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Anotace
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uvedeny i jednotlivé subjekty které tyto sluzby zajistuji. Sluzby hodnotime z pohledu
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Uvod

Pro bakalatkou praci jsem si zvolil téma asistencni sluzby nabizené vybranymi
pojistovnami. Toto téma jsem nevybral ndhodné, nybrz s piihlédnutim k profesnimu
zaméieni. Cely svilj profesni zivot vénuji oblasti likvidace pojistnych udalosti v rdmci
pojistovnictvi na ¢eském trhu. S pojmem asistencni sluzby se ve svém zivot¢ setkal téméet
kazdy. Malokdo vSak vi, co pfesné si pod timto pojmem predstavit a jak tyto sluzby
vyuzivat. O téchto sluzbach mluvime zejména ve spojeni s riznymi druhy pojistnych
produktii jak pro privatni klientelu pojistoven, tak pro primysl a sluzby spojené nejen na

narodnim trhu. Pfevazna Cast asistencnich sluzeb je poskytovana na evropské urovni.

V ramci bakalaiské prace budu nejprve charakterizovat asisten¢ni sluzby a popisu jejich
vyznam. Nésledn¢ se budu kratce vénovat historii asistencnich sluzeb a souvisejici
legislativé. Dalsi kapitola bude popisovat jednotlivé pojistné produkty, kde je nabidka
asistenCnich sluzeb nejbéznéjsi. Zamétuje se na pojisténi odpoveédnosti z provozu
motorovych vozidel, pojisténi majetku a odpovédnosti a pojisténi cestovni. Jedna se
zejména o produkty vyuZivané pievazou Casti obyvatelstva. U t&€chto pojiStovacich
produktl je navic jiz poskytovani asistencnich sluzeb zcela standardni v ramci vSech

pojistitelii na ceském trhu.

Druhou c¢ast prace budu vénovat subjektiim poskytujicim asisten¢ni sluzby s uvedenim
moznosti, jak tyto sluzby ziskat 1 mimo pojistné produkty nabizené na Ceském trhu.
Soucasti kapitoly bude i predstaveni linky pomoci fidictim, ktera je nedilnou soucasti pro
poskytovani asistencnich sluzeb v rdmci pojiSténi motorovych vozidle. Zavérem druhé
kapitoly uvedu smér vyvoje v ramci poskytovani asistencnich sluzeb zejména v ramci
poskytovani novych technologii na prahu dalsi primyslové revoluce vyuZivajici chytré

technologie.

Treti casti bakalafské prace bude popis asistencnich sluzeb vramci pojisténi
odpovédnosti z provozu motorovych vozidel s vymezenim logistickych charakteristik.
Vybrané logistické charakteristiky 1ze v odvétvi asisten¢nich sluzeb sledovat zejména
z pohledu casu, kdy dojde k samotnému zasahu, mista, kde dojde k poskytnuté pomoci,
ceny, za kterou je pomoc poskytnuta a také kvality provedeného zasahu hodnoceného jiz

od prvniho kontaktu na linku asisten¢ni sluzby.



Ve ctvrté a zavérecné Casti prace budu provadét analyzu asistencnich sluzeb v rdmci
pojisténi odpoveédnosti z provozu motorovych vozidel u vybranych subjektti na pojistném
trhu. Zaméfim se na tii pojisStovny puisobici na ¢eském trhu pojistovnictvi, které tyto
sluzby nabizi. Porovnam konkrétni sluzby s vyhodnocenymi logistickymi
charakteristikami z provedené analyzy. Nasledné¢ doporuc¢im nejvhodnéjsi sluzby pro

uzivatele.
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1 Obecna charakteristika asisten¢nich sluzeb

Asistencni sluzby vznikaly ve 20. stoleti, a to pfedevS§im s rozvojem motorismu.
V pocatcich se jednalo o zdkladni pomoc motoristi v nouzi, ktefi se ocitli na cesté
s vyuzitim motorového vozidla v nestandardni situaci. Asistencni sluzby, a to nejen pro
motoristy, zaCaly ziskdvat na vyznamu rozvojem pojistovnictvi, kdy byly tyto sluzby
stale Castéji zahrnovany v uzaviranych pojistnych smlouvach jako forma ochrany pied
nahodilymi udalosti, ve kterych se klienti pojistoven mohou ocitnout. Po zakladni pomoci
na cestach, a to zejména na zaklad¢ poptavky klient po téchto sluzbach vznikaji dalsi

druhy asistence tykajici se dil¢ich oblasti naseho Zivota.

Jedna se zejména o:

* zdravotni asistenci,

* pravni asistenci,

* asistenci pro domacnost,

* cestovni asistence,

* concierge asistence (poskytovani informaci o sluzbach tietich stran).[1]

Jak jiz bylo zminéno vySe, asistencni sluzby jsou poskytovany na zakladé smluvnich
vztahll mezi poskytovatelem sluzby a zajemcem o takovéto sluzby. Typicky lze uvést
piiklad pfi pofizeni asistencnich sluZzeb pfimo u spolecnosti, ktera takovéto sluzby
poskytuje. V tomto piipadé se vétSinou jednd o smluvni vztahy na dobu ur€itou za piedem

domluvenou sazbu, za kterou bude sluzba poskytovana.

PtrevaZna cast obchodu v ramci asistencnich spolecnosti vSak prameni ze smluvnich
vztaht s jednotlivymi pojiStovnami, které asistencni sluzby zahrnuji do svych pojistnych

smluv, a ty nabizeji klientim v rdmci pojisténi zdravi, majetku a odpovédnosti.

Subjekty nabizejici asistencni sluzby disponuji odbornymi proSkolenymi pracovniky,
ktefi v piipadé nouze pomohou v krizové situaci v CR a na tizemi EU. V piipadé
asistencni sluzby tykajici se cestovniho pojisténi pomohou v ramci celého svéta. Na
zaklad¢ telefonniho hovoru identifikuji krizovou situaci, pomoci modernich technologii
stanovi pfesnou pozici volajiciho a nasledné zajisti odbornou pomoc piimo na misté nebo

zajisti pomoc nejbliz§iho odborného servisu.
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Asistencni sluzby jsou z pohledu charakteristiky CZ NACE fazeny pod pojistovnictvi.
Dle ¢lenéni odvétvove klasifikace ekonomickych ¢innosti CZ-NACE se jednd o sekei K
(pen€znictvi a pojistovnictvi), podkategorie skupiny 65 — pojisténi, zajisténi, penzijni
financovani, kromé& povinného socidlniho zabezpeceni. Z této podkategorie nasleduje
¢lenéni do 65.1 — pojisténi, dale 65.12 — nezivotni pojisténi, piipadné 65.12.0 — nezivotni

pojisténi.[2]

1.1 Vyznam asisten¢nich sluzeb

Asistencni sluzby a jejich vyznam lze definovat jako rychlou pomoc v situacich, které
zadaji okamzité feSeni a zajiSténi tohoto feSeni klient pfenechd na profesionalnich
organizacich, které tyto sluzby poskytuji. Klient m4 jistotu, Ze mu bude poskytnuta
profesiondlni pomoc 24 hodin denn¢ na Gzemi téméf celé Evropy. Vyznam pro klienta je
také zejména v tom, ze uSetii znacné financni prostfedky, které by jinak byl nucen
vynalozit za okamzitou pomoc, kterou by se snazil zajistit vlastnimi silami. Asistencni
sluzby lze vymezit n€kolika zpiisoby. Dle zdkona o pojistovnictvi €. 277/2009 Sb. v § 3
odstavci 2 pismeno p) se jednd o ,,pomoc poskytovanou osobdam, které se dostanou do
nesnazi behem cestovani nebo pri pobytu mimo misto svého bydliste, kterd spociva v
zavazku pojistovny, ktera provozuje pojistovaci cinnost podle pojistného odveétvi
uvedeného v casti B bode 18 prilohy ¢. 11 k tomuto zdkonu, poskytnout na zdklade
predchozi uhrady pojistného okamzité dostupnou pomoc osobé opravnéné podle pojistné
smlouvy, pokud se tato osoba dostane do nesnazi v dusledku pojistné udalosti, pricemz
pomoc miuze mit formu penézitého nebo vécného plnéni a vécné plnéni miize byt
poskytovano na zakladeé smluvniho vztahu osobou odlisnou od pojistovny; za asistencni
cinnost se nepovazuje servis nebo udrzba vozidla ani informace o poskytovani této

cinnosti nebo jeji zprostredkovani. “ 3]

V ptipad¢ stanov Ceské asociace asisten¢nich spolecnosti jsou definice asistencnich

sluZeb nasledujici:

* ,, Technicka asistence motorovym vozidlum a jejich posadkam,

* Asistence v ramci cestovniho pojistéeni,

* Asistencni sluzby resici nouzovou situaci v bytech a nemovitostech,

* Riizné doplnkové asistencni sluzby,
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o Jakékoliv dalsi oblasti asistencnich sluzeb, které v budoucnu mohou asistencni
spolecnosti pripravit s vyuzitim novych poznatkii ceského i mezindarodniho trhu

asistencnich sluzeb “.[4]

Asistencni sluzby se velmi rychle rozvijeji vzhledem k rostoucim narokiim zakaznikd,
kteti tyto sluzby vyuzivaji. Vyznam asistencnich sluzeb bude spojen s asistenci ve
zdravotnictvi s peCovatelskymi sluzbami a s novymi pojistnymi sluzbami, které na trhu

vznikaji.

1.2 Historie asisten¢nich sluzeb

Asistencni sluzby pro motorovéa vozidla, které jsou poskytovany v ramci pojistnych
produktli na ¢eském trhu maji svoji historii spojenou zejména s padem komunismu ve
sttedni a vychodni Evropé. Prudky rozvoj sluzeb, jez jsou poskytovany motoristim, 1ze
spatfovat zejména od roku 2000, kdy byl uvolnén trh s pojiSténim odpovédnosti
z provozu motorovych vozidel. Do roku 2000 toto pojisténi mohla poskytovat pouze
Ceska pojistovna a.s. Po roce 2000 svoji dominanci ztraci a pojistné sluzby nabyvaji na

vyznamu zejména z hlediska konkuren¢niho boje.

Asistencni sluzby pro motoristy vSak byly nabizeny daleko dfive. Jednalo se o dobu, kdy
klasické povinné ruceni tak jak jej zndme dnes jesté viilbec neexistovalo. V téchto dobach
asistence motoristim nebyla spojovana s pojistnymi produkty. Spole¢nost UAMK se
hlasi k motoristickym aktivitdm spojenym s poskytovanim asistence jiZ od roku 1904,

kdy byla na naSem uzemi zaloZena prvni motoristicka organizace.

Po roce 1990 se na naSem trhu zacina objevovat prvni cestovni pojisténi, které¢ zahrnuje
asistencni sluzby pro cesty. Stejné tak se zacinaji objevovat prvni asistencni sluzby

spojené s domécnosti a nemovitosti.

1.3 Garant sluzeb v pojistovnictvi

Z pohledu pojistovnictvi se jednd o sluzbu neliberalizovanou, sluzbu v obecném zajmu
hospodarské povahy. Dohledovym organem nad finan¢nim sektorem v ¢eské republice je
Ceska narodni banka. Cesk4 narodni banka je tedy také dohledovym organem nad

veskerymi pojisStovnami v CR.
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,»Dohledem v pojistovnictvi je rozhodovani a kontrolni ¢innost v zakonem o pojistovnictvi
stanoveném rozsahu provadéném CNB, cinnosti s tim souvisejici a soubor ndstrojii
urcenych k jeho vykonu. Kontrolni cinnosti CNB je pak kontrola dodrzovani zdkonem o
pojistovnictvi nebo jinym pravnim predpisem stanovenych pravidel regulujicich
provozovani ¢innosti v pojistovnictvi formou dohledu na misté nebo na dalku, zahrnujici
zejména kontrolu hospodareni pojistovny nebo zajistovny, jeji platebni schopnosti,
tvorby technickych rezerv, véetné matematickych rezerv, financniho umistent, dodrzovani
administrativnich postupii a postupu uctovani a funkcnosti a efektivnosti ridiciho a
kontrolniho systému. Dohled v pojistovnictvi vykondva CNB zejména v zdjmu ochrany
pojistnikii, pojistenych a oprdavnénych osob a v zdjmu zachovani financni stability

pojistoven a zajistoven. “[5, s. 140]

V ptipadé spolecnosti, které poskytuji asistencni sluzby se jednd o sluzbu
neliberalizovanou a garanta, nebo ptfimo dohled nad fungovanim tedy neni. Zavazny pro
tyto spolecnosti je tedy pouze pradvni ramec oblasti plisobeni. Spole¢nosti plsobici
v oblasti asisten¢nich sluzeb jsou zejména spolecnosti celoevropské, tedy pusobici ve
vetsSing evropskych statl, jez jim samoziejme¢ umoznuje svobodu usazovani v ramei EU.
Spolec¢nosti maji své pobocky v jednotlivych statech. V piipad¢€, ze tomu tak neni, maji
mezi sebou opét uzaviené dohody (obdobné jako s pojistovnami o pieprodavani sluzeb).

Spoluprace je zcela zasadni v rdmcei poskytovani sluZeb v celém regionu EU.

1.4 Produkty zahrnujici asisten¢ni sluzby

Asistencni sluzby zahrnuji nékolik pojistnych produktl. Nize budou piedstaveny tii
z nich, a to pojisténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel, pojisténi domécnosti
a nemovitosti a cestovni pojiSténi. V ramci bakalaiské prace budou analyzovany sluzby
spojené s pojisténim odpoveédnosti z provozu motorovych vozidel, z pohledu logistickych
charakteristik. Pojisténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel spadd do povinné
smluvniho pojiSténi. Ostatni druhy pojisténi jako cestovni pojiSténi, piipadné pojiSténi

domaécnosti, nemovitosti a odpovédnosti jsou pojistné produkt smluvni.

1.4.1 Pojisténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel

vvvvvv

odpovédnostnich pojisténi na naSem trhu. Obdobné pojisténi je poskytovano v ramci celé
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Evropy. Pojisténi je povinné pro vSechny vlastniky motorovych vozidel. ,,Pojisténi
odpovédnosti za Skody z provozu motorovych vozidel existuje ve vSech vyspéelych trznich
ekonomikach. “[6, s 183] Timto pojisténim jsou kryty Skody zplisobené vozidlem. Jedna
se o Skody na ostatnich motorovych vozidlech, majetku a nemovitostech, na zdravi, uslém
zisku a pfipadné pravnim zastoupeni v rdmci uplatnénych narokd na ndhradu Skody.
Rokem 2000 se zménilo zakonné pojisténi na pojisténi smluvné povinné pro odpoveédnost
z provozu motorovych vozidel a uvolnil se tak trh pro ostatni pojistitele.[7] Povoleni pro
poskytovani tohoto pojisténi v roce 2000 ziskalo 12 pojisStoven na cCeském trhu.
Zakonodarci stanovili cenovy strop pro toto pojisténi na obdobi 3 let a zejména z tohoto
divodu se v prvnich letech poskytovani pojisténi odpovédnosti liSilo zejména
poskytovanymi asisten¢nimi sluZzbami. Jednalo se o konkuren¢ni boj na poli asistencnich

sluZeb v ramci pojisténi odpovédnosti.[ 8]

Asisten¢ni sluzby pro motoristy zahrnuji odtah nepojizdného vozidla z dopravni nehody
nebo poruchy, ptfipadné ubytovani nebo piepravu osadky vozidla do mista bydliste,
pomoc s nastartovdnim vozidla v pfipadé¢ vybitého akumuldtoru nebo pomoc se

zabouchnutymi klicky.

1.4.2 Pojisténi domacnosti, nemovitosti a odpovédnosti

Pojisténi domdacnosti, nemovitosti a odpovédnosti je velmi rozSifenym pojisténim, které
kryje rizika vzniku Skod na vybaveni domdacnosti Zivelnymi pohromami, ale také z
vodovodnich rizik, rizik odcizeni, vandalismu. Obdobna rizika jsou kryta také v ptipadé
pojisténi nemovitosti. Odpovédnosti pojisténi v ramci pojisténi nemovitosti nebo
domécnosti je odpovédnostni pojiSténi obCanskeé, které kryje rizika zplsobené Skody

¢leny domacnosti.

Pojisténi domacnosti 1ze rozdé€lit na pojisténi trvale obyvané nemovitosti a pojisSténi
rekreaCnich nemovitosti. V rdmci pojisténi jsou pojisStény soubory movitych véci, které
lez vhodnymi doplitkovymi pojisténymi rozsitit. Stejné tak miizeme rozsiftit rizika, ktera
jsou zahrnuta v pojistné smlouvé. Rozsah kryti samoziejmé ovlivituje vysi pojistného.

Pojisténi nemovitosti zahrnuje zejména domy urcené pro bydleni vcetné ploti, kilen a

garazi. Dale lze pojistit byty, bytové domy, objekty ve vystavbe.
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Asistencni sluzby v rdmci pojiSténi domdacnosti fesi situace v ramci porouchanych
spotiebicl, zamecnické a instalatérské neodkladné préace, ale i pravni asistenci, a to

zejména feSeni najemnich vztaht, sousedské vztahy a spottebitelské pravo.

wv__7

1.4.3 Cestovni pojisténi

Cestovni pojisténi je sjednadvano na zahranicni cesty jak pracovni, tak turistické. Jedna se
0 pojisténi, které kryje zejména ndklady léceni. Tyto néklady v zahrani¢ni vétSinou
n&kolikanasobné prevysuji ceny v Ceské republice. Cestovni pojisténi fadime do pojisténi
nezivotniho. Pojisténi se obvykle sjedndva na dobu zahrani¢ni cesty, pfipadné na rok, kdy
je mozno uskuteCnit neomezené mnozstvi zahrani¢nich cest. Cestovni pojisténi je
samoziejmé nabizeno v nekolika variantach, liSicich se rozsahem pojisténych rizik i vysi
jejich limitd. V pojisténi je obvykle zahrnuto pojiSténi lécebnych vyloh, odpovédnostni
pojisténi, pojisténi pravni ochrany, pojisténi zruSeni cesty, pojisténi zavazadel. V ramci
pojisténi 1écebnych vyloh jsou kryty zejména Iékaiské zakroky, pieprava do

zdravotnického zafizeni, pobyt v nemocnici, piipadné preprava do mista bydliste, 1éky.

Asistenéni sluzby zahrnuji pfedev§im pomoc s vyhleddnim nejbliz§tho vhodného

1ékatského zatizeni, tlumoceni, potvrzeni uhrady l1ékarskému zafizeni, zajisténi dopravy.
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2 Subjekty nabizejici asisten¢ni sluzby

Subjekty nabizejici asistencni sluzby souvisi s uzivateli téchto sluzeb, kterymi jsou
majitelé a fidi¢i motorovych vozidel naptic spole¢nosti. Ve svém disledku se vSak jedna
1 o uzivatele zachranného integrovaného systému a spolecnosti vyuzivajici informace
poskytované asisten¢nimi sluzbami. Jako poskytovatele 1ze oznacit samotné spolecnosti
zajist'ujici asistenci. V ramci predplacenych vztaht se vSak jednd i o samotné komer¢ni

pojistovny, které asistencni sluzby poskytuji v rdmci uzavienych pojistnych mluv.

Vétsinovymi uzivateli asistencnich sluzeb jsou motoristé, kteti jak jiz bylo uvedeno vyse
vétSinou ani nevédi, ze asistenéni sluzby mohou v ptipadé krizové situace vyuzit. Jedna
se predev§im o majitele motorovych vozidel, ktefi maji ptedplacené asistencni sluzby
v ramci pojisténi odpovédnosti z provozu motorového vozidla. Obdobnymi uzivateli jsou
motoristé, ktefi uzaviraji smluvni vztah pfimo s poskytovatelem asistenc¢nich sluzeb,
typicky pfi vyjezdu do zahranici, kde samoziejm¢ jakakoli krizova situace s vozidlem
stoji nasobné vyssi finan¢ni ¢astky nez feseni obdobného problému v tuzemsku.
Uzivatelé jsou vSak 1 firmy s vozovymi parky a slozky integrovaného zachranného
systému, které 1ze identifikovat ¢astené 1 jako poskytovatele sluzeb. Samoziejmé nelze
opomenout ve své podstaté i na preprodavané sluzby asistencnich spolecnosti a
komer¢nimi pojistovnami v ramci pojistnych produktii.

Na stran¢ poskytovateli vystupuji specializované spolecnosti, které se zabyvaji
poskytovanim asisten¢nich sluzeb s celoevropskou ptisobnosti. Tyto poskytované sluzby
jsou vétsinou k dispozici dal§im spolecnostem, které je nabizeji svym klientim. Novée
vznikaji spolec¢nosti, které poskytuji asistencni sluzby v ramci jednotlivych vyrobct
automobilll nebo jsou piimo soucasti automobilky, ktera tak zvysuje a zkvalitiiuje sluzby
poskytované na trhu. Zvlastni asisten¢ni sluzby lze spatfovat ve slozkach zachranného
systému op¢t napii¢ celou Evropou, které tvofi soucast asistence zejména pii dopravni

nehodé.

2.1 Linka pomoci Fidi¢iim 1224

S asisten¢nimi sluzbami tykajicich se motorovych vozidel Gizce souvisi tzv. Linka pomoci

fidi¢im a Nehodové centrum pojistoven spravované Ceskou kancelaii pojistitelt.[9]

V roce 2009 vzniklo pii Ceské kancelaii pojistiteld Nehodové centrum pojistoven, které
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vyuziva Policie CR pii feSeni rychlych odtahii nepojizdnych vozidel pfi dopravnich
nehodéch a poruchach. Centrum je kontaktovano v ptipad¢, Ze si odtah vozidla nedokaze
ucastnik nehody ¢i poruchy zajistit sam. Odtah zajiStény policistou je hrazen z prostredki
asistencni sluzby sjednané v ramci uzaviené¢ho pojisténi odpovédnosti z provozu

motorovych vozidel.

.,V Ceské republice je pojisténo témér 7,3 milionu vozidel a polovina majitelii téchto
vozidel nevi, zZe jejich povinné ruceni obsahuje asistencni sluzby pro pripad nehody nebo
poruchy vozidla. Z celkového poctu majitelit vozidel 96% nezna telefonni cislo na svou

asistencni spolecnost “.[10]

Z vyzkumu linky pomoci fidi¢tim vyplynulo, ze 46% fidi¢t nevi o tom, Ze maji v ramci
povinného ru¢eni predplacené asistencni sluzby. Z tidict, kteti tusi Ze maji tyto sluzby
predplacené jich 42% nedokdZe vyjmenovat ani jeden konkrétni typ poskytovanych
sluzeb. V pftipadé, Ze si fidi¢i na néjakou sluzbu pfece jen vzpomenou jedna se ve 48%

ptipadi o odtah vozidla a 19% ptipadii o ndhradni vozidlo.[11]

Revoluéni linka pomoci fidi¢im byla zfizena v roce 2014 a 1isi se od nehodového centra
pojistoven [12] zejména v moZnosti kontaktovani této linky samotnym ucastnikem
krizové situace. Linka pomoci fidicim je uréena uzivateliim, ktefi potfebuji pomoc
s nepojizdnym vozidlem na silnici a chtéji k tomu vyuzit sluzeb, které poskytuje
pojistovna, u které maji sjednané pojisténi odpovédnosti z provozu motorového vozidla.
Nezalezi na tom, zda motorista vi, kde je pojiStény, nebot’ po zvolani na linku 1224 je
vzdy pifepojen na asistencni spolenost své pojistovny, kde si domluvi pomoc, kterou
zrovna potiebuje. Motorista si tedy ve stresu napt. z dopravni nehody nemusi pamatovat
telefonni ¢islo na svou asisten¢ni sluzbu, ale vola ptimo linku 1224. Samotné sluzby poté
poskytuje asistencni spolecnost pojistovny, u které je klient pojistén. Linka pomoci
fidicim mésic¢né obslouzi cca 6 000 klientd, kdy primérna dojezdova doba zasahovych

vozidel &ini 30 minut a k dispozici je cca 1 100 zasahovych vozidel pro celou CR.[13]
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Obr. 2.1 Schéma logistického procesu linky pomoci fidi¢tim
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2.2 Asistenéni sluzby pomoci e-call

Jiz v roce 1990 si nechala spole¢nost Bosch patentovat systém automatického tisnového
volani z havarovaného vozidla. O rok pozdé&ji byla v Evropé zavedena tisfiova linka 112.
V soucasné dob¢ je tato tisnova linka provozovana po celé Evrop€ a je propojena
s evropskym satelitnim systémem Galileo, ktery slouzi pro lokalizaci mista volani. Od

1.dubna 2018 jsou povinn¢ vSechny nové vyrobené vozy vybaveny tzv. e-call, neboli
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nouzové volani pii dopravni nehodé na asisten¢ni sluzbu (v tomto pitipadé tisiiovou linku
112). Moderni vozidla jiz maji zabudovana ¢idla narazu a ¢idla pro aktivaci airbagu, které
predavaji informace fidici jednotce systému, ta vyhodnocuje momentélni situaci vozidla.
V piipadé nehody vyzve fidice vozidla k nahldSeni dopravni nehody na tisnovou linku
pravé pomoci systému e-call, kde mu bude poskytnuta veskera asistence. V piipade
necinnosti posadky vozidla e-call kontaktuje tisiiovou linku sam a ptivola pomoc. Pii
kontaktovani tisniové linky jsou automaticky odesilana data, jez obsahuji nezbytné udaje
o poloze vozidla, poctu osob ve vozidle, o oblasti narazu vozidla, o poc¢tu aktivovanych
airbagli, o typu vozidla a druhu motorizace vozidla. Kompletni data pfedava dispecer
integrovanému zachrannému systému pro co nejrychlejsi a nejkvalitnéjsi zasah. Odeslani
informace v pfipadé nereagujici posadky vozidla probéhne vramci 17 sekund.

V opacném ptipadé je operator spojen piimo s posaddkou vozidla.

Diky rychlejSimu zasahu zdravotnikli ma mozZnost e-call kazdy rok piipsat 2500
zachranénych Zivotl a az 15% redukci zavaZznosti zranéni. Dockat bychom se méli
krat$ich naslednych dopravnich omezeni (ptipadnych komplikaci by mélo byt o pétinu
méng), lepsiho tizeni zachrannych praci, snazsi sanace Skod ze stran pojistoven, omezeni
pojistnych podvodi. V celoevropském méfitku by to mélo znamenat uspory ve vysi 670
miliard korun ro¢né€. Zaroven se po€itad s okamzitym prevzetim informaci do dopravnich
systémi. Uvedené uspory budou samoziejme ze zacatku vyuzivani tohoto systému mensi.
Predpoklada se, ze pouze 8% automobill se staiim do jednoho roku se v prib&hu prvniho

obdobi dostane do n¢jaké dopravni nehody.[15]

Soucasné s povinnym vybavenim vozidel systémem e-call budou vyrobci vozidel své
modely vybavovat i systémem b-call. Timto systémem jsou nyni jiZ vybavena vozidla
zna¢ky Opel. Jedna se o obdobny systém jako e-call s tim rozdilem, Ze systém b-call
neodesild automaticky informace pii nehod¢ vozidla, ale slouzi pro spojeni posadky
s operatorem asistencni linky pro zajiSténi odtahu pii poruSe vozidla nebo pii pottebe
zjisténi informaci ohledné poskytovani sluZzeb tfetich stran (jiz uvadéné concierge
asistance). Jedna se o pfivésenou nestandardizovanou sluzbu k e-call. Aktivace volani je
vZdy manualni a slouZi napft. i1 pro zjisténi aktudlnich dopravnich informaci. Tato sluzba

je samoziejme zpoplatnéna na rozdil od e-call.

Obe¢ sluzby budou vyuzivat autonomni vozidla, ktera se stanou budoucnosti osobni, ale 1

nakladni dopravy po celém svéte. Autonomni vozidla, kterd jsou v tuto dobu jiZ testovana,
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at’ uz se jedna o jakykoli stupenl autonomie z péti moznych, budou asistencnich sluzeb
vyuzivat ve velké mife. Lze predpokladat, ze s pouzivanim autonomnich vozidel budou
upraveny pojistné vztahy ze strany pojistoven a stejné tak nabidka asistencnich sluzeb
1épe odpovidajici tomuto typu dopravy v budoucnosti. S autonomnimi vozidly souvisi
také nastaveni pravniho ramce, ktery je na pude evropské unie konzultovan. V ramci USA

je pravni ramec pouzivani téchto vozidel jiz vytvoren.
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3 Asistenéni sluzby v ramci pojisténi odpovédnosti z provozu

vozidel

Jak jiz bylo zminéno v Givodu bakalafské prace, zaméfime se specialné na asistencni
sluzby poskytované v rdmci pojisténi odpovédnosti z povozu motorovych vozidel, které

jsou nedilnou soucasti kazdé povinné smluvni pojistné smlouvy uzavirané na uzemi CR.

Dle zékona ¢. 168/1999 Sb.,[ 16] o pojisténi odpoveédnosti za Skodu zptisobenou provozem
vozidla a o zméné nékterych souvisejicich zakonti (zdkon o pojisténi odpovédnosti
z provozu vozidla), je kazdy vlastnik motorového vozidla povinen uzavfit pojisténi, které
kryje skody vozidlem zptisobené. Soucasti pojistné smlouvy je automaticky do pojistné
ochrany zahrnuta asisten¢ni sluzba dle pfedem stanovenych podminek poskytovani.
Uvolnénim trhu v rdmci poskytovani sluzeb v oblasti pojiSténi odpovédnosti z provozu
motorovych vozidel, zaznamenavame prudky rozvoj poskytovanych sluzeb, ktery je
motivovan ziskanim konkuren¢ni vyhody jednotlivych spole¢nosti nad ostatnimi
poskytovateli. Asistencni sluzby jsou vSak komerénim pojistovndm poskytovany
spole¢nostmi, které jsou pojiStovacimi ustavy najiméany. I v tomto sméru tedy funguje
konkurenéni boj ze strany asistencnich spolecnosti, které nabizené sluzby pro své

odbératele (pojistovaci ustavy) stale zdokonaluji.

V soucasné dob¢ je nabidka asistencnich sluzeb rozsahlou oblasti (forma benefitu pro
koncové uzivatele). Pojistné smlouvy jsou nabizeny v nckolika variantich s jasné
specifikovanymi asistenénimi sluzbami. Obvykle se jednd o tfi nabizené druhy pojistné
ochrany, které jsou navic diversifikovany rozdilnymi limity plnéni pii poskytnuti
asisten¢ni sluzby. Asistencni sluzby jsou poskytované jak v ptipadé¢ nehody motorového
vozidla, tak v ptipad€ poruchy vozidla. Poskytovany jsou neptetrzité¢ 24 hodin denné, 365

dni v roce.

3.1 Varianty pojisténi odpovédnosti

Nejlevnéjsi varianta pojisténi odpoveédnosti z provozu motorového vozidla obvykle
zahrnuje zékladni asisten¢ni sluzby, u kterych je zahrnuta silni¢ni sluzba — oprava na
misté udalosti limitovana pevné danym ¢asem. Dal§imi variantami pomoci jsou bezplatna

organizace odtahu nepojizdného vozidla a odtah do nejblizsiho servisu, dovoz pohonnych
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hmot, nastartovani nepojizdného vozidla, vyména ¢i pfipadnd oprava pneumatiky
v piipad¢ defektu a vyprosténi vozidla v pfipadé¢ nehody. Ostatni sluzby, které jsou
zahrnuty ve vyssich variantach jsou v zakladni variant¢ alespon bezplatn€ organizovany.

V piipadé potieby jejich vyuziti si musi klient samotné poskytnuti sluzby sdm uhradit.

V prostiredni varianté poskytovanych sluzeb je navic zahnuto oproti varianté zakladni
predevsim bezplatnd oprava vozidla po odtazeni do servisu (limitovana urcitym
finan¢nim obnosem), uskladnéni respektive parkovné vozu, obvykle na dva dny. Dale
nahradni ubytovani posadky vozu a moznost zaptjceni vozu nahradniho, kdy jsou
obvykle také hrazeny 2 dny této sluzby, piipadné thrada cestovného pro posadku
havarovaného ¢i porouchaného vozidla s finanénim limitem. V neposledni fadé
repatriace nepojizdného vozu do mista bydlisté posadky nebo poskytnuti ndhradniho

fidi¢e pro dopravu vozidla, je velmi ¢asto vyuzivana pfti krizové situaci v zahranici.

w7

NejvysSi varianta pojisténi asistenénich sluzeb vétSinou zahrnuje veskeré jiz
vyjmenované sluzby v predchozich dvou variantach se zdsadnim rozdilem a to navyseni
poskytovanych limitii plnéni. NavySenim limitd se rozumi napt. del$i doba na ubytovani
pro posadku vozidla, moZnost bezplatného zapljceni ndhradniho vozidla na vice dni,
pfipadné vyssi limit pro opravu vozidla na misté poruchy, nebo repatriace posSkozeného

vozidla az do mista bydlisté z celé EU bez finan¢niho limitu.

Nedilnou soucasti uzaviené pojistné smlouvy na pojisténi odpovédnosti z provozu
motorovych vozidel jsou VSeobecné pojistné podminky k pfislusSnému typu smluv, které
klient obdrzi zaroven s uzavienou pojistnou smlouvou. V téchto pojistnych podminkach
jsou vzdy sluzby ptesné specifikovany vcetné¢ tivodniho ustanoveni pro poskytovani
téchto sluzeb, tzemnim rozsahem sluzeb, vylukami z poskytovanych sluzeb a zdkladni
vyklad pojmi pouzivanych v pojistnych podminkach. Samotny rozsah poskytovanych
sluzeb byva ptehledné zpracovan v tabulce, kde je jasn€ patrné rozliSeni jednotlivych

variant produktu s limity plnéni. Jako vzor takové tabulky pfipojuji ndhled v pfiloze €.1.
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4 Analyza sluZzeb nabizenych v oblasti pojisténi odpovédnosti
zprovozu motorovych vozidel zpohledu vybranych

logistickych charakteristik

Vybrané logistické charakteristiky lze specifikovat pomoci ,,7S“. V praktické casti prace
se zam&fime zejména na porovnani logistickych charakteristik s ohledem na ¢as, misto,

cenu a kvalitu. Charakteristiku asistenc¢nich sluzeb pomoci ,,7S si nejprve predstavime.

Spravna sluzba — asisten¢ni sluzby zejména z pohledu asistence tykajicich se dopravnich
nehod a poruch vozidel je nedilnou souc¢ésti v§edniho zivota kazdé osoby pohybujici se
motorovym vozidlem. S nutnosti vyuziti této sluzby je kazdy motorista konfrontovan
s Cetnosti zavisejici na intenzité vyuzivani motorového dopravniho prostfedku. SluZba je
zajisStovana v ramci celé EU. Vzhledem k tomu, Ze je sluzba soucasti povinné smluvniho
pojisténi odpoveédnosti z provozu motorovych vozidel, je tato sluzba na trhu i vhodné

distribuovana.

Spravna kvalita — kvalita asisten¢nich sluzeb je zavisla na zvoleném druhu produktu jak
ze strany asistenCnich spolecnosti, tak ze strany pojistovacich spole¢nosti, které tyto
produkty nabizeji. Uroveii kvality, respektive rozsahu poskytované sluzby je piimo
umérna zvolenému rozsahu pfi uzavirani smlouvy. I zdkladni produkty vSak zajist'uji
minimalni ochranu a kvalitu poskytovanych sluzeb, které jsou obdobné jako u produkti
s Sir§Sim rozsahem nabizenych sluzeb. Produkty jsou rozdilné zejména v limitech plnéni.

Zajisteéni sluzby je vSak vzdy na obdobné trovni.

Spravny zakaznik — vzhledem k zacileni asisten¢nich spole¢nosti na komer¢ni
pojistovny, které asistencni sluzby nabizeji v rdmci pojisténi je zacileni na spravného
zakaznika v podstaté automatické. Jedna se o pfevaznou vétSinu obyvatelstva, které

vyuziva motorovych dopravnich prostredka.

Spravné mnoZzstvi — mnoZstvi poskytovanych sluzeb je vhodné kombinovano v ramci
ucelenych balickl produktli odstupiiovanych do nékolika cenovych trovni. Tento objem

sluzeb je zcela volitelny ze strany zakaznika.

Spravny ¢as — vzhledem k nahodilosti, coz je zadkladni podminkou napfi¢ celym
odvétvim pojiStovnictvi, musi byt sluzba poskytovana vzdy ve spravny Cas, respektive
v dobé, kdy ji okolnosti bezprostiedné vyzaduji a splituje podminky pro poskytnuti.
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Spravné misto — misto poskytovanych sluzeb je vzdy ptfizplisobeno mistem pozadavku
na poskytnuti, coz je zakladni piedpoklad pro poskytovani asistencnich sluzeb
motoristim. V ptipad¢ nevyhovujiciho mista je vozidlo pomoci odtahu transportovano na

misto, kde Ize dalsi asisten¢ni sluzby poskytnout.

Spravna cena — cena je diversifikovana predevsim vzhledem k rozsahu sluzeb a zakaznik
ma moznost uzpusobit vyber sluzby vzhledem ke svym finanénim moznostem. I zakladni
sluzby jsou dostupné pro nizko piijmové skupiny obyvatelstva vzhledem ke
zakomponovani poskytovanych sluzeb vramci pojisténi odpovédnosti z provozu

motorového vozidla.

Z pohledu ,,7S* je sluzba dostupna pro vSechny vrstvy obyvatelstva nejen vzhledem ke
své cen¢, ale téz k form¢ distribuce, poskytovani a moznosti vyuziti sluzby. Vzhledem
k popsanym parametrim lze sluzbu oznalit za velmi vhodné zacilenou a velmi

rozsifenou.

Asistenc¢ni sluzby v pojisténi odpovédnosti z provozu vozidel jak jiz bylo uvedeno vyse
zajist'uji spolecnosti s celoevropskou pisobnosti. Tyto spolecnosti jsou zaroven ¢leny
Ceské asociace asistenénich spole¢nosti. Jedna se o Europ Assistance, s.r.o., ktera
zajistuje asistenéni sluzby pro Generali pojistovnu, a.s., Axa Assistance, s.r.o., ktera
zajistuje sluzby pro Axa pojistovnu, a.s. a Global Assistance, a.s. zajist'ujici sluzby pro

Slavia pojistovnu, a.s.

4.1 Ceska asociace asisten¢nich spole¢nosti

V roce 2008 vznikla v Ceské republice Cesk4 asociace asistenénich spolecnosti (dale
CAAS). Divodem vzniku bylo zejména stanovit uréity eticky kodex, standardy a
jednotny kvalitni a seridzni pfistup ke klientim. Vznikem asociace dochazi k omezeni

nevhodnych praktik né€kterych nesmluvnich spolecnosti.[17]
Hlavni cile asociace:

1 ,, Koordinovat, zastupovat, hdjit a prosazovat spolecné zdajmy clenii asociace v Ceské
republice ve vztahu k organiim statni spravy a k dalsim pravnim subjektiim na narodni i

mezindrodni urovni.
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) Zpracovavat pripominky k pravnim predpisiim tykajicich se ¢innosti ¢lenut asociace, k
pravidlum a podminkam jejich vykonu nebo realizace jinych zajmii clenii asociace na

narodni i mezindrodni urovni a navrhovat legislativni upravy.

[ Dbat na dodrzovani pravidel hospodarske soutéze v souladu s pravnimi predpisy a na
dodrzovani zasad etického jednani a chovani stanovenych v prijatéem Kodexu kvality a

profesni etiky asistencnich cinnosti, ve vSech jejich oblastech.

) Podporovat rozvoj teoretickych poznatkii a zobecnéni tykajici se asistencnich cinnostt,
uverejnovat dilezité poznatky, pripadné vydavat odborné publikace a bulletiny, a v tomto

smyslu spolupracovat pri sestavovani evidence diilezZitych udajii, prehledii a statistik.

[ Propagovat vyznam asistencni cinnosti ve vSech sledovanych oblastech a zlepSovat

Jjejich image ve spolecnosti.

[ Na zakladeé pozadavkii clenu asociace zabezpecovat a zprostiedkovavat vychovu a

vzdeélavani a organizovat vyménu zkuSenosti a spoluprace se zahranicim.

) Na pozadani soudu a dalsich organii podavat posudky z jednotlivych oblasti asistencni
cinnosti.

1 Spolupracovat pri tvorbeé spolecnych nadacnich fondii.

1 Poskytovat sluzby ostatnim subjektium v ramci svého predmétu cinnosti a vynosy z nich
pouzivat na uhradu prislusnych nakladii na tyto sluzby. “[18]
Projekty, na kterych spolupracuje CAAS:

[ ,, Eticky kodex napomahajici k budovani dobrého jména a vysoké kvality asistencnich

sluzeb.

[1 Nehodové centrum pojistoven, které obnovuje bezpecnost a plynulost silnicniho

provozu odstranéenim nepojizdnych vozidel.
[ Spoluprdce clenii CAAS pri zavaznych pojistnych uddlostech velkého rozsahu.

() Certifikace dodavatelii zajistujici jednotnou uroven kvality asistencnich zdsahi a

zabranujici korupci v poskytovani zasahu. “[19]

Clenem asociace se milZe stat pravnicka osoba, ktera podnika v asisten¢nich sluzbach na
celorepublikové, respektive mezinarodni irovni. Pfedpokladem je samoziejmé, Ze bude

spliiovat zdkonné povinnosti v této oblasti a bude bezpodmineéné dodrzovat stanovy
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spolecnosti. Asistenéni spoleénosti, které jsou k dispozici v Ceské republice jsou ¢leny

této asociace asistencnich spolecnosti.

4.2 Generali pojiStovna a.s

Generali pojistovna a.s. je v Ceské republice jednou z vétsich pojistoven na pojistném
trhu. Spole¢nost je soucasti Generali PPF Holdingu. V rdmci nabidky pojistnych
produktii nabizi samoziejmée jeden z nejbézné&jsich produktii, a to pojisténi odpoveédnosti
z provozu motorovych vozidel. Tento produkt je nabizen s asisten¢nimi sluzbami, které
budeme analyzovat z pohledu vybranych logistickych charakteristik. Pojistny produkt
pojisténi odpovednosti lze sjednat ve tfech variantich, které se 1isi limity pojistného
plnéni a rozsahem sluzeb poskytovanych v rdmci asistence. Navic je k témto tfem

variantdm produktu mozno pfipojistit dal$i asistenéni sluzby. Rozsah pojistnych

nebezpedi a asistencnich sluzeb predstavujeme v tab. 4.1.

Tab. 4.1 Rozsah pojistnych limiti a asistencnich sluZzeb Generali pojistovny, a.s.

Rozsah a limity asisten¢nich sluZeb Generali pojiSt'ovny, a.s. - pro
vozidla do 3,5 t

Varianta Zaklad |Top PLUS|Top EXTRA
Sluzba NEHODA a PORUCHA
Dispecink Neptetrzity provoz 24/365
Silnicni sluZba, oprava na misté 1 hodina | 3 hodina bez limitu
Pteprava fidic¢e pro opravené vozidlo X X do limitu
Ekologicka likvidace X X do limitu
Néhradni fidi¢ X X do limitu
Odtah vozidla 2 000 K¢ | 20 000 K¢ | bez limitu
Telefonické tlumoceni ORG ORG ORG
Ptedani vzkazu ORG ORG ORG
Uskladnéni/parkovéni 3 dny 5 dnti 20 dni
Néhradni ubytovani X 2 noci 2 noci
Pijceni automobilu 1 den 5 dni 10 dnti
Uhrada cestovného X do limitu do limitu
Repatriace neopraveného vozidla pies hranice X pii havarii | bez limitu

Zdroj: vlastni zpracovani.

27




4.2.1 Europ Assistance s.r.o.

Asistencni sluzby pro Generali pojistovnu a.s. zajisStuje spole¢nost Europ Assistance
s..0., ktera ve svété vznikla v roce 1963. V Ceské republice zadala piisobit v roce 2000,
kdy byla v Praze oteviena prvni pobocCka. Asistence poskytuje v oblasti automobilt,
domaécnosti, zdravi a cestovani. Asistencni spolecnost je soucasti svétové skupiny Europ

Assistance Group.

V ramci svych produktl k autopojisténi nabizi programy TruckCare, AutoCare 2.0,
MotoCare, MotoCare Fun a PneuCare. Nazvy produkti rdmcové odpovidaji oblasti,

kterym se vénuji.

4.2.2 Logistické charakteristiky asisten¢nich sluZeb Generali pojiSt'ovny a.s.

V ramci logistické charakteristiky ¢asu lze uvést, Ze se plnéni dle sjednané smlouvy
ohledné¢ asisten¢nich sluzeb vztahuje na nahodilé situace kdy dojde k havarii vozidla, jeho
poruse, nebo vyjmenovanému riziku dle smluvnich ujednani. Z pohledu zasahu pfti
nenadalé udalosti je operdtorem na callcentru, ktery je informovan o situaci klientem
okamzité zahajen proces pomoci v konkrétni situaci. Dojezdova doba asistence pro odtah
vozidla, ptipadné pro opravu vozidla pfimo na cesté je zavisla na konkrétnim misté
udalosti a okamzitému vytizeni operacnich technikd. Rychlost pomoci zavisi také na
zavaznosti situace, kdy odtah vozidla z frekventované silnice ma ptednost, pted
nastartovanim vozidla, které je napt. odstavené na parkovisti. Dojezdovy ¢as je v priméru

u zasahti poskytnut do 2 hodin od nahlaseni krizového stavu.

Z pohledu logistické charakteristiky mista poskytnuti asisten¢ni sluzby lze specifikovat
poskytovani sluzeb na oblast Ceské republiky a na ostatni geografické tizemi Evropy bez
uzemi Islandu, Kosova, Kypru a Ruska, Azorskych ostrovii, Faerskych ostrovii, Madeiry,
Kanarskych ostrovii a Spicberkii. V Albanii, Bélorusku, Makedonii, Moldavii a Ukrajiné

jsou asisten¢ni sluzby poskytovany pouze v rozsahu mistnich podminek a moznosti.

vvvvvv

s asistenci jsou velmi Casto jiz zahrnuty v cené€ povinného ruceni. Dle vybrané varianty
pojistnych limitl a rizik pfipojiSténi jsou téZ zahrnuty jednotlivé rozsahy asistencnich
sluzeb. Pfipadné lze asistencni sluzby na vys§i limity pfipojistit. Zakladni pojiSténi
obsahuje nejnizsi limit sluzeb. Pojisténi Top PLUS a Top EXTRA obsahuje vyssi limit

asistencnich sluzeb. Nad ramec vyssiho limitu Ize ptipojistit limit nejvyssi.
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Pro srovnani byl vybran modelovy piiklad pojisténi na Skodu Octavii III pro pojistnika

cey

ve veéku 36 let, zijiciho v Praze s bonusem 105 mésict. Piehled ceny je uveden v tab. 4.2.

Tab. 4.2 Ceny povinného ru¢eni se zahrnutymi sluzbami Generali pojiStovny, a.s.

Ceny povinného ruceni se zahrnutymi asisten¢nimi sluzbami Generali
pojistovny, a.s.

Varianta Zaklad | Top PLUS | Top EXTRA
Cena 3930,-K¢ | 4657,-K¢ 5246,-K¢
Cena pfipojisténi vyssiho limitu sluzeb 690,-K¢

Zdroj: vlastni zpracovani.

V ptipad¢ logistické charakteristiky kvality lze konstatovat, Zze spole¢nost Europ
Assistance s.r.o. je drzitelem certifikatd kvality CSN EN ISO 9001:2016 a
CSN ISO/IEC 27001:2014.[20] Tyto certifikaty jsou potvrzenim spravnosti vnitinich
procest a vypovidaji mimo jiné 1 o kvalité¢ poskytovanych sluZzeb. Pojistovna Generali
jako prvni finanéni instituce v oblasti pojistovnictvi a bankovnictvi v CR ziskala jiz v
roce 1999 Certifikat kvality podle mezinadrodni normy ISO 9001. Systém fizeni kvality je
kazdorocné ovétovan nezavislym externim auditem podle aktudlniho standardu ISO
9001:2008.[21] Odrazem kvality poskytovanych sluzeb, jak ze strany asistencni
spole€nosti, tak ze strany pojistitele je rozsah poskytovanych asistencnich sluzeb, a to
zejména rozsah rizik, respektive pojistnych nebezpeci. Rozsah je patrny z Tab. €. 5.1,

ktera je uvedena vyse.

4.3 Axa pojisStovna a.s.

Axa poji§tovna a.s. je nejmladsim ¢lenem skupiny AXA v CR. Na trh neZivotniho
pojisténi spole€nost vstoupila v poloviné roku 2008. Mezi dalsi skupiny spole¢nosti patii
Axa Zivotni pojiStovna a.s., Axa penzijni spolecnost a.s., Axa investicni spole¢nost a.s.,
Axa servisni spolecnost s.r.o. a Axa asistencni spolecnost s.r.o. V oblasti pojisténi nabizi
spolecnost pojisténi vozidel a pojisténi bydleni. V oblasti pojisténi vozidel jsou nabizeny
také tfi varianty pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla s rozdilnymi pojistnymi limit
a mnozstvim zahrnutych druhti pfipojisténi zdarma k vybrané varianté pojisténi. Na rozdil
od Generali pojiStovny a.s. jsou ke vSem tiem variantam pojisténi poskytovany obdobné

asistenéni sluzby. Tyto sluzby lze rozsifit pomoci jednoho druhu pfipojisténi, které
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obsahuje zvySeny pocet krytych rizik a vyssi limity plnéni pii Cerpani asistencnich sluzeb.

Rozsah pojistnych nebezpeci a asistencnich sluzeb predstavujeme v tab. 4.3.

Tab. 4.3 Rozsah pojistnych limitd a asistencnich sluzeb Axa pojistovny, a.s.

Rozsah a limity asisten¢nich sluZzeb Axa pojiStovny, a.s. - pro vozidla do

35t
Varianta Auto GO MAX
Nehoda | Porucha Nehoda | Porucha
Dispecink Nepietrzity provoz 24/365
Silni¢ni sluzba, oprava na misté 2800Ke| 1800Ke |2800KeE| 1800Ke
Dovoz pohonnych hmot ANO ANO ANO-+51 paliva
Nastartovani nepojizdného vozidla ANO ANO ANO-+odtah 3000 K¢
Vyména/oprava pneumatiky pti ANO ANO ANO-+odtah 3000 K&
defektu
Odtah vozidla .be.z nth; St ‘be‘z ner11;s1
limitu servis limitu servis
Néhradni doprava bez  Hoooke | 2% | 2000Ks
limitu limitu
Uskladnéni/parkovani 7 dni ORG 7 dni ORG
, . L Ix1 1x1
Nahradni ubytovani 200KE ORG 200K ORG
Piijceni automobilu 1 den ORG 1 den ORG
Uhrada cestovného bez 2 000 K& bez 2 000 K&
limitu limitu
Repatriace neopraveného vozidla X X 'be‘z bez limitu
limitu
Néhradni tidi¢ X bez limitu X bez limitu

Zdroj: vlastni zpracovani.

4.3.1 Axa Assistance s.r.o.

Axa assistance a.s. ma mezinarodni sit’ pobocek a organizac¢nich stiedisek ve vice nez 30

zemich svéta a pomdha klientiim taktka kdekoli na svété. Asistencni sluzba je k dispozici

24 hodin denné a zaméfuje se zejména na operativnost, jednoduchost a komfort pro

klienta. Dtraz klade zejména na efektivitu feSeni a individualni pftistup. Obecné

podnikéani skupiny Axa je geograficky diversifikovano a hlavni podniky se zamé&fuji na

zapadni Evropu, Severni Ameriku a Dalny vychod. Celosvétové mad AXA 52 miliont

klientd, 120 tisic zaméstnanct a 400 000 akcionait.

Asistenc¢ni sluzby v rdmci svych produktl nabizi Axa assistance a.s. balicky zamétené na

cestovni pojiSténi, zdravotni pojisténi cizincii, cestovni pojisSténi pro sluZzebni cesty a
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ravni asistenci na cestach v ramci motorovych vozidel. Pro pojistovnu Axa zajiStuje
y

asistenci v ramci provozovani motorovych vozidel.

4.3.2 Logistické charakteristiky asisten¢nich sluZeb Axa pojiSt'ovny a.s.

Poskytovani asistencnich sluzeb je také striktn¢ vazano na situace nahodilé, nenadalé,
kdy dojde k poruse vozidla, ¢i k nehodé€. Funk¢ni callcentrum pfijima hovory tykajici se
nahodilych udalosti a pomaha pfi feseni jednotlivych problémi s nepojizdnymi vozidly.
V ramci nejcastéjsi pomoci na silnici se vyskytuje odtazeni nepojizdného vozidla, at’ uz
z jakéhokoli diivodu. Z hlediska co nejrychlejSiho obnoveni provozu na pozemnich
komunikacich jsou odtahy vozidel feSeny s nejvyssi prioritou. Z pohledu logistické
charakteristiky casu Ize uvést, Ze se jedna o prioritni odtahy nepojizdnych vozidel v ramci
30 minut az 1 hodiny. Uvedena doba je pifimoumérna misté zdsahu na tizemi Ceské
republiky. Z hlediska priorit k obnoveni plynulosti provozu jsou vozidla nejrychleji
odtahovana z pateini sit¢ dalni¢nich komunikaci, nésleduji silnice prvnich tfid atd.
V ramci expresnich odtahii nepojizdnych vozidel na dalnicich musi odtah vozidla

probéhnout do 30 minut.

V ramci logistické charakteristiky mista lze specifikovat, Ze jsou asistencni sluzby
v ramci pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla, které¢ klient pii sjednani smlouvy
automaticky dostane k dispozici poskytovany v ramci Evropské unie a jinych stath
tvoticich Evropsky hospodaisky prostor. Obecné 1ze asistence Cerpat ve vSech statech kde
je platné pojiSténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel. Vycet statil je taxativné
vymezen na zelené kart¢ nalezejici ke sjednané pojistné smlouve. Dulezitym
pfedpokladem je dohoda o vz4jemném vyrovnéani narokt za Skodu zplisobenou provozem
vozidla mezi Ceskou kancelafi pojistiteli a ostatnimi narodnimi pojisfovacimi

kancelaremi.

Charakteristiku ceny budeme specifikovat obdobné jako u pojistovny Generali, pomoci
obdobného modelového piikladu. V ramci tfech variant pojisténi Axa pojiStovna, a.s.
nabizi obdobné asistencni sluzby u kazdé varianty. Varianty se 1i$i zeyjména pojistnym
limitem a riziky pfipojiSténi, které nesouvisi s asistencnimi sluzbami. Vys$i asistenci 1ze

pfipojistit ke v§em druhtim pojisténi.
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Tab. 4.4 Ceny povinného ruceni se zahrnutymi sluzbami Axa pojistovny, a.s.

Ceny povinného ruceni se zahrnutymi asisten¢nimi sluzbami Axa
pojistovny, a.s.

Varianta Plus Extra Premium
Cena 3089,-K¢ | 3241,-K¢ | 3393,-K¢
Cena piipojisténi vyssiho limitu sluZeb 499,-K¢

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z pohledu logistické charakteristiky kvality nelze jasn€ specifikovat dodrzované normy,
respektive ziskané certifikace. Axa assistance a.s. o prfislusnou certifikaci usiluje,
nicmén¢ v tuto chvili 1ze poskytované sluzby hodnotit zejména z kvalitativnich méftitek,
které odpovida subjektivnimu hodnoceni klientli. Soucéasti hodnoceni bude také rozsah

poskytovanych pojistnych nebezpeci, ktera jsou kryta.

4.4 Slavia pojisSt’ovna a.s

Slavia pojistovna, a.s. je jednou z nejstarsich pojistoven v Ceské republice. Jeji zaloZeni
je datovano za doby vlady cisafe Frantiska Josefa I. Roku 1868. Jejimi zakladateli byli,
FrantiSek Ladislav Chlebordd, vyznamny c¢esky narodohospodat a prikopnik

druZstevnictvi své doby, FrantiSek Palacky, Julius Grégr nebo Josef Fri¢.

V novodobé¢ historii se Slavia pojiStovna, a.s. vénuje pifedev§im nezivotnimu pojisténi.
V ramci pojisténi odpoveédnosti z provozu motorovych vozidel nabizi tii varianty
asistencnich sluzeb spojené stfemi variantami nabidky pojiSténi odpovédnosti.
Asistencni sluzby nelze pfipojistit nad ramec téchto pevné zvolenych variant pojisténi
odpovédnosti z provozu motorovych vozidel. Pro Slavia pojiStovnu a.s. zajistuje

asisten¢ni sluzby Global assistance a.s.
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Tab. 4.5 Rozsah pojistnych limiti a asistencnich sluzeb Slavia pojistovny, a.s.

Rozsah a limity asisten¢nich sluzeb Slavia poji§t'ovny, a.s. - pro
vozidla do 3,5t
Varianta Ziklad Profi Premium
Sluzba NEHODA a PORUCHA
Dispecink Nepftetrzity provoz 24/365
Silni¢ni sluzba, oprava na misté 1 hodina 1 hodina 2 hodiny
Dovoz pohonnych hmot ANO ANO ANO
Nastartovani nepojizdného vozidla ANO ANO ANO
Vyména/oprava pneumatiky pii defektu ANO ANO ANO
nejblizsi
Odtah vozidla ORG servis 200 km
. bez
Vyprosténi vozidla ORG 3 000 K¢ limitu
Oprava vozidla po odtazeni do servisu ORG 3 000 K¢ 3 000 K¢
Uskladnéni/parkovéni ORG 3 dny 5 dni
Néhradni ubytovéni ORG 2 noci 2 noci
Pijceni automobilu ORG 2 dny 5 dni
. 10 000
Uhrada cestovného ORG 3 000 Ke K¢
Repa}trlace neopraveného vozidla pies ORG ORG .be.z
hranice limitu
bez
Nihradni fidic ORG ORG limitu

Zdroj: vlastni zpracovani.

4.4.1 Global assistance a.s.

Zékladnim poslanim spolecnosti GLOBAL ASSISTANCE a.s. je pomoc v nouzi pro
klienty smluvnich pojiStoven a obchodnich partnert po celych 24 hodin a 7 dnd v

tydnu.[22]

Spolecnost Global Assistance a.s. je soucasti mezinarodniho koncernu Vienna Insurance
Group. Jednd se o skupinu, ktera celosvétové sdruzuje vice nez 50 pojistoven ve 25
zemich a mé cca 23 000 zaméstnancii. Asistencni sluzby poskytuje v ramci Evropy.
Zdravotni asistenci poskytuje v rdmci celého svéta. Svym partnerim poskytuje nahled na
internetové stranky spolec¢nosti, kde 1ze Cerpat informace k pravé probihajicim zasahtim.
Spolecnost je zaroven poskytovatelem dopravnich informaci pro Sirokou vefejnost. Ve
svém asistencnim centru se vénuje sbéru dat a preddvani informaci do sdé€lovacich

prostiedkd (napf. radio Frekvence 1). Po celou dobu od zaloZeni spole¢nosti v Ceské
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republice provozuje linku DALNICE D1, kde jsou nepietrzité informace o stavu ¢eské

nejvytizenéjsi dopravni tepny.

Spolec¢nost Global assistance a.s. neposkytuje asistencni sluzby piimo, respektive
nenabizi samostatné asistencni sluzby koncovym uzivatelim. Sluzby jsou poskytovany

v ramci dalSich produkti, které nabizeji pojistovny.

4.4.2 Logistické charakteristiky asisten¢nich sluZeb Slavia pojist'ovny a.s.

V ramci logistickych charakteristik 1ze zejména u charakteristiky casu uvést, ze rychlost
zésahu zavisi nejen na misté nehody &i poruchy, v ramei Ceské republiky ale také hustoté
partnertl, ktefi asistenci pfimo poskytuji. Global assistance a.s. ma na tizemi Ceské
republiky jednu z nejrozséhlejSich siti téchto partnert. Rychlost zsaht je tedy ve vétSing
pfipadd feSena do 30 minut, samoziejmé s ohledem na zavaznost situace ve vztahu k

plynulosti dopravy.

Z pohledu mista je asistence zajiSt'ovana na izemi geografické Evropy. V niZe uvedenych
statech je asistence poskytovdna v zéavislosti na mistnich moZnostech asistencnich
partnert. Nizsi kvalita asisten¢nich sluzeb spociva zejména v delsi ¢asové dostupnosti
sluzeb, nizsi kvalité ndhradniho ubytovani atd. Zem¢, kterych se nizsi kvalita tyka jsou
zejména: Belorusko, Bosna a Hercegovina, Cerna hora, Island, Izrael, Kypr, Litva,

Lotyssko, Rusko (evropska ¢ast) a Ukrajina.

V ptipadé logistické charakteristiky ceny Slavia pojistovna, a.s. nabizi v rdmci pojisténi
odpové&dnosti z provozu motorovych vozidel tfi varianty pojisténi. Pojisténi se lisi vysi
pojistnych limith a rizik a variantou asistencnich sluzeb. U nejvyssiho pojistného limitu
jsou zahrnuty také asistencni sluzby s nejvétSim rozsahem limith pro feSeni krizovych
situaci. Vyssi limity v ramci dobrovolného pfipojisténi jiZ nejsou nabizeny. Klient tedy
vybird asistencni sluzby jiZ pii vybéru pojistné smlouvy k pojisténi odpovédnosti
z provozu vozidel. Nésledujici tabulka znazorfiuje prehled cen k jednotlivym variantdm
pojistnych produktt, které jsou kalkulovany z jiz uvedeného modelového ptikladu pro

moznost srovnani.
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Tab. 4.6 Ceny povinného ruceni se zahrnutymi sluzbami Slavia pojistovny, a.s.

Ceny povinného ruceni se zahrnutymi asisten¢nimi sluzbami Slavia
pojistovny, a.s.

Varianta Ziklad Profi Premium
Cena 3622,-K¢ | 3916,-K¢ | 5018,-K¢
Cena pfipojisténi vyssiho limitu sluzeb X

Zdroj: vlastni zpracovani.

K charakteristice kvality lze specifikovat, ze Global assistance a.s. je vlastnikem
certifikatu kvality podle normy TUV ISO 9001 a své sluzby poskytuje s cilem dosazeni
co nejvetsi spokojenosti klientli v intencich pravé této normy.[23] Spole¢nost tento
certifikat kazdorocné obnovuje a udrzuje tak vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb

napfi¢ celym odvétvim, nejen asistencnich sluzeb poskytovanych motoristim.
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5 Navrhy a doporuceni

Tato ¢ast bakalarské prace se bude vénovat srovnani sluzeb na zéklad¢ provedené analyzy

vybranych subjektt.

Srovnani bude provedeno v ramci zvolenych logistickych charakteristik, a to zejména
s ohledem na ¢as, misto, cenu a kvalitu poskytovanych sluzeb. Pro srovnani byly vybrany
tfi spoleCnosti poskytujici pojisténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel. Jedna

se o Generali pojistovnu, a.s., Axa pojiStovnu, a.s. a Slavia pojistovnu, a.s.

5.1 Srovnani nabizenych sluzeb

Srovnani nabizenych asistencnich sluzeb jednotlivych pojistoven je naro¢ny a slozity
ukol. Naro¢nost vyplyva zejména z velké pestrosti nabizenych sluzeb, kdy srovnéni ceny,
kvality, dostupnosti a rychlosti, do jisté miry zavisi na subjektivnich, ptipadné slozité
ovétitelnych informacich. I presto se pokusime o srovndni nami vybranych subjekti, kdy
budeme srovnavat popsané logistické charakteristiky, které jsou pro potencidlniho
uzivatele sluzeb zasadni zejména pti vybéru povinného pojisténi odpovédnosti z provozu
motorovych vozidel. Ke srovnani pouzijeme metodu, kdy jednotliva ndmi stanovena
kritéria budeme hodnotit tak, aby nejlepsi parametr v dané kategorii dosahoval 100% a
nasledujici niz§i hodnoty odpovidaly procentnimu sniZeni hodnoceni dle daného
parametru. U kritérii, kde nelze jednoznacné stanovit procentudlni niz$i hodnotu budeme

postupovat ve variantach 0% az 100% dle konkrétniho typu hodnoceni.

Pro lepsi objektivitu srovname i rozsah a limity asisten¢nich sluzeb, které ndm usnadni
vramci logistickych charakteristik vybér nejlepSi varianty. Néasledujici tabulka nam
nazorn¢ zobrazuje rozsah a limity nejbéznéji vyuzivanych asistencnich sluzeb v ramci
pojisténi. Kazdému limitu plnéni je pfifazena véha kritéria pro prehlednéjSi vyhodnoceni

nejlepsi nabidky na trhu.
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Tab. 5.1 Srovnani limitid asisten¢nich sluzeb u nejvyssi varianty zajisténi

Srovnani limiti asistenénich sluZeb u nejvyssi varianty zajisténi
Sluzba Gene.rali Vaha Axa poj. Vaha Sla\iia Vaha
poj. % % poj. %
Odtah vozidla bez limitu 100 | bez limitu 100 | 200km 50
Silni¢ni sluzba bez limitu 100 2 800 K¢ 50 | 2 hodiny 50
Dispeéink 24/365 100 | 24/365 100 | 24/365 100
Dovoz pohonnych
hmot NE 0| ANO 100 | ANO 100
Repatriace vozidla bez limitu 100 | bez limitu 100 | bez limitu 100
Uhrada cestovného bez limitu 100 2 000 K¢ 10| 10000 K¢ 50
Piijceni automobilu 10 dnit 100 | 1 den 10| 5 dni 50
1 noc max. 1

Néhradni ubytovani 2 noci 100 | 200K¢ 50 | 2 noci 100
Uskladnéni automobilu | 20 dni 100 | 7 dni 70]5 dni 50
Nastartovani vozidla ANO 100 | ANO 100 | ANO 100
Nahradni Fidi¢ ANO 100 | ANO 100 | ANO 100
Celkem % 90,91 71,82 77,27

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 5.1 Srovnani limith asisten¢nich sluZeb u nejvyssi varianty zajisténi
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Zdroj: vlastni zpracovani.
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Srovndnim limitd a rozsahu asistenénich sluzeb jsme pomoci ptifazeni vah jednotlivym

-----

produkt spolecnosti Generali pojistovna a.s.

V celkovém hodnoceni se Generali pojistovna a.s. s vysledkem 90,91% dostala na prvni
pozici. Druhym nejlepSim produktem je produkt Slavia pojistovny a.s. s vysledkem

77,27%. Tteti pozici zaujima produkt spolecnosti Axa pojiStovny a.s.

Pro vybér nejvhodnéjsi varianty asistencnich sluzeb vSak musime srovnat sluzby také
z pohledu popisovanych logistickych charakteristik. V naSem ptipad¢ se jedna zejména o
logistickou charakteristiku rychlosti zasahu, mista mozného zasahu, ceny pozadované za

asistenc¢ni sluzby a kvality téchto sluzeb.

V ramci logistické charakteristiky ¢asu lze definovat, Ze nejrychleji poskytované zasahy
jsou provadény v ramci sluzeb nabizenych Slavia pojiStovnou a.s. Zasahy s ohledem na
misto udalosti, a to zejména v ramci CR jsou poskytovany do 30 minut. V zahraniéi je
doba prodlouzena pfimoumérné oblasti zadsahu a mistnim podminkam, coz je vSak
charakteristické pro vSechny poskytovatele téchto sluzeb. Druhou nejrychlejsi
spole€nosti je Axa pojisStovna a.s., kdy je garantovan zdsah do 1 hodiny od nahlaseni.
Generali pojistovna a.s. nema pevné danou dobu pro provedeny zasah. Obecné vsak 1ze

kalkulovat s dobou do 2 hodin od nahlaseni krizové situace.

Z pohledu logistické charakteristiky mista 1ze konstatovat, Ze jsou sluzby na nasem trhu
témef totozné. Zasahy jsou provadény na geografickém Uzemi Evropy. Obvykle jsou
provadény v zemich, které jsou soucasti tzv. zelenokaretniho systému pojisSténi
motorovych vozidel. Jednd se o zemé, které maji legislativou upravenou povinnost
sjednéni povinného ruceni pro motorova vozidla. V rdmci evropského hospodarského
prostoru jsou to téméf vSechny zemé. Kazda zemé mé svoji ndrodni kancelar pojistiteld,
ktera spravuje databazi informaci o pojistnych smlouvéch. Detailni vypis zemi je uveden
na zadni strané zelené karty, jeZ slouzi pro prokdzani zdkonného pojisténi vozidla.
Asistencni sluzby, kterych se tyka pfipadna nizsi kvalita jsou zejména: Bélorusko, Bosna
a Hercegovina, Cerna hora, Island, Izrael, Kypr, Litva, Lotyssko, Rusko (evropska &ast)

a Ukrajina. Z pohledu logistické charakteristiky mista tedy nelze mezi pojistiteli zvolit

-----

Logisticka charakteristika ceny je kritérium, které 1ze nejvhodnéji srovnat. Je nutno si

vSak uvédomit, Ze kazdy produkt m4 rozsah a limity plnéni, které mohou byt a v nasem
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ptipad¢ také jsou rozdilné a témto rozdilnym limitlim je uzptisobena také cena produktu.
Pted zvolenim nejvhodnéjsi varianty je tedy nutno ziskat informace o rozsahu produktu,
které jsou uvedeny v tabulce 5.1 — Srovnani limith asistencnich sluzeb u nejvyssi varianty
zajisténi a logistickych charakteristik. V ramci zjiSténi ceny a jejiho porovnani byl
kalkulovan modelovy pfiklad, ktery mél u vSech tfech pojistoven stejné vstupni hodnoty.
Srovnanim nejvyssich asistenénich limit je Generali pojistovna a.s. s cenou skladajici
se 1 s variantou pfipojisténi limitl navic na cen¢ 5 936,-K¢ na poslednim tfetim misté.
Axa pojistovna a.s. se s cenou 3 892,-K¢ stava vitézem v ramci charakteristiky ceny, a to
1 ptesto, ze je do ceny také jako u Generali pojisStovny a.s. zahrnut pfiplatek za maximalni
sluzby. Slavia pojistovna a.s. je na druhém misté, kdy maximalni sluzby ma zahrnuty jiz

v cené celého produktu pojisténi za 5 018,-K¢.

Kwvalita jako logisticka charakteristika je velmi dtlezitou strankou hodnoceni nabizenych
sluzeb. Z pohledu Generali pojistovny a.s., kterd vyuziva sluzeb Europ assistance a.s. Ize
konstatovat, Ze je drzitelem certifikace kvality sluzeb ISO 9001, kdy tento certifikat
kazdoro¢n€ obnovuje. Z pohledu kvality je tedy na velmi vysoké urovni a to zejména
v kontrastu s Axa pojistovnou a.s., které asistencni sluzby zajistuje Axa assistance a.s.,
ktera neni vlastnikem obdobného certifikatu. Slavia pojisStovna a.s. vyuzivajici sluzeb
Global assistance a.s. vyuziva také sluzby, které jsou certifikované v ramci ISO 9001.

Lze konstatovat, ze 1 tyto sluzby jsou na nejvyssi urovni.

Vyhodnoceni vSech logistickych charakteristik se zahrnutim ze srovnani limitd plnéni

v nejvysSich variantach znazoriiuje nasledujici souhrn.

Tab. 5.2 Srovnani limiti asisten¢nich sluzeb a logistickych charakteristik

Srovnani limiti asistencnich sluZeb u nejvyssi varianty zajiSténi a
logistickych charakteristik

Sluzba Generali poj. Vf;‘l: a Axa poj. Vf;(l)l 2 | Slavia poj. Vf,;(l: a
Limity plnéni 90,91 71,81 77,27
Cas 2 hodin 0|1 hodina 50| 30 minut 100
Misto Evropa 100 | Evropa 100 | Evropa 100
Cena 5936,-K¢ 48 13892,-K¢ 100 | 5018,-K¢ 71
Kvalita ISO 100 | bez certifikace 0|ISO 100
Celkem % 67,78 64,36 89,65

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Graf 5.2 Srovnani limith asistencnich sluzeb a logistickych charakteristik

Srovnani limiti asisten¢nich sluZeb u nejvyssi varianty
zajisténi a logistickych charakteristik v %
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Zdroj: vlastni zpracovani.

V ptipad¢€ vyhodnoceni logistickych charakteristik byla do celkového hodnoceni zahrnuta
pomérova klasifikace z oblasti limiti plnéni u asisten¢nich sluzeb. Toto vyhodnoceni
bylo zvoleno pro vétsi transparentnost v ptipad€ rozhodnuti o nejvhodnéjsi poskytované
sluzbé. Se zahrnutim vSech vysledkli naseho vybéru Ize konstatovat, ze nejvhodné;jsi
sluzbou je produkt spole¢nosti Slavia pojistovna a.s, ktery se s celkovymi 89,65% umistil
pred druhou spole¢nosti Generali pojistovna a.s. s 67,78% a tfeti Axa pojistovnou a.s. se
ziskanymi 64,36%. Rozhodujici naskok vit€zné spolecnosti je ziskdn zejména
nejkvalitnéj§i asistencni sluzbou, kterd zajiStuje zasahy pifi udalostech za velmi

prijatelnou a konkurence schopnou cenou pojisténi.
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Z.avér

Predmétem bakalatska prace bylo provést analyzu a porovnani nabizenych asistencnich
sluzeb u vybranych pojistitelll v ramci pojisténi odpoveédnosti z provozu motorovych
vozidel, v kontextu logistickych charakteristik. Charakterizoval jsme asisten¢ni sluzby,

subjekty, které sluzby nabizi a popsal jejich vyznam.

V ramci pojistnych produktii vybranych spolecnosti jsou asistenc¢ni sluzby nabizeny
v zakladni varianté vétSinou zdarma, respektive zakladni varianty jsou v pojistném jiz
zapocitany a klient nema moznost tyto sluzby zceny pojistného vyloucit. Opacna
moznost, a to navySeni limitli a rozsahu kryti ostatnich asistenénich sluzeb je volitelné.
Asisten¢ni sluzby jsou vétSinou tvoieny vhodnymi balicky v rdmci pfipojisténi. Pred
uzavienim pojistné smlouvy je vZdy vhodné prostudovani rozsahu a limitd sjednanych

sluZeb. Nekteti lidé vSak ani netusi, Ze jimi sjednané pojisténi, zadkladni sluzby obsahuje.

Asisten¢ni sluzby jsou obecné poskytovany jak v ramei pojistnych produkti, tak v ramci
asisten¢nich spolecnosti, které své produkty nabizeji i jako samostatny produkt. Na
poskytovatele asistencnich sluzeb jsem se zaméfil v druhé Casti prace a charakterizoval
jsem asistenéni spoleénosti, které jsou ¢leny Ceské asociace asistenénich spolednosti.
Spolecnosti sdruzené v tomto spolecenstvi jsou zavazany dodrzovanim etického kodexu,
nastavenymi standardy a seriéznim a kvalitnim pfistupem ke svym klientim. Tyto
spolecnosti jsou zaroven diveéryhodnéjsi pro své klienty jak z fad vefejnosti, tak ze strany
pojistoven, které jejich sluzby v ramci svym pojistnych produktii vyuzivaji. Standardem
je poskytnutd pomoc 24 hodin denné, 7 dni v tydnu, ktera probiha s vyuzitim kontaktniho

centra tzv. callcentra jednotlivych spolecnosti.

Ve tieti Casti prace jsem se zaméfil na vybrané logistické charakteristiky souvisejici
s asistenénimi sluzbami, které pro nds tvoii nejdilezitéjsi kritéria pii vybéru
nejhodnéjsiho produktu na pojistném trhu. Logistické charakteristiky jsem sledoval

z pohledu mista, asu, ceny a kvality.

V zavére¢né Casti prace jsem se vénoval analyze a porovnani asisten¢nich sluzeb v ramci
pojisténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel u vybranych subjektli na pojistném
trhu. Porovnani jsem provedl pomoci stanoveni vah jednotlivych kritérii, které nam
v celkovém vysledku odpoveédéli na otazku, ktery produkt je z pohledu logistickych

charakteristik nejvhodnéjsi.
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Nejvhodnéj$im produktem a to zejména vzhledem k rozsahu poskytovanych sluzeb je
v ramci pojisténi odpovédnosti z provozu motorového vozidla produkt, ktery nabizi

Slavia pojistovna a.s. a zajiStuje Global assistance a.s.

Vypracovana bakalarskd prace je zcela jisté piinosem pro zdjemce o uvedenou
problematiku pojistnych produkti a souvisejicich asistenc¢nich sluzeb. Od analyzy,
deskripce a naslednému porovnani konkrétnich produktii je v praci uvedend kompletni
souvisejici problematika vcCetné nastinéni nejblizSi budoucnosti, ktera je v kontextu
pfichazejicich chytrych technologii velkou oblasti pro budouci rozvoj zejména

z logistického pohledu.

42



Soupis bibliografickych citaci

[1] MESEC CZ. Asistencni sluzby [online]. [cit.2018-11-24]. Dostupné z:
https://'www.mesec.cz/clanky/asistencni-sluzby-pojisteni-ktere-funguje-a-je-za-par-
korun/

[2] CZ NACE. Nezivotni pojisteni [online]. [cit.2018-11-24]. Dostupné z:
http://www.nace.cz/nace/65-12-nezivotni-pojisteni/

[3] BUSINESS CENTER. Zdkon o pojistovnictvi [online]. [cit. 2018-11-20]. Dostupné
z: hitp.//business.center.cz/business/pravo/zakony/pojistovnictvi-2009-277/cast1.aspx

[4] CESKA ASOCIACE ASISTENCNICH SPOLECNOSTI. Stanovy [online]. [cit.
2018-11-15]. Dostupné z: http.//www.caas.cz/wp-content/uploads/2011/06/stanovy-

caas.pdf

[5] KARFIKOVA, Marie a Vladimir PRIKRYL. Pojistovaci pravo. 1. vyd. Praha: Leges,
2010, 140 s. Student (Leges). ISBN 978-808-7212-455.

[6] DANHEL, Jaroslav a kol. Pojistnd teorie. 2. vyd. Praha: Professional Publishing,
2006, 183 s. ISBN 80-86946-00-2.

[7] CEJKOVA, Viktéria a Svatopluk NECAS. Pojistovnictvi. 1. vyd. Brno: Masarykova
univerzita, 2006, 129 s. ISBN 80-210-3990-6.

[8] DANHEL, Jaroslav. Pojistnd teorie. 1. vyd. Praha: Professional Publishing, 2005, 332
s. ISBN 8086419843.

[9] CESKA KANCELAR POJISTITELU. Linka pomoci Fidiciim [online]. [cit. 2018-11-
20]. Dostupné z: https://www.ckp.cz/o-nas/linka-pomoci-ridicum

[10] LINKA POMOCI RIDICUM. Linka pomoci Fidic¢iim [online]. [cit.2018-11-22].
Dostupné  z:  https://www.1224.cz/2-aktuality/1 2-ridici-nevedi-ze-maji-v-povinnem-
ruceni-predplacene-asistencni-sluzby

[11] LINKA POMOCI RIDICUM. Linka pomoci fidiciim [online]. [cit.2018-11-22].
Dostupné z:https://www. 1224.cz/2-aktuality/1 2-ridici-nevedi-ze-maji-v-povinnem-
ruceni-predplacene-asistencni-sluzby

[12] GLOBAL ASSISTANCE. Nehodové centrum pojistoven [online]. [cit.2018-11-22].
Dostupné z: https://www.globalassistance.cz/aktuality/nehodove-centrum-pojistoven-

jsme-u-toho

[13] LINKA POMOCI RIDICUM. Linka pomoci fidiciim [online]. [cit.2018-11-22].
Dostupné z: https:/www.1224.cz/2-aktuality/17-linky-ckp

[14] LINKA POMOCI RIDICUM. Linka pomoci ridicim [online]. [cit.2018-02-22].
Dostupné z: https://www.1224.cz/2-aktuality/17-linky-ckp2018

43


https://www.mesec.cz/clanky/asistencni-sluzby-pojisteni-ktere-funguje-a-je-za-par-korun/
https://www.mesec.cz/clanky/asistencni-sluzby-pojisteni-ktere-funguje-a-je-za-par-korun/
http://www.nace.cz/nace/65-12-nezivotni-pojisteni/
https://www.1224.cz/2-aktuality/12-ridici-nevedi-ze-maji-v-povinnem-ruceni-predplacene-asistencni-sluzby
https://www.1224.cz/2-aktuality/12-ridici-nevedi-ze-maji-v-povinnem-ruceni-predplacene-asistencni-sluzby
https://www.1224.cz/2-aktuality/12-ridici-nevedi-ze-maji-v-povinnem-ruceni-predplacene-asistencni-sluzby
https://www.1224.cz/2-aktuality/12-ridici-nevedi-ze-maji-v-povinnem-ruceni-predplacene-asistencni-sluzby
https://www.1224.cz/2-aktuality/17-linky-ckp
https://www.1224.cz/2-aktuality/17-linky-ckp2018

[15] MINISTERSTVO DOPRAVY CR. eCall [online]. [cit.2018-11-15]. Dostupné z:

https://www.mdcr.cz/Media/Media-a-tiskove-zpravy/System-tisnoveho-volani-eCall-

bude-povinne-instalo

[16] ZAKONY. Zdkon 168/1999 [online]. [cit.2018-11-15]. Dostupné z:
http://www.zakony.cz/zakony/2004/1/zakon-047-2004-Sb-zakon-kterym-se-meni-

zakon-c-168-1999-sb-0-pojisteni-odpovednosti-za-skodu-zpusobenou-provozem-v-

SB2004047

[17] O POJISTENI. Ceskd asociace asistencnich spolecnosti [online]. [cit.2018-12-29].
Dostupné z:
http://www.opojisteni.cz/produkty/pojisteni-aut/ceska-asociace-asistencnich-

spolecnosti-vzdy-na-strane-ridice/

[18] CESKA ASOCIACE ASISTENCNICH SPOLECNOSTI. O asociaci [online].
[cit.2018-12-29]. Dostupné z: http://www.caas.cz/about

[19] CESKA ASOCIACE ASISTENCNICH SPOLECNOSTI. Projekty [online].

[cit.2018-12-29]. Dostupné z: http://www.caas.cz/projects

[20] EUROP ASSISTANCE. Certifikace [online]. [cit.2018-12-1]. Dostupné z:
http://www.europ-assistance.cz/cz/kdo-jsme

[21] GENERALI POJISTOVNA. Certifikace [online]. [cit.2018-12-1]. Dostupné z:
https://www.generali.cz/Portal/Redakce/rs.nsf/viewClanky/generali-splnuje-certifikat-

kvality-iso?OpenDocument& Click=

[22] GLOBAL ASSISTANCE. O spolecnosti [online]. [cit.2018-12-28]. Dostupné z:
https://www.globalassistance.cz/o-spolecnosti

[23] GLOBAL ASSISTANCE. Dokumenty [online]. [cit.2018-12-29]. Dostupné z:
https://www.globalassistance.cz/dokumenty

44


http://www.zakony.cz/zakony/2004/1/zakon-047-2004-Sb-zakon-kterym-se-meni-zakon-c-168-1999-sb-o-pojisteni-odpovednosti-za-skodu-zpusobenou-provozem-v-SB2004047
http://www.zakony.cz/zakony/2004/1/zakon-047-2004-Sb-zakon-kterym-se-meni-zakon-c-168-1999-sb-o-pojisteni-odpovednosti-za-skodu-zpusobenou-provozem-v-SB2004047
http://www.zakony.cz/zakony/2004/1/zakon-047-2004-Sb-zakon-kterym-se-meni-zakon-c-168-1999-sb-o-pojisteni-odpovednosti-za-skodu-zpusobenou-provozem-v-SB2004047
http://www.caas.cz/projects

Seznam pouzitych zkratek a termini

bcall Nazev systému pro rychlou pomoc motoristiim spole¢nosti Opel
CZ,CR Ceska republika
CZ NACE Nomenclature  statistique  des activités  économiques  dans

la Communauté européenne

CAAS Ceska asociace asistenénich spoleénosti
CKP Ceska kancelaf pojistitelt

CNB Ceska narodni banka

ecall Nézev celoevropského systému pro rychlou pomoc motoristim
EU Evropska unie

LPR Linka pomoci fidi¢im

RZ Registra¢ni znacka

ORG Organizace (sluzby)

USA Spojené staty americké

UAMK Ustiedni automotoklub Ceské republiky
7S Logistické charakteristiky

45



Seznam ilustraci a tabulek

Seznam grafi

Graf 5.1 Srovnani limith asistencnich sluzeb u nejvyssi varianty zajisténi.................... 37

Graf 5.2 Srovnani limita asistencnich sluzeb a logistickych charakteristik ................... 40

Seznam obrazku

Obr. 2.1 Schéma logistického procesu linky pomoci fidi€im.........ccccecveveeniiriieneenenne. 19

Seznam tabulek

Tab. 4.1 Rozsah pojistnych limiti a asistenc¢nich sluzeb Generali pojistovny, a.s. ....... 27
Tab. 4.2 Ceny povinného ru€eni se zahrnutymi sluzbami Generali pojiStovny, a.s. ..... 29
Tab. 4.3 Rozsah pojistnych limiti a asisten¢nich sluzeb Axa pojistovny, a.s. .............. 30
Tab. 4.4 Ceny povinného ru¢eni se zahrnutymi sluzbami Axa pojistovny, a.s. ............ 32
Tab. 4.5 Rozsah pojistnych limiti a asistencnich sluZeb Slavia pojistovny, a.s............ 33
Tab. 4.6 Ceny povinného ru¢eni se zahrnutymi sluzbami Slavia pojistovny, a.s. ......... 35
Tab. 5.1 Srovnani limiti asistencnich sluzeb u nejvyssi varianty zajisténi.................... 37
Tab. 5.2 Srovnani limitd asisten¢nich sluZeb a logistickych charakteristik ................... 39

46



Seznam priloh

Pfiloha 1

Zelena Karta

47



Zelena karta

Priloha 1

9, Iméng 2 advesa poyistik

Narme and Address of the Poicybeider for User f the Vehide)

ORIGINAL
1. MEDINARCDNI AUTCMOELOVA POIETOVACT KARTA 2. VWDAMA Z POVEREM] CESKE KANCELARE PORSTITELD, PRAHA
1. INFERNATIONAL MOTOR INSURANCE CARD ISSUED UNDER THE AUTHORITY OF CESKA KANCELAR
1. CARTE INTERNATICINALE ASSUBANCE AUTOMOBILE FORSTITEL), PRAHA
3 PLATN, 4. Kol zemi / Kod pejistenke / Cilo
VALID Country Code / Insurer’s Code / Number
op oo
FROM. hie)
Den Mésic Ricke Den Mésic Rok
Day Manth ot Day Manth vear | CZ
(Cok data weetng)
(Both Dates inclusivel
. Hagrstratni mnatiea {neni-i, uvede se VIN nebo Ciso podvesku neba motoeu) | 6. Druh woridla 7. Inata vonda
Registration Mo. for if none) Chasss o Engine Mo Categary of Vehicle* Make of Viehicle:
8. UZEMNI PLATNOST
TERRITORIAL VALIDITY

unmmmvmmmyw Mwm na www.cobong).

0. Tata karta byla vydéna: 11. Podpis 2a pojistaele
This Card has been issued by: Signature of Insurer

UZITECNE INFORMACE

Asistenéni sluzba

Tisfiové volani - UDAIE PLATNE POUZE V CESKE REPUBLICE
112 Unin tisfiova linka

This card is valid in Countries far which the rel
ke pouditi

V katdé
zdkony pojididni

In each country visited, the Bureau of that country guarantees, in respect of the uie of the vehicle referred to herein, the insurance
cover in the laws. coumtry.

insurance in

rui Kancelaf vozidla, a to v souladu se

(1) Pajstnd
The cover under Green C.
af the Gowermment of the Republic of Cypeus.

(2} Pojistne kryti paskylovant seienu kario vydanou pro Srosko je omezeno ne dzemi Cemié Hory a ty Temépane tisti Sabska, krane [sou

the Ragpublc of 1o those

wyelanail pro Kyor je omezena na ty semipind Eisti Kypru, jef jsou pod kontroloy dady Eypersed
L parts of Cypeus the contral

2

Grean Cancks lssued far parts of Serby

The
are under the control of she Government of the Republic of Serbia.

48

150 Hasiéi
155 Zachranna slutba
158 Palicie Ceské republicy

* DRUH VOZIDLA (KOD) / CATEGORY OF VEHICLES CODE:
AOSOBNIAUTG  © NAKLADNI AUTO NEBO TRAKTOR
B MOTOCYEL [ KOLO S FOMOCNYM MOTORKEM / MAOPED

E AUTOEUS G OSTATNI

F PAIVES / NAVES



Autor (vypracoval)

Radek Ambler

Nazev BP Asisten¢ni sluzby nabizené vybranymi pojistovnami
Studijni obor Logistika sluzeb
Rok obhajoby BP 2019
Pocet stran 49
Pocet priloh 1
Vedouci BP Ing. Razena Caletkova
Oponent BP
Anotace Préace se zaméfuje na analyzu asisten¢nich sluzeb v ramci pojisténi

motorovych vozidel z pohledu logistickych charakteristik.

Klicova slova

Asistencni, sluzba, subjekty, pojisténi, vozidla, charakteristika

Misto uloZeni

ITC (knihovna) Vysoké Skoly logistiky v Preroveé

Signatura

49




