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Abstract

Krejcova, K. Insured events in tourism. Bachelor thesis. Brno: Mendel University,
2015.

This bachelor thesis deals with the issue of insurance in tourism. The theoretical
part of the thesis describes the historical development of insurance, the basic legis-
lation of contract of package tour and insurance contract according to the new civil
code, and discusses the issue of travel insurance. The practical part analyses
the specific risks in travel insurance. On the bases of questionnaire survey, given
to travel agency’s clients, is to investigate client’s awareness in case of origin
of individual insurance events. The main goal of this thesis is to create a manual
for the clients of a particular travel agency which help them how to proceed in case
of individual insured events.

Keywords

Travel insurance, insured risks, contract of package tour, insurance contract.

Abstrakt

Krejcova, K. Pojistné udalosti v cestovnim ruchu. Bakalarska prace. Brno: Mendelo-
va univerzita v Brné, 2015.

Bakalarska prace se zabyva problematikou souvisejici s pojiSténim v cestovnim
ruchu. Teoretickd Cast bakalaiské prace popisuje historicky vyvoj pojisténi, za-
kladni pravni Upravu smlouvy o zajezdu a pojistné smlouvy podle nového obcan-
ského zakoniku, a rozebira problematiku cestovniho pojisténi. Prakticka c¢ast ana-
lyzuje konkrétni rizika v cestovnim pojiSténi. Na zakladé dotaznikového Setreni
mezi klienty cestovni kancelafe je zjiStovano povédomi Kklientdi o postupu
v pripadé vzniku pojistné udalosti. Cilem bakalaiské prace je vypracovat pro klien-
ty cestovni kancelare manudl jak postupovat v pripadé vzniku jednotlivych pojist-
nych udalosti.

Klicova slova

Cestovni pojiSténi, pojistna rizika, smlouva o zajezdu, pojistna smlouva.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Cestovni ruch je provozovan od nepaméti. V diivéjSich dobach lidé cestovali pre-
vazné z obchodnich, valecnych a ndboZenskych dlivodi. Postupem casu se stalo
cestovani neodmyslitelnou soucasti zivotniho stylu populace a piistupnéjsi stale
vétSimu poctu lidi. Na cestovani a aktivitach spojenych s cestovnim ruchem se kaz-
doroc¢né podili znacna €ast svétové populace a ty se tak staly pro vétSinu zemi jed-
nim z nejdynamictéjsich a nejrychleji rostoucich sektorii ekonomiky. Vyznam ces-
tovniho ruchu souvisi jak s platebni bilanci statu a se zaméstnanosti v oblasti ces-
tovniho ruchu, tak s regeneraci fyzickych a psychickych sil, s rozvojem osobnosti
a poznanim novych destinaci, se vzdélanim a ziskanim znalosti a dovednosti
voboru cestovniho ruchu, s potfebou obnovovat a navazovat nové kontakty
s lidmi a prekonavat tak jazykové bariéry. Cestovani je volnocasovou aktivitou,
kdy lidé cestuji za tiCelem zabavy, rekreace, sportovniho vyziti, navstévy kulturnich
a historickych pamatek ¢i lazeniskych mést.

Vradmci vycestovani do zahranic¢i je dobré mit sjednané cestovni pojisténi,
které patii stale k aktudlnéjsim tématiim dnesni doby. Lidé ¢asto cestovni pojisténi
podcenuji Ci si je dokonce viibec nesjednaji, a tak se muliZe stat, Ze pro nékteré
se z krasné dovolené stane no¢ni mura, napiiklad pii ztraté zavazadel, trazu
Ci zplisobené Skodé jinym osobam. Proti témto a dalSim riziklim je dobré si pred
cestou sjednat cestovni pojiSténi. Sjednané cestovni pojiSténi zahrnuje nékolik
druhti rizik a zalezi na vybéru klienta, na ktera rizika a kde se v ramci své zahra-
nic¢ni cesty ¢i dovolené pojisti.

Bakalarskou praci na téma Pojistné uddlosti v cestovnim ruchu jsem se rozhod-
la psat na zakladé svych zkusenosti pii praci v cestovni kancelari. V priibéhu praxe
jsem provedla priizkum mezi klienty cestovni kancelaie o znalostech cestovniho
pojisténi a pripadného reSeni pojistné udalosti, ktera by se na zahrani¢ni cesté
mohla prihodit. ZjiStovala jsem, jakou pozornost vénuji klienti sjednani cestovniho
pojisténi, jakym zplisobem si pojisténi sjednavaji, jaké maji povédomi o skutecnos-
ti jak postupovat pri reSeni pripadné pojistné udalosti.

Nemaly podil na wuzavirdni pojistnych smluv maji cestovni kancelare,
které pii podpisu smlouvy o zdjezdu nabizi klientim cestovni pojisténi. Ve své ba-
kalarské praci provadim dotaznikové Setieni mezi klienty cestovni kancelare tyka-
jici se povédomi o sjednani cestovniho pojiSténi. Nedilnou soucasti cestovniho po-
jiSténi sjednavaného pres cestovni kancelar je smlouva o zajezdu. Vzhledem k cha-
rakteru prace se budu smlouvou o zajezdu v jedné kapitole zabyvat.
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1.2 Cil prace

Cilem mé bakalarské prace je navrhnout vhodna opatreni pro cestovni kancelar
a jeji klienty v oblasti cestovniho pojisténi, a to v podobé manudlu v kostce.

Mym zadmérem je na zakladé ziskanych informaci o povédomi klientii o jednot-
livych typech cestovniho pojiSténi, jejich zkuSenostech a dovednostech s reSenim
jednotlivych pojistnych rizik, vypracovat pro klienty cestovni kancelaie manual,
jak v pripadé vzniku jednotlivych pojistnych udalosti postupovat.

Provedu dotaznikové Setieni, kterym budu zjiStovat povédomi respondenti
o cestovnim pojisténi. Budu se ptat zejména na otazky tykajici se zplisobu uzavira-
ni cestovniho pojisténi a vénovani pozornosti pojistnym podminkdm v zavislosti
na pripadném uplatnéni pojistné udalosti. Dale mé bude zajimat stanovisko re-
spondentd k obecnému manualu v kostce, tykajici se reSeni a uplatnéni pojistné
udalosti.

Chci potvrdit nasledujici hypotézy:

1. Vice jak 50 % klientli ma zajem o uzavieni cestovniho pojiSténi v ramci sjed-
nani smlouvy o zajezdu primo v cestovni kancelari.

2. Vice jak 70 % respondentii nevénuje patii¢nou pozornost pojistnym podmin-
kam a pozornost klientl k pojistnym podminkach se zvysSuje po osobni zkuse-
nosti s uplatnénim pojistné udalosti.

3. Nejméné 80 % klient povazuje za dulezité sjednat si v ramci cestovniho po-
jiSténi - pojisténi 1écebnych vyloh, Urazové pojisténi a pojisténi odpovédnosti.

4. Vice jak 60 % respondenti by uvitalo ,,obecny manual“ jak resit a uplatnit po-
jistnou udalost.

Nasledné na zakladé provedeného priizkumu navrhnu pro cestovni kancelar vhod-
na opatreni ke zlepSeni kvality sluZeb, a tim i prestiZe cestovni kancelare, v podobé
manualu v kostce tykajici se pojistnych udalosti.
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2 Metodika

Bakalarska prace se skldda ze dvou casti. V teoretické casti bakalarské prace
se zabyvam historickym vyvojem pojisténi, jeho klasifikaci a tfidénim, zakladni
pravni Upravou pojistné smlouvy a pravni dpravou smlouvy o zajezdu podle nové-
ho obfanského zakoniku. Dale se vénuji definici cestovniho pojisténi, jeho vzniku
a zaniku, zplisobu sjednani cestovniho pojisténi, jednotlivym druhim pojistnych
rizik. V zavéru teoretické ¢asti se zabyvam nejcastéjSimi vylukami z cestovniho
pojisténi. Pouzivam zejména metodu popisnou a analytickou.

V praktické casti provadim analyzu konkrétnich rizik v cestovnim pojisténi.
Na zakladé dotaznikového Setfeni mezi klienty cestovni kancelare zjiStuji poveé-
domi Kklientii o postupu v pripadé, Ze nastane pojistna udalost pti cesté do zahrani-
¢i. Jako metodu ke sbéru dat jsem pouzila nestandardizovany dotaznik, ktery jsem
doplnila metodou volného rozhovoru. Dotaznik jsem osobné piedavala klientiim
cestovni kancelare, ve které jsem vykondvala svoji praxi. Jednalo se o Kklienty,
ktefi si objednavali zahrani¢ni rekreaci at' jiz do bliZsich ¢i vzdalenéjsich destinaci.
V nékterych ptipadech jsem vyuZila po predchozi domluvé moderni komunikac¢ni
technologii, a to kontaktu pres e-mailovou poStu. Tato forma komunikace
je zejména u mladé generace velmi oblibena.

V dotazniku byly kladeny otazky, jejichZ cilem bylo zjistit povédomi klientt
o jednotlivych moznostech a typech cestovniho pojisténi a v piipadé vzniku pojist-
né udalosti o znalostech, jak ji reSit. U vétSiny otazek se jednad o uzaviené otazky
s moznosti odpovédi - ano, spiSe ano, spiSe ne, ne. U Casti otazek, kde vzhledem
k charakteru otazky nemohla byt nabidnuta k vybéru vySe uvedend varianta,
jsou nabidnuty moZnosti odpovédi relevantni otazce. Metoda dotazniku byla dopl-
néna volnym rozhovorem, na jehoZ zakladé byly doplnény potifebné informace,
pripadné objasnény divody vedouci ke konkrétnim odpovédim na dil¢i otazky
uvedené v dotazniku.

Data uvedena v dotazniku jsem vyhodnotila kvantitativné v tabulkach a gra-
fech a zjisténa data jsem nasledné interpretovala. Udaje ziskané formou volného
rozhovoru jsem kvalitativné analyzovala. Analyzou jsem si doplnila potfebné in-
formace a objasnila si volbu odpovédi na dil¢i otazky uvedené v dotazniku.

V zavérecné Casti prace jsem na zakladé vyhodnocenych dat provedla doporu-
¢enfi a vypracovala postup, jak v pripadé jednotlivych pojistnych udalosti postupo-
vat. VyuZivala jsem metodu analyzy a syntézy.
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3 ResSerse

3.1 Historicky vyvoj pojiStovnictvi a pojisténi

Lidé jsou jiZz odpradavna suzovani strachem znepreberného mnoZstvi rizik,
ktera je mohou ohrozit na Zivoté. Ve snaze zmirnit nasledky téchto rizik se postup-
né vyvijelo pojistovnictvi aZ do dnesni podoby. Pocatky pojisténi jsou zaloZeny
na principu vzajemné pomoci a lze je hledat jiz v davnovéku.

Prvni zminky, které se tykaji pojiSténi a pojiStovnictvi pochazi ze starovéku,
z doby 2500 - 2000 pred nasim letopoctem, z obdobi starého Egypta. Z této doby
se dochovaly zapisy na hlinénych destickach, jejichZ hlavnim cilem bylo ujednani
o spole¢ném kryti pfi vzniku p¥ipadnych ztrat. Z doby antického Recka se kolem
roku 400 pred nasim letopoCtem objevuje prvni podloZena informace o jisté formé
Femeslem tehdejsi doby - vale¢nictvim, kde se konkrétné vyskytuje pojisténi
pro pripad zranéni v bitvé. PoCatky pojiSténi vyznamné souvisi také s obchodem,
kdy se remeslnici a obchodnici sdruzovali do spolkovych sdruzeni (nazyvané gil-
dy), které hajily hospodarské a politické zajmy svych c¢lent. Tyto kupecké gildy
poskytovaly nejen pravni ochranu, ale v piipadé vzniku pojistné udalosti, také po-
jistné plnéni (Pfeifer, 2008).

Prvni dochovana pojistna smlouva, ktera byla nalezena ve ¢trnactém stoleti
v Pise, zahdjila éru komer¢niho ndmorniho pojisténi v Evropé a soucasné dala
vzniknout poc¢atkiim namoiniho prava. Zac¢atkem 15. stoleti se zacinaji uzavirat
i takové smlouvy, které pojistuji rizika spojena s lidskym Zivotem, zdravim a eko-
nomickou schopnosti ve stafi (obdoba dnesSniho dlchodového pojisténi).
V nasledujicim 16. stoleti dochazi prevazné v kulturné a politicky vyspélych zemi
Anglie a Holandska k vyplaté tzv. rentovych dichodi. Do stejné doby se datuje
i vznik specifického diichodového pojisténi zvaného tontiny, ktery nese nazev
po italském lékaii Lorenzu Tontim. Za vznik a rozvoj tohoto zptsobu pojisténi vdé-
¢ime vyznamnému holandskému védci Jeanu de Witte.

Urcitym historickym meznikem se stal rok 1687, ktery dal vzniknout nejvét-
$imu pojiStovacimu systému LLOYDS. V londynské kavarné pana Edwarda Lloyda,
kde se nejcastéji schazeli namoftnici, lodni kapitani, obchodnici a makléri, provadél
vyménu informaci o namorni prepravé a pravé diky témto informacim vybudoval
nejvétsi informacni centrum o pohybu lidi, zboZi, o havariich a jejich pojistovani.
Tak vznikla nejvétsi pojistovaci burza na svété (brokerteam.cz, 2014).

Historie pojistovnictvi na izemi dnesni Ceské republiky se datuje do 17. stole-
ti, kdy se zacaly objevovat prvni navrhy na vznik tzv. pozZarniho pojisténi budov.
Tato originalni myslenka ovSem nedosla svého naplnéni. V roce 1777 sice vznikla
na naSem uzemi prvni pojisStovna, a to PojiStovna proti Skodam z ohné na polnich
zasobach, nabytku, naradi a dobytku, ale neméla dlouhého trvani. Tradice ¢eského
pojistovnictvi se odviji od roku 1827, kdy byla v Praze zaloZena Prvni Ceska vza-
jemna pojiStovna. O dva roky pozdéji byla zaloZena Moravskoslezska vzajemna
pojistovna v Brné (Pfeifer, 2008).
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Druhd polovina 19. stoleti se nesla ve znameni zakladani pojiStoven a pojisto-
vacich spolki. Béhem valecného obdobi 1914 - 1918 nevznikla v ¢eskych zemich
zadna pojisStovna, avSak diky odbornosti a politické proziravosti vedeni pojiStoven
se podafilo uchranit prostiedky klienti. Po vzniku samostatné Ceskoslovenské
republiky v roce 1918 dostalo pojiStovnictvi novy impuls a rozmér. Svou ¢innost
zahajila fada ¢eskych, ale i zahrani¢nich pojiStoven. V obdobi 2. svétové valky do-
Slo opét k atlumu pojistovnictvi a nasledné v roce 1945 bylo znarodnéno celkem
733 pojisStoven, pojiStovacich spolki a zahrani¢nich reprezentaci, které vedlo
k postupné redukci a posléze monopolizaci Ceskoslovenského pojiStovnictvi.
V letech 1948 - 1989 byl na nékolik desetileti pferusen pirirozeny trzni vyvoj pojis-
tovnictvi. Ekonomicka potieba pojisténi rizik podnikatelii byla v této dobé vyrazné
potlacena, nebot nebylo povoleno volné podnikani, veskera obchodni, priimyslova
a podnikatelska ¢innost byla doménou statu a stitem kontrolovanych podniki
a druZstev.

Po sametové revoluci v roce 1989 a v nasledujicich letech zapocala preména

vvvvvv

VIV

ce pojistovnictvi byla jeho demonopolizace. Znovu vzkiiSeni ¢eského pojistného
trhu je spojeno s prvnim zakonem o pojistovnictvi ¢. 185/1991 Sb., ktery vymezil
zakladni parametry konkurenc¢niho prostredi a obnovil instituci statniho dohledu.
0 dva roky pozdéji probéhla novela toho zakona (Vostatkova, 2009).

Na ¢eském trhu od roku 1994 také piisobi Ceska asociace pojistoven (CAP),
kterd je zajmovym sdruZenim komercnich pojiStoven. Na témér 98 procentnim
celkovém predepsaném pojistném v Ceské republice maji podil pravé ¢lenské po-
jistovny CAP, z ¢ehoZ je patrné, e je asociace v zasadé reprezentantem ceského
pojistovnictvi. Hlavnim poslanim asociace je prosazovani a hajeni spole¢nych za-
jmi tykajicich se pojiStoven a jejich klienti ve vztahu k organlim statni spravy,
dal$im pravnim subjektiim i ve vztahu k zahranici, a tim podpora rozvoje pojistov-
nictvi a pojistného trhu v Ceské republice. CAP se zaméfuje také na oblast boje
s pojistnymi podvody, vytvari pravidla etického chovani v pojiStovnictvi a prispiva
ke vzdélanosti a vétsi informovanosti verejnosti o novinkach a problematice a po-
jistovnictvi (cap.cz).

V roce 2004, soucasné se vstupem do Evropské unie (EU), bylo nutné provést
dalsi legislativni tpravy s cilem sjednotit naSe pravni normy s evropskymi. Timto
nelehkym procesem musely projit vSechny staty, které vstoupily do EU.

Dal$i klicovy zakon o pojistovnictvi ¢. 277/2009 Sb., nabyl ulinnosti
dne 1. ledna 2010, upravuje podminky pojistovaci a zajistovaci ¢innosti a vykon
dohledu v pojistovnictvi v souladu s prisluSnymi predpisy Evropskych spolecen-
stvi (Duchackovd, Danhel, 2012).

V ramci legislativnich dprav, k nimz doslo v priibéhu uplynulych let, je sou-
Casné pojistovnictvi pevné spjato s podnikdnim, nebot je samo budovano na ko-
mercnich a podnikatelskych aktivitach. Nové moderni pojistné produkty poskytuji
Jsou urceny k ochrané majetku, zajmu a prav Kklientli a Zivoti podnikatelti a obca-
nd.
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3.2 Clenéni pojisténi

Jak uvadi Martinovicova (2007) pro lepsi orientaci v jednotlivych pojisténich, po-
jistnych odvétvich a pojistnych produktech lze vyuZit klasifikaci a tiidéni pojisténi
podle nasledujicich hledisek:

1. Podle formy vzniku pojisténi

e Zakonné pojisténi, které vyplyva ze zdkona. Ten urc¢i vesSkeré naleZitosti
vzniku tohoto pojisténi, pojistné podminky, vysi pojistného, zplisob placeni.
Prikladem miiZe byt zdkonné pojisténi odpovédnosti za skody z provozu mo-
torovych vozidel, zdravotni nebo socialni pojisténi.

e Smluvni pojisténi, které je bud’ povinné, nebo dobrovolné. Pro smluvni po-
vinné pojisténi musi platit, Ze vznik je pevné spojen s pravnim piedpisem,
ktery urcuje ¢innosti, kdy je povinnosti sjednat si toho pojiSténi. Patfi sem na-
priklad pojisténi 1ékar(i, myslivct ¢i auditori. Naopak smluvni dobrovolné
pojisténi, pro které je typicka dobrovolnost, se uzavira na zakladé smlouvy.
Pojistnik si mlze vybrat pojistitele a pojistné podminky, které mu vyhovuiji.

2. Podle zpiisobu tvorby rezerv

e Nezivotni pojiSténi (rizikova), u kterych pojistitel nevi kdy, kolikrat
nebo zda viibec pojistna udalost nastane. Jde o pojisténi majetku, trazu
nebo odpovédnosti za Skodu.

e Zivotni pojisténi (rezervotvorna), ve kterych se vytvari pojistna rezerva
na pojistné udalosti. Podstatou pojisténi je, Ze pojistnd udalost s urcitosti
v budoucnu vznikne. Jedna se predevsim o pojisténi osob (Zivotni a diichodo-
vé).

3. Podle predmétu pojisténi

¢ Pojisténi majetku, které poskytuje finan¢ni nahradu v pripadé skody v du-
sledku Zivelni udalosti, poSkozeni, zniceni, kradeze, odcizeni nebo jinych skod.

¢ Pojisténi osob jako ochrana zdravi fyzickych osob pired moznymi riziky sou-
visejici s jejim Zivotem (Uraz, nemoc ¢i smrt).

¢ Pojisténi odpovédnosti za Skodu. Toto pojisténi poskytuje ochranu v pripa-
dé zpusobeni Skody jinému subjektu. MlZe vzniknout na Zivoté a zdravi,
na véci nebo na jiné majetkové skodé.

3.3 Pojisténi a cestovni kancelar

V ramci vztahu klient - cestovni kancelar rozliSujeme pojisténi smluvni povinné,
které vyplyva ze zakona ¢. 159/1999 Sb. o nékterych podminkach podnikani
v oblasti cestovniho ruchu a tyka se cestovni kancelare (pojiSténi zaruky pro pri-
pad upadku cestovni kanceldre), a pojisténi smluvni dobrovolné, které souvisi
s pojisténim Kklient(i. Pojisténi lze sjednat prostiednictvim cestovni kancelare
¢i agentury nebo samostatné primo v pojiStovné, jako soucast platebni karty, pro-
stfednictvim internetu, telefonu nebo SMS zpravy (cap.cz).
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Cestovni kancelar uzavira s klienty smlouvu o zajezdu, ke které si klienti mo-
hou sjednat cestovni pojisténi. Obvykle ma cestovni kancelat sjednané vyhodnéjsi
podminky s vybranymi pojiStovnami a nabizi tak komplexni cestovni pojiSténi
na zahranic¢ni cesty za vyhodné ceny. Klienti si nemusi toto pojisténi sjednat,
v takovém piipadé je béZnou praxi, Ze klient podepiSe prohlaSeni o nepojisténi.
Timto se cestovni kancelar kryje v pripadech, kdy si klient sam nesjednal cestovni
pojisténi a pri vzniku pojistné udalosti tvrdi, Ze cestovni kancela mu nenabidla
moznost toto pojisSténi vyuzit.

Ve smyslu zakona ¢. 159/1999 Sb. o nékterych podminkach podnikani v ob-
lasti cestovniho ruchu by mély byt cestovni kancelare radné pojistény proti apad-
ku cestovni kancelare. Kazdy klient, ktery uzavira smlouvu o zajezdu, by mél obdr-
zet doklad o uzavieni pojiSténi cestovni kancelafe proti upadku. Tento doklad
osvédcuje, Ze je cestovni kancelar pojisténa dle zakona ¢.159/1999 Sb. Pojistné
kryti je zajisStovano 24 hodin denné.

Dale by si méla byt cestovni kancelar védoma své odpovédnosti a mit sjedna-
né pojisténi odpovédnosti poradatele zajezdu za nehody, Urazy ¢i kradeze,
které mohou béhem dovolené nastat. Diilezité je také seznamit se s podminkami
pojisténi a se vSeobecnymi pojistnymi podminkami cestovniho pojisténi.

S i¢innosti od 1. ledna 2014 je v Ceské republice platny novy obcansky zako-
nik ¢ 89/2012 Sb. (NOZ), ktery nahradil predchazejici obcansky zakonik
€. 40/1964 Sb. (Petras, 2014). Jeho soucasti je téZ smlouva o zajezdu (diive cestov-
ni smlouva) a pojistna smlouva, ktera byla od roku 2004 samostatné upravena za-
konem ¢. 37/2004 Sb., o pojistné smlouvé a po deviti letech vraci zpét do zakladni-
ho kodexu soukromého prava.

Jak smlouva o zajezdu, tak pojistna smlouva jsou zarazeny ve Ctvrté ¢asti NOZ,
ktera se vénuje relativnim majetkovym praviim. Ta jsou typicka tim, Ze povinnosti
jednoho odpovida pravo druhého (Prudikova, 2014).

3.3.1  Smlouva o zajezdu

Smlouva o zajezdu je upravena v ustanovenich § 2521-2549 NOZ. Prvni zménou
pravni Upravy cestovniho ruchu je cestovni smlouva, ktera je oznacena v NOZ
jako zajezd (smlouva o zajezdu). Zakladni vymezeni, které je obsazeno v § 2521
uvadi, ze: ,Smlouvou o zdjezdu se poradatel zavazuje obstarat pro zdkaznika predem
pripraveny soubor sluZeb cestovniho ruchu (zdjezd) a zdkaznik se zavazuje zaplatit
souhrnnou cenu.”

Definici klicového pojmu zajezd potom vycCteme z § 2522 odst. 1, ktery definu-
je zajezd jako: ,Soubor sluZeb cestovniho ruchu, pokud je uspordddn na dobu delsi
neZ dvacet Ctyri hodiny nebo zahrnuje-li prenocovdni a obsahuje-li alespori dvé
z téchto plnént:

a) ubytovdni,

b) dopravu,

¢) jinou sluzbu cestovniho ruchu, kterd neni doplrikem dopravy nebo ubytovdni
a tvori vyznamnou c¢ast souboru nabizenych sluZeb.” Mezi jiné sluzby mohou patrit
sluzby priivodce, skoleni ¢i fakultativni vylety. Tento tieti bod je povazovan za nej-
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spornéjsi soucast zajezdu. U predchozi cestovni smlouvy bylo jasné vymezeno,
Ze tyto dalSi sluzby tvori alesponi 20% souhrnné ceny zajezdu. Toto v NOZ neni
obsazeno, tudiZ mize byt obtizné odlisit dalsi sluzby od ubytovani, které k nému
neodmyslitelné patri. Napriklad stravovani v pripadé, Ze se nejedna jen o doplnék
ubytovanti: ,...za doplnék ubytovdni se povaZuje ve vsech pripadech snidané; stravo-
vani nad rozsah snidané se za doplnék ubytovdni povaZuje, pokud je poskytnuto uby-
tovacim objektem automaticky kaZdému hostu vrdmci ceny ubytovdni
(napr. hotely fungujici pouze v reZimu all inclusive)” (Petras, s. 178, 2013).

Zmény smlouvy o zajezdu ve vztahu cestovni kancelar - klient dle NOZ
Mezi zmény, které s sebou prinesl NOZ, a které se tykaji ustanoveni § 2521-2549,
patii:

e Poradatel zajezdu. V predchozim obcanském zakoniku hovoftila pravni apra-
va striktné o provozovateli cestovni kancelare, tedy o osobé s vazanou konce-
sovanou zivnosti, ktera porada zajezd. V NOZ se za poradatele povaZuje kazdy,
kdo sam ¢i prostiednictvim treti osoby nabizi zajezd verejnosti nebo skupiné
osob podnikatelskym zptisobem. Rovnéz za néj povazujeme osobu, kterd u za-
kaznika vyvola domnénku, Ze se jedna o poradatele. K povinnostem poradate-
le zajezdu patri informovat zakaznika nejpozdéji 7 dni pred zahajenim zajezdu
o vSech podrobnostech zajezdu a nové také o vSech vizovych, pasovych
a zdravotnich poZadavcich zajezdu.

e Smlouva o zajezdu nemusi byt pisemna. Nova pravni Uprava nevyzaduje,
aby smlouva o zajezdu méla nutné pisemnou formu. V pripadé, Ze je takovato
smlouva uzaviena, vystavi poradatel zajezdu zakaznikovi potvrzeni o zajezdu,
které bude mit pisemnou formu a bude uzavieno pfti uzavieni smlouvy o za-
jezdu nebo bezprostredné poté.

e Potvrzeni o zdajezdu, které je v § 2525 odst. 1 oznaceno jako doklad
o smlouvé, vZdy vyZaduje pisemnou formu. V potvrzeni o zajezdu se uvede
oznaceni smluvnich stran, tedy kdo je poradatelem a kdo zdkaznikem, vy-
mezeni zajezdu, kdy smlouva musi obsahovat ¢as jeho zahajeni a ukonceni
vcetné veskerych sluzeb cestovniho ruchu, které jsou zahrnuté i nezahrnuté
do ceny zajezdu spolecné s misty jejich poskytnuti a doby jejich trvani, infor-
mace o dopravé, ubytovani a stravovani, cené zajezdu, ve které bude za-
hrnut ¢asovy rozvrh, vySe zalohy a poplatky, které nejsou soucasti celkové ce-
ny Ci pripadné zvySeni ceny zajezdu, je-li tak uvedeno ve smlouvé. Tuto zménu
ceny miiZe poradatel podle § 2530 zménit nejpozdéji do jedenadvacatého dne
pred zahajenim zajezdu, a to pouze dojde-li ke zvySeni ceny za dopravu a cenu
pohonnych hmot, poplatkii spojenych s dopravou (napi. letistni ¢i pristavni
taxy) a v pripadé zvySeni sménného kurzu ¢eské koruny v primeéru vice nez
0 10 %, ktery byl pouzit pro stanoveni ceny zajezdu. Dale se v potvrzeni o za-
jezdu uvede zpiasob uplatnéni vady zajezdu, kde je uvedeno, jak ma zakaz-
nik uplatnit své pravo z poruseni povinnosti poradatele vCetné udaje o lhiité,
ve které miiZe své pravo uplatnit a vysi odstupného, které zakaznik porada-
teli uhradi v piipadé, kdyz odstoupi od smlouvy z jiného divodu, nez je poru-
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Seni povinnosti poradatele. To stejné plati v pripadech, kdy od smlouvy od-
stoupi poradatel pro poruseni povinnosti zakaznika.

e Vytknuti vad do 1 mésice. V piripadech kdy klient vytkne a nahlasi vady za-
jezdu do 1 mésice po skonceni cesty, ma narok na slevu ceny zajezdu ve vysi
priméreného rozsahu a trvani vady. V opatném pripadé, ve kterém klient ne-
uplatni vadu zajezdu bez zbyte¢ného odkladu, miiZze poradatel zajezdu uplat-
nit ndmitku promlceni a soud mu pravo na slevu neptizna.

e Postoupeni smlouvy. V § 2532 se nové hovoii o postoupeni smlouvy treti
osobé, ktera musi splilovat podminky ucasti na zajezdu. Klient ma pravo po-
stoupit smlouvu v pripadé, kdy doruci poradateli zajezdu oznameni o zméné
ucastnika zajezdu nejpozdéji 7 dni pred zahdjenim zdjezdu a to spolecné
s prohlaSenim postupnika, Ze s uzavienou smlouvou souhlasi a Ze splni pod-
minky ucasti na zajezdu. Lze ujednat i krat$i lhiitu, predevSim kdyZ se jedna
o zajezdy, které byly ujednany v kratsi dobé neZ sedm dnii pied zahajenim.
Také musi uhradit naklady spojené se zménou vzniklou v preméné zakaznika.

¢ Nahrada ujmy za narusSeni dovolené, pii které se poradatel zavazuje nahra-
dit vedle Skody na majetku také nemajetkovou djmu z naruseni dovolené.
Aby vzniklo pravo na uplatnéni ndhrady za ztratu radosti z dovolené, je potre-
ba, aby byl zajezd zmaten ¢i podstatné zkracen. Touto Gjmou se nemysli sku-
tecnost, kterou poradatel nemohl ovlivnit (trvaly dést ¢i neposlusné déti).

3.3.2 Pojistna smlouva (a jeji specifikace v cestovnim ruchu)

Pojistna smlouva se nachazi v hlavé druhé, ktera se tyka zavazki z pravnich jedna-
ni, v dilu 15, ktery upravuje zadvazky z odvaznych smluv, v oddilu 2 pojisténi. Kon-
krétné ji upravuje ustanoveni § 2758 - 2872 NOZ. Pojistna smlouva se tedy radi
mezi odvazné smlouvy, ke kterym dale patii sazka, hra a los. Smlouvy tohoto cha-
rakteru jsou povazované za odvazné, protoze prospéch ¢i neprospéch alespon jed-
né smluvni strany zavisi na nejisté nahodilé udalosti.

Definici pojistné smlouvy najdeme v zakladnim ustanoveni § 2758, ktery uva-
di, Ze: ,Pojistnou smlouvou se pojistitel zavazuje Vici pojistnikovi poskytnout jemu
nebo treti osobé pojistné plnéni, nastane-li nahodild uddlost krytd pojisténim (pojist-
nd uddlost), a pojistnik se zavazuje zaplatit pojistiteli pojistné.” Pojistnym plnénim
se rozumi ¢astka, ktera je vyplacena, nastane-li pojistna udalost. Naopak pojistnym
je cena za poskytnutou pojistnou ochranu (cena pojisténi). Pojistitel tedy prejima
od osoby pojisténého, popft. jiné pojisténé osoby riziko toho, Ze néjaka nahodila
udalost, se kterou budou spojeny nepriznivé diisledky, skute¢né nastane.

Osoba pojistitele je upravena v zakoné ¢. 277/2009 Sb. o pojistovnictvi,
podle kterého miiZe byt pojistitelem pouze pravnickd osoba, kterd ma opravnéni
provozovat pojistovaci ¢innost v Ceské republice a jejim% predmétem je provozo-
vani pojisténi a uzavirani pojistnych smluv. V § 4 odst. 1 je uvedeno, Ze provozovat
pojistovaci ¢innost muze: ,tuzemskd pojistovna a pojistovna z tretiho stdtu, které
bylo Ceskou ndrodni bankou udéleno povoleni k provozovdni této ¢innosti, nebo po-
jistovna z jiného c¢lenského stdtu, a to na zdkladé prdva zrizovat pobocky nebo
na zdkladeé svobody docasné poskytovat sluzby.”V zajmu zachovani financni stability
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pojistoven a ochrany pojistnikd, pojisténych & opravnénych osob vykonava Ceska
narodni banka dohled nad pojistovnami a jejich ¢innosti. V rdmci vykonu dohledu
muze spolupracovat s mezinarodnimi organizacemi, s prisluSnymi organy dohledu
jinych statdi, s ustfednimi spravnimi organy a organizacemi ptlisobicimi v oblasti
pojistovnictvi.

Na druhé strané smluvniho vztahu vystupuje osoba pojistnika, tedy toho,
kdo s pojistitelem uzaviel pojistnou smlouvu. Hlavni povinnosti pojistnika je platit
pojistné. Na rozdil od pojistitele miiZe byt pojistnikem jak osoba fyzicka tak i osoba
pravnicka. V ramci pojistné smlouvy vystupuje nejcastéji osoba pojistnika soucas-
né jako osoba pojisténa, kterou § 2766 NOZ definuje jako: ,osobu, na jejiZz Zivot,
zdravi, majetek nebo odpovédnost nebo jinou hodnotu pojistného zdjmu se pojisténi
vztahuje.” V pripadech, kdy pojistnik uzavie pojistnou smlouvu k pojisténi vlastni-
ho pojistného rizika, ovSem ve prospéch treti osoby, oznacujeme tuto osobu
osobou opravnénou ¢i obmysSlenou. Této osobé vznika pravo na pojistné plnéni
v pripadé vzniku pojistné udalosti ¢i v pripadé smrti. NOZ také upravuje pripady,
ve kterych pojistnik a pojistény vystupuji jako dvé rizné osoby. Mezi tyto pripady
patii situace, kdy pojistnik uzavirad pojiSténi pojistného nebezpeci tieti osoby
ve prospéch této treti osoby, nebo kdyz pojistnik uzavira pojisténi pojistného ne-
bezpeci ve sviij vlastni prospéch. Specifické pozadavky, které vyzaduje posledni
zminéné ustanoveni, najdeme v § 2767 pod nazvem pojisténi ciziho pojistného ne-
bezpeci (Karel, 2014).

NaleZitosti pojistné smlouvy

§ 2758 odst. 2 uvadi, Ze pojistna smlouva musi byt vZdy uzaviena v pisemné formé,
s vyjimkou pripadd, kdy je pojisténi sjednano na dobu krat$i nez jeden rok.
V pripadé, kdy je takova smlouva uzaviena, je povinnosti podle § 2775, aby pojisti-
tel vydal pojistnikovi jako potvrzeni o uzavieni smlouvy pojistku. Pokud neni po-
jistna smlouva uzaviena pisemné, musi tato pojistka minimalné obsahovat podle
§ 2777 odst. 1, tyto naleZitosti:

e Cislo smlouvy.

e Urceni pojistitele a pojistnika, tedy mezi kym je pojistna smlouva uzavirana.
Pfi urceni osob v pojistné smlouvé se podle § 2777, odst. 3 uvede jméno
¢i jména, adresa bydliSté nebo sidla a jejich identifika¢ni udaje.

e Urceni opravnéné osoby nebo zpiisobu, jakym bude urcena. Opravnénou
osobou se rozumi takova, které v diisledku pojistné udalosti vznikne pravo
na pojistné plnéni. V pravni teorii se nékdy pro tuto osobu pouziva oznaceni
obmyslena. Tedy osoba, ktera je urcena pojistnikem v pojistné smlouve,
a které vznikne pravo na pojistné plnéni v pripadé smrti pojiSténého (Novotny
a kol, 2014).

¢ Pojistnou udalost a pojistné nebezpeci. Jedna se o nahodilou skute¢nost
a moZnou pricinu, se kterou je spojen vznik pojistné udalosti.

¢ VySi pojistného a jeho splatnost, kterou pojistitel stanovi na zakladé pojistné-
matematickych metod vsouladu sustanovenim § 56 odst. 1 zakona
¢. 277/2009 Sb. o pojistovnictvi. Aby mohl pojistitel s presnosti posoudit po-
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jistné riziko a stanovit odpovidajici vysi pojistného, musi mit znalosti nejen
o rozsahu pojistnych nebezpec¢i pro konkrétni sjedndvany druh pojisténi,
frekvenci jejich vyskytu a vysi Skod, ale v souladu s § 2788 ma pojistitel pravo
pokladat v pisemné formé dotazy slouZzici ke zjiSténi skutecnosti, které maji
vyznam pro pojistitelovo rozhodnuti, jak hodnoti pojistné riziko, zda je pojisti
a za jakych podminek. Naproti tomu zajemce o pojiSténi nebo pojistnik ma po-
vinnost odpovédét na otazky pravdivé a uplné. Dale bude uvedeno, zda se jed-
na o pojisténi bézné ¢i jednorazové. Béznym pojisténim se rozumi pojisténi
na dobu neurcitou zejména v pojiSténi osob a je stanoveno na pojistné obdobi.
§ 2783 odst. 2 uvadi, Ze za pojistné obdobi se povaZuje obdobi ro¢ni, neni-li
pojistné obdobi specificky ujednano. Jednorazové pojistné se obvykle vyuziva
u kratkodobych pojisténi (pojisténi sjednané na dobu urcitou) a je stanoveno
na celou dobu, na kterou bylo pojisténi sjednano (Novotny a kol, 2014).

¢ Pojistnou dobu, ktera prredstavuje celkovou dobu sjednani pojisténi.

¢ Odchylna ujednani od pojistnych podminek.

e Zpitisob vySe urceni podilu, v ptipadé pokud bylo pfi pojisténi osob ujedna-
no, Ze se opravnéna osoba bude podilet na vynosech pojistitele.

V pripadé, kdy je pojistna smlouva uzaviena v pisemné formé, jsou jejimi pod-
statnymi naleZitostmi informace uvedené v § 2777 odst. 1. Pokud je takova smlou-
va uzaviena musi pojistitel v pojistce uvést alespon nasledujici idaje podle § 2777
odst. 2:

Cislo smlouvy.

Urceni pojistitele a pojistnika.

Urceni opravnéné osoby nebo zptisobu, jakym bude urcena.
Pojistnou udalost a pojistné nebezpeci.

Pojistnou dobu.

Mezi podstatnymi naleZitostmi chybi oproti predchozi pravni tpravé povinnost
uvést informaci, zda se jedna o pojiSténi Skodové ¢i obnosové. OvSem v situacich,
kdy lze sjednat a uzavrit pojiSténi v obou ptipadech, bude nezbytné tyto informace
uvést.

3.4 Cestovni pojisténi

V dnes$ni dobé, kdy je cestovani pro kazdého témér samoziejmosti, je vhodné
si sjednat cestovni pojiSténi a pojistit se tak pro pripad nenadalych udalosti, napfi-
klad pri ztraté zavazadel ¢i vzniklém drazu. V poslednich letech ro¢né bezmala
70 tisic ¢eskych turistd, jak uvadéji statistiky CAP, uplatiiuje pojistnou udalost sou-
visejici s 1é¢ebnymi vylohami a tirazem v zahranici.

V rdmci zahrani¢ni cesty mame jako ¢lenové EU pravo na sluzby zdravotni pé-
Ce, ale neni pravidlem, Ze toto zabezpeceni je vZdy dostatecné. Pri cestach do za-
hranic¢i bychom méli mit u sebe Evropsky priikaz zdravotniho pojisténi, ktery za-
bezpecuje 1ékarskou péci ve zdravotnickych zatizenich financovanych z verejnych
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zdrojli, avSak neni ekvivalentem cestovniho pojisténi. Na ¢eském trhu, ale vystupu-
je nékolik komercnich pojistoven, které mezi svymi produkty, nabizi pestrou na-
bidku cestovniho pojisténi.

Definici cestovniho pojiSténi se podle Danhela a Duchackové (2012) rozumid:
,Zabezpecleni klientii pojistovny pri cestdch mimo trvalé bydlisté, zejména do zahra-
nici.“ OvSem s pojmem cestovni pojisténi se poprvé setkavame v roce 1993, kdy jej
ve své nabidce produktli uvedla Evropska Cestovni PojiStovna, a. s. Do roku 1992
provozovala u nas Ceskd statni pojistovna tzv. sdruZené pojisténi pro cesty
a pobyt (Vostatkova, 2009).

Zakladnim druhem cestovniho pojisténi je pojiSténi 1écebnych vyloh,
které zabezpecuje thradu vynaloZenych ndkladi na nezbytnou lékaiskou péci
v pripadé nahlého onemocnéni, akutni bolesti, irazu ¢i smrti. Vydaje spojené
s oSetienim zahrnuji naklady na lékai'ské oSetieni, hospitalizaci ¢i 1ékaiské zakro-
ky, thradu 1ékd, zdravotniho materialu, pfevoz nemocného zpét do Ceské republi-
ky a v piipadé smrti i prevoz télesnych ostatkil. Soucasti tohoto pojisténi je moz-
nost vyuziti asistencnich sluzeb, které poskytuji klientiim okamzitou pomoc v za-
hrani¢i béhem vzniklych nesnazi, a to v ceském jazyce. K dalSim pojistnym riziklim
obvyKle patfi pojiSténi zavazadel, pojisténi odpovédnosti za Skodu, pojisSténi drazu
a pojisténi storna zajezdu (Duchackova, Darhel, 2012).

Cestovni pojisténi vznika na zakladé dobrovolného uzavreni pojistné smlouvy
mezi pojistitelem a pojistnikem, proto ho fadime mezi smluvni dobrovolna pojis-
téni. Z hlediska zptlisobu tvorby rezerv patii do nezivotniho pojisténi. Podle pred-
métu pojisténi spada cestovni pojisténi do vSech tii pojistnych odvétvi. Z toho vy-
plyva, Ze v ramci cestovniho pojiSténi lze sjednat pojisténi osob, majetku a odpo-
védnosti za Skodu. Podle formy pojistného plnéni rozliSujeme pojisténi Skodova
a obnosova, kdy cestovni pojiSténi patii prevazné k pojisténim Skodovym. Vyjimku
tvori drazové pojiSténi a z méné Castych tinos letadla a nevyuZita dovolena.

3.4.1 Vznik a zanik cestovniho pojisténi

Cestovni pojiSténi se sjednava pred zacatkem cesty a vznika na zdkladé uzaviené
pojistné smlouvy. Jeho dc¢innost zac¢ina béZet dnem uvedenym v pojistné smlouvé
jako pocatek pojisténi s tim, Ze pocatek pojisténi nastava nejdiive dnem zaplaceni
stanoveného pojistného, které souvisi jak svysi sjednanych pojistnych limiti
pro jednotliva rizika, tak s mistem cilové destinace a se zamérenim cesty. Cilovou
destinaci jsou mysleny bud’ staty v rdmci Evropy, kam patfi vSechny ¢lenské zemé
EU, evropska ¢ast Ruska, Tunisko, Maroko, Turecko, Izrael, Egypt, Kypr, Azorské
ostrovy, Madeira a Kanarské ostrovy, nebo staty celého svéta mimo USA, pripadné
staty celého svéta vcetné USA. Je tfeba brat v vahu, Ze kazda z pojistoven ma sva
vlastni specifickd rozdéleni. Podle typu cesty se potom jedna o cesty turistické,
pracovni ¢i sportovni.

Pojisténi je obvykle sjednavano na dobu urcitou, pricemz z hlediska délky po-
jisténi rozliSujeme pojisténi kratkodobé (v rozmezi od 1 - 90 dnti), dlouhodobé
(maximalné v délce 90 - 365 dnii) a opakované (neomezeny pocet cest do zahrani-
¢i nepresahujici délku 90 dnii), (cpp.cz, 2014).
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Nékteré pojiStovny automaticky prodluzuji pojistnou dobu v pripadech,
kdy doslo k ndhlému onemocnéni nebo drazu, které mélo za nasledek znemoZnéni
navratu v dobé trvani cestovniho pojisténi do Ceské republiky. Povinnosti pojisté-
ného je prokazat tuto nepriznivou situaci lékarskymi doklady a pojistitel nebo asis-
ten¢ni sluzba musi prodlouZeni posoudit. K dalSim pripadim, kdy se miZe pojistna
doba automaticky prodlouzit, patii uviznuti pojisténého v misté pobytu z diivodu
stavky dopravce, teroristického ¢inu a Zivelnych katastrof, ke kterym doslo pfi na-
vratu zpét do vlasti a za radné platnosti cestovniho pojisténi (Koutny, 2013).

Pojisténi naopak podle ustanoveni § 2802 - 2810 NOZ zanika:

e Pisemnou dohodou pojistitele a pojistnika, ve které je povinnosti ujednat,
jak se smluvni strany vyrovnaji. V pripadech, kdy neni stanoven okamzik za-
niku pojisténi, je timto dnem den, kdy dohoda nabyla G€innosti.

e Uplynutim pojistné doby, na kterou bylo pojisténi sjednano. V mnoha ptipa-
dech se jedna o stejnou dobu, jakou je ukoncenti cesty pojisténého.

¢ Nezaplacenim pojistného, kdy pojisténi zanikne po uplynuti lhiity stanovené
pojistitelem v upomince pro pojistnika k zaplaceni pojistného, kterd bude dale
obsahovat informaci o tom, Ze v pripadé nezaplaceni dluzného pojistného po-
jisténi zanikne. Stanovena lhlita musi byt minimalné v trvani jednoho mésice.

¢ Pisemnou vypovédi pojistitele a pojistnika. V tomto pripadé rozliSujeme pii-
pady, kdy je vypovéd podana do dvou mésicli ode dne uzavieni pojistné
smlouvy, do tfech mésict ode dne oznameni vzniku pojistné udalosti, ke konci
pojistného obdobi, je-li sjednano bézné pojistné a do jednoho mésice ode dne,
kdy mu bylo doru¢eno oznameni o pirevodu pojistného kmene nebo jeho ¢asti
nebo o preméné pojistitele. Ve vSech piipadech pojisténi zanika uplynutim
vypovédni lhiity. Vyjimku tvori vypovéd ke konci mésice, ktera zpravidla za-
nika na konci mésice.

e Odstoupenim pojistitele ¢i pojistnika od pojistné smlouvy. Pojistitel ma pra-
vo od smlouvy odstoupit porusil-li pojistnik (pojiStény) povinnost dle § 2788
k pravdivym sdélenim, ktera by byla dlivodem v minulosti smlouvu neuzavfit.
Pravo na odstoupeni zanika, jestlize tuto zjiSténou skutecnost neuplatni
do dvou mésicii ode dne zjiSténi poruseni povinnosti. V piipadech odstoupeni
ma narok na zarazeni nakladd ze zaplaceného pojistného, které mu vznikly
v souvislosti se vznikem a spravou pojisténi. Naproti tomu pojistnik ma pravo
odstoupit, zeptal-li se pojistitele na skuteCnosti tykajici se pojiSténi a ten mu
neodpovédél pravdivé a uplné. Pti odstoupeni musi pojistitel nahradit do jed-
noho mésice od jeho ucinnosti pojistnikovi zaplacené pojistné, piripadné zkra-
cené o Castku, kterou pojisténi plnil. Bez udani diivodu miiZe pojistnik odstou-
pit od smlouvy vdobé c¢trnacti dnti od uzavieni smlouvy za podminky,
kdy k uzavieni smlouvy doslo formou obchodu na dalku a pojiSténi bylo sjed-
nano alespon v délce jednoho mésice. Pojistitel vrati zaplacené pojistné, sni-
Zené Ci zvySené o zaplacenou castku pojistného plnéni, nejpozdéji do triceti
dnti od nabyti a¢innosti odstoupeni.
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¢ Odmitnutim pojistného plnéni pojistitelem z diivodii, kdy pricinou pojistné
udalosti byla skutecnost, o které se dozvédél az po vzniku pojistné udalosti
nebo skute€nost, kterou mu zajemce o pojisténi pri sjednavani pojiSténi zatajil
¢i nepravdivé zodpovédél a tento fakt mél vyznam pro pojistitelovo rozhodnu-
ti.

e Zanikem pojistného zajmu, pojistného nebezpeci a dnem smrti pojisté-
ného.

3.4.2 Sjednani cestovniho pojiSténi

Kazdy znds voli zpilsob sjedndni pojiSténi vsouladu s vlastnimi potfebami.
V dnesni dobé je mozné uzaviit cestovni pojiSténi hned nékolika zptlisoby:

e Osobné na pobocce pojistovny, kde ve stejny den dochazi k uzavreni a za-
placeni pojiSténi. Vyhodou tohoto sjednani je osobni kontakt s osobou pojisti-
tele, a tim moZnost konzultace vSech pripadnych opomenutych rizik ¢i nejas-
nych dotazi. Pojistnou smlouvu, pojistné podminky véetné vyse pojistnych
limith a vizitku s telefonnim Cislem asisten¢ni sluzby dostanete ihned po sjed-
nani pojisténi.

e V cestovni kancelari ¢i agentute, kterda vystupuje v roli zprostiedkovatele
mezi pojisStovnou a klientem. Pokud uzavira zakaznik cestovni pojiSténi
pii koupi zajezdu v cestovni kancelari, k vyhodam patii osobni ptistup za-
méstnanct, Kklient je poucCen o vysi pojistnych limit pisemné i tstné, obdrzi
pojistné podminky, karticku asistenc¢ni sluzby a pripadné dalsi dotazy mohou
byt zodpovézeny primo v misté sjednani.

e Online pres internet, po telefonu nebo prostrednictvim SMS. Tyto varian-
ty jsou velmi rychlé a komfortni. Pozornost je tfeba vénovat vzniku cestovniho
pojisténi, které miize zacit platit ihned po odeslani pojistného nebo az v mo-
menté pripsani financnich prostfedki na ucet pojiStovny. Po uzavieni pojis-
téni prijde potvrzovaci email nebo zprava o sjednani pojisténi, ¢islo pojistné
smlouvy a kontakt na asistencni sluzbu.

e Pojisténi v ramci platebni karty. V tomto ptipadé je dilezité peclivé prostu-
dovat pojistné podminky a vysi pojistnych limiti (odviji od kvality platebni
karty), (cap.cz).

3.4.3 Druhy pojistnych rizik

Ke standartnim pojistnym riziklim vzdy patfi pojiSténi 1écebnych vyloh. K dalSim
moZnostem pripojisténi lze priradit urazové pojiSténi, pojiSténi odpovédnosti
za Skodu, pojisténi zavazadel a pojisténi storna zajezdu. Tyto produkty nabizi vét-
Sina pojiStoven, které poskytuji cestovni pojisténti.

Za méné Casté pojistné produkty lze povaZovat napriklad pojiSténi zpozdéni
letu a zavazadel, pojiSténi iinosu letadla, pojisténi nevyuzité dovolené nebo pojis-
téni nakladi na veterinarni péci zvirete v zahranici.

V nasledujici ¢asti budou podrobnéji rozebirané jednotlivé druhy pojistnych
rizik cestovniho pojisténi podle Ceské podnikatelské pojistovny, protoze jeji tidaje
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budou podkladem pro zpracovani praktické casti prace. Soucasti bude také asis-
ten¢ni sluzba, ktera se vaze k vétSiné produktli a pomaha tesit vznikly problém.

Pojisténi 1é¢ebnych vyloh

Pojisténi 1éc¢ebnych vyloh je povazovano za zdaklad cestovniho pojisténi
a pri cestach do zahrani¢i by mélo byt vzdy sjednano. Vramci toho pojisténi
jsou hrazeny veskeré vynaloZené naklady na oSetfeni v dlisledku drazu nebo na-
hlého projevu nemoci. Predmétem pojiSténi jsou tedy nezbytné 1éCebné vylohy,
které predstavuji vynaloZené naklady na:

¢ Nutnou a neodkladnou zdravotni péci, kterd zahrnuje ambulantni oSetieni
a vySetreni k rozpoznani choroby a stanoveni lécebného postupu, hospitaliza-
ci ve standardné vybaveném pokoji, pripadnou operaci a naklady s ni spojené,
piredepsané 1éky a zdravotnické pomiicky do zpétného navratu a v neposledni
fadé zdravotni komplikace v téhotenstvi (vySetreni, 1é¢ba, hospitalizace),
ke kterym je ptihlizeno pouze tehdy ubéhlo-li od pocatku téhotenstvi maxi-
malné 24 tydnt.

e Naléhavé oseti‘eni chrupu pojisténého, a to pouze za piredpokladu nutného
a neodkladného oSetreni nezbytného k odstranéni bolesti. Vyjimku tvori za-
nedbani nebo nedokonceni 1écby chrupu, jako i zhotoveni a oprava protéz
a pevnych zubnich nahrad.

e Repatriaci pojisténého zpét do Ceské republiky, jestlize pojistény nebude
schopen ze zdravotnich diivoda vyuzit ptiivodné zamysleny zpiisob prepravy.
Po posouzeni a souhlasu revizniho lékare pojistitele a oSettujictho doktora,
a v ramci spoluprace asistenc¢ni sluzby s organizaci zdravotnické dopravy
je potom uskutetnén transport pojisténého do konkrétniho zarizeni
nebo do mista jeho trvalého bydlisté. Pokud pojistitel usoudi, Ze dalsi osoba
je nezbytna pro prevoz pojisténého, vznika pravo uhradit i tyto naklady.

e Prevoz télesnych ostatkii pojisténého do pohiebniho ustavu ve vlasti
v piipadé, kdy k jeho umrti doSlo béhem zahrani¢niho pobytu. Soucasti vyloh
jsou vSechny primé naklady vynalozené na prepravu lidskych ostatkii. Pievoz
zajisSt'uje specializovana spolecnost, ktera ma s pojistitelem ¢i asistenc¢ni sluz-
bou smluvené partnerstvi.

e Doprovazejici osobu. Bude-li pojistény hospitalizovan z vaznych divodi
onemocnéni nebo tUrazu, ma jedna osoba, ktera bude pojisténého doprovazet
a zlstane snim po dobu lécby, narok na vydaje spojené s ubytovanim,
a to az do vyse sjednanych limitli v pojistné smlouvé. Naklady jsou také hraze-
ny za dopravu jedné osoby pii prevozu pojisténého do Ceské republiky.
V obou téchto pripadech musi oSetrujici 1ékar povazovat doprovod za nezbyt-
né nutny a poskytovatel asistencnich sluZeb nebo pojistitel musi tento dopro-
vod schvalit.

e Zachranu pojiSténého v tisni, které se vztahuje na patrani, vyhledavani a vy-
svobozovani osob ztisné. Soucasti je pozemni i leteckd preprava,
ktera je uskuteCniovana pri zasahu zachranné sluzby do mista odvozu doprav-
ni zdravotni sluZzbou nebo do nejbliZ§tho vhodného 1éCebného zarizeni.
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Dale dojde-li ke smrti pojiSténého pri zasahu zachranné sluzby, tak i preprava
télesnych ostatkii do mista odvozu dopravni zdravotni sluzbou.

Pojistite]l ma povinnost poskytnout pojistné plnéni v pripadech, kdy je za po-
jistnou udalost povaZzovano akutni onemocnéni, uraz, smrt pojisténého nebo zasah
zachranné sluzby. JelikoZ se jedna o pojiSténi Skodové, vySe pojistného se odviji
skutecné vynalozenych nakladd, nejvyse vsak do vyse sjednanych pojistnych limiti
v pojistné smlouvé.

Asistencni sluzba

Pracovnici asistenc¢ni sluzby jsou k dispozici 24 hodin 7 dni v tydnu a prostfednic-
tvim rozhovoru po telefonu, ktery je vidy veden v Ceském jazyce, pomahaji resit
problémy spojené se vznikem pojistné udalosti. Jejich rozsah je zavisly na typu
sjednaného pojisténi, dil¢ich limitech pojistného plnéni, konkrétni pojiStovné
a je vzdy uveden v pojistnych podminkach. Asisten¢ni sluzba zajiStuje lékarské
oSetreni, vybér vhodného zdravotnického zarizeni, prevoz pojiSténého do vlasti
pripadné jeho ostatki, tlumocnické sluzby, pravni pomoc a asistenci, poskytuje
finan¢ni pljcku, podava informace spojené se zpozdénim letu, ztratou zavazadel
a mnohé dalsi.

Nékteré pojistovny nabizeji také sluzbu predcestovni asistence, ktera je vyu-
zivana jesté pred zapocetim cesty a poskytuje diilezité informace o cilové zemi,
doporucenych ockovanich, vizech, aktualnich kurzech mén, politické situaci
nebo napriklad o pravidlech silni¢niho provozu.

Urazové pojisténi

Urazové pojisténi byva nejcastdji uzavirano spoleéné s pojisténim lé¢ebnych vyloh
a mnohdy miiZe dochazet k zdméné téchto dvou pojmi. V piipadé pojiSténi 1éceb-
nych vyloh hradi pojistitel ndklady na oSetieni, 1écbu ¢i hospitalizaci. Naopak
v rdmci Urazového pojiSténi se pojistitel zavazuje poskytnout pojistné plnéni v pri-
padé trvalych nasledki urazu pojisténého a smrti pojisténého zptisobené urazem.
Pojistnou udalosti je tedy draz pojisténého, ke kterému doslo v priibéhu pojistné
doby a na zakladé kterého vznika pravo na pojistné plnéni. Urazem se potom ro-
zumi neocekavané a nahlé pisobeni zevnich sil nebo vlastni télesné sily nezavisle
na vili pojisténého, pri které doslo k poskozeni zdravi nebo smrti pojisténého bé-
hem trvani pojisténi (Kotyrova, 2013).

V ptipadé vzniku Skody, kterd by mohla byt divodem vzniku prava na pojist-
né plnéni (Skodna udalost), ma pojiStény povinnost bezodkladné vyhledat 1ékar-
skou pomoc, podrobit se lékarskym vySetfenim, dodrzovat pokyny Ilékare
a v neposledni radé informovat pojistitele a sdélit mu veSkera fakta o vzniku urazu.

Pojisténi urazu se sjednava jako pojisténi obnosové, jehoz ucelem je ziskani
dohodnuté financ¢ni ¢astky. Pojistitel urcuje vysi pojistného plnéni pro pripad trva-
lych nasledki drazu procentnim podilem, kterému odpovida rozsah trvalych na-
sledkd dle Ocenovaci tabulky. V pripadé, kdy je zptisobena Skoda na vice rtznych
mistech téla, soucet procent je nejvyse 100 %. Jestlize doSlo ke smrti pojiSténého
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v dlisledku trazu, vyplati pojistitel opravnéné osobé sjednanou pojistnou ¢astku.
Opravnénou osobou v piipadé trvalych nasledkii drazu je osoba pojisténého, na-
opak v pripadé smrti pojiSténého je touto osobou osoba obmySlend, zpravidla
to byva manzel, déti, rodice nebo opravnéni dédici pojisSténého.

PojiSténi odpovédnosti za Skodu

Vinou neopatrnosti kazdého z nas se miiZe stat, Ze béhem svého pobytu v zahranici
zpusobi Skodu na zdravi, majetku nebo zaptjcené véci treti osobé. Proto je dilezité
mit sjednané pojisténi odpovédnosti za Skodu, které casto pojiSténého ochrani
pred financni katastrofou. V rdmci jeho cesty ma pojistény povinnost dle zdkona
nahradit poskozenému Skodu ¢i Ujmu, kterou mu zpusobil v diisledku ubliZeni
na zdravi ¢i dokonce usmrceni, poskozeni nebo zniceni zapiijcené véci, pripadné
zplsobeni jiné majetkové Skody.

Pokud poskozeny u pojisténého uplatiiuje pravo na ndhradu Skody, je pojisté-
ny povinny neprodlené informovat prostrednictvim asisten¢ni sluzby pojistitele,
ktery poskytne potiebné pokyny, jak dale postupovat pri Skodné udalosti.

Pojisténi odpovédnosti za Skodu v cestovnim pojiSténi je pojisténim Skodo-
vym. Pokud ke Skodné udalosti dojde v dobé trvani pojisténi a v disledku chovani
pojisténého, odpovida tak za zplsobenou Gjmu a pojistitel je povinen poskytnout
pojistné plnéni, nejvySe vsak do vySe limitu pojistného plnéni sjednaného
v pojistné smlouvé.

Soucasti tohoto pojisténi jsou ucelné vynaloZené naklady na pravni pomoc
pii zastoupeni v pravnim rizeni o ndhradé Skody v zahranici.

Pojisténi zavazadel

Predmétem pojisténi zavazadel jsou osobni véci, které si pojiStény vzal na cestu
nebo je prokazatelné zakoupil béhem pobytu. Na zdkladé pojiSténi zavazadel ma
pojistény pravo na ndhradu Skody, ktera vznikla v dlisledku poSkozeni nebo znice-
ni véci zivelni udalosti, poskozeni nebo zniceni véci kapalinou z technickych zari-
zeni, odcizeni, kradezi, vloupanim nebo loupeZi véci a ztraty véci.

Pojisténi zavazadel je pojisténim Skodovym. Pojistitel se zavazuje poskytnout
pojistné plnéni v takové vysi, kterd odpovida porizeni nové véci stejného charakte-
ru a za obvyklé ceny. Pokud dojde k poSkozeni véci, pojistné plnéni odpovida pfi-
meéfenym nakladiim na jeji opravu, nejvyse do vysSe nové hodnoty.

Pojisténi se také vztahuje na cennosti (penize, perly, drahokamy, platebni kar-
ty, vkladni a Sekové knizky) a ceniny (kolky, stravenky, jizdenky, telefonni karty),
které byly odcizeny loupeZi a pachatel pouZil proti pojisténému nasili nebo po-
hriizky. Maximalni pojistné plnéni bude ve vysi 10% z limitu pojistného plnéni.

Pojistitel poskytne pojistné plnéni na prokazatelné vynaloZené naklady
na znovuporizeni osobnich dokladl, dokladd nebo kli¢t k motorovym vozidlim
pri jejich poSkozeni, zniceni nebo odcizeni.
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PojiSténi storna zajezdu

Pti sjednani pojisténi storna zajezdu ma pojistény narok na thradu vynaloZenych
nakladt (stornopoplatkli) na neuskute¢nénou cestu nebo necerpani objednané
sluzby. Vztahuje se na zajezdy, letenky, jizdenky i ubytovani. Pojisténi je ucinné
od okamzZiku uzavieni a jeho platnost konci ve chvili, kdy pojistény nastoupi
na cestu nebo zacatkem cerpani sluzeb. PojiSténi musi byt sjednano nejpozdéji
v den uhrady celkové ceny objednané cesty nebo sluzby, pokud je sjednano pozdé-
ji, povazujeme ho za neplatné. Pojistnou udalosti je stornovani zajezdu, ke kterym
muze dojit z dvodu:

e Akutniho onemocnéni nebo urazu pojisténého ¢i osoby blizké pouze
v pripadé, pokud neni lékafem doloZeno, Ze ke dni nastupu pojiSténého na za-
jezd podle smlouvy o zajezdu, nebude léceni tohoto onemocnéni ukonceno.
U osoby blizké je podminkou jeji upoutani na lizko a lékaiskym piedpokla-
dem dokazané, Ze vyzZaduje jeji opatrovani pojiSténym.

e Zdravotni komplikace v téhotenstvi, které nastaly do 32 tydne téhotenstvi
vietné.

e Smrti pojiSténého nebo osoby blizké.

e Zivelné udalosti velkého rozsahu, kdy byla zptisobena $koda na zniéeni, po-
Skozeni ¢i ztraty majetku pojisténého v disledku pozaru, povodné, vybuchu,
zemétieseni nebo kradezi vloupanim do mista trvalého bydlisté, pokud tato
udalost znemoznila pojisténému Ucastnit se zajezdu.

e ZvySeného nebezpeci v cilové oblasti zahranicni cesty zptisobené Zivelni
udalosti velkého rozsahu, které nastalo v dobé, kdy pojisténi bylo jiz sjedna-
no a je-li potvrzen vznik z diivodii Zivelné pohromy, valky nebo terorismu Mi-
nisterstvem zahrani¢nich véci Ceské republiky nebo mistnimi ¢i mezinarod-
nimi organy. Pokud byla pojistnd smlouva uzaviena v dobé, kdy byl diivod
zvySeného nebezpeci znamy, pravo na pojistné plnéni zanika.

Pojistény ma povinnost co nejdrive stornovat cestu nebo sluzbu u poskytova-
tele a nahlasit tuto skutecnost pojiStovné. Dle data zajezdu je potom vypocitana
vyse plnéni, kterou pojistitel poskytne jedné osobé az do vySe 80% stornopoplatki
(pojistovny obvykle vyzaduji spoludcast pojisténého), maximalné do vyse sjedna-
nych pojistnych limitd.

PojiSténi nevyuzité dovolené

Pojistnou udalosti je hospitalizace pojiSténého trvajici déle nez 24 hodin, preruSeni
dovolené v diisledku onemocnéni nebo urazu a predc¢asny navrat ze zavaznych
divodi (zni¢eni a posSkozeni majetku, Zivelné udalosti, vazné onemocnéni
nebo umrti osoby blizké v radé primé), ke kterym doslo vice neZ 24 hodin pied
planovanym navratem. Vzdy je potieba souhlas asistenc¢ni sluzby. Za kazdy nevyu-
Zity den dovolené pocinaje dnem nasledujicim po prijeti k hospitalizaci, preruseni
dovolené nebo predcasného navratu, poskytne pojistitel pojistné plnéni. Rozsah
limitd denniho pojistného plnéni je stanoven v pojistné smlouvé, maximalni vyse
kompenzace je omezena horni hranici.
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PojiSténi zpozdéni zavazadel

Pojistnou udalosti je zpoZdéni zavazadel, kdy letecky dopravce doda se zpoZdénim
vice jak 5 hodin radné zaregistrovana zavazadla. PojiStény ma pravo na nakup ne-
zbytné nutnych véci osobni potieby, které mu pojistitel proplati az do vySe proka-
zatelné vynaloZenych nakladii na potizeni. Maximalné vsak Ize poskytnout pojistné
plnéni do vySe 5000 KE¢.

Pojisténi zpozdéni letu

V pripadé, kdy dojde ke zpozdéni letu zplisobené leteckym dopravcem na pravi-
delné lince (nevztahuje se na charterové lety), kterym cestuje pojistény a ma
pri cesté do zahraniCi nebo pri zpatecni cesté ze zahrani¢i zpozdéni o vice
nez 6 hodin. Za kazdou celou hodinu, o kterou ma letadlo zpozdéni oproti planova-
nému piijezdu, vznika pravo pojisténého na vyplaceni castky ve vysi prokazatelné
vynaloZenych nakladd na ndhradni ubytovani a stravu. Pojistné plnéni je omezeno
horni hranici pojistného plnéni 5000 K¢.

Pojisténi unosu letadla

Pojistnou udalosti u pojisténi inosu letadla nebo jiného dopravniho prostredku
verejného dopravce je skutecnost, u které dojde k nezakonnému zmocnénti se leta-
dla ¢i dopravniho prostiredku, ve kterém pojiStény cestuje béhem své zahranicni
cesty, za Ucelem ziskani vykupného nebo jako prostredek trestného c¢inu. Pojistitel
poskytne pojistné plnéni v rozsahu pojistnych limiti v pojistné smlouvé, nejvyse
do 10 000 K¢.

Pojisténi nakladii na veterinarni péci zviiete v zahranici

Predmétem pojisténi je ndhla a neocekdvana zmeéna zdravotniho stavu zvirete,
ktera vyZaduje nezbytné nutnou zdravotni péci. VynaloZenymi naklady na veteri-
narni péci zvitete v zahranici jsou veskeré provedené veterinarni vykony, pouzity
material, nutna hospitalizace, predepsané medikamenty v¢etné vzniklych nakladi
v souvislosti se smrti a utracenim zvirete. Pojistit 1ze pouze zdravé zvife od 3 mési-
cli do 10 let oznacené Cipem s platnym veterinarnim osvédcenim a pasem zvitrete
v zajmovém chovu. Pojistitel poskytne pojistné plnéni do vySe sjednanych limitd.
Pojistény bude mit na kazdé pojistné udalosti spoludcast 500 K¢.

3.4.4 Vyluky z cestovniho pojisténi

Velkou pozornost je tifeba vénovat pojistnym podminkam, predevSim se soustredit
na ty situace, na které se pojisténi nevztahuje. Vyluky z pojisténi se mohou u jed-
notlivych pojiStoven lisit. Mezi nejcastéjSi pripady, kdy pojiStovna neposkytuje
pojistné plnéni, patti podle Kotyrové (2014) skody, ke kterym doslo v dlisledku:
e Poziti alkoholu, drog ¢i jinych omamnych latek.
e Umyslného jednani pojisténého ¢i jiné osoby z jeho podnétu, které souvisi
s nedbalosti, Skodolibosti nebo jinou zavrZzenihodnou pohnutkou.
e Chronického onemocnéni ¢i urazu, ke kterym doslo jesté pred uzavienim
pojisténi.
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e Zdravotnich komplikaci v téhotenstvi, které jsou nesmirné sloZitou situaci
nejen pro pojiSténou a jeji rodinu, ale i pro pojistovnu (Axmanova, 2011).
V téchto pripadech je vice nez dilezité vénovat pozornost pojistnym podmin-
kam, kde je uvedeno do jaké doby nese pojiStovna riziko spojené slécenim
a operaci v téhotenstvi, eventualné s pred¢asnym porodem.

e Provozovani nepojistitelnych druhi sportii. Aktualni seznam konkrétnich
sportt je vzdy specifikovan v prislusnych pojistnych podminkach, na interne-
tovych strankach nebo pfrimo u pojistitele.
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4 Prakticka cast

V praktické cCasti své bakalaiské prace se zabyvam problematikou cestovniho po-
jiSténi. Poznatky jsem ziskala pri své praxi v cestovni kancelari v Brné, ktera nabizi
zadjezdy do blizsich i vzdalenéjSich destinaci. V ramci uzavirani cestovnich smluv
nabizi pri podpisu smlouvy o zajezdu i cestovni pojisténi. Této sluzby klient miize
¢i nemusi vyuzit. Cestovni kancelar nabizi klientlim jiZ hotovy komplexni bali¢ek
pojistnych produkti cestovniho pojisténi od Ceské podnikatelské pojistovny,
ktery je délan na miru pri cestovani po Evropé.

V rdmci své praxe v cestovni kancelari jsem provedla mezi jejimi klienty do-
taznikové Setieni zamérené na ziskani informaci o znalostech a povédomi klientl
tykajici se pojistnych produkti, pojistnych udalosti a jejich pripadného nasledného
Feseni. Dale jsem se dotazovala na jejich zkuSenosti s uplatnénim pojistné udalosti,
se spokojenosti s ¢innosti asisten¢ni sluzby a v neposledni fadé bylo nedilnou sou-
casti priuzkumu zjisténi preferenci jednotlivych typi cestovniho pojisténi a zptiso-
bu uzavirani cestovniho pojisténi pii cestach do zahranici.

Analyzou dat ziskanych z dotaznikl o povédomi klient o jednotlivych typech
cestovniho pojisténi, jejich zkuSenostech a dovednostech s reSenim jednotlivych
pojistnych rizik jsem ziskala potrebné informace, na jejichZ zakladé jsem vypraco-
vala pro klienty cestovni kancelare obecny manual, jak v pripadé vzniku jednotli-
vych pojistnych udalosti postupovat.

4.1 Ceska podnikatelska pojistovna

Ceska podnikatelska pojistovna (déle jen CPP) byla zaloZena jako akciova spole¢-
nost v roce 1995. Svym klientim nabizi kompletni spektrum obvyklych pojistnych
produktd a komplexni pojistna reSeni v oblasti Zivotniho i nezivotniho pojisténi.
CPP patfi s vice nez milionem pojisténych vozidel mezi ti'i nejvétsi poskytovatele
povinného ruéeni a udrZuje si tak silné postaveni na pojistném trhu v Ceské repub-
lice. Uspésné se rozviji i na poli Zivotniho a trazového pojisténi, obéanského ma-
jetkového pojisténi nebo pojisténi podnikateli.

Spolecnost je aktivnim Clenem jedné z nejvétsSich pojistovacich skupin Vienna
Insurance Group (VIG), ktera je prednim specialistou na pojisténi v Rakousku
a ve stfedni a vychodni Evropé. VIG stavi na zadkladech 190 let zkuSenosti v oblasti
pojistovnictvi a s touto dlouholetou tradici a s priblizné 23 000 pracovniky tvoii
koncern se silnymi znackami a velkou blizkosti klientim ve 25 zemich svéta.
Na svych klicovych trzich je VIG jasnym lidrem.



Prakticka cast 32

4.1.1  Balicek cestovniho pojisténi nabizeny cestovni kancelari

Jak je vySe uvedeno cestovni kanceldr nabizi klientim moZnost zakoupit si
ke smlouvé o zdjezdu komplexni bali¢ek cestovniho pojisténi pro evropské zahra-
ni¢ni cesty. Cestovni kancelar je tedy zprostiedkovatelem smluvniho vztahu mezi
klientem a Ceskou podnikatelskou pojitovnou. Tyto pojistné bali¢ky jsou obvykle
utvareny na zakladé predchoziho prizkumu, na co se klienti nejcastéji pojistuji
a do jaké vyse pojistnych limiti. Nespornou vyhodou pojistnych bali¢ki je zvyhod-
nénda cena, nevyhodu spatiuji v délce trvani pojisténi, pouze patnacti dnii a okol-
nosti, Ze mohou obsahovat produkty, které klient nevyuzije, a presto za né musi
zaplatit. Nicméné se mi tento bali¢ek po strance pojiSténych rizik a vysi pojistnych
limitd zda pro evropské zahrani¢ni cesty dostacujici. Balicek obsahuje nasledujici
pojistné produkty a pojistné limity:

Tab. 1 Bali¢ek cestovniho pojisténi
Pojisténi 1éCebnych vyloh 2 000 000 K¢ celkovy limit
e zdravotni péce 2000000 K¢
e repatriace a prevoz 2000 000 K¢
e naklady na doprovazejici osobu 2 000 K¢/1 den; max. 10 000 K¢ celkem
e oSetreni zubtli 5000 K¢
Urazové pojisténi
e smrt nasledkem drazu 100 000 K¢
e trvalé nasledky irazem 200 000 K¢

Pojisténi odpovédnosti

e za Skodu pii ublizeni na zdravi

v ] 2000000 K¢
nebo pfi usmrceni

e za Skodu na majetku 1000 000 K¢
e za Skodu finan¢ni 100 000 K¢
e pravni asistence 200 000 K¢
10 000 K¢/1 véc;

Pojisteni zavazadel max. 15 000 K& celkem

do vy3e 80 % stornopoplatkd;

Pojisténi storna zajezdu max. 15 000 K&

max. do vySe 20 000 K¢&; odstupniovano
Nevyuzita dovolena od druhého dne po 1 500 K¢/kazdy den
do 15 dne pojisténi

predcestovni i cestovni asistence
Asistencni sluzby neomezene, poskytnuti ptjcky
pojisténému max. 50 000 K¢




Prakticka cast 33

4.2 Dotaznikovy pruzkum

4.2.1  Zpusob vybéru respondenti

Ve své praci jsem zamérila na klienty konkrétni cestovni kancelare, ktefi se dota-
zovali, pripadné objednavali pobytovy zajezd. Nejdrive jsem je poZadala,
aby vyplnili dotaznik pro ucely zpracovani mé bakalarské prace, kterd se zabyva
problematikou cestovniho pojisténi pri cestdch do zahranici. V pripadé potieby
jsem s vybranymi klienty provedla kratky rozhovor doplnujici jednotlivé otazky.
Celkem jsem rozdala 100 dotaznik(i. Odpovédi byly zpracovany na zakladé 80-ti
odevzdanych vyplnénych dotaznikd.

4.2.2 Analyza vysledkia priuzkumu

Ve vétsiné pripadl se jedna o uzaviené otazky s moznosti odpovédi - ano, spise
ano, spiSe ne, ne a pouze u dvou otazek je vybér volen z moZnosti ano, ne. U asti
otazek, které to svym charakterem vyZaduji, jsou nabidnuty moZnosti odpovédi
relevantni otazce.

Dotazniky byly doplnény metodou volného rozhovoru, kterou jsem si v pripa-
dé potieby objasnila odpovédi na jednotlivé dil¢i otazky uvedené v dotazniku.

Otazka cislo 1: Sjednavate si cestovni pojisténi pri cesté do zahranici pres
cestovni kancelar?

Tab. 2 Otazkac. 1

ano | spiSe ano | spiSene | ne | Celkem

Odiovédi 37 8 5 30 80

Z uvedeného priizkumu vyplynulo, Ze 46 % respondenti si sjednava cestovni pojis-
téni pri cesté do zahranici pres cestovni kancelar, protoZe uprednostiiuji vyrizova-
ni vSeho na jednom misté, pripadné preferuji nabizeny ,balicek” a jeho vyhodnou
cenu i uspory casu. 10 % respondentli odpovédélo na otazku spiSe ano, 6 % spisSe
ne. Zbylych 38 % klientl se vyjadrilo, Ze pojisténi radéji sjednavaji jinym zptiso-
bem. Dlvody preference jiného zplisobu sjednani cestovniho pojiSténi nez primo
v cestovni kancelari, jsou bliZe specifikovany v otazce ¢islo 3.
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®ano

M spise ano

1 spise ne

M ne
Obr. 1 Otazka ¢. 1
Otazka cislo 2: Pokud ano, je to z diivodu:
Tab. 3 Otazka ¢. 2

Duavody Odpovédi | Odpovédiv %

Preference vyrizovani vSeho na jednom misté 38 84%
Preference vyuZzivani cestovniho pojiSténi v ramci
balic¢ku, z dlivodu vyhodné ceny 4 9%

Jiné dﬁvodi 3 7%

Ze 45 Kklientt, ktefi si sjednavaji cestovni pojiSténi radéji pres cestovni kancelar
preferuje 84 % tento zpusob z dlivodu vyfizovani vSeho na jednom misté, 9 %
z diivodli uptfednostnéni nabizeného cestovniho balicku za vyhodnou cenu. Pouze
7 % uvadi jiné divody, ke kterym se fadi dobra zkuSenost s cestovni kancelari,
ochota a odbornost cestovni referentky.

Na zakladé zjiSténych udaji se domnivam, Ze mozZnost zprostiedkovani
cestovniho pojisténi prostrednictvim cestovni kancelafe je Zadanou sluzbou
a vyplati se ji nabizet a poskytovat.
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B Preference vyfizovani
vseho na jednom misté

M Preference vyuZivani
cestovniho pojisténi v
ramci balitku, z ddvodu
vyhodné ceny

Jiné ddvody

Obr. 2 Otazka ¢. 2

Otazka cislo 3: V pripadé, Ze ne, je to z diivodu:

Tab. 4 Otizka ¢. 3

Diivody Odpovédi | Odpovédi v %
Nevyhovujicich pojistnych limita 4 11%
Preference jednani pfimo s pojistovnou 22 63%
Preference sjednani pres internet (telefon nebo
SMS) 7 20%
Mam sjednano cestovni pojisténi v rdmci platebni
karty 0 0%

Jiné dﬁvodi 2 6%

Z 35 Kklientt, ktefi preferuji jiny zplisob sjednani cestovniho pojiSténi, preferuje
63 % jednani primo s pojiStovnou. Tento zplsob sjednani pojistky se jim zda
vyhodnéjsi a flexibilnéjsi. Klient Ondiej uvadi: , Cestovni pojisténi v ramci cestovni
kanceldre si sjedndvdme pouze v pripadeé, Ze letime na dovolenou letadlem. Pokud
cestujeme vlastnim vozem, sjedndvdme si pojisténi radéji primo v pojistovné, protoze
cestovni kanceldr nenabizi moZnost pojisténi vozidla v kombinaci s cestovnim pojis-
ténim.”

20 % Klientd vyuzivd moderni technologie a sjednava si cestovni pojiSténi
prostiednictvim internetu (telefonu ¢i SMS). Nespornou vyhodou tohoto zptlisobu
uzavirani pojisténi je skutecnost, Ze klient si mliZze sdm vybrat pojistna rizika
dle vlastniho uvaZeni pfimo z domova za zvyhodnénou cenu. Jedna se vétSinou
o prislusniky mladsi generace. 11 % klientli vyuziva sluzby pojistovny z divodu
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nevyhovujicich pojistnych limiti nabizenych cestovni kancelari. Jak uvadi Lenka:
,Rdda bych se pojistila i prostrednictvim cestovni kanceldre, ale pojistné limity
v balicku mi nepripadaji dostacujici. Cestovni kanceldr mi nabidla pouze ,balicek
typu standard”, ale jelikoZ cestuji s détmi, preferuji vyssi pojistné limity, které mi ces-
tovni kanceldr v soucasné dobé nemtiiZe nabidnout.”

Pouze 6 % klientli uvadi jiny divod. Mize se jednat napiiklad o sjednani pojis-
téni prostiednictvim rodinného prislusnika ¢i znamého. K novodobym mozZnostem
cestovniho pojiSténi patii cestovni pojiSténi v ramci platebni karty. PojiSténi
v ramci platebni karty je vyhodné zejména pro osoby, které ¢asto cestuji na kratsi
dobu. V ramci daného priizkumu tuto moznost nikdo neoznacil.

B Nevyhovujicich pojistnych
limitd

0%

B Preference jednani pfimo
s pojistovnou

Preference sjednani pres
internet (telefon nebo
SMS)

B M3m sjednano cestovni
pojisténi v ramci platebni

karty
m Jiné divody

Obr. 3 Otazka ¢. 3
Otazka cislo 4: Sjednavate si cestovni pojisténi pri kazdé cesté do zahranici?

Tab. 5 Otazka ¢. 4

ano | spiSe ano spiSene | ne | Celkem
Odpovédi 56 17 3 4 80

70 % dotazovanych osob si sjedndva cestovni pojisténi pri kazdé cesté
do zahranici, nebot povaZuje cestovni pojiSténi za nezbytnost. 21 % dotdzanych
respondentd si vétSinou sjednava cestovni pojisténi. Dle mého nazoru je to proto,
Ze jsou si uvédomuji skutecnost, Ze pti cestdch do zahranici je vhodné byt kryty
pro pripad vzniku rizika. 4 % respondentti odpovédélo, Ze si cestovni pojiSténi
spiSe nesjednava, pouze 5 % Kklienti odpovédélo, Ze si pojiSténi nesjednava
pri kazdé cesté do zahranici. Pojistuje se pouze pri dlouhodobéjSich zahrani¢nich
pobytech a cestach do vzdalenéjSich destinaci. Pfi kratSich cestach nepovazuji
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cestovni pojiSténi za nezbytné. Pan Pavel rika: ,Jezdivdim na vikendy k pribuznym
do Francie, pojisténi si nesjedndvdm a spoléhdm se na to, Ze budu mit $tésti. Mnohdy
se pro nedostatek ¢asu ani pojistit nestihnu a sjedndni pojisténi pres internet mi ne-

vyhovuje. Pokud jedu na delsi cestu a do vzddlenéjSich zemi, tak si pojisténi sjednd-
vdm vzdy."”

M ano
M spise ano
1 spise ne

Hne

Obr. 4 Obrazek ¢. 4

Otazka cislo 5: Seznamujete se pred cestou s pojistnymi podmin-
kami cestovniho pojiSténi?

Tab.6 0Otazka¢.5

ano | spiSeano | spiSene | ne | Celkem
Odpoveédi 10 5 5 60 80

Odpovédi na tuto otazku potvrdily moji domnénku, Ze lidé nevénuji ¢teni pojist-
nych podminek patficnou pozornost. Mnohdy ani nevi, na co vSechno jsou vlastné
pojisténi. Celych 75 % dotazovanych odpovédélo, Ze se pred cestou s pojistnymi
podminkami cestovniho pojisténi dostatecné neseznamuje. 6 % dotazovanych od-
povédeélo, Ze spiSe se neseznamuje s pojistnymi podminkami a stejny pocet dota-
zovanych odpovédélo, Ze se spiSe seznamuje. Zalezi na tom, kam cestuji,
na jak dlouho, zda sami ¢i s rodinou. Pouze 13 % dotazovanych odpovédélo na tuto
otazku kladné, dalsim dotazovanim jsem zjistila, Ze z velké Casti se jedna o respon-
denty, ktef{ se na své cesté do zahranic¢i s néjakym druhem pojistné udalosti osob-
né setkali.
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Obr. 5

M ano
M spise ano
1 spise ne

Hne

Otazka ¢. 5

Otazka cislo 6: Vite, jak postupovat v pripadé vzniku pojistné udalosti?

Tab. 7

Otazkac. 6

spiSe ano

spiSe ne

ne

Celkem

Odpoveédi

Obr. 6

6

13

80

M ano
M spise ano
1 spise ne

Hne

Otazka ¢. 6
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Odpovédi na tuto otazku koresponduji ve velké mire s predchazejici otazkou. 70 %
respondentd nevi, jak by v pripadu vzniku pojistné udalosti postupovalo a 16 %
si neni jisto, jak by postupovalo. Dle mého nazoru je to castecné i proto,
Ze se v pribéhu dovolené ¢i zahrani¢ni cesty dosud s zadnou pojistnou udalosti
nesetkali, presto se prevazna vétsSina z nich pro pripad potieby pojistuje. O to, co
délat v pripadé vzniku pojistné udalosti, by se zajimali aZ aktualné pti vzniku po-
jistné udalosti. 8 % dotazanych se domnivj, Ze by védélo jak postupovat v pripadé
rizika, ale nejsou si zcela jisti. Pouze 6 % dotazanych si je jisto, Ze vi, jak v dané si-
tuaci postupovat. Bliz§imi dotazy jsem zjistila, Ze vétSina z nich se s pojistnou uda-
losti v podobé onemocnéni, tirazu, poskozeni véci jiz setkala a musela ji feSit. Vét-
Sina respondenti védéla o existenci asistencni sluzby, kterou by v pripadé potieby
kontaktovala a ta by jim pomohla danou situaci resit.

Otazka cislo 7: Mate zkuSenosti s plnénim pojistné udalosti?

Tab. 8 Otizka ¢. 7

ano ne Celkem

Odiovédi 15 65 80

M ano

Hne

Obr. 7 Otazka ¢. 7

Z celkového poctu 80-ti respondentl se celych 81 % nesetkalo s uplatnénim po-
jistného plnéni. Cestovni pojisténi si sjednavaji z preventivnich diivodi a povazuji
je za dulezité. Pouze 19 % Kklienti reSilo pojistnou udalost a nasledné uplatiiovalo
u pojistovny pojistné plnéni. Ve vétsiné pripadi se jednalo o zdravotni problémy -
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upaly, uzehy, dermatologické problémy, zaZivaci obtiZe, Slapnuti na jezka, po-
hmozdéniny a zlomeniny koncetin.

Pan Milan uvedl zajimavou zkuSenost s pojistnou udalosti spojenou se zpoz-
dénim zavazadel: ,Letél jsem na dovolenou do Venezuely, bohuZel moje kufry
v diisledku omezeni letecké dopravy nad Evropou dorazily do cile s dvoudennim
zpozdénim. I kdyZ jsem si nechal vystavit potvrzeni o zpoZdeéni zavazadel, pojistovna
mi po mém ndvratu odmitla proplatit ucty za ndkup nejnutnéjsich véci, jak bylo
v pojistné smlouvé uvedeno s tvrzenim, Ze bych musel mit potvrzeni ze vSech letist,
kde jsem prestupoval. Od té doby si zavazadla nepripojistuji a nechdvdm si financni
rezervu pro pripad, Ze by se celd zdleZitost opakovala.” VySe uvedenou situaci jsem
konzultovala na pojiStovné a bylo mi sdéleno, Ze v pripadé zpozdéni zavazadel,
staci k uplatnéni pojistné udalosti pouze potvrzeni z letisté cilové destinace, Ze za-
vazadla dorazila se zpoZzdénim. Domnivam se, Ze v tomto piipadé byl klient mylné
informovan.

Otazka cislo 8: Kontaktoval(a) jste pri vzniku pojistné udalosti asistenc¢ni
sluzbu?

Tab.9 Otizka ¢. 8

ano ne Celkem

Odiovédi 9 6 15

M ano

Hne

Obr. 8 Otazka ¢. 8

Z 15 respondentt, ktefi se setkali s pojistnou udalosti v zahranici, 60 % kontakto-
valo asistencni sluzbu, pouze 6 respondentti asisten¢ni spolecnost nekontaktovalo.



Prakticka cast 41

Jednalo se o predevsim o pojistné udalosti ztraty a zpozZdéni zavazadel nebo o béz-
na onemocnénti.

Klientka Jana uvedla: ,Cestovala jsem s manZelem a détmi na dovolenou
do Egypta. V priibéhu pobytu syn dostal nestovice. Navstivili jsme mistniho lékare,
ktery ndm dal léky a doporucil ndm, jak mdme ddle postupovat. Nemoc méla mirny
prubéh, takZe dovolené probéhla bez dalsich problémii. Asistencni sluZbu jsem tedy
nekontaktovala. Pred odletem jsem se ptala delegdtky, zda nepotiebujeme néjaké
potvrzeni o zdravotnim stavu syna pred ndstupem do letadla. Delegdtka mi pouze
sdélila, abych synovi oblékla dlouhé kalhoty a triko s rukdvem a kapuci, a tim byla
celd zdleZitost uzavirena. Odbaveni do letadla probéhlo v porddku i let byl pohodovy.
AZ dvacet minut pred pristdnim si syna vsimla letuska. Bylo mi sdéleno,
Ze kdyby si vsimla syna pied odletem, mohli bychom letét pouze po predloZeni potvr-
zeni lékare, Ze neni infekcni. Nastésti vse dobre dopadlo.” Pristé by urcité kontakto-
vala asistenc¢ni sluzbu.

Otazka cislo 9: Domnivate se, Ze zkuSenost s pojistnou udalosti by Vas ovliv-
nila natolik, Ze byste se pred cestou seznamil(a) s pojistnymi podminkami?

Tab.10 Otdzka¢.9

ano spiSe ano | spiSene| ne |Celkem

Odiovédi 63 8 3 6 80

M ano
M spise ano
1 spise ne

Hne

Obr.9 Otazka ¢.9

V odpovédich na tuto otazku se projevilo, Ze vétSina klientii se domniva, Ze osobni
zkuSenost s FeSenim pojistné udalosti by je ovlivnila natolik, Ze by pii dalsi cesté
do zahrani¢i vénovali pozornost pojistnym podminkdm a doptedu
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si je nastudovali. 79 % dotazanych odpovédélo na otazku kladné, 10 % se domniva,
Ze by je tato situace spiSe ovlivnila, 4 % se domnivj, Ze tato skutec¢nost by je spiSe
neovlivnila natolik, aby pred cestou vénovali vétSi pozornost pojistnym
podminkdam. Pouze 8 % respondentd si je jisto, Ze setkani s pojistnou udalosti
by je neovlivnilo tak, aby dopredu pojistné podminky nastudovali. Z vyse
uvedeného vyplyva, Ze vétSinu respondentl pozitivné ovlivni proZzita zkusSenost,
pouze 6 respondentli se danou situaci nenechda ovlivnit a seznamuje se se situaci
jak a co reSit az v pripadé, Ze je to nezbytné nutné.

Otazka cislo 10: Z nize uvedenych oznacte (krouzkem) druhy cestovniho po-
jisténi, které znate nebo se kterymi jste se setkal(a).

Tab.11  Otdzka¢. 10

Odpovédi v

Druhy cestovniho pojisténi Odpovédi %
Pojisténi 1éCebnych vyloh 80 100%
Urazové pojisténi 80 100%
Pojisténi odpovédnosti 80 100%
PojiSténi zavazadel 76 95%
Pojisténi storna zajezdu 63 79%
Pojisténi nevyuzité dovolené 37 46%
Pojisténé zpozdéni zavazadel 45 56%
Pojisténi zpoZdéni letu 18 23%
Pojisténi inosu letadla 3 4%
Pojisténi ndkladii na veterindrni péci zvirete v zahranici 27 34%

Z dotazniku vyplynulo, Ze nejvétsi povédomi maji respondenti o pojisténi 1éceb-
nych vyloh, trazovém pojisténi a pojisténi odpovédnosti, a to vSech 80 dotazova-
nych, tedy 100 %. 76 respondentd, coz je 95 % zna pojisténi zavazadel. 62 respon-
dentti, coZ je 79 %, se setkalo s pojisténim storna zajezdu. Primérné znamé je po-
jiSténi zpoZdéni zavazadel, coZ oznacilo 56 % respondentli a pojiSténi nevyuzité
dovolené, které bylo oznaceno 46 % respondentl. Za nejméné znamy druh pojis-
téni bylo oznaceno pojisténi unosu letadla, které oznacilo 4 % respondent, pojis-
téni zpozdéni letu bylo oznaceno 23 % respondentii. Znaméjsim, ale specifickym
druhem pojisténi je pojisténi nakladi na veterinarni péci zvirete, které oznacilo
34 % respondentu.

Dle mého nazoru pojiSténi lécebnych vyloh, arazové pojisténi a pojiSténi od-
povédnosti oznacilo nejvice respondentd, nebot’ se jedna o nejcastéji se vyskytujici
pojistna rizika a respondenti se s nimi béZné setkavaji. Pojisténi zavazadel, pripad-
né pojisténi zpozdéni zavazadel se Fadi k pojistnym rizikiim, ktera cas od casu vy-
skytuji, ale jsou spjata spiSe s leteckou dopravou. Pojisténi naklad(i na veterinarni
péci zvirete je specifickym druhem pojiSténi, které vyuziva specificky okruh klien-
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tl a to majitelé domacich mazlickd, i proto je oznacila neceld tfetina dotazovanych
respondentdl.

Pojisténi ndkladd na veterindrni péci...
Pojisténi inosu letadla
Pojisténi zpoZdéni letu

Pojisténé zpoidéni zavazadel

Pojisténi nevyuZité dovolené

Pojisténi storna zajezdu
Pojisténi zavazadel
Pojisténi odpovédnosti

Urazové pojisténi

Pojisténi [éCebnych vyloh

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Obr.10  Otazkad. 10

Otazka cislo 11: Z niZe uvedenych oznacte (krouzkem) druhy pojistnych ri-
ziK, ktera jsou dle vaseho minéni pro Vas dulezita.

Tab.12 Otazkac¢. 11

Odpovédi v
Druhy cestovniho pojiSténi Odpovédi %

Pojisténi 1écebnych vyloh 80 100%
Urazové pojisténi 80 100%
Pojisténi odpovédnosti 80 100%
Pojisténi zavazadel 56 70%
PojiSténi storna zajezdu 60 75%
Pojisténi nevyuzité dovolené 24 30%
Pojisténé zpozdéni zavazadel 31 39%
Pojisténi zpozdéni letu 12 15%
Pojisténi inosu letadla 0 0%
Pojisténi nakladli na veterinarni péci zvirete v

zahranici 15 19%

V otazce dilezitosti pojistnych rizik povazuje 100 % respondentti za nejdulezitéjsi
pojisténi 1é¢ebnych vyloh, Urazové pojisténi a pojisténi odpovédnosti. Tato pojistna
rizika patii dle mého nazoru a potazmo i ndzoru respondenti k zakladnim a nejdu-
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lezitéjSim typim pojistnych rizik i z dlivodu, Ze se nejcastéji vyskytuji. Na druhém
misté v poradi dulezitosti oznacili respondenti pojisténi storna zajezdu, a to 75 %.
Domnivam se, Ze dlivodem je okolnost, Ze mnoho zajezdt je objednavano az s roc-
nim predstihem a proto tento typ pojistného rizika je vyznamny. Za dalsi dtleZzité
pojistné riziko oznacilo 70 % respondentii pojisténi zavazadel. I kdyZ k podobnym
pojistnym rizikim patfi pojiSténi zpozdéni zavazadel, oznacCilo je za dulezité
pouze 39 % respondentti. MiiZe to byt i vzhledem k okolnosti, Ze nékteré pojisStov-
ny nabizeji tato dvé pojistna rizika v jednom, a tak se miiZe stat, Ze nékterym klien-
tim splynou. Kazdopadné ztrata, pripadné zpozdéni zavazadel je znacné nepfri-
jemnou, i kdyZ reSitelnou situaci.

Jako méné dilezitd oznacili respondenti pojisténi nevyuZzité dovolené 30%,
pojisténi nakladli na veterindrni péci 19 %, pojisténi zpozdéni letu 15 %. PojiSténi
unosu letadla neoznacil za dulezité zadny zrespondentii. Dle mého ndazoru
je to proto, Ze vyse pojistného plnéni ani z daleka nemiiZe pojisténému kompenzo-
vat naruseni cestovnich planl a prozité trauma. VétSina respondentti si takovyto
druh rizika nepfipousti a neuvazuje o ném.

Pojisténi ndkladd na veterindrni péci...
Pojisténi inosu letadla '

Pojisténi zpoZdéni letu

Pojisténé zpoidéni zavazadel

Pojisténi nevyuZité dovolené

Pojisténi storna zajezdu

Pojisténi zavazadel

Pojisténi odpovédnosti

Urazové pojisténi

Pojisténi [éCebnych vyloh

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Obr.11 Otazkad. 11

Otazka cislo 12: Pokud mate zkuSenost se vznikem a uplatnénim pojistné
udalosti, napiste s jakou.

Na zakladé vyplnénych dotaznikl jsem zjistila, Ze vétSina uplatnénych pojistnych
udalosti se tykala zdravotnich problémi. V 5 pripadech se jednalo o upal ¢i uzeh,
ve 2 pripadech o dermatologické problémy, ve 3 pripadech Slo o zazivaci potiZe,
v 1 pripadé o Slapnuti na jezka a ve 2 pripadech se jednalo o pohmoZzdéniny ¢i zlo-
meniny koncetin. Pouze v jednom pripadé se jednalo o ztratu zavazadel a v jednom
pripadé o zpozdéni zavazadel.
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Otazka cislo 13: Uvital(a) byste obecny "manual v kostce", jak reSit a uplatnit
pojistnou udalost?
Obr.12  Otdzkac. 13

ano | spisSe ano spiSene | ne [ Celkem

Odiovédi 62 9 5 4 80

Z celkového poctu 80 respondentli odpovédélo ano a spiSe ano 89 %. Z vySe uve-
deného vyplyva, Ze strucny vytah jak postupovat v pripadé vzniku pojistné udalosti
by uvitala vétSina respondentd. Potvrdil se miij zamér, Ze vypracovat strucny
a obecny manual v kostce tykajici se feSeni a uplatnéni pojistné udalosti by byl pri-
nosem a vétSina klientli cestovni kancelare by ho pozitivné prijala. Povazovala
by ho za zkvalitnéni nabizenych sluZeb. Pouze 9 Kklienti, coz je 11 %
z dotazovanych se vyjadrilo, Ze by nemélo ¢i spiSe nemélo o manual zajem. Otazkou
zlstava, nakolik jsou jim pojistné podminky zndmy nebo se nikdy neseznamuji
s ni¢im v jakékoliv podobé, ptipadné by se mohlo jednat o klienty, ktefi se spoléha-
ji na okolnost, Ze problematické zaleZitosti esi jejich partner ¢i partnerka.

M ano
M spise ano
1 spise ne

Hne

Obr.13  Otazkad¢. 13

4.2.3 Interpretace vysledku

Hypotéza ¢. 1

Vice jak 50 % respondentii ma zajem o uzaviceni cestovniho pojisténi v ramci
sjednani smlouvy o zajezdu primo v cestovni kancelari.

Vyse uvedena hypotéza byla potvrzena. Z uvedeného prizkumu vyplynulo, Ze 56 %
respondentdi ma zdjem o sjednani cestovniho pojisténi pri cesté do zahranici
pres cestovni kancelat. Dlivodem je moZnost vytizovani vSeho na jednom miste,
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preference nabizeného ,balicku“ a jeho vyhodné ceny nebo dobra zkuSenost
s cestovni kancelari, ochota a odbornost cestovni referentky.

Pouze 44 % respondenti si sjednava pojisténi radéji jinym zptisobem. K nej-
CastéjSim davodim patii preference jednani primo s pojistovnou, vyuzivani mo-
dernich technologii jako je internet, telefon ¢i SMS, pripadné z diivodi nevyhovuji-
cich pojistnych limitg.

Na zakladé zjisténych udaji se domnivdm, Ze moZnost zprostiedkovani
cestovniho pojisténi prostfednictvim cestovni kancelare je Zadanou sluzbou
a vyplati se ji nabizet a poskytovat.

Hypotéza ¢. 2
Vice jak 70 % respondentii nevénuje patiicnou pozornost pojistnym pod-
minkam a pozornost Kklientd k pojistnym podminkach se zvysSuje po osobni
zkuSenosti s uplatnénim pojistné udalosti.
[ tato hypotéza byla potvrzena, nebot 81% respondentli odpovédélo, Ze nevénuji
Cteni pojistnych podminek patficnou pozornost, a v mnoha pripadech ani nevi,
na co jsou pojisténi. Pouze 19 % dotazovanych se s pojistnymi podminkami se-
znamuje. Z velké Casti se jedna o respondenty, ktefi se na své cesté do zahranici
s néjakym druhem pojistné udalosti osobné setkali. Dale zaleZi i na tom kam cestu-
ji, na jak dlouho a s kym. VétSina respondenti si sjednava cestovni pojisténi z pre-
ventivnich divodl a povazuje je za diilezité.

Z odpovédi v dotazniku vyplynulo, Ze 89 % respondentlii se domnivj,
Zze osobni zKkuSenost siteSenim pojistné udalosti by je ovlivnila natolik,
Zze by pri dalSi cesté do zahrani¢i vénovali pozornost pojistnym podminkam
a dopredu se s nimi seznamili. Pouze 12 % respondentti uvadi, Ze by je osobni
zkuSenost s pojistnou udalosti neovlinila natolik, aby dopfedu prostudovali
podminky a tuto situaci by resili az v okamziku vzniku.

Hypotéza ¢. 3
Nejméné 80 % respondentti povazuje za dilezité sjednat si v ramci cestovni-
ho pojisténi - pojisSténi 1écebnych vyloh, irazové pojisténi a pojisténi odpo-
védnosti.
Tato hypotéza byla potvrzena vSemi respondenty. Celych 100 % respondentt po-
vaZuje za duleZité sjednat si pfi vycestovani pojiSténi 1éCebnych vyloh, drazové
pojisténi a pojisténi odpovédnosti. Z uvedenych vysledka vyplyva, Ze respondenti
si jsou védomi nejen realné mozZnosti urazu, nemoci, majetkové ¢i jiné Gjmy,
ale i velikosti naklada spojenych s finan¢ni dhradou vzniklych rizik. V dasledku
toho, dle mého nazoru, povazuji vSichni dotazani respondenti vySe uvedena pojist-
na rizika za nejdutlezitéjsi. Mezi dalsi pojisténi dle dtlezitosti se Fadi pojiSténi stor-
na zajezdu a pojisténi zavazadel.

Naopak za nejméné znamy druh pojiSténi bylo oznaceno pojiSténi inosu leta-
dla a pojisténi nakladl na veterinarni péci zvirete, které patii ke specifickym dru-
hiim pojisténi konkrétni klientely.
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Hypotéza ¢. 4
Vice jak 60 % respondentii by uvitalo ,obecny manual“ v kostce jak resit
a uplatit pojistnou udalost.
Z uvedenych vysledka vyplyva, ze 89 % respondentli by stru¢ny a obecny manual
v kostce jak postupovat pri reSeni a uplatnéni pojistné udalosti v pripadé jejiho
vzniku uvitala. Hypotéza byla tedy potvrzena. Manual by prispél ke zkvalitnéni
sluZeb nabizenych cestovni kancelari.

11 % respondentli nema sice o manual v Kostce zdjem, ale z vétSi Casti
se pravdépodobné jedna o klienty, ktefi se spoléhaji na okolnost, Ze problematické
zaleZitosti fesi jejich partner ¢i partnerka.

4.3 Vybrané pojistné udalosti a jejich reSeni

V nasledujici kapitole se nejdiive zminim o asistenc¢ni sluzbé, ktera neni pojistnou
udalosti, ale jejiZ prostrednictvim lze jednotliva pojistna rizika reSit. Dale budou
rozebirana jednotliva reSeni pojistnych udalosti. Jedna se o pojisténi 1éCebnych
vyloh, Urazové pojiSténi, pojiSténi odpovédnosti, pojiSténi zavazadel, pojisténi
storna zajezdu a pojisténi nevyuzité dovolené.

4.3.1 Asistencni sluzba

Podpora asistencnich sluzeb je dtileZitou soucasti cestovniho pojisténi. Klient kon-
zultuje soperatory asisten¢ni sluzby postup pii feSeni pojistné udalosti
a je mu zajisténa koordinace reSeni. Kontaktovat asistenc¢ni sluzbu a ridit se
jejimi pokyny je vhodné vkazdém pripadé. Existuji, ale takové pripady,
kdy pojistény neni povinen kontaktovat asistenc¢ni sluzbu (zpoZdéni letu a zavaza-
del, inos letadla). Asisten¢ni pomoc je poskytnuta partnerem Ceské podnikatelské
pojistovny, kterym je spoletnost GLOBAL ASSISTANCE. Pfed ozndmenim vzniku
pojistné udalosti na telefonni ¢islo +420 1220 nebo +420 266799788, je dilezité
pripravit si tyto informace, které budou nasledné sdéleny operatorovi:

e Jméno, piijmeni a rodné ¢islo pojisténého, ktery potiebuje pomoc.

e Cislo pojistné smlouvy.

e Adresu a telefonni ¢islo odkud volate.

e Pripadné ¢islo 1ékare, adresu a ndzev zdravotnického zatizeni, které poskytlo

akutni oSetreni.

Vhodné je také strucné popsat situaci (vznik Skodné udalosti), kterd nastala.
Po sdéleni téchto udaji miize volajici pozadat, aby mu operator asistenc¢ni sluzby
zavolal zpét pro upresnéni informaci a poskytnuti instrukci jak danou situaci
dale resit.

4.3.2 Lécéebné vylohy

Pokud se jedna o béZna onemocnéni, zdravotni problémy nebo o vaznéjsi pojistnou
udalost (opakovana navsStéva u lékare, hospitalizace, prevoz pojisSténého
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nebo jeho télesnych ostatkd) je nutné vzdy kontaktovat asistencni sluzbu.
V pripadé naléhavého 1ékarského oSetieni je doporuceno nejprve vyhledat lékai-
skou pomoc. U 1ékare je treba se prokazat pojistnou smlouvou, pripadné dokladem
o pojisténi (pojistna karta). V nékterych piipadech miize byt lékarem ¢i zdravot-
nim zatizenim vyZadovana za oSetfeni platba v hotovosti. Pokud pojistény ma
u sebe pozadovany obnos, miiZe jej uhradit hotové a po predloZeni originalt 1ékar-
ské zpravy s diagndzou, zpisobu oSetreni, 1ékaiského predpisu a dokladu o zapla-
cené castce na pojiStovné, je potom pojiStovna proplati ve smyslu uzaviené pojist-
né smlouvy. JestliZe pojiStény nedisponuje potfenym obnosem za vynaloZené 1é-
katské oSetfeni, poskytne za néj asistencni sluzba garanci zaplaceni platby, pri-
padné jinak zprostredkuje platbu.

V pripadech, kdy byla Skoda na zdravi zpiisobena cizim zavinénim, je nutné
piredlozit také policejni protokol nebo potvrzeni o Setfeni nehody.

Je-li nutna repatriace pojisténého, pripadné prevoz jeho ostatki zpét do Ceské
republiky, vyZaduje se piredchozi souhlas pojistitele a prohlasSeni 1ékaie o nutnosti
repatriace.

Co nejdtive po ptijezdu do Ceské republiky je nezbytné vyplnit formula¥
Oznameni Skodné udalosti z 1éCebnych vyloh, ktery je k dostani primo na pojistov-
né nebo na jejich webovych strankach a prilozit originaly téchto doklad:

e Potvrzenou lékai'skou zpravu s uvedenim diagnoézy a zptisobu 1écby. Pri zub-
nim oSetfeni muize byt vyzadovana zubni karta pojiSténého a potvrzeni
o absolvovani predepsané preventivni prohlidky od oSettrujiciho 1ékare.

¢ Doklady skutecné vynaloZenych nakladi musi obsahovat jméno, ptijmeni, da-
tum narozeni oSetfené osoby, diagn6zu nemoci a tidaj o jednotlivych konech
1ékare.

e Potvrzeni lékafe o predepsani 1ékii a origindl ucCtenky zlékarny,
kde bude uveden nazev 1éku, jeho cena a razitko 1ékarny.

e Policejni protokol nebo potvrzeni o Setfeni nehody v ptripadé, Ze zranéni Setfi-
la policie.

¢ Prohlaseni l1ékafe o nutnosti repatriace, predchozi souhlas pojistitele a doklad
o vynaloZenych nakladech pti dopravnich vylohach.

e Doklad o thradé ndklada v hotovosti, pokud je pojistény uhradil vlastnimi pe-
néznimi prostiedky a jde-li o nezbytné 1écebné vylohy (ambulantni oSetfent,
predepsané l1éky, zubni oSetfeni, preprava).

e Umrtni list a 1ékai'ské osvédéeni o pri¢iné smrti pokud dojde k umrti pojisté-
ného. Narok na pojistné plnéni uplatnuji pozistali.

¢ Jiné doklady jednoznacné prokazujici vznik pojistné udalosti nebo jiné dokla-
dy nevyhnutelné pro likvidaci pojistné udalosti, o které pojistitel pozada.

4.3.3 Urazové pojisténi

Neprodlené po trazu je pojiStény povinen vyhledat lékarskou pomoc a informovat
o vzniku trazu pojistitele nebo asisten¢ni spole¢nost. Po navratu do Ceské republi-
ky pojistény vyplni formular Oznameni o Skodné udalosti z cestovniho pojisténi I
a spole¢né s nim predloZi pojiStovneé nasledujici dokumenty:
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Pojistnou smlouvu.

Zpravu oSetrujiciho 1ékare v zahranici, zanecha-li uraz trvalé nasledky.

Umrtni list, v pfipadé amrt{ pojisténého v disledku Grazu.

Policejni zpravu, v piipadé kdy okolnosti vzniku drazu Settila policie.

Kopie vypisu ze zdravotni dokumentace a ostatnich dokladd, o které miize po-
jistitel poZadat, a které maji souvislost s pojistnou udalosti.

4.3.4 Pojisténi zavazadel

Doslo-li k odcizeni zavazadel, pojistény nahlasi Skodu okamzité na nejblizsi poli-
cejni stanici. V pripadé bylo-li zavazadlo odcizeno z ubytovaciho zatizeni, vyzada si
pojistény od ubytovatele potvrzeny pisemny doklad o vzniku a rozsahu Skody.
Pokud doSlo k poskozeni, odcizeni, zniceni Ci ztraté zavazadel béhem letecké pre-
pravy, vyzada si pojistény od piepravce potvrzeny pisemny doklad o vzniku a roz-
sahu Skody. V prostoru letiSté najde pojiStény prepazku ,Lost baggage/luggage”
(prepazka pro reklamaci zavazadel), kde popiSe své zavazadlo, predlozi utrzek
ze zavazadlového listku a je s nim sepsan protokol PIR (Property Iregularity Re-
port), ktery pozdéji pri uplatnéni pojistného plnéni odevzda na pojiStovné.
Pokud bylo zavazadlo leteckou spolecnosti doruc¢eno az po 24 hodinach, miize po-
jiStény poZadovat nahradu za nakup zakladnich hygienickych potieb. Je nutné us-
chovat vSechny uctenky za jejich nakup a zajistit si potvrzeni dopravce o doruceni
zavazadla s uvedenim terminu dodani - datum a hodina. Pojisténi se vztahuje
i na fotoaparaty, mobilni telefony, tablety a odcizeni véci z uzamc¢eného automobi-
lu, kterym pojiStény cestuje (nevztahuje se na odcizené véci z odstaveného vozidla
v dobé od 22:00 - 6:00).

Co nejdiive po navratu do Ceské republiky pojistény uplatni narok na pojistné
plnéni u pojistitele, vyplni Oznameni Skodné udalosti z cestovniho pojiSténi I a spo-
le¢né s timto formulafem mu predlozi tyto dokumenty:

Doklad o pojisténi (pojistnou smlouvu, pojistnou kartu).

Zavazadlovy listek.

Cestovni listek a/nebo palubni listek.

Doklad o ihradé nakladl za opravu poskozené véci, piripadné Ze poskozenou

véc neni mozné uvést do ptivodniho stavu.

Potvrzeni dopravce/ubytovatele o ztraté zavazadel.

e Policejni zpravu, ktera bude obsahovat jména poskozenych osob, presny popis
okolnosti vzniku udalosti a seznam odcizenych ¢i poskozenych véci.

e Originaly nabyvacich dokladt, které pojistény vynalozil na nakup nezbytnych
odévl a toaletnich potteb.

4.3.5 Pojisténi odpovédnosti za skodu

Pokud dojde k neiimyslnému zavinéni Skody jiné osobé na zdravi nebo majetku,
je pojistény vzidy povinen kontaktovat asistencni spolec¢nost a konzultovat s ni
vzniklou situaci. V Zadném pripadé by pojiStény nemél uznavat svoji odpovédnost
za Skodu a hradit vzniklou $kodu drive, neZ dostane souhlas od pojistitele pripadné
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asisten¢ni sluzby. Dojde-li k jakymkoliv rozporim, jedna-li se o Skodu vyssiho roz-
sahu nebo doSlo-li ke zranéni, je nutné piivolat policii a ndsledné si od ni vyzadat
policejni zpravu. Je dilezité zdokumentovat okolnosti vzniku $kody - fotodoku-
mentace, video dokumentace, zajisténi jmen, kontaktnich adres a vypovédi svédkd.
Pokud se po pojisténém vyzaduje podpis jakéhokoli dokumentu a pokud pojistény
danému textu nerozumi, nemél by tyto zaznamy c¢i protokoly podepisovat.
Je-li jeho podpis i nadale vyZadovan je doporuceno podepsat jej s vyhradou a uvést
k podpisu text: ,nerozumim uvedenému®.

Po navratu z dovolené do Ceské republiky je poti‘ebné co nejdiive nahlasit po-
jistnou udalost na pojiStovné a spoletné s Oznamenim o Skodné udalosti
z cestovniho pojisténi |, odevzdat nasledujici dokumenty:

e Pojistnou smlouvu.

e Smlouvu o zdjezdu.

e Doklad o vlastnictvi poskozenych véci a prokazujici ptivodni hodnotu posko-
zené veéci.

¢ Doklad vyjadfujici rozsah poSkozeni, pripadné faktury vystavené za opravu.

e Podrobny popis priibéhu vzniku skody - fotodokumentace, video dokumenta-
ce.

e Vypovédi svédku.

¢ Policejni zpravu.

e Pisemny narok uplatnény poskozenym vii¢i pojisténému na nahradu Gjmy,
piipadné dalsi doklady dokladajici opravnénost pozadavka.

Soucasti pojisSténi odpovédnosti za Skodu jsou i naklady spojené se zastupo-
vanim pojiSténého advokatem. Pokud pottebuje pojiStény pomoc pravnika, obrati
se na pracovniky asisten¢ni sluzby, ktefi mu poskytnou potrebné informace.
Po navratu do Ceské republiky piredlozi pojistény pojistovné tyto dokumenty:
Policejni zpravu.

Svédecké vypovédi.

Presny popis poSkozeni s vycislenim vySe Skody.
Uéet za honorat advokata.

Pojistnou smlouvu.

4.3.6 Pojisténi storna zajezdu

Pokud pojistény pred nastoupenim na zdjezd musi zruSit Ucast na zajezdu
z divodl akutniho onemocnéni, irazu nebo smrti pojisténého/osoby blizké, zdra-
votnich komplikaci pojiSténého v téhotenstvi (do 32 tydne vcetné), zniCeni, posko-
zeni, ztraty majetku pojisténého Zivelni udalosti velkého rozsahu, zvySeného ne-
bezpeci v cilové oblasti zahranicni cesty zplisobené Zivelnou udalosti velkého roz-
sahu, vyzada si vcestovni kancelari potvrzeni o zruSeni uCasti na zajezdu.
V tomto potvrzeni bude uvedeno datum stornovani a vycisleni stornovaciho po-
platku. Nasledné v pojistovné predlozi pojiStény tyto doklady:
e Vyplnény formulai Oznameni Skodné udalosti z cestovniho pojisténi I.
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Pojistnou smlouvu.

Smlouvu o zajezdu.

Doklad o pri¢iné zruSeni ucasti na zajezdu - 1ékarskou zpravu s uvedenim dia-
gnozy (pocatek a ukonceni onemocnéni, druh onemocnéni), Umrtni list
(v pripadé smrti pojiSténého/osoby blizké), policejni zpravu.

Vyuctovani storna cestovni kancelafi suvedenim data stornovani
a s uvedenim vyse stornopoplatku.

Doklad o zaplaceni poplatku za zruSeni zajezdu.

VSeobecné podminky cestovni kancelare.

4.3.7 Pojisténi nevyuzité dovolené

Pojisténi kryje situace, kdy pojistény nemohl cerpat dovolenou z dlivodii hospitali-
zace, preruseni dovolené nebo predcasného navratu ze zavazného divodu. Pojist-
né plnéni se vztahuje na kazdy nevyuzity den dovolené, kterou pojiStény nemohl
Cerpat, a to poc¢inaje dnem nasledujicim po prijeti k hospitalizaci, preruseni dovo-
lené nebo predcasného navratu. Po ndavratu ze zdajezdu pojistény predlozi
v pojiStovné:

Vyplnény formulatr Oznameni Skodné udalosti z cestovniho pojisténi IL.
Smlouvu o zajezdu.

Pojistnou smlouvu.

Lékarskou zpravu a pisemné potvrzeni o hospitalizaci (poc¢atek onemocnéni,
druh onemocnéni, diagnéza, ukon¢eni onemocnénti).

Pisemné potvrzeni asisten¢ni sluzby udélujici souhlas k preruseni dovolené.
Doklad prokazujici vznik zivelné udalosti.
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5 Zaver

V bakalaiské praci se zabyvam problematikou souvisejici s pojisténim v cestovnim
ruchu pri cestach do zahranici. Na téchto cestach existuje realnad moznost vzniku
pojistné udalosti, a proto sjednani cestovniho pojiSténi ma pomoci ucastnikovi ces-
tovniho ruchu pti odstranéni nasledkt nepredvidatelnych a nahodilych udalosti.
Pfi zahrani¢nich cestach vramci EU mame jako jeji clenové narok na nezbytnou
lékarskou péci na ucet své zdravotni pojistovny (Evropsky zdravotni prikaz).
Ve vétsiné pripadil vsak nepokryva rizika, se kterymi se lze na zahrani¢ni dovolené
setkat. Sjedndni cestovniho pojisténi je tedy dilezitou a nedilnou soucasti
kazdé klidné a bezstarostné zahranicni cesty.

V teoretické ¢asti bakalarskeé prace jsem vénovala pozornost historickému vy-
voji pojiStovnictvi a pojisténi. Dale jsem se vénovala klasifikaci a tridéni pojisténi,
provedla nahled na pravni tpravu smlouvy o zajezdu a pojistné smlouvy dle nové-
ho ob¢anského zakoniku. V zavéru teoretické c¢asti jsem se zabyvala problematikou
cestovniho pojisténi.

V praktické ¢asti bakalarské prace jsem provedla dotaznikovy priizkum o po-
védomi klientli o cestovnim pojiSténi, a to v ramci své praxe v brnénské cestovni
kancelari. Kvantitativni data ziskana dotaznikovym Setfenim jsem nasledné kvali-
tativné analyzovala a interpretovala za ucelem potvrzeni ¢i vyvraceni stanovenych
hypotéz.

Cilem mé bakalarské prace bylo na zakladé ziskanych informaci, vypracovat
pro Klienty cestovni kancelaie manual, jak v pripadé vzniku jednotlivych pojist-
nych udalosti postupovat. Jako podklad mi slouZilo dotaznikové Setfeni,
kterym jsem chtéla potvrdit, pripadné vyvratit stanovené hypotézy. Dil¢im cilem
bylo zjistit, jestli je nabizeny balicek pojistnych rizik pro klienty cestovni kancelare
dostacujici nebo zda by bylo vhodné provést néjakou zménu ¢i transformaci nabi-
zenych pojistnych rizik.

VSechny stanovené hypotézy se potvrdily. Vice jak 50 % klientli ma zdjem
o uzavieni cestovniho pojisténi vramci sjednani smlouvy o zajezdu primo
v cestovni kancelati. Zejména z dilivodu vytizovani vSeho na jednom misté a ispory
Casu. 81 % respondentli nevénuje patificnou pozornost pojistnym podminkam
a 89 % respondentii se domniva, Ze jejich pozornost k pojistnym podminkdm
by se zvysila po osobni zkuSenosti s uplatnénim pojistné udalosti. V otazce sjedna-
ni cestovniho pojisténi povazuji vSichni dotazovani respondenti za diilezité sjednat
si pojisténi 1é¢ebnych vyloh, tirazové pojiSténi a pojiSténi odpovédnosti. 89 % re-
spondentl by uvitalo ,,obecny manudl“ jak reSit a uplatnit pojistnou udalost. Vyse
uvedené hypotézy mi potvrdily, Ze vypracovany manual bude vyraznym ptrinosem
pro klienty a tim se zvySi prestiZ cestovni kancelare. V otazce spokojenosti
s nabizenym cestovnim balickem pojistnych rizik v dané cestovni kancelari
bylo zjiSténo, Ze vétSina klienti je zcela spokojena se soucasnym stavem,
proto nebyla Zadna zména navrzena.
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Na zakladé vysledku prizkumu jsem vypracovala obecny manudl tykajici se
postupu a fteSeni vybranych pojistnych udalosti pii cestach do zahranici.
Tento manudl v kostce bude dale slouzit klientim cestovni kancelafe a nemalou
mérou prispéje ke zlepSeni kvality sluzeb, a tim i prestiZe cestovni kancelare.
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