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Anotace

Bakalarska prace je vénovana oblasti z vefejnych sluzeb, a to asistenénim sluzbam
v pojistovnictvi. Pozornost je zaméfena na zhodnoceni aktudlni nabidky asisten¢nich
sluzeb u tfi konkrétnich pojistoven na Ceském trhu. Bakalafska prace je rozvrzena
do cCtyt kapitol. Nejprve jsou popsany vefejné sluzby obecné. Druha kapitola
se soustfeduje na charakteristiku asistenCnich sluzeb a spoleCnosti v odvétvi
o .- o xs o , ,
pojistovnictvi. Nasledné jsou v praktické Casti komparativni analyzou analyzovany
aktualni asistenéni sluzby vybranych pojistoven v Ceské republice a prace

je zakoncena navrhy a doporucenimi.
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Annotation

The bachelor thesis is devoted to the field of public services, namely assistance services
in the insurance industry. Attention is focused on the evaluation of the current offer
of assistance services at three specific insurance companies on the Czech market.
The bachelor thesis is divided into four chapters. First, public services in general
are described. The second chapter focuses on the characteristics of assistance services
and companies in the insurance sector. Subsequently, the practical part analyzes
the current assistance services of selected insurance companies in the Czech Republic

and the work concludes with proposals and recommendations.
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Uvod

Asistencni sluzby jsou v dnesni nabidce pojistoven neodmyslitelnou a dilezitou slozkou.
Poptavka obcant neboli klientl po asistencnich sluzbach stale roste a asisten¢ni sluzby
se staly nedilnou soucasti nabidky pojistoven. Setkavame se snimi jiz u vétSiny
pojistnych produktu, které kryji rizna rizika. MozZnost sjednani promptnich a hodnotnych
asisten¢nich sluzeb je devizou kvalitni pojistovny a také Castéji vyhledavanou sluzbou
novych zakaznikl, jelikoz tyto sluzby délaji dany pojistny produkt pro klienta
zajimavejsim. Odvétvi pojisStovnictvi se ustavicné rozsifuje v navaznosti na ¢im dal
narocngjsi pozadavcich klientd. Na zakladé této skuteCnosti jsou asistencni sluzby

tématem, které stoji za detailnéjsi analyzovani.

Cilem bakalarské prace je zmapovat a zhodnotit nabidku asistencnich sluzeb vybranych

pojistoven v Ceské republice.

Bakalarska prace je rozvrzena do Ctyf kapitol. Prvni kapitola bakalarské prace
je vénovana vetrejnym sluzbam obecné a jejich organizaci. Druha kapitola se zamétuje
na charakteristiku asisten¢nich sluzeb a spolecnosti v odvétvi pojistovnictvi, popis téchto
sluzeb a smyslu jejich byti. Nasledné také na asistencni spolecnosti jako dodavatele téchto

sluzeb a jejich spojitost s pojistovnami.

Treti kapitola zaméfena na praktickou cCast obsahuje analyzou aktualnich asistencnich
sluzeb vybranych pojistoven v Ceské republice, pfi¢em? je pouZita metoda komparativni
analyzy. Predmétem analyzy jsou tfi nejvétsi pojiStovny na Ceském pojistném trhu,
a to Generali Ceska pojistovna a.s., Kooperativa poji§tovna a.s. a Allianz pojistovna a.s.
Pro tuto analyzu byly vyuzity vetfejné dostupné informace danych poji§toven a zejména
pojistnych podminek nabizenych pojistnych produkti. Nejdfive je vénovan prostor
asisten¢nim sluzbam zvolenych pojistoven v odvétvi pojiSténi motorovych vozidel,
nasledné sluzbam u cestovniho pojisténi, a nakonec u poji§téni nemovitosti a domacnosti.
Dané informace vzajemné srovnavany a vysledkem je shrnuti vyhod a nevyhod
asisten¢nich sluzeb vybranych pojistoven.

Ve cCtvrté kapitole bakalarské prace jsou ziskané informace v jednotlivych oblastech
pojisténi vyuzity pro vysledné navrhy a doporuceni ke zvoleni optimalniho produktu
s nejSirsim rozsahem, nejvyssimi limity ¢i unikatnimi sluzbami asistencnich sluzeb.
Bakalarska prace vychazi z odborné literatury, legislativy, vefejnych informaci a zejména

ze souhrnnych dokumentl a pojistnych podminek produktd vybranych pojistoven.



Pii zpracovani bakalaiské prace byly v teoretické i praktické Casti pouzity metody

literarni reSerSe a komparativni analyzy.
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1 Verejné sluzby obecné

Tato kapitola obsahuje obecny popis vefejnych sluzeb a jejich organizaci. Zamétuje se
na organizaci vetfejnych sluzeb, u niz je definovano, kdo je poskytuje a kdo je uziva.
Dulezitou slozkou, které se dale tato kapitole vénuje, je kvalita a dostupnost mistnich

vefejnych sluzeb.

1.1 Logistika

Existuje rozsahlé mnozstvi definic logistiky od nespoctu autorti. Z mého pohledu nejlépe

vystihuje pojem logistiky tato definice:

., Logistika je cast rizeni dodavatelského retézce, kterda planuje, realizuje a efektivné
a ucinné ridi dopredné i zpémé toky vyrobkii, sluzeb a prislusnych informaci od mista
pivodu do mista spotreby a skladovani zbozi tak, aby byly splnény poZadavky konecného
zdkaznika. K typickym ¥izenym aktivitdm patri doprava, sprava vozového parku,
skladovani, manipulace s materidaly, plnéni objedndvek, ndavrh logistické sité, rizeni
zdsob, planovani nabidky a poptdvky a Fizeni poskytovatelu logistickych sluzeb. V riizné
mire logistické funkce zahrnuji také vyhleddavani zdrojit a ndkup, planovdni a rozvrhovani
vyroby, baleni a kompletace a sluzby zdkaznikiim. Je zapojena do vsech urovni pldnovani
a realizace — strategické, operativni a taktické. Rizeni logistiky je integrujici funkci, kterd
koordinuje a optimalizuje vSechny logistické cinnosti, stejné jako se podili na propojeni
logistickych cinnosti s dal§imi funkcemi, vcetné marketingu, vyroby, prodeje, financi

a informacnich technologii. “ [1, s. 25]

1.2 Verejné sluzby

O vetejnych sluzbach lze simplifikované fict, ze jde o sluzby ve vefejném ¢i obecném
zajmu, které jsou organizovany a orientovany organem vefejné spravy k zaopatieni
potieb vefejnosti. Vefejny zajem je chapan jako pozadavek spolecnosti, tedy obCand.

,, Verejnymi sluzbami se v CR rozumi sluzby vytvorené, organizované nebo regulované

organem verejné spravy kzajisténi, aby byla sluzba poskytovana zpiisobem,
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ktery Ize povazovat za nezbytny pro uspokojeni spolecenskych potreb pri respektovani

principu subsidiarity.“ [2, s. 107]

Sama vefejna sprava se vSemi urovnémi je chapana jako sluzba pro obcana. Sluzbou

pro obcana jsou tedy v tomto pojeti:
a) spravni ¢innosti, at’ jsou ¢i nejsou upraveny zakonem

Z sirsiho pohledu jsou spravni ¢innosti soucasti vefejnych sluzeb. Predevsim jejich
poskytovatelé, tj. krajské, méstské a obecni titady povazuji tyto funkce za vetejnou sluzbu

poskytovanou obcanovi, jejiz dosazitelnost byla diskutovana v ramci reformy vetejné
spravy.
b) sluzby poskytované ve formé financni podpory

Financ¢ni podpory lze pokladat za vefejnou sluzbu, jejichz poskytovani se fidi splnénim
standardi v rozsahu projektového fizeni. Cilem rozsahlého spektra dotacnich titula
vymezenych na financovani provozu zabezpeCovacich sluzeb, 1 do oblasti investic,
je dotace a zvySeni hodnoty poskytovani a modernizace podminek, ve kterych jsou

verejné sluzby zabezpecovany.

Finan¢ni podpory byly vymezeny v né€kolika stupnich. Jedna se o stupen programu
a finan¢nich podpor z prostiredktl Evropské unie, které jsou vystizné oSetieny logisticky
i legislativn€, zaspektu vybéru a hodnoceni projektt, prabézné kontroly plnéni
vyzadovanych znaku, piipadnych sankci i souhrnné prahlednosti. Druhou ¢ast predstavuji
finan¢ni podpory na urovni Ustfedni statni spravy, kde jsou finan¢ni podpory poskytovany
prostfednictvim banky ¢i specialniho statniho fondu. Déle jsou to podpory a granty
oznamované jednotlivymi resorty, ale po sob& poskytované na samospravu, a dale

grantova fizeni a programy poskytované kraji a obcemi.

c) tzv. vécné verejné sluzby, které jsou statem, krajem ¢i obci pro obcCana

organizovany, poskytovany v naturalni (vécné) podobé ¢i regulovany

Rozdé&leni vécnych vefejnych sluzeb v Ceské republice bylo navrzeno v roce 2004

a ma nasledujici podobu:

socialni sluzby,

sluzby zdravotnictvi,

vzdélavaci sluzby,

kulturni sluzby,
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- sluzby dopravy,

- sluzby obrany a vnitfnich véci,
- sluzby spojq,

- zivotni prostredi,

- sluzby technické infrastruktury,

- informacni sluzby. [3]

1.3 Organizace verejnych sluzeb

V rozsahu organizace vefejnych sluzeb v Ceské republice je nezbytné odliit, kdo tyto
sluzby poskytuje a kdo je nabyva. Poskytované sluzby zabezpecuji garanti verejnych
sluzeb. Témi mohou byt ministerstva, jez nesou zodpoveédnost za kvalitu a dostupnost

jednotlivych sluzeb. Dal§imi odpovédnymi subjekty jsou krajské a obecni samospravy.

1.3.1 Garanti a poskytovatelé verejnych sluzeb

Garantem vetejnych sluzeb je subjekt, ktery zabezpecCuje dostupnost vefejnych sluzeb
pro ty, kterym jsou urCeny. Vefejné sluzby muze vedle statu poskytovat i kraj, obec,
pravnickd nebo fyzickd osoba, kterda vyhovi podminkdm stanovenym zakonem.
Vyznamnym poskytovatelem znacného mnozstvi verejnych sluzeb jsou kraje, které maji
ve své pravomoci zfizovatelské funkce v oblasti Skolstvi, zdravotnictvi, kultury
a socialnich sluzeb. K dal§im poskytovatelim patii organizace nebo obchodni
spoleCnosti, které jsou uplné ¢i casteCné v majetku ministerstva, kraje ¢i obce.
Mimo vefejnou spravu poskytuji vefejné sluzby na smluvnim zaklade ziskové i neziskové

organizace. [3]

1.3.2  Uzivatelé verejnych sluzeb

Uzivatelé vefejnych sluzeb jsou obcané, rozc€lenéni do rozdilnych socidlnich skupin.
Jednotlivé skupiny maji své konkrétni pozadavky a potieby ajejich zajisténi je vysledkem
eventualni dohody mezi garantem, poskytovatelem a uzivatelem.

., Uzivateli verejnych sluzeb jsou v obecné roviné obcané, kteri vytvdreji riizné socialni
skupiny. KazZdd tato socidlni skupina md své specifické potieby a pozZadavky, jejich

opravnéni  je  porovhavdno zpravidla s pravni  normou  (pokud  existuje)
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nebo je kompromisem mezi moznostmi garanta (poskytovatele) a poZadavky uzivatele

(zdkaznika). “ 3, s. 58]

1.3.3 Dostupnost mistnich verejnych sluzeb

Dostupnost vefejnych sluzeb se v Ceské republice pivodné zaméfovala predevsim
na vytvareni sité verejnych sluzeb. Do vetejnych sluzeb zabezpecovanych na mistnich
urovnich patfi predevsim Skolstvi, zdravotnictvi, kultura, doprava, socialni péce a dalsi.
U rady sluzeb je nachylnost planovat a upravovat kapacity nabidkové strany na zaklade
peclivého mapovani potieb poptavkové strany. Moderni metodou zaji§tovani dostupnosti
sluzeb je jeji komunitni planovani, coz je zpusob znazorfujici otevieny proces
diagnostikovani potieb a zdroji a vyhledavani nejlepSich feSeni v patficné oblasti

vefejnych sluzeb. [3]
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2 Asisten¢ni sluzby poji§toven v CR

V této kapitole jsou popsany asistenéni sluzby pojistoven v Ceské republice. Pozornost
je vénovana vysvétleni pojmu asistencni sluzba, jejich funkci v pojistnych produktech,

smyslu a také popisuje pojem asistencni spolecnost, ktera sluzby zprostredkovava.

2.1 Asistencni sluzby

Koncepci 1 smysl asistenénich sluzeb je mozné chapat rozlicné, jelikoz zéakon,
jak bude nasledné rozvinuto, tuto problematiku detailné nespecifikuje. Neexistuje tedy
zadné vymezeni této sluzby ¢i jeji definice. Z tohoto divodu spociva na samotnych
subjektech pojistovnictvi, jak si dany pojem vymezi, pfiCemz tato definice asistence

se bude vyskytovat ve smluvnich pomérech.

Nejpresnéj§i vymezeni pojmu asistencnich sluzeb lze najit v zdkoné, a to v § 3 odst. 2
pism. 1) zakona ¢. 277/2009 Sb., o pojiStovnictvi, jenz udava: , Asistencnimi sluzbami.
se rozumi pomoc poskytovand osobam, které se dostanou do nesndzi béhem cestovani
nebo pri pobytu mimo misto svého bydlisté, kterd spociva v zdvazku pojistovny,
kterd provozuje pojistovaci cinnost podle pojistného odvétvi uvedeného v casti B bodeé 18
prilohy ¢. 1 k tomuto zdkonu, poskytnout na zdkladé predchozi uhrady pojistného
okamczité dostupnou pomoc osobé opravnéné podle pojistné smlouvy, pokud se tato osoba
dostane do nmesndzi v disledku pojismé uddlosti, pricemz pomoc miiZe mit formu
penézitého nebo vécného plnéni a vécné plnéni muiZe byt poskytovdno na zdkladé
smluvniho vztahu osobou odlisnou od pojistovny, za asistencni sluzbu se nepovazuje
servis nebo udrzba vozidla ani informace o poskytovani této sluzby nebo jeji

zprostredkovani . [4]

Na zéaklad€ tohoto ustanoveni se asisten¢ni sluzby vztahuji pouze k pojisténi pomoci
osobam v nouzi béhem cestovani nebo pobytu mimo mista svého bydlisté, vcetné
pojisténi financnich ztrat bezprostfedné souvisejicich s cestovanim, nikoliv k zadnému
jinému pojisténi. [5]

K explikaci pojmu asistencni sluzby 1ze dolozit n€kolik eventualit, které nejsou ziejmé
ptfimo ze zakona. Prvni znich, pramenici z knihy Pojisténi a pojistovnictvi, je:

,,Pod pojmem asistencni sluzby si Ize predstavit naturdlni sluzby (zajisténi lékarského

15



oSetieni, zajisténi opravy pri majetkové Skodeé, pravni poradenstvi apod.). Pojistovny
zajistuji pro pojisténé tyto sluzby (obvykle spojené s rychlou pomoci) prostiednictvim
asistencnich spolecnosti, se kterymi spolupracuji (na zdkladé smluvniho vztahu).

[6, 5. 49]

Asistenéni  sluzby se mohou vystihnout heslem na webové strance pojiStovny
Kooperativa: ,, S asistencnimi sluzbami mdte krizové situace pod kontrolou. Pomiizeme
vdm s oSetfenim, postarame se o nepojizdné vozidlo nebo pomiiZeme s odstranénim
havarie v domdcnosti. “ [ 7] Tato jednoducha myslenka asistenci vyjadiuje presné, jelikoz
zakladnim atributem asistence je to, Ze usnadiuje pojistnikiim feSeni moznych problému,

vzniklych z pficin pojistnych udalosti.

Vymezeni interpretace asistenc¢nich sluzeb neni viibec jasna véc. Jedna se o pomoc
urCenym osobam, které maji tuto sluzbu sjednanou, jako ptipojisténi ¢i sluzbu k hlavnimu
pojistnému produktu, a pfitom neni tak dulezité, o jaky pojistny produkt se jedna.
Tato podpora, respektive pojistné plnéni, miaze mit formu finanéni (od$kodnéni) nebo
vécnou. Sluzba mize byt realizovana bud’ pojistovnou poskytujici pojisténi, ¢i jinou
osobou, kterd je zasmluvnéna s konkrétni pojiStovnou. Tyto osoby se oznacuji

jako asistencni spolecnosti a ditkkladnéji budou charakterizovany v jedné z dalsich kapitol.

2.2 Asistencnich sluzby v pojistnych produktech

Zéakladnim kamenem v pojistovnictvi je smluvni vztah pojistitele, pojistnika
a pojisténého. Pojistitel, kterym je obvykle pojistovna, piebira za urcity poplatek pojistna
rizika pojisténého. Naopak pojistnik se zavazuje platit pojistiteli Ihitni pojistné. Vyznam
pojisténi vyjadiuje prostredek, jehoz pomoci je prevod rizika realizovan. Pojistnik
je sjednatel pojistné smlouvy a zaroven ten, ktery se zavazuje hradit pojistné.

Také se vétSinou jedna o pojisténého v dané smlouvé.

Pocatku kazdého pojisténi musi nejprve predchazet pojistny z4jem klienta. Pojistnici
se by pifi volbé pojistnych produkti pro jimi pozadované kryti pojistnych rizik,
s nimiz mohou byt i asisten¢ni sluzby spjaty, méli zamyslet nad svymi potfebami,
které jsou oznaCovany jako pojistny zajem. Jedna se o rizna pojistna rizika, které klient
pottebuje zabezpecit pred dopady piipadné pojistné udalosti. Pravé na zakladé téchto
potieb jsou eventualnim klientim doporuCovany produkty s odliSnym zaméfenim

asisten¢nich sluzeb.
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Zvoleny pojistny produkt je nasledn€ definovan v pojistnych podminkéch. Pravée
ve vztahu s asistencnimi sluzbami v téchto podminkach jsou ziskany informace,
za jakych skuteCnosti ma na tyto sluzby pojistény pravo. Soucasné jsou v pojistnych
podminkach definovany vyluky z pojisténi, tedy okolnosti, za kterych nema pojistény
v piipadé pojistné udalosti narok na pojistné plnéni. PInéni mize pojistovna poskytnout
finan¢ni, nicmén¢ v piipade asistencnich sluzeb je to zajisténi téchto sluzeb, poptipadé

uhrada plnéni za vyuziti téchto sluzeb.

Pokud nastane pojistna udalost, pojistovna ji poté musi jako pojistnou shledat. Nasledné
se kryje na zakladé uzaviené smlouvy skoda zptsobena pojisténému ¢i tieti osobé. Cilem
je uvést dané Skody do puvodniho ¢i obdobného stavu jako pred pojistnou udalosti.
V situacich, kdy tak ucinit nelze, tfeba pfi invalidité, je pfinejmensim snaha vynahrazovat
finan¢né tuto Ujmu. Tato zajisténi mize mit dvé formy: financni formu a materialni
pomoc. Pojistovny ovSem ve vSech piipadech smluvniho poji§téni musi kryt pojistna
rizika dand v pojistné smlouveé. VétSina pojistnych udalosti se likviduje vyplatou

finan¢niho pojistného plnéni.

Materialni zpusob plnéni pojistovny zabezpeCuji svym klientim prostiednictvim
asistencnich spoleCnosti. Tento zptsob plnéni probiha na zakladé smluvniho vztahu
mezi pojistovnou a asistencni spolecnosti, jez na sebe presunuji cast Cinnosti,
které by za opacnych skutecnosti musela zajist ovat pojistovna. Tento zpisob ma né€kolik
opodstatnéni. Detailnéjsi informace o ¢innosti asistencnich spole¢nosti budou nasledovat

v dal8ich kapitolach mé prace.

Vtomto odvétvi je nespocCet pojisténi a sluzeb, které pojiStovny nabizeji.
Jelikoz se mnohdy lisi jen minimalné, klienti zvazuji, pro kterou se nakonec rozhodnou,
na zékladé poskytnutych informaci. Pokud mé4 urcita osoba z4jem o pojisténi konkrétniho

rizika, posuzuje nejdiive u urcité pojistovny rozliéné podminky. Mezi né patfi:

zda pojistovna nabizi dané riziko,
- pristupnost pojistitele,

- kapital a pozice na trhu,

- mira a Skala nabizenych sluzeb,

- cena za jednotliva rizika a sluzby,
- vluky,

- adalsi.
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Mezi tyto faktory nesporn¢ patii asistencni sluzby, kterym se tato prace vénuje. V dnesni
nabidce pojisténi jsou jiz vétSinou jejich soucasti. V ¢im dal vét§im méfitku prave tyto
asistencni sluzby pfedstavuji podnét eventualniho klienta pro vybér daného pojisténi
u dané pojistovny. Zakladni podminky a podstata pojistnych produktd pojistoven
se od sebe odlisuji jen minimalné. Zajistuji totozna rizika, mnohdy ve stejnych limitech
pojistného plnéni. Tyto znacné srovnatelné podminky proto zakaznici posuzuji
podle vyse uvedenych kritérii a nabizenych asistencnich sluzeb v rozsahu individualnich
nabidek pojisténi.

Klasické pojistné produkty k zajisténi riznych pojistnych rizik 1ze rozdé€lit vyznamové
rozdelit do dvou skupin pojisténi — povinné a dobrovolné. Asistencni sluzby jsou nékdy
zakomponovany do povinné casti pojistného produktu, nicméné v fadé pripadu
jsou dobrovolnou casti. Rozdil spociva v pojeti a struktufe produktu u jednotlivych
pojistoven. Pomémé cCasto maji pojistnici moznost volby mezi riznymi balicky
asistencnich sluzeb, které se vzajemné lisi riznym obsahem sluzeb, limity pojistného
plnéni, ¢i obojim. V soucasné dobé& jsou ale ve vetsi mife asistencni sluzby sdruzené
s pojistnymi produkty. Za predpokladu znané€ poptavané asistence se také mohou

asistence stat oddélenym produktem pojisténi.

Na zéklad¢é vyse uvedeného jsem zaclenil Cinnosti asistenc¢nich sluzeb do obecného
obsahu a koncepce v oblasti pojis§tovnictvi. V nadchazejici ¢asti bakalarské prace se budu
vénovat vymezenim dil¢ich pojmi. Té€mi jsou ,,asistencni sluzby®, respektive ,,asistencni

spoleCnosti®.

2.3 Smysl asistencnich sluzeb

Asisten¢ni sluzby jsou neoddélitelnou soucasti pojistného produktu. Jsou fakultativnim
dopliikem za uplatu k poji§téni, ale pojistnik je nabude za pojistné spolu s dalsi pojistnou
ochranou. Vyskytuje se také ovSem eventualita pojistit si je k zakladnimu pojistnému
produktu za navysenou cenu pojistného. Soucasné muze zakaznik zvolit z volby vét§iho
poctu balicki asistencnich sluzeb, a to srozdilnym rozsahem plnéni ¢i s nabidkou
od zakladni po nejvyssi rozsah plnéni. Také je mozné pojistit si souhrn asistencnich

sluzeb oddélené, bez pojisténi jinych rizik.
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2.3.1 Clenéni asistenénich sluzeb

Asisten¢nich sluzeb je na trhu velky pocet a neustale se vyskytuji nové. Déli se dle typu

asistence nebo dle samotnych druha pojisténi, ke kterym se vazou.
Vychozi déleni asistencnich sluzeb podle druhu je nasledujici:

- pravni asistence — asistence v pfipadé odpoveédnosti za Skodu, zablokovani
dokladi v ptipade kradeze, spory z uve€rovych smluv, telefonické tltumoceni

pfi silni¢ni kontrole, sousedské spory,

- technicka asistence — odtah vozidla, puj¢eni nahradniho vozidla, ochrana

nezajisténého bytu, obstarani odbornika (od zdmecnika po instalatéra),

- cestovni asistence (obCas zafazena mezi technickou asistenci) — asistence
pfi odcizeni vozidla, zajiSténi nahradni dopravy, obstarani ubytovani

a nahradniho letu,

- zdravotni asistence (resp. 1ékarska) — Iékar na telefonu, objednani k 1ékafi,
zajisténi prevodu do vhodného zdravotnického zatfizeni (napt. v zahranici),

zajisténi oSetfovatelské sluzby. [8]

Dal§i mozné clenéni asistenCnich sluzeb je na zakladé pojisténi, ke kterym jsou

spojovany. Oblasti pojisténi, kde jsou obvykle pouzivany, jsou:

- automobily,
- cestovani,
- zdravi,

- domaécnosti a nemovitosti. [9]

2.3.2 Smysl asistencnich sluzeb pro klienty

Asistence umoziuje pomoc pii feSeni problému. Jestlize se zakaznik neocekavané
dostane do komplikované situace a ma sjednané asistencni sluzby, spolecné s pojisténim
¢i oddélené, nemél by otalet se zavolanim na linku asistencni spole€nosti nebo eventualné
na pojistovnu. Zaméstnanec call centra klienta poslechne, posoudi danou situaci
a nasledné k nému posle specializovanou pomoc, nebo ji pomuze zajistit jednoduseji

nez v pripadé€, kdy by si ji mél klient zajistit samostatn€é. Poskytnuté asistencni sluzby
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klientim v mnoha ohledech zjednodusSuji Zivot v nepfijemnych situacich. Umoziuji

poradenstvi, co se tyCe postupu v potizich a také pfi jejich fesSeni.

Asistencni sluzby spojené s pojisténim jsou levné, soucasné, coz je dosti podstatné,
jsou pro klienty néCim skutecné hmatatelnym. Nejsou jen finan¢ni pomoci, ale mohou

byt praktickou pomoci.

Produkty s rozséhlou Skélou asistencnich sluzeb se stavaji pro zakazniky zajimavymi.
Nezanedbatelnym pfinosem asistence rovnéz je, ze pii vybirani urcitého pojistného
produktu je podstatnym faktorem, pomoci kterého se odliSuje od konkurence. Kuptikladu
pojisténi nemovitosti v dneSni dobé pojisti kazda pojistovna. Takové pojiSténi
se ale muze odliSovat v riznych parametrech, jako jsou limity pojistného plnéni, vyluky
i cena za dana rizika a limity. V podstaté jde ale o tentyz produkt poskytovany témer
vSemi pojistovnami. V souvislosti s pojisténim nemovitosti, veskeré srovnatelné nabidky
pojistoven v podstaté zajisti, ze v pripadé vzniku pojistné udalosti v dome ¢i bytu se neni
potieba bat, ze hodnotu nastalé skody uz neni mozné ziskat zpét, a navic ji z nakladt bude
nutno uvést nejlépe do pivodniho stavu. Odlisit jednotlivé nabidky mohou zakaznici diky
balicku asistencnich sluzeb, ktery je poskytovan spolecné s prebiranim rizika pojisténého
pojistovnou. Z principu je jedno, zda je asistence poskytovana jako pfipojiSténi
k pojistnému produktu nebo jako jeho volitelna ¢ast. Jde zeyména o eventualitu si néjaké

asistencni sluzby pojistit.

2.3.3 Smysl asistencnich sluzeb pro pojistovny

Smysl maji asistenni sluzby nejen pro zakazniky, ale také pro pojisStovny,
které je zarazuji do svych pojistnych bali¢kd. Jsou lakavou sluzbou pro pripadné nové
klienty. Pro pojistniky jsou velmi zajimavé, jelikoz znamenaji nikoliv nehmotné kryti
rizik, ale faktické v budoucnu poskytnuté sluzby. Soucasné pro pojistovny znamenaji
poskytnuti péce ze strany pojistovny. Pravé asistencéni sluzby dokazuji, ze nejsou
pro pojistovnu prostou formou zisku z pfijatého pojistného, ale ze ma pojistovna snahu
doopravdy zajistit klientm jejich potieby. Z tohoto divodu by mély byt asisten¢ni sluzby
zahrnuté v pojistném produktu klientim predstaveny jiz pii prvnim informovani

o produktu. Pfinejmensim by na mé mélo byt upozornéno. [10]
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2.3.4 Distribuce asisten¢nich sluzeb

Asistencni sluzby, srovnatelné jako pojisténi, nejsou klientim distribuovany jenom
pobockami a prodejnimi misty pojistoven, ale fadou dalSich osob, mezi které nalezi
pojistovaci poradci, banky ¢i prodejci, ktefi spolu s nabidkou zbozi ¢i sluzeb poskytuji
sjednani asistencnich sluzeb spole¢né s danym produktem — napf. je mozno zminit
asistenCni sluzby obsazené v povinném ruceni poskytovaném autobazary ¢i sluzby

cestovni asistence pii cestovnim pojisténi dojednanym u cestovni kancelare.

2.4 Asistencni spolecnosti

Asistencni sluzby jsou zakaznikiim poskytovany bud’ pojistovnou, u které je zakaznik
pojistény nebo kde byla asistence ujednana. Také mohou byt poskytovany spoleCnosti,
ktera se na asistencni sluzby zamétuje a tou je asistencni spoleCnost. Pfevazné ale dochézi

k ujednani pfimo se zminénou asistencni spolec¢nosti.

Asistenéni spoleCnost je instituce, ktera se zamétuje na zprostfedkovani asistencnich
sluzeb. Neni tak koneCnym dodavatelem dané sluzby spotiebiteli, naopak zajistuje
spojitost mezi t€émito dvéma subjekty. Umoziluje realizaci sluzby pomoci komunikace
s pojistnikem a dodavateli sluzeb. Celkové lze asistenéni spolecnosti oznacit

jako specializované poskytovatele péce a sluzeb.

Asisten¢ni spoleCnosti nejsou povinny kooperovat pfimo s pojistovnami. Svoji pfidanou
hodnotu nabizeji i jinym subjektim. Mezi né€ se fadi bankovni instituce (asistence
k bankovnim produktim), zprostiedkovatelé energii (zejména asistence domacnosti),

automobilky a leasingové spoleCnosti (asistencni sluzby pro automobily). [11]

2.4.1 Spojitost s pojistovnami

Jednou z hlavnich cCinnosti asistencnich spoleCnosti je zajisténi spojeni s klienty
pojistoven. Klient se miize na spole¢nost obratit prakticky kdykoliv. Protoze toto spojeni
je zabezpecovano klientskymi centry ¢i call centry nonstop — 24 hodin, 7 dni v tydnu,
365 dni v roce. Zakaznik se tak muze s libovolnym dotazem ¢i zalezitosti co se tyCe
asistence nebo pojisténi zkontaktovat s centrem kdykoliv, a to bud’ telefonicky, e-mailem,
pisemné nebo pomoci mobilni aplikace. Na zakladé této komunikace se asistencni

spole¢nost dozvi o potiebé zakaznika neprodlené a muze se ihned zajistit vyfeseni daného
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dotazu nebo nastalé situace. Stala moznost spojeni se zakazniky bezpochyby garantuje

téz zakaznickou spokojenost. [8]

Asistencni spolecnost muze klientim pojistovny poskytovat své sluzby pouze v piipadé,
pokud je spojistovnou ve smluvnim vztahu. [8] Rovnéz asistenéni spoleCnosti
pro konkrétni pojistné produkty pojistoven poskytuji ruzné asistencni sluzby,
které se hodi ke konkrétni pojisténé ochrané. Pojistovny jsou s asistenénimi spolecnosti
dohodnuté, jaké typy asistencnich sluzeb jim budou zprosttedkovavat, a ty pak poskytuji
zakazniklim spolecné s pojistnymi produkty. Presné sluzby piipojené ke konkrétnimu

produktu by mély byt pokazdé definované v pojistné smlouve.

2.4.2 Duvody soucinnosti s pojistovnami

Pojistovny maji hodné€ argumentli, pro¢ chod zprostiedkovani asistence predavaji
na asistencni spolecnosti. Jednim z diivodi je, Ze asistencni spoleCnosti maji k dispozici
sit zna¢ného mnozstvi dodavatell zajistujicich nejriizngjsi sluzby, které jsou pro zajisténi
potieb klientd nepostradatelné. Mohou tak asistencni sluzby poskytnout klientim
neprodlen¢. V databazi poskytovateld sluzeb maji navic evidované jen subjekty,
na které se mohou spolehnout z pohledu kvalitnich sluzeb a z pohledu profesionalniho
jednani s klienty. Kvalita sluzeb, které dodavatelé poskytuji, jsou dilezitym faktorem,
které spolecnost sleduje. Protoze pokud by tyto sluzby byly nekvalitni, predstavovalo
by to negativni zpétnou vazbu na poskytovatele sluzby, ale také pro asisten¢ni spole¢nosti

a pojistovny s nimi spolupracujici. A to je samoziejmé nezadouci. [12]

Dal$im divodem jsou profesionalné vyskoleni zameéstnanci asistencnich spolecnosti,
ktefi jsou vyznamnym piedpokladem ke zjiSténi a vyfizeni potieb klienta. Zaméstnanec
call centra je dulezitym ¢lankem pro pochopeni konkrétni udalosti, ktera pravé u klienta
nastala, a souCasné pro rychlou a lidskou odpoveéd’. Poté klientovi muze zajistit
potfebného dodavatele konkrétni sluzby. Jestlize se jedna o prvotni kontakt klienta
s asistencni spoleCnosti, prubéh tohoto kontaktu rozhodne o pfipadném vyuziti takového
servisu od spolecnosti ¢i pojistovny v budoucnu. [10]

V neposledni fadé je dal§im divodem, ze asistencni spoleCnosti mizou pojistovny
vyuzit pro nékteré procesy likvidace pojistnych udalosti. Zakaznici totiz kvituji,
kdyz asistencni spolecnost zajisti vS§echny kroky k vyfizeni pojistné udalosti a zajisti

pro klienta cely proces pocinaje nahlaSenim pojistné udalosti az po finalni likvidaci.
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Z tohoto divodu piepoustéji pojistovny na asistencni spole¢nosti mnohdy celou likvidaci

pojistnych udalosti. [12]

V prabéhu spoluprace zabezpecuji asistencni spoleCnosti i fizeni nakladt, od obsluhy.
klienta az po naklady spojené se zajiSténim poskytovateld sluzeb. Pro pojistovny
je ztohoto pohledu vétsi prioritou efektivni fizeni nakladd. Zadaji po asistenénich
spolecnostech, aby dodavaly vSechny dokumenty k nakladim za vynalozené asistencni
sluzby a usilovaly o snizovani ceny u poskytovateld sluzeb, tzn. dojednavali dohody

na snizeni ceny pii udrzeni stejné kvality sluzeb. [13]

Prvotni kontakt s klienty také muze predstavovat snizeni rizika pojistnych podvodi,
jelikoz klienti poskytuji v emocich pravdivé informace. Usiluji v danou chvili o rychlé
vyteSeni vzniklé situace. Takové informace od klienta jsou pak rozhodujici a srovnavané

s potencionalnim ovliviiovanim pii likvidaci pojistné udalosti. [12]

2.4.3 Dodavatelé sluzeb

Vyse uvedena spoluprace v oblasti poskytovani asistencnich sluzeb neni pfinosna pouze
pro subjekty ve vztahu asistencni spolecnost — pojistovna a pojistovna — klient, ale také
pro konecného dodavatele zminénych sluzeb v smluvnim vztahu asistencni
spoleCnost — dodavatel konkrétni sluzby. Pro dodavatele zminény smluvni vztah
predstavuje moznost prilivu novych klientd. Zaroven je zde piilezitost, ze prislusna
osoba, které je asistencni sluzba poskytnuta, se v budoucnu muze stat stalym klientem.

Ne kazdy podnikatelsky subjekt se stane smluvnim dodavatelem asistencni spolecnosti.

Dulezité je upfednostnéni spoleCnosti ¢i smluvni pojistovny, ktera je schopna
pozadované sluzby realizovat. Soubézné je potieba dodrzet rizné podminky a standardy,
aby byla zajisténa hladka spoluprace smluvnich partnert a zabezpeceno poskytnuti sluzeb
klientim pii Skodni udalosti. Témito standardy je myslena kvalita poskytovanych sluzeb
ve spojitosti s dohodnutymi cenami, podminkami muzou byt kupfiikladu dostupnost

¢i oteviraci doba pobocky.
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3  Komparativni analyza asisten¢nich sluzeb vybranych

pojistoven z CR

Tato kapitola je zaméfena na analyzu asistenCnich sluzeb poskytovanych nejvétSimi
pojistovnami na Ceském trhu. Analyza je orientovana vyluéné na oblast nezivotniho
pojisténi a je rozvrzena do samostatnych podkapitol, kdy se kazda zaobira poskytovanymi
asisten¢nimi sluzbami zvolenych pojistoven v rozsahu konkrétni oblasti pojisténi.
Teémito oblastmi jsou pojisténi motorovych vozidel, pojisténi domacnosti a cestovni
pojisténi. Na zavér kapitoly jsou pomoci komparativni analyzy porovnany nabidky

asistencnich sluzeb téchto pojistoven.

Pro tuto analyzu byly vybrany tii nejvetsi pojistovny na ¢eském trhu, a to na zakladé
jejich podilu na predepsaném smluvnim pojistném (Gdaje ke konci roku 2021).
Dle procentualniho podilu pojistného jimi jsou: Generali Ceska pojisfovna a.s.,
Kooperativa pojistovna a.s. a Allianz pojistovna a.s. [14] Ke komparativni analyze byla
vyuzita vefejné pristupna data vybranych pojistoven, piredevs§im pojistné podminky
a charakteristiku produktu.

Kazdé z téchto pojistoven nabizi svym klientim Zivotni i nezivotni pojisténi. Pozici Ceské
jednicky jiz dlouhodob& drzi Generali Ceska pojisfovna s269 % predepsaného
pojistného a 2.9 miliony klientd, Kooperativa ma okolo 23 % a 2,46 milionu klientt
pojistného trhu a pojistovna Allianz ma trzni podil zfetelné nizsi nez dvé predeslé,
ato 10,9 % a odhadem 1,15 milionu klientd. I ptes to ale jiz n€kolik let patii mezi predni
pojistovny Ceského pojistného trhu. [15] V posledni dobé& vSechny uvedené pojistovny

prosly zasadnimi fuzemi, aby zminéné postaveni na trhu udrzely.

3.1 Pojisténi motorovych vozidel

Vlastnici motorovych vozidel maji v Ceské republice moznost vozidlo pojistit dvéma
pojisténimi soucasné. Za prvé povinnym rucenim, jenz je povinné ze zakona, a za druhé
havarijnim poji§ténim. Oba druhy pojisténi maji za cil od pojisténého prebrat riziko
vzniku $kod pii dopravnim provozu. Skody vzniklé na cizim zdravi & majetku provozem
vozidla kryje povinné ruceni a Skody vzniklé na vlastnéném vozidle kryje havarijni

pojisteni.
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Z divodu zjednodusovani jak pro pojistovnu, tak pro klienta pojistovny sdruzuji povinné
a havarijni pojisténi do jedné pojistné smlouvy. K obéma typim pojisténi

jsou pripojistovany specialni asistencni sluzby.

3.1.1 Generali Ceska pojistovna a.s.

V produktech poji§téni motorovych vozidel Generali Ceské pojistovny si pojistnik mize
pojistit povinné i havarijni poji§téni samostatné nebo spole¢né jako sdruzené pojisténi
vozidel. Asistencni sluzby si 1ze pfipojistit k obéma pojisténim, ovSem nikoli samostatné.
K motorovym vozidlim pojistovna nabizi pét variant asistencnich sluzeb. A to varianty:
S, ML, XL a SOUPRAVA. Vsechny tyto varianty asisten¢nich sluzeb pfislusi vozidlim
do hmotnosti 3 500 kg, které budu analyzovat. Vyuziti téchto asistenci neni umozniovano

pouze na uzemi Ceské republiky, v rozdilném rozsahu také v zahrani¢i. [16]

Konkrétni balicek asistencnich sluzeb je mimo jeden ptfipad poskytnut jako soucast ceny
pojisténi, nicméné to zavisi na tom, o jakou variantu hlavniho pojisténi se jedna.
V ptipadé, ze si klient sjedna samostatné povinné ruceni ve varianté Start, tak zakladni
asistence neni v cené povinného ruceni. U ostatnich variant povinného ruceni jsou jiz
v cené zahrnuty také rlizné varianty asistenci. U havarijniho pojisténi ziska klient v cené
u vétSiny variant typ asistence ,,S“ a u varianty All Risk PLUS rovnou asistenci XL.
Klient si vSak muze kdykoliv pfipojistit jakoukoliv vyssi variantu asistencni ochrany
nez tu, ktera je automaticky v cené zakladniho pojiSténi. VSechny varianty asistenci
se vztahuji na pomoc pii dopravni nehodé€, poruse, zaméné/nedostatku paliva,
zabouchnuti/ztraté klict, vybiti akumulatoru, prorazené pneumatice, zamrznuti rucni

brzdy, zamku, zivelni udalosti, vandalismu a jiné.

Asistencni sluzby zaji§tované ve vySe uvedenych situacich, spolecné pro vsechny
asistence, jsou poradenské sluzby, uhrazeni nakladi nafizeného odtahu vozidla, pfijezd
a prace mechanika, odtah do nejbliz§iho autorizovaného/smluvniho servisu, uschova
nepojizdného vozidla. Rozsah a limity asistencnich sluzeb u jednotlivych variant

jsou uvedeny v Tab. 3.1.
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Tab. 3.1 Rozsah a limity kryti asistencnich sluzeb

Rozsah a limity asisten¢nich varianta asistence
sluzeb pro vozidla do 3,5 tuny
S M L XL Souprava
CR 2000 K¢ 4000 K¢ 25000 K¢ | bez limitu 25 000
celkovy limit K¢é/vozidlo
pojistncho pinéni | 4000KE | 8000KE | 50 000KE | bez limitu | 50 000
Zahranici K¢nvozidlo
piijezd a prace mechanika 180 min/
60 min 120 min 180 min 360 min Souprava
odtah vozidla do nejblizsiho
autorizovaného/smluvniho 50 km* 100 km* V V V
servisu
odtah vozidla v CR do mista
ur¢eného klientem (nelze X X \/ \/ \/

opravit do 12 hodin)

repatriace vozidla ze zahranici \/ \/ \/
250 000

v
K¢

vyprosténi vozidla specialni \/
technikou X X

natizeny odtah \/ \/ \/ \/ \/

uschova nepojizdného vozidla 10 dnu/
X X 10 dnu 20 dnu vozidlo
odtah pojizdného nepojisténcho
piipojného vozidla X X V V X
odtah pojizdného piipojného
vozidla do 750 kg v CR spolu X X \/ \/ V
s taznym vozidlem
nahradni vozidlo 5 dnd/
X X 5 dnt 10 dnu vozidlo
nahradni preprava osob
. . v v v
nahradni ubytovani 5 noci, 5 noci, 10 5 noci,
X X 5000 000 5000
K¢&/moc/ K¢&/moc/ K¢&/moc/
vozidlo vozidlo souprava
pieprava fidice pro opravené
vozidlo X X v v v
pielozeni ndkladu
. . v v v
nahradni vozidlo pro pieloZeni 2 dny/
nakladu X X 2 dny 4 dny vozidlo

pravni pomoc
X X 25000 K¢ | 50 000 K¢ | 25000 K¢

poradenské sluzby V V \/ V V

(pfedani vzkazu, telefonické
tlumoceni)

Zdroj: vlastni zpracovani dle [16]
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Soucasti uzavieného povinného ruceni je také Pravni pomoc. Pojistovna se nezavazuje
zajistit touto sluzbou soudni spor souvisejici s pojisténym vozidlem, pouze hradit vzniklé
néaklady pravniho zastoupeni a soudniho fizeni. Jednotlivé limity takového kryti jsou dany
u variant L 25 000 K¢, XL 50 000 K¢ a u SOUPRAVY 25 000 K¢ na jednu pojistnou
udalost. [17]

3.1.2 Kooperativa pojist'ovna a.s.

Pojistovna Kooperativa nabizi komplexni produkt s nazvem Auto pojisténi ,Na miru®,
ve kterém je mozné si pojistit povinné ruceni 1 havarijni pojisténi spole€né nebo také
zvlast. Varianty jednotlivych balicku asistencnich sluzeb patfi ke kompletnimu produktu.
Stejné jako u prechozi pojistovny rozsah asistence a jeji limity zavisi na konkrétnim
programu asistenCnich sluzeb. Pojistovna Kooperativa nabizi v souCasné dobé
4 programy. Témi jsou ZAKLAD, IDEAL, MAX a MAX+, které se poté déli na vozidla
do 3,5 tuny a nad 3,5 tuny. Asistencni sluzby nejsou naptiklad nehodou postizenym
vozidlam & jejich fidi¢im zajistény pouze v Ceské republice, ale v podminkach
definovanych v evropskych statech. Data pro analyzu asisten¢nich sluzeb pojistovny

Kooperativa jsem ziskal z pojistnych podminek a tabulky asisten¢nich programu. [18]

Veskeré sluzby vramci asistenénich sluzeb kvozidlu jsou zajisStovany vyhradné
pies asistenéni spole¢nost Global Assistance. Asistentni program ZAKLAD je vzdy
zahrnut do ceny pojisténi, ovSem nezavisle na zvoleném limitu zakladniho pojisténi.
Samostatné sjednani této sluzky neni umoznéno. Pojistnik nicméné€ miize mit pfipojisténo
vice asistenénich programtl, jelikoZ jak jsem jiz uvedl, program ZAKLAD ma vzdy
a k nému miZe piipojistit dali program, a to v tomto piipadé — program IDEAL, MAX
¢i MAX+,

Tyto Ctyfi programy obsahuji pfijezd a odjezd mechanika, pfepravu do cile odtahu,
nastartovani motoru v pfipade vybiti akumulatoru, telefonické poradenstvi a tltumoceni
pfi nepojizdnosti vozidla. Prehled vsSech dalSich sluzeb poskytovanych v ramci

roz§ifenych programu asistenci i s maximalnimi limity jsou uvedeny v Tab. 3.2.
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Tab. 3.2 Rozsah a limity kryti asistencnich sluzeb

Niizev asisteniniho programu Ziklad Ideil MAX MAX+

Maximdlni pofet pajistnym udilost] za ¥
| : )

polistaf ok 3 NOBTLEZENY TOOTNERETL

. Evropské Evropské Evropské Evropské
Do plainct R zahranid] R zaheanit] C zaheanid] CR zahrani]
PHijezd a odjead mechanika W W v v
Price mechanika v teréinu 0,5 hodiny 0,5 hodiny 1 hodina | hodina 3 hodiny 3 hodiny
YWyprodtén! vozidla ofg oI 5 0 K& 30 cur bz limitu S0} cur

- 50 kmn {jen 50 km {jen . . . i

Odtah vozidla avirie) aviie) 10 km 10 km 200 km 200 km bez limite bez limite
Navydeni odishu pfi pojistnd uddlosti 2
havarijnihe pojisténi do servisu urbendho 10 km i 20 km X 40 km A0 km
pojistitelem
Wafizenjy odizh X X 4 4 5 00D KL S0} cur
Pleprava do cile odtahu vozidla nebo do mista
ubytovind & vefejnd dopravy \, \/ \, \/ \, \, \/ M,
Podkezend preumatika — vimina kola ncbe : : : :
odish P ¥ § jen vymdna | jen vyména \/ \f \/ \f \/ \/
Dovoz paliva nebo odtah k nabijec stanici jen dovoz jen dovoz v v v v v v
Vybity skumulitor - nastartovini motoru v v v v 4 v v v
Zémina paliva, zivita k18 od vozidla — odtah arg ag v v v v v v
Uschova vozidla X X 10 dni T dni 10 dni T dni 15 dni 15 dni
Telefonické poradenstvi v v v v v v v v
Telefonické tlumaodeni v v v v v v W W
Pomoc advokita, tlumodnika X % 3 1) ur 3 1M ur X 104 ur
Iprostfedkovini finanéni hotovosti X i 4 10K eur 4 10K eur 4 1 0Kh eur
Pfelodeni nikladu X % 3 3 B 000 K& 60 eur ez limitu ez limitu
Nihuadni nidkladni vozidlo X x % % v v 15000 KE | 1200 eur
Likvidace vraku vozidla X x X X \/ v \/ v
Nihradni esobni vozidlo X % k3 k3 5 dni 5 dni T dni T dni
Fiistaven néhradniho esobniho vozidla X x x X v v v v
Pieprava v misté opravy ncbo odeizend vozidla X % X X X 10} eur 3 204 eur
Ubytovind X X 4 | noc | noc 2 meci 1 moe 2 neci
Repatriace oprividné osoby do CR nebo jeji
doprava do cile cesty * * * * * \, * \‘,
Nivrat fidide k vozidiu X X 3 3 3 v X v
Oudtah vozidla do CR X % X X X ez limitu X ez limitu
Pleprava do nemocnice X X 3 3 3 v X \/
Lékatski repatriace do CR X X X X X \/ X \/
Nahradni fidi x % x x W v v W
Pleprava télesnyich poziistatld do CR. 3 3 3 3 3 \/ 3 \/

Poznamka: pojem ,,org. “ vyjadiuje, Ze je asistencni sluzba pouze organizovand

Zdroj: vlastni zpracovani dle [19]

Programy MAX a MAX+ zajiStuji sluzbu, kterd se vztahuje na nepojizdné vozidlo
s nakladem. Tato asistence zajisti pielozeni nakladu a také poskytne nadhradni nakladni

vozidlo.

Oba tyto programy obsahuji sluzbu likvidace vraku vozidla bez stanoveného limitu plnéni
a také nafizeny odtah, ktery znamena thradu naklada na odtah nafizeny a uskutecnény
policii diive, nezli mohl byt zaji§tén asistencni spolecnosti, ackoli by tim klient upottebil

pravo na sluzbu odtahu vozidla.
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Pokud dojde k odcizeni vozidla, je ve vSech programech obsazena pomoc telefonického
poradenstvi a tlumoceni. Programy MAX a MAX+ navic nabizi ndhradni vozidlo
s limitem 5 dni u programu MAX a 7 dni u programu MAX+. Také u téchto dvou
programu je nabizena sluzba zajiSténi ubytovani na 1 ¢i 2 noci. Oba programy rovnéz
nabizeji sluzbu uhrazeni cesty nahradniho fidice k vozidlu pfi urazu, nemoci ¢i umrti
ridice.

Kazdy asistencni program ma stanoveny maximalni pocet vyuziti jednotlivych
asistenénich sluzeb za pojistny rok. U programu ZAKLAD je limit jedna udalost,
u programu IDEAL jsou to tfi a u programii MAX a MAX+ neni podet vyuziti sluZeb
limitovan.

K povinnému pojisténi vozidla ¢i k havarijnimu pojisténi si klient muze pfipojistit
pojisténi pravni ochrany. Tato sluzba se vztahuje na udalosti a kryje: mimosoudni
nahradu Ujmy ve prospéch pojisténého, trestni a prestupkové pravo a zavazkové pravo.
Pravni asistence obsahuje sluzby pravniho poradenstvi, thradu nakladi nezbytné a ucelné
vynalozenych na mimosoudni i soudni ochranu zajmu pojisténého, poskytnuti zapajcky

na slozeni finan¢ni zaruky a zprostredkovani a uhradu odmény pravniho zastupce.

Celkovy limit plnéni je 500 000 K& a osobami opravnénymi pouzit tuto asistenci

jsou fidi¢, vlastnik, provozovatel a osoby prepravované ve vozidle. [20]

3.1.3 Allianz pojist'ovna a.s.

Allianz pojistovna poskytuje moznost Ctyt druht balickd pojisténi motorovych vozidel
v produktu MOJE AUTO. V zékladnim je vyluéné povinné ruceni, havarijni pojisténi
je soucasti rozsifenych balickt. Asistencni sluzby jsou soucasti kazdého ze Ctyt balicku.
Poklady pro analyzu produktu MOJE AUTO jsem Cerpal z pojistnych podminek tohoto
produktu. [21]

Asistence nabizena k pojisténi motorovych vozidel Allianz pojistovnou ma 2 podoby.
Zakladni a rozSitenou PLUS. Zéakladni asistenci zahrnuje autopojisténi KOMFORT,
kterym je pojisténo povinné ruceni. Ostatni balicky obsahuji v zdkladni cen€ rozsifenou
asistenci, ktera mimo zakladni asistence zajistuje i dalsi sluzby pro pomoc zakaznikim.
Ob¢ varianty asistence zahrnuji sluzbu poskytovani informaci, kuptikladu o postupech
ohledné nastalé dopravni nehody, o silnicnim provozu ¢i servisech atd. Dalsi rozsah

sluzeb a limity kryti u zakladni a rozsifenych variant jsou uvedeny v Tab. 3.3.
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Tab. 3.3 Rozsah a limity kryti asistence k produktu MOJE AUTO

limity pojistného plnéni

Sluzba
Zakladni PLUS
oprava vozidla na misté udalosti lh lh
do  nejblizsiho |do nejblizsiho servisu — bez
odtah vozidla servisu — bez|limitu; do jakéhokoliv uréeného
limitu mista - 150 km
odvoz posadky poskozeného
P Ky 50 km 100 km

vozidla na spole¢né misto

6 dnd — pfi poskozeni nebo

oskytnuti nahradniho vozidla L . o
posky zniCeni, vandalismu, kradezi

(s pristavenim a vracenim do X

vzdalenosti 50 km) 4 dny — pfi poruse a ostatnich

pojisténych piipadech

preprava do mista bydlisté X 750 km

doprava fidice k vyzvednuti X 750 km

proplaceni nakladi na likvidaci
‘ X 3300 K&
vraku vozidla

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21]

Rozsifena varianta také obsahuje vymeénu kola (za predpokladu pouziti nahradniho kola
z vozidla), dopraveni pfi nedostatku paliva, vyménu pii zaméné paliva, pomoc
pfi ztracenych klic¢ich, pii kradezi vozidla nebo poskozeni vandalem a vSechny tyto
sluzby jsou bez vymezené vySe limitu kryti. VSechny zminéné asistencni sluzby
jsou v piipadé potieby zajistovany nejen na uzemi CR, ale i ve vétsiné evropskych stata,

z kterych je mozné zprostiedkovani sluzby prevezeni ostatkd pojisténého do CR.

Veskeré uvedené sluzby nemaji omezen pocet vyuziti v pojistném roce, vyjma poskytnuti

pomoci pii vybité baterii a pij¢eni nahradniho vozidla z davodu poruchy, zameény
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¢i nedostatku paliva, zabouchnuti dvefi vozidla nebo ztraty klict, kde je mozné

jednotlivou asistencni sluzbu vyuzit dvakrat v pojistném roce.

Stalou slozkou vSech variant pojisténi MOJE AUTO je téz pravni poradenstvi.
Tuto sluzbu Allianz pojistovna zajistuje ve spolupraci s firmou D.A.S. Tato sluzba
umozni vétSinou telefonicky klientovi poskytnout jednorazovou radu ke konkrétni
udalosti. Rada muze mit povahu informaci o pravnich ptedpisech, podstatnych
kontaktech jako kupfikladu advokata, tlumoceni atd. Pravni poradenstvi se tyka i oblasti
komunikace s celnimi organy, prestupkového a trestniho fizeni, Setfeni dopravnich
nehod, odebrani fidi¢ského ¢i technického opravnéni. Limit pojistného plnéni na jednu
pojistnou udalost je uréen na hranici 50 000 K¢ a pocet pojistnych udalosti pro vyuziti

pravniho poradenstvi neni limitovan.

3.2 Cestovni pojisténi

Z pohledu pojisténi bylo odvétvi cestovani jedno z prvnich, kde se objevilo vyuzivani
zprostiedkovani asistencnich sluzeb. Pfirozené byly sluzby nejprve zakladni, zamétené
obzvlasté na prekladatelstvi, nicméné postupem casu, jako v jinych oblastech, se zacaly
rozvijet a zkvalitiiovat.

Urcité asistencni sluzby jsou v pfipoji§téni k cestovnimu pojisténi vnimany
jako standardné poskytované vSemi pojistovnami, nicméné pojistovny na tuto skute¢nost
porad lakaji klienty, 1 kdyz jde o zaklad, a ne o nic vyjimec¢ného. Kupftikladu pojistovny
ustavicné zduraziuji, ze zajist'uji svym zakaznikiim nonstop sluzby telefonického spojeni
v Ceském jazyce. V minulosti, kdy spolupracovaly se zahrani¢nimi asisten¢nimi
spoleCnostmi, to nebylo podminkou. V dneSni dob€ ovSem maji pfinegjmens§im ceské
pobocky, a tudiz komunikace s asistencni spoleCnosti probihd v Ceském jazyce,
a proto se jedna o zaklad zajiStované pomoci. K zakladni sluzbé lze zaradit
také telefonické tlumocCeni zaméstnanci asistencni spolecnosti, napf. jednani

se zdravotnickymi zafizenimi, policii ¢i celniky.

Cestovni pojisténi se &leni dle uzemni planosti na Ceskou republiku, Evropu a svét.
Mnohdy je mozné narazit na dalsi rozdéleni oblasti na cely svét bez Spojenych statt
americkych a se Spojenymi staty americkymi. Ma prace se bude zabyvat pojisténim

a asistenénimi sluzbami na izemi mimo CR.
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3.2.1 Generali Ceska pojistovna a.s.

Generali Ceska pojistovna poskytuje jednorazové i celorotni cestovni pojisténi.
Jako hlavni zdroj pro analyzu poskytovanych sluzeb v cestovnim pojisténi jsou vyuzity
vSeobecné pojistné podminky pro cestovni pojisténi dostupné na webovych strankach
pojistovny.

U Generali Ceské pojistovny lze zvolit ze tii variant cestovniho pojisténi: START,
STANDARD a EXCLUSIVE. Odlisuji se rozsahem pojistnych rizik, sluzeb a v limitech
pojistného plnéni. Asistencni sluzby v ramci cestovniho pojisténi zajistuje klientim

smluvni asistencni spole¢nost Europ Assistance.

Zakladnim obsahem vsech tfi variant pojisténi jsou lécebné vylohy. Asistencni sluzby,
které jsou obsazeny v pojisténi 1éCebnych vyloh, zahrnuji do maximalniho limitu
prepravu do zdravotnického zafizeni, 1€karské oSetteni, pobyt v nemocnici, predepsané
léky, ofetfovatele, repatriaci osoby ¢ ostatkd pojisténého do CR. Dalsi moznosti kryti

a jednotlivé limity jsou uvedeny v Tab. 3.4.

Tab. 3.4 Rozsah a limity kryti 1é¢ebnych vyloh v zahranici

limity pojistného plnéni
Start Standard Exclusive

Sluzba

1éCebné vylohy asistence v za-
hrani¢i — celkovy limit v souctu | 5 000 000 K¢ 25 000 000 K¢ | 100 000 000 K¢
vSech kryti

v pripadé poskytnuti 1é¢ebnych
vyloh a asistence v souvislosti s
o 3 000 000 K¢ 3 000 000 K¢ 3 000 000 K¢
teroristickym utokem se max.

limit plnéni snizuje

onemocnéni COVID - 19 5000 000 K¢ | 25000000 K¢ |100 000 000 K¢

akutni zubni oSetteni 20 000 K¢ 20 000 K¢ 20 000 K¢

pfivolani a naklady
opatrovnika/profesionalniho 50 000 K¢ 50 000 K¢ 50 000 K¢

pracovnika nebo psychologa
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zésah horské sluzby 500 000 K¢ 500 000 K¢ 500 000 K¢

urazové pojisténi X

pojisténi odpoveédnosti

v bézném obcanském zivoté

pojisténi osobnich véci

a zavazadel

Zdroj: vlastni zpracovani dle [22]

Pojistovna také poskytuje nadstandardni baliCek asistencnich sluzeb, ktery se nazyva
Nadstandardni asistencni a pravni sluzby. Je soucasti varianty poji§téni EXCLUSIVE

a ke dvéma niz§im variantam lze ptipojistit za piiplatek k zdkladnimu pojistnému. Rozsah

a limity kryti jsou znazornény v Tab. 3.5.

Tab. 3.5 Rozsah a limity kryti nadstandardnich asisten¢nich a pravnich sluzeb

Sluzba

limity pojistného plnéni

poskytnuti kauce a s ni spojené zprostiedkovani pravni

' ‘ 300 000 K&
pomoci (za ucelem vyhnuti se vazbé ¢i propusténi z ni)
zajisténi nahradnich cestovnich dokladd, jizdenky, letenky
‘ o 10 000 K&

— doprava na ufad apod. (pfi ztraté ¢i odcizeni)
prevoz véci zemielého, pohieb zemtelého v zahranici 150 000 K¢
pravni pomoc (ve spotiebitelskych vztazich a ve spravnim

) 200 000 K¢
¢i trestnim fizeni po dopravni nehodé)
asistence v opusténé domacnosti — provedeni opatieni pro
zabranéni zvétSovani Skody, ostraha poskozeného a tim 35000 K¢
nezabezpeceného objektu
nahradni pracovnik 50 000 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani dle [22]
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V ramci kratkodobého cestovniho pojisténi ma klient moznost si pfipojistit asistencni

sluzby AutoCare 2.0 jejiz soucasti jsou rizika provozu vozidla v zahrani¢i. [23]

Limit pojistného plnéni v souctu zajistovanych sluzeb je 75 000 K¢&. VSechny nabizené

asistencni sluzby opét i s limity kryti jsou uvedeny v Tab. 3.6.

Tab. 3.6 Rozsah a limity kryti asisten¢nich sluzeb AutoCare 2.0

Sluzba limity pojistného plnéni
asistence — celkovy limit v souctu v§ech kryti 75 000 K¢
telefonické informacni sluzby — vyhledani o
o ) ) bez limitu
nejblizsiho servisu, technicka konzultace
silni¢ni asistence — oprava vozidla na misté (ndhradni
soucdstky, provozni kapaliny a palivo hradi 75 000 K¢
pojistény)
odtah vozidla (do servisu v zahrani¢i) 75 000 K¢
odtah vozidla do servisu v CR (pii neopraveni do 24
' ' 75 000 K&
hodin) - nejdéle do 14 dni
preprava posadky vozidla do vhodného zafizeni
. ) . do 50 km
(pokud nelze opravit vozidlo na misté do 60 minut)
uschovani vozidla do doby pievzeti autoservisem 5 dni

nahradni ubytovani a doprava do cile cesty/mista
bydlisteé, nebo nahradni vozidlo (pfi kradezi vozidla,

nemoznosti opraveni do 4 hodin)

ubytovani - 1 noc, doprava —
bez limitu, nahradni vz — po

nezbytné nutnou dobu

vyzvednuti vozidla — cesta povéfené osoby

10 000 K¢

finan¢ni hotovost v pfipade nouze

bez limitu

oprava €1 pofizeni nové pneumatiky

2000 K¢&/pneumatika +
spolutcast odvijejici se od
opotiebeni, resp. vysky dezénu
(0-100 %)

Zdroj: vlastni zpracovani dle [22]
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Posledni moznosti cestovniho pojisténi s rozsahem na celém svéte, které pojistovna
nabizi jako pfipojisténi k pojisténi domacnosti ¢i nemovitosti, je Chytré cestovni
pojisténi. Neni mozné ho sjednat samostatn€. Sluzbami, krytim a pojistnymi limity
asisten¢nich sluzeb je znacné srovnatelné se zakladnim cestovnim pojisténim ve varianté
START, nicméné uplné shodné neni. Rozsah kryti a limity plnéni jsou popsany
v Tab. 3.7. Lékarské oSetfeni obsahujici prepravu do zdravotnického zafizeni, pobyt
v nemocnici, predepsané léky, ofetfovatele, repatriaci osoby/ostatki do CR,
jsou asistencni sluzby, které v pojisténi lécebnych nemaji uveden konkrétni limit

pojistného plnéni jiny nez celkovy, nejsou uvedeny v Tab. 3.7.

Tab. 3.7 Rozsah a limity kryti pro Chytré cestovni poji§téni

Sluzba limity pojistného plnéni

1éCebné vylohy a asistence v zahrani¢i —
o 10 000 000 K¢
celkovy limit v souctu vSech kryti

oSetfeni v nemocnici nebo ambulantni
oSetfeni nebo repatriace souvisejici s te- 3 000 000K¢

roristickym Utokem

oSetfeni v nemocnici nebo ambulantni |do vySe zéakladniho Ilimitu stanoveného

oSetfeni v pojistné smlouveé
o do vysSe =zakladniho Ilimitu stanoveného
hospitalizace §
v pojistné smlouveé
do vySe =zakladniho Ilimitu stanoveného
prevoz -
v pojistné smlouveé
) do vySe zakladniho Ilimitu stanoveného
repatriace

v pojistné smlouveé

akutni zhorSeni chronického
100 000 K¢
onemocnéeni

20 000 K¢ na jedinou pojistnou udalost za celé

pojistné obdobi, tzn. pojistovna poskytne
akutni zubni oSetieni . . -
pojistné plnéni v ptipade pojistné udalosti jen

jednou za 1 rok
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naklady na zhotoveni ortéz 20 000 K¢

opravy zubnich protéz 2 000 K¢
zasah horské sluzby 500 000 K¢
pfimétené naklady na opatrovnika 50 000 K¢ /max. 5 000 K¢/den
naklady na prepravu pfi ztraté ¢i zniceni
y A PTEp P 5 000 K¢

cestovnich dokladt
naklady na prepravu pifi zmeskani

' Y prep P 5000 K&
odjezdu
naklady pfi zpozdéni odjezdu 5000 K¢

odskodnéni za zpozdéni pojisténého pii
20 000 K¢ / max. 5 000 K¢/den
unosu letadla

zprostiedkovani finanéni pomoci 100 000 K¢

pravni ochrana, obsahujici rovnéz

slozeni kauce (ve spotiebitelskych
bez sublimitu, limit sjednan v pojistné
vztazich, pfi trestnim ¢i spravnim fizeni
smlouvée
po dopravni nehod¢, pti feSeni naroku

na nahradu $kody nebo ujmy na zdravi)

Zdroj: vlastni zpracovani dle [24]

3.2.2 Kooperativa pojistovna a.s.

Kooperativa pojistovna poskytuje zakaznikiim cestovni pojisténi jednorazové i celorocni.
V obou variantach pojisténi obsahuje takika shodné asistencni sluzby s odliSnymi limity
kryti. Nize uvedené informace jsem Cerpal ze souborného dokumentu pro cestovni

pojisténi Kooperativa pojistovny. [25]

Jadrem cestovniho pojiSténi je pojisténi léCebnych vyloh, ke kterému lze pojistit
navazujici  pfipojisténi, jako u pripojisténi asistence HOLIDAY, o kterém se zminim
v jednom z piistich odstavcd. Spolecné se stanovenou cenou pojisténi klienti dostavaji
sluzby znazornéné v Tab. 3.8, které jsou zajistény a financovany do vySe maximalniho
limitu pojistovnou a v nékterych zalezitostech smluvnim partnerem, asistencni

spoleCnosti Global Assistance.
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Zakaznici si mohou vybrat ze dvou variant pojisténi lé¢ebnych vyloh, a to KLASIK

a PLUS, jez se odliSuji maximalnimi limity kryti. Tyto varianty jsou porovnany

v Tab. 3.8.

Tab. 3.8 Rozsah a limity kryti pojisténi 1écebnych vyloh v zahranici

limity pojistného plnéni
Sluzba KLASIK PLUS
Lécebné vylohy v zahranici 5000 000 K¢ 10 000 000 K¢
Zasah horské sluzby 500 000 K¢ 1 000 000 K¢
Zubni oSetfeni 10 000 K¢ 20 000 K¢
Néklady na ptepravu pii zmeskani
odjezdu 5000 K¢ 10 000 K¢
Néklady na ptepravu pii ztraté Ci
zniCeni cestovnich dokladt 25 000 K¢ 50 000 K¢
Nepretrzita pomoc TRAVEL
ASISTENT bez limitu bez limitu
Finan¢ni kompenzace za zruSeny let bez limitu bez limitu
Covid Assistance bez limitu bez limitu
Zprostredkovani finan¢ni pomoci bez limitu bez limitu

do limitu Ilécebnych|do limitu lécebnych
Doprovazejici osoba — doprava vyloh vyloh
Doprovazejici osoba — ubytovani 10 000 K¢ 15 000 K¢
Néhradni pracovnik — doprava, do limitu Ilécebnych|do limitu lécebnych
cestovni pojisténi vyloh vyloh
Néahradni pracovnik — ubytovani 10 000 K¢ 15 000 K¢
Osoba ucastnici se pohibu do limitu Ilécebnych|do limitu lécebnych
pojisténého v zahrani¢i — doprava | vyloh vyloh
Osoba tcastnici se pohtbu 10 000 K¢, 15 000 K¢,

pojisténého v zahranici — ubytovani

max. 2 000 K¢&/den

max. 3 000 K¢&/den

Telefonické tlumoceni

bez limitu

bez limitu

Zdroj: vlastni zpracovani dle [25]

37



Do zajidténi a financniho proplaceni sluzeb 1é¢ebnych vyloh v zahrani¢i néalezi vSechny
sluzby lécebnych vyloh, které nemaji definovan urcity limit plné€ni a vztahuji se

do celkového limitu:

- doprava a oSetfeni ve zdravotnickém zafizeni, hospitalizace, 1éky predepsané
lékarem,

- Uhrada nakladi na nezbytné nutné telefonické hovory souvisejici s pojistnou
udalosti,

- repatriace osoby/télesnych ostatkd zp&t do Ceské republiky,

zajisténi pohibu pojisténého ve stat€ umrti.
U variant KLASIK a PLUS je v zakladni cené nonstop asisten¢ni pomoc, ktera se nazyva

TRAVEL ASISTENT a je dana bez limiti. U tohoto bali¢ku jsou zahrnuty zejména
sluzby s problémy ohledné letecké dopravy.

Konkrétné se asistencni pomoc vztahuje k t€émto piipadim:

- zruSeni letu (vinou letecké spolecnosti),

- zpozdéni letu vétsi nez 3 hodiny,

- zmeskany navazujici let dasledkem zpozdéni predchoziho letu,
- neopravnéné odepfeni pfistupu na palubu letadla,

- usazeni v niz§i tfidé nez zaplacené.

Asisten¢ni pomoc zahrnuje telefonickou komunikaci v pfipadé€ vzniklych problému a také
vyfeseni postupu ziskdni mozného naroku na kompenzaci. V uvedené druhé casti
spolupracuje pojistovna s firmou Click2Claim. V pfipadé feSeni nastalé situace staci
na webovych stankach partnerské firmy zadat informace o této situaci a firma zajisti
vyfeSeni a obstarani finan¢ni kompenzace pro postizeného pojisténého klienta. Pokud
se nepodaii z objektivnich divodu prostiedky ziskat, zakaznik neni nijak financ¢né
postizen, v opa¢ném pripadé poskytovateli asistence nalezi odmeéna ve vysi 19 % z Castky

kompenzace, kterou za leteckou nepravidelnost po letecké prepravei vymohl. [25]

Dalsi asisten¢ni sluzba zahrnutd do ceny cestovniho pojisténi je Pfedcestovni asistence,
zajisStované asistencni spole¢nosti GLOBAL ASSISTANCE. Sluzbou je poskytovani

informaci o destinaci, kam zakaznik cestuje. Tato sluzba je bez limitd a rozsah zahrnuje:

- turistické informace — napfiklad informace o nutnosti ockovani, nutnosti testa,

aktualnich kursech mén, moznostech a cenach ubytovani v zahrani¢i,
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- cestovni informace — napfiklad poplatky souvisejici s uzitim dalnic, trajekta
apod., informace o dopravnich spojich, zmény rezervace letenek,

- informace o bezpecnosti v cilové zemi,

- administrativné pravni informace — doklady nutné pro vstup do zemé,

informace o zastupitelskych ufadech a konzulatech atd. [25]

Dalsim dopliikovym pfipoji§ténim jsou asistenni sluzby pravni pomoci, jezZ jsou soucasti
dopliikového balicku Pojisténi Grazu, zavazadel, zpozdéni zavazadel, zpozdéni letu,
odpovédnosti, pravni pomoci, pferuseni cesty, nevyuzité cestovni sluzby. OvSem pravni
pomoc je soucasti tohoto balicku pouze ve variant¢ PLUS a je u ni stanoven limit

200 000 K¢ pro feseni sporti v ramci spotiebitelskych vztahi.

Pojistovna Kooperativa nabizi u jednorazového cestovniho pojisténi na pojistnou dobu,
respektive na dobu cesty asistencni sluzbu HOLIDAY. Tuto asistenci neni mozné uzavfit
samostatné, pouze k cestovnimu pojiSténi. Obsahem je pojiSténi osobniho
nebo uzitkového vozidla do 3500 kg v zahraniCi. Sluzby jsou zajistovany po dobu
sjednanou ve smlouvé o cestovnim pojisténi, nejdéle vsak na 30 dni. Asistencni sluzby
se vztahuji na nepojizdnost vozidla z davodu poruchy, havarie nebo nezptsobilost fidice

k fizeni nasledkem urazu. Rozsah sluzeb a limity jsou uvedeny v Tab. 3.9.

Tab. 3.9 Rozsah a limity kryti asistence HOLIDAY

Sluzba limit pojistného plnéni

zasah a prace mechanika 60 minut

ubytovani v hotelu az pro 9 osob (pii 40 EUR/noc/osobu; 60 EUR/noc/osobu
predpokladu opravy vozidla do 48 hodin) pii ubytovani jedné osoby

odtah vozidla do servisu (pii predpokladu

zprovoznéni do 48 hodin) 50 km

odtah vozidla do mista bydli§té nebo

servisu v CR (pfi nemoznosti opravit do 3 000 km

48 hodin)

zapujCeni nahradniho vozidla (pfi odtahu 5 du

vozidla do CR)
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preprava v zahrani¢i z mista vyskytu
nepojizdného vozidla do servisu, mista 25 EUR v ramci jedné pojistné udalosti

ubytovani, popiip. na nadrazi nebo letisté

zajisténi nahradniho fidice na cestu do
mista bydlisté v CR (pfi nezptsobilosti k bez limitu

fizeni)

uschova vozu na stfezeném parkovisti (do
‘ 7 dni, max. 13 EUR/den
doby jeho pfevozu)

zprostiedkovani finan¢ni hotovosti v

pfipadé€ nouze (pozn. pokud tfeti osoba na

tizemi CR predem uhradi asistenéni 1 000 EUR
spolecnosti odpovidajici finanéni Castku v

K¢)

telefonické tlumoceni bez limitu

Zdroj: vlastni zpracovani dle [27]

3.2.3 Allianz pojist'ovna a.s.

Allianz pojistovna produktem Allianz CESTA poskytuje taktéz pojisténi kratkodobé
nebo jednorazové a celoroCni, s tou odliSnosti, ze cestovni pojisténi lze sjednat na cely
rok dvéma formami. Prvni moZnost — pojistovna navrhuje klientim pro opakované
pobyty v zahrani¢i v pribéhu jednoho roku s maximalnim pobytem v zahrani¢i po dobu
45 dni a jejich pocet neni v pojistném roku omezen. Druha moznost je pro dlouhodoby,
napiiklad celorocni pobyt v zahrani¢i. V této Casti prace jsem informace Ccerpal

z pojistnych podminek pro cestovni pojisténi Allianz pojistovny. [26]

U zminénych tii druhd pojisténi rozdilnych v Casové platnosti pojistovna Allianz
poskytuje tii varianty pojisténi, a to ZAKLAD, OPTIMAL a EXKLUZIV, jez maji rtizné
rozsahy a limity kryti. Pfipadna volba klienta, zda se rozhodne pro kratkodobé ¢i jedno
z dlouhodobych pojisténi, neni rozhodujici, protoze uvedené varianty jsou u téchto
tfi Casovych druht shodné. Varianty OPTIMAL a EXKLUZIV poskytuji neomezeny
limit kryti naklad( na 1écebné vylohy, které jsou jako riziko zakladnim prvkem u vsSech

variant produktu.
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Vsechny tfi varianty pojisténi jsou specifikovany v Tab. 3.10, ktera obsahuje sluzby

pojisténi léCebnych vyloh v zahrani¢i. Smluvnim partnerem pro pojistovnu Allianz

je spoleCnost Mondial Assistance, jez zajistuje k uvedenym rizikim asistencni sluzby

obstarani informaci, zdravotni péce, uhrady naklada a dopravu.

Tab. 3.10 Rozsah a limity poji§téni 1écebnych vyloh v zahranici
limity pojistného plnéni
Sluzba ZAKLAD OPTIMAL |EXKLUZIV

v souctu vSech kryti

1éCebné vylohy v zahrani¢i — celkovy limit

3 000 000 K¢

bez omezeni

bez omezeni

ambulantni 1ékarské oSetieni

3 000 000 K¢&

bez omezeni

bez omezeni

1éky a dalsi zdravotnicky material

3 000 000 K¢

bez omezeni

bez omezeni

hospitalizace v¢etné dopravy

do nemocnice

3 000 000 K¢

bez omezeni

bez omezeni

1écba, diagnostika a operace

3 000 000 K¢

bez omezeni

bez omezeni

¢innost zachrannych sbora a horské

sluzby

3 000 000 K¢

bez omezeni

bez omezeni

repatriace osoby/télesnych ostatkt do CR

3 000 000 K¢

bez omezeni

bez omezeni

doprava osoby blizké pfi repatriaci

pojisténého 3 000 000 K¢ | bez omezeni | bez omezeni
akutni zubni oSetfeni 10 000 K¢ 10000 K¢ | 15000 K¢
ubytovani osoby blizké pfi hospitalizaci 5dni, 2000 | 5dni,2000 | 10dni,2
pojisténého K¢/den K¢/den 000 K¢/den
pojisténi rizik souvisejicich s terorismem

(pf1 nemoznosti poskytnuti pomoci

vztahujici se k pojisténi 1é¢ebnych vyloh

proplati naklady pojisténého za podobné 1500 000
sluzby) 1500 000 K¢ | 1500 000 K¢ K¢
repatriace souvisejici s terorismem 1500 000 K¢ | 1500 000 K¢ | 1500 000 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani dle [28]
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Zakladni slozkou ceny variant OPTIMAL a EXKLUZIV je pojisténi doplikovych

asistencnich sluzeb. Ty zajistuji klientim napiiklad pomoc s vyfeSenim ztraty doklada

¢i zaji§téni nahradniho pracovnika. Rozsah a limity shrnuje Tab. 3.11.

Tab. 3.11 Rozsah a limity kryti dopliikovych asisten¢nich sluzeb
limity pojistného plnéni
o OPTIMAL | EXKLUZIV
Sluzba
dopliikové asistencni sluzby — celkovy limit v souctu
35000 K¢ 35000 K¢
vSech kryti
pravni pomoc 35000 K¢ 35000 K¢
nahradni pracovnik 35000 K¢ 35000 K¢
opatrovnik 35000 K¢ 35000 K¢
pomoc pfi ztrat€, odcizeni, zniCeni dokladl, penéz,
platebnich karet — informacni, doprava k nejblizsimu 5000 K¢ 5000 K¢
uradu, zablokovani doklada
zakladni technicka pomoc pfi Skodé€ na majetku v misté
) 5 000 K¢ 5 000 K¢
bydlisté

Zdroj: vlastni zpracovani dle [26]

Totozna ptipojisténi neni mozné sjednat jak u kratkodobého, tak dlouhodobého pojisténi.

U kratkodobého je mozné si vybrat pripojisténi Vozidlem po Evropé bez starosti. Jedna

se o pojisteéni asistencnich sluzeb pii provozu vozidla v uvedenych evropskych statech

mimo Ceskou republiku. Toto piipoji§téni zajistuje smluvni partner spolenost Mondial

Assistance. Asistencni sluzby, jez poji§téni zahrnuje, jsou znazornény v Tab. 3.12.

Tab. 3.12 Rozsah a limity kryti asistence Vozidlem po Evropé bez starosti
Sluzba limity pojistného plnéni
oprava na misté (s vyjimkou ndahradnich dilu, _

1 hodina
které si klient hradi sam)
vyprosténi a manipulace s vozidlem bez limitu
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odtah vozidla do nejblizsi autoopravny, nebo

do CR (pii nezprovoznéni do 3 pracovnich bez limitu

dna)

opatrovnik odvoz fidice a posadky do

spolecného mista do 25 km

nahradni doprava do cilového mista pobytu o

nebo do mista pobytu v CR bez limitu

pronajmuti nahradniho vozidla (pfi 5 dna (pfi pojisténi sjednaném na max.
nezprovoznéni do 8 hodin nebo odcizeni) 10 dntt); 10 dna (pojisténi 11-21 dnd)
naklady na pfistaveni ndhradniho vozidla,

jeho nasledné vyzvednuti a odvoz zpét do

pajcovny do 50 km od mista vyzvednuti

Zdroj: vlastni zpracovani dle [26]

Mimo tohoto zakladniho cestovniho pojisténi Allianz cesta ve tfech riznych variantach
poskytuje Allianz pojistovna také dalsi pojisténi zaméfena na rizné cestovani, napiiklad
na hory ¢i do Chorvatska. Tato pojisténi se odlisuji zakladnimi parametry od zakladniho

cestovniho pojisténi, av§ak rozsahem a limity asisten¢nich sluzeb ne.

3.3 Pojisténi majetku

Pfi pojisténi majetku jsou zakladnimi objekty pojistného zajmu klientd domacnosti
a nemovitosti. Dnes jiz je mozné pojistit jakykoliv majetek, ovSem na tyto dvé moznosti
jsou zéakladni pojistné produkty, s kterymi se vazou asistencni sluzby. Nemovitosti
je definovan dum, byt ¢i chata, domacnost pak znazorfiuje soubor pfislusenstvi
nalézajici se v konkrétni nemovitosti. V dnes$ni dobé pojistovny dospivaji ke sluCovani
nabidek do jednoho souhrnného produktu, ktery vétSinou obsahuje 1 pojisténi
odpovédnosti z vlastnictvi majetku ¢i obcanské odpoveédnosti. U téchto produktt rovnéz

nechybi nabidka specialnich, vétSinou technickych asistencnich sluzeb.

Analyza pojisténi majetku se bude orientovat hlavné na pojisténi domu a byt. Pojisténi

chat neboli rekreacnich objektl a dalsiho majetku nebude predmétem analyzovani.
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3.3.1 Generali Ceska pojistovna a.s.

Generali Ceska pojistovna poskytuje souhrnny bali¢ek pojisténi majetku nazyvany
MUJ MAJETEK, u kterého je mozné vybrat jeden ¢i vSechny objekty pojisténi majetku,
jimiz jsou obytné domy, byty, domacnosti a asistencni sluzby a soucasné je také mozné
si pojistit odpovédnost. Informace o produktu jsem Cerpal z pojistnych podminek

umisténych na webu pojistovny. [24]

Pokud ma klient zajem o uzavieni pojisténi nemovitosti, doméacnosti nebo obojiho,
pokazdé dostane soucasti pojisténi zakladni variantu asistencénich sluzeb. Varianta
nazyvana ZAKLAD neobsahuje technickou a pravni asistenci, tu mdze klient piiplatit
ve variant¢ NADSTANDARD. Definované sluzby technické asistence zajistované
asistencni spole€nosti jsou za urcitych okolnosti pouze organizovany, nékdy financovany

parcialné nebo placeny do sjednaného limitu. Konkrétni informace shrnuje Tab. 3.13.

Za zajisténi asistencni sluzby je chépano uvedeni doméacnosti do obyvatelného stavu
za pomoci uvedenych praci: zamecCnik, instalatér, sklenar, elektrikar, topenaf, plynar,
zednik, kominik, klempif, pokryvac, obkladac, truhlat, podlahat, malit, stukatér, lakyrnik,
odvoz suti a stavebniho materialu. Za asisten¢ni sluzby pfi nouzovém stavu je brano:
kratkodobé nahradni ubytovani a pieprava Cleni domacnosti, ochrana nezabezpeCené

domaécnosti, pfevoz a uskladnéni mobiliare.

Tab. 3.13 Rozsah a limity kryti pojisténi domécnosti

limity pojistného plnéni
Sluzba -

ZAKLAD NADSTANDARD
technicka havarie org + thrada dopravy + prace a material do 10 000 K¢
zablokovani dveri org + thrada dopravy + prace a material do 10 000 K¢
sluzby odbornych profesi org. org.
likvidace hlodavci, hmyzu,
plisni, hub 2500 K¢&/1x za rok 2500 K¢&/1x za rok
Nnouzovy provoz org. 20 000 K¢
zajisténi véci zakladni
osobni potieby 10 000 K¢ 20 000 K¢

Poznamka: pojem ,, org. “ vyjadiuje, Ze je asistencni sluzba pouze organizovand

Zdroj: vlastni zpracovani dle [24]
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Soucasti technické asistence u varianty NADSTANDARD je také zajisténi revize kotlt
a spalinovych cest, jez se mohou vyuzit dvakrat do roku. Také je mozné dvakrat rocné
vyuzit Asistenci pro elektrospotiebicCe, kterou zajistuje asistencni spolecCnost. Naklady
na dopravu dodavatele sluzby uhradi celé a opravu elektrospottebice (za elektrospotiebice
jsou pokladany domaci spotrebiCe, zahradni technika a elektronické rucni naradi

a dilenské vybaveni) i s ndhradnimi dily pfi pojistné udalosti do limitu 6 000 K¢.

Pravni asistence obsahuje sluzby telefonického poradenstvi, administrativni asistence
a pravni ochrany. Prvni dvé uvedené varianty jsou ve totozném limitu kryti. Telefonické
poradenstvi je hrazeno pln€, administrativni asistence jsou pouze zprostiedkovany.
Pravni ochrana je zaji§tovana pouze ve variant¢ NADSTANDARD a hradi se do limitu
30 000 K¢. Jedna se o sluzby ve sporech vztahujici se ke spotiebitelskym vztahtim,
nahradé Skod, smluv o uvéru a vztahu s dodavateli sluzeb. Zajisténi sluzby ve sporech
tykajicich se sousedskych vztaht, dédictvi, exekuci atd. jsou pouze zprostiredkovany.
Také je mozné pripojistit si ke zminénym sluzbam dalsi rozsitené sluzby, mezi néz patri
Osobni asistence, IT Asistence a Cykloasistence.

Osobni asistence zahrnuje starost o asistovanou domacnost a osoby v ni zijici v piipadé,

kdy tak nemtze provadét opravnéna osoba. Poskytované sluzby a limity jsou uvedeny

v Tab. 3.14.

Tab. 3.14 Rozsah a limity kryti Osobni asistence

Sluzba limity pojistného plnéni

doprava z a do nemocnice 5000 K¢, max. 2x za rok

dovoz zdravotnickych pomucek 2 500 K¢, max. 2x za rok
zajisténi nakupu 2x tydné po dobu 2 tydnt; max. 2x za rok
zajisténi uklidu Ix tydné po dobu 2 tydnl; max. 2x za rok

zpracovani projektu upravy

nemovitosti 5000 K¢

zahradnické prace — sekani travy,

sklizeni trody apod. 2 500 K¢/az 8 hodin, max. 2x za rok
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sekani dfeva (v podzimnim obdobi) 2 500 K¢, max. 1x za rok

2 500 K¢&/3 pracovni dny po 2 hodinach; max. 1x

uklid snéhu za rok

Zdroj: vlastni zpracovani dle [27]

IT Asistence zajiStuje zakaznikim vyuziti telefonické nebo vzdalené asistence
pro odstranéni zavady na technologickém zafizeni (pfevazné PC), obnoveni dat
v nefungujicim zafizeni, pravni asistenci pro kybernetickd rizika, poSkozeni povésti
na internetu a socialnich sitich a kyber asistenci zajiStujici kontrolu zabezpeCeni PC,
obnovu smazanych dat, pomoc pfi zneuziti dat a GCtd spojenou s jejich smazanim

a blokaci. Rozsah a limity opé&t znazormuje Tab. 3.15.

Tab. 3.15 Rozsah a limity kryti asisten¢nich sluzeb IT Asistence

Sluzba limit pojistného plnéni
vzdalena asistence 60 min/PU, max. 10x za rok
telefonicka asistence 60 min/PU

obnova dat 20 000 K¢/PU, max. 2x za rok
pravni asistence internetovych rizik 50 000 K¢/PU

kyber asistence 120 minut/PU; max. 3x za pojistné obdobi

Zdroj: vlastni zpracovani dle [27]

Cykloasistence zajistuje pomoc pojisténému cyklistovi v pfipadé pojistné udalosti

na uzemi Evropy. Pojistné plnéni je umoznéno v podobé:

- pfeprava pojisténého do a z nemocnice — maximalné do vyse 10 000 K¢,
- odvoz kola od servisu — bez ur¢eného limitu,

- opravy kola — maximalné do vyse 20 000 K¢.

Vsechny uvedené asistenéni sluzby poskytované k pojisténi majetku u Generali Ceské
pojistovny jsou zaji§tovany asistencni spolecnosti EUROP ASSISTANCE. Navic jako
jedno z piipojisténi poskytuje Generali Ceska pojistovna k pojisténi majetku Chytré

cestovni pojisténi.
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3.3.2 Kooperativa pojist'ovna a.s.

Kooperativa pojistovna rovnéz poskytuje pojisténi domu, bytd a domacnosti.
Také zakaznikim dokaze nabidnout produkt orientovany na pojisténi bytového domu.
Podklady pro analyzu nabidky pojistovny Kooperativa jsem cCerpal ze souboru

dokumentti na webovych strankach Kooperativa pojistovny. [28]

Ve vSech pfipadech pojisténi nemovitosti, domu, bytu ¢i domécnosti klient vzdy ziska
pripojisténi sluzby Domaci asistence. V navaznosti na varianté pojisténi, jez jsou PRIMA
a KOMFORT, jsou definovany rozsahy sluzeb a limity kryti. Asistence je zajiStovana

pii neCekané udalosti a za tu pojis§tovna poklada:

- nutny vykon praci instalatéra, elektrikafe, zamecCnika, plynafe, topenare,
sklenare,
- zabouchnuti nebo zablokovani dvefi, vrat, branky, ztrata kli¢i k nim,

- nutnost odchytu nebo likvidace vceliho roje, vosiho nebo sr§niho hnizda.

Varianta KOMFORT zajistuje IT konzultaci, ktera klientim umoziuje telefonickou
komunikaci IT problému, nebo opravu softwaru PC vzdalenym pfipojenim, popiipadé
doporuceni specializovaného servisu. Rozsah a limity kryti jsou specifikovany

v Tab. 3.16.

Tab. 3.16 Rozsah a limity kryti Domaci asistence

limity pojistného plnéni

Sluzba

PRIMA KOMFORT
nouzova situace 2 000 K¢/PU, max. 2x za rok | 7000 K¢/PU, max. 3x za rok
odchyt vcelich roju,
likvidace vosich a pouze zprostfedkovani, max.
sr$nich hnizd 2x za rok 7000 K¢/PU, max. 3x za rok
IT konzultace X 60 minut/PU, max. 3x za rok

Zdroj: vlastni zpracovani dle [29]
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Jako dalsi pripojisténi asistenCnich sluzeb pojisStovna poskytuje pravni ochranu
ve spotiebitelskych vztazich. Toto pfipojiSténi zahrnuje pravni poradenstvi, zajisténi
pravniho zastupce a tUhradu nakladi vynalozenych na soudni i mimosoudni hajeni

v okruhu spotiebitelskych vztahli. Vyse pojistného limitu je vymezena na 200 000 K¢.

Tyto varianty asistenci poskytuje zakaznikim smluvni partner pojistovny Global

Assistance.

3.3.3 Allianz pojist'ovna a.s.

Allianz pojistovna nabizi zakaznikim souhrnné pojisténi, kterym si mohou pojistit
nemovitost, domacnost 1 odpovédnost. Tento produkt je nazyvan MUJ DOMOV
a je mozné ho sjednat ve tfech variantach a to KOMFORT, EXTRA a MAX. Asistencni
sluzby jsou zahrnuté do zakladni ceny u vSech variant tohoto produktu a jsou zajistovany
prostfednictvim smluvniho partnera pojistovny MONDIAL ASSISTANCE, mimo
pravni asistenci, jez je zajiStovana spolecnosti D.A.S. Rechtsschutz AG. Informace

o produktech jsem cCerpal z pojistnych podminek umisténych na webu pojistovny. [30]

Pojisténi MUJ DOMOV nezahrnuje takovy rozsah asistencnich sluzeb jako predeslé
produkty u dvou zminénych pojistoven. Fakticky poskytuje v cené pojisténi pomoc
ve stavu nouze, deratizaci a dezinfekci, servis domacich elektrospotiebicii a pravni
poradenstvi (resp. zakladni pravni ochranu). U vSech variant pojisténi je limit uvedenych
asistenci 4 000 K¢ na pojistnou udalost a vyuzitou maximalné dvakrat rocné. Jen pravni
poradenstvi je u tohoto produktu ur€eno max. limitem 50 000 K¢ na jednu pojistnou
udalost. Asistence rovnéz zajisti a proplati prepravu do nahradniho ubytovani

za predpokladu neobyvatelné domacnosti. [31]

3.4 Komparace analyzovanych asistencnich sluzeb

V komparaci analyzovanych asistencnich sluzeb jsou porovnany sluzby tfi vybranych
pojisStoven se zaméfenim zejména na moznost, jakou asistencni sluzbu je mozné
pripojistit a do jakého limitu je konkrétnimi pojistovnami kryta. Cena sluzeb nemuize byt
srovnavana, protoze asistence jsou ve vétSiné piipadi soucasti zakladniho pojisténi,

a tudiz 1 soucasti zakladni ceny pojistného produktu, a cena tak neni samostatné uvadéna.
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V souhrnném kontextu zpohledu prezentace a poutavosti asisten¢nich sluzeb
zakaznikiim v pripojisténi k pojistnym produktim je nejprehlednéjsi Kooperativa
pojistovna, jez tyto sluzby na webovych strankach piipadnym zakaznikiim o pojisténi
zduraziiuje a prinejmensim zCasti sdé€luje, co je jejich obsahem. Podobné piehledné
uvedené informace o asistenénich sluzbach ma Generali Ceska pojistovna. Pojistovna
Allianz u pojistnych produkti stru¢né uvadi informace o asistenci, ovSem jeji obsah
si musi zakaznik zjistit v pojistnych podminkach. Zfidka je mozné setkat se u vSech
pojistoven se skuteCnosti, ze limit plnéni asistencnich sluzeb nebyl uveden
ani na webovych strankach a ani v pojistnych podminkach. Moznost, jak jej zjistit je tady

pii vytvoreni celkové kalkulace daného pojisténi.

3.4.1 Pojisténi motorovych vozidel

K pojisténi motorovych vozidel je ve vSech pripadech pojistnych produktt pfipojisténa
zakladni technicka asisten¢ni ochrana. Nabizené technické asistence, jako odtah vozidla,
zapujCeni nahradniho vozu apod., jsou si podminkami, rozsahem a limity zna¢né
podobné. Objevuje se oviem n&kolik vyjimek, napiiklad ze Generali Ceska pojiitovna
neposkytuje zadnou sluzbu s likvidaci vraku vozidla, ¢i ze Allianz poji§tovna zajisténou
praci mechanika na misté nehody hradi pouze do limitu jedné hodiny, oproti ostatnim

pojistovnam, které ji v nejvyssich variantach asistence hradi bez limitu.

Kooperativa pojistovna prevysuje tyto dvé pojistovny asistenci pravni ochrany. Pripadné
pojistné plnéni az pal milionu korun markantné pfesahuje limity ostatnich pojistoven,
které tento limit maji v fadu desetitisict korun a zajistuji pravni rady nebo proplaceni
nakladt za pravni spory oddélen€, zatimco pojistovna Kooperativa kryje oboji spolecné.
Dale Generali Ceska pojistovna a Kooperativa poji§tovna poskytuji v rozsahu asistence
pro vozidla do 3 500 kg asistencni sluzby s nakladem, kdy zajiStény subjekt pomuze
naklad pfelozit a nasledn€ umozni opravnéné osobé zapujceni nakladniho automobilu.
3.4.2 Cestovni pojisténi

V baliccich produktu cestovniho pojisténi vSechny pojistovny poskytuji zakladni
podstatu produktu pojisténi 1éCebnych vyloh v zahranici. Nejniz$i limit pojistného plnéni
1éCebnych vyloh nabizi pojistovna Kooperativa, jez je stanoven v nejvys§i varianté
na 10 miliond K&. Toto je zietelny rozdil ve srovnani s Generali Ceskou pojistovnou,

ktera ve varianté Exclusive nabizi limit az 100 miliont K¢. Bezkonkurencni v 1é¢ebnych
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vylohach je pojistovna Allianz, ktera ve dvou ze tfi variant produktu cestovniho pojisténi
nabizi neomezeny limit pojistného plnéni. Generali Ceska pojistovna i pojistovna
Kooperativa poskytuje klientim k cestovnimu pojisténi asistencni sluzby pravni pomoci,
které hradi az do vyse 200 tisic K¢. Také pojistovna Allianz tuto asistenéni sluzbu nabizi,
ov§em v mnohem niz§im limitu plnéni. Navic u Generali Ceské pojistovny jako u jediné
ze zvolenych pojistoven se piipojisténim asistenci zajistite proti vzniku Skody v opusténé

domacnosti.

Vsechny ztéchto uvedenych pojistoven v soucasnosti také poskytuji dopliikové
autopojisténi pro kratkodobou dopravu vlastnim vozidlem v zahraniCi, jez jsou si

podminkami, krytim a limity velice podobné.

Jedinecné pojisténi asistence, zahrnuté do zakladni ceny a dalsi pojistovny ho v nabidce
nemaji, poskytuje pojistovna Kooperativa. Jde o pojisténi TRAVEL ASISTENT.
Tato sluzba prebere feSeni procesu, vyziskani finan¢niho odSkodnéni, na kterou
ma zakaznik pravo ve spojitosti s leteckou dopravou ¢i informovani vztahujici

se k cestovani, takzvana Predcestovni asistence.

Unikatni a neotfelou eventualitu v cestovnim pojisténi poskytuje Generali Ceska
pojistovna. Jeji zakaznici, ktefi si u ni sjednaji pojisténi majetku, maji moznost si
k tomuto pojisténi pripojistit pravoplatné pojisténi cesty do zahrani¢i nazyvané Chytré
cestovni pojisténi, které se moc neodliSuje standardnimu cestovnimu pojiSténi
ve varianté ,,S* s rozSifenym krytim obdobnym pfipoji§téni nadstandartnich asisten¢nich

a pravnich sluzeb k cestovnimu pojisténi.

3.4.3 Pojisténi majetku

V okruhu pojisténi nemovitosti a domacnosti poskytuje nesporné nejriznorodé€jsi vyber
asistenénich sluzeb Generali Ceskd pojistovna. Soulasnd v nejvice piipadech
1 snejvétsimi limity kryti. V jednotlivych piipadech asistence majetku se kryti
asistenénimi sluzbami moc neodlijuje. Navzdory tomu i zde ma Generali Ceska
pojistovna navic napfiklad z divodu, Ze u jimi nabizenych pojisténi se tyka
nejrozsahlejsiho okruh profesi, jejichz sluzby jsou v pfipadé potieby zajistény
a pfinejmensim parcialng zaplaceny. Generali Ceska pojistovna také zajistuje asistendni
sluzby, které ostatni porovnavané pojistovny nenabizeji, a to napfiklad ochranu

nezabezpeCené domacnosti, obstarani veéci zakladni osobni spotfeby ¢i kratkodobé
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nahradni ubytovani. A znova jako jedina poskytuje Generali Ceska pojistovna
pfipoji§téni osobni asistence, ktera ma za ucel péci o konkrétni doméacnost a osoby
v ni bydlici.

Pojistovna Allianz a Generali Ceska pojistovna také pripojistuji asistenci
pro elektrospotiebicCe a cykloasistenci, od které ale pojis§tovna Allianz v nove nabizeném

produktu ustoupila.

Asistenci informacnich technologii jako dopln€k nabizeji vSechny tfi uvadeéné
pojistovny, pojistovna Kooperativa ovSem s viditeln€é omezenym obsahem
poskytovanych asistencnich sluzeb. V ramci pojiSténi domécnosti a nemovitosti
pojistovna Kooperativa nabizi jedinou asistenéni sluzbu, ktera je ve srovnani
s analyzovanymi nejvyhodnéjsi, a tou je pravni ochrana. Divodem je mnohonasobné
vyS$$i limit pojistného plnéni.

Zavérem, ale jak jiz bylo diive uvedeno u cestovniho pojisténi, Generali Ceska pojistovna
klientim k pojisténi majetku poskytuje pfipojisténi cestovniho pojisténi. Tato nabidka

sluzeb se neobjevuje u zadné jiné z analyzovanych pojistoven.
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4 Navrhy a doporuceni

Na zakladé informaci, které byly pro bakalaiskou praci ziskany analyzou a komparaci,
1ze navrhnut a doporucit v jednotlivych oblastech pojistovny a jejich asistencni sluzby

s nejvyssimi limity ¢i sluzbami.

4.1 Pojisténi motorovych vozidel

Pfi volbé asistencni sluzby u pojisténi motorovych vozidel je mozné doporucit zvazit
Generali Ceskou pojistovnu a Kooperativa pojistovnu, jelikoZ oproti Allianz pojistovné
hradi praci mechanika v nejvyssich variantach asistence bez limitu. Déle obé poji§tovny
poskytuji v rozsahu asistence pro vozidla do 3 500 kg asisten¢ni sluzby s nakladem,
kdy zajistény subjekt pomuize naklad prelozit a nasledné umozni opravnéné osobé
zapujCeni nakladniho automobilu. Kooperativa pojistovna prevySuje obé vybrané
pojistovny asistenci pravni ochrany. Pfipadné pojistné plnéni az pul milionu korun
diametralné presahuje limity ostatnich pojis§toven a zajistuje pravni rady nebo proplaceni

nakladt za pravni spory oddélen€, zatimco pojistovna Kooperativa kryje oboji spolecné.

4.2 Cestovni pojisténi

V oblasti asistencnich sluzeb u cestovniho pojisténi lze doporucCeni na zakladé
analyzovanych dat sméfovat k Allianz pojistovné, ktera ve dvou ze tii variant produktu
cestovniho pojisténi nabizi neomezeny limit pojistného plnéni 1é€ebnych vyloh. Pokud
je oviem klientova potfeba smé&fovana k jeho domacnosti, Generali Ceska pojistovna
jako jedina pfipojiS§ténim asistenci zajisti proti vzniku Skody v opusténé domécnosti
a nabizi unikatni cestovni pojisténi. Jeji zdkaznici, ktefi si u ni sjednaji pojisténi majetku,
maji moznost si k tomuto pojisténi pripojistit pravoplatné pojisténi cesty do zahranici
nazyvané Chytré cestovni pojisténi, které se moc neodlisuje od standardniho cestovniho
pojisténi ve varianté ,, S s rozSifenym krytim obdobnym pfipojisténi nadstandartnich

asistencnich a pravnich sluzeb k cestovnimu pojisténi.
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4.3 Pojisténi majetku

V oblasti pojisténi nemovitosti a domacnosti 1ze pti potiebé asistencnich sluzeb doporucit
Generali Ceskou pojistovnu. Tato pojistovna nabizi nejsirsi vybér sluzeb a v nejvice
ptipadech 1 nejvét§si limity kryti. Také mé& navic nejrozsahlejsi okruh profesi,
jejichz sluzby jsou v pfipadé potfeby zajiStény a pfinejmensim parcialné zaplaceny
a také zajiStuje asistencni sluzby, které ostatni porovnavané pojiStovny nenabizeji,
a to naptiklad ochranu nezabezpeCené domadacnosti, obstarani véci zakladni osobni
spotfeby ¢i kratkodobé nahradni ubytovani. V neposledni fadé jako jedind poskytuje
Generali Ceska pojistovna piipojisténi osobni asistence, ktera ma za G&el pé¢i o konkrétni

domécnost a osoby v ni bydlici.

Ze ziskanych a analyzovanych informaci nelze jednoznacné prohlasit, ktera pojistovna
je v konkrétni oblasti asistencich sluzeb nejlepsi, protoze pii vybéru ptipadného pojisténi
asisten¢nich sluzeb pokazdé primarné zalezi na potiebach zakaznika.

Obecné je vhodné predevSim si u urCité pojiStovny zjistit nejvyssi mozné kryti
pro zajiStovanou potiebu. Dulezité je nezapomenout na dalsi faktory, jeZz maji
pfi zajistovani asistence podstatnou roli, a tou jsou vstficna komunikace a celkova kvalita

poskytované sluzby.
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Zavér

Asistencni sluzby jsou pomoci zaji§tovanou klientovi, ktery se ocitl v nouzové situaci.
Pojistovny pro poskytovani této sluzby navazuji spolupraci se smluvnimi partnery,
a to asistencnimi spoleCnostmi, které zajist'uji kvalitu sluzeb. Asistencni sluzby v podobé
materialni pomoci zajiStované klientim v nenadalych situacich neni lehké jasné
definovat. K této konkrétni definici musi dojit v pojistnych podminkach danych
produktt. Pokazdé se ovSem jedna o sluzbu, jez pomaha zakaznikim lépe zvladnout
pojistnou udalost. Asistenci lze tedy pojmout jako péci o zakaznika a jeho potieby.
Jestlize jsou klientovi v ptipadé potizi poskytnuty sluzby, které mu pomohou, a soucasné
jsou dobfe vykonané v kratkém Case, je zakaznik spokojeny a spolehne se na pojistovnu
i vbudoucnu. V diametralné odlisSném piipadé muze nepfijemna zkuSenost klienta

s nekvalitnimi sluzbami vést az k ukonceni smlouvy a pfipadné pifechodu ke konkurenci.

Asistenéni sluzby maji smysl nejen pro klienty, ale i pro pojistitele. Poskytovateli
asisten¢nich sluzeb v pojistovnictvi jsou asistencni spolecnosti, které ovsem v této funkci

zastavaji pojistovny, a to z mnoha divodu, jez jsou v praci definované.

Cilem bakalafské prace bylo analyzovat nabidku asistencnich sluzeb tifi vybranych
pojistoven z Ceské republiky. Tuto analyticka &ast byla zakondena komparativni
analyzou. V oblasti pojis§téni motorovych vozidel jsou si nabizené technické asistence
podminkami, rozsahem a limity znaén& podobné. Oviem napi. Generali Ceska pojistovna
neposkytuje zadnou sluzbu s likvidaci vraku vozidla, ¢i ze Allianz poji§tovna zajiSténou
praci mechanika na misté¢ nehody hradi pouze do limitu jedné hodiny, oproti ostatnim

ojistovnam, které ji v nejvy§Sich variantach asistence hradi bez limitu.
2

Kooperativa pojistovna prevysuje tyto dve pojistovny asistenci pravni ochrany. V oblasti
cestovniho pojisténi je v léCebnych vylohach bezkonkurencni pojistovna Allianz,
ktera ve dvou ze tii variant produktu cestovniho pojisténi nabizi neomezeny limit
pojistného plnéni. U Generali Ceské pojistovny jako u jediné ze zvolenych pojistoven
se piipojisténim asistenci zajistite proti vzniku Skody v opusténé domacnosti. V oblasti
pojisténi majetku poskytuje nesporné nejraznorodé€jsi vybér asistencnich sluzeb

Generali Ceska pojistovna. Soucasné v nejvice pripadech i s nejvetsimi limity kryti.

Vybér pojistovny, jez poskytuje kompletn€ nejlepsi asistencni sluzby, neni mozné presné
definovat. Pro zakaznika by méla byt nejdalezit€jsi ¢ast tykajici se rozsahu asistenci,

které mu mohou pomahat pti vybéru z jednotlivych asistencnich sluzeb.
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Komplexnost a propracovanost asistencnich sluzeb Kooperativa pojistovny,
jednoduchost a piehlednost u Generali Ceské pojistovny a vyhody v oblasti cestovniho

pojisténi Allianz pojistovny byly shrnuty v navrzich a doporucenich.

Zavérem je mozné konstatovat, ze asistencni sluzby se rozvijeji a nadale se vyvijet
a roz$ifovat budou v navaznosti na ménici se potieby zakaznikd. Ponévadz jejich potieby
ustavicné rostou, jisté pojistovny a asistencéni spoleCnosti dospé&ji k rozsifeni nabidky
asistencnich sluzeb. Timto krokem si zajisti véts$i vérnost klientl, ktefi pojistovny
vnimaji jako partnera, ktery jim ¢im dal vice pomaha a Setii Cas v tizivych situacich

kazdodenniho Zivota, z tohoto divodu predstavuji v pojistovnictvi perspektivni oblast.
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