

Stranky, na kterych se formular nachazi, by mély byt rozdéleny na jasné de-
finované oblastil4, pokud obsahuji menu po strandch nebo horni listu s vybérem
moZznosti, mély by byt tyto prvky od formulare dostatecné vizualné oddéleny.
[ jednotlivé ¢asti formulare by nemély splyvat v jeden celek, coZ vyust'uje v potiebu
dotazy na uZzivatelovy uidaje nejprve poskladat logicky za sebou, tedy aby navazo-
val jeden na druhy. Klient pro sjednani pojisténi vétSinou potiebuje udaje ze svého
obcanského prilikazu a z technického priikazu vozidla. Je Zadouci, aby naptiklad po
dotazu na udaj z technického priikazu nasledoval dalsi dotaz na potiebny udaj
z technického prilikazu a bylo tak dosdhnuto logické posloupnosti a konzistence.

Formulaf by také mél umét objevit chybné zadané udaje - provadét validaci.
Videdlnim pripadé validace probiha uz pri samotném zadavani ddaji, v horsim



20 Principy online komunikace mezi pojistovnou a klientem

piipadé aZ po odeslani. Napiiklad pokud mé byt zadan tidaj o PSC a méstg, lze ové-
fit, zda zadany tidaj o mésté souhlasi s tidajem o PSC. Pokud nesouhlasi a formular
uZzivatele upozorni okamzité po zadani, mtze klient chybny udaj hned opravit.
Ovéreni az po odeslani udaji vrati uzivatele na stejnou stranku se zvyraznénymi
chybnymi udaji, coz je zdlouhavéjsi. Extrémnim pripadem potom miiZe byt smaza-
ni i vSech ostatnich vlozenych udaja pti obnoveni stranky s formulafem, do které-
ho predtim uzivatel zadal nespravné udaje. Vzhledem k rozsahlosti formulait pro
sjednavani havarijniho pojisténi online jde o pripad, ktery pro nas z pohledu klien-
ta vyrazné zvySuje ¢asovou narocnost sjednavani pojisténi.

Zadani chybnych udajt zdaleka nebyva vZdy chybou uzivatele. Pokud je do
textového pole formulare potireba zadat data v urCitém formatu (napft. telefonni
Cislo bez mezer, datum v posloupnosti den-mésic-rok) a neni zcela jasné, jaky for-
mat je vyzadovan, uzivatel mliZe i po zadani dat fakticky spravnych dostat infor-
maci o chybné zadanych udajich, coz mize také zbytecné prodluzovat ¢as potiebny
pro sjednan pojisténi online a zhorSovat uzivatelsky prozitek?s.

V neposledni fadé na uzivatele pri zadavani tdaji putsobi vizudlni dojem
z designu webovych stranek, na kterych je formular pro sjednavani pojiSténi umis-
tén. Jde o velmi subjektivni zaleZitost, nicméné divéryhodné ptlisobici, moderni
a interaktivni design miiZe mit na uzivatelsky prozitek nezanedbatelny vliv.

5.2 Odeslani udaji

Protoze jako uzivatelé do formulafi pro online sjednavani pojisténi zadavame velké
mnozstvi citlivych dat, je pti vybéru vhodného pojistitele potieba dbat i na otazku bez-
pecnosti.

5.2.1 Citliva data

Pojem citliva data vychazi z pojmu citlivé informace, kterym rozumime takové in-
formace, pfi jejichz znic¢eni, neopravnéné modifikaci nebo kompromitaci miize
vzniknout $koda. Citliva data jsou informacemi, u kterych tyto hrozby mohou na-
stat, existuje urcita pravdépodobnost jejich vzniku®.

Takové informace jsou chranény zakonem, v Ceské republice jde o zdkon
¢.101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajii. Tato norma slouZzi jako ochrana sou-
kromi a urCuje povinnosti pfi zachazeni s osobnimi tdaji. Shromazdovateli tako-
vych dat je uloZeno, aby stanovil Ucel shromazd'ovani udaja a také zptlsoby jejich
zpracovani a pouze za timto ucelem je zpracovaval. To je moZné také pouze se
souhlasem subjektu udajti, kdy subjekt musi byt informovan, o jaké udaje se jedn3,
jaky je ucel shromazd'ovani a zpracovani, komu a na jaké obdobi sviij souhlas po-
skytujell. V §13 tohoto zakona je také jasné urceno, Ze spravce i zpracovatel musi
prijmout takova opatreni, aby nedoslo k vySe zminéné kompromitaci, modifikaci
nebo znic¢eni. Musi zabranit i neopravnénému pienosu a zpracovanil2,

Pro dohled nad touto problematikou je v Ceské republice ziizen Utad pro
ochranu osobnich udaji. Jeho ukolem je dbat na dodrzovani zdkona o ochrané
osobnich udajti, vést registr subjektd zpracovavajicich osobni udaje, resi podnéty
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a stiznosti verejnosti. Ma pravo udilet pokuty na zakladé projednani prestupki
a spravnich deliktd. Spolupracuje s urady s podobnou ¢innosti v ramci Evropské
unie, ¢im% se podili na plnéni mezinarodnich smluv, které se Ceska republika zava-
zala dodrZet!3. Urad nyni sidli v Praze ajeho pfedsedou, jmenovanym na pétileté
obdobi prezidentem Ceské republiky na navrh Senatu Parlamentu Ceské republiky,
je v souCasnosti Igor Némec.

5.2.2 Informacni bezpecnost

Bezpecnosti vSeobecné rozumime vlastnost, ktera vypovida o stavu ochrany urci-
tého objektu pied hrozbami. Pokud mluvime o informacni bezpecnosti, jsou objek-
tem ochrany informace, data. Informace maji byt chranény pfi svém vzniku, preno-
su, pri jejich zpracovavani i uchovavani®. Datim hrozi jejich prozrazeni (kompro-
mitace), neautorizované zmény (modifikace) nebo izniceni (takové zniceni mize
byt nejen umyslné, ale i ndhodné, neimyslné), pricemz k ochrané kazdych kon-
krétnich dat a informaci je potieba pristupovat individualné1o.

5.2.2.1 Komunikacni protokoly

Pri prenosu dat siti, v pripadé sjednavani pojiSténi on-line celosvétovou siti inter-
net, jsou vyuzivany komunikac¢ni protokoly. Existuje velké mnozstvi druhi komu-
nikac¢nich protokold, které se od sebe navzajem liSi mimo jiné drovni zabezpeceni.
Nasledujici text se bude zabyvat internetem nejpouzivanéjsi® rodinou protokoli
TCP/IP jako zdkladnou pro popis protokolu SSL a dale sluzbou WWW vyuZzivajici
protokol HTTP a HTTPS, na ktery navaze podkapitola o certifikatech.

Rodina protokolia TCP/IP

Tato dulezita skupina komunikacnich protokolt v sobé neobsahuje pouze jednotli-
vé protokoly, ale i informace o tom, které protokoly pouZit v konkrétnich vrstvach
pocitacové sité a jaké jsou v téchto vrstvach jejich tkoly. Na TCP/IP proto miZeme
pohliZet i jako na sitovy model nebo sitovou architekturu, ve které jednotlivé vrst-
vy predstavuji postup informaci modelem, kdy vrstva vyssi vyuziva vrstvu nizsi
a vrstva nizsi poskytuje sluzby vrstvé vyssi.

Jde o soustavu Ctyt vrstev?, kde nejspodnéjsi vrstvou je tzv. vrstva sitového
rozhrani (network interface layer), nékdy nazyvana také jako ethernetova vrstva
(ethernet layer). Tato vrstva je zavisla predevSim na tom, jakd prenosova techno-
logie bude vyuZivana. M4 na starosti pfimé vysilani a prijem datovych paketi (da-
tovym paketem rozumime uceleny balicek nebo blok prenasenych dat).

Nad vrstvou sitového rozhrani nalezneme sitovou vrstvu (internet layer),
které se také nékdy rika IP vrstva (IP layer). Jejim hlavnim tkolem je spravné na-
smérovat a poslat pakety. Tato vrstva je vrstvou vzajemného propojenti siti.

Predposledni vrstvou je tzv. transportni vrstva. Jeji realizaci nejcastéji ob-
starava protokol TCP (od toho nékdy transportni vrstva nazyvana TCP vrstvou),
nékdy i protokol UDP (user datagram protocol) nebo jiné protokoly. Tato vrstva
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prenasi data mezi aplikacemi a to obéma sméry. Tok dat miliZe byt regulovan podle
potieb spojovanych programi.

Ctvrtou, posledni vrstvou je vrstva aplikacni (application layer). Zde jsou
pritomny jednotlivé procesy a aplikacni programy a protokoly (naptiklad dulezity
protokol HTTP), které jsou tak piimo spojeny s vrstvou transportni®.

Protokol SSL, HTTP a HTTPS

Protokol SSL (Secure Sockets Layer) se nachazi pravé mezi vySe zminénou vrstvou
transportni a aplikacnil0. Jeho vyuZiti spoc¢iva v zabezpeceni nechranénych proto-
kolti, kdy zabezpecuje prenasSena data proti modifikaci. Autentizace probiha jak na
strané serveru, tak na strané klienta®. Od protokolu SSL se odvozuje protokol TLS
(Transport Layer Security).

Samotny SSL obsahuje Ctyfti vrstvy, jde o nejvyssi vrstvu RLP (Record Layer
Protocol), kterd fragmentuje data a po jejich kontrolnim sectenti je Sifruje. Pokud
jde o opacny tok dat, data deSifruje a zkontroluje jejich ptivod.

Pod ni nalezneme vrstvu HP (Handshake Protocol), kde jsou urceny proto-
koly pro Sifrovani, vypocet kontrolnich dat i jejich zkomprimovani. Také je zde vy-
tvoren prvek pro odvozovani Sifrovaciho klice. Podil na vytvoreni tohoto klice maji
stejnou mérou obé strany, tedy klient i server. Server nejprve odesle certifikat ve-
Fejného klice klientovi. Tento verejny kli¢ slouzi k zaSifrovani ndhodného c¢isla vy-
generovaného klientem a poté odeslaného zpét, tzv. premaster secret. Z toho dojde
k vytvoreni master secret. Poté obé strany znovu vygeneruji ndhodna c¢isla, ty si
vyméni a kombinaci vyménénych cisel a master secret vznikne zakladna pro tvor-
bu klice, ktery potom obsahuje bity z této zakladny.

Nasleduje vrstva CCSP (Change Ciphr Specification Protocol), ktera slouzi
pouze pro zkopirovani a predani dat ziskanych od HP vrstvy. Posledni vrstva AP
(Alert Protocol) je vrstvou kontrolni, ktera zasahuje v pripadé moZnych problé-
mu10,

Protokol SSL ma vyuziti pro zabezpeceni protokolti jako je HTTP. Pod na-
zvem HTTP rozumime zkratku HyperText Transfer Protocol. SlouZi k urceni zpa-
sobu pienosu WWW stranek mezi klientem a serverem. Tento protokol napomohl
vyraznému rozristani internetu v poslednich letech, nicméné pro pienos citlivych
informaci jako pravé pri sjednavani pojisténi online zdaleka neni dostatecné za-
bezpeceny. Jeho zabezpecenim pomoci protokolu SSL nebo TLS vznika Sifrovany
protokol HTTPS. Toto zabezpeceni miize snadno sledovat i béZny uZzivatel, protoze
soucasné prohlizeCe na zabezpeceni upozornuji v adresnim radku symbolem zam-
ku nebo jinym zptisobem? 10,

Certifikaty a certifika¢ni autority

V ramci Sifrovaného protokolu HTTPS si obé strany jesSté pred zapocetim komuni-
kace vyménuji verejné klice, kterym lze divérovat, jsou-li ovéreny a digitalné po-
depsany tzv. certifikacni autoritou. Tato certifika¢ni autorita je organizace, které
divéruji obé strany komunikace. Mohou tak povazovat za bezpec¢né i nezndmé cer-
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tifikaty, pokud je certifikaCni autorita potvrdila. Certifikaty jsou potom digitalné
podepsané verejné klice stvrzujici, Ze kli¢ skute¢né nalezi ke konkrétni spolecnosti,
organizaci nebo fyzické osobé®. VétSinou obsahuje verejny kli¢, ID certifikatu,
ID vlastnika, ID certifika¢ni autority, datum vydani, omezeni platnosti, omezeni
pouziti samotného certifikatu a v neposledni fadé osobni tidaje vlastnika.

Certifikat maze byt riizné silné zabezpecen, tedy stupen ovéreni skute¢nos-
ti, Ze verejny KIi¢ patfi k vlastnikovi certifikatu, se miize lisit. Certifikaty rozdélime
na Ctyri tridy, kdy prvni trida class 1 pouze zjistuje, zda je jméno, pod kterym ma
byt certifikat veden, volné. U class 2 musi Zadatel o certifikat dodat ovéreni Zadosti
se svymi osobnimi udaji tieti stranou, napriklad notarsky. Class 3 jsou standardni
certifikaty, jejichz ziskani mlZze vyzadovat osobni navstévu certifikacni autority.
Class 4 je potom jakousi nastavbou class 3, protoZe navic vyZaduje prokazat oprav-
néni vlastnika certifikatu k ¢innosti, pro kterou chce certifikat pouzivat10,

Cookies, Local Storage

Zautocit na prenos dat mezi klientem a pojistovnou neni jediny zpiisob, jak neo-
pravnéné ziskat citliva data. Pri vyplnovani webovych formulari mize pojistovna
ukladat tato data primo v pocitaci klienta jako tzv. cookies (povinnost informovat
uzivatele o ukladani cookies je v soucasnosti dand zakonem). Dal$i moZnosti je
ukladat data v Local Storage, dloZisti nachazejicim se v prohliZec¢i uzivatele. Data
z Local Storage nejsou posilana na servery pojistovny, zlistavaji ale v pocitaci Kli-
enta. Pocita¢c muze Klient sdilet s vice uzivateli nebo miiZe pojisténi sjednavat
z pocitaCe verejné pristupného (knihovny, skoly), kdy za urcitych podminek mizou
byt data z Local Storage prectena (existuje moznost jejich kompromitace). Pokud
tedy k tomuto ukladani dochazi, mél by si toho uZivatel byt védom, pripadné by
o tom mél byt informovan.

5.3 Zpracovani udaji

V okamZiku, kdy uzivatel odeSle své tidaje na servery pojiStovny, kon¢i jeho aktivi-
ta. Na serverech pojistovny ale dochazi ke zpracovani udajl, jejich uloZeni
a uchovani. Béhem této doby mohou byt citliva data klienta napadena mnoha zp1-
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soby. Nasledujici text obsahuje popis ti{ casto pouzivanych metod atokd.

SQL injection

Jednou z metod je tzv. SQL injection, zptsob dtoku na databazi pomoci pozméné-
ného SQL dotazu, ktery byl vloZen do nespravné chranéného formulare (tato me-
toda spoléha na vytvareni dynamickych SQL dotazli na zadkladé vstupnich dat for-
mular). Pokud neni zajisténa kontrola takovych vstupd, je pii utoku vynuceno
spusténi utocnikova SQL dotazu, kdy v krajnim piipadé mtize dojit ke kradezi citli-
vych dat klientli nebo k jejich modifikaci. Jednou z jednodussich moznosti obrany
je napriklad escapovani znakd, coz je zptisob kontroly vstupii z formulari pomoci

seznamil povolenych a nepovolenych znaki?e.
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Cross Site Request Forgery

Dals$i pouzivanou metodou utoku je tzv. Cross Site Reguest Forgery (CSRF, nékdy
XSRF). Tento zplisob utoku se tyka spise pojiStoven, jejichz webové stranky obsa-
huji klientskou ¢ast, do které se klient po uzavieni pojisténi mize prihlasovat, pro-
toZe pro jeho provedeni je potreba, aby uzivatel klinutim na podvrzeny odkaz pfri-
praveny uto¢nikem nechal provést uto¢nikiiv HTTP pozadavek. Pro donuceni Kkli-
enta k otevieni tohoto odkazu je vétSinou vyuzito socialniho inZenyrstvi (napf.
podvrzeny email). V dobé spusténi uto¢nikova odkazu musi byt klient aktualné
prihlasen!?. Proti tomuto Utoku existuje i obrana ze strany klienti a tou je béhem
piihlaseni neotevirat Zadné dalsi odkazy (zejména ne odkazy zaslané neznamymi
osobami na socidlnich sitich, emailem nebo jinymi formami elektronické komuni-
kace) a pracovat pouze v jednom otevieném okné.

Cross-Site Scripting

Zptlsob utoku XSS, nebo-li Cross-Site Scripting se nékdy zaménuje s predchozi me-
todou, ackoliv mechanismy utoku jsou odlisné. XSS hleda chyby v tzv. skriptech,
kdy se po jejich nalezeni pokusi implementovat Skodlivou ¢ast skriptu napsanou
utoc¢nikem. Tento skript mize prijit ze strany vstupl uzivatelli, tedy pravé napii-
klad do formulaiového pole (miize jit také o prispévky do diskuznich fér, komenta-
e k ¢clankiim atd.)!6. Branit se 1ze podobnych zplisobem jako v pripadé SQL injecti-
on, tedy kontrolovanim vstupl napfiklad metodou escapovani znakl. Na strané
uzivatele nejsou mozZnosti obrany, nicméné stejné jako u vSech jinych metod utoku,
zodpovédnost za bezpecnost dat ziskanych béhem elektronické komunikace mezi
klientem a komer¢ni pojiStovnou by méla nést predevsim pojiStovna.
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6 Analyza havarijniho pojisté
sjednavaného online

Na trhu Ceské republiky nabizeji klientim moZnost sjednat si havarijni pojisténi
online Sest komerc¢nich pojistoven. Jde o tyto spolecnosti:

e Allianz pojistovna, a. s.

e Kooperativa pojistovna, a. s.

e Direct pojistovna, a. s.
Wiistenrot pojiStovna, a. s.
CSOB pojistovna, a. s.
Ceska pojistovna, a. s.
Dva subjekty nebyly do analyzy zahrnuty, konkrétné jde o spolec¢nost Era, jejiZ na-
bidka online havarijniho pojisténi je v urc¢itém bodé piesmérovana na formular pro
sjednani havarijniho poji$téni online spole¢nosti CSOB pojistovna, a. s. Déle byla
vylouc¢ena UNIQA pojistovna, a. s., jelikoZ tato pojistovna nedovoluje uzavrit hava-
rijni pojisténi bez soucasného sjednani povinného ruceni, nebyla by tedy zachova-
na srovnatelnost.

Vybrana kritéria budou hodnocena na stupnici 0 - 10, kde 0 znamena nej-

horsi vysledek, 10 analogicky nejlepsi vysledek.

6.1 Modelové priklady a hodnotici kritéria

Pro analyzu havarijniho pojiSténi sjedndvaného online byly vytvoreny dva mode-
lové priklady pro ilustraci vySe ceny konkrétnich pojisténi. Kritéria pro hodnoceni
byla vybrana na zakladé principd, kterymi by se klient mél pii vybéru vhodného
pojisténi ridit. Dilezitost jednotlivych kritérii je odstupifiovana pouZitim vah.

Modelovy priklad 1: Prvnim modelovym piikladem bude havarijni pojisténi au-
tomobilu, ktery podle statistik 0 sloieni Vozového parku VCR patf‘l' mezi nejty-
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starsi V021d1a bude v prikladu zdmérné pouZit automobil starsitho data vyroby.
Pljde o viiz s témito parametry:
e 7Znacka, model: Skoda Fabia Combi 1, 4
Vykon: 74 kW
Objem valct: 1 390 ccm
Datum vyroby: 2007
Hmotnost: 1 170 kg
PribliZzna hodnota: 73 500 K¢
Zabezpeceni: mechanické zabezpecovaci zarizeni
Palivo: benzin
Majitel vozu nikdy ve svém Zivoté nezpusobil nehodu, ridi¢sky prikaz ma
odr. 1991 (300 mésici bez nehody) a Zije v oblasti Brno-mésto.



26 Analyza havarijniho pojisténi sjednavaného online

Modelovy priklad 2: Pro druhy modelovy piiklad byl vybran nové potizeny viiz
vyssi stredni tridy, Volkswagen Passat. Automobil ma tyto parametry:
e Znacka, model: Volkswagen Passat 2,0 TDI BMT Comfortline
e Vykon: 110 kW
e Objem valcili: 1 968 ccm
e Datum vyroby: 2016
e Hmotnost: 1454 kg
e Priblizna hodnota: 740 900 K¢
e Zabezpeceni: pasivni vyhledavaci systém
e Palivo: nafta
e Majitel vozu ziskal ridi¢ské opravnéni r. 2006 a za tu dobu zavinil dvé do-
pravni nehody, posledni v prosinci 2015 (3 mésice bez nehody). Majitel Zije
v oblasti Brno-mésto.

U obou prikladii uvazujeme 5% spoluucast a pojisténi typu All Risk za piredpo-
kladu, Ze jej pojistitel nabizi. V piipadé Skody se nezavazeme Kk pouziti pouze
smluvnich servisi pojistovny. Uziti vozi se predpoklada pouze béznym zptlisobem,
nikoliv napriklad pro taxisluzbu, piij¢ovnu vozidel nebo piepravu nebezpecnych
véci.

Tab. 1 Tabulka kritérii hodnoticich kvalitu a ekonomickou vyhodnost pojisténi
Kritérium Vaha
Cena pojisténi: model 1 10
Cena pojisténi: model 2 10
Rozsah pojistného kryti 9
Vyluky z pojisténi 8
Bonusy a nadstandardni sluzby 5
Sleva za sjednani online 3
Celkem

Tab. 2 Tabulka kritérii hodnoticich formulare pro sjednani pojisténi online
Kritérium Vaha
Jednoduchost a prehlednost formulare 9
Napovéda 7
Zptisob validace 4
SSL zabezpeceni HTTP, certifikat 10

Celkem
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6.2 Allianz pojistovna, a. s.

Allianz pojistovna, a. s., ¢len globalni skupiny Allianz SE se sidlem v Mnichové na
¢eském trhu ptlisobi od roku 1993 aje jednou z komer¢nich pojiStoven nabizejici
klientim moznost sjednat si havarijni pojisténi online.

6.2.1 Havarijni pojiSténi ALLRISK iAuto

Havarijni pojisténi ALLRISK od spole¢nosti Allianz kryje rizika havarie, odcizeni,
zivelni udalosti, srazky se zviretem i poSkozeni stojiciho vozu zviretem. Tento roz-
sah je prehledné popsan v predsmluvnich pojistnych podminkach. Dokument
s témito podminkami je nicméné dostupny az po projiti témér vSech kroki kalku-
lace a sjednani pojisténi. Klienta by diilezité informace o rozsahu, vylukach, vzniku
a zaniku pojisténi apod. mohly zajimat diive, jeSté neZ vénuje sviij ¢as vyplnovanim
formulare pro sjednani. Dale je urcen pro autopojisténi z roku 2015, nikoliv 2016,
coz pisobi matoucim dojmem.

Vseobecné pojistné podminky uvadéji také vyluky pro havarijni pojisténi,
které obsahuji napriklad vznik Skody z dtvodu fizeni pod vlivem alkoholu ne-
bo drog, imyslné poskozeni pojistnikem (nebo iclenem jeho domdacnosti) nebo
pouziti vozidla pfi trestné ¢innosti. O¢ekavatelnou polozkou je i Skoda vznikla pri
valecnych konfliktech a nasilnych povstanich, teroristickych utocich a vlivem ja-
derné energie. Tento bod ovSem obsahuje istavky, coZz je situace, ktera
i v podminkach Ceské republiky s ur¢itou pravidelnosti nastava. Poskozeni davem
béhem stavek, protestli a demonstraci by tedy pravdépodobné nespadalo pod kry-
té riziko vandalismu. Je nutné dodat, Ze se v tomto pojistné podminky havarijniho
pojisténi Allianz nelidi od jinych srovnavanych spolec¢nosti. Vyluky se tykaji i Skod
v diisledku poSkozeni pneumatik (nebyla-li poSkozena zaroven ijind Cast vozu)
a odcizeni nebo dnikem pohonnych hmot. Navrtani nadrze za dcelem odcizeni po-
honnych hmot tedy neni povaZovano za vandalismus. V porovnani s vylukami ji-
nych komercnich pojistoven nabizejicich havarijni pojiSténi online je ve vylukach
havarijniho pojiSténi pojistovny Allianz také naptiklad poskozeni v diisledku vnik-
nuti vody do spalovaciho prostoru motoru. Mizeme najit i bod o opravach, kdy
jsou vylouCeny zpojistného plnéni vesSkeré Skody zplisobené v souvislosti
s opravou nebo udrzbou. U nékterych jinych pojistiteli miizeme vyjimecné najit
meéné prisnou vyluku, kdy pojisténi nekryje pouze neodborné opravy mimo servis.

Za bonus nebo nadstandardni sluzbu bychom u tohoto pojisténi mohli po-
vazovat v pripadé Skodové udalosti zaptjceni jiného vozu zdarma na 5 dni, pokud
Slo o odcizeni celého automobilu dokonce na 30 dnil? a to v ramci zakladniho po-
jiSténi asistenc¢nich sluZeb, které je automaticky soucasti sjednaného ALLRISK ha-
varijniho pojisténi. V predsmluvnich podminkach asistencnich sluzeb je ale jako
maximalni doba zaptjceni po kradeZi pii zakladni asistenci uvadéno 15 dni. Opét
jde o informaci, ktera je nejen matouci, ale také plisobi pomérné neprofesionalnim
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dojmem. Po telefonické konzultaci s Allianz pojiStovnou, a.s. se ukazalo, Ze zdarma
je vramci havarijniho pojisténi zaptjceni vozu v pripadé pojisténi na 15 dni
apravdiva je informace zpredsmluvnich podminek, nikoliv informace
o havarijnim pojisténi uvedena na webovych strankach. Uvadét na webovych
strankach spolecnosti pravdiva fakta by pritom meéla byt samoziejmost. Kromé
zapujCeni vozidla asistenc¢ni sluzby zahrnuté v cené maji pokryt naklady na opravu
na misteé, odtah a rtiznou jinou manipulaci s vozidlem do vyse 3 000 K¢. Dale asis-
tenc¢ni sluzba obsahuje poradenstvi (i véetné napf. telefonického tlumocenti). Pojis-
tovna neposkytuje Zadnou slevu za sjednani pojiSténi online oproti sjednanti fyzic-
ky na pobocce.

Pfi dodrZeni podminek definovanych v modelovych prikladech je cena modelu 1
(starsi viiz Skoda Fabia) 4 375 K& Cena pojisténi podle modelu 2 (novéjsi automo-
bil Volkswagen Passat) je 21 851 K¢.

Tab. 3 Hodnoceni havarijniho pojisténi Allianz pojistovna, a. s.

Kritérium Hodnoceni Allianz pojiStovna, a. s.
Cena pojisténi: model 1 4375 K¢

Cena pojisténi: model 2 21851 K¢

Rozsah pojistného kryti 10

VyluKky z pojisténi 8

Bonusy a nadstandardni sluzby 8

Sleva za sjednani online 0

6.2.2 Sjednavani havarijniho pojiSténi ALLRISK iAuto online

Hned na prvni pohled vidime, Ze formulai2? pro sjednani je logicky rozclenén do
nékolika ¢asti. S navigaci ve formulafi pomaha i horni lista. K jednoduchosti sjed-
nani prispiva fakt, Ze nékterd pole jsou predvyplnéna nejcastéjSimi odpovédmi,
formular povazuje za nejpravdépodobnéjsi sjednani pojisténi pro osobni automo-
bil do 3,5 t, uzivany pro béZny provoz. Pfi vybéru znacky automobilu je pro rych-
lejsi orientaci pouzito log znacek. Objem valct a vykon motoru nemusi byt zadavan
do poli jednotlivé, nemusi byt dokonce zadavan viibec, klientovi staci vybrat
spravnou kombinaci z nabidky vygenerované po zadani typu vozidla. Typ karose-
rie a poCet mist k sezeni je opét vyplnén automaticky. Tato opatireni mohou vyraz-
né snizit Cas sjednavani a jsou tedy z pohledu klienta slozkou, ktera vyrazné zvysu-
je komfort sjednavani. Piedvyplnéni formulaie nefunguje spravné v kroku 3: ,Uda-
je o pojistnikovi“, kdy formular vyzaduje zadat jméno a prijmeni, ackoliv do kolon-
ky jméno predvyplni celé klientovo jméno a piijmeni. Je nejasné, co ma byt dopl-
néno do pole pro prijmeni. I pres automatické predvypliiovani formulare, které az
na vysSe uvedenou vyjimku proces sjednani usnadiiuje, najdeme na pravé strané
casti ,Zakladni udaje ovozidle“ interaktivni napovédu, kdy pfi pohybu
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v konkrétnim formuldrovém poli vidime ve fiktivnim technickém prilikazu zvyraz-
néni té casti, ktera ma byt do pole vyplnéna.

MozZnost ziskat napovédu je i u nékterych pojmt, po kliknuti na dobfie vidi-
telnou ikonu otazniku se zobrazi srozumitelné podany vyklad pojmu. Pokud jsou
tyto napovédy nedostatecné, v pravém hornim rohu je telefonni ¢islo, na které kli-
ent mize zavolat. Po urcité dobé neaktivity ve formuldfi se zobrazi okno
s moznostmi pro telefonickou pomoc pri online sjednani a pro moZnost odeslat
si jiz vytvorenou kalkulaci do své mailové schranky. Mlizeme fict, Ze napovéda ve
formulari pro sjednani havarijniho pojisténi od Allianz pojistovny, a. s. je na velmi
dobré Urovni.

Srozumitelnost formulare je casteCné poruSena v ¢asti ,Zakladni udaje
o vas"“. V této ¢asti ma klient vyplnit adaje o predchozim autopojisténi, jeho délku
v meésicich a pocet zavinénych nehod za dobu pojiSténi. ProtoZe formular slouzi
soucCasné pro kalkulaci povinného ruceni, neni jasné, zda se pojem autopojisténi
tyka povinného ruceni nebo havarijniho pojisténi. Ve formulaiich nékterych kon-
kurencnich spolec¢nosti je napriklad zadavano pouze predchozi havarijni pojisténi.
Pokud si klient nevydedukuje, Ze pravdépodobné jde o povinné ruceni, mize byt
zmaten a frustrovan, protoze v této ¢asti neni Zddna napovéda a klient je tedy od-
kazan na telefonickou pomoc.

Sporny moment nastava také po vytvoreni kalkulace. Kalkulace je navrzena
pro riizné typy havarijniho pojisténi a pro povinné ruceni, které je vloZeno auto-
maticky do ,nakupniho kosiku“ klienta. Mize jit o obchodné-marketingovou stra-
tegii, nicméné klient se zdjmem pouze o havarijni pojisténi je timto zdrZzen.
Validace vlozenych udajii probiha nejlepSim moznym zpiisobem, tedy ihned pri
zadavani formular dokazZe upozornit na chybny pocet cislic v telefonnim cisle, ne-
spravny format data nebo nemozny pocet mésicii predchoziho pojisténi. Z pohledu
zajml Kklienta je na dobré urovni izabezpeceni formulaie, je pouzit protokol
HTTPS, stranka ma také certifikat ovéreny spoleCnosti GeoTrust Inc. (jde
o spole¢nost nyni vlastnénou skupinou Symantec).

Tab. 4 Hodnoceni formulate pro sjednani havarijniho pojisténi Allianz pojiStovna, a. s.
Kritérium Allianz pojistovna, a. s.
Jednoduchost a prehlednost formulaie 8

Napovéda 10

Zpusob validace 10

SSL zabezpeceni HTTP, certifikat 10
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6.3 Kooperativa pojistovna, a. s.

Kooperativa pojiStovna a. s., len skupiny Vienna Insurance Group, se na ceském
trhu pohybuje ptes 25 let, béhem kterych obslouZila pfes dva miliony klient?i21. Na
webovych strankach spolec¢nosti nalezneme iinformace o havarijnim pojisténi
a formular k jeho online sjednani. Propracovat se strankami aZ k tomuto formulari
nicméné trva delsi dobu neZ u jinych spolecnosti.

6.3.1  Havarijni pojisténi Kooperativa

Rozsah tohoto pojisténi je standardni, zahrnuje nicméné i poskozeni stojiciho vo-
zidla zvéri. Zakladni pojiSténi v sobé neobsahuje Zadny bonus v podobé asistencni
sluzby, je potieba ji pripadné pripojistit zvlast. Rozsah pojisténi byl zjiStén ze Vse-
obecnych pojistnych podminek, které jsou uzivateli dostupné, jesté nez se rozhod-
ne k vyplnovani formulare pro sjednani.

Oblast vyluk je upravena ve VSeobecnych pojistnych podminkach a oproti
béZnym vylukadm obsahuje napriklad vyluku o neplnéni v ptipadé, Ze ridi¢ vjel do
oblasti postiZené zaplavou nebo povodni. Pojistitel také neni povinen vyplatit po-
jistné plnéni, doslo-li ke Skodé pti odtahovani jiného automobilu. U rizika vanda-
lismu hrozi neplnéni pojiStovny v pripadé, Ze Skoda na poskozeném automobilu
nebyla bez odkladu oznamena policii. Dale ve VPP neni definované, jaké casové
rozpéti pojem ,bez odkladu“ znamena. V diisledku je prisnost vyluk pojisténi od
Kooperativa pojiStovny, a. s. v porovnani s ostatnimi srovnavanymi subjekty spiSe
vySSi.

Varianta Allrisk obsahuje pouze zakladni asisten¢ni sluzby bez moZnosti
zapujCeni nahradniho vozidla. Opravu vozidla po prijezdu asisten¢ni sluzby
v pripadé havarie v zahranici také napriklad vZdy hradi klient. DalSim bonusem je
sleva 5% pri jednorazovém zaplaceni ro¢niho pojistného. VSeobecné ale online
pojisténi u Kooperativa pojistovny, a. s. neni levnéjsi neZ jeho sjednani na pobocce.
Cena za pojisténi podle modelu 1 je 5125 K¢, cena za pojisténi modelu 2 je
26 996 K¢.



31

Tab. 5 Hodnoceni havarijniho pojisténi Kooperativa pojistovna, a. s.

Kritérium Hodnoceni Kooperativa pojistovna, a. s.
Cena pojisténi: model 1 5125 K¢

Cena pojisténi: model 2 26 996 K¢

Rozsah pojistného kryti 10

Vyluky z pojiSténi 7

Bonusy a nadstandardni sluzby 4

Sleva za sjednani online 0

6.3.2 Sjednavani havarijniho pojisténi Kooperativa online

Navigace ve formulari22 pro sjednani havarijniho pojisténi online je zajiSténa horni
liStou zobrazujici pokrok a zbyvajici pocet Casti, které je potfeba vyplnit. Jednotlivé
segmenty kazdé ¢asti jsou graficky oddéleny pouze ndznakem a vizualné splyvaji
dohromady, coZ pro prehlednost formulare neni idealni.

Hned na zacatku formulare klient voli, zda ma zajem o havarijni pojisténi,
povinné ruceni nebo oboje. Nehrozi tedy nevyzadané nabidky jiného pojisténi, jako
tomu je u nékterych konkurenc¢nich spole¢nosti. Mnozstvi zadavanych udaji neni
velké, tento fakt prispiva k jednoduchosti a rychlosti vyplnéni formulaie. Zpomale-
ni u tohoto formulare nicméné zptisobuje neptimérené dlouhy cas, ktery stranka
potiebuje pro vygenerovani kalkulace. Samotna kalkulace je potom vytvorena
v tabulce, ktera by mohla piisobit prehlednéji. Jednoduchym zptisobem je nicméné
resSen systém pripojisténi dalSich rizik.

Napovéda se nezda byt dostatecna. U zdvihového objem motoru, vykonu
motoru ijinych poloZzek neni Zadna napovéda, kde tyto informace hledat.
U nékterych poli je vyjimecné symbol otazniku s vysvétlivkou. Telefonickd pomoc
je pro klienty dostupnj, ¢islo se zobrazuje v dolni i horni listé stranky.

Validace probiha zplisobem, ktery nezatézZuje klienta, tedy ovéifenim hned
pfi zadani. Validace formulare pro sjednavani Kooperativa havarijniho pojiSténi
online dokonce pfi preskoceni pole okamzZité upozoriiuje na povinnost jeho vypl-
néni. Neni neobvyklé, Ze formuldf upozorni na nevyplnéné pole aZ po prechodu
k dal$imu kroku nebo po jeho odeslani, ¢imZ zdrZuje klienta.

Stranky, na kterych se formular pro sjednani nachazi, jsou zabezpeceny po-
uZzitim protokolu HTTPS a zaroven certifikdtem vydanym spole¢nosti Thawte, Inc.
a to i presto, Ze samotné webové stranky spolecnosti jsou internetovymi prohliZeci
hlaSeny jako nezabezpecené.
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Tab. 6 Hodnoceni formulate pro sjednani havarijniho pojisténi Kooperativa pojistovna, a. s.
Kritérium Kooperativa pojistovna, a. s.
Jednoduchost a prehlednost formulaie 7

Napovéda 3

Zpiisob validace 10

SSL zabezpeceni HTTP, certifikat 10

6.4 Wiistenrot pojiStovna, a. s.

Ackoliv skupina Wiistenrot pisobi na ¢eském trhu od roku 1998, produkty neZi-
votniho pojisténi nabizi teprve od roku 2008, kdy byla zaloZzena Wiistenrot pojis-
tovna a. s. Zajimavosti je, Ze jedinym akciondfem této spolecnosti je spolecnost
Allianz pojistovna, a. s.23, jejiZ nabidka online sjednani havarijniho pojisténi je ana-
lyzovana vyse.

6.4.1 Havarijni pojisténi Wiistenrot Komplet

VSeobecné pojistné podminky havarijniho pojisténi, podminky vyuZiti asisten¢nich
sluzeb a dalsi dokumenty potifebné pro vybér vhodného pojisténi si klient mtize
stahnout jesté pred vyplnénim kalkulace, jsou mu nabidnuty i po jejim dokonceni.
Rozsah tohoto pojisténi je na prvni pohled standardni Allrisk pojiSténi, nicméné ze
vSeobecnych pojistnych podminek neni zcela jasné, zda se toto havarijni pojisténi
vztahuje i na stiet se zvéri a na poSkozeni stojictho vozu narazem zvirete. Po tele-
fonické konzultaci s pojiStovnou Wiistenrot bylo zjiSténo, Ze havarijni pojisténi ve
varianté Komplet srazku se zviretem kryje. Pro pohodli klienta by tato informace
nicméné méla byt jasna bez potreby telefonické konzultace. Oproti konkurenci se
pojisténi vztahuje naptiklad i na Skody na brzdovych a chladicich soustavach, které
byly zptisobeny okousanim zviretem. V pojistnych podminkach je také vyslovené
uvedena povinnost pojistitele vyplatit pojistné plnéni v ptipadé, Ze byl automobil
ztracen v dlsledku povodné nebo zaplavy.

Mnozstvi a zavaznost vyluk je spiSe podprimeérné oproti konkuren¢nim po-
jiStovnam. Netypicka je vyluka tykajici se poSkozeni vozu prepravovanym nakla-
dem (nevzikla-li soucasné z jiného diivodu jesteé jina skoda).

Pro sjednani havarijniho pojiSténi je nabizena fada slev, vétSina je vSak va-
zana na uzavieni dalSich smluv se spolecnosti Wiistenrot, jako napriklad povinné-
ho ruceni. Bonus za jizdu bez nehod z povinného ruceni je uplatnén u havarijniho
pojisténi jen v pripadé, Ze ma klient zaroven sjednano povinné ruceni u Wiistenrot
pojistovny, a. s. Dale je nabidnuta sleva 5%, pokud je mozny pojistnik jiz klientem.
Zajimavy je spiSe bonus 10% za kaZzdé dalSi sjednané havarijni pojiSténi, ackoliv
pri vétSim poctu vozidel by klient pravdépodobné spise uvazoval o flotilovém po-
jiSténi. Ve varianté Komplet jsou automaticky zahrnuty asistenc¢ni sluzby, jejichZ
obsah je standardni, nahradni vozidlo je zaptijceno maximalné na 3 dny.
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Havarijni pojisténi od Wiistenrot sjednané online stoji, stejné jako u prevazné vét-
Siny srovnavanych subjektii, stejné v porovnani s pojisténim sjednanym telefonic-
ky nebo na kamenné pobocce.

Cena pojisténi podle modelu 1 je v tomto pripadé 5 246 K¢, podle druhého modelu
40 264 KC¢.

Tab. 7 Hodnoceni havarijniho pojisténi Wiistenrot pojistovna, a. s.

Kritérium Hodnoceni Wiistenrot pojistovna, a. s.
Cena pojisténi: model 1 5246 K¢

Cena pojisténi: model 2 40 264 K¢

Rozsah pojistného kryti 10

Vyluky z pojisténi

Bonusy a nadstandardni sluzby
Sleva za sjednani online

[e>RE &) BENo]

6.4.2 Sjednani havarijniho pojisténi Wiistenrot Komplet online

Proces online sjednani havarijniho pojisténi Komplet od Wiistenrot?4 byl jeden
z nejrychlejSich a nejjednodussich ato i presto, Zze prehlednost formulaie nebyla
idealni. V c¢asti, kde jsou zadavany udaji o automobilu, je formulai pro sjednani
netypicky konstruovan. Klient nejprve vepiSe objem a vykon motoru a formular
mu vdalS$i ¢asti sdm vygeneruje nabidku mozZnych znacek a modeli. Hned
v prvnim kroku se klient dostane ke kalkulaci, neni vyZadovano velké mnoZstvi
podrobnych informaci v okamzik, kdy klient jeSté neznd ani ptibliZnou cenu pojis-
téni. Takové Udaje formulat vyZaduje zadat azZ pozdéji, nicméné i tak je dosazeno
maximalni jednoduchosti.

Slabou strankou formulare je ndpovéda. U minima pojml najdeme vysvét-
livky, neni nijak nastinéno, kde hledat technické udaje o vozidle. U informaci jako
je napftiklad VIN nebo ¢islo TP napovéda schazi uplné, ackoliv nejde o obvyklé tida-
je, které primérny uzivatel o svém voze zna. Takova nedostatecnost napoveédy je
pro klienta znacné nepohodlna. Napovéda chybi i u voleb vybavy vozu a zplisobu
zabezpeceni. Klient tak musi sam zjiStovat, co ktery pojem znamena a jak zjisti, zda
je prvek vjeho voze nainstalovan. Pri zvoleni konkrétniho modelu automobilu je
automaticky vybrana vesSkera standardni vybava, coz situaci déla snazsi. Pozitivni
je také na prvni pohled viditelné ¢islo zdkaznické linky, na které klient mtize napo-
védu ziskat. Celkové je ndpovéda na v porovnani s konkuren¢nimi spole¢nostmi na
nejnizsi urovni.

Validace probiha rizné, ¢ast udaja je validovana hned po zadani, nékteré
(napt-. IC) aZ po odeslani piislu$né ¢asti formulaie. Nikdy viak nedoslo ke smazani
jiz vloZenych udajl pti znovunacteni formulare. V nékterych polich je uveden vzor,
ktery uzivateli napomaha zvolit spravny format zadavané informace hned pti prv-
nim zadani.
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Zabezpeleni tohoto formulare je diky SSL Sifrovani protokolu HTTP
a certifikatu od spole¢nosti Thawte, Inc. na vyborné drovni.

Tab. 8 Hodnoceni formulate pro sjednani havarijniho pojisténi Wiistenrot pojiStovna, a. s.
Kritérium Wiistenrot pojistovna, a. s.
Jednoduchost a prehlednost formulare 10

Napovéda 2

Zpusob validace 8

SSL zabezpeceni HTTP, certifikat 10

6.5 Direct pojiStovna, a. s.

Direct pojistovna, a. s. prevzala v ¢ervnu roku 2015 spolecnost Triglav pojiStov-
na a. s.25 a nabizi nejraznéjsi nezivotni pojisténi, v€etné havarijniho pojisténi.

6.5.1 Direct havarijni pojiSténi

Direct havarijni pojisténi ve varianté kryjici maximalni mnozstvi rizik se tyka ha-
varie, odcizeni a vandalismu, poSkozeni zvéri a prirodnich nebezpeci (nazev pojis-
tovny pro zivelni rizika). V priibéhu sjednavani lze zvolit pojiSténi jednotlivych
rizik do volitelné vyse, kdy je zfejma presna ¢astka, kterou by klient z pojistného
na kryti tohoto rizika vyplacel. Pro Gcely obou modelovych ptikladu byla vzdy zvo-
lena maximalni ¢astka, tedy hodnota vozidla.

Mimo typickych vyluk se utohoto pojiSténi mizZeme setkat s vylukou pro
pad véci na automobil, pokud byl zptsoben pojistnikem nebo ¢lenem jeho domac-
nosti. Netypicka je i vyluka, ktera tika, Ze pokud byl viiz poskozen v diisledku za-
plavy nebo povodneé, klientovi bude vyplaceno pojistné pouze v pripadé, Ze od do-
by sjednani pojisténi uplynulo alespon 10 dni.

Jedinym bonusem je zdkladni asisten¢ni sluZzba v cené pojisténi, tato sluzba
ma limit pouze 2 000 K¢ a neposkytuje zdarma nahradni vozidlo. Celkova sleva na
sjednani online u této spole¢nosti neni.

Cena rocniho pojisténi modelu jedna je 2 125 K¢, modelu dva 24 096 KC¢.
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Tab. 9 Hodnoceni havarijniho pojisténi Direct pojistovna, a. s.

Kritérium Hodnoceni Direct pojiStovna, a. s.
Cena pojisténi: model 1 2125 K¢

Cena pojisténi: model 2 24 096 K¢

Rozsah pojistného kryti 10

Vyluky z pojiSténi 7,5

Bonusy a nadstandardni sluzby 3,5

Sleva za sjednani online 0

6.5.2  Sjednavani Direct havarijniho pojiSténi online

Vyuziti vyrazného grafického ¢lenéni, ikon a grafickych prvki ve formulatiZé pliso-
bi ucelené a zaroven prehledné. Ikon je vyuZito hned v samotném zacatku, kdy si
Kklient voli, zda ma zajem o havarijni pojisténi, povinné ruceni nebo oboje, pii vybé-
ru druhu vozidla i jeho znacky. Volba je tak rychla a maximalné intuitivni. Navigace
po jednotlivych Castech formulare je zajiSténa horni liStou, kde je prehledné zobra-
zen Klientv postup. MnoZstvi potirebnych udajt pro kalkulaci je priimérné, samot-
na kalkulace je zobrazena v prehledné interaktivni tabulce, ve které uzivatel mtize
délat zmény a pripojisténi podle vlastnich potieb. Ackoliv jednotlivé radky této
tabulky obsahuji dotazy na podrobné udaje, tyto se rozbali aZ po rozkliknuti pii-
slusného radku. Formular si tak zachovava prehlednost a klientovi neni stale nabi-
zeno mnozstvi pripojisténi, o ktera nemusi mit zajem.

Napovéda je uzivateli nabizena nendpadnym zpusob, prostiednictvi drob-
nych otaznikli u problematickych pojmi. Napovéda je napsana srozumitelné
a obsahuje dtlezité informace, vzhledem k mnoZstvi zadavanych technickych
a jinych dat i presto neni dostatecna. Ackoliv by to mohlo narusit vizualni styl for-
mulafe, pro klienta jsou interaktivni ndpovédy ukazujici umisténi udaji
v dokladech vyhodné.

Validace probiha ve vétsiné pripadd ihned po zadani, vyjimecné az po ode-
slani formulare. Naptiklad do pole registra¢ni znacku vozidla necha formular klien-
ta zadat pres padesat znaki, ackoliv registracni znacka ma pocet znaki jasné urce-
ny. Nékteré uidaje, napft. rodné cislo je takto pocty znakli omezen.

Bezpecnost formulare je na dobré urovni. Spojenti je zabezpeceno certifika-
tem od spolecnosti GeoTrust Inc. a probiha pres protokol HTTPS.

Tab.10  Hodnoceni formulare pro sjednani havarijniho pojisténi Direct pojiStovna, a. s.

Kritérium Direct pojistovna, a. s.
Jednoduchost a prehlednost formulaie 10
Napovéda 5

Zpusob validace 8,5

SSL zabezpeceni HTTP, certifikat 10
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6.6 CSOB pojistovna, a. s.

CSOB pojistovna, a. s., ¢len holdingu CSOB je dali spole¢nosti, ktera nabizi moz-
nost sjednat havarijni pojisténi online. Toto pojisténi CSOB nabizi i pies svou znac-
ku Era.

6.6.1  Havarijni pojisténi CSOB Premiant

Havarijni pojisténi od CSOB ve své Allrisk varianté s obchodnim nazvem Premiant
kryje rizika jako je havarie, Zivel nebo odcizeni a vandalismus. Jako jedina spolec-
nost na trhu havarijniho poji$téni sjednavaného online v CR automaticky pojistuje
i rozdil mezi pojistnou ¢astkou a obvyklou cenou vozidla (plati pouze pro nové;jsi
vozy), u jinych spolecnosti je nutné v piipadé zajmu klienta tento rozdil pripojistit,
vétSinou v ramci nejriznéjsich GAP piipojisténi.

Vyluky z tohoto pojisténi se piilis nelisi od vyluk z havarijniho pojisténi ji-
nych pojistoven. I u havarijniho poji$téni CSOB nema pojistovna povinnost vyplatit
pojistné plnéni, naptiklad pokud fidi¢ po nehodé odmitne testy na pritomnost al-
koholu nebo jinych omamnych latek. Netypicka je jen vyluka, kdy pojisStovna nema
Zadnou povinnost plnit, pokud pojistnik zdmérné sjednal pojiSténi na cenu vyssi
nez je porizovaci cena vozidla.

Zakladni asisten¢ni sluzby s limitem plnéni 2 000 K¢ jsou bonusem
k pojisténi. Ackoliv neni poskytovano napriklad nahradni vozidlo, podle VPP jsou
asisten¢ni sluzby na dobré drovni mnozstvim sluzeb, jako je naptiklad pomoc pti
drobnych nehodach, jako je defekt pneumatiky nebo ztrata kli¢a od vozidla.

Cena havarijniho pojisténi CSOB je vyrazné ovlivnéna zplisobem sjednani. Pti sjed-
nani online je na pojistné 20% sleva.

Pro kalkulaci ceny modelu 1 muselo byt pouzita varianta Dominant (oproti
Allrisk varianté Premiant), protoZe u starStho vozidla neni mozZné (ani vyhodné)
pojistit rozdil mezi pojistnou ¢astkou a obvyklou cenou automobilu. Kryta rizika
variant Dominant a Premiant se v jinych pripadech neodliSuji, srovnatelnost je te-
dy zachovana. Cena za pojisténi podle modelu 1 potom je 5332 K¢, za pojisténi
podle druhého modelového prikladu by klient zaplatil 21 397 K¢.

Tab.11  Hodnoceni havarijniho pojisténi CSOB pojistovna, a. s.

Kritérium Hodnoceni CSOB pojistovna, a. s.
Cena pojisténi: model 1 5332 K¢

Cena pojisténi: model 2 21397 K¢

Rozsah pojistného kryti 10

Vyluky z pojisténi 8

Bonusy a nadstandardni sluzby 4,5

Sleva za sjednani online 9
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6.6.2 Sjednavani havarijni pojisténi CSOB Premiant online

V prvni ¢asti sjednavani klient zadava pouze primérené mnozstvi informaci, které
slouzi k vytvoreni predbézné kalkulace. MiiZe se tak rychleji rozhodnout, jestli ma
0 pojiSténi zajem, nez bude muset vyplnit velké mnozZstvi podrobnych tdaji. K této
zakladni kalkulaci klient nepotiebuje ani technicky prikaz vozidla. V této ¢asti ma
klient urcit tovarni znacku vozidla, kterou je potreba vypsat ru¢né (ackoliv ve for-
mulari funguje naSeptavani)?’, coz mize byt vnimano jako méné pohodlné oproti
vybéru ze seznamu nebo dokonce vybéru podle loga znacky.

V nékterych polich je jak vzor pozadovaného formatu vepsan priklad, napo-
véda se také nachazi napravo od formularovych poli, které potirebuji vysvétleni
nebo dopliiujici informace. Napovéda v ramci kroku ,Udaje o vozidle“ je feSena
velkymi interaktivnimi vzory dokumentti, ve kterych se informace pozadovana
formulafem nachazi. Web CSOB neni jediny, ktery této napovédy vyuziva, nicméné
v tomto formulari je tato ndpovéda provedena nejpiehlednéji a nejnazornéji. Mi-
zeme Tict, Ze napovéda u formulafe pro sjednani havarijniho pojisténi CSOB Pre-
miant je na vynikajici drovni.

VétSina udajt je validovana az po odeslani, vyjimecné ihned po zadani. Diky
propracovanému systému napovédy vSak klient miiZe i pies zplsob validace for-
mulafem projit velmi rychle. V témér kazdé Casti formulare je jasné, jaké udaje
a v jakém formatu je potieba vepsat.

Bezpecnost tohoto formulare je zajiSténa SSL Sifrovanim protokolu HTTP
a certifikdtem potvrzenym spole¢nosti Thawte, Inc.

Tab.12  Hodnoceni formulai‘e pro sjednani havarijniho pojisténi CSOB pojistovna, a. s.

Kritérium CSOB pojistovna, a. s.
Jednoduchost a prehlednost formulaie 9
Napovéda 10
Zptisob validace 4
SSL zabezpeceni HTTP, certifikat 10

6.7 Ceska pojistovna, a. s.

Ceska pojistovna, a. s. vznikla roku 1992 a v soucasnosti spravuje okolo 8 000 000
pojistnych smluv?28. Tato pojiStovna je jednou ze Sesti spolecnosti, které na ceském
trhu nabizeji moZnost sjednat havarijni pojisténi online.

6.7.1 Havarijni pojisténi All Risk

Rozsah tohoto pojisténi je standardni, kryje rizika havarie, odcizeni, vandalismu,
poskozeni prirodnimi Zivly ato vCetné srazky se zvéri. Vyluky z pojiSténi se
v zadném bodé prili§ neodlisuji od vyluk z konkurencnich pojisténi a v konecném
disledku jsou prisné spiSe primérné az podpriimérné. VSeobecné pojistné pod-
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minky Kklient mize ziskat jesté pred zapocCetim sjedndvani na strance
s informacemi o havarijnim pojisténi. Zorientovat se v mnoZstvi dokumentii nabi-
zenych ke staZeni, nékdy navic chaoticky pojmenovanych, je ale pomérné zdlouha-
vé. Po samotném sjednani je klientovi jiZ nabidnut uceleny seznam dokumentt
tykajicich se jen havarijniho pojisténi.

Bonusem jiz obsaZenym v cené pojiSténi ve varianté All Risk je urazové po-
jisténi ridice a ostatnich cestujicich. Ceska poji$tovna, a. s. je jedinou pojistovnou,
ktera tento bonus nabizi, ackoliv vétSina konkurencnich spole¢nosti nabizi moz-
nost toto riziko pripojistit. Dale je soucasti asisten¢ni sluzba POHODA Klasik. Limit
plnéni této sluzby neni urcen finan¢ni ¢astkou, ale ¢asové, konkrétné jde o 2h prace
automechanika. Sluzba neobsahuje zapuijc¢eni ndhradniho vozidla ani vyprosténi
nebo jiné manévrovani s havarovanym vozidlem. Klient asistenci mlize vyuZzit i na
defekt pneumatiky.

Na pojisténi sjednané online se oproti pojisténi sjednanému na pobocce
vztahuje 30% sleva.

Po provedeni kalkulace byla zjiSténa cena rocniho pojistného pro modelové
priklady, pro model 1 jde 0 3 762 K¢ a pro model 2 0 19 854 KC¢.

Tab.13  Hodnoceni havarijniho pojisténi Ceska pojistovna, a. s.

Kritérium Hodnoceni Ceska pojistovna, a. s.
Cena pojisténi: model 1 3762 K¢

Cena pojisténi: model 2 19 854 K¢

Rozsah pojistného kryti 10

Vyluky z pojisténi 8,5

Bonusy a nadstandardni sluzby 9

Sleva za sjednani online 10

6.7.2 Sjednani havarijniho pojisténi Ceska pojistovna, a. s. All Risk online

Formular pro sjednani tohoto pojisténi je rozdélen do nékolika ¢asti2?, kdy kazda
¢ast obsahuje vizualné oddélené podcasti pro vétsi prehlednost a rychlejsi orienta-
ci. Orientaci zajiStuje i horni liSta, ve které je znazornén postup uzivatele pojisté-
nim.

Pro predbéZnou kalkulaci je potreba zadat relativné velké mnoZstvi po-
drobnych udaji o vozidle, coZ je usnadnéno pouzitim log znacek automobilli pro
rychlejsi volbu a interaktivni napovédou. Tato napovéda reaguje na pohyb klienta
ve formulari a zobrazuje umisténi potebnych idajt v technickém priikazu vozidla
podle toho, jaké pole pravé ma byt vyplnéno. KdyZ klient postupuje formulafem
dale, ndpovéda prestane byt viditelnd a pro jeji zobrazeni je nutné posunovat
stranku stale zpatky nahoru, ¢imZ napovéda casteCné ztraci na efektivité. Formular
obsahuje i ndpovédu pro vypocet hodnoty vozu podle jeho kupni ceny a stari.
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Validace dat zadanych do formulare probiha témér vyhradné az po odeslanti.
Vzhledem k mnoZstvi technickych udajii, u kterych nemusi byt jasny format, ve
kterém je tieba je do formulaie napsat, uzivatel miiZe byt casto navracen na pu-
vodni stranku a nucen prochazet formular a opravovat Spatné zadané udaje. Vali-
dovani dat ihned po zadani uzivatelem by znamenalo vyraznou ¢asovou usporu pri
sjednavanti.

Stranky, na kterych se formular pro sjednani nachazi, jsou dobte zabezpe-
Ceny, komunikace probiha pomoci protokolu HTTPS. Ovéreni certifikatu stranek
provedla certifikacni autorita Thawte, Inc.

Tab.14  Hodnoceni formulaie pro sjednani havarijniho pojisténi Ceska pojistovna, a. s.

Kritérium Ceska pojistovna, a. s.
Jednoduchost a prehlednost formulaie 8,5
Napovéda 8,5
Zpusob validace 1,5

SSL zabezpeceni HTTP, certifikat 10
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7 Komparacni tabulky havarijniho pojisténi
sjednavaného online

Pro vytvoreni komparacni tabulky je potieba prevést cenu pojistného [KC] pro
modelové priklady na desetistupniovou Skalu tak, aby mohla byt zahrnuta do srov-
nani s ostatnimi kritérii. Bude vytvoreno intervalové rozdéleni cetnosti s poctem
deseti trid (k=10) a Sirkou intervalu vypocitanou podle vzorce30:

kde:

k ... pocet trid

Xmax ... maximalni hodnota

Xmin ... minimalni hodnota

h ... Sifka tridy

Pro model 1 je maximalni hodnota 5 332 K¢ a minimalni hodnota 2 125 K¢. Pro
orienta¢ni urcenti $irky tridy bylo vypocitano:

5332 —-2125
p=""2_ 0

10

Obdobnym zptlisobem byla sifka tfidy vypocitana pro druhy modelovy priklad, kde
je maximalni hodnotou 40 264 K¢, minimalni hodnotou 19 854 K¢.

= 320,7

. 40264 — 2125
B 10

Z dtivodu prehlednosti a vypovidaci hodnoty tabulky byla Sitka tridy prvniho mo-
delového piikladu zaokrouhlena3% na 350, druhého piikladu na 2 000.

= 2041
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Tab.15 Model 1: Pirevod ceny pojisténi na bodovou skalu

Interval

<2 500 K¢

2 500 K¢ - 2 850 K¢
2 850 K¢ - 3 200 K¢
3 200 K¢ - 3 550 K¢
3 550 K¢ - 3 900 K¢
3 900 K¢ - 4250 K¢
4 250 K¢ - 4 600 K¢
4 600 K¢ - 4 950 K¢

4 950 K¢ - 5 300 K¢
> 5 300 K¢

Hodnoceni

=N WA UION® O G

Spolecnost
Direct pojiStovna, a. s.

Ceska pojistovna, a. s.
Allianz pojiStovna, a. s.
Kooperativa pojistovna, a. s.,

Wistenrot pojiStovna, a. s.
CSOB pojistovna, a. s.

Tab.16  Model 2: Pfevod ceny pojisténi na bodovou skalu

Interval
< 20 000 K¢

20 000 K¢ - 22 000 K¢

22 000 K¢ - 24 000 K¢
24 000 K¢ - 26 000 K¢
26 000 K¢ - 28 000 K¢
28 000 K¢ - 30 000 K¢
30 000 K¢ - 32 000 K¢
32 000 K¢ - 34 000 K¢
34 000 K¢ - 36 000 K¢
> 36 000 K¢

Hodnoceni

10

= NDWPH IO O O

Spolecnost

Ceska pojistovna, a. s.

Allianz pojistovna, a. s., CSOB
pojistovna, a. s.

Direct pojiStovna, a. s.
Kooperativa pojiStovna, a. s

Wistenrot pojiStovna, a. s.

Vysledky v nasledujici komparacni tabulce jsou vypocitany pro kazdy model zvlast.
Komparace kvality online sjednavani se pro jednotlivé modely nelisi, proto je vy-
pocitana pro oba modely stejna hodnota.
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Komparacni tabulky havarijniho pojisténi sjednavaného online

Tab. 17
ho online

Kritérium

Cena pojisténi: 10
model 1

Cena pojisténi:
model 2

Rozsah
pojistného Kkryti
Vyluky

Z pojisténi
Bonusy

a nadstandardni | 5
sluzby

Sleva za

sjednani online
Celkem pro model 1

Celkem pro model 2

Tab. 18

Kritérium Vaha
Jednoduchost
aprehlednost 9
formulare

Napovéda 7

Zpisob validace 4
SSL

zabezpeceni 10
HTTP, certifikat

Celkem

Vaha

Allianz

pojistovna,

a. S.

4

10

234
284

Allianz
pojistovna,
a.s.

10

10

275

Kooperativa Wiistenrot

pojistovna,

a. S.

10

186
226

Kooperativa
pojistovna,
a.s.

10

10

224

pojistovna,
a.s.

10

207
197

Wiistenrot
pojistovna,
a.s.

10

10

236

Direct
pojistovna,
a.s.

10

10

7,5

3,5

0

267,5
237,5

Direct
pojistovna,
a.s.

10

10

259

Komparacni tabulka kvality a ekonomické vyhodnosti havarijniho pojisténi sjednavané-

CSoB
pojistovna,
a.s.

10

4,5

9

213,5
293,5

Komparacni tabulka kvality formulaii pro sjednani havarijniho pojisténi online

CSOB
pojistovna,
a.s.

10

10

267

Ceska
pojistovna,
a.s.

6

10

10

8,5

10

293
333

Ceska
pojistovna,
a.s.

8,5

10

244
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8 Vyhodnoceni analyzy havarijniho pojisténi
sjednavaného online

V komparacni tabulce (Tab. 17) miZeme vidét konecné hodnoceni jednotlivych
spolecnosti nabizejicich havarijni pojisténi online vypocitané na zakladé ohodno-
ceni jednotlivych parametri ajejich vaze. Nejprve bylo hodnoceno pojisténi pro
modelovy pfiklad 1, kterym byl star$i viiz, typicky pro vozovy park v CR, Skoda
Fabia s rokem vyroby 2007:

Ceska pojistovna, a. s.

2. Direct pojistovna, a. s.

3. Allianz pojistovna, a. s.

4. CSOB pojistovna, a. s.

5. Waiistenrot pojiStovna, a. s.
6. Kooperativa pojistovna, a. s.

Pokud tedy klient uvaZuje o pojisténi starsiho vozu, lze nejvice doporucit pojistite-
le Ceska pojistovna, a. s. A¢koliv se pro modelovy ptiklad 1 nejedna o nejlevngjsi
havarijni pojiSténi na trhu, klient by mél brat v ivahu priznivou velikost rozsahu
krytych rizik tohoto konkrétniho pojisténi, stejné jako mnozstvi a prisnost vyluk.
Argumentem jsou i nejhodnotnéjsi dopliikové sluzby a bonusy, které klient obdrzi
v ramci havarijniho pojisténi automaticky. PrestoZe je velikost slevy pri sjednani
pojisténi online oproti sjednani na kamenné pobocce pouze dopliiujicim kritériem
pro vybér kvalitniho havarijniho poji$téni, Ceska pojisfovna, a. s. na trhu havarij-
niho pojisténi sjednavaného online v Ceské republice nabizi nejvyssi slevu.

Hned druhou nejvhodnéjsi volbou je havarijni pojisténi u spolecnosti Direct
pojistovna, a. s., ktera nabizi pro modelovy priklad 1 nejlevné;jsi pojiSténi na trhu,
dokonce vyrazné levnéjsi nez vSechny ostatni srovnavané komercni pojiStovny.
Rozsah krytych rizik tohoto pojisténi je vynikajici, vyluky z pojisténi jsou jen mirné
piisnéj$i nez u konkurenéni spole¢nosti Ceska pojistovna, a. s. ProtoZe tato dvé
velmi dileZita kritéria jsou ohodnocena dostatecné vysokou zndmkou, mensi roz-
sah dopliikovych sluzeb nemusi byt v urcitych pripadech problémem, naopak né-
kterym klientlim toto pojisténi jednoznacné doporucit lze.

U¢elem druhého modelového piikladu bylo srovnat nabidku havarijniho pojis-
téni sjednavaného online pro zcela novy vz vyssi stredni tridy, Volkswagen Passat
s rokem vyroby 2016:

1. Ceska pojistovna, a. s.
CSOB pojistovna, a. s.
Allianz pojistovna, a. s.

Direct pojiStovna, a. s.

v o W

Kooperativa pojistovna, a. s.
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6. Wiistenrot pojiStovna, a. s.

Nejlepsi volbou je pro klienta opét Ceska pojistovna, a. s., ktera kromé vynikajiciho
hodnoceni kritérii rozsahu pojisténi avyluk zpojiSténi nabizi nejlepsi cenu.
V kombinaci s nadstandardnimi sluzbami a slevami lze pro draZsi novy viiz toto
pojisténi oznacit za nejkvalitnéjsi.

Dals$i moZnosti, ktera také dosahla velmi dobrého hodnoceni kritérii, podle
kterych by se klient mél rozhodovat, je havarijni pojisténi od Allianz pojistov-
na, a. s. Hodnoceni tohoto pojiSténi se oproti hodnoceni havarijniho pojisténi spo-
le¢nosti Ceska pojistovna, a. s. zdsadné nelisi, celkové lep$im pojisténim je pojisté-
ni od Ceska pojistovna, a. s. vyhodnoceno predevsim kviili lehce niZ$i cené a piesto
vétsSimu rozsahu doplikovych sluzeb a bonust.

ProtoZe online forma sjednani pojisténi ma sva specifika, bylo potieba zana-
lyzovat a ohodnotit nejen ekonomickou vyhodnost a kvalitu nabizeného havarijni-
ho pojisténi, ale ikritéria tykajici se elektronické komunikace mezi pojiStovnou
a klientem. Klient by mél tato kritéria brat do dvahy nejen pro usetreni vlastniho
Casu, ale také pro zajisténi bezpecnosti svych osobnich udaji. Z komparacni tabul-
Ky vyplyva nasledujici poiadi komercnich pojistoven:

Allianz pojistovna, a. s.
CSOB pojistovna, a. s.
Direct pojistovna, a. s.

Ceska pojistovna, a. s.

SANE I

Wiistenrot pojiStovna, a. s.
6. Kooperativa pojiStovna, a. s.

Z hlediska specifik online komunikace mezi pojistovnou a klientem nejlépe dopa-
dla Allianz pojistovna, a. s. Formular pro sjednani pojiSténi online je prehledny,
jednoduchy a jeho vypliiovani je diky logickému uspotradani ¢asti a predevsim na-
povédé maximdalné intuitivni. Idedlni je izplisob validace vloZenych udaji
a zabezpeceni formulare.

Podobného hodnoceni dosahla také spole¢nost CSOB pojistovna, a. s., jeji
formular pro sjednani pojiSténi online vynikl zejména propracovanym systémem
napoveédy, ktery lze povazovat za nejlepsi ze vSech srovnavanych. Davod lepsiho
celkového hodnoceni konkurenéni spole¢nosti Allianz pojistovna, a. s. spociva pre-
devsim v ohodnoceni zplisobu validace.

Nicméné i v pripadé nejlépe ohodnoceného formulare pro sjednani pojisténi
online (Allianz pojiStovna, a. s.) jsou mozZnosti, jak formular vylepSit s ohledem na
klientovy potreby. Tyto navrhy neuvaZuji marketing ani obchodni strategie srov-
navanych spolecnosti, ale jsou popsany na zakladé ohodnoceni vybranych kritérif
(viz Komparacni tabulka Tab. 18). Nejde o kritéria zaloZena na skute¢ném chovani
klientdi, ale spiSe o kritéria, ktera by klient pro své dobro mél zvazovat. Jednim
z takovych kritérii je napriklad bezpecnost. Zabezpeceni formular pro sjednani
havarijniho pojisténi online vSech srovnavanych subjektti bylo nicméné ohodnoce-

s N7

no jako vyborné. Prostorem pro zlepSeni byla v mnoha formularich napovéda.
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Zlepsit droven napovédy miiZzeme doporucit piredevSim spolecnosti Wiistenrot
pojistovna, a. s. a Kooperativa pojistovna a. s. Bylo by vhodné do formulait pro
sjednani minimalné textem, ale idealné vizualné naznacit, kde hledat technické
informace jako je napt. VIN nebo cislo TP. u nékterych spolecnosti jako je Direct
pojistovna, a. s. nebyl systém napovédy katastrofdlni, ale vyrazné lepsi trovei
konkurence se odrazila na jejich poradi v kone¢ném vyhodnoceni. Drobnou upra-
vou by mohla trover své napovédy vyrazné zvednout také Ceska pojistovna, a. s.
Ve formulafri této spole¢nosti najdeme zdatilou napovédu v podobé vzoru technic-
kého priikazu, kdy se zvyrazni pravé ta informace, kterou uzivatel pravé vypliuje
do formularového pole. Kdyz ale klient postupuje ve formulari dale, musi se k této
napovéde stale vracet posouvanim stranky, ¢imZ tato napovéda ztraci na efektivité.
Re$enim by bylo napovédu trvale prichytit k pravé strané formulaie. Formulaf
Ceské pojistovny, a. s. se také vyznacuje poZzadovanim pomérné velkého mnoZstvi
podrobnych udajt jesté nez Kklient uvidi prvni predbéznou kalkulaci. Lze doporucit
zvazit, zda jsou vSechny tyto ddaje ke kalkulaci potieba. Klienta mohou zpomalovat
také zalezitosti jako neprehledné tabulky s kalkulaci nebo neprehlednost z dtivodu
vizualniho splynuti vSech ¢asti formulare dohromady, coZ se stalo u formulare spo-
le¢nosti Kooperativa pojistovna, a. s. Tyto problémy by Sly vytesit zménou designu
formulare s dirazem na jeho prehlednost. I formulaf pro sjednani havarijniho po-
jisténi online, ktery byl vyhodnocen jako nejkvalitnéjsi (Allianz pojiStovna, a. s.)
obsahuje nesrozumitelnou ¢ast, kterou je dotaz na klientovo predchozi pojisténi,
pricemzZ neni jasné, zda je mySleno pojisténi havarijni nebo pojisténi odpovédnosti
z provozu vozidla. Jednoduchym fesenim je pridat k formularovému poli kratky
slovni komentar. Dal$i problematickou ¢asti je jedno z formularovych poli v kroku
,Udaje o pojistnikovi“, kdy je v ramci urychleni procesu v poli ,,jméno“ pfedvyplné-
no celé jméno a prijmeni klienta, které zadal v piedchozich krocich. Hned poté ma
uZzivatel ru¢né vyplnit pole ,prijmeni“, kdy neni zcela jasné, co je potreba vzhledem
k predvyplnéni piredchoziho pole vepsat. Bylo by vhodné zménit naprogramovani
formulare tak, aby k tomuto zmateni klienta nedochazelo. V neposledni radé maiji
formulare pro sjednani havarijniho pojisténi online prostor pro zlepsSeni ve zpiso-
bu validace, jedna se zejména o formulaie spole¢nosti CSOB pojistovna, a. s., Ceska
pojistovna, a. s. a Wiistenrot pojiStovna, a. s., kterym miiZeme navrhnout validovat
udaje ihned po jejich zadani klientem. Problémy s validaci, které nebyly zasadniho
charakteru, se objevily u spolecnosti Direct pojisStovna, a. s. Napriklad pole, do kte-
rého ma byt vepsana registrac¢ni znacka vozidla, dovoluje zadat pres padesat ¢islic,
ackoliv registracni znacka ma pocet Cislic jasné urceny. Miizeme doporucit validaci
tohoto pole upravit alespont omezenim zadavaného poctu ¢islic.
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Cilem prace bylo analyzovat nabidku havarijniho pojisténi sjedndvaného online
v CR. V préaci bylo také snahou poukazat na dtileZitost opomijenych Kritérii, které
by zajemce o havarijni pojisténi sjednavané online mél p¥i vybéru brat v ivahu.
Analyzovany byly vSechny spolecnosti, které nabizeji moZnost sjednat havarijni
pojisténi online, bylo pouzito predem urcenych hodnoticich kritérii a dvou mode-
lovych prikladd. Vybér hodnoticich kritérii byl proveden zplisobem ukazujicim, co
vSe by mél klient pro zvoleni optimalniho pojisténi zvaZovat. Jednotlivym kritériim
byly prirazeny vahy, ¢imz byla vyjadiena jejich diileZitost nebo jejich spise doplii-
kovy charakter. Z komparace a nasledného vyhodnoceni poté vyplynulo, Ze pro
modelovy priklad 1 i modelovy priklad 2 je nejvhodnéjsim pojiSténim havarijni
pojisténi od spole¢nosti Ceska pojistovna, a. s. Pro modelovy ptiklad 1, tedy starsi
automobil typicky pro vozovy park v Ceské republice se hned jako druha nejlepsi
volba jevi Direct pojistovna, a. s. Pro situaci klienta vlastnictho novy viiz vyssi
stredni tridy podle modelového prikladu 2 je druhou nejlepsi moZnosti havarijni
pojisténi od spole¢nosti CSOB pojistovna, a. s.
Nedilnou soucasti havarijniho pojisténi sjedndvaného online je

i elektronicka komunikace mezi pojistnikem a pojistitelem. Protoze zakladem této
komunikace je formular, do kterého klient zadava tdaje potiebné pro sjednani po-
jisténi, byla zvolena kritéria hodnotici jeho kvalitu. Na zakladé analyzy a nasledné
komparace bylo zjiSténo, Ze nejvhodnéji konstruovany formuldtr nabidne spolec-
nost Allianz pojiStovna, a. s.

Vzhledem k tomu, Ze byla provedena analyza, komparace i nasledna interpre-
tace vysledkdj, cil prace mtizeme povazovat za splnény.
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Zakladni Gdaje o vozidle

Prosim, opravte si zadané ddaje. A
zavfit
. m EVROPSKE SPOLECENSTVI '
Datum registrace * 1. 1. 2016 v OSVEDCENI © REGISTRACI VOZIDLA. CAST Il 25%
[TECHNICKY PROKAZ| Pl ——— E*U >
Vozidlo jesté nebylo registrovano " =k
o v UC §32404
Znacka * Volkswagen v v BEGISTRACH
LI T T TT00, 2008
e 9A99999
Typ vozidla * Passat ~ v
1 2 3 4 5 6 7 8 9 [] 1 2 13 14 15
0.1, TOVARN] ZNACKA, D.2. TYP, VARANTA. VERZE.
FORD RBTJ4D
- * ~ - .3 DBCHODN OZNACENT E IDENTIFIKACKI CISLO VODOLA. (VIN)
Modelovy rok (2014-) Diesel v v LTCZPSJG251594654 I
1.0 VOZOLA POV HMOTHOST PRIVESL bl 0.1 SRGD /02 NEBED.
0SOBNI AUTOMOBIL "
MATHOST (15 F.1. MENETS TEGRNICKY PAIPUSTIA (.2 POVOLENA /0. PROVOTN 1 SOUPRAVY v
Motor * 2.0 (1968 ccm, 110 kW, turbo) v |+ 1265/1 265/946
£ IOV OB (o] P3 PALG P4 UAK VION KWL/, in)
Vyberte wykon motoru BA 95 B w
1.6 (1598 ccm, 88 kW, turbo SLPOCETMSTKSEZEN  S2POCETMSTKSTAN O POVERVIRON HARTHOST M)
DL Gl R 0.0 (1968 ccm, 110 kW, turbo v 2 WA i Ll
2.0 (1968 ccm, 110 kW, turbo) 4x4 e MAN g;",w URNA %
2.0 (1968 ccm, 140 kW, turbo)
Poéet mist k sezeni 2.0 (1968 ccm, 140 kW, turbo) 4x4
2.0 (1968 ccm, 176 kW, turbo) 4x4
Jiny

o V piipadé, Ze Vase vozidlo m3 nékteré z uvedenych zabezpeceni, ziskdte slevu na havarijni pojisténi

Ma vaZe vozidlo néjaké Oznaceni skel kédem VIN nebo DATATAG o
zabezpeceni? o . - -

Obr. 2 Nahled na ndapovédu formulare Allianz pojiStovna, a. s.

[ A B & & & & & & & & & & & & A & 5 & & & & & & & 5 & & & & & & & & K & & & & & & & & & & & & & &

¢ 841105105 £ Napistenim 7 Zavolime vim
&

Kooperativa Pro Zivot jaky je Povinné ruceni

VIENNA INSURANCE GROUP Krok za krokem
1. Kalkulace o vozidle 3. Mabidka pojidténi 4. Dsobni Gdsje 5. Rekapitulace 8. Néwrh pojistné smiouvy

*) tato pole jsou povinna Platnost stranky vypréi za 21 minut.

Informace o vozidle

Jedna se o zabezpetovaci zafizeni,
m Osobni automobil k‘terf’a 1= skry‘té' qainstalnv:?nn ve

{ ol ) vozidle a které je schopné vyslat
signal. K pfenosu poplachovych
L. i . . | zprav jsou vétiinou vyuZivany sité
Upfesnéte prosim zabezpedeni Vo mopinich operatorl. Zabezpedeni

e . neni napojenc na centraini . ) o
[T wyhledavaci zafizeni aktivni ® dispederské pracovists. e volantu ® ] Imobilizér ® [] Mechanické zabezpedeni ®

Vyhledavaci zafizeni pasivni (F) [[] VINkéd () [C] Uzamykatena automaticka pfevodovka (3)

Uvedte vybavu vozidla:

[ 2x2@® [C] Adaptivni tempomat () [C] Automatické pfevodovka [ Blxenony (3) [[] Kimatizace automaticka ()
[7] Kombi [7] KoZené Ealounéni [C] Pancramatické stfecha (3) [ Parkovacisenzory (F) [ Parkovaci kamera ()
[[] Parkovaciasistent (F) [T] Pneumatické odpruZeni (Z) [] Vyhfivani sedadla [] Masaznisedadla [[] AirbagaZ4

[ Airbag vice nez 4

Obr. 3 Nahled na napovédu formulare Kooperativa pojistovna, a. s.
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wiustenrot & 022555

uvery spoieni pojisténi nezavazna kalkulace sjednat online onas kontakty

Celkova cena:

5246 Ké * D

|Havarijni pojisténi - bézné uziti vozidla
e paing rend vatan sooniin

03 Udaje o vozidle

Infolinka
n 800 22 55 55

Zavolime vam

l]daje o vozidle zvelkého technického prukazu ldentifikace
. formulaie
Rokwyroby * | 2007

5PZ

Udaje oznadens * jsou povinné

Série adislo TP~
vING |
PoBetorigindinich kiiégd © @ 1 @ 2 @ vice

Barva -

Obr. 4  Nahled na nedostatecnou napovédu formulare Wiistenrot pojistovna, a. s.

= e dirock oo (RS GiERTED

Typ pojisténi

- - o ©
Povinné rutenf Povinné ruéeni Havarijni
a havarijni pojisténi
pojisténi
Druh vozidla
L AWl
& ‘o0 ‘000 : (e (6} 00 %
Osobni Uzitkove Nakladni Motocykl Jiné
do35t

Obr. 5 Nahled na volbu typu pojisténi a vozidla formulare Direct pojistovna, a. s.
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"klient on-ling"
wwwi.csobpojcz | volejte zdarma 800 100 777

/ Vybér balicku UOdaje o vozidle Osobni Gdaje Udaje o smlouvé Kontrola

Udaje o vozidle

Pripravte si k ruce maly technicky prikaz...

Odaje o smlouvé

Typ vozidla: Auto {do 3,5 tuny)

SPZ Hodnota vozu: 73 500 K&
Spoludcast: 5% (min. 5 000 K&)
Rok vyroby: 2007

EVROPSKE SPOLECENSTVI
OEVEDCBN[ 0 REGISTRACI VOZ
CAST L

bt CESM R Neznam SPZ. Uvedu ji pozdéji.

ot

peepreieatl |1.A.31234 ; Vybrané balicky
ot ok : s

oty 01.01.2010 Rok uvedeni do provozu

S [ Havarijni pojisténi:
PALIMEN A.
JAKUB NOVOTNY - * Varianta: Dominant
1A MISTO TRVALEHO NEDO POVCLENEHO PORYTU/ SIDLO. - - s
PRAHA 10, VRSOVICE @ Dopliikove pojisténi:
PROKOPSKA 1370713 { .‘n_oi\

. . T i Celkova cena 5 332 Kc
e

UAA 000000 rors—o . ~._- UloZit nabidku na po

s 2 VLASTHIRIM ne ANO Lo

Tovarni znacka

1 2 a3 4 5 & T 8 a 19, A 12 13 14 15

DL TONARN ZHACKA, 0.2, TYP, VAREANTA, VERIZE I -

FIAT 192 CXT1B 44 3 Skoda

03, GACHON GIHACENT . IDENTIFIKAGH] S0 VOIDCA (i o

STILO 1.9 J9D 15¥ 150 64 ABC19200000123456

1 DU VCTIOLA POV MOTHOST PRIVESU k) ©.1 S9UD /0 2 NEBFGD. . - -
AUTOMORTL, 1. 300/500 W Obchodni oznaceni

Obr. 6 Nahled na ndpovédu formulare CSOB pojistovna, a. s.

A A Zpétns (vodni stranku
o Fie
i JISTOVNA ¢ 241114 114

Pojisténi motorovych vozidel

Kalulada pojis Eni Doplfujidinformace Oscbnitdsie

Vyplfite prosim viechny Gdsje Eené tuéné s

Udsje jsou & pro vypodet ceny pojisténi.

Havarijni pojisténi

Osobni automobil Nakladni automobil do 3 5

Tovarni znacka *

m 1 2 £l 4 s L 1 ] 9 101 FEES I L] $1)
A 1. PO DA 0. 19 VARSITA WS
~~ @ FIAT 192 CXT1B 44

Audi arrroen o

03 OACNOCN QDS L3 | CHLO VODELA (v

SPILO 1.3 JTD 16¥ 150 8% ABC19200000123456

1 OMUM YOROLA POV IMITNOST PRVES Pl O 1 MID/O.LNBATO.
Skoda Audi Citrogn Fiat Ford OSOBNT AUTOMOBIL 1 300/500

1 940/1 940/1 S05-1 624/3 240

-)
& | N "11676/74 600
) l;[ = P e e N
peucEOT = s 0 a
OPEL R ’vwm\ IW lﬁm‘ o o
Mercedes Opel Peugeot Renault Volkowagen  [E} A AS0-X i g 1 i
%

"
I-n»-n' o i\

Objem valch * L T T B TR S N T S A S J

5 < w e

Obr. 7 Nahled na napovédu formulare Ceska pojistovna, a. s.




