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1 Uvod

Cilem této bakak&ké prace je srovnat cestovni pa@jstpro dva modelové klienty, kdy
kazdy bude mit jiné poZadavky a naroky na p&jiSt Svoji praci rozdim

na teoretickodast a praktickodast.

V teoretickécasti nejprve vysitlim, co gredstavuji asistemi sluzby vCeské republice.
Rozdlim jejich pisobeni naceském pojistném trhu v minulé a v saané dob.
V minulosti popiSu jejich vyvoj a Zatek jejich spoluprace se zahrarim pojistnym
trhem. Dale definuji jejich cile a seznamindleny, ktei jsou ve spolupraci &skymi
pojistovnami. KdyZz bude pojem asisten sluzby oswtlen, zandiim se na objasmi

obecného pojmu poji&ti, ktery nasledhzazim na pojem cestovni pogst.

U cestovniho pojigni jeSt jednotliv popisu, jaké kryti rizik umadibiji. Vyswetlim
pouze obecné pojmy jako pojiaf l&ebnych vyloh, Urazové pojiti a pojiséni
odpowdnosti za Skodu nardti osok a dalSi moznosti fjpojisteni, které ¢tSina

pojistoven poskytuje.

V teorii se je&t zam¥fim na swj zpasob vyhodnocovani kritérii, kdy vysledku dosahnu
vicekriterialnim hodnocenim variant s pouzitim MbtoWweighted Sum Approach,
u které se &ngji pouzivA zkratka WSA. Objasnim metodu vicekrébriho
rozhodovani, a za#im se na deskripci volby vah a bodovaci metoduraktaude

pouzita u bodovani jednotlivych asistaerch sluzeb pro kazdého modelového klienta.

V praktickécasti nejprve namodeluji klienty, kicbudou mit jiné podminky ar@dstavy
0 svém cestovni poji&ti, tak abych mohla ukazat, Ze kazdigvek je jiny a zalezi mu

na jinych sluzbach, limitech kryti a dagbvych sluzbach.

V prvnim g@ipact si bude sjednavat cestovni pajist klientka ve wku 22 let, ktera
bude cestovat do Thajska na 7 dni. Pro ni sestawdimidualni tabulku s vybranymi
pojistovnami, které nabizeji asistem sluzby. Kazdou tuto sluzby pak bodov
ohodnotim. Danéifrazené vahy pak, za pomoci metody WSA, vyhodnotsaséavim
tabulku pdadi, ve které sestupnuspdadam produkty podle uzitku, kterytipasi
modelové klientce. Vézné a porazené produkty popiSu a zhodnotim. U karde

pojistni existuji vyluky, na které je p@ba také zastit svoji pozornost, aby nedoslo



ke sjednéni, které pak nezé&rpokryti klientovych ztrat. Na z&kladéchto informaci

pak dopordim klientce poji&ni, které by si rla sjednat.

U druhého Kklienta budu postupovat podabrKlient bude cestovat s rodinou
do Chorvatska na 14 dni. Pojedou osobnim autommbélgako spoknika si s sebou
vezmou i domaciho mazka. Pro tohoto klienta sestavim rozhodovaci tabslkoymi
asistednimi sluzbami, kterou podrobim stejnému rozhodavaciprocesu metodou
WSA. Pro klienta navrhnu s ohledem na vyluky z @estho pojis¢ni, takovy produkt,

ktery giinese maximalni uzitek.

V zawru této bakalgské prace, pak shrnu vSechny ziskané informaceodnpiim
jednotlivé kroky @i modelovani klient a mé doporéeni klienim. Vysledky a

doporwieni vyswtlim a popiSu pro kazdého klienta.



2 Teoreticka ¢ast

2.1 Asistereni sluzby

YAsistercni sluzby jsou dynamickym @thim, které je vnimano jako médanek mezi
klientem a pojifovnou. Dnes jsou nedilnou s@sti nabidky celého spektra pojistnych

produki: nezivotniho, ale i Zivotniho pogsi.” (Pojistny obzor, 2011)

Kazdy produkt, ktery je nabizen paj&nou, by n¢l mit asistetini sluzby nastaveny
tak, aby byl maximaka vyuZzit jejich potencial a to ve prosgh poji¥oven i jejich

klientd.

Asistertni sluzby vyznamé zasahuji do dalSich oélvi s vysokou fidanou hodnotou,
ktera je zaloZena na intenzivnim a dlouhodobémhesaklientem nap bankovnictvi a

zdravotnictvi.

Vnimani €&chto sluzeb vychazi zletittho fufkho konceptu, které maji

v poji&'ovnictvi dw zakladni role:

« Rizeni naklad: koordinace postupu a proveditelnosti likvidacgiginé udélosti,

fizeni poskytovatéla naklady na pojistné gini

» Rizeni vztahu s klientem: klient je proveden danibwasi, zaji&ni pojistnych
plnéni formou sluZzeb a naturalniho piM, poskytnuti pomoci a intervence

profeSeni okamzité pisby klienta.

Stale se mnici atekavani a peeby zakaznik, dynamika odstvi pojistného trhu,
inovace produktu a rozvoj technologii. Tyto faktaryrazré umoznily rozvoj celého
asistediniho odwtvi a odsunuti se od trasiiho modelu. | v dneSnim pajdvnictvi se
tézist danych sluzeb primagnsousteduje do dvou uvedenych hlavnich poslani,
v poslednich 10 letech Ize pozorovat dynamicky yywvavého asistemiho odvétvi a

tak i vznik jinych funkci ve vztahu k poji@vnam.
Likvidace pojistnych udalosti

Sluzby v ramci asistence jsou zapojovany do danyaites likvidace pojistnych
udélosti v#@zné intenzik. V poslednich letech jsou vSechny p@pgaci procesy,

likvidaci pojistnych udalosti nevyjimaje, maximélnantieny na klienta a na posileni
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vztahu s nim. Pojistné gini je aktivré fizeno asistami sluzbou, kdy je realizovana jiz
pii prvnim kontaktu ze strany zakaznika. Rajigha tak vystupuje fies asisteni
sluzby do procesu likvidace jeést diive nez je zapojena feti strana
dodavatele/poskytovatele. | z tohoto hlediska @ poji¥ovny dilezity prvni kontakt,
ktery prolghne ihned po Skodné udalosti. Klient je tak v radilcvidace piabézne
proveden likvidaci pojistného produktu. Efekéivije mu zaji&na pomoc formou
nefinartnich benefii a kvalifikovanych asistémich zasah dle podminek produktu.
Z tohoto divodu je poteba dobe nastavit asisténi limity tak, aby pomoc danych
sluzeb mohla bezplatrvyteSit primarni sluzby pro klientovu okamzZitou fedtu nap.
piijezd zdmenika, odtah vozidla, odvoz klékp Pro zasahy je prvotnzvolen
intervertni poskytovatel, ktery je proi@dmetnou ¢innost smluvnim partnerem a
zarover sphuje vesSkeré fedpoklady pro partnery pofi@vny. Dnes Bzn¢ pojiovny
spolupracuji imo s preferovanymi partnery.

Prevence pojistnych podvod

Prvni kontakt mezi klientem a pdjdvnou je podstatnym zdrojem prevence moznych
podvodi. Tento druh sluzby je zaznamenavan v situaci, \algjici reaguji obvykle
jeS€ v emocich. Klient si hlavnpreje vyvarovat se dalSich Skod a co nejrychleji a
kvalitné Skodu odstranit. | z tohototdodu danou udalost popisuje v jejim realném
kontextu a rozsahu. Bez ohledu na mnoZstvi a kvalét, kterd jsou ipnasena
do pojifoven, tento efekt gsobi jako mozna prevence od naslednych manipulaci
ze strany klient nebo poskytovatél DalSim krokem v komunikaci se zakaznikem
po kompletnim zajighi paiateini intervence, kdy bdl pokrauje asistetni sluzba
(REHA Asistence — kontinualni rehabilitd p&e o poSkozené vramci pojsi
odpowdnosti) nebo je i@dana na poji®vnu. Definice procesniho rozhrani je velmi
klicova. Aby se jednalo o hladky a homogenni procekemtského pohledu, tak se
musi Fenos informaci zajistit na navaznost likvidace. Kimikace a penos informaci

v ramci asisteini sluzby a pojifovny ma hlavni dopad na zakaznikovu spokojenost.
Rizeni sit poskytovatel

Poji¥ovny se stale vice zatiuji na maximalni likvidaci pojistnych udalosti¢etng
fizeni si¢ poskytovatel, asistetini sluzkE. Toto reSeni Ize aplikovat natifladu
inovativnich pojistnych produit u kterych je pdeba vybudovat a spravovat novou

nebo dale jinak specifickou smluvnt gioskytovatal. Tato asistetni sluzba vyhledava
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mozné dodavatele i jejich zasmlwmh. V tomto gipads probiha samostatrsprava sit
jejich fizeni ndklad a vykoni. Specializaci asisténich sluzeb je za#tit pozornost
na klienta a jeho spokojenost, a z tohotoatlu je sodasti spravy dodavatel velmi
detailni monitoring tzv. kkké faktory, mezi které p#tnag. sledovani dostupnosti
sluzeb, rozsaktinnosti nebo prosedki a jejich disponibilita, dodrZzovani platnych
provoznich hodin, objednacickasi nebo jinych smluvnich zasahovych pararnetr
Tyto klicové parametry Ize pouzit snem k dodavatéim i zakaznikm. Proto by se

mely tyto ukazatele pravidervyhodnocovat.
Pojistny produkt

Limity asistegnich sluzeb mohou mit velicdildZitou hodnotu pro zakaznika. Obvykle
se asistetni kryti nabizeji i jako jednotlivy produkt a Zyodnich limiti do 10 000 K

je dnes maximalni program s poskytovanou ochranbud@ vySe desetitisic K¢
na jeden produkt. Toto je snadna prezentace, jakemnasistetni sluzba vyboré
komunikovat s pojifovnami. Klcové vyuziti nabizi asisténi sluzby pi segmentaci
portfolia anebo P vérnostnich programech. V sgasnosti asistémi sluzby separuji
nejenom zakladni nabidku a@igmojisteéni, ale také pracuji na jednotlivé arovni danymi
segmenty Klierit na@. pomoc pro zeny a muze, pro seniolfidice, programy
pro zanéstnance. V zapadni Evroge v dneSni dobzcela Bzny program u Zivotniho
pojistni, ktery poskytuje progmlivou skladbu asisté@nich sluzeb a to vzdy podle
Zivotni etapy a poeb klienta. Asistetni sluzby jsou zaloZzeny pro zpriedkovani
sluzby, tak aby vedly k efektivnimu postupuzasahu v rozsahu dané situace klienta.
| v ramci danych pojistnych podminek, se asigtésluzba snazi v kazdém konkrétnim
piipadt postupovat s ohledem na iy jednotlivych klieni. Pojistna plgni se stavaji
dilezitou gFidanou hodnotou. Weské republice je stale j&Stznat nedvéra

k poskytovatelm a to z tohodlvodu, Ze zakaznici ziskavaji reference ,Zanou"
cestou jen od svych zndmych. Ryavtéto oblasti pojigovny za&inaji budovat
intenzivrejSi vazby s klientem a poskytuji jiffeSeni na miru. #8s asistetni sluzbu
mohou docilit pozitivni image nejenonti pojistnych udalostech, ale i v@é klienta,
zabezpéenim jeho kazdodennich peb (objednani k léka v naléhavé situaci).
Vysokou prestiz, kterou si pofi@vny vysta¥ly v poslednich letech, mohou tak dale
vyuzivat jako zéruku kvalitni sitodavatel.
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Zajisténi specifickych rizik

Spole&nost poskytujici asistenci je stale vice vyuzivaapro zajisEni rizik, tak i
pro své pojistné kapacity. &8ina asistetnich poskytovatél je dnes pojifovnam
schopna nabizet vice arovni spolupraceetme rezimu rizikovych kalkulaci
na poskytované produkty. Tuto (rdvesi poji¥ovny voli hlave v inovativnich
odwtvich. Ri kalkulaci pojistné smlouvy poji®vaci spolénost nmize zandfit
pozornost na své priority, snizit naklady v adntiaigvé a spré¥ rizik, které gebira
asistedni sluzba. Hlavni vyhodou spoluprace jsou fastané konéné naklady
asistence a jsour@dem alokovany na jednotku produkce — pojistna swao Tento
inovativni pojistny trend a asist@m oblast se propojuje i s tr&dim odwtvim.
Poji¥ovny se tak rozhoduji kil pro ¢ast&ny, nebo Uplny outsourcing rizik, které
Z riznych divodi nechéji spravovat samy.

Nova odwitvi asistence

V sowasnosti nejgtsSi rozvoj v komamim pojiSéni zaznamenala osobni a zdravotni
asistence. Toto jsou funkce, které se vyznanmavijeji v zapadni Evrap V nejblizsi
doke i na ¢eském trhu budouéiné sluzby typu: telemedicina, socialni a zdravotni
asistence, projektytizené pée ve zdravotnictvi, programyizeni chronickych
onemockni, domaci a pmvatelské programy, lifestylova kryti a u automotbéd
asistence bude vice zahrnuta technologie a autoacatidetekce poruch. Tyto sluzby
budou nastaveny na modernich technologickych pnvdalezitym nastrojem sluzeb i
nadale #astanou profesionalni a empatickd komunikace operatodborniki a
specialist po telefonu. Toto spojeni s asisten sluzbou s pojistnymi produkty

reprezentuje rozvoj vztahu pajaévny s klientem. (Pojistny obzor, 2011)

2.1.1 Historie asistertnich sluzeb v cestovnim pojigni

Asistertni sluzby zaznamenaly od @iku 90. let obrovsky pokrok. Nigm musely

spolupracovat se zahraim. Dnes poskytuji svoje sluzby na vysoké Urovdomova.

Vroce 1991 z&ala nejetsi Ceska pojifovna poskytovat nav cestovni pojisi.
Stimto produktem v Ceské republice chyly zkuSenosti, proto poji&vny
spolupracovaly se zahr&m. Ve spolupraci s 8meckem se poskytovalo popai
pro uzemi Nmecka a Rakouska, s francouzskou spuieti se pokryval cely st
Hlavni vyhodou tohotoieSeni byla dlouholetd zkuSenost s cestovnim pojist
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Naopak mezi hlavni nevyhodu gadila jazykovéa bariéra, kterdigobovala problémy
pii kontaktu pojis&&nych se zahratinimi asistetinimi sluzbami, které skoro ve vSech
piipadech nedisponovalgeskym pekladatelem. Proto byli pracovnici likvidace
pojistovny v neustalém kontaktu se zahtammi partnery i s pojigshymi, z divodu
zajiseni bezproblémové spoluprace. Jejich Zsmanci se podileli ip rozhodovani
o naroku poji&tnych na poskytnuti pojistného phi acasté&né i pii dopliovani praci
zahrantnich asistetnich sluzeb, zvla8tpri zajiS€ni prevozi pojis€nych do vlasti.
Jejich vyznamna pozice na domacim trhu jim uhowala samostatnprovozovat dalSi
pojistné produkty, které pokryvaly Evropu a mimampské turistické destinace kolem
Sttedozemniho me. Asistedni a likvidani sluzby jiz poskytovala spadleost se
sidlem v Praze. Tento typ pojaf byl postups rozSten v rdmci celého sta a tim

byla ukortena zahrakni spoluprace.
Technologicky vyvoj

Zmeny, které nastaly v fibéhu 19 let poskytovani tohoto typu pofist, byly viditelné
jak na stras pojis‘oven, tak jejich klient a poskytovatél sluzeb. Diky pokroku

v patitacové technologii se Zysob owiovani platnosti pojighi v okamziku hlaseni
pojistné udalosti zrychlil a zefektivnil. Nova teailogie umoZnila fenaset data mezi
pojistitelem a asistémimi sluzbami, vasné nastaveni rezerv na vyplaty pojistného

pInéni a zjednodusit ziskani gebnych statistickych ukazatel
ZvySovani nakladi

Klienti pojistoven, ktéi v minulosti byli nedostateé¢ jazykow vybaveni, maji v dnesni
doke vétSi jazykové znalosti, jsou seldenejSi, zcestovali a nataéjSi na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Rozvoj mobilnich technolagiioznil operativni spojeni mezi
klienty v nouzi a asistémimi sluzbami nebo poskytovateli sluzeb a zjednibdus
vzajemnou komunikaci. Na stranposkytovatal sluzeb se naopak zaznamenava
negetrzity trend neurného navysSovani fingnich prostedki. Déle pak dochazi
k narmstu vybavenosti zdravotnickychifzeni stéle sofistikovasimi a nakladgsimi
pristroji, které maji negativni dopad, kdytkivnavratu vynaloZzenych prasdki se i
vySeteni pomoci dchto @istroja provadii i v piipadech, kdy nejsou zcela pelta,
proto dochazi ke vSeobecnému zvySovani cen poskyjah sluzeb. 2ZvId&s

v turistickych letoviscich se zvySuje qa novych privatnich klinik, kde majitelé

vyuZivaji ¢asto zcela sporné metody k zajistco nejvyssiho zisku. Tyto kliniky jsou
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sice velmi draze vybaveny, akasto nedisponuji Iékskymi specialisty, které si
najimaji ze statnich nemocnic a totwaddu provedeni jednotlivych débnych Gkon
véetre oper&nich zakroki. Pak si za tyto zakrokyctuji nékolikanasoba vice nez by

zadala statni nemocnice.
Lékarske ceny

Prikladem, kdy dochazi ke zvySovani cen, Ize dolpaivedenim jednoduché operace
slepého stva, kdy za konkrétni zakrok v kvalitni turecké wemici bylo v roce 1992
uctovano 400 DEM a za stejnou operaci ve stejné zewe stejnych podminkach se
o Sestnact let pozfl zaplati rekolik tisic eur. Vzhledem k mnohaletému ziskavani
zkuSenosti a vyvoji novych komunik@Ech technologii asisténich sluzeb, dochazi
k neustalému rozvoji schopnosti operativniho a ikviddo zajiStni potebné pée a

to kdekoliv na s#té. Pracovnici jsou zaSkoleni Kidné pomoci klientovi detrg

potrebné empatie.
Roky praxe

Z davodu dlouholetych zkuSenosti v ramci asigteéoh sluzeb dochazelo k vyraznému
posunu v ramci kvality. V dnesni dbdokazou tyto sluzby i té&h nemozneé, pikladem
muze byt i nalezeni zcela neznamého psaizR«tery pokousal klientku. Dale pak
dopravit zavas jinou klientku z lodi do nemocnice i za probléoia/ch podminek. Jak
je zde na fikladu uvedeno, jetdezita @i onemocrni v zahranii okamzita soginnost
pojistného s asisténi sluzbou, kde pracuji vySkoleni profesionalové paadpory

zkuSenych |ékid. (Pojistny obzor, 2010)
2.1.2 Sowasnost asistetnich sluzeb

Mezi hlavni cile asociace gafwww.caas.cz):

+ Ve vztahu k orgalm statni spravy Ceské republice a k daldim pravnim subjekt
na narodni i mezinarodni Urovnietns orgari EU i dalSich mezinarodnich instituci

pati prosazovat, hdjit, zastupovat a koordinovat sp@e ajmyclent asociace.

» Déle pak zpracovavatipominky k pravnim fedpigim tykajicich sefinnosti svych
¢lemy, k pravidim a podminkam jejich vykonu nebo realizaci ostdtnzdjm

na narodni i mezinarodni Urovni a navrhovat legigha Upravy.
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Dbat na dodrZzovani pravidel v hospitglk& soutZi v souladu s pravnimirpdpisy a
na dodrzovani zasad etického chovani i jednanrgkgou stanoveny vifatém

Kodexu kvality a v profesni etice, ve vSech obleiste

Podporovat rozvoj teoretickych poznatka zobesovat asistegni sluzby,
uveejiovat poznatky, které se zdaji byulekité, gipadre vydavat odborné
publikace a bulletiny a to v rdmci spolupradgé gestavovani evidenceiléZitych
Gdaji, prehledi nebo statistik.

Propagovat sy vyznam ve vSech sledovanych oblastech a neusl&t&ovat svoji

image ve spolmosti.

Na z&klad pozadavk, které pijali od svych¢lend, zabezpé&ovat a zprosedkovavat
vychovu a vzdlani a organizovat vygmu zkuSenosti se zahr&im a jejich

spolupraci.

Z jednotlivych oblasti asisténich sluzeb poskytovat posudky a to na pozadani

soudu nebo jinych orgén
Spolupracovatip tvorbé spol&nych nadanich fondi.

Poskytovat svoje sluzby ostatnim subijmktv ramci svého igdmeétu podnikani a

vynosy pouzivat na Uhrady danych naklaa tyto sluzby.

16



2.2 Clenové asociace

2.2.1 Euro Alarm Assistance

EuroAlarm byl zaloZzen jako asistani oddleni Evropské Cestovni pofidvny a ta se
jako jedina specializovala na cestovni péjitv Ceské republice. Jdenem Munich Re
Group. Evropska cestovni paj@/na byla prvni spotmosti, ktera pro svoje klienty
zaji¥ovala pomoc ¥eském jazyce, dosazitelnou z celéh@tavnonstop 24 hodin
denrg. Vroce 1996 byl sestaven prvni tym koordinatoPrvotni trénink a ipstup
k celos¥tove asistetni siti jim zajistila pednost ve skandinavské asisigin
spole&nosti Euro-Alarm A/S. Vroce 2002 byla jejich asigini sluzba
pietransformovana na samostatnou spulet a to na EuroAlarm Assistance Prague
s.r.o. V dnesni dabfirma pracuje nadale pro Evropskou Cestovni pojigu, ale i
pro dalSi spoknosti z European Travel Insurance Group (ETI), &tspojuje 18
specialist na cestovni poji8hi a to ze zemi jakodhecko, Francie, Velka Britanie,
Belgie, Nizozemi, Dansko, Svédsko, Norsko, Fin§artlsko, Rakousko, Mdiarsko,
Slovensko a Polsko. Viditelny objeinnosti gedstavuji vyznamné poji@vny a

asistekini sluzby z Pobalti a Ruska.

2.2.2 Europ Assistance

Firma v Ceské republice p#itke druhé nejtsi mezinarodni asistémi skupiré Europ
Assistance Group, ktera byla zaloZena vroce 196Rp prvni specializovana
spole&nost pro oblast cestovni asistence. Dnes jiz p@kogly s¥t a dosahuje &miho
obratu 1,45 miliardy EUR. ies vice nez 50 diaych spolénosti pomaha kliedm
kdekoliv na swté. Hlavnim principem zprostdkovani a poskytnuti pomoci je
nepetrzita obsluha v rodném jazyce 24 hodin de®@®5 dri v roce. Hlavni hodnotou a
poslanim spokiosti je kvalita komunikace, profesiondlni a prakisky gistup,
negretrzitd dostupnost a maximalnigeéo klienta a to vSe vyjagje slogan ,You live

we care”.

Byla zaloZena v roce 2001Geské republice a postuprse vypracovala naiedni
piicky v asistetinim odwtvi. Prazskd centrala nabiztyti zakladni moZznosti —

automobily, cestovani, zdravi, domov & rodinaC¥ské republice i¥e poskytovat
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maximalni reSeni Sité fesrt na miru a to diky silnému mezinarodnimu zazemi,

Spickovym technologiim a jedig@ému know-how.

Hlavnim cilem je stat se nejinovatiyji spol€nosti v asistefmim obru. Klgovymi
piliti rozvoje a inovace hodlaji byt programy ve zdravpojiSeni I&ebnych vyloh,

osobni sluzby, rozvoj technologie pro oblast autbilogé asistence.

2.2.3 Global Assistance

Je toceska spolénost, ktera poskytuje zakazihik celouradu asistetnich produki.
Od roku 2004 fpisobi naceském i evropském trhu. Vysoce se rozviji a s&asmymi
klienty setfadi mezi velké asisténi spol€nosti. Dnes spluje management kvality
vydané podle normyCSN EN ISO 9001:2009 v rozsahu platnosti pro askstien
zdravotni sluzby, pro cestovni pofist po celém sit¢. Spol€nost pouziva velmi
kvalitni systéntizeni, diky kterému mohou kontrolovat cely proceskytovani sluzeb
a tak dosahnout sniZzeni ekonomickych naklad spokojenosti zakazrik Jadrem
funkce jeftidici systém ProAsst, jehoz modul umajge vhodr vybirat asistetni a
odtahova vozidla diky GPS. Spot®st se zagfuje na souhrnné sluzby v kazdém
odwtvi, kde se ohliZzeji na pozadavky svych kliemAsistergni sluzba také zahrnuje
pravni asistenci, ktera poskytuje pravni poradnypazzastupovani klienta. Dale pak
pomoc pi letecké pepra¢, jak v gipads tzv. obchodnich &t tak i @i prepraw

nemocnychti zrargnych osob s Iékakym doprovodem.

2.2.4 Mondial Assistance

Spole&nost vznikla vlednu 2000 sldenim samostatnych mezinar@édpisobicich
firem Elvia Reiseversicherungs — Gesellschaft AGACNAS — Mondial Assistance
S. A. Knim se vdubnu téhoz rokurigmojila mezinarodni World Access (Severni
Amaerika a oblast Pacifiku). O rok pa#idse spojili s australskou spdéleosti
WorldCare Assist a s thajskou AutoAssist. Pak uiboe 2006 postugn presli
pod jednu jedinou zrau Mondial Assistance. Nové logo ma symbolizovablemé
hodnoty a zf@raziovat pé€i o zdkazniky. Skupina spravuje 33 ogaiah center
v nonstop rezimu ve 25 zemichtipkontinenti. Zamgstnava vice nez 8 000 pracouiik
ktefi se domluvi 40 jazyky a je podporovana siti 240@e&ponderit a 400 000

vybranych a kontrolovanych smluvnich poskytouvatebZ zahrnuje |éka a zdravotni
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zarizeni, specialisty gemeslniky ve stavebnickém aivi, servisy, importéry a dealery
vozi, letecké a Zelezédiské firmy. Skupina Mondial assistance hleda prahdg své
klienty nejvyhodijSi feSeni, jsou schopni ¥gSit situaci v rozsdhlém nebo v malém

metitku, jednoduchou nebo naopak slozitou, kdykoldakoliv.
Asistenci, kterou mize spol€nost nabidnout:

e Vramci cestovniho poji8hi nabizeji Siroké spektrum rizik, zahrnuji zdranot
asistenci, poji#ni pro gipad zruSendi pieruSeni cesty, ztraty zavazadel, provoz
krizové linky a mnoho dalSich.

» Poskytnuti zdravotni asistencéetns repatriace a naslednégee
» Nonstop zdravotni asistence

» Likvidace pojistnych udalosti

» Asistence poskytovana pdjgé/nam — v ramci insolvence CK

Sluzby jsou v kazdémifpadt jiné. Jakykoliv obchodni partner, zakaznik je ajély,
je jeho cilem poskytnout mu profesionalniczlaé sluzby, které dané peby uspokoji

24 hodin den&éa to po cely rok.

2.2.5 CP ASSISTENCE s.r.0.

Je to dc#né spolénostCeské pojiBovny a Europ Assistance. Spatest ma vyhradni
pravo poskytovat asistémi sluzby v pojiSovacim od¥tvi automobili, majetku a také
partnei CP a jednim z nejtSich mezinarodnich poskytovatehsistetinich sluzeb
Europ Assistance ziskavaji klientP ASISTENCE souhrnnou pomoc a to
pii pojistnych udélostech v tuzemsku nebo v zakfanCentrdlu zastupuje odb@rn
vySkoleny tym koordinatdér s maximalni znalosti jazykové komunikace, fktgsou

podporovani modernim telekomunékém feSenim a inovativnimi systémy. (caas.cz)
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2.3 Pojisténi

Jsou d¥ moznosti, jak se fife ekonomicky subjekt fingn¢ vyrovnat s nahodnymi
udalostmi. Bd’ je mize hradit z vlastnich zdnpj(samofinancovani), nebo vyuZzit
pojistni (presune riziko na instituci, ktera provozuje p@js). Z tohoto pohledu
pojistni slouzi jako nastroj pro eliminaci finamich negativnich ikledki. Pojisgni
nijak neovliviiuje nahodné udalosti, pouze je fida# eliminuje. (Duchékova, 1997)

Finartni pojiSéni predstavuje tvorbu, roztbvani a uziti pojistného fondu k zaplaceni
pergznich poteb ekonomickym subjelitn, které jsou v danémiipad ojedirelé a
vcelku odhadnutelné. (Ductikéova, 2005)

2.3.1 Cestovni pojiséni

Uhrazuje rizika spojena s nahlym onemé&dm, Urazem, ztratou zavazadeljigpbeni
Skody teti osols v praibéhu cesty do zahratiia to bul’ jednorazo¥, nebo opakovan
turistické a pracovni (pro opakujici se cesty jgsma smlouva platna zpravidla jeden
rok).

Z jakého divodu je poteba se pojistit? Vdkterych zahragnich zemich néklady
na I&ebné vylohy mnohonasobmpievysuji tyto naklady ¥R. Cesti oltané ve statech
Evropské unie maji narok na zdravotnicipérazenou z &a svych zdravotnich
pojistoven diky Evropskému zdravotnimuutkazu. OvSem v hodn pripadech je
vyZzadovana vysoka spoltast, kterou jizceské zdravotni pojidvny nehradi. fleba
nag. ze zdravotniho fikazu neni hrazena repatriacetzgo vlasti. Bi cestovani ovSem
nemusi hrozit pouze zdravotni rizika, ale takékezsouvisejici se zavazadly dap
kradez, posSkozeni, ztrata ¥padt vyuziti letecké dopravy nebo také riziko
neumysliného zsobeni Skody nardti osol, jejiho nebo vaSeho Urazu a mnoho

dalSich. (www.cap.cz)
Pojisténi Ié&¢ebnych vyloh

Je to nejdynanitéjSi rozvoj vtomto druhu pojiShi osob. Bedmétem pojiSéni je
Uhrada néklai pii nezbytném osé&tni pojiséného. Tento druh poji&ti je provozovan
s devizovym zahratiim spolupojistitelem zidrodu nutnosti devizového pojistného

pInéni. Pojiseni nastava v okamzikuigkroseni hranicCeské republiky, takze nikoliv
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datem uvedenym v pojistce jako deré@iu pojiSéni. Fi vyiizovani v den vycestovani
se k datu Hipoji hodina, kdy byla pojistka uzgena. (Lizalova, Stolin, 2014)

Uhradi naklady vifipadd nahlého onemoeéni, Urazu nebo smrti v zahrahi

Z pojiskni je wtSinou hrazeno (www.cap.cz):

« Ambulantni Iék#ské oSaeni

Léky a zdravotni material
* Hospitalizace
* Neodkladnéa operace
« Prevoz nemocného nebd&dsnych ostatk doCR
* Zubni oSeteni
* A dalSi dophkové asistetni sluzby
Urazové pojis&ni

Obsahem tohoto poji&ti je finartné zabezpét pojiSttné osoby, pokud dojde
v disledku Urazu ke kratkému nebo trvalému poskozeind senrti. Pojistnou udalosti
je vtomto pipact Uraz pojis¢ného. Pojem Uraz je n&kavané a nahléupobeni
vngjsich sil, kdy bez jehodle bylo zpisobenodlesné poskozeni anebo smrt. Urazem je
mySlen i stav, kdy dochézi k vymknuti kloubuietpZzeni sval, Slach, vaé nebo

pouzder v ramci zvySené svalové sily.

Pojistna udalost musi nastat v rdmci doby trvagisfgni, avSak jeho tzemni platnost je
neomezenda. Povinnosti je okamaryhledat I€késkou pomoc a kit se podle pokyin

lekare.

Je to poskytovano jako pojti na pojistnowastku, ale do vySe pojistného gt neni
dana vyse Skody, proto se&chto gipadech velmi&ko posuzuje. (Lizalova, Stolin,
2014)

21



Pojisténi odpowdnosti za Skodu

Jedna se o thradu vipact pojistné udalosti, aby dana pap¥na nahradila Skoduietti
osolE, za kterou pojighny odpovida. Ale ndhradu plati pojistitel poSkozané ktery
nema pravo na pémi proti pojistiteli, pokud nestanovi jinak zviéEptedpisy, které se
tykaji zakonnych pojighi. (Vavrova, Dolozilkova, Stuchlik, 2004)

DalSi moznosti [Fipojisténi(www.cap.cz):
* Pojiseni zavazadel
e Storno pojiskni
» DalSi pojiséni v rdmci pojistnych podminek

Faktory, které ovliviiuji cenu pojistného:

Uzemni platnost (Evropa, 8y Swt mimo USA)

Vek pojiseného

Délka pobytu

Zanmgteni cesty (pracovni, turisticka, sportovni)

Jak si Ize sjednat cestovni pojigni:

Na pobdce poji§ovny

On-line na webovych strankach

V rdmci cestovnich kancefa

PojiS&ni se niize sjednat pro jednotlivce, rodinu i pro skupirdi li

Pri uzaweni pojistné smlouvy klient obdrzi svoji smlouvwjiptné podminky a déale
pak kontaktni Udaje o asistan sluziz.
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2.4 Metoda WSA (Weighted Sum Approach)

Mezi nejlEzngji pouzivané metody pétmetoda vazeného stiu, ktera je oznsvana
jako WSA (Weighted Sum Approach), dale pak WSA. ddiet se zaklada na konstrukci
linearni funkce uzivané na stupnici od 0 do 1. N&hvariant se giradi kritérium
nejnizsiho uzitku tedy nula, nejlepsi varianejvyssiho uzitku sefpléli jedna a ostatni
budou mit hodnoty uZitku mezi jednotlivymi krajniniodnotami. Jde o to, Ze
pri aplikaci této metody je pi#ba nahradit prvkyy; vstupni kriterialni matice
hodnotamiy;:, které pedstavuji uzitek k variaéitX;, pak g vyhodnoceni podle daného
kritériaY;. Hodnoty y |ze dostat pro maximalizai kriteria podle nasledujiciho vztahu:

Yi -D,

o J
Yi = H, D

D; je nejnizsi tedy nejhorsi uzitekHy je nejvySSi a tedy nejlepSi varianta kriterialni
hodnota Y kritéria. Z tohoto vztahu jerejmé, ze dany uzitel’; bude pro nejhorSi
variantu y5 = D; roven nule a naopak pro nejlep§; = H; roven jedna.
Pro minimaliz&ni kritéria bude platit modifikovany nasledujicitat:

Yi -D,

J

o H,; - D,

Celkovy uzitek z variant; |ze vypcitat jako vazeny sa@et jednotlivych uzitk podle

Kritérii:
k
u(X;) = ZVJ‘ Y j
j=1

Dané varianty lze potom usf@mat podle klesajiciho uzitku hodnot. (Kampf, 2002)

23



2.5 Metody vicekriterialni hodnoceni variant (VHV)

Obecr vicekriterialni hodnoceni variant dale jen VHV oefytuje jedno jedinéesSeni

a vysledek je ovliizovan volbou vah a pouZzitou metodou.

2.5.1 Volba vah

Vahy jednotliv odliSuji kazdé kritérium a to podle vyznamnostly kadavatel fpdéli
dulezitym kritériim \&tSi vahu. Jsou vylaena zaporndisla a sotet nezapornychisel
by me¢l byt normovany, tedy 1. Kazdé stanoveni vah jgeddivni a kazdy zadavatel si
stanovuje vahy sam. (Klicnarova, 2010)

2.5.2 Metoda bodovaci

Predpokladem této metody je, Ze uzivatetize kvantitativd ohodnotit dilezitost
kritérii. U dané bodovaci stupnice si uzivatel vatiodnoceni i-té kriterialni hodnoty
bi, ktera nalezi do stupnice v Skdlec < 0; 100>. Cim dalezit&jsi kritérium, tim vy3si
bude bodové hodnoceni. V dané Skale nemusi byté neeté ¢isla, uZivatel mize
pritadit stejnou hodnotu i vice kritériim. VyZaduje sd uZivatele kvantitativni
ohodnoceni kritérii v bodovaci metodale ovSem rive poskytovat diferencovgsi

vyjadieni subjektivnich preferenci. Vypet vah se uskutéuje podle vztahu (Korviny):

b

— |
Vi —

>

i=1

Jde o metodu, ktera je podobna jako metodadip ale odliSuje se vtom, Ze udava
informace kardinalni (kardinalni informace nejenauél pdadi, ale také informuje
o kolik je prvni varianta lepSi nez druhd) o prefaich jednotlivych Kkritérii.
(Klicnarova, 2010)
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3 Prakticka ¢éast

3.1 Predstaveni modelového klienta |

Modelové klientce je 22 let. Je studentka, a piHojeji pozornost bude zatovat
Thajsko, na 7 dni. Cena zajeztini 25 000 K. Z tohoto divodu klientka pozaduje, aby
pojistovna poskytovala pravni ochranu. Cestuje sama a fdpravni prosedek
vyuzije letadlo. Klientka si bude cestovni pagjisit sjednavat on-line a to Ziebdu
asporyc¢asu a pefe. Tuto sluzbu vyuzije poprvé, a proto také budeirgt pojiFovnu i
podle jednoduchého vyhledavani na webovych strdnkgeji¥oven a rychlosti

sjednani online cestovniho pofist.

Klientka jednotliv bodov ohodnoti kazdé kritérium danou vahou a to podleaitosti

a preferenci. Pro hodnoceni jsem zvolila bodovaetodu, kdy klientka ve Skale
od <0, 100>, kde bude znamenat vy&sio, tim vysSi preference. Bude se hodnotit
23 kritérii.

Prihlizi na cenu, které iffadila 50 %. Od vybrané pofidvny vyZaduje nonstop
asistedni sluzby, na které setrbe obratit v pipad® nesnézi, kterou ohodnotila 10 %.
Mezi dalSi preferovana kritéria pak Haasistence ip hospitalizaci, z 8 % uhrazeni
lé¢ebnych nakladl Pravni ochrah dala vahu 12 % a st&nohodnotila i pomoc
tlumoenika, z divodu slabsi znalosti anglického jazyka a neznaléktskych pojnii.
Sice pak piadila kritériu ,nav&va nemocného pouha 4 %, ale tato asistence,

Vv pripadt onemocgni, se jevi jako velice vhodna.

Naopak klientce malo zalezi na dibvych sluzbdch a to zejména fikan
kompenzaci p unosu letadla. Nebo poj&ti domacnosti proti kradezi. A ro¥h

uhrazeni nakladpti zpozdni letu.

Jednotliva kritéria a k nimigazené vahy vyhodnotim pomoci WSA metody a prvni a
posledni ii pojistovny poté proberu doétSich detail. Nasledg pro klienta navrhnu

doporweni.
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3.2 Kroky pro vytvo feni rozhodovaci tabulky

Prvnim krokem pro vytvi@ni této tabulky byla informace o pajid/nach, které sbec
nabizi mozZnost cestovniho po§ist V nabidce pojifven na webovych strankach
www.cap.cz je uvedeno 18 spabesti, které poskytuji toto poj&ti. Z uvedenych

instituci jsem nasledujici 3 musela vytdu

BNP Paribas Cardif Pojivna, a.s. poskytuje cestovni pajiit Tuto informaci jsem
bohuZel nezjistila na webovych strankach, protenjsausela na zakaznické centrum
napsat dotazujici email, na ktery mi za par hodipos¢déli, Ze poskytuji pouze svym
klientim s drzenim zakaznické karty, kterou maji u obckoalpartnera.

U druhé Hasiské vzajemné poji®vny, a.s. jsem také nemohla na webovych strankach
najit online sjednavani, ale po telefonické komanilse zakaznickou linkou s dlouhym
piepojovanim, mi pani na polue sdlila, Ze pojiSéni tohoto typu za & sjednava
Poji¥ovna VZP, a.s. Z tohoidodu jsem je viadila.

Posledni spotmosti je MAXIMA poji&ovna, a.s. Tato spaleost musela byt wgzena,
protozZe sice cestovni pogsii poskytovala i on line, algipsjednavani a zadavani udlaj
nebyla nabidka u typu poj&ti na moznost ¥, ale pouze Evropa. K zaj&ti
informaci, zda nejde o pouhy omyl, jsem sétabratila na jejich zdkaznické centrum a
po telefonickém rozhovoru s pani na centrale, jdgia prepojena na odbornika.
Po dlouhéntekani n& opst prepojili zpet na pani, ta mi s omluvou &ila, Ze pojiséni
plati pouze pro Evropu. JelikoZz moje klientka vyogsdo Thajska, které neni v ramci

Evropy, musela jsem tuto spotest vyadit.

Druhym krokem bylo pro kazdou z patnacti pdjigen spoitat cenu za zakladni
balicek cestovniho poji8hi. Své klientce jsem vybirala ttadu produki, které
odpovidala jejim kritériim. Vybirala jsem ty prodyks vysSim plénim a moznosti
zakoupit si asistaémi sluzby. Ke vSem pojistnym prodikt si pak jednotlig
dokupovat dopikové sluzby. U skterych spolénosti bylo nalezeni jejich pojistnych
limita a asistetnich sluzeb velice obtizné. Musela jsem péatrat gjach nabidce

asistexinich sluzeb, &sSinou ji na svych webovych strankach umistili genfatu pdf.

U vySe pojistného pbmi, které ¥tSina spolénosti poskytovala jiz ip sjednavani
pojistni, byla moznost zkontrolovat si limity @ni. OvSem u spotmosti Poji$ovna

VZP, a.s. jsem vySi ptmi nemohla nalézt, a tak jsem byla donucena ols@tita jejich

26



zékaznické centrum formou emailové komunikace. Npowd’ jsem ¢ekala kratkou
dobu. Do tabulky jsem #adila i poskytovanou slevu na daném produktu jako
zajimavost. Z fedloZzenych informaci je patrné, jak zasadse liSi sluzby kazdé

jednotlivé pojigovny.

Po vyhledani paramétivSech produkt bylo poslednim krokem, aby klientkaiiadila

vahu jednotlivym kritériim podletdezitosti.

Abych mohla pouzit matematické vyhodnoceni metorty \icekriterialni hodnoceni
variant, musela jsem nahradit slovni vyrazy an@ dislicemi 1 a 0. Dale pakchterée
pojistovny maji ve svém produktneomezené lékské krytia tak jsem tento pojem
nahradilavysokymislem 10 000 000. Tabulku pak vyhodnotim pomoci WSA mgto
ktera mi ponize ukit poradi poji§oven podle uzitku. Na zakladysledki se klientka
muze rozhodnout, ktery produkt #pje jeji pozadavky na cestovni pojist a

asistekini sluzby s maximalnim uzitkem.

Tabulka 1: P¥ehled nabidky produkti asisterénich sluzeb pro modelového klienta |

Ozna&eni Pojistovna Cena | Sleva| Nazev produktl
1 Allianz poji¥ovna, a.s. 1447 0% Optimal
2 AXA pojistovna a.s. 1354 20% EXCELENT
3 Ceska podnikatelska pofidvna, a.s. 626 20% Komplet
4 Ceska pojigovna a.s. 567 20% Individudl
5 CSOB Poji¥ovna, a.s. 863 10% Atlas +
6 DIRECT poji$ovna, a.s. 601 40% Za sldkém
7 ERGO pojigovna, a.s. 273 0% Varianta A
8 ERV Evropska pojtovna, a.s. 1489 0% K mio
9 Generali Pojifovna a.s. 348 15% Universal
10 Kometni poji¥ovna, a.s. 1073 15% Komfort
11 Kooperativa pojifvna, a.s. 1190 10% Kolumbus
12 Pojigovna VZP, a.s. 762 10%| Comfort Optimal
13 Slavia pojigovna a.s. 635 15% 8
14 UNIQA pojifovna, a.s. 678 10% K5
15 Wistenrot pojivna a.s. 954 0% Varianta 3

Vahy 0,5 - -

Zdroj: Vlastni zpracovani udajpoji&’oven.
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Tabulka 2: Rozhodovaci tabulka pro prvniho kliental. ¢ast

)

)

Cest. UlozZeni
o Doprava Uhrazeni | Odborna P?'moc v doklady y teélesnych
Asistertni do o pripad v Preprava
N financnich | kontrola N e . S y , ostatki nebo
: sluzba zdrav. . o pox Pojiseni | Pojiseni | odcizeni,| Slozeni| pripadt | télesnych .
Poj. 2 DI naklaci pribéhu . L . zpopelrni
v ¢eském| zaizeni a i arazu odp. zni¢eni, | kauce | jejich | ostatki do C
. . zdrav. léceni a . . « V mist
Jazyce | pomoc [ii e . ztraty ztraty CR Lo,
ey zaizeni | tlumoceni pojistné
prijeti zavazade nebo udalosti
odcizeni
1 1 10 000 00010 000 000 1 400 000| 10 000 000 20 000 0 5000, 10000 00aLO 000 000
2 1 10 000 00010 000 000 1 1 000 000 25 000 00 40 000 0 4000f 10000000 O
3 1 4 500 000 4 500 00D 1 400 000 2000000 30000 O 0 4 500 000, 4 500 00(
4 1 6 000 000 6 000 00D 0 400 000 3000000 30000 O 0 6 000 000 0
5 1 7 000 000 7 000 00D 0 400 000 4000 000 40 000 O 0 7 000 000] 7 000 00(
6 1 10 000 00010 000 000 1 1 000 000 25 000 00g 20 000 0 4000f 10000000 O
7 1 2000000 2000000 0 300000 2000000 30000 0 0 2 000 000 0
8 1 5000 000 5 000 00D 0 200000 2000000 20000 O 10 000| 1 000 00C 0
9 1 3000000 150 000 0 500000 1000000 500000080 20000| 3000 00Q 150 000
10 1 5000 00Q 5 000 00p 0 400000 2000000 10000 O 0 5000 000 0
11 1 5000 00Q 5 000 00p 1 200 0p0 4 000 000 3000 O 25000| 5 000 00¢ 0
12 1 6 000 00Q 6 000 00p 0 300000 3000000 200000 6 000 | 6 000 00¢ 0
13 1 3500000 3500000 0 200 000 500 0p0O 15 000 0O O 3 500 000 0
14 1 5000 00Q 5000 00p 0 300000 1000000 150000 100 000 5 000 000 0
15 1 5000 00Q 5000 00p 0 300000 2000000 300000 5000 | 5000 00¢ 0
Vahy 0,1 0,08 0,05 0,05 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 029, 0,004
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Tabulka 3: Rozhodovaci tabulka pro prvniho klienta2. ¢ast

Pojiovny Repa}riaci ZpozaEni | Predani Pravni Ponjo'c Inf.. Pojiseni| PreruSeni| Prodlouzen Név§év§1 Opt{éém’ | Unos
doCR letu vzkaz | pomoc | tlumocnika|servis| storno cesty pobytu | nemocného domacnosti letadla
1 10 000 000 20 000 1 35 000 1 1 25 000 0 1 35 00D 0 (
2 10 000 000 10 000 0 100 000 1 0 25 000 0 0 10000000 O 0
3 4 500 000 5000 0 0 1 0 15 000 0 0 15 000 0 10|00
4 6 000 000 0 0 200000 O 0 0 0 0 0 100 000 0
5 7 000 000| 10000 0 0 0 0 5 000 30 000 0 0 300 Qoo O
6 10 000 00( 0 0 300 000 1 0 25000, 20000 0 100000p0 O 0
7 2 000 000 0 0 0 0 0 0 0 0 75 000 0 0
8 4 000 000 0 0 300000 O 0 5 000 50 000 0 200 00( 0 0
9 3000000 5000 0 0 0 0 80 000 0 0 50 000 0 D
10 5 000 000 0 0 25 000 0 0 12 500 0 0 25 000 0 0
11 5 000 000 0 0 0 0 0 25 000 0 0 5000000 200 Q00 O
12 6 000 000, 3000 1 0 0 0 25 000 0 1 6 000 00O 0 0
13 3 500 000 0 0 0 0 0 25 000 0 0 30 000 0 10000
14 5000 000 5000 0 100000 O 0 25000| 100 000 0 100 000 0 100 P00
15 5 000 000 0 0 0 0 0 5 000 30 000 0 200 000 0 0
Vahy 0,01 0,005 0,03 0,012 0,012 0,002,005 0,01 0,01 0,04 0,001 0,004
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3.3 Vyhodnoceni modelového klienta |

Tabulka 4: Vysledek vyhodnoceni pomoci WSA

Ranking Alternative  Utility

1 6 0,67
2 7 0,52
3 9 0,52
4 3 0,49
5 4 0,49
6 12 0,46
7 14 0,44
8 13 0,40
9 5 0,39
10 2 0,36
11 1 0,31
12 15 0,30
13 11 0,25
14 10 0,25
15 8 0,08

Pro vyhodnoceni jsme pouzila gimcovy software SANNA, kde jsem zvolila metodu
WSA z niz vyplyva, Ze na prvnim miste umistila spoteost Direct pojisovna a.s. se
svym pojistnym produktem Za slgkiem. Tento produkt disponuje velmi nizkou cenou,
diky které pedkEhl vSechny ostatni posuzované pajiény. Také, ale obsahuje vSechna
pozadovana kritéria, a to v neomezené vysi, nayélteklientce pedevsim zaleZelo.
Jelikoz klientka cestuje sama, pozaduje, aby pujigtrodukt v sob zahrnoval pravni
ochranu a navétu piibuzného. Jako jedna z mala sgalesti nabizi jako asistemi
sluzbu nav&vu tlumainika, kterou klientka oceni Zidodu slabsi znalosti anglického

jazyka.

U vitézné poji¥ovny jsem pi sjednavani online cestovniho pajist nentla nejmensi
problémy. Na jejich strankach byly vSechny produgighledr uspdadané a nebylo
potreba Zadné slozité hledani zalozky cestovniho pnjistSpolénost nabizi
pii sjednavani online nesgkitelnou slevu 40 % zceny pojst. Vyplhuje se
v jednotlivych krocich a po vypémi zakladnich udéj si mizete jednoduSe spivat

cenu. Hned po nabidce Wi druhu dovolené se objevi pojistné limity a mansi
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dokoupit jest dophikové sluzby. VSe je rychlé a nenéné. | v ohledu klientské
piivétivosti produkt obstal na vybornou.

Jako druhy v ptadi se umistila spalaost ERGO pojifovna a.s. se svym produktem
Varianta A. Zvitzila diky své jedinen¢ nizké cemn, ktera je nejniz8i ve srovnani
s ostatnimi. Jeidezité si uedomit, Ze spolénost nabizi nizké limity pmi a zadné

doplkové sluzby a bohuZzel ani pravni ochranu, ktereenkka ugednosiuje.

Jak u pedeslé pojitovny se i tady, bez vyraznych problkgndalo jednodusSe widit
online cestovni pojighi. | kdyz mi vadilo, Ze { sjednavani neznam pojistné limity a
musim si je je$t pied z&atkem zapamatovat, anebo se k nim neustale vidoamne
toho nabizi na svych strankadch matouci odkazy daéyspditani a sjednani poji&ti.
Pti rozkliknuti mé to nasmifovalo na nisic starou sotf s moznosti se Zastnit. | fes
mensSi komplikace jsem nakonec celkem lehce a snadobla sjednat cestovni

pojisteni.

Treti je Generali Pojivna a.s. s poji8hi Universal. O tomto pojidhi by klientka
mohla uvazovat, protoZe nabizi druhou nejnizsi gauhych 348 K. Uvadné limity
jsou jiz relativie vysoké. Neposkytuji zcela pozadovanou pravni eehrale nabizeji
sloZeni kauce s vysokym limitem pii. Velkou gednosti u tohoto produktu je vysoky
limit plnéni pi pojiSeni Urazu. Také jako jedina poskytuje sluzbu uloZeélgisnych
ostatki v mist udalosti. Velkou fednosti je nejtSi limit pinéni u pojiséni storno, zde
bychom se musely obrétit na zakaznické centrum adiovodu, Ze cena zajezdu je
25 000 K a z mého hlediska si nemyslim, Ze by sfrobst vyplacela o hoadnvyssi

éastku.

Na svych strankach &y vSechny produkty ighled uspdadané a nemusela jsem
slozit hledat dané pojishi Na cesty. Spotmost nabizi P sjednavani online slevu
15 % z ceny pojighi. Fi vyplnovani si lze vybrat zefit variant pojis&ni a to
od nejlevijSiho z minimélniho poskytovani dagbvych sluzeb az po nejdrazsi,
z velkého rozsahu limitplnéni a moznostifiplaceni gipojistitelnych produki.

Ovsem ngli bychom vzit v Gvahu, Ze klientka klade velky 8@ % diraz na cenu,
kterou zaplati za svoje poj#ti. Pokud by slevila z tohoto svého pozadavku, Ipak
mohla byt vybrana poji®vna mimo stuph vitézta. Uvazuji, Ze neni pétba

neomezenou |ékskou asistenci. VySe limitu |ékekého oSdéeni by postéla
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do 6 000 000 korun moznd i merZ tohoto dvodu bychom mohli zvolit spoteost
Ceska pojigovna a.s. s produktem Individual, kterd dosahujeviide nastaveného
limitu, poskytuje pravni ochranu a velkou Skalu ld@pvych sluzeb. Sama klientka
preferuje tuto pojifovnu, a to z dvodu dlouholeté spokojenosti, kdy utela se
spole&nosti jiz dive Zivotni pojisni. Také si zde sjednavala jiné cestovni pajista
zamestnanci byli ochotni a v§tni. V tomto pipact je poteba zvazit, zda seiglonit
k tvrdym faktofim, kterymi jsoucisla, ¢i mékkym, kterymi je dlouholeta spoluprace

s instituci a loajalita, za spokojenost s jejimizblami.

Naopak se na poslednidlech gickach umistily spoknosti Komeéni pojifovna, a.s.,

Kooperativa pojiovna, a.s. a jako posledni ERV Evropskéa poy#a, a.s.

Jako prvni z nejhorSich variant budu hodnotit spalet ERV Evropskou pojigvnu,
a.s., Tato spotmost s produktem K ntbse na poslednim méumistila proto, Ze ma
nejvyssi nabizené ceny. KdyZ se podivame na jedédtbdnoty, tak Iékaké naklady
jsou v tomto pipact pramérné s 5 000 000 Ka mnohem lew)Si produkty poskytuji
vysSSi limity plreni. AvSak nej¥étSi problém je v pojighi Urazu a odpavdnosti, kde
za nejvySsSi cenu nabizeji nejnizSi limity $ih a to u udrazu 200 000 ¢Ka
u odpo¥dnosti 2 000 000 & coz by za tuto cenu #o byt vySSi. Ani v nabidce
doplikovych sluzeb to nevypada lépe. Produkt ma veliegdom Skalu dopikovych
sluzeb. AvSak jednou Z@dnosti tohoto pojishi je vysoky limit @i pravni ochrag,

které ma nejvysSi s porovnanim ostatnich.

Pti online sjednavani ma kazdy na ¥ylz piti moznosti cestovniho poj&ti a to podle
typu zajezdu. Po vybu zadate jednotlivé informace o délce vaSi cesppi@t osob.
Z&kaznik si miZze dokoupit poji&ni storna zajezdu.iPtomto sjednavani je velkou
vyhodou, Ze Klient rize vidt limity pojistného plgni a porovnavat s jinymi

variantami.

U tohoto produktu je k zamysleni, Ze vysokou cepisabuje poji&ni storna zajezdu.
Kdybychom s klientkou ustoupily od tohoto pdjisi z pivodni ceny 1 489 & tak
bychom se dostaly nagknych 540 K. S touto novou cenou by se dalo uvaZzovat
o sjednani cestovni pojéti. Zde je i vyhoda, Ze sice majuprérné limity u lIékaskych

asistednich sluzeb, ale klientka nepoZzaduje @phejvyssicisla. Toto cestovni poji&ti
by bylo idealni s ohledem na cenu a doceiaopivé finagni plreni. Klientka danou
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spolé&nost moc dote nezna a v jejim okoli se nevyskytuje p&éta Proto nevi, co
od dané pojifovny aiekavat.

Jako dalSi budu porovnavat Koreir poji¥ovnu, a.s. s produktem Komfort.
Spole&nost nabizi cestovni pojiti za patou nejvyssSi cenu 1 073 K pfimérnym
plnénim za |ékéské oSaeni @i pobytu v zahrari. Produkt ma docela vysoké pofist
Grazu a odposdnosti. Spolénost neposkytuje skoro zadné digave sluzby navic a
pravni pomoc ma nejnizsi limit. Tento produkt, z&k tvysokou cenu nenabizi nic

pozoruhodného a mins@dného.

U sjednavani cestovniho pofigf firma nabizi d¥ varianty s nizSim a vySSim limitem

plnéni a jednotlivé dokupovéani dagdovych sluzeb.

| tady se nmizeme zamyslet u pojiii storna zajezdu, kdy se cena snizi vice nez
600 korun. A jako viedchozim fipadt se miZe klientka rozhodnout, zda zvoli
levngjSi cenu bez tohotofpojisteni. AvSak podle mého nazoru spoaiest krong
pramérnych limita plnéni u Iékadskych vyloh neposkytuje skoro Zzadné sluzby nawic, t

danou spolénost bych vylodiila.

DalSi porazenou spairosti je Kooperativa pojidvna, a.s. s produktem Kolumbus.
| tady spolénost prohrala zidrodu vysoké ceny a to 1 190¢KU I&ebnych vyloh
na oSeteni jsou limity plgni primérnych 5000 000 K Tak i u pojis¢ni Urazu a
odpowdnosti jsou tato pkni niZSi nez u ostatnich, takZze tento produkt jeosg velmi
pramérny a mozna az podpmérny. Navic obrovskym problém je, Ze produkt
neposkytuje pravni ochranu. Mezi silné stranky Kadbus poji&ni je, Ze jejich
asistedni sluzby zahrnuji tlumgeni [ odborném léeni a v jeho pib¢hu. Tuto sluzbu

by klientka ocenila z neznalosti |&k&ych pojmni.

Pfi sjednavani je obtizné vyhledat cestovni pé&jista nasledd se pojistit online. Je
kalkulacicastoc¢eka. Lze si vybrat ze dvou variant s limitemgolh Lze si pak dokoupit

pojistni storno a kratkodobé opust domacnosti.

| zde si nizeme pohrat s nabidkou a vyhnout se takidamym sluzbam jako Uhradu
ceny zajezdu a poji&ti domacnosti. Tady u produktu Kolumbus se cenagitém
nezneéni. Navic je velice slozité se daoptat spravné kalkubmi ceny, protoze
pii jakékoliv zméné se cena nezéni a musite zAt od za&atku. Toto byl nejutSi
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problém i sjednavani a z tohotoidodu bych se obratila na patku Kooperativy
pro vice informaci. Online poji&ti bylo velice naréné z hledisk&asu i trglivosti.

3.3.1 Vyluky z cestovniho pojiSéni

Zde budu srovnavat prvnfi tvitézné poji¥ovny z hlediska vyluk z pojistného imi.
Také se zawtim na instituci z posledniho mista, u které jsentowdila pojis€ni
zdjezdu. A naCeskou pojifovnu z divodu klientiny dlouhodobé spoluprace.
U DIRECT poji¥ovny vypiSu jednotlivé vyluky a podle toho budu\gravat ostatni

vybrané spolénosti. Tyto informace jsemipvzala z www.direct.cz.
Vyluky |éé&ebnych vyloh

Lécebné poji&ini se nevztahuje na planované kgka zakroky. Zde neni v gini l&ba
vCR, kdy se nutnost &by oiekavala jiz ped cestou do zahrathi (chronické
onemockni, Urazy, pokréovani &by, které se stalo jeStpired cestou, souvislosti
s l&bou zavislosti na alkoholu, omamnych, toxickych,ygietropnich latkach).
V situaci, kdy dojde k umysinému nevhodnému chovw@&lio opomenuti. Na dBu,
ktera neni nezbytnd (Iéky bez I|ékleeho pedpisu, preventivni prohlidky,
chiropraktické vykony, Uhrada nadstandartnig)eDale vySeéeni pohlavnich chorob a

vySeteni v ramci rizikovéhoehotenstvi.
Vyluky z pojisténi odpovdnosti

Nekryje Skody zpisobené umysk nebo @i hrubém poruSeni povinnosti. Pokud je
Skoda zpsobena osab blizké. Na ¥cech pronajatych, tjpcenych nebo s¥enych

do uzivani. B zpasobeni ekologické Ujmyteneseni nakazlivé choroby, drzeni ziran
Vyluky z pojiSténi zavazadel

Pfi odcizeni, ke kterému doSloripvloupéni. U ¥ci skeratelského zajmu, historicke
hodnoty, u drahych kdv a Spercich krogh snubniho prstenu, zbranich aestu,

zviratech, autorskych prav a na datech a softwaru.
Vyluky z Urazového pojis€ni

Nevztahuje se mimo dobu iipeni pojis¢ni, zhorSeni choroby, jeSpred zapdetim
cesty, nemoci zhorSené umysinebo s ¥domym nevyhledavanim lékské pomoci,
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pii poruSe hybnosti. Dale pakipsrde&ni nebo cévni mozkovéiipod a Urazy, které

vznikly pii dasledku I€ebnych a preventivnich zaknok
Vyluky z pravni asistence

Nekryje, kdyz si zvolite sami pravniho zastupceorgpmezi osobami blizkymi nebo
osobou, ktera vam sjednala pajifit Spory a situace, které jstesdéli jeSte
pied sjednanim poji&hi. Pokuty a peftité tresty, které budou v zahraéiniuloZzeny.
V piipact spofi na zavodech ac¢asti na nich. V celnimizeni, déaovém, vyplyvajicim
z porusSeni pravnichiedpidi. Souvisejici s podnikatelsk@innosti a pi nahrad skody

vzniklé nesplinim zavazk ¢i dluha.
Vyluky ze storna pojistni

Pokud je&t pred uzavenim smlouvy se prokazatélwédélo o zruSeni cesty. Pokud
ke zruSeni dosSlo zi@odu rizikového &hotenstvi nebo ip umrti prarodte, ktery neni

pojisttn v ramci tohoto pojigni. Ukorteni pracovniho po#nu z vasi strany.

VySe jsou uvedeny vSechny vyluky z cestovniho p#mjisproduktu Za slugkem.
Ve srovnani s ERGO pojidvnou se vyluky tég neneni, pouze je podroki
popsano jednotlivé nehrazené onemioéra thotenstvi, pokud to neohrozi Zivot dé
a matky. U Generali pojievny jsou vyluky jest rozSfeny o provozovani
nebezpé&nych spori. Jinak je to v zasadporad stejné. Weské pojigovny se vyluky
rozStily jeSt¢ o pokus o sebevrazdu a umysiné vystaveni se nelrdzp) posledni
srovnavané pojidvny se nic netekavaného nezénilo.

Z tohoto srovnani jsme zjistily, Ze kazda pdjgna ma podobné vyluky. V malé i
se od sebe liSi v chronickém onem&dna v thotenstvi. Klientka vSak nesplje ani
jednu z vyluk, a proto na toto srovnani v kéme fazi doporteni nebudeme ifis

piihlizet. A budeme se tedy zatovat na tvrda a tkka fakta.
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3.4 Doporuéeni

Jednotli¥ jsem srovnala a okomentovala prvni a posle#@nggolenosti, ale budu
doporwiovat pouzeit vitézné spolénosti DIRECT pojigovna, a.s., ERGO pojiévna,
a.s., Generali Pojidvna a.s., palCeskou pojiSovnu a spolénost, ktera se umistila
na posledni ficce ERV Evropska poji®vna, a.s., zirodu nizké ceny i nesjednani
pojisni zruSeni zajezdu. Mdme tedy dohromady gpol€nosti a mezi nimi si té
vybereme tu, kterd bude nejlépergplat maximalizaci uzitku pro mou klientku.

Po vyloweni moznosti phlizet k jednotlivym vylukam v cestovnim pojggi, kde
vSechny spokosti nEli stejné nebo podobné vyluky, budu spolesti oddlene

hodnotit a vyazovat vzdy s patnym vyswtlenim.

Nejprve vyadime spolénost Generali a to zigodu, Ze i pes svoji nizkou cenu
nenabizi preferované kritérium pravni ochrany avaléni malou Skalu dogpikovych

sluzeb.

Potom vylodime i ERGO pojiBovnu, ktera nesplje kritéria. Pouze je nejnizsi cena.
Jeji jedinou nabidkou asistarich sluzeb je navsta nemocnéhoifbuznou osobou a

pak asistence #eském jazyce, kterou $iji i vSichni ostatni.

Ceska pojigovna, a.s. musela byt ¥gzena, protoze iips dlouhodoby vztah s klientkou
a i pres nizkou cenu svého pofist nenabizi takové moznosti jako jiné sgalesti.
| pies velice nizkou cenu a jedny z vysokych linptnéni byla vylowena. Spolénost
sice poskytuje pravni ochranu de&stky 200 000 K ale naopak uZz nenabizi
v asistetinich sluzbach nawdtu nemocného nebo pomoc tluénika. Pak velkym

nedostatek je nepojiti storna zajezdu.

V tuto chvili zbyly uz jenom poji®vny DIRECT a ERV, které jsou si hatlpodobné a
jejich dophky jsou témd shodné. Viazeni wkteré sé&chto dvou spoknosti bylo
velice komplikované. ERV poji®vna se umistila na poslednim miiktili své cer,
piesto byla zéazena do vyru, protoZze se mi podito snizit cenu cestovniho pojst
skoro o polovinu na 540& Nakonec jsem pr&ERYV poji¥ovnu vyadila, protoze b/
je levrejSi nez DIRECT, nedosahuje takovych pojistnych tiimi I&ebnych vyloh a
neposkytuje pojigni storna, které klientka bgsiovala.
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Navrhuji a doportuji pro mou klientku spolsost DIRECT pojiSovna, a.s. s hdzvem
Za slunékem, a to z dvodu vysokych pojistnych limit v neomezeném mnozstvi,
moznosti pravni ochrany d@stky uzasnych 300 000CKPojiS&ni storna jde do stejné
castky jako cena sjednané dovolené. Pak moznossteasiich sluzeb pomoci
tlumoenika, nav&va nemocnéhoifbuznou osobou v rAmci hospitalizace do limitu jako
u lékaského plgni. Nabizi jako jedna z mala i tlukeni @i odborné konzultaci

pii Iékatskeém oSeékni v rodném jazyce.

Po vyhodnoceni pomoci WSA a peégm uzSim vybru s klientkou, jsme se shodly
na pra¢ zminované DIRECT pojifovre, kvili opravdu nizké ceh a velké Skale
asistekinich sluzeb. Spotmost pro klientku spuje vSechna kritéria a najplje jeji

predstavy o maximalizaci uzitku pojistného produktu.
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3.5 Modelovy klient 1l

Druhy modelovy klient m& 30 let a hodla vycestosfable&né se svoji manzelkou, ktera
ma rovrez 30 let a s ddma dEtmi, kterym je 8 a 10 let. Spales se vydaji do evropske
destinace, tolik oblibeného Chorvatska na 14 diika¥ je to v ramci Evropy, zvolili si
jako dopravni progedek automobil Skoda Octavie. V ramci rodinné demél si
s sebou berou svého psa. Radi by zvolili sjednéstiooniho poji&ni online. Manzel si
v nedavné daobporanil koleno, a proto se budu z&ovat také na vyluky z poji&i,
kde budou hradit o§&ni. Budu hledat nejlepSi uzitek pro rodinu.

Rodina bude hodnotit vybranych 15 pégigen dle 22 kritérii. Jednotliva kritéria budou
hodnocena pomoci bodovaci metody a to v&bzp az 100, kdeip vySSi vaze bude

znamenat vysSSi priority.

Rodina pojede autem, z tohawbdu by rada ckita pojistit i svij automobil. K tomu by
uvitala asisteini sluzby pro vozidlo, které zhodnotila vahou 20 Vaké by chtli

pojistit svého doméaciho magkia, kde davaji vdhu 10 %. Manzelé nepojistiliijsv
rodinny cim, a proto je velice zaujala moznogiippjistit si bydleni po dobu své
negitomnosti, tuto moznost ohodnotili vahou 10 %. Takeéeferuji vysSSi limity

pojiStni u pojiSéni Urazu a odpainosti a to pedevSim kuli svym détem.

Naproti tomu piliS nevyZaduji v cestovnim ba&kiu sluzbu pravni ochrany, protoze tuto
lokalitu znaji velice dofe a undji se s mistnimi lidmi snadno domluvit, proto neajav
tak velkou vahu asisténim sluzbam weském jazyce, ale wipad nesnézi tento
doplrék uvitaji. Dale nephlizeji k sluzlE pomoc tlumeénika nebo fi odcizeni

zavazadel, protoZe si nebudou brat ceniog v

Tato kritéria a dané vahy budu vyhodnocovat pomoetiody WSA, diky které zjistim
vitézné a porazené produkty, ty pak detapopiSu a dopotim pak vitznou instituci

klientovi.
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3.6 Kroky pro vytvo feni druhé rozhodovaci tabulky

Tuto tabulku jsem vytu@la podoba jako pro prvniho modelového klienta. OvSem
jelikoz klient cestuje s rodinou, musela byt talulffeménéna a to do podoby, ktera

vice odpovida pozadatrin zakaznika.

Nejprve jsem jako v prvnimifpad vyloucila vSechny pojigovny, které nesjednavaji
cestovni pojigni. V pripact spoleénosti MAXIMA pojistovna, a.s. jsem ji zadila
do této tabulky a to zidodu, Ze spoknost umo#uje sjednat si cestovni pojisi, ale

jenom v rdmci Evropy.

Od Sestnacti pojiven jsem jednotli¥ zjistovala jejich asistemi sluzby pes jejich
webové stranky. Obémila jsem asistami sluzby pro vycestovani letadlem a nahradila
je sluzbami pro cestovani automobilem do zalifarPak asistami sluzby také
pro domaci zve. Dokonce &které poji§ovny nabizeji pipojiSteni svého domu

Vv pripadt opuseni.

Dohromady pojigovny nabizely 22 kritérii a k nim jsenfigala nazev produktu, ktery
jsem sjednavala a pak slevu, kterou spmdsti poskytuji v rdmci sjednani online.
Jednotli¥ jsem sjednavala cestovni pajisi u kazdé spotmosti a ziskavala i jejich
pojistné limity. Nekteré poji§ovny jiz poskytovaly upraveny badk pro rodiny

do zahranii.

Klient pak pomoci bodové metody ohodnotil, kazdé&ékium, abych pak mohla
vyhodnotit metodou WSA. Abych mohla pouzit mategiati vyhodnoceni metody
pro vicekriterialni hodnoceni variant, nahradikenjsslovni vyrazy ano a rigslicemi 1
a 0. Déle pak &které poji$ovny maji ve svém produkineomezené lékské krytia tak
jsem tento pojem nahradilysokymc¢islem 10 000 000. A &které pojiovny maji
neomezené tebné vylohy, takZze pojem neomeégsem nahradil&islem 10 000 000.
Vysledky pak vyhodnotim a dopdtion vybranou spolaost klientovi jako nejlepsi

variantu, ktera bude smvat klienfiv maximalni uzitek.
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Tabulka 5: Piehled nabidky produkti asisterénich sluZzeb pro modelového klienta Il

Pojistovny Cena Sleva | Nazev produktu
1 Allianz poji¥ovna, a.s. 1932 0% Optimal
2 AXA pojistovna a.s. 1544 20% Komfort
3 Ceska podnikatelska pofidvna, a.s.| 1331 20% Komplet
4 Ceska pojigovna a.s. 3003 20% Individudl
5 CSOB Poji¥ovna, a.s. 3577 10% Atlas +
6 DIRECT poji¥ovna, a.s. 2738 40% Za sltkém
7 ERGO pojisovna, a.s. 840 0% Varianta A
8 ERV Evropska pojifvna, a.s. 1580 0% K o
9 Generali Pojifovna a.s. 965 15% Universal
10 Kometni poji¥ovna, a.s. 1 966 10% Komfort
11 Kooperativa pojiovna, a.s. 1568 10% Kolumbus
12 MAXIMA pojistovna, a.s. 1 680 0% Varianta B
13 Pojigovna VZP, a.s. 1797 10% Basic Optima
14 Slavia pojiovna a.s. 925 15% Evropa
15 UNIQA poji¥ovna, a.s. 1361 10% L5
16 Wadstenrot pojivna a.s. 798 0% Varianta 2

Vahy 0,2 - -

Zdroj: Vlastni zpracovani udapoji&’oven.
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Tabulka 6: Rozhodovaci tabulky pro druhého kliental. ¢ast

Cestovni
Pomoc v doklady
N N Doprava do . Odborna piipads
Asistertni | Asistereni Uhrazeni . v
» - e zdrav. o kontrola G odcizeni, S B
. sluzbu sluzby | Pojiseni e financ¢nich o box Pojiseni e . '| Slozeni| ptipact
Poj. s ; . zaizeni . priabéhu ; Pojiseéni odp.| zniceni Lo
v ¢eském| vozidlo na| vozidla nakladi zdrav. | |.. . arazu kauce | jejich
. . pomoc e léceni a nebo .
Jazyce cestach L g e zaizeni . . . ztraty
pii prijeti tlumoceni ztraty nebo
zavazade .
odcizeni
1 1 0 0 10 000 000 10 000 000 1 400 (00Q0 000 000 25 000 0 5 00(¢
2 1 0 0 5 000 000 5 000 000 1 500 0001 000 000 20 000 0 4 000
3 1 0 0 2 500 000 2 500 000 1 100 0001 500 000 15 000 0 0
4 1 0 0 6 000 000 6 000 000 0 200 0002 000 000 10 000 0 0
5 1 1 30 000] 7000 000 7 000 000 0 400 POEt 000 000 40 000 0 0
6 1 1 20 000| 10000 00 10 000 00( 1 200 00B5 000 000 20 000 0 4 00(¢
7 1 0 0 2 000 000 2 000 000 0 300 0002 000 000 30 000 0 0
8 1 0 0 3 000 000 3 000 000 0 200 0001 000 000 15 000 0 10 00D
9 1 0 0 3 000 000 3 000 000 0 500 0001 000 000 50 000| 300 00020 000
10 1 0 0 5000 000 5000 000 0 400 0002 000 000 10 000 0 0
11 1 1 5 000 3 000 000 3 000 000 1 200 P0Gt 000 000 3000 0 25000
12 1 0 0 1 500 000 1 500 000 0 0 2 000 0QO0 20 000 0 O
13 1 1 19 000] 3000 00d 3 000 000 0 200 pO@ 000 000 10 000 0 0
14 1 0 0 3 500 000 3 500 000 0 200 000 500 000 15 000 0 0
15 1 0 0 5 000 000 5000 000 0 300 0001 000 000 15 000 0 100 000
16 1 0 0 3 000 000 3 000 000 0 0 2 000 0QO0 20 000 0 5000
Vahy| 0,005 0,17 0,15 0,1 0,1 0,006 0,02 0,01 0,002 0,00D,005
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Tabulka 7: Rozhodovaci tabulka pro druhého klienta2. ¢ast

Ulozeni
télesnych
Pfepra}va ostatla .. | Pfredani| Pravni . .t ot .
Poj. télesnych nebo ] Repatriaci do vzkazu | pomoc v Ponjo,c PreruSeni | Prodlouzen Opu,sénl . Veteflvnarnl
ostatki do | zpopelrni CR - .| tlumoenika cesty pobytu | domacnosti pé&e
CR vV MIisE rodine | zahranti
pojistné
udalosti
1 10 000 000 10 000 00Q 10 000 000 1 35 000 1 0 1 0 0
2 5 000 000 0 5 000 000 0 20 000 1 0 0 0 0
3 2500 000 2500000 2500000 0 0 1 0 0 0 100
4 6 000 000 0 6 000 000 0 200 000 0 0 0 400 0PO  00BO
5 7 000 000| 7000000 7000 00D 0 0 0 30 000 0 0000 0
6 10 000 00C 0 10 000 000 0 300 000 1 20 000 0 0 0
7 2 000 000 0 2 000 000 0 0 0 0 0 0 0
8 1 000 000 0 4 000 000 0 300 000 0 50 000 0 0 0
9 3 000 000{ 150000 3 000 000 0 0 0 0 0 0 0
10 5 000 000 0 5 000 00d 0 25 000 0 0 0 0 0
11 3 000 000 0 3 000 00d 0 0 0 0 0 200 000 0
12 1 500 000 0 1 500 00¢ 0 0 0 0 0 0 0
13 3 000 000 0 3 000 00d 1 0 0 0 1 0 20 0(
14 3 500 000 0 3 500 00d 0 0 0 0 0 0 0
15 5 000 000 0 5 000 00d 0 100 000 0 100 000 0 0 0
16 3 000 000 0 3 000 00d 0 0 0 0 0 0 0
Vahy 0,01 0,002 0,01 0,001 0,001 0,004 0,001 0,000 0,1 0,1
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3.7 Vyhodnoceni modelového klienta Il

Tabulka 8: Vysledek pro modelového klienta Il

Ranking Alternative  Utility

1 5 0,59
2 6 0,54
3 13 0,50
4 11 0,43
5 1 0,35
6 4 0,33
7 15 0,26
8 2 0,25
9 9 0,25
10 14 0,25
11 16 0,24
12 3 0,23
13 7 0,22
14 10 0,20
15 8 0,18
16 12 0,12

Pro vyhodnoceni jsem pouzila software SANNA. ZdemjsvyuZzila vyhodnocovaci
metodu WSA.

Na vitzné ficce se umistila spaleost CSOB Poji§ovna, a.s. na druhétipce je

pak DIRECT pojigovna, a.s. naétim mist Poji¥ovna VZP, a.s.

Vitézna spolgnost s produktem Atlas + j€SOB Poji§ovna, a.s. Produkt nabizi
asistenci na cestach pro osobni automobil a vyagulidosahuje nejvysSi hodnoty.
Spol&nost poskytuje oproti wWgzné poji$ovné moznost fpojistit si domacnost.
Naopak nehradi veterinarnigpévsechny limity jsou nad@merné.

Podivejme se tedy detad§iy co zpisobuje vysokowastku, kterou by modelovy klient
mél zaplatit. U sjednavani je na wibmezi temi variantami, ale pouze t#eti a
samozejm¢ nejdrazsi umoZnujefipojistit si vozidlo v zahragti i opusSEni domacnosti.
Je to velka Skoda, Ze paja/na nedovoluje vybrat si alespmezi déma moznostmi.
Jinak online sjednani bylo opravdu rychlé, takghkuji do 5 minut a nesta jsem tSi
problémy.
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Druhd popisovanad spdleost je Direct pojifovna, a.s. se svym produktem
Za slunékem. | pes svoji vySSi cenu, na které klientovi malo zalazinejvyssi
poskytovanou slevu, se jedna o dalSi produkt $essid sluzbou pro automobily
s nizSim limitem jako u Wgné pojifovny. Firma neomezénhradi zdravotnické
vylohy, ale i cestovani do této destinace je to #mbyte&né a takové vysoké limity
nejsou pateba. Taktéz Ize projednavat i o pajitit odpoednosti kdy¢astka uhrady je

piemrsténa a zbyténa.

Zamysleme se, ptoby v tomto pipadt nemohla spolaost nabizet, alespovice
variant s niz§imi limity plani. Do tohoto batku pojiS€ni jsem zahrnula i pravni
pomoc. Kdybych pravtuto sluzbu vylotila, cena by se snizila na 2 638.K0 je, ale
jedina poloZka, ktera by mohla ovlivnit cenu. Jagh@Zby jsou pevéstanoveny a nelze
si vybrat pr&¥ tu nejlepSi moznost. Dale neposkytuje péjistdomacnosti ani ziat,
takZe sice spotmost skotiila na druhém mistve vyhodnocovaci tabulce, ale klientovi

bych toto poji&ni nedoportila.

Jejich grednosti je sjednani online pofist, kde se bez problénrsnadno sptta cena a
také moznost zvolit dopkové sluzby. Kdyby neposkytovaly vysokou slevu 4Qték

by produkt Za slugkem vySel na 4 396 Ka bylo by to nejdrazsi poji&ti. Pak by
produkt neskotil na druhé pi¢ce, ale mozna mezi poslednimi.

Poji¥ovna VZP, a.s. ska@ila na tetim mist se svym produktem Basic Optimal a to
predevsim diky své asist@ni sluzk¥ pro vozidla na cestach. Toto pojst dosahuje
limitu 19 000 K, které je docela vysoké. &Bina pojistnych limii v uhrazeni
leékarskych vyloh, zde dosahuje podpérnych hodnot, ale myslim si, Ze tyto hodnoty
jsou zcela dostaijici pro destinaci, do které vycestuji. V ramcioBratské republiky
by sta&ily pojistné limity do 2 000000 az 3 000 000¢.KU pojiseni drazu a
odpowdnosti, zde hodnoty jsou téipodobné jako u vSech ostatnich pigen.
Velkou prednosti tohoto produktu je, Ze jako jedna z méate, pojistit domaciho
mazlika a to do vySe 20 000K Také klient stanovil vahu tohoto kritéria 10 %.
Nevyhodou pojidini je, Ze nepokryvd moZnostiojistit si rodinny dim ¢i byt.
Celkow bych toto poji&tni zhodnotila jako velice vyhodné, protoZeftippct nesnazi

vam pomohou s automobilem v zahgani

Pfi sjednéani na jejich webovych strankach je sijitse dostat na odkaz k online

kalkulaci, ale je to nepatrna chvilka zdrzeni. Zdani vSech informaci o cest wku
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osob je pak vyer ze fi variant. V3e je jednoduSaghledné a jsou vid i pojistné
limity. K variang si Ize dokoupit i dogikové baléky, zde jsem zvolila balék na auto.

Naopak na poslednirigce ve vyhodnocovaci tabulce skda spoleénost MAXIMA
pojistovna, a.s. a 0 misto vyS se umistila ERV Evrops&astmvna, a.s. a pak

Komerni pojifovna, a.s.

Jako prvni budu popisovat spéhest, kter4d skafila na poslednim mist tedy
spole&nost MAXIMA pojistovna, a.s. s nazvem produktu Varianta B. Toto rmjis
opravdu mnoho nenabizi, @#epto ma vysokou cenu. Neposkytuje moznost si nechat
pojistit svoje osobni auto, domacnost nebo domeitezl pres tyto nedostatky by se
dalo uvazovat o sjednani po§ist. Ale velkym problémem je, Ze si klient n&be zvolit
pojistni drazu, které preferuje 10 %. VSe jenom potvrzde toto poji&ini neni

vhodné, kili nejnizSim limitim pojistného plaéni v rdmci celého srovnani.

Vtomto gipact by se dalo uvaZzovat orghodnoceni varianty, protoZe spwlest
umoZiuje si sestavit individuatn kazdé pojigtni. Klient by ovSem zaplatil vyssi

¢astkou za variantu C a to tedy 2 2480 K

Pti online kalkulaci jsem ne#ta problémy s nalezenim odkazu cestovniho pmjist
VeétSim  askalim, by pro rékoho snadnou zalezitosti, bylo vyplnit poZzadované
informace o cest Neni zde moznost automatické volby datifepdu a ani zrny typu
cesty na turistickou nebo pracovni nebosaenzend, do které chce klient vycestovat.

Z mala vyhod je vyér ze ti variant, které lze vzajenirkombinovat.

Predposledni skafila ERV Evropska pojiovna, a.s. s produktem K ifioZe vSechif

porazenych spot@osti nabizi nizkou cenu. Jako ostatni neposkytejeou nabidku
dophikovych sluzeb. Rednosti toho balku je nejvyssi limit pléni pravni pomoci
v zahranti a dale pak je zahrnuto v asisieith sluzbach ieruSeni cesty, kdy
pojistnému vynahradi naklady wipad neiekaného zdravotniho odjezdu égp
doCeské republiky. Naklady nadéu dosahuji do limitu 3 000 000&K které jsou

velice uspokojivé

Jejich sjednavani ips webové stranky je velice jednoduché&asow nenargné.
Celkem na vybr je z gti moznosti podle typu dovolené. V h#&i jsou uvedeny

pojistné limity a moznost sjednani storno cestyua pripojisténi zavazadel.
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Dale budu popisovat Kom@ri poji¥ovnu, a.s. s produktem Komfort. Je jasné, ze
spolg&nost prohrala, protoZze neposkytuje Zadna vysocendumha kritéria a to
asistedni sluzby pro cestovani osobnim automobilem, dabk @ni opu&ni

domacnosti a veterinarni §gro domaci z\vata.

Predk®zna kalkulace u poji®vny, kde je na vyyr ze dvou moznosti a to standartni a
komfortni varianta. Pro tohoto klienta jsem zvokiamfort z divodu lepSich pojistnych

limita. Pak je moZnost si pojistit svoje zavazadla aSfioji odpodnosti.

Promysleme si, jestliipce jen by nemohlo byt fazeno do dalSiho vyhu jako
doporwiujici. Vyhodou tohoto pojighi je, Ze ma docela slusné pojistné limity a
u pojiseni Urazu vykazuje jednu z nejlepSich moznosti. Wi&5i limity neZ u obou
porazenych spoémosti bude Zazena do pozgEiho prozkoumani pro jeji vyluky

Z pojiseni.

Pro lepsi rozhodovani vyberu jegteskou pojigovnu, ktera za nejdrazsi cenu 3 003 K
nabizi moznost pré&vsi sjednat fipojisteni k veterinarni p& a k pojiséni domacnosti.
Produkt Individual zahrnuje prdwySe uvedené mozZnosti a k tomu pejistpravni

ochrany v zahratii a vysoké limity plgni.

Pokusme se zapmysSlet, jestli by cena nemohla byt srazena na meastku.
Po gehodnoceni limit a jejich Upra¥ na dost&ujici 3 000 000 K se cena snizila
na 2 767 K. K dalSimu sniZzeni doSlo po vyskrtnuti pravni adyrnacastku 2 459 K.
Jest k jedné Upra¥ by zde mohlo dojit a to ke snizeni lilnit pojiS&ni domacnosti a
to na zlaty sed 2 000 000 K K neuwieni jsmecastku snizili o térr 900 K¢ a v tuto
chvili by klient zaplatit 2 175 Kjednu z velice slusnych cen.
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3.7.1 Vyluky z cestovniho pojiséni

Budu srovnavat jednotlivé spéteosti podle jejich vyluk v cestovnim pojst. VypiSu
zde vyluky odCSOB Poji¥ovny, a.s., ktera se umistila na prviitpe a pak jednotliy
budu s ni porovnavat Pajidvnu VZP, a.s., ktera skdita na tetim mist. Spol€nost
VZP poskytuje veterinarni pg vypisi tedy vyluky z poji&ni zvirat od této pojigovny.
Dale pak porazenou spofeost Kometni poji¥ovnu, a.s. Pro lepsi kalkulaci
cestovniho pojigni sem jedt zaradimCeskou pojiovnu, a.s. a to zidodu, Ze spluje

dvé ze ti preferovanych kritérii.

Budu se snazit nalézt, co mozna nejmensi vylukgtoge klient je&t pied cestou si
poranil koleno a nerad by \ipad hospitalizace hradil naklady ze svého.

(www.csob.cz)
Vyluky z I1é¢ebnych vyloh

V téchto gipadech pojifovna neposkytne pojistné g, kdyZ pojistnd udélost vznikla
v Ceské republice, kdy tGraz nebo onemmdémastalo jetpred odjezdem do zahrahi
chronické onemocmi, pri pokusu o sebevrazdu nebé pebeposkozovani, ipad
teéhotenstvi, urdlém peruSenim, ale vyjimka je do prvnich 24 tuydtehotenstvi,

néklady na kosmetické zakroky.
Vyluky z pojisténi automobilu

Pfi havarii nebo poruse wipads, Ze klient nekontaktuje asistan sluzbu, vozidlo
fidila osoba betidi¢ského opravéni, porucha vznikla vippadt Spatné adrzby, opravy
nebo obsluhy, ip vzniku val&nych udalosti, pod vlivem alkoholu, omamnych a
psychotropnich latkach. Dale pak pougzich a zavodech.

Poji¥ovna si vyhrazuje pravo posoudit vozidlo ¢e§ired poskytnutim asisténi

sluzby.
Vyluky z pojiSténi domacnosti na cesty

Zde se pojigini nevztahuje na cenndealntty (penize, platebni karty), n&ar ulozené
mimo bytovy prostor (sklep, garaz)got, které slouzi jako vy#ecna cinnost, pak
na spisy a zaznamy na textovych, zvukovych a olgatonostich.
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Vyluky z veterinarni péée (Www.vzp.cz)

Pt poruSeni zakona na ochranuiatiproti tyrani. B vrozené nebo &licné nemoci,
kosmetické a preventivni zakroky, utraceniietd, které nebylo vigledku pojistné
udalosti, na antiparazitni preparaty a jejich astri, oSeteni chrupu, koznich nemoci.
Dale pak na nadstandartni zasatikowani, kastrace adba chronického onemoéni a

poskytnuti veterinarni gé v gredeslych 12 @sia.

U precteni vyluk od PojiBovny VZP jsem zjistila, Ze spaleost nehradi Urazy, které
vznikly mimo pojiSénou dobu nebo fi¥inu nebo piznaky pojisény znal. V tomto
piipact sice klient vi o zraimi, ale Zadné fiznaky v pokrdovani onemoaini nema.

V dalSich vylukéch jsou taky téthpodobné.

U Komegni poji¥ovny se vyluky i vtomto fipadt témei neliSi od srovnavaci
spol&nosti. Upozofiuje vSak hned na #atku, Ze klient je povinen prokonzultovat
vSechna mozna onemagn. Zde by klient mohl f konzultaci objasnit, zda mu bude
poskytnuta nahrada léiskych vyloh. Vyluky obohacuje o nepokryti na agch a

teroristickych udalosti.

U Ceské pojigovny je vyluka, u které se jedna pouze o pddvani Grazu, které
nevzniklo v zahragi. V tomto gipad se, ale nejedna o pokKmvani I€eni, ale

0 moznost dalSiho Urazu nebo poskozeni.
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3.8 Doporuéeni

U druhého klienta jsem postupkazdou zeif spole&nosti, které skafily na prvnich a
poslednich mistech, okomentovala a postugrovnala. K Sesti spalrostem jsem jest
pridalaCeskou pojiovnu, kde jsem snizila pojistné limity a vyltla pravni ochranu a
docilila tak snizeni ceny. Spétest DIRECT jsem vylatila z divodu vysoké ceny a
zbyteEné vysokych limiti. Pak jsem vylotila spol&nosti MAXIMA pojistovna, a.s. a
to z divodu obtizného sjednavani online p@jist Ma nizké pojistné limity a chybi zde
pojisStni Urazu, asistémich sluzeb pro vozidla a dalSich ddqvych sluzeb. Taktéz
byla vyfazena ERV Evropska pafidvna, a.s. ze stejnychiavbdi. Produkt pouze

umoziuje pojiséni arazu.

K zawreinému vyhodnoceni tedy jiz zbylytyii spole&nosti a to viézna CSOB
Poji¥ovna, a.s. Dale pak Pdjidvna VZP, a.s. nafdtim mis¢. Do hodnoceni jsem
zaradila i porazenou spalrost Komeéni poji¥ovnu, a.s. S nayv sjednanou cenou

cestovniho pojigni odCeské pojigovny, a.s.

K prvnimu vyloweni jsem doSla u spdleosti Komeéni poji¥ovna a to protozZe
nenabizi preferované sluzby. U této spotesti, kdy opominam moznost dakbveho
balicku. Tak i za tak vysokou cenu préstedosahuje kvalit ostatnich. fgs vysSi

limity, toto pojiS&ni Komfort nedoporéuji.

Dal$i vylowenou je vitzna CSOB Poji§ovna, protoze sice vyhrala srovnavani
pojistoven, ale stefhjako posledni d¥ spol€&nosti nabizi podobné asistai sluzby,
proto je uZz obtizné rozhodnout, jaka spolest by byla nejlepSi. Nedopaéuwji ji,
protoZze ma vysokou cenu za svoje peojisa limity plreni u pojiséni domacnosti jsou
niz8i nez uCeské pojigovny. Sice ma lepsi limity u Iékského o3éeni, ale klient
rozhodl, Ze plani post&i v rozmezi 2 000 000 az 3 000 000, protoZe v eskép
destinaci, fi pobytovém zajezdu u ne, neni patba pilis vysokych limiti plnéni.

Rozhodovala jsem se mezi poslednimirda spolénostmi a to bd produkt Individudl
od Ceské pojigovny anebo produktem Basic Optimal od Rajigy VZP. V tomto
piipadt bylo €Zké reéjaky produkt vylodit, ale dosla jsem k nazoru, Ze lepSi pépst
nabizi VZP. Druh& spateost neposkytuje poji&ti osobniho auta v zahrénikteré ma

vyS8Si vadhu i hodnoceni od klienta. Sice nabizeji p@jstdomacnosti s vysokym
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limitem, ale radji bych klientim doporudila sjednani poji$ni véci i bez toho, Ze by
necestovali do zahratii

Mému klientovi bych dopoxtila Poji¥ovnu VZP a.s. s ndzvem produktu Basic Optimal
a to kwli velikému rozsahu asisténich sluzeb v rédmci poji&ti. Nabizi poji&ni
vozidla a veterinarni gév zahranti. U Iékaskych limiti se gesré vesla do rozmezi,
které klient poZaduje. Je to nejlepSi variantaaasho pojiséni za nizkou cenu. Jako
jedna z mala pojidven geda vzkaz fibuznym. A umoi#uje prodlouZit pobyt

v piipadt hospitalizace, kdyZ klient nerhe vycestovat 2t do Ceské republiky.

Metoda WSA spoknost VZP vyhodnotila jaka¢ti nejlepsi. S klientem jsme se shodli
na mém doporeni a taktéZ vyhodnotil jako nejlepSi mozZnost sdspt cestovni
pojistni praw od Pojifovny VZP. Spolénost pro klienta i rodinu splje jejich

kritéria a podminky.
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4  Zaveér

Cilem této bakal&ké prace bylo srovnani a dopé&gni cestovniho poji&hi pro dva
modelové klienty s rozdilnymi preferencemi a narpkiycest do zahranii. Praci jsem

rozctlila na teoretickou a praktickatast.

V teoretické ¢asti jsem objasnila pojem asisten sluzby a jeji historicky vyvoj

v 90. letech minulého stoleti a &&tky asistence ¢R po znéné ekonomického
systému, ve spolupraci se zaheamini institucemi. V sotasné dob jsem popsala
jejich cile. Dale pak jsem charakterizovalany asociace asist&mich sluzeb, které
pusobi naceském pojistném trhu. Celkenigobi na trhu § spole€nosti. V kapitole
pojisni jsem tento pojem vystlila a zangtila se pouze na cestovni pojist,
detailrgji jsem se zarkila na vyswétleni pojiSEni |&ebnych vyloh, pojigni arazu a
odpowdnosti a dalSi poskytované asisteinsluzby. Popsala jsem metody, které jsem
vyuZzila v praktickéasti a to metodu WSA a metodu pr@emi vah i vicekriterialnim

hodnoceni variant a to metodu bodovaci.

V praktickécasti jsem navrhla dva klienty s jinymi preferencempodminkami. Prvni
modelovou klientku jsem navrhla tak, Ze ji zalegicer a poZzaduje igdevsim lev§si
pojistni. Také upednostiuje asistetni sluzbu pravni pomoci v zahrankvili cesg

do neznamé lokality. Naopak z rigeitych kritérii vybrala finaéni kompenzace
pii Unosu letadla, poji8hi domacnosti a poji&i zavazadel. Po aplikace WSA metody
zvitézila spolénost DIRECT pojiovna, a.s., kterd zahrnovala vSechny poZadavky
za fijatelnou cenu. Tuto spalrost jsem klientce dopatila i s ohledem na vyluky,

protozZe je opravdu bezkonkuter ve své nabidce.

U modelovani druhého klienta jsem vychézela z t@ly, n&l odliSné pozadavky nez
prvni klientka a aby tim byla demonstrovdna odi&npohled riznych klient.
Navrhla jsem rodinu, kterd pojede do evropské dasd svym automobilem. Jeho
preference jsou asistéam sluzby pro vozidlo. JelikoZz cestuji i se pseak pozaduji
pojisni pro domaci zvata. Naopak jedou do velice zndmé destinace a iyt
pravni pomocti asistedni sluzby weském jazyce, ale tato sluzba je automaticka a
pokryvaji ji vSechny spot@osti. Druhému klientovi jsem dopgaila Poji¥ovnu VZP,
a.s., protoze splije vySe popsana kritéria s vysokym limitem golnh U |éka&skych

limitt se spolénost vesla do zadaného re#pkteré klient zadal jako dosigici.
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Jiné preference a podminky jsem navrhla tak, albyshétlila, Ze kazdé osabzalezi
na jinych sluzbach. Schvé@njsem tyto klienty zcela odliSila, protoZze jsem &t
dosahnout toho, Ze ¥¢#na poji$ovna u prvniho klienta a ¥ina u druhého klienta
budou Upl& rozdilné. Pojisovna, ktera vyhrala u prvniho klienta, tak naopakuhého

klienta prohrala a z jeho hlediska jsem ji ani mEafacovala.

Kazdy klient ma jiné preference a pozaduje od poyiBy individualni poji&ni. Proto
bychom pro kazdého klienta & navrhovat reSeni pesré podle jeho pozadavk

V zawru této prace bych ckla doporgit kazdému zakaznikovi, ktery si hodl4 sjednat
cestovni pojidini, aby vybiral tu pojivnu s produktem, ktery muipese maximalni

uzitek, nikoli jen produkt s nejnizsi cenou.
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