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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

Jak usnadnit likvidaci pojistné udalosti?

Néjaky majetek v naSich konc¢inach ma témeér kazdy a témér kazdy jej ma nejspise pojiStén. Navstéva
zlodéju, prasklé vodovodni potrubi, vichrice, ktera bere vSe s sebou nebo néhla nepojizdnost auta -
to vSe muze prijit ne¢ekané rychle. Poradime vam, jak se pripravit a co délat, abyste timto uskalim
propluli co nejsnadnéji.

Podle aktuélnich vysledkli Ceské asociace pojistoven za rok 2004 tvori pojisténi majetku témét 25 %
z celkového nezivotniho pojisténi, v absolutnim vyjadreni jde o vice nez 16 miliard korun
predepsaného pojistného. Vétsi procentni podil na neZivotnim pojisténi (31 %) ma uz jenom zakonem
dané povinné ruceni.

Co délat, kdyz se néco stane

"Nejjednodussiho a nejrychlejsiho vySetreni ze strany policie a vyplaceni penéz od pojistovny se
dockate, budete-li schopni potvrdit existenci vSech odcizenych a poskozenych predmétu a to, ze
nalezely do vasi domacnosti. Idealni je doloZeni jejich hodnoty tc¢tenkami, zaruc¢nimi listy nebo
znaleckymi posudky," ¥ika Richard Kapsa z Ceské pojistovny.

Proto:

« Poridte si dokumentacni fotografie stavby a veSkerého prislusenstvi.

« Vyfotte vSechny mistnosti své domdcnosti a jejich zarizeni.

¢ Kazdy cenny predmét vyfotografujte zvlast a poznamenejte si jeho rozméry. Drobné cenné
predmeéty vyfotte také zvlast, ale s prilozenym meéritkem.

« K fotografii kazdého predmétu prilozte jeho Gctenku, zarucni list nebo znalecky posudek.

« Fotografie s podrobnym popisem peclivé ulozte na bezpecné misto, nejlépe mimo samotnou
pojisténou domécnost (napr. k rodi¢um nebo jinym pribuznym).

VSechny tyto doklady prispéji nejen k rychlejSimu a zdarnéjsSimu vysSetreni pripadu policii, ale
samoziejmeé i k vyrizeni pojistné udalosti. Pokud takovou dokumentaci pojisStovné nepredlozite, at uz
proto, Ze si ji predem nevyhotovite nebo proto, ze do zédkladl vyhorite, pojiStovna si s tim poradi i
tak. Jen ji to bude mozna o néco déle trvat. Rychlost vyrizeni Skodni udalosti zavisi totiz predevsim
na rychlosti predlozeni vSech potrebnych dokladu a na jejich uplnosti.

Jedna-li se o trestny ¢in, pii kterém vam vznikla $koda na majetku, volejte okamzité Policii CR.
"Snazte se zabranit zhorSovani nasledku jiz vzniklé pojistné udélosti, i kdyz s tim budou spojené
primérené financni vydaje. PojiStovna vam je proplati v ramci pojistného plnéni," doporucuje Richard
Kapsa z Ceské pojistovny. Potfebujete-li zadit s iklidem pojisténého mista ihned, jesté pred
prichodem likvidatora, neni to Zddny problém. Ze vSeho nejdrive ale vSe vyfotte nebo natocte na
video. Zni¢ené véci nevyhazujte a pokuste se je uchovat do té doby, nez si je likvidator osobné
prohlédne.

Podélte se s pojistovnou o Spatné zpravy

To, ze se vam stala Skoda na majetku, oznamte své pojiStovné co nejdrive. Zatim nejcastéjSim
zplsobem oznameni pojistné udélosti pojistovné je zfejmé pisemna forma na tiskopise prislusné



pojistovny. Ten ziskate bud primo na pobocce pojistovny, kde vdm ho nejspiSe pomohou i vyplnit,
nebo si ho muzete vytisknout z jejich internetovych stranek, vyplnit a spolu s doklady poslat postou
na danou adresu.

V nékterych pojisStovnach nabizi moznost vyplnéni formulait pojistné udalosti na internetu.
Nejrychlejsi a nejpohodlnéjsi zplisob ozndmeni pojistné udalosti je telefonat. S jeho pomoci muzete
pojistovnu o Skodé informovat bezprostredné po jejim vzniku, treba pri cekdni na policii. Nemusite
chodit osobné na pobocku, zjiStovat jeji oteviraci dobu a omlouvat se v praci nebo rusit domluvené
schiizky. U Ceské pojistovny si klienti na moznost hlaSeni $kod rychle zvykli. "Zatimco na konci roku
2002 bylo 100 % skod hlaseno klasickou “papirovou” cestou, dnes jiz 90 % hlaSeni probiha
prostrednictvim telefonu," dodava Kapsa.

Prijmout ozndmeni po telefonu a zaroven celou udalost vyridit bez nutné navstévy pobocky
pojistovny nebo posty u nds umi zatim jen nékteré pojistovny, ale trend v zahraniéi je jasny. Ceska
pojistovna se pri zavadéni svého nového systému inspirovala u zapadoevropskych pojistoven, kde
klientsky servis funguje na bézi vyuzivani modernich technologii ke spokojenosti klientt jiz nékolik
let. Klientsky systém zaloZeny na vyuziti internetu u ni funguje jiz od konce roku 2003. Proto se na
tento zpusob vyrizovéani pojistné udélosti mizeme podivat podrobnéji.

Moznosti nahlaseni pojistné udalosti u ruznych pojistoven
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Zdroj: internetové strdanky a zelené linky pojistoven
Jak probiha likvidace pojistné udalosti

At uz pojistnou udalost zaregistrujete jakymkoliv zpusobem, bude v systému pojistovny zaevidovana
a bude ji pridélen likvidator. Ten by vas mél co nejdrive kontaktovat a domluvit s vami termin své
navstévy.

Ve vétsiné pripadu vas navstivi likvidator pojistovny, ktery provede prohlidku poskozeného mista
nebo predmétu a zaroven vycisli vysi Skody. Pro likvidatora si pripravte seznam poskozenych véci
vCetné udaju o jejich cené a stari. Neni nic jednodussiho, nez sdhnout po obélce, kde mate vse
ulozeno z doby, kdy jste véci poridili a pojistili. Likvidatorovi popiSete, co se stalo z vaseho pohledu,
on se na to samé podiva z pohledu pojistovny. SepiSe seznam poskozenych véci a poridi vlastni
fotodokumentaci. Zapis o pojistné udalosti a vlastni zjiSténi pracovnika pojiStovny si pozorné
prectéte a teprve poté podepiste.

Pokud likvidator nevypocte vysi plnéni hned na misté pri prvni navstévé (coz je obvyklé u skod
mensiho rozsahu), mél by vas informovat o tom, jak s vdmi bude projednavana vyse plnéni. K
seznameni s vy$i plnéni a k jejimu podpisu muzete byt pozvéani na pobocku pojistovny nebo vas

///////

Jaké doporuceni ma pro klienty zkuSeny likvidator Ceské pojistovny Jif{ Falta? Podle jeho nézoru a
zkuSenosti je dobré s nahld$enim pojistné udélosti nevahat a nahlésit ji co nejdrive. "Cim dfive se ke
Skodé dostaneme, tim snadnéji a rychleji ji zhodnotime a ocenime," rika Jiri Falta. Zvlasté ridici by
méli mit na paméti, ze se jim vyplati respektovat vybér servisu, ktery jim pojistovna pro opravu vozu
doporudi. "Autoservisu, se kterym mame dohodu o spolupraci, posleme kryci dopis, ve kterém
zaruc¢ime proplaceni vydaji na opravu vozu naseho klienta. Klient sdm se pak uz nemusi o nic starat,
jen si vyzvedne opravené auto." Zatimco klientim, ktefi si vyberou vlastni servis bez ohledu na
doporuceni pojistovny se Casto stava, Ze jim pojistovna zpétné neproplati jejich veskeré vydaje,
protoze servis si tctoval nadsazené ceny, které neodpovidaly béznym cenam na trhu. Seznam
spolupracujicich autoservisti Ceské pojistovna sice na svém webu z konkurenénich dvodi
nezverejiiuje, nicméné pri kontaktovani klientského servisu CP nebo CP Asistent (silni¢ni asistenci
CP) operator sdéli, zda servis vybrany klientem je smluvnim servisem CP, nebo mu najde nejblizsi
smluvni servis podle znacky vozidla a mista havarie.



Budoucnost v pojistovnach uz zacala

Skoda na majetku nikoho nepotési. Jeho uvedeni do ptivodniho stavu nebo ndhradu chceme
realizovat co nejrychleji a chceme s tim stravit co nejméné ¢asu. Omlouvat se v praci, rusit predem
domluvené schizky nebo ubrat ze svého jiz tak vzacného volného ¢asu a misto toho si udélat vylet do
pojistovny a stat ve fronté u prepazky, to asi nikoho nenadchne. Vzdyt pro klienty pojistoven plati
stejné principy jako pro klienty primého bankovnictvi a internetovych obchod, kteri si pochvaluji
zejména usporu Casu, pohodli, klid, soukromi a moznost provedeni transakce kdykoliv béhem dne.

Prepazky, Sanony, dopisy a faxy nasi rychlé dobé uz zkréatka nestaci. Ceské pojistovna zachytila tento
trend jako prvni a zatim jedina pojiStovna u nas, ale brzy se jisté podobného systému doCkame i u

ostatnich pojistoven. Co vlastné umi?

Co vse lze zaridit u Ceské pojistovny po telefonu a po internetu

.. ., Informace
Nahlaseni hlagenvch
Typ pojisténi pojistné 0 nan‘as eﬁl YEN o konkrétnich
udalosti pojl stnyc smlouvach
udalostech
Motorova vozidla Ano Ano Ano
Majetek Ano Ano Ano
Odpovédnost Ano Ano Ano
Z“f..ovtrll a urazove Ne Ne Ano
pojisteni
Zdroj: CP

Novy systém v Ceské pojistovné zalozeny na digitdlnim ob&éhu dokument? usnadiiuje uzavirani a
vedeni pojistnych smluv a nabizi rychlejsi a prihlednéjsi vyrizovéani pojistnych udélosti. Klient pri
jejich nahlasovani nemusi osobné navstévovat poboCky pojistovny, ale mize komunikovat
prostrednictvim telefonu nebo internetovych stranek. Novy systém vyrazné urychluje cely proces a
Setri Cas i penize klientt. Primérna doba jednoho telefonického rozhovoru operétora klientského
servisu s klientem je sedm minut.

Pojistnou udalost nema na starosti pouze jediny likvidator. Novy systém hlida Ihity pro zpracovani
pojistné udalosti, umoznuje lepsi kontrolu a v pripadé nemoci ¢i dovolené likvidatora muze vse
snadno prevzit néktery z kolegu.

Jasna rec cisel

Klienti Ceské pojistovny maji moZnost nahlésit pojistnou udalost vyplnénim formulate na pobocce, na
internetu nebo telefonicky. Telefonické klientské centrum Ceské pojistovny mési¢né vyridi 17 aZ 22
tisic hovoru klientu, kteri chtéji nahlasit pojistnou udalost, informovat se o prubéhu likvidace svého
pripadu nebo ovérit stav svych pojistnych smluv. Velmi vyrazné se zkratila prumérna doba
zpracovani pojistné udélosti, tedy doba, po kterou klienti ¢ekaji na vyplaceni pojistného plnéni.
Skody z pojisténi motorovych vozidel byly pied zavedenim nového systému vyplaceny do 20 dnil z 29
%, dnes je ve lhiité 20 dnll od nahlaseni vyrizeno 63 % Skod.

U komplikovanéjsich pripadi je Casto tfeba dokladat vicero dokumentt. Jakmile dnes likvidator
Ceské pojistovny obdrzi posledni potfebny dokument, béhem péti dni je v 90 % piipadl $koda
vyrizena a vyplacena.



Pomér $kod zlikvidovanych do ur¢ité doby od nahlaseni v Ceské pojistovné

Doba od nahlaseni Stary Novy systém

do vyplaty systém (Klientsky servis)
5 dnt 15% 35%

10 dna 22% 52%

15 dna 28% 59%

20 dntt 33% 63%

Zdroj: CP

Zdroj: Osobni finance, Jiti Dvorak
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