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ABSTRAKT

Bakalatska prace se zabyva textovou komunikaci v oblasti pojistovnictvi. Porovnéava textaci
produktu ,,pojisténi majetku online u vybranych ¢tyi Ceskych pojistoven. Zkouma, jestli
uroven srozumitelnosti textl ovliviluje uzivatelskou zkuSenost potencidlnich klient
pojistoven a jejich nakupni rozhodovaci proces v online prostfedi. V souvislosti s urovni
srozumitelnosti je sledovan 1 vliv texti na davéryhodnost znacky. Pro zodpovézeni
vyzkumnych otazek byla zvolena metoda polostrukturovanych rozhovorti s potencialnimi
zakazniky. Vystupem prace jsou doporuceni, kterd mohou jednotlivym pojistovnam slouzit

pro zkvalitnéni jejich textové komunikace.

Kli¢ova slova: copywriting, marketingova komunikace, reklamni text, textovd komunikace,

srozumitelnost textu, pojisStovna, online sjednani pojisténi

ABSTRACT

The bachelor thesis deals with text communication in the insurance industry. It compares
the texting of the product "online property insurance" in four selected Czech insurance
companies and investigates whether the level of text clarity influences the user experience
of potential clients of insurance companies and their purchasing decision-making process
in the online environment. The influence of texts on brand credibility is also investigated
in relation to the level of clarity. The method of semi-structured interviews with potential
customers was chosen to answer the research questions. The output of the work are
recommendations that can serve individual insurance companies to improve their text

communication.

Keywords: copywriting, marketing communication, advertising text, text communication,

text clarity, insurance company, arranging insurance online
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a k pribéznému odevzdavani dil¢ich ¢asti prace.

Zaroven bych rdda pod¢kovala vSem participantim, kteti byli ochotni vénovat ¢as a energii
individualnimu rozhovoru. Velmi si cenim toho, ze mé nechali nahlédnout do svého
vnimani, a ze trpélivé procitali, pfelouskavali a hodnotili predlozené texty. Piestoze se
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zakazniky, mohla si ovéfit teoretické poucky a intenzivné vnimat, jak nad prodejnimi texty

(ne)premysleji lidé mimo obor. Cennou zkuSenost vyuZziji ve vlastni copywriterské praxi.
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UvVOD

Svét se zrychluje a digitalizuje, a stale se tak rozsifuje mnozstvi produkti a sluzeb, které
muzeme nakoupit online. Vyjimkou uz neni ani sjednani pojistky. V dobé¢, kdy neni potieba
chodit do kamennych pobocek pojistoven, piebird funkei osobnich prodejct do velké miry
text. Lze se vSak domnivat, Ze pojisStovnictvi je jednim z obori, které jsou ze své podstaty
pro vétsinovou populaci slozité.

Predkladana prace se proto zabyva textovou komunikaci, kterd klienty pfi sjedndvani
pojistky online na webu pojiStoven provazi. Zaméfuje se na srozumitelnost textd,
na mnozstvi informaci, které jsou klientim v konkrétnich krocich k dispozici a v neposledni
fad¢ také na tonalitu texti.

V teoretické Casti prace je piiblizen copywriting jako obor spolu s pravidly pro psani
prodejnich textii. Nasleduje kapitola stanovujici cile prace, metodiku vyzkumu a vyzkumné
otazky. V praktické ¢asti jsou pak predstaveny jednotlivé pojistovny, cilové skupiny a je
blize popséan vybér participantl. Dtlezitou kapitolu prace pak pfedstavuje analyza vyzkumu
a zodpovézeni vyzkumnych otazek.

Pojisténi je produkt, ktery je neviditelny. Klienti pojistoven si tak ve skutecnosti si kupuji
pocit bezpeci a jistoty toho, ze v ptipad¢ nehody ¢i tragédie nezlistanou bez prostredkii. Lze
proto pfedpokladat, Ze velkou roli hraje v tomto procesu ditvéra. Cilem prace tedy neni jen
samotné zhodnoceni srozumitelnosti ¢i nesrozumitelnosti textd, ale také zjisténi, zda mohou
tyto texty klienty pojisStoven ovlivnit. Snahou bude 1 nalezeni ptipadné spojitosti
mezi (ne)srozumitelnou komunikaci pojistoven a s ni souvisejici (ne)dtiivérou viuci znacce.
Pro vyzkum byly vybrany Ctyfi pojistovny, které plisobi na ¢eském trhu. Jedna se o tfi
nejvétsi spoleénosti: Generali Ceskou pojistovnu, Kooperativu a Allianz. Ctvrtou vybranou
je pak jedna z nejmladsich znacek na Ceském trhu — Direct pojistovna, kterd v designu svych
sluzeb 1 v komunikaci s klienty klade diiraz na jednoduchost.

Vyzkum byl realizovan formou polostrukturovanych rozhovorli s deseti zastupci cilové
skupiny. Praktick4 ¢ast prace je nadstandardné obsahla. Vzhledem k zaméru vyuZit vysledky
vyzkumu v praxi bylo nutné reakce participantti podrobné popsat a nasledna doporuceni
fadn¢ zdhvodnit.

Ptrestoze vysledky vyzkumu neni mozné jakkoliv generalizovat, diky participantim a jejich
velmi hodnotnym vypovédim budou vystupem prace minimalné dil¢i doporuceni
pro jednotlivé pojistovny — at’ uz formou ujisténi, ze jejich pfistup funguje, nebo formou

doporuceni, co funguje 1épe jejich konkurenci, a co by tak bylo mozné zlepsit.



I. TEORETICKA CAST



1 COPYWRITING JAKO SOUCAST MARKETINGOVEHO MIXU

Marketingovy mix je soubor taktickych nastrojt, které firma pouziva k ovlivnéni poptavky
po svém produktu. Podle klasického rozdéleni se marketingovy mix sklada ze ¢tyt takovych
nastroji, tzv. ,,4P%, kterymi jsou product (produktova politika), price (cenova politika),

promotion (komunikac¢ni politika) a place (distribu¢ni politika) (Kotler et al., 2007, s. 70).

Tento tradicni model byl vzhledem ke komplexit¢ marketingu v prubéhu let doplnovan
o nova,,P*“. Pro uspéch marketingu jsou nepostradatelné i dalsi slozky, které Kotler oznacuje
jako people (lidsky faktor v piipad¢ zaméstnancti dané firmy), processes (procesy piredevsim
uvniti firmy — mimo jiné v pfipadé¢ vytvareni novych produkti a sluzeb), programs
(programy — tedy vSechny aktivity firmy, které sméfuji k zdkaznikim) a performance
(aktivity pro podchyceni negativnich dopadi — at’ uz finan¢nich, nebo aspektii souvisejicich
se spolecenskou odpovédnosti firem, pravni aspekty, etické a dalsi) (Kotler a Keller, 2013,

5.55-56).

Jelikoz se pfedkladana prace zabyva tématem pojiStovnictvi, je vhodné zminit jesté dalsi P.
MesrSmid (2016, s. 138) v této souvislosti klade diiraz na presenation (prezentace) ve smyslu
dodrzeni korporatni identity pojistovny na vSech urovnich. Konkrétné pak v souvislosti
s podstatou pojistovnictvi zdlraznuje jesté potiebu servisni politiky a politiky v oblasti
pojistného plnéni. Do servisni politiky v tomto pfipadé¢ zahrnuje fadu nastroji — krome

jiného jsou to ,,informace, rady, podpora pii koupi, Skoleni a instruktaZe uzivateld, ...“ —

tedy prvky, které v ptipad¢ online prodeje pojistky pfimo souvisi s oblasti copywritingu.

Uz v ramci prvniho rozdé€leni byla definovana jako klicova soucast marketingového mixu
komunikacni politika. Ta zahrnuje veSkeré c¢innosti, které nesou informace o produktu
nebo sluzbé. PredevSim ale sd€luje prednosti produkti nebo sluzeb, a zdkaznika tak

presvédcuje k nakupu (Kotler et al., 2007, s. 71).

Soucasti tohoto ,,P* je 1 copywriting. Jedna se o tvirci ¢innost, jejimz cilem jsou ,,Ctivé
a poutavé texty, které prodavaji produkty a sluzby* (Horiidkova, 2011, s. 11). Podle Salové
akol. (2020, s. 17) jde o vystizné texty, které doprovazi vizualni a funk¢ni stranku komercni
prezentace, informuji zakaznika o vyhodach produktu a nasméruji ho k akci — napt. ndkupu

zbozi nebo navazani kontaktu se znackou.

Kotler a Keller (2013, s. 35) upozoriiuji, Ze marketing neni synonymem pro umeéni prodéavat
vyrobky. V této souvislosti cituji svého kolegu Petera Druckera, ktery tvrdi, ze cilem

marketingu je ve skutecnosti rozumét zédkaznikovi a jeho potiebam natolik dobie, Ze si



produkt koupi sam — jednoduse proto, ze mu bude maximalné vyhovovat. V tomto piipadé

je proto hlavnim predpokladem produkt zadkaznikovi kvalitné¢ komunikovat.

Copywriting je rozdélovan na dva typy: offline a online. Relevantni pro tuto praci je druhy
jmenovany. Do kategorie online copywritingu patii texty na webu, texty v pozadi webu
a texty mimo vlastni web. Texty na webu se daji definovat jako prodejni argumenty, popisky
produktl, textovd prezentace firmy apod. Texty v pozadi webu hraji kli¢ovou roli
pii vyhledavani webovych stranek. A texty mimo web jsou pak mysSleny vSechny online
texty, které souviseji s danou firmou, a nachazeji mimo firemni web. Typicky jde o posty
na socialnich sitich, PR ¢lanky, emaily (newslettery), texty na online bannerech a dalsi

(Salové et al., 2020, s. 49).

1.1 Pravidla copywritingu

Prestoze se za poslednich par let vyznamné navysil pocet a typy médii, pravidla pro psani
textl se po dlouhd desetileti neméni. Stejné, jako je stale aktualni kniha nejznaméjsiho
copywritera v déjindch Davida Ogilvyho O reklamé& z roku 1983, je stale platna i mnohem
star§i prirutka Zdeiika Sindlera zroku 1906 (s. 8), ve které autor apeluje piedeviim
na strucnost: ,,Na fizné, strucné reklamé oko spocine mimovoln¢, od sahodlouhého fikani

s hriizou se odvratime. To mél by miti kazdy na paméti.*

Jeho slova potvrzuje 1 o vice nez sto let pozdéji Horndk (2014, s. 188), ktery upozoriiuje, Ze
ma byt jazyk reklamnich textd ,,nejen pfistupny a srozumitelny, ale i pfesny, vécny,

jednoduchy, jasny, stru¢ny a dynamicky*.

Tellis (2000, s. 182) vSak upozoriiuje na to, Ze jedno z nejcastéjSich nedorozumeéni, ktera se
tykaji textu, spocivaji prav€ v pozadavku na jeho strucnost. Podle n€j nemé dlouhy text
negativni vliv v pfipad¢, Ze je v souladu s dal§imi prvky reklamy. Jako diivod uvadi fakt, ze
spotiebitelé, ktefi reklamu vyhledali a zpracovavaji ji (tedy nepieskakuji), hledaji v textu
vhodné informace. V ptipadé delsiho textu je tak tfeba udrzet zajem potencialniho zakaznika
tak, aby ho vybizel k dal$imu cteni. Jako U¢inny nastroj uvadi Tellis (2000, s. 184) jasnost

(tedy srozumitelnost) a konkrétnost na tkor abstrakce.

Dynamice, ale i1 naplnéni dalSich uvedenych atributii, ma pomoci Casté pouzivani sloves,
kratkych vét, ale 1 stavba samotného projevu. Véty maji byt jednoduché a kratkeé, logicky

propojené pomoci spojek ,,a“ a ,ale”. Téch zaroven nesmi byt pfili§ mnoho. Kromé



struénosti a jednoduchosti textu hraji nezanedbatelnou tlohu také emoce — texty by tak mély
byt zaméfené nejen na racionalni slozku zékazniki, ale také na tu emocionalni (Hornak,

2014, s.188).

Pokud je to nevyhnutelné, je mozné i v reklamnim textu pouzit cizi slovo. Je ale tieba
zaroven uvést (tfeba formou zavorky) vyznam tohoto slova. V reklamnich textech neni
doporucovano vyuzivat komplikované metafory. V ptipad¢€, Ze ma copywriter ditvod ptfimér
pouzit, mélo by jit o takovy, kterému porozumi lidé napfi¢ celou cilovou skupinou (Ktizek

a Crha, 2012, s. 65).

Orientaci v textu zjednodusuje vhodné zvolena grafika. V tomto ptipadé je dulezité, aby
fungovala tzv. triangulace, tedy aby spolu logicky ladily vSechny tii slozky webu: titulek,
text a grafika. Titulek musi byt napsdn tak, aby Ctenafe zaujal a povzbudil k tomu, aby si
ptecetl 1 zbyvajici text. Grafika (pfipadné obrazek) plsobi rovnéz podpirnym dojmem

(Juska, 2018, s. 119).

I podle Marshe a kol. (2018, s. 263) by m¢ly texty obsahovat vyrazné titulky a podtitulky,
zaroven by ale mély byt relevantni tak, aby Ctenédfe uvedly do dé&je. Titulky by mély nejen
upoutat pozornost. Mély by také prozrazovat hodnotu, kterou piecteni textu ¢tenafi pfinese.
V ptipadé vyctu informaci by v textu mély byt pouzivany odrazky. A v neposledni fadé by
texty nemély byt psdny obecné — copywriteti by proto méli pouzivat sice struc¢né, ale co

nejkonkrétnéjsi detaily pro popis vyrobki ¢i sluzeb.

Podle Kotlera a kol. (2007, s. 862) by reklamni apel m¢l spliiovat tfi charakteristiky: byt
smysluplny — a tedy poukazovat na vyhody a pfinosy pro zdkaznika. Dale pak musi byt
vérohodny — tedy vzbuzovat u zédkazniki divéru a do tfetice osobity — tedy vysvétlovat,
v ¢em je jiny oproti konkurenci. Kreativci pak museji vytvofit nejen samotné sdéleni (co),
ale také zpusob sdéleni (jak). PouZzivaji pfi tom riizné styly realizace. Pro oblast pojisténi je

nejvhodnéjsi styl ,,ze Zivota®, ktery ukazuje skutecné lidi a situace v jejich Zivoté.

1.2 Pravidla online copywritingu

Online texty jsou soucasti celé webové prezentace. Kromé kvalitnich textil tak musi fungovat
1 dalsi prvky webové stranky. Jak zdlraziuje Juska (2018, s. 32-33), pro dodrzeni usp€sného
brandu musi firemni web spliiovat tii charakteristiky: jednoduchy design, srozumitelnost

sdéleni a snadnou navigaci.



Firemni web predstavuje online vizitku spolecnosti. Pokud neni ptfesvédCivy, miize
navstévnik uz pfi prvnim kontaktu ztratit o spolecnost a jeji produkty zdjem. Plati tak, ze
firmy nedostanou nikdy Sanci ud¢€lat prvni dojem znovu (a 1épe). Vyvoj firemniho webu by
nem¢él byt projektem s definovanym zacatkem a koncem, ale spiSe nikdy nekoncici proces

(Kreutzer, 2021, s. 74).

Jednoduchost designu — vcetné dostate¢ného mnozstvi ,,bilého* mista — pomaha ¢tenafi
skenovat stranku o¢ima rychleji, coZ mu umoznuje vénovat hlubsi pozornost vizualnimu
1 verbalnimu obsahu. Pro srozumitelnost obsahu je opét klicova délka vét, vybér slov
a struénost vyjadrovani. Odstavce by mély byt kratké a omezené pouze na nékolik vét. Styl
psani by mél pfipominat reklamu v ¢asopise. V ptipadé, Ze neni obsah textu jasny, odchazi

navstévnik jinam (Juska, 2018, s. 32-33).

Co se tyce srozumitelnosti a stavby webu, zminuje Kreutzer (2021, s. 77-79)
tzv. nevyslovené ¢tendiské otazky. Na ty by si spole¢nost — diky komunikaci s cilovou
skupinou — méla umét odpoveédét jesté pred stavbou webovych stranek tak, aby bylo mozné
designovat ten spravny obsah. Mezi takové nevyicené otdzky patii napiiklad: Jaké
vyhody/jakou jedine¢nou hodnotou mi firma nabizi? Jak moc transparentni jsou jeji
podminky? Jaké mam moznosti zaruky? Jak ochrani ma data? A dalsi. (Pozn.: V ptipadé
pojisténi se tyto otazky budou tykat ptedevSim obsahu pojistného kryti, vySe pojistného,

podminek, za kterych pojiStovna zaplati ptipadnou Skodu — a v jaké vysi.)

Pokud jde o obsah webovych stranek, je podle Salové a kol. (2022, s. 56) tieba, aby texty
byly unikatni a aktudlni, srozumitelné, gramaticky, stylisticky a logicky spravné a zaroven
strucné a vystizné. Co se tyCe strucnosti, staci navstévnikovi webovych stranek sdélit jen ty
nakoupit v e-shopu apod.). VSechny ostatni informace je pak potieba sméfovat na dopliujici

obsah stranek — a navstévniky na né v ptipadé potieby odkazovat.

JelikoZ jsou uzivatelé internetu zahrnuti obrovskym mnoZstvim informaci a marketingovych
sdéleni, uci se tato sdéleni postupné bud’ nevnimat, nebo jim vénuji jen velmi kratkou
pozornost. Jeji doba se podle BureSové (2022, str. 63) navic u kazdé nastupujici generace
zkracuje. Generace Z (Pozn.: jednd se o souhrnny ndzev pro generaci narozenou mezi
polovinou 90. let minulého stoleti a rokem 2010) udrZuje pozornost na marketingové sdéleni
pramérné uz jen 2,8 vtefiny. Pokud béhem této doby ptfijemce neoslovi, obraci svoji

pozornost jinam.



Na uzivatelskou zkuSenost ma podle Kreutzera (2021, s. 82) vliv kromé jiného pravé proto
tzv. ,,skenovatelnost™ textd. Znamena to, Ze jsou dilezité informace dostatecné zdiiraznény,
oddé€leny relevantnimi nadpisy, které shrnuji dillezity obsah. Plati, ze ¢im kratSi odstavce,
tim snadnéji jsou ¢itelné. Ctenaitim, ktefi &tou rychleji, pomaha také vytuénéni pisma

u informaci, které jsou pro n¢ dilezité.

Dutlezitou soucasti online textli jsou také tzv. mikrotexty. Jedna se o kratké, informacni texty.
uzivatele provadéji procesem, ktery by meél koncit splnénim urcitého cile — v ptipadée
sjednani pojisténi online tedy uzavienim pojistky. Ackoliv byvaji tyto texty Ccasto
podcenovany, maji v procesu velmi diilezitou roli. Staraji se o to, aby se uzivatel webu citil
komfortn¢ a provedl bez vétsiho premysleni akci, kviili které na web ptisel. Pro psani téchto

vvvvv

populace. (Salova a kol., 2020, s. 80).

V neposledni fad¢ by texty mély vykazovat jednotny tone-of-voice. Jedna se o ,,0sobnost™
znacky, ktera se projevuje v jeji textové i mluvené komunikaci. Zptsob, jakym znacka mluvi
ke klientim by mél pasovat ke konkrétnimu produktu i celému brandu (Salova a kol., 2020,

s. 344). Této oblasti je vénovany podkapitoly 1.4 a 1.5.

1.3 Copywriting v oblasti pojiStovnictvi

Stejné jako komunikacni politika kterékoliv soukromé spolecnosti, je i komunikacni politika
pojistoven zaméfena na dosazeni predem urcenych marketingovych cilii. Komunikace ma
u vetejnosti zvySovat znalost pojistovny, posilovat image znacky i jednotlivych pojistnych
produkti. Dale usiluje ,,0 pozitivni zménu chovani poptavajicich (ovlivnéni nézord,
stanovisek, ocekavani), vyvolani pozornosti, zajmu, pfani ve vztahu k pojistnému produktu

a o uzavreni pojistné smlouvy* (MesrSmid, 2016, s. 109).

Ptestoze je v ptedchozi véteé v souvislosti s pojistovnictvim zminovano slovo ,,produkt®,
jedna se o sluzbu. Podle Tomka a Vavrové (2011, s. 297) je totiz sluzba na rozdil od vyrobkt
nehmatatelnd, proménlivd (je mozné ptizplsobit sluzbu na miru klientovi), nedélitelna
(vyroba a spotteba sluZeb probiha vétSinou soucasné, za ucasti zakaznika) a pomijiva (a neni

tak mozné ji skladovat).

Komunikaéni mix ma tedy za ukol v ptipad¢ sluzeb pftiblizit spotiebiteli nehmotny produkt,

a snizit tim jeho nejistotu pii vybeéru a ndkupu sluzby. Aby sluzba, kterou dana firma



poskytuje, byla zdkazniky vnimana jako kvalitni, je tfeba, aby fungovala komunikace
na vSech tfech Grovnich marketingu — interni, externi i interaktivni. Jinymi slovy je nutné

zajistit efektivni fungovani integrované marketingové komunikace (Kincl, 2004, s. 123).

Jak zminuje Kotler (2007, s. 727), u sluzeb existuje deset faktord, které urcuji vnimanou
kvalitu sluzby. Pro segment pojisStovnictvi a pojistovnické texty jsou relevantni predevsim
nasledujici tfi: komunikace, dostupnost a divéryhodnost. Na vSechny tyto faktory ma

pii sjednavani pojisténi online pfimy vliv textace produktu na webu pojistovny.

V piipadé komunikace jde o zptsob, jak dobfe poskytovatel své sluzby vysvétluje. Tento
zpusob je pak pfimo zavisly na tom, jak divéryhodné dana znacka na klienty ptisobi. Podle
Rezage (2016, s. 169) je divéryhodny web predpokladem pro Gsp&snou transakci. Aby tato
davéryhodnost byla podpotena, jsou k tomu tfeba dva zékladni prvky: dostate¢né mnozstvi
informaci uvedenych na webu, které jsou podpoteny vhodnym grafickym ztvarnénim.
V piipad¢ dostupnosti je pak dualezité to, jak snadné je ziskat ptistup k dané sluzbé (Kotler,
2007, s. 727). U sjednavani pojisténi online mize byt vyraznou piekézkou nesrozumitelnost

nékterého z kroka.

MesrSmid (2016, s.138) s odkazem na Koéhneho a Langa vnima jako soucast sluzby
doplilujici pojistny produkt, také poradenstvi, vysvétlovani a zprosttedkovani pojistné
ochrany. Zaroven upozoriiuje v souvislosti s marketingem v oblasti pojiStovnictvi na rychlé
zmeény v oblasti trhu, nové informacni a komunikac¢ni technologie a chovani zdkaznikd, ktefi
stale Castéji jednotlivé produkty porovnavaji, a to diky moZnostem, které nabizi internet
1 nova média. I pojistovny by tak do klasického marketingového mixu (4-7 P) mély pridavat

princip 41: Inovace, Informace, Internet, Investice (MesrSmid, 2016, s. 72-73).

Jak bylo zminéno vyse, velkou roli v komunikac¢ni politice hraji emoce. Pokud je piijemce
vtaZen do piib&hu, je pro n¢j udrzeni pozornosti jednodussi nez v ptipadé, kdy ma vsttebavat
logické argumenty (Vysekalova a kol., 2014, s. 79). Je tfeba brat v potaz, ze pfedmétem
pojistovnictvi je podle Wagnera (Wirtschaftslexicon, Versicherungswirtschaft, 2024)
pojisténi rizik klientd.

Rizika jako takova mohou v pfijemcich vyvolavat negativni emoce (pfedevsim pak strach).
Tyto emoce mohou byt pro piijjemce natolik nepfijemné, ze se jim podvédomé brani,
ptipadné se mohou citit byt jimi nepifjemné manipulovani. Ukolem marketingové

komunikace je proto stabilizovat kolisani ndlad a udrZet emoce v rdmci stupnice od —5



(deprese, zoufalstvi) do +5 (radost, euforie) na stupni ¢islo 1 — tedy lehce nad neutralnim

stavem (Vysekalova, 2014, s. 79).

Pomineme-li atributy jako je gramaticka spravnost ¢i graficka privétivost, které by v ptipadé
prezentaci firem méla byt naprostou samoziejmosti, mély by texty na webu pojistoven
vykazovat nasledujici charakteristiky: pfistupnost (ve smyslu srozumitelnosti
a jednoduchosti, a to diky pouzivani kratSich vét a béznych slov), stru¢nost (pokud neni
kontraproduktivni) a logickou propojenost informaci. Déale by sd€leni méla byt lehce
pozitivné emotivné zbarvend, zdiraznovat vyhody produktu ¢i sluzby a poukazovat

na takové situace, které si potencialni zakaznik dokéaze predstavit.

1.4 Tonalita znacky

Nastaveni tonality znacky vychazi z vymezeni podstaty znacky. Jedna se o definici
osobnosti znacky, tedy toho, jaka je, i jasné urceni toho, jaka naopak neni. Podstata znacky
definuje hodnoty, které piinasi zakazniklim, jak se maji v interakci s ni citit a co maji

evokovat jeji sdéleni (Salova a kol., 2020, s. 295).
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jakym znacka mluvi a jak piSe — ve spojeni s vyjadiovanim v oblasti vizualni. Pokud jsou
rysy znacek neménné, tedy stalé, mohou byt k uzitku. Lze totiz hovofit o trvalé interpretaci

jejich jedinecné identity, a to formou vizualni i verbalni (Mark a Pearson, 2012, s. 13).

Podle Salové a kol. (2022, s. 295) by soucasti firemni tonality méla byt typickd slovni
zasoba, kterd je zaroven blizka cilové skupiné zakaznikl. Zvolena by méla byt na zakladé¢
charakteru znacky a méla by kopirovat firemni kulturu — tak, aby komunikace byla
autenticka a uvéfitelna. Z toho vychazi 1 nastaveni oslovovani zdkaznikii — zda jim znacka

tykd, nebo vyka, oslovuje je yménem, piijmenim nebo titulem apod.

1.5 Archetypy znacky

Vzorce archetypt definoval uz ve 20.stoleti Svycarsky 1€kat a psychiatr Carl Gustav Jung.
Na archetypy v souvislosti se znackami se ve svém komplexnim dile zamétuji autorky Mark
a Pearson (2012). Jelikoz se vétSina marketéri odvolava praveé na tento zdroj, odkazuje

na néj i nasledujici kapitola — vC€etné charakteristiky vybranych archetypti.



Zakaznici vychazeji pfi koupi vyrobkl nebo sluzeb ze svych tuzeb a potieb. Mark a Pearson
(2012, s. 24-27) shrnuji ¢tyfi hlavni lidské potfeby a touhy nasledovné: Nezavislost,
Mistrovstvi, Sounalezitost a Stabilita. Spolu s nimi vymezuji 12 riznych archetypt, které
jednotlivé touhy a potieby uspokojuji: Tvirce, Pecovatel, Vladce, Klaun, Jeden z nas,

Milenec, Hrdina, Psanec, Kouzelnik, Nevinatko, Objevitel, Mudrc.

Podle Cahlika (Archetypy znacky, ©2024) mohou znacky prevzetim konkrétni archetypalni
role jednoduseji navazat se zékazniky emocni spojeni. Pomoci archetypi je mozné
vybudovat osobnost znacky, a na ni postavit i samotnou komunikaci (v¢etné tonality).
Velkou ptednosti archetypti je fakt, ze jeho charakteristice lidé rozuméji intuitivné
a bez dalsiho vysvétlovani. I proto byly archetypy vybrany jako nastroj vhodny pro vyzkum

zaméfeny na textovou komunikaci pojistoven.

Ze skupiny ,,Stabilita” byl zvolen archetyp Vladdce a Pecovatel, ze skupiny ,,SounaleZitost
apotéSeni pak archetypy Jeden znas a Klaun. VSechny Cctyfi byly predvybrany
jako relevantni k tématu pojiStovnictvi. Samotna touha ,,Stabilita” byva castou motivaci
pro nakup pojisténi — archetypy Vladce a Pecovatel jsou tedy na misté. Ani spojeni archetypu
Jeden z nés s oblasti pojiStovnictvi neni viibec liché. Ve Spojenych statech americkych se
k tomuto archetypu hlasi naptiklad pojistovna Mutual of America (Mark a Pearson, 2012, s.
161).

Klaun byl mezi tradi¢ni ,,pojiStovnické® archetypy zafazen proto, Ze pomahd vyrovnat se
s ,,beztvarou kazdodenni byrokracii“ (Mark a Pearson, 2012, s. 186). Ackoliv k tématu
pojistovnictvi primarné nepatii, cilem jeho zafazeni bylo zjistit, nakolik si participanti pieji,

aby k nim pojiStovny promlouvaly jinak, nez tradicné.
Ctyfi archetypy popisuji Mark a Pearson (2012) nasledovn:

e Vladce: Tyto znacky mohou svym klientim blahoptat, Ze jsou informovani
a inteligentni. Vyuziva reklamu, kterd nuti lidi pfemyslet. Zakaznikim poskytuje

odborné rady a informace.

e Pecovatel: Pfirozenym odvétvim pro PeCovatele je oblast pojisStovnictvi,
zdravotnictvi, bankovni a finan¢ni sluzby. Je empaticky, v komunikaci nasloucha
druhym, je vytrvaly a spolehlivy a vyvolava divéru. Jeho péce neni jen empatickou

starosti, ale opravdovou pomocnou rukou.

e Jeden z nas/Partner: Jeden z nds mé zdravy selsky rozum. Je to dobry obcan, diky

némuz nas zivot funguje. Jedna se o archetyp, ktery se chce pozitivnim zptisobem



odlisit od drazsich a elitaistéjSich znacek. Nabizi klientiim spojeni, které zvysuje

jejich loajalitu.

e Klaun/Srandista s nadhledem: Slibuje, Ze 1 cCinnosti, které vypadaji tmorné
nebo nudné, mohou byt zdbavné. Miluje humor a odvazny, chytry a novy zpisob
ndhledu na svét. Jedna se o archetyp, ktery se potfebuje odlisit od piilis

sebevédomych a zavedenych firem.

Pozn.: Charakteristiky jsou ve skutecnosti mnohem obséhlejsi, pro ucely této prace byly
vybrany jen ty, které by mohly byt relevantni pro textovou komunikaci pojistoven.
Archetypy také byly pro potfeby vyzkumu pojmenovany alternativnimi nazvy, které lze lépe
propojit s tématem pojiStovnictvi: Vladce jako ,,Autorita®, Jeden z nés jako ,,Partner a

Klaun jako ,,Srandista s nadhledem®.



2 CIiL PRACE, METODIKA VYZKUMU A VYZKUMNA OTAZKA

Cilem prace je zhodnotit srozumitelnost textové komunikace na webu vybranych pojistoven
a zjistit, nakolik zakazniky pti vyb&ru pojistovny a sjednavani pojisténi online miize ovlivnit
styl psané komunikace. Cilem vyzkumu tak nebude zjistit jen kolik lidi danym textim
rozumi — tedy zodpovézeni pomyslné otazky ,kolik?“, nybrz ,nakolik® témto textim
rozumi, a jak je to ovliviiuje.

Jako idedlni se proto jevi kvalitativni vyzkum, jehoz cilem je — jak zminuje Kozel, Minafova
a Svobodova (2011, s. 165) — ,,hledani motivd, pticin, postoji apod. prostiednictvim prace
s jednotlivei nebo malymi skupinami. Kvalitativni vyzkum je zvolen také proto, ze
zodpovida otdzky ,,proc?* a/nebo ,,jak?*. Zaroven je béhem rozhovori mozné zaznamenat
1 emoc¢ni naboj a neverbalni reakce respondentti (Tahal, 2022, s. 43). Ty samotné mohou byt
v ptipadé€ porozuméni textli velmi vypovidajici.

Konkrétné je zvolena forma individualnich, polostrukturovanych rozhovort, tedy rozhovorii
mezi vyzkumnikem (autorkou této prace) s potencialnimi zdkazniky pojiStoven.
Individualni rozhovor je v tomto piipadé upfednostiiovan pifed metodou focus group.
U porozuméni psan¢ho textu by se participanti svymi vypovéd'mi mohli vzijemné
ovliviiovat, prace ve skupin¢ by tak nemusela byt pfinosna.

Jak uZ bylo zminéno v uvodu, ackoliv byly z polostrukturovanych rozhovort vybrany jen
nejhodnotngj$i pasdZe, analyza prace ziistdva nadstandardné obsahld. Divodem je zamér
doporuceni, ktera z analyzy vyplyvaji, vyuzit v praxi. Aby mohla byt doporuceni pochopena,

byly rozbory reakci participanti fadné popsany — a zachovany v del§Sim rozsahu.

2.1 Zasady pro polostrukturovany rozhovor

Zasad pro efektivni vedeni rozhovort jsou podle Hendla (2008, s. 172) nékolik. Kromé
dostatecné piipravy a nacviku vedeni rozhovoru je tieba vytvofit prostor, v ramci kterého se
bude moct participant vyjadiovat vlastnimi slovy, bude mit dostatek ¢asu na zamysleni
1 na zodpovézeni otazek. Vyzkumnik, ktery strukturovany rozhovor vede, by mél byt citlivy
k pohlavi, véku i kulturnim odliSnostem participanta tak, aby vztah mezi nimi mohl byt
vzajemné diverny.

Vzéajemnou divéru a citlivost vedeni rozhovoru zduraznuje i Flick (2018, s. 217). Zaroveii
by mél vyzkumnik vést rozhovor tak, aby od participanta na polozené otazky ziskal — spise

nez kratké, jednoduché, obecné a abstraktni odpovédi — komplexni obraz z pohledu



participanta. V souladu s tim nejprve vyzkumnik formuluje scénat rozhovoru. Néasledné pak
pouziva néstroje dopliujicich otazek. Tzv. ,,sondovani* vyzyva participanty k tomu, aby své
pocity vysvétlili ve vétSich detailech a ve vétsi hloubce, pfipadné aby je néjakym zptsobem

ilustrovali. Tyto doplnujici otdzky mtizou byt spontanni nebo pfedem pfipravené.

Vyzkumna otazka

Vyzkumné otazky byly formulovany nasledovné —

VOI1: Mé srozumitelnost psané komunikace na webu pojistoven vliv na rozhodovani
zakaznik pfi sjednavani pojisténi online?

VO2: Ovliviuje textova komunikace pojistoven diveéryhodnost jejich znacky?

Vyzkum bude zaméfeny na porozumeéni textiim v online formuldfich a na subjektivni
vnimani jednotlivych kroki pfi vyplhovani online formuldfe. Zaroven bude cilem
identifikovat kritickd mista, ktera by u klienti mohla vést k pfedasnému ukonceni
sjednévani online pojisténi ¢i k jakymkoliv negativnim postojim vici stylu komunikace.
Soucasti analyzy budou také doporuceni na tpravu n€kterych pasazi ¢i formulaci.

Aby participanti nebyli ovlivnéni ptipadnou sympatii ¢i antipatii ke konkrétnim znackdm
pojistoven, budou jim predkladany printscreeny texti bez loga danych pojistoven.
Po zkuSenostech z ro¢nikové prace na piibuzné téma, kdy participantim mnohdy stacila
samotna barva pro rozpoznani znacky, bude také pozméné€na barevnost jednotlivych
printscreend.

Aby mohla byt zodpovézena VO2, jsou jako pomocny nastroj zvoleny archetypy znacek.
Participanti pted zacatkem vyzkumu definuji zpisob komunikace, ktery by jim byl — coby
zakazniklim pojistovny — komfortni, a ktery by mohl posilovat jejich divéru ke znacce.
Budou jim pfedloZeny Ctyfi archetypy znacek, které by v oblasti pojistovnictvi mohly byt
relevantni. Po skonceni vyzkumu pak budou participanti dotdzéni na to, zda si nékterou
ze Ctyf pojiStoven spojuji na zdkladé komunikace s konkrétnim archetypem.

Individuélni rozhovory budou probihat v klidném domacim prostfedi (osobné ¢i online),
pfipadné jinde v interiéru tak, aby participanti nebyli ni¢im rozptylovani, a mohli se
soustfedit na obsah predkladanych textl. Jak zmiiiuje Tahal a kol. (2022), doméci prostiedi
pfindsi kromé vétsiho pohodli pro participanty také vétsi psychické uvolnéni. Pii kazdém

rozhovoru bude potfizovan audiozdznam, ktery bude slouzit jako zdroj pro pozdéjsi analyzu.



2.2 Casovy harmonogram vyzkumu

Nejprve byl vymezen ¢as na resSerSe textové komunikace vybranych pojistoven na jejich
webovych strankach. Soucasti reSerSi bylo fiktivni sjednani online pojisténi a vytvoieni
printscreent jednotlivych krokil. Zaroven byly vybrany nékteré printscreeny textd v sekci
FAQ — tedy odpovédi na Casto kladené otazky — anebo jina mista, kde pojistovny vysvétluji
tzv. podpojisténi. Tyto texty budou participantiim piekladany ke zhodnoceni srozumitelnosti

soucasn¢ s vybranymi printscreeny formuléie pro sjednani pojisténi.

Na zakladé téchto materidlii byl vytvoren scénaf pro standardizovany rozhovor. Konkrétni
postup vzniku scénare je popsan v praktické casti, v sekci 4.1. Tato faze prace si vyzadala
casovou dotaci deseti hodin. Nasledovalo oslovovani deseti konkrétnich participanti

z predem urcené cilové skupiny.

Na zaklad¢ cilovych trhi, které jsou u tii ze Ctyt pojisStoven vetejn¢ dohledatelné, byla
cilovou skupinou ur¢ena skupina fyzickych osob nad 18 let vlastnicich nemovitost.
Vlastnictvi nemovitosti je hlavnim piedpokladem pro sjednévani pojisténi majetku, a celou
skupinu lze tak vnimat jako potencidlni zakazniky pojistoven. BliZze je cilova skupina

definovana v kapitole 4: Cilova skupina pojistoven a kritéria vybéru participanta.

Na jeden rozhovor je pocitano s ¢asovou dotaci 1,5 hodiny. Spolu s domluvou rozhovoru
a dopravou za participanty je pocitano s dvouhodinovou dotaci na jednoho participanta.

Dohromady si tak sbirdni podkladi pro vyzkum vyZzada ¢asovou dotaci cca dvacet hodin.

U ptepisu audionahravek je pocitano s vyuzitim programu umélé inteligence (Whisper
Memos) a pouze nasledné kontroly a upravy piipadnych nesrovnalosti. Casova dotace
na prepis jednoho rozhovoru by tak neméla presdhnout 2 hodiny. Pro pfepis je nutné pocitat

s dalsi ¢asovou dotaci dvaceti hodin.

Analyza, sepsani vysledki a doporuceni do zavérecné zpravy (bakaléaiské prace) si pak
vyzada dalsi ¢asovou dotaci cca 30 hodin.

Celkem si tak kvalitativni vyzkum ve formé polostrukturovanych rozhovort vyzada ¢asovou

dotaci 80 hodin. Sbér dat byl realizovan v pribéhu mésice inora a biezna roku 2024. B€hem

mésice biezna a dubna pak byla vypracovana samotna analyza.



2.3 Limity vyzkumu

Urcitym limitem nésledujiciho vyzkumu je pocet participantli. Pro zobecnéni vysledkl
vyzkumu by bylo zapotiebi zapojeni daleko vétSiho poctu participantii. V pripade
porozuméni jednotlivym formulacim hraje také velkou roli konkrétni zkuSenost daného
participanta — a to, zda uz podobné téma se svoji pojistovnou fesil. Zarovei je ale mozné
vnimat individualni posttehy potencidlnich klientt, které se daji srovnat s pravidly pro psani
kvalitnich a fungujicich textii. A z téch pak mohou vzejit konkrétni doporuceni na zlepSeni

textové komunikace danych pojistoven.

Pro ucely této prace jsou vybrany pouze texty na webu vybranych pojistoven, a to konkrétné
produktu pojisténi majetku a zptisobu, jakym ho pojistovny na svém webu prezentuji. Neni
vSak mozné obsédhnout vSechny dalsi produkty a celkovou komunikaci pojistoven, stejné

jako neni mozné obsahnout a srovnat komunikaci vSech pojistoven, které ptisobi na trhu.



II. PRAKTICKA CAST



3 PREDSTAVENI HODNOCENYCH POJISTOVEN

Podle Gdaji Ceské asociace pojistoven (2023) je na ¢eském trhu aktualné 23 pojistoven.
Nejsilngjsi spoleénosti je podle stejného Zebtitku Generali Ceska pojistovna, druhé misto
patii Kooperative a tfeti pojistovné Allianz. Ta na ¢eském trhu ptisobi od roku 1993 (Allianz,
©2024, O nas). Kooperativa uz od roku 1991 (Kooperativa, ©2024) a Generali Ceska
pojistovna pak rovnéz od roku 1991. Tehdy jesté jako Ceska pojistovna, ktera se flzi
propojila s pojistovnou Generali, a stala se tak lidrem &eského trhu (Generali Ceské
pojistovna, ©2024, O nas). Nejmladsi hodnocenou pojistovnou je Direct pojistovna, kterd
se v zebricku kazdym rokem posouva vyse. Aktudlné je na devatém miste. Do vyzkumu byla
zafazena predevSim z ditvodu odlisného pfistupu k textaci webovych stranek a intenzivni

snahy zlidstit svét pojistovnictvi (viz nize).

3.1 Allianz

Allianz v Ceské republice paisobi od roku 1993. Sama sebe prezentuje pojistovna v sekci
,»O nas“ nasledovné: ,,Jsme pojistni matematici, poradci a obchodni zastupci, inzenyfi,
préavnici, specialisté a odbornici na novodobé technologie. Jsme dcery a synové, matky
a otcové, ucetni, investofi a podnikatelé - a spolecné budujeme nasi profesi. Protoze vime,
jak dualezité je mit po boku férového partnera, jenz poskytuje solidni a udrZitelna feSeni,

snazime se vSe dé€lat spravné - s vasni, kazdy den. (Allianz, ©2024, O nas).

V tomto ohledu je konzistentni i ve zptsobu textové komunikace smérem ke klienttim.
Hovoii k nim pomérné odbornym, solidnim jazykem na trovni. U klienti pravdépodobné
predpoklada znalost odbornéjSich vyrazii. U sjednavani pojisténi majetku online nepouziva

témet zadné dodate¢né informacni boxy.

3.2 Direct pojiStovna

Direct pojiStovna funguje od roku 2015. Jedna se tedy o jednu z nejmladSich pojistoven
na ¢eském trhu, a zaroven o jednu z nejrychleji rostoucich pojistoven. V roce 2015 méla 105
tisic klientd, v roce 2022 to bylo jiz 475 tisic klientl (Direct, 2023, Pro¢ do toho jit

s Directem?).



Jako pfimého konkurenta ptesto nevnima zddnou ze stavajicich pojistoven, a to ani ty, které
9 y)

jsou ve zminovaném zebiiCku na prednich ptfickach. Ambice ma totiz mnohem vyssi. Direct

posouva hranice toho, co je v pojistovnictvi normalni, diky tomu chce riist a byt nejvetsi

nezivotni pojisStovnou na trhu (Mat’aseje, 2024).

Direct pojistovna se doneddvna prezentovala jako Konecné normalni pojistovna, coz byl
ijeji slogan. Jeho cilem byla lehka provokace a snaha ,,rozhybat zatuhly svét pojistovnictvi.
(Direct pojistovna, 2024, Jednoduse. Pratelsky.) Novy claim Jednoduse. Pratelsky. ma
podle Mataseje (2024) vyjadfovat diivod, pro€ pojistovna vznikla: ,,Chceme zjednoduSovat
zivot lidem, hledat digitalni a inovativni cesty v pojistovani a zpfistupnit pojisténi kazdému.

Pratelskost pak vyjadiuje, ze jsme tady vzdycky osobné, kdyz to lidé potiebuji.

Jednoduchost a ptatelskost se pojisStovna snazi propisovat i do textové komunikace s klienty.
Jak uvadi pfimo na svém webu: ,,Normalni je pojisténi rozumét.” Jelikoz pojiSténi vnima
fada lidi jako nepfijemnou povinnost, které ani pofadné nerozumi, snazi se to Direct

pojistovna zménit (Direct, 2023, Pro¢ do toho jit s Directem?).

3.3 Generali Ceska poji§tovna

Generali Ceska pojistovna je jednic¢kou na eském pojistovnickém trhu. Svoji vizi uvadi
na svém webu v angli¢tiné, v prekladu takto: ,,Nasim cilem je aktivné chranit a zlepSovat
zivoty lidi.“ Pfi formulaci nastroji vybira slova jako opora, nepfiznivé Zivotni okamziky,
Jistit/jistota, stabilita, spolehlivé, pecovat, chranit. Jak vyplyva z vize, sluzba pojistovny by
méla byt lidska: ,,PeCujeme o naSe klienty a stardme se o Zivoty a budoucnost nasich lidi.*

a méla by dorucovat ochranu (Generali, © 2024, O nas).

Mise spole€nosti zdlraziuje poskytovani relevantnich a dostupnych pojistnych feSeni,
a z toho vyplyvajici pozici lidra na trhu (,,Our mission is to be the first choice by delivering
relevant and accesible insurance solutions.*). Re$eni, ktera poji§tovna nabizi, by proto méla
byt jednoduchd, pochopitelnd, srozumitelnd, pouzitelnd a finanén¢ dostupnd. (Generali,
©2024, O nas). Jak je patrné zndsledujici analyzy, tento pfistup se pojiStovna snazi

uplatnovat caste¢né 1 v popisu svych produktl, ne vzdy je vSak v textaci konzistentni.



3.4 Kooperativa

Kooperativa se mnoha lidem vryla predev§im svym vyraznym vizualnim stylem a hravymi
slogany, které jsou k vidéni po celé Ceské republice. V téch navic ¢asto vyuziva lokalni
variantu jazyka nebo do nich promita mistni redlie — jak ukazuje ptiklad ze silnice na /46
u Olomouce: ,,Spravny fidi¢ by mél byt jako tvartzek. Vyzraly!* (Kooperativa, ©2024,
Mapa mostnich hlasek).

Jejim cilem je dokazovat pii kazdém kontaktu s klientem profesionalitu a upiimny zajem.
To podtrhuje formulaci své mise: ,,Kooperativa je tady proto, aby byla oporou a pomohla
projit ptelomovou zivotni situaci kazdému, kdo v ni nechce byt sam.* a rovnéz formulaci
hodnot, které jako znacka vyznava: Lidskost, divéryhodnost, odbornost, moudrost,

zkuSenost, opravdovost, uvetitelnost a angazovanost (NaS vizudlni styl, 2023).

I Kooperativa se snazi do svych textii propisovat lidskost. Jak uvadi v produktové karté
pojisténi majetku (Cilové trhy v pojisténi majetku, 2021), pro pochopeni produktu neni tieba
zadnych specialnich znalosti v oblasti finan¢ni gramotnosti, ani ptedchozi zkuSenost
se sjednavanim pojisténi. Jak ukazuje nasledujici analyza, ani Kooperativé se nedafi udrzet

jednoduchost napfic vSemi texty.



4 CILOVA SKUPINA POJISTOVEN A KRITERIA VYBERU
PARTICIPANTU

Jak vyplyvé z Karty produktu Direct pojistovny (viz Ptiloha 1) nebo z popisu Cilovych trhi
Allianz produktti (Cilové trhy Allianz produktii [b. r.]), ¢i popisu produktu Kooperativy
Pojisténi majetku (Cilové trhy v pojisténi majetku, 2021), produkt pojisténi majetku je
urceny pro fyzické i pravnické osoby nad 18 let, které vlastni nemovitost — at’ uz se jedna
o byt, dim, chatu ¢i chalupu. Vrchni hranice véku cilové skupiny neni uvadéna, da se vSak
predpokladat, Ze nové technologie budou vyuzivat spiSe mladsi generace. Nemovitost, které
se pojisténi tyka, by méla byt z vétsi Casti urend k soukromému bydleni, nikoliv
k podnikani. (Pozn.: Generali Ceska pojistovna tento dokument na svém webu vefejnd

neuvadi).

Z hlediska ceny pojiStované nemovitosti je pojisténi uréeno pro majetek do sttedni vySe cen
— s cenou stavby ¢i bytu do 50 milionti K¢, a domécnosti do 15 mil. K&. Direct pojistovna
na rozdil od zbylych tfi pojistoven do cilové skupiny zahrnuje rovnéz najemce nemovitosti
(viz Ptiloha 1). Allianz oproti tomu ve zminéném dokumentu oznacuje sviij produkt
pro najemce piimo jako nevhodny. Z tohoto diivodu byli pro ucely vyzkumu vybrany pouze

participanti (fyzické osoby) , ktefi jsou majiteli nemovitosti.

Jak sdélila tiskovd mluvei Direct pojisStovny Nela Mat'aseje (2024) autorce této prace
pii osobnim rozhovoru, cilovou skupinou Direct pojiStovny jsou pievazné ekonomicky
aktivni lidé ve v€ku od 25 do 55 let ze skupiny A, B a C dle ABCDE Kklasifikace (Nielsen,
2023). U cilové skupiny ze segmentu A, B a C je pfedpokladano stfedni nebo vysokoSkolské
vzdélani, proto by porozuméni textim participantim nemélo délat potiz. Konkrétné u Direct
pojiStovny si pojisténi sjednavaji muzi 1 Zeny, a to v poméru 56 % muzi a 44 % zZeny

(Mat’aseje, 2024).

Pro vyzkumnou préci proto bylo osloveno deset ekonomicky aktivnich participantd z této
vékové skupiny. Aby vybér participantli kopiroval cilovou skupinu potencialnich zékaznik,
byli vybrani muzi a Zeny v poméru pul na pil — tedy pét zen a pét muzi ve véku

od 29 do 52 let. Konkrétni vzdélani a vék participantl je uveden v Tabulce 1.



Jméno participanta Pohlavi a vék Vzdélani
Iveta Zena, 47 let SS
Jana Zena, 38 let VS
Jaroslav Muz, 41 let SS
Jiti Muz, 29 let SS
Marek Muz, 52 let VS
Martin Muz, 42 let VS
Ondfej Muz, 33 let VS
Zdenka Zena, 39 let VS
Zlata Zena, 44 let VS

Tabulka 1 (Zdroj: Vlastni zpracovani)

4.1 Postup vzniku scénare

Jelikoz je cely proces sjednavani online pojisténi velmi slozity a vyzadoval by
od participantii — kromé velké ¢asové investice — také nekomfortni zadavani osobnich udaji
do systému pojistoven, byl zvolen nasledujici postup: z procesu sjednavani byly potizeny
printscreeny obrazovky. U obrazkl byla pozménéna barevnost a vyretuSovéana loga ¢i nazvy
konkrétnich pojistoven tak, aby si je participanti nespojovali s konkrétni znackou a nebyli

pii svém hodnoceni jakkoliv ovlivnéni.

Cely proces sjednavani online byl pfedloZen prvnimu z participantli, ktery béhem téméf
¢tythodinového rozhovoru oznacil mista problematicka i1 uzivatelsky ptivétiva. Ta pak byla
pfedloZzena ostatnim participantim k hodnoceni. Spolu snimi byly participantim
predkladany také printscreeny z webu pojistoven, a to z mist, ve kterych vysvétluji jev
podpojisténi. Jeho pochopent je pii sjednavani pojisténi — a uréovani pojistné hodnoty stavby
a/nebo domacnosti — velmi klicové. Cely scénaf je soucasti priloh této prace (viz Ptiloha

P III: Scénar polostrukturovaného rozhovoru).



4.2 Ocekavani participanti

Pted zacatkem vyzkumu byla vSem participantim poloZena ta stejna otazka. M¢li se
zamyslet nad tim, jak by podle nich méla vypadat idedlni komunikace ze strany pojistovny.

Ptestoze ji popsali riznymi slovy, v principu je jejich o¢ekévani velmi podobné.

Zlata si pieje, aby na ni pojistovna mluvila lidsky, ne v pravnickych vyrazech. Zdenka
zdtrazituje jednoduchost a Zddnd dlouhd souvéti, do kterych by se zamotavala. Sarka by
rada polopatickou a transparentni komunikaci, Ondtej lidstéjsi ptistup. Martin ocenuje, kdyz
pojistovny mluvi pochopitelnym jazykem: Samozriejme je dobré, kdyz to odvypravi skrz
néjaky pribeh, ze si to dokazu zive predstavit. V souvislosti stim ale zaroven odmita
komunikaci, kterd by byla zalozend na straseni a vydiracich argumentech. Jana 1 Jaroslav
ocenuji strucnost a jasnost: Jaroslav ma rad texty co nejjednodussi, nejkratsi a co nejvic
informaci v jednu chvili. Jana pak zdiraziuje, Ze nema rada zbyte¢né omdacky. Jirka zminuje
slovo partner: Dava ti najevo, zZe jde o tebe, hledd reseni pro tebe a s tebou, nepodcenuje té,

ale ani neprecenuje tvoje znalosti.

Slovo partner zmifuji vSichni participanti velmi shodné i1 v nasledujicim bodé¢, ve kterém
vybiraji nejvhodnéjsi archetyp pojistovny, a to ze ¢ty nabizenych: Autorita (VIadce),
Pecovatel, Partner (Jeden znds) nebo Srandista (Klaun), ktery komunikuje s urcitym

nadhledem. VSichni shodné vybiraji Partnera, ptipadné Partnera v kombinaci s Pecovatelem.

Iveté 1 Jané€ je komfortni komunikace s Partnerem, ktery je na stejné trovni s klienty. Martin
v Partnerovi vidi také nejlepsi feSeni: Néekdo, kdo ti nic nevnucuje, kdo ti nabizi sluzbu. A ty

potiebujes, aby ta sluzba byla nadesignovanda tak, ze bude resit tvoji potrebu.

Stejné¢ jako se participanti shoduji na tom, Ze je pro n€ komfortni, pokud pojiStovna
komunikuje z pozice Partnera, odmitaji vSichni shodné samotny archetyp Autority/Vladce
1 Srandisty/Klauna. Podle Ivety, ktera ma neptijemnou zkusenost z osobni komunikace, ma
Srandista tendence situaci neumérné zlehCovat. V Jaroslavovi vzbuzuje Srandista

s nadhledem podvod a neprofesionalni jednani.

Séarka odmita Autoritu/Vladce i Srandistu: Autorita md v§echno narysované a nent tam Zdadny
prostor (k diskuzi). Srandista se mi k tématu také nehodi. I kdyz vidam néjaké radobyvtipné
reklamy, chci néco seriozniho. Podobné to citi 1 Jiti: Jedna véc je reklama v televizi, kde
muize byt sranda. Ale ve chvili, kdy chci utratit penize — a jde o hodné diileZitou véc, pojisteni

Jje diilezité — a text by byl hozeny do ironie, to by mé mohlo odradit. Na Ondteje by Srandista



v oblasti pojistovnictvi pisobil také odpudive: Ja to u techto instituci nemam moc rad, nejde

o zadnou legraci, zZadny for, nemam rad radoby uvolnénou komunikaci.

Ptestoze vSichni participanti shodné ocekavaji, ze se pred uzavienim pojistky musi do tématu
ponofit, lisi se Casto mira energie, kterou chtéji do uzavirani pojisténi vlozit. V ptipad¢, ze
by komunikace pojistovny byla pfili§ slozitd, néktefi participanti by na pochopeni
rezignovali, nebo by volili jinou pojistovnu. Naptiklad Zdenka: Pokud jsou ty texty sloZiteé,
nedavam tomu Sanci. Pokud to neni néjaka unikatni nabidka, kterou opravdu chci, jdu jinam.
Martin si srozumitelnost text piimo spojuje i s (ne)daverou: Protoze jsem prilis liny na to,
abych se snazil pochopit formulace, se kteryma si nékdo nedal tu praci, nenapsal je
pochopitelné. A zaroven jsem pak trochu podeziivavy u financnich instituci. S divérou si
porozuméni textu spojuje Zlata: Pokud je to formou textu, tak potrebuju polopaticky vysveétlit
klady a zapory, abych jim vérila, — 1 Marek: Chci si to sam preloZit a rozhodnout se, jestli
Jjim rozumim, tedy vérim, nebo nerozumim, a nepiijdu do toho. Jak vyplyvalo z vyzkumu

Castéji, srozumitelnost je v ptipad¢ pojisténi pro participanty s divérou pfimo propojena.



5 ANALYZA A INTERPRETACE VYZKUMU

Soucasti vyzkumu byly vybrané texty z webu Ctyf Ceskych pojistoven, a to konkrétné
z procesu sjednavani pojisténi online. Scénai rozhovoru vcetné samotnych texti, které byly
participantim ptredkladany, je k nahlédnuti v ptiloze P III této bakalatské prace. Jak uz bylo
zminéno vyse, znacky a loga jednotlivych pojistoven byly vymazany a byly oznaceny ¢isly.
Jejich poradi urcila abeceda skute¢nych nazvi pojistoven. Pod Cislem 1 tak byla skryta
pojistovna Allianz, pod &islem 2 Direct pojistovna, pod ¢islem 3 Generali Ceska pojistovna

a pod ¢islem 4 Kooperativa.

Ptepis vSech rozhovori je vlozen do online odkazu v piiloze P I této bakalatské prace.
Do doby obhajoby prace jsou pod stejnym odkazem k dispozici také audionahravky
jednotlivych rozhovorid. Po ustni obhajobé prace (v kvétnu 2024) budou tyto nahravky
smazany. Pro zachovani ptehlednosti jsou texty jednotlivych pojistoven analyzovany zvIast’.
U kazdé byly vybrany relevantni pocity a nejhodnotnéjsi postiehy participant. Na zakladé

téchto postieht, jsou pak u kazdé pojistovny pfidana i doporuceni.

5.1 Allianz

Jak bylo zminéno v pfedstaveni jednotlivych pojistoven, Allianz podle vSeho ocekava
ze strany klientl zakladni znalosti pojistovnickych vyrazi — pfinejmensim v ptipade pojmil
pojistny limit, pojistnd Castka budovy a/nebo domacnosti, spolutcast a také v ptipadé
znalosti rozdilu mezi pojmy budova a domécnost. PiestoZze by si vétSina participantl
s vyplnénim online formuldfe dokézala poradit, u uvedenych pojmi by se nckterym

participantim hodil informaéni box s dovysvétlenim.

Kritikou n€ktefi participanti v pfipadé této pojistovny nesetfili ani v souvislosti s nutnosti
zadavat ve formulafi rodné Cislo — pro nékteré tento krok predstavuje diivod opustit webové
stranky predcasné. Treba Sarka: Rodné cislo je podle mé zneuzitelné, a nevérim firmdam,

které se ptaji na tyto udaje na takovych strankach. Neverim.

5.1.1 Vybér produktu: budova/domacnost

Klienti pojistovny maji na vybér mezi pojisténim budovy, pojist€énim domacnosti

nebo obojiho.
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ZjistEte vice ohledn2 zpracovani osobnich ddaji a pravidel sjedndni online 3

Obrazek 1 Vybér produktu pojisténi (Zdroj: Allianz, ©2024, Online sjednani majetku)

Marek si pod pojmem budova predstavi prostor pro podnikani, teprve v pozdéjsich krocich
zjistuje, ze se mylil. VétSina dalSich participantii pak bud’ rozdil mezi pojmy zné z ptedchozi

zkuSenosti, nebo spravné odhaduje.

Jiti spravné urcuje, ze budova je fyzickd stavba: Zdi, strecha, okna, ta nemovitost. A pak
domacnost je movitost, to, co se miize hybat. Ale nejsem si jisty, jestli by do té domacnosti
patrila i lednice, pracka a podobné. Sarka by ocenila, pokud by vybaveni domacnosti bylo
1épe specifikované. Ze muiize byt vymezeni pojmii komplikované, si viak uvédomuji

pfi pozdgjsi interakci s ostatnimi pojiStovnami — pfedevs§im pak se zafazenim kuchyiiské

linky nebo vestavénych skiini.

5.1.2 Pojistna hodnota budovy a/nebo domacnosti

V ptipadé, ze participanti spravné odhadli rozdil mezi budovou a domécnosti, nastaval
problém v urceni hodnoty budovy a/nebo domdacnosti. Oproti tomu ocenéni budovy bylo
pro participanty jednodussi — pokud cenu vlastni nemovitosti nesleduji, vétSinou védéli, kde

(¢1jak) ji dohledat.



Jana aktudlni hodnotu své nemovitosti zné zhruba, podle vSeho by se ale dost mozna liSila
ve stovkach tisic. Nevédéla by ale, na jakou castku nemovitost pojistit: Jestli je to na trzni
hodnotu nemovitosti, nebo na tu redlnou, porizovaci. Jiti nevi, jak nacenit hodnotu vybaveni
domécnosti: Jak mam pocitat pracku, ktera ma sest let? Mam udavat hodnotu, za kterou
Jjsem to koupil? Mam pocitat pét let stary gauc nebo deset let stary still? Sarka hodnotu
netusi. Bez napoveédy pojistna castka domacnosti a budovy? Nedavno jsme to zarizovali, ale
nevim. Pfestoze Martin by si v tomto piipad¢ rady véd¢l, dopliujici informace by ocenil: Asi

by mi prislo uZivatelsky prijemné, kdyby to tam bylo jednou vétou popsané.

Pozn.: Hodnota, na kterou je budova a/nebo domdacnost pojisténa, je pfitom klicovym
parametrem v ptipad¢ pojistné udalosti. Pokud je nemovitost pojisténa na niz§i hodnotu, nez
je jeji skutecnd, dochazi k tzv. podpojisténi — jevu, kterému je v této praci vénovana kapitola
5.1.5. Upozornéni klientll na tento jev b€hem sjednavani pojiSténi online je proto vic nez

nutné.

Dulezitou roli hraje i predchozi krok, tedy jasné vymezeni rozdilu mezi domacnosti
abudovou. Pokud si potencialni klienti voli jen jeden druh pojisténi, méli by se
od pojistovny v pravy Cas dozvédét, zda do pojistné hodnoty budovy a/nebo domécnosti

zapocitat také kuchyniskou linku, ¢i nikoliv.

5.1.3 Pojistny limit a spoluticast

Pro sjednani pojisténi online je tfeba vybrat mezi dvéma typy limitii: optimalnim a vysokym

a vysi spolutiCasti. Ani u tohoto kroku neni k dispozici informaéni box.

Jedinou népovédou v piipad¢ limitd je pop-up okno ,,Zobrazit limity*“. Po rozkliknuti se
objevi tabulka s limity na konkrétni udalosti (napf. nahradni ubytovani, prostd kradez,
vedlejsi prostory apod.). Cast participantl vi, co pojistné limity jsou, ne vsichni je viak

dokazi definovat.

Iveta by ocenila informacni box s vysvétlenim: Mozna kdyz budu mit v domdcnosti nejaké
cenné obrazy, tak budu potiebovat vyssi limit? Ale nedokazu to néjak vysvétlit. Jana vyznam
slova limit diky tabulce nejdiiv odhaduje spravné, pak ale zavaha: To znamena, zZe kdyz se
néco stane, muzu si najit ubytovani do 50 tisic korun. Anebo do 100 tisic korun. Anebo ta
pojistna udalost musi byt v hodnoté limitu...? Ted nevim viastné. Nebo jestli je to hodnota

tech cennosti, co mi ukradnou?



Jiti vyznam slova nezné, odhaduje ho ale spravné: Netusim, ale predstavuju si, Ze tim limitem
mysli limit, kolik jsou schopni mi vyplatit. Martinovi k pochopeni pomaha tabulka, a vi tak
celkem jisté, co si pod limitem piedstavit, piesto by ocenil dovysvétleni formou textu: Ta
tabulka ti da konkrétni ilustraci, jak to funguje, ale dokazu si predstavit néjake pop-up okno
s otaznickem. A podobné to citi i Zlata: Pro cloveka, ktery nepojistuje moc casto, to nemusi

byt jasné. Kdyby tady bylo dovysvétleni, je to lepsi, ja ten termin zndm z cestovniho pojisteni.

Termin spoluucast uz byl pro participanty snadnéj$i. VSichni vyznam — nékdy s lehkym
zavahanim — popisuji spravné. Piesto by nékteii i tady ocenili stru¢né pop-up okno, napiiklad
Marek: Co by je to stilo dodat néco jako: Spoluucast je kdyz...? Piedevsim pak zpétné
v porovnani s dal§imi pojistovnami si participanti uvédomuji, ze jim kratky popis — byt

u termind, kterym rozuméji — poméaha ve snadnéjSim prachodu procesem.

5.1.4 Propojisténost

Soucasti formuléie pojistovny Allianz je pomérné zahy zadavani osobnich a kontaktnich
udajl. Soucasti téchto Udaji je kiestni jméno, telefonni ¢islo a rodné Cislo, bez kterych se
klienti ve formuléfi nedostanou déale. Diivod tohoto pozadavku je vysvétleny v ptidaném

informa¢nim ramecku.

Pfedvolba Mobilni telefon

Jaké jsou Vase osobni a 420
kontaktni Udaje?
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Veskeré informace a ddaje, které ndm svéfite, jsou u nds v naprostém
e&i, Nesdilime je se tfetimi stranami, ani je nepouZivame pro jiné

Kfestni jméno

0 Abychom Vam mohli pfipsat slevu za
propojisténost a zlevnit tak cenovou
nabidku aZ o 21 %, uvedte prosim R a
jméno.

Obrazek 2 Propojisténost (Zdroj: Allianz, ©2024, Online sjednani majetku)

Jako problém se v tomto piipad¢€ u participantli uk4zal fakt, Ze neni blize vysvétleny pojem
propojisténost. Nekteti ale rodné Cislo udavat nechtéji ani v ptipad¢€, Ze si vyznam slova

odvodi. Jifi by béZn€ nemél problém zadat rodné ¢islo, v tomto pifipad¢ ale zacal mit



pochyby: Nevim, co znamena propojisténost. Mné prijde, ze na to upozornili. Chtéji mné
nabidnout slevu, protoze to vypada, ze 90 % lidi jim rodné cislo nechce dat. Trochu to zavani

tim, Ze je nelegalni chtit po tobé rodné cislo, a tak ti nabidnou obrovskou slevu.

Martinovi také neni piijemné zadavat rodné Cislo: Oni to potrebuji, aby spocitali néjaké
bonifikace. Takhle to je u auta, aby vedéli, jakd je historie toho ridice. Ale u pojisteni domu
nevim, nedokdzal bych popsat, co tim mysli. Rad neudava ani telefonni ¢islo. Komunikaci
pies telefon oznacuje ze strany pojiStoven, bank a dalSich instituci jako invazivni: Nemdm

rad komunikaci s lidmi, kteri jsou cviceni na to, aby te vodili za nos. Neni mi to prijemné.

Stejné jako Martin vnima zadavani tdaji Marek: Nevim, co je propojistenost a nechci
s nikym komunikovat. Obzvlast, kdyz pojistce nerozumim. Chci si tu nabidku precist sam
a tady uz je to druhy bod, kde po mné chtéji telefonni cislo. A navic rodné cislo, proc¢ bych

mél na treti strance pojistovny davat rodné cislo?

Jana se zadanim cisla ¢i data narozeni nemiva potiz, s rodnym ¢islem uz by ale vahala: Rodné
¢islo nekam na webové stranky, kdyz clovék nikdy nevi, kam se ty databaze prodaji, bych
neuvedla. A dostatecné zdiivodnéné to pro mé neni. Absolutné netusim, co je propojisténost.
Ani Iveta slovo propojisténost nezna: Jestli jsem schopnd pojisténi? Nevim, jak bych to

definovala. Ale pokud bych se bez udani nedostala dal, asi bych ho zadala.

Séarka si slovo propojisténost dokaZe intuitivné preloZit, ani to by ji viak nepfesvédéilo
k zadani rodného ¢&isla: Proc chtéji rodné cislo, miizou se prece zeptat na datum narozeni,
ne? Tohle pro mé neni v poradku, rodné cislo nedavam. Zlata slovu propojisténost rozumi
anema ani problém se zadanim telefonniho ¢isla. U rodného &isla by se ale rozhodovala
podle konkrétni pojistovny: Jestli bych k ni méla ditveru. Kdyby to byla néjaka no-name

pojistovna, se kterou nemam zkuSenost, to bych se asi zdrahala.

5.1.5 Podpojisténi

Téma podpojisténi pojistovna Allianz béhem procesu sjednavani nezminuje, a to ani
v kliCovém kroku — v ptipad¢ zadavani pojistné ¢astky budovy a/nebo doméacnosti. Po zadani
zadand podlahové plocha nemovitosti, jednd se o velmi hrubou hodnotu. Pfi fiktivnim
sjednavani byla tato ¢astka (u konkrétni nemovitosti) podhodnocena oproti trzni hodnoté asi

0 1 milion korun.



Pokud by potencialni klient pojistovny dohledaval informace k tématu podpojisténi na webu
této pojisStovny, nasel by je v blogovém ¢lanku (Allianz, ©2024, Podpojisténi a valorizace).
Z tohoto ¢lanku proto byly vytvoreny printscreeny a byly pfedloZeny participantim na konci

vyzkumu s prosbou, zda by mohli ohodnotit srozumitelnost textu.

Ackoliv se jedna o blogovy ¢lanek, je psan pomérné odbornym jazykem a jev pojiSténi
vysvétluje pomoci vyrazii jako (automaticka) valorizace, indexace. Naptiklad takto:
,,K valorizaci dochazi k vyrocnimu dni pojistné smlouvy, kdy pojistnou ¢astku vynasobime
tzv. valorizaénim indexem.*“ (Allianz, ©2024, Podpojisténi a valorizace). Pravé pouziti

odbornych slov participantim ¢asto znesnadiiovalo porozuméni textu.

Zlata termin podpojisSténi znd z minulosti, text piesto procte cely: Oni té penalizuji za to, ze
to mas podpojisténé tak, Ze ti daji jesté min, nez nakolik to mas pojistené. Uz mé to unavuje,
mné by stacil ten prvni odstavec. Zdenka rozumi pojmu valorizace: To jsem ted’ resila

s pojistenim u auta. Ale to podpojisténi mi stdle nedava smysl.

Sarka ocefiuje vysvétleni terminu valorizace. Zaroveti se ale ztraci v mist&, kdy je vysvétleni
jevu kli€ové: No to si ale protireci, ne? ... Kdyz to mam podpojisténé, proc rikaji, Ze nebudou
tak prisni a vyplati mi plnou castku? (Pozn.: V tomto piipadé tedy nebyla pochopena
podstata podpojisténi.) Martin ocefiuje, ze pojiStovna v ivodu zminuje situaci dané¢ho

klienta a jeho pottebu: To je asi spravny pristup. Ten dalsi text uz je vyrazné komplikovanéjsi,

vvvvv

Iveta komentuje mnozstvi cizich slov: Je to zbytecné slozité. Proto klientiim nabizime
valorizaci, ktera sniZuje riziko podpojisteni. Ale to slovo podpojisteni tam neni dovysvétlené,
ne? Jana text procita s lehkym odporem: V pripadé podpojisténi je pojistna castka nizsi nez
pojistna hodnota a v pripadeé pojistné udalosti miize pojistovna kratit pojistné plneni. Tahle
veta mé uplné obtézuje. ... vitbec mé nebavi, protoze ji absolutné nerozumim, a viibec by se
mi nechtélo si ji vysvétlovat. (Pozn.: v tomto misté jde opét o klicové vysvétleni pojmu).
Marek se pii Cteni textu citil ponizené: Valorizaci, nebo také indexaci. To si nékdo honil ego

na tom, ze si dokazoval, Ze Vi, co to je. Ale ze mé déld blbce.

Soucasti ¢lanku je 1 grafika, ktera je vSak nedokonfend — a text tak v pribéhu vysvétleni
pfedcasn¢ skonci takto: ,,Pokud by vsak skutecnd hodnota domu byla 6 000 000 K¢
(naptiklad diky rozsahlé rekonstrukci),” (Allianz, ©2024, Podpojisténi a valorizace). Jedna
se pritom opét o pasdz, ktera je pro vysvétleni jevu klicova. Ma totiz klientim zdlraznit, ze

jim u podpojisténi hrozi, ze dostanou jesté¢ méné penéz, nez by ocekavali.
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Obrazek 3 Podpojisténi a valorizace (Zdroj: Allianz, ©2024, Podpojisténi a valorizace)

Cast participantl si chyby nevs§imla, tieba Jifi: Jd bych si tu vétu asi sam néjak doplnil.
Takova matematicka uloha. Kdyz vis, o co se jednd, tak by mé to nerusilo. Ondieje absence
textu zaskocila: Viastné jsem si Fikal, kde konci ta veta, co ti chtéji Fict u toho druhého bodu.
Ostatni byli nepiijemné zasko&eni. Sarka tieba natolik, Ze by pojistovné nevéfila: To tam
takhle maji? Opravdu? Kdyz néco davaji na svoje verejné stranky, kterymi se prezentuji,

nezkontroluji si to po sobé — nebo nemaji tym lidi, kteri to zkontroluji — to je pro mé ,,no go .

Markovi se uvodni odborny text vilbec nezamlouval, o to vétsi nadéje vkladal do grafiky
s ptikladem: Tady jsem chtél mit pocit, Ze to bude uZivatelsky privétivéjsi, az moc. Rikaji, Ze
kdyz si pojistim na 3 miliony, dostanu 3 miliony. To bych si snad i myslel, ale hned ve druhéem
Clanku nedokoncend veta...To je jak kdyz vypnes televizi pred koncem filmu. Struktura

absolutné neprijatelna.



Doporuceni plynouci z analyzy:

e K vybéru typu pojisténi (budovy a/nebo domadcnosti) dodat informacni box
s vysvétlenim rozdilu mezi nimi. Jak vyplyva i z analyzy u zbylych pojistoven, je
vhodné participantim poradit, do kter¢ho ztéchto dvou typt pojisténi patii

kuchynska linka.

e Ke kroku zadavani pojistné hodnoty nemovitosti dodat informacni box s informaci,
o jakou hodnotu se jedna (pofizovaci vs. trzni). V pfipadé¢ pojistné hodnoty
domacnosti pak orientacni vycet véci, které do domacnosti spadaji. Pojistovna by
v tomto textu méla zdlraznit také nutnost uvadét hodnotu novych véci — tedy tak,
aby si klienti v pripad¢ skody mohli za vyplacené penize koupit vybaveni nové. Tato
informace je dulezitd ptedevSim v pfipadé€, Ze by klienti udavali niz§i hodnotu

majetku. Pak by jim totiZ hrozilo tzv. podpojisténi (viz posledni bod doporuceni).

e Srozumiteln¢ vysvétlit diivod pozadavku rodného Cisla, a to konkrétné termin
propojisténost. S terminem se vétSina participantii setkala poprvé, a piestoze byla
¢ast z nich schopna si ho intuitivné prelozit, neptesvédcil by je k zadani rodného
¢isla. Rodné ¢islo — a s nim spojend sleva — by pro klienty mél byt dobrovolny uda;j.
Tak, aby klienti, ktefi ¢islo udavat nechtéji, z webovych stranek neodchdzeli

predcasné.

e Srozumitelngj§i vysvétleni jevu podpojisténi: bez pouziti odbornych slov
(valorizace, indexace) a idedln¢ za pouziti konkrétnich prikladt. V takovém piipadé
je pro participanty jednodus$i pochopit rozdil mezi parcidlni/Castecnou a totalni

Skodou, a diky tomu jim neunikne kli¢ové sdéleni.

e Kontrola uplnosti texti na webu — v pfipadé absence textu jsou navstévnici

nepiijemné prekvapeni, ¢ast z nich ma chut’ ze stranek odejit pred¢asné.



5.2 Direct pojiStovna

V predstaveni Direct pojistovny byla jako jedna z hlavnich hodnot znacky zminovana
jednoduchost a pratelskost, o kterou se pojistovna snazi nejen pii designovani sluzeb, ale
také v textové komunikaci s klienty. Dle prvnich reakci participantti by se dalo hodnotit, Ze
se ji to dafi, obzvlast v porovnani s komunikaci pojistovny 1 byli velmi mile pfekvapeni
pristupnosti text. V tomto ohledu zminovali slovo komfort a divéra. Naptiklad Jana: Ta
prvai pojistovna byla sporadicka na informace. Hodné véci bych si musela dohledavat.
Nerekla bych, ze ve mné vzbuzovala nediiveru, ale je mi to nekomfortni. Kdyz to srovnam
s touto pojistovnou, mam pocit, zZe ji jde o mnée. Aby bylo vsechno v poradku, abych vsemu

rozumeéla. A to ve mné vyvolava diiveru.

5.2.1 Vybér produktu: byt, diim, chata/chalupa

V prvnim kroku sjedndvani pojisténi klient Direct pojistovny vypliuje, v jakém vztahu
k nemovitosti je, jakou nemovitost chce pojistit a zda chce pojistit stavbu, domacnost
nebo oboji. U vSech moznosti pak nabizi informacni pop-up okno, které mitizou klienti

v ptipadé potieby otevfit.

Co chcete pojistit?*

Stavba Domacnost Oboji
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® Co je stavba a co domacnost?

Bez Udajl oznaéenych hvézdickou  *)
se neobejdeme

Obrazek 4 Pojisténi majetku (Zdroj: Direct pojistovna, ©2024. Pojisténi majetku)



Jana vnima rozdil okamzité: No tady je to treba moc hezké s temi obrazky. Kdyz to srovnam
s pojistovnou 1, kde je to dost na syrovo a nahrubo, tak maji rozdil perfektne vysvétleny, ze

to pochopi kazdy. Ale jesté je tady icko, takze to je uplné ,,idiot-proof™. Tohle je moc dobré.

Marek hodnoti kladn¢ nejen moznost dopliujicich informaci, ale i samotny zptsob
komunikace: Prvni, co je mi sympatictéjsi, Ze jsme to MY pro VAS. Uz se mnou mluvi v prvni
osobé: my jsme tady pro vas, my s vami. To je naprosto korektni vztah. V tom prvnim mi bylo
od zacatku jasné, Ze je to nékdo, po kom ja néco chci. Proto miij pocit z toho vztahu byl tak
ponizeny. Tady uz mé do hry slovné zapojuji, a hned se mi to cte lépe. Je to naprosto

srozumitelne.

Séarka ocefiuje struénost a vizualnost: Vidis obrysy stavby a domdcnosti, a vis tak, o cem je
rec. Tohle je dobré, kdybych to videla, pokracovala bych dal... To je presné ta
transparentnost, o které jsem mluvila (pozn.: pii otdzce na idedlni komunikaci ze strany
pojistovny). Jitimu se libi, ze dostava moznost informace: To mné prijde v porovnani s tou
pojistovnou 1 zajimavejsi. Nabidnou ti tu informaci, ale nenuti ti ji. Martin vnima pozitivné
cokoliv, co pomahd v odstrafiovani bariér nesrozumitelnosti, stejné tak i Zlata, pfestoze
pfi vypliiovani u pojistovny Cislo 1 témet nevahala: Je to lepsi, abych se ujistila, Ze to chapu

dobre.

Zatimco u pojistovny 1 byla konstrukce domu oznacovana jako budova, u pojistovny 2 je
pojmenovana jako stavba. Podle Ivety to mlze byt trochu matouci: Stavba je néco, co je
rozestaveéné nebo co se zrovna stavi. Pfesto ndzvu rozumi a stejné jako dalsi participanti
vnima pfitomnost informac¢nich pop-up oken velmi pozitivné, stejné jako text, ktery je u nich

k dispozici: Je to srozumitelné, je to takové normdlni.

Jedinym mistem, kde dva participanti (Jifi a Jaroslav) vahali, byla polozka ,,Véci pfipevnéné
pevné ke zdi“. Tato poloZka je zahrnuta i do stavby i do domécnosti. Jitimu by popis pfiSel
zmatecny: Logicky bych si rekl, Ze to patri do stavby, tady je to ale zaroven i v domdcnosti.
Jaroslav by nevéd¢l, kterou variantu vybrat: Jak u té stavby, tak domdcnosti, se to jmenuje

stejné. Jen u té stavby je vic moznosti.



Pro nas je rozhodujicy, jak ¢asto nemovitost nékdo obywa. Pokud v ni nikdo neni vice nez 180
dni v roce, tak je to pro nas rekreaéni objekt. MiZe to byt tedy | ddm, ktery mate jako
vikendové sidlo. Vyjimkou jsou byty, které sice wwulivate jen piiletitostnég, ale jsou
vobydleném bytovém domé, vobydlené Easti Gzemi, s veskerym zdzemim a vybavenim. Ty

miliZete pojistit jako byt. Doba, jak Easto v nemovitosti jste, je ddleZita i u chaty. Pokud v ni
trvale Fjete, pojistéte ji jako dim. Pokud nemovitost vyuZivate i pro podnikani, nesmi tento
prostor piekro&it 50 % uZité plochy. Pokud ma vas ddm 4 a vice bytovych jednotek, je
potieba si sjednat pojidténi bytovych domi.

Obrazek 5 Volba objektu pojisténi (Zdroj: Direct pojistovna, ©2024. PojiSténi majetku)
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Jaroslav vnimal jako slozitéjsi i dovysvétlujici text v pfipadé vybéru typu majetku (byt, dim,
chata/chalupa). Pomohlo by mu rozdéleni textu do tematickych odrazek: Kdo chce pojistovat
chatu, nezajima ho bytovy diim, ale az ta posledni varianta. Rozdéleni textu do vice odrazek
by ocenil i Jiti: Bylo to jednoduse a hezky vysvétlené, jen kdybych to chtel prevypravet
zpétné, bylo by pro mé tezke najit konkrétni informaci, a musel bych precist znovu celé. Podle
Sarky byl text akorat tak dlouhy na to, aby neztratila pozornost: Kdyby to bylo delsi
a stylisticky Spatné poskladané vety, tak bych to vzdala.

5.2.2 Volba podlahové plochy a urceni pojistné hodnoty

V ptipadé podlahové plochy si klienti pojistovny opét miZzou oteviit doplitujici informace.
Dozvédi se, co do podlahové plochy zahrnout, co ne (balkon a terasu) a také tip, kde je

konkrétni data mozné dohledat.

Podlahova plocha zahrnuje vEechny mistnosti, které vyuZiva vihradng majitel bytu.

Zapocitava se sem i plocha pod sténarni, sloupy, pfickami atd. Naopak sem nezahmujte
balkon nebo terasu, ty vypliite zviGst.

Podlahovou plochu bytu zjistite napfiklad z dokurmentuy, ktery se jmenuje ProhlGSeni viastnike.
Najdete ho v katastru nemovitosti, piipadné ho miZete dostat od majitele nebo viboru
bytového domu.

Obrézek 6 Podlahova plocha (Zdroj: Direct pojistovna, ©2024. Pojisténi majetku)



v

Iveta vnima, Ze dostava srozumitelnéjsi instrukce, nez v ptipadé pojistovny cislo 1. Jana
ocenuje, ze ma dilezité¢ informace pohromadé: Za mé je tam vsechno, i rada, kde to clovek

miize najit... Tohle treba nevim, Ze v katastru nemovitosti je prohlaseni viastnika.

Jaroslav z hlavy vyméru nemovitosti také nezna: Tahle informace by mi urcité pomohla, to
Jje prinosné, aby clovek vedel, co a jak se tam pocita. Zlata tuto situaci fesila nedavno, a nyni
ptesto ziskala novou, cennou informaci: Nemohli jsme to v katastru dohledat, jenze jsme to
nehledali v prohlaseni viastnika. TakzZe tohle by mné pomohlo. Zdenka se v katastru vyzna,
piesto je za moznost dopliiujicich informaci rada: Nemam pocit, Ze by mé to nejak

zesmésnovalo, kazdé info navic je plus.

Stejné jako v pripadé€ pojistovny 1 je ve formulafi vyplnénd — na zaklad¢ vymeéry a lokality

dané nemovitosti — cena.

Pojisténi majetku

Stavba

Cena bytu™®

6 320 000 K& . 2

Jak jsme vypocitali Eastku

Bez Udajd oznagenych hvézdigkou ( * )
se neobejdeme

Obrazek 7 Cena nemovitosti (Zdroj: Direct pojistovna, ©2024. PojiSténi majetku)



Pojistovna 2 vSak na rozdil od pojistovny | nabizi i vysvétleni toho, jak cenu pocita:

Doporuc¢end minimdini ¢astka, na kterou byste si méli pojistit byt, vychazi z monitoringu trhu
s nemovitostmi, trznich cen a statistik. Vyuzivime databazi vice nez 600 000 bytd, kterd
pracuje se skute€nymi prodejnimi cenami. Pocitame také s Casovym vyvojem cen v daném
misté.

| pfesto se jednd o orientaéni kalkulackuy, jejiz odhad se muze lisit v pfipadé kazdé
individudlIni nemovitosti.

A r

\ 4

Obrazek 8 Princip kalkulacky (Zdroj: Direct pojistovna, ©2024. Pojisténi majetku)

Jana oceniuje uz samotny pokyn k zadani ceny, za kterou je v souc¢asné dobé mozni koupit
stejny byt: Takze jde o trzni hodnotu. U té prvni pojistovny mi nebylo jasne, na jakou
hodnotu se ptaji. Tam bych vyplnila castku, za kterou jsem diim postavila. Nebo za kolik jsem
vybavila domdcnost. Ale vitbec bych nereflektovala trzni cenu. Velmi pozitivné hodnoti také
dodate¢nou informaci, jak pojistovna cenu vypocitala: Chteji ti pomoct, pomoci téch
informaci ti dovysvetli presné, co se po tobé chce. Neni to jako u prvni pojistovny, kde jim
bylo jedno, jestli zadam hodnotu 8, 4 nebo 10 milionii... Tohle mi prosté prijde jako to

jednani na té partnerské urovni, ... to je mi hodné sympatické.

Ondfej vnimd funkci kalkulacky s dovysvétlenim jako pomoc: Informace o tom, Ze je
v databazi 600 tisic bytii zni spolehlive. Ja bych vychazel z této ceny, srovnal si to s tim, kolik
jsem za byt dal ja a udélal bych néjaky kompromis. 1 Jiti v tomto kroku ocenuje piistup
pojistovny: Ona mysli s tebou. Nehraje si na to, ze vsechno vi. Ty informace ti da, ale da ti
je jako partner. Tento styl komunikace mé bavi. Zlata podobnou funkci znd, pfesto
dodate¢nou informaci o databazi také vita: Myslim, Ze je dobré védeét, na zakladeé ceho tu

cenu ziskali, je to diiveryhodnéjsi.

Jedina Sarka si v tomto mist& v§ima jesté druhé doplitujici informace, a sice té, ze pokud
bude nemovitost pojiSténa minimaln€¢ na navrhovanou hodnotu, nebude pojistovna
uplatnovat tzv. podpojisténi: Co znamend podpojisténi? To bych nevédéla, co to je. Asi by

mé to zarazilo v tuto chvili. Nebyla bych si jista, jestli to je spravné, nebo ne.



5.2.3 Nové ceny

Na rozdil od pfedchozi pojistovny, Direct pojiStovna nevyuziva niz$i pojistné limity.
Majetek svych klienti chrani automaticky na maximum. Tato informace je uvedena
ve shrnuti pojistného balicku spolu s pouzitim terminu ,,nové ceny*, konkrétn¢ takto:

Chranime vas na maximum a v novych cenéch.

(@ chranime vas na maximum a vnovych cenéch

= Rizika mate nastavend na pojistnou Eastkuy, kterd odpovida hodnoté stavby, pfipadné
domacnosti. Vas majetek je chranény na maximum.
« Skody proplacime v novych cendch, tedy v Eastkdach, za které si budete moci koupit nové véci.

Obrazek 9 Nové ceny (Zdroj: Direct pojistovna, ©2024. Pojisténi majetku)

Neékterym participantim pfisel text sympaticky, tteba Zdence: Vychdzi mi z toho, Ze mi
zaplati ty véci v jejich aktuadlni hodnoté. Nové véci. Za osm let stary notebook mi zaplati

cenu, jakd je ted’ To je skvelé, libi se mi to.

Sarce informace pfijde v danou chvili velmi relevantni: Leckterd pojistovna tohle nemd.
Tusim, zZe se tomu Fika Zivé pojisténi — Ze to reaguje na ceny na trhu. Je dobre, Ze je to
uvedené tady, a ne, ze se to dozvis nahodou nékde na konci. Stejné to vnima 1 Zlata: Kdyz mi
shori tri roky staré lyzZe, pojistovna mi vyplati 50 %. A za to si nové nekoupim. Je to pro mé

diilezita informace — nepremyslet, kolik staly pred tim, ale kolik by staly ted.

Nekteti participanti si v§ak termin ,,nové ceny* v prvni chvili nedokazali ptelozit. Jaroslav
by si nedokdzal pfedstavit, co terminem pojiStovna mysli. Ondfejovi pfipada rovnéz
nesrozumitelny. I Martinovi trva déle, nez pochopi skute¢ny vyznam: ,, V novych cendach
na mé to piusobi tak, ze zmenili cenik a maji néjakou novou nabidku — spis nez zZe jsou to ceny

za nové produkty na trhu.



5.2.4 Spoluucast

I Direct pojistovna nabizi v procesu sjednavani pojisténi nastaveni spoluucasti. Na rozdil

od pojistovny 1 ale k tomuto kroku nabizi dovysvétleni formou ptikladu.

Spoludacast uréuje, jakou Castkou se budete podilet na opraveé Skod. Pri spoludcasti 1000 K&
a Skodé za 50 000 K&, tak tisicovku zaplatite ze svého a 49 000 K& zaplati pojistovna.

Obrazek 10 Spolutcast (Zdroj: Direct pojisStovna, ©2024. Pojisténi majetku)

Participantim je tato moZnost pfijemnd. Iveta ocefuje, Ze je text napsany polopaté. Jana
oznacuje text za blbuvzdorné vysvétleni: Nebudou zadné dohady, clovék nebude mit Zadné
dodatecné otazky, kdy by potreboval vzit telefon nebo napsat e-mail. Jiti si potvrdil, co si
myslel u ptedchozi pojistovny: Zase se opakuju, ale je to mnohem prijemnéjsi. Protoze
vybiras néco, cemu rozumis. TakzZe pojistovna cislo 2 u mé vede. Martinovi se libi, ze je
vysvétleni formou piikladu: 7im pddem to chapu a dokadzu si to aplikovat i na dalsi priklady,
které by se mohly tykat me. Zlata u predchozi pojistovny nezavahala, piesto ji vysvétleni
pomohlo: Prestoze to znam, tady mi to prijde jasnejsi, ja jsem méla pocit, ze je to az

od néjaké castky.

5.2.5 Podpojisténi

Velmi dobte — dle hodnoceni participantii dokonce nejlépe — si Direct pojistovna vedla také
s textem, ktery vysvétluje jev podpojisténi. Nepouziva v ném — na rozdil od pojistovny 1 —
z4dna cizi slova. Jak je patrné i z analyzy dalSich pojistoven, byla to prave cizi slova, ktera

pochopeni kli¢ového sd€leni znemoznila ¢i zkomplikovala.



Kolik penéz dostanete za
skodu v pfipadé A
podpojisténi?

Prisla mi aktualizace
smlouvy - co to znamena?

O Lk 2 pOjisteny Nd £ Oy KC, de

Obrazek 11 Podpojisténi (Zdroj: Direct pojistovna, ©2024. Pojisténi majetku)

Jang vysvétleni ptijde uplné fér. 1 Jaroslav si text chvali: Tady uz je to hezky vysvétlené,

hezky cesky. Nejdriv teoreticky a pak ten priklad, kde uz to musi pochopit kazdy.

Jifi diky absenci cizich slov pochopil pravy vyznam terminu véetné informace, ktera byla
formulovana i u pojisStovny ¢islo 1: To je zajimavé, Ze pri totalni Skodé uz castku nekrati.
To, zZe tomu tady Fikaji aktualizace smlouvy je prijemnéjsi. Kdyz se vratim zpatky na ten prvni
text, tam pisou, co je valorizace a kdy k ni dochdzi. ... Ale kdyz to porovnas s touhle dvojkou,
kde tomu Fikaji aktualizace smlouvy... Oni si na nic nehraji. Prosté to reknou tak, jak to
kazdy pochopi. A dal uz nemuseji vysvétlovat. Pojistovnu Cislo 2 si tak znovu spojuje
s archetypem Partnera: Ja bych rekl, ze pojistovna cislo 1 si vic hraje na Autoritu... A pisou
to z té pozice. Je to autorita, ktera néco vysvétluje. Ja to jako laik sice chapu, ale je to text
psany autoritou. Zatimco pojistovna cislo 2 je Partner.

Iveta, Marek a Zdenka si vysvétleni rovnéz chvali, oba by ale dokdzali postradat prvni,
teoretiCtéjsi Cast textu. Podle Ivety je ptili§ obsirnd: ale ten priklad, kdy je diim pojisteny

na dva miliony, to uz je srozumitelné. Markovi by také stacil jen nazorny piiklad, diky



kterému termin podpojisténi pochopil: Ten uvod je ukojent nejaké predstavy, ze je treba jev
néjak definovat. Zdenka az v ptipadé pojistovny cislo 2 pochopila vyznam terminu

podpojisténi, pomohl ji pravé konkrétni ptiklad s podpojisténym domem. Martin oceiiuje

vevr

Doporudeni plynouci z analyzy

e Pregnantnéji vysvétlit zafazeni polozky ,,véci pevné piipevnéné ke zdi* do pojisténi
domacnosti 1 stavby. V ptipad¢ stavby jsou u této polozky v zdvorce vyjmenovany
ptiklady véci pfipevnénych pevné ke zdi (kuchynska linka, vestavéné skiiné apod.).
V ptipad€ domacnosti je u této polozky v zavorce uvedend pouze informace ,.tady je
to stejné jako u stavby*“. Stacila by dopliujici informace o tom, Ze tato polozka je
v pripad¢€ pojisténi stavby soucasti pojisténi stavby, v ptipadé pojisténi domacnosti
pak soucasti pojisténi domécnosti.

e Rozd¢lit delsi texty do kratSich tematickych odstavei — konkrétné pak v piipade
delsiho textu, ktery na webu Direct pojistovna vysvétluje rozdil mezi pojisténim
bytu, domu a chaty/chalupy. Vytu¢néni jednotlivych poloZek by pak orientaci v textu

také velmi zjednodusilo.

e Vmisté, kde pojisStovna nabizi kalkulacku jako ndastroj k vypoctu hodnoty
nemovitosti, je uveden termin podpojisténi. Jak vyplyva z analyzy, tento termin
vétSina participantl slySela poprvé. Bud’ by bylo tieba formulovat danou informaci
jinak, nebo dat klientim mozZnost prokliku do sekce FAQ, kde — jak se ukazalo

béhem vyzkumu — je termin podpojiSténi srozumitelné vysvétlen.

e Spojeni ,,nové ceny* se u neékterych participantl jevilo jako matouci. Nespojili si ho
s Castkami, za které je moZzné koupit nové véci. V tomto ohledu by bylo vhodné

informaci preformulovat.

e Vysvétleni jevu podpojisténi hodnotili participanti jako nejpovedené;si ze vSech Ctyt
pojistoven. Pfedevsim diky jasnému ptikladu s podpojisténym domem. Je otazkou,
zda je nutné zachovavat i uvodni teoretickou ¢ast, jestli ji bud’ nezjednodusit,
nebo jestli neoddélit delsi odstavec do kratSich useki tak, aby byla pro navstévniky

webovych stranek orientace v textu snadné&j$i.



5.3 Generali Ceska pojistovna

V piipadé pojistovny cCislo 3 se ndzory participantii polarizuji, piedevsim pak pti hodnoceni
popisu vybaveni domécnosti, které¢ nékteti vnimali jako velmi lidské a pfistupné, jinym ale
zjednodusSeni ptislo nedostate¢né a na ukor konkrétnosti. I pojistovna 3 nabizi u jednotlivych
polozek dopliujici informace formou pop-up okna. Pfi jejich Cteni uz se ale participanti

Cast¢ji zadrhavali a museli si je precist vicekrat.

Pii opakovaném cteni (a nékdy i béhem prvniho cteni) odhalovali na webu pojistovny
pteklepy, které mnohé velmi ruSily. Zaroven se ¢ast participantii ptes chyby nedokéazalo
prenést, nékteti je uvadéli jako jasny diivod webové stranky predcasné opustit. I v tomto
ohledu sklofiovali ¢asto slovo (ne)divéra. Nepiijemnym piekvapenim bylo pro nékteré
participanty v pritbéhu procesu také zjisténi, Ze si ze tii produktd (pojiSténi domacnosti,
stavby ¢i obojiho) mizou online pojisténi sjednat jen u jednoho z nich, a to domécnosti. Nize

jsou vsak detailnéji rozebrany pouze zalezitosti tykajici se texta.

5.3.1 Vybér produktu: domacnost/stavba

U popisu vybaveni domacnosti uvadi pojiStovna nasledujici vysvétleni: ,, Vybaveni
domacnosti si muzete jednoduse predstavit tak, ze kdybyste nemovitost otocili vzhiru
nohama, to, co z ni vypadne, patii do vybaveni domacnosti. “ (Generali Ceska pojistovna,

©2024, Majetek online sjednani).

Sérce se vysvétleni libi proto, Ze je polopatické. I Jana je s popisem spokojené: To uz jsem
se dozvédéla v té predchozi pojistovné, zZe kuchynska linka patii ke stavbé. Potazmo
k budove. Takze je to dobry. Zlaté se libi také — a stejné jako Jana si dopliiuje informace,
které ziskala u pojiStovny &islo 2: Akordat jsou tam obrazy, které — jak vim diky té predchozi
pojistovné — patii do domacnosti. A ty, kdyz jsou pripevnéné, takze nemusi vypadnout.
Stejnou pozndmku ma v tomto misté 1 Marek. Jaroslav se zamyS$li nad tim, kam patfi
kuchyiniska linka: Je to jednoduché vysvétleni, ale hapruje tam kuchynska linka, kdyz je
spojena se zdi. My jsme ji vidycky pojistovali jako domadcnost, ne jako stavbu.

Ondfejovi ptijde vysvétleni vtipné. Zaroven také srovnava informace s témi, které ziskal
u popiskl pojistovny cislo 2: Tam to bylo (stavba) popsané jako to, co je pevné pripevnéno

ke zdi. Tady, pokud bude néjaka policka nebo skiin pripevnéna ke zdi, a byt se otoci, tak to



nevypadne. I kdyz to by asi takova skoda nebyla, u té kuchyné by to bylo vyssi. ... Prijde mi

to napsano uz hodné polopaté, ale pro srozumitelnost je to asi dobre.

Martin uz je kritictéjs$i: Snazi se byt vtipni, ale porad je to malo konkrétni. Lepsi je to formou
prikladit (jako u dvojky). Ja nevim, jestli vypadne sprchovy kout nebo treba digestor, kdyz
otoc¢im byt vzhiiru nohama. Definice mi primo nevadi, jen si moznd nahravaji na viastni

chybu, kdyz se objevi néjaky stoural.

Zdence se vysvétleni nelibi viibec a ptijde ji zavadéjici: Podle mé nema velkou obsahovou
hodnotu. ... Také logicky se mi to zda jako blbost, protoze do vybaveni domdcnosti spada
i kuchynska linka, pokud vim. A ta nevypadne. I umyvadlo je vybaveni domdacnosti — a taky

ti nevypadne, kdyz nemovitost otocis.

Jifi neni spokojeny s grafikou pojistovny. Pfijde mu zastarald a od zacatku ho rusi: Tohle
vysvetleni uz mi prijde na hrané... Trochu mi zavani tim ,,srandistou* (Pozn.: archetypem

Klauna). Ta formulace u dvojky mi prisla vice seriozni.

5.3.2 Vybér balicku: Start, Standard, Exlusive

Stejné jako predchozi bod, vzbuzoval velké emoce 1 popis polozek v ramci jednotlivych
pojistnych bali¢kl: Start, Standard a Exclusive. Pfimo v popisu balicku Start chybi ¢arka
a objevuje se tu preklep (kdo vs. kde), stejné jako v polozce Vodovodni Skody, a to ve vSech
ttech variantach. Sluzba Start je tak popsana nasledovné: ,,Bali¢ek pro kazdého kde chce byt
alespoil pojistén.“. Vodovodni Skody jsou popsany takto: ,,unik vody, voda z akvaira®.
(Generali Ceska pojistovna, ©2024, Majetek online sjednani). Pfestoze participanti text

¢asto o¢ima jen skenuji, chyby si v§imlo 8 z 10.



Standard Exclusive

Zlata stiedni cesta pro

hny, kdo to s Maéte radl maximum & n

m majetku

Zakladni Zivel - pozar,
krupobiti

° Zékladni Zivel - pozar, vichfice,
krupobiti

Zékladni Zivel - pozar, vichfice
krupabiti

@ Vodovodni Skody - linik vody,

voda z akvaira

Vodovodni $kody - tnik vody,
voda z akvaira

Vodovodni $kody - tinik vody,
voda z akvaira

Havarie rozvodd Havérie rozvodd

Qdcizeni kradezi vioupanim a
loupeznym piepadenim

Odcizeni krddeZi vioupanim a

loupeznym piepa

Povoderi a zaplava Povoden a zaplava

S G QG <] a

Prepéti, podpéti, zk

neopravneé dbér el. energie
0 Skla a sanitarni zafizeni (all risk) Skla a sanitarni zafizeni (all risk)

Nahrada vydaju za ztratu vody

Véci v zavaz

auta na uzemi

g 0 aCC 0 e o a

Znehodnoceni véci v chladicim

Zarize

Obrézek 12 Start, Standard, Exclusive (Zdroj: Generali Ceska pojistovna, © 2024, Majetek
online sjednani)

Zlaté piijdou chyby na webu neprofesionalni. Pro Zdenku by to byl diivod opustit stranky:
Kdyz je to jedna chyba, néjaka blbost, to se stane. Kdyz je to ale informace, kterou denné
vidi 1000 lidi, je to dulezZita véc, tak to mi vadi... Oni u mé skoncili uz s tim, Ze mam obratit
dim vzhuru nohama. Kdybych se nahodou dostala az sem, tak tady koncim. Na otadzku, pro¢
ji chyby tolik vadi, dopliiuje: Ocekavam, zZe pojistovna ma nemalé penize na to, aby mohla
mit kvalitni web. A kdyz nabizi svoje sluzby, ocekavam, Ze si tyto véci pohlida. Pokud déla
takové chyby, budu se bat, ze budou délat chyby i jinde. A ja nechci nekomu takovému davat

svoje penize.

Jana v pojistovnu také ztraci duvéru: Akvairum. Mné to uplné strhava pozornost. A jesté je
to zopakované ve vSech trech sloupcich. TroSku bych rekla, Ze to néco vypovida o té
pojistovné, to asi nebude uplné renomovand pojistovna, ne?

Martin ma pro pieklepy ¢aste€né pochopeni, zaroven si ale také neni jisty, jestli by mohl
pojistovné duvérovat: Roli to hraje. Mam pocit, Ze tomu neveénovali tu péci a premyslim,

jestli ji budou veénovat mné. Zaroven dnes existuje spousta falesnych webii, kde jsou



automatické preklady. Nebo weby, které jsou postavené na clickbaitech a které pouzivaji
automatické preklady. Takze pak premyslim, odkud to stahli a jestli to neni néjaky podvod.

Jifi je znechuceny z popiskl jednotlivych balicki. Start byl zminény vyse (,,Pro kazdého kde

M_ ¢

chce byt alespon pojistén‘), Standard (,,Zlata stiedni cesta pro vSechny, kdo to s pojisténim
mysli vazné*) a Exclusive (,,Mate radi maximum a na vaSem majetku vam opravdu zalezi?*).
V této souvislosti opét zmiiluje archetyp (neseridzniho) Srandisty/Klauna: Kdyz si dam start
nebo standard, tak mi na mém majetku nezalezi? Ta treti pojistovna mé zacind iritovat. ...
Ta formulace mi neni prijemnd. Pusobi to na mé neseriozné, jako takovy ten prodejce —

strejda, ktery mi vikd, jestli mi zdlezi na majetku. Podomni prodejce ktery prodava hrnce. ...

Neékdo, kdo si s tim nedal praci. A jde mu jen o prodej.

Podobné to vnimé 1 Zdenka. Piestoze volbu slov chépe z hlediska obchodu a snahy vnutit
zakaznikiim to nejdrazsi, popisky se ji nelibi: Tim poslednim popiskem mi davaji v podstate
najevo, ze kdyz si vezmu jakykoliv jiny balicek, tak mi na mém majetku skutecné nezdlezi a je

mi to uplné jedno. Nelibi se mi ty popisky.

Jifi u pojistovny ¢islo 3 uz podruhé zminuje slovo bezpeci a nediivéra: Piisobi to na mé, zZe
Jjim jde o ten prodej, ne o to najit produkt, ktery pomiize mné. Ja chci byt v bezpeci a mné
tady to bezpeci uplné chybi. Kdyz vidim ty chyby, nevéril bych jim, Ze se o mé postaraji, kdyz

mi spadne barak.

Séarka popisky vnima jako neseridézni: Mdte rddi maximum a na vasem majetku vam opravdu
zalezi? To spada do kategorie radoby humor, vzbudit emoce, ackoliv to humorné neni.
V kombinaci s chybami na webu ztraci v pojiStovnu 3 divéru: Organizace néjak komunikuji
s verejnosti pres webové stranky. Je to diilezita platforma. Mély by si dat sakra pozor, co

tam davaji... Prijde mi to odflaklé, nediivérovala bych jim.

A stejné to citi 1 Jana: Ja za tim vidim néjaké chlapiky, kteri se u piva rozhodli, Ze zalozi
pojistovnu a jdou za rychlym vydelkem. Takové to podnikani, které nemusi mit uroven,
spoléhaji na osobni jednani a na to, zZe lidé nebudou uzavirat pojisténi pres web. Tohle mi
ale prijde neprofesionalni, predstavuju si néjaké arogantni zmetky, kteri chtéji ryZovat

na provizi z pojisténi. Obchodniky s teplou vodou.

Jak také vyplynulo z vyzkumu, nikdo z participantli neznal vyznam slova all risk, a pokud
ano, nedokazal si ho — u polozky Skla a sanitarni zatizeni (all risk) — spojit se sanitarnim
zafizenim. Zlata si spojeni piekladd doslova jako veskery risk: Ale nevim, proc je to

u sanitarniho zarizeni. To je koupelna nebo zachod. Nevim, tomu asi nerozumim. Martin si



dokaze ptredstavit, co all risk znamend, ale jisty si neni. Iveta, Marek, ani Jaroslav také

neveédi.

5.3.3 Celkova vyse limitu pojistného plnéni

V tomto kroku participanti hodnotili nasledujici sd€leni: ,,Celkova vyse pojistného plnéni je
souCtem ceny veéci v domdcnosti a limitu pro stavebni soucasti. Je-li sjedndvéana i stavba,
jsou stavebni soucasti zahrnuty do pojisténi stavby.“ (Generali Ceské pojistovna, ©2024,

Majetek online sjednani).

Pro participanty bylo slozité rozklicovat obsah sdéleni. V tomto ptipadé byl pravdépodobné
na vin¢ nedostatecny kontext. I kdyby participanti zvladli sd€leni rozkli¢ovat na zaklade
kontextu (zbylé tabulky), jazyk hodnoti jako zbyte&né slozity. Sarka se zamysli nad tim, co

je pojistné plnéni: To bych si asi vygooglila, par minut bych tomu dala.

Jana se del$i dobu zamysli: Neni to tak, ze bych si to precetla a rekla ,,Jasné*. Musela jsem
si to néjak predstavit a vymyslet, ale nevim, jestli by se mi pri tom sjednavani pojisténi chtélo
takhle hluboce nad tim premyslet a Cist si to vickrat. Zdenku vysvétleni zmatlo: Kdyz si
pojistim domdcnost zvlast, tak mam v limitu i stavebni soucdasti. Ale kdyz si to pojistim se
stavbou, tak jsou v pojisténi stavby a ne domacnosti? Musela bych se v tom hodné pitvat

a uplné mi to nedava smysl.

Marek mél k dispozici cely kontext (tedy 1 tabulku, kterd hodnocenému textu predchazela).
Piesto mu text neptiSel pochopitelny: Tady teda koncim. V kombinaci s ptredchozim
vysvétlenim rozdilu mezi domacnosti a stavbou (obrdcenim bytu vzhiru nohama) ho
prekvapuje predevSim nekonzistentnost tonality textu: Piisobi to na mé jako flikovana prace.
Jako by nékdo v dobré vire chtél rekonstruovat ty stranky, ale doslo jen na néco. Je to

poletované jak cesta po zimé.

5.3.4 Spoluudast

Pojistovna 3 nabizi k balicku sluzeb také (pii)pojisténi odpoveédnosti z bézného obcanského
Zivota. V této souvislosti zminuje jako spoluucast ¢astku 1000 K¢, ktera se vztahuje
na kazdou pojistnou udalost. Zarovein se v poslednim kroku — vramci rekapitulace

pojistného balicku — objevi tato informace: ,,SpolutiCast je ¢astka, kterou se podilite na kazdé



pojistné udalosti. Spolutidast bude vzdy odeétena od pojistného plnéni.“ (Generali Ceska

pojistovna, ©2024, Majetek online sjednani).

Pod ni jsou v odrazkéch rozepsany jednotlivé oblasti takto:

Spoluucast

Rozumim

Obrazek 13 Spolutéast (Zdroj: Generali Ceska pojistovna, © 2024, Majetek online sjednani)

Rozkli¢ovani procentudlnich principti spolutcasti participantim trva delsi dobu. Napiiklad
Zlata nad tabulkou ptemysli 6 minut: Vadilo by mi to takto rozplétat, uz bych ztratila nervy.
Kdyby mi to nevysveétlila ta pojistovna pred tim, tak bych nevedéla, co to znamena. Myslela
bych si, Ze to platim az od této castky. Ondiejovi informace také ptili§ nepomaha: Musel
bych zapojit svoji naprosto nematematickou mysl, vic nez u té predeslé pojistovny. Zdenka

si vysvétleni musela piecCist vickrat: Vyznam se v tom, ale neni to na prvni dobrou jasné.

Pro Janu vysvétleni dostaCujici je: Mohlo by tam ale byt nékde dopsané, Ze se jednd
o procento z té Skody. ProtoZe z ceho je to procento? I u havarijniho pojisténi vime, Ze je to

pocitano ze Skody. Nic by jim neudélalo, kdyby to tam napsali.

Na Sarku text piisobi jako interni dokument, ktery je zkopirovany na webové stranky: Jd fo
presné poznavam. Maji svoje interni zkratky, kterym rozumi jen par kolegii z tymu, a oni to

tam takhle Soupnou a dal se tim nezabyvaji. Nechaji na lidech, aby se tim proklikali.

5.3.5 Podpojisténi
Ani pojistovna 3 v rdmci procesu sjednani pojisténi online nijak neupozoriiuje na riziko
podpojisténi. Pokud by vSak klienti chtéli termin hledali na webu této pojistovny, lupa jim

dohleda podstranku, kterd se tomuto tématu vénuje. Z této podstranky byly vytvofeny



printscreeny, a ty byly opét predlozeny participantim s prosbou o zhodnoceni
srozumitelnosti textu. Participanti se shoduji vtom, Ze je na podstrance mnoho
nerelevantnich informaci. Termin podpojisténi je vysvétleny jen z ¢asti. Klicové sdéleni —

tedy to, které se tyka snizeni vyplacené ¢astky — navic zcela chybi.

F [=] r hd se W o W r
Je vas dum spravneé pojisteny?
Pojistnd ¢éastka vasi smlouvy by méla odpovidat
realnym nakladim na stavbu nového domu.

Co se muze prihodit, kdyz je vas dum
podpojistény

Vyplacena castka vam pfi pojistné udalosti nemusi stacit na stavbu
nového domu

+  Castka nemusi pokryt rekonstrukci domu po Zivelné udalosti

Naklady na material a stavebni prace mohou byt vySsi, nez v dobé pofizeni
nemovitosti

Nebovalejte: R 241 114 114

Obrazek 14 Podpojisténi (Zdroj: Generali Ceska pojistovna, © 2024, Majetek online
sjednani)

Ondrej pfiznava, zZe je ovlivnény védomostmi od ptedchozich pojistoven, a sdéleni mu tak
prijde jasné&jsi. Je samozrejmé otazka, jestli by to platilo, kdybych prisel ze zacatku k tomuto
textu. Sarce se nelibi pasaz ,,Co se mize ptihodit, kdyZ je va§ dam podpojistény“: To moc
nevysvétluje, co znamenda byt podpoyjistény. Co ale Sarce vadi vic, je skoro az politické ladéni
druhé ¢asti textu (viz Obrazek 15): Néjaké vyhrozovani Evropskou unii... Prijdes o bardk,
nebudes si moct postavit novy. Citim natlak, Ze se musis pojistit, jinak nebydlis a uz nikdy

nepostavis, protoze Evropska unie néco vymysli. Do toho bych nesla ani nahodou, je to

nevysvetlené, odbyté — a jesté s natlakem.



Rist nakladu na stavbu

Za poslednich pét let vzrostly naklady na vystavbu rodinného domu o 34 % a podie Ceského statistického Uradu rostou naklady i nadale. Mezi druhym kvaridlem roku 2021 a 2022 1o bylo o dalsich 14
%. Pokud nemate dim dostateéné pojistény, vyplacena Gastka pii pojistné udalosti nebude stagit k znovupostaveni domu nebe na opravu peskozené stavby. V takovem piipadé hovofime o tzv.
podpojisténi

Co zpUsobuje rst nakladu

Inflace a jeji vliv na rist cen stavebnich praci a material(

Nedostatek stavebnich materiald

Pozadavky EU na vystavbu budov s téméf nulovou spotiebou energii

Ekologické pozadavky na zatepleni, obnovitelné zdroje vytdpéni, rekuperace apod

L Ol T

Nahled na dokumenty ke smlouve.

Obrazek 15 Rist nakladt (Zdroj: Generali Ceska pojistovna, © 2024, Majetek online
sjednani)

Martin to citi stejné jako Sarka, nerozumi, pro¢ jsou v textu uvedené zrovna tyto informace:
Jako by se méli vyvinit z ristu ndkladu. Zaroven je to alibistické — tahle zminka
o pozadavcich Evropské unie na vystavbu budov s témér nulovou spotiebou energii. Tady
totiz chybi to ,,B*, a sice, Ze kdyz budou mit lidi domy s nulovou spotiebou energii, nebudou
platit tak vysoké naklady za energii. Tady by mé nastvali, tady bych asi skoncil. Martinovi
celkové na textu vadi negativni ladéni: Takovy ten vydiraci zpiisob, Ze vyplacena castka
nemusi stacit, cdastka nemusi pokryt... Ja bych spis uvital tu variantu: postarame se, aby vam

castka pokryla skutecnou hodnotu rekonstrukce.

Stejny problém zminuje 1 Marek: Mn¢ tam chybi ten ptistup, ze MY se postarame, aby byla
smlouva aktualizovand. I Markovi chybi relevantni vysvétleni: Oni mi Fikaji, Ze ndklady
na material muzou byt vyssi nez pred deseti lety. To vime vSichni. Ale to nijak nesouvisi

s pojistovnou a podpojistenim. To je normalni oznamovaci véta.

Zlat¢ se nelibi, Ze nedostava relevantni informace: 7o jsou véci, které ja nepotiebuju védet.
Protoze to vitbec nesouvisi s podpojistenim. FEkologické pozadavky na zatepleni?
Obnovitelné zdroje? Co? Nahled na dokumenty ke smlouve? Viibec nevim, co si pod tim
mam predstavit. Mam pocit, Ze mé tady ubiji informacemi a cisly. Polozku ,,Nahled na
dokumenty ke smlouvé®, kterd podle pojistovny zvysuje riist ndkladi, nechépe ani Zdenka:

To viibec nedava smysl.

A smysl text nedava ani Jifimu: Mam pocit, Ze si ctu néjaké ekonomické pojednani
na strankach, které jsou urcené pro néjaké dalsi pojistovaky. Oni nekomunikuji se mnou. Co
zplisobuje rust ndkladu? To mé nezajima, ja nejsem ekonom. Ale i kdyz nejsi ekonom, tak
VIS, Ze veci jsou drazsi. Ja nepotrebuju védet, o kolik procent to bylo a co zpiisobuje inflaci.

To mi prijde uplné mimo.



Ze informace s tématem podpojisténi piimo nesouvisi, si v§ima také Iveta i Jana: Mné je to
uplnée jedno, co zpusobuje rist nakladi. Pro¢ mné to fikaji? ... Prijde mné to jako cisty
amaterismus, nemiizu si pomoct. Jaroslav si také mysli, ze sem informace nepatii: Clovék si
uvedomi, co by se mohlo stat, ze zdrazily prace a zdrazil material. Ale asi vsichni vime, proc

se vSechno zdrazuje, takze bych to tam nedaval.

Doporuceni plynouci z analyzy

e PregnantnéjSi popis vybaveni domdacnosti. Nektefi participanti oznacuji piiklad
s oto¢enim domadcnosti jako polopaticky a vtipny, zdroven si nejsou jisti, jestli
do vybaveni domacnosti patfi kuchynskd linka — ptipadné dals$i vybaveni
domacnosti pfipevnéné ke zdi. Pokud mé byt zachovan ptiklad, ocenili by
participanti dopliujici informacni pop-up okno, kde by byly shrnuty ptiklady
vybaveni domacnosti. Tedy podobné feSeni, které ve stejném kroku nabizi

pojisStovna ¢islo 2 a 4.

e Odstranéni veskerych gramatickych chyb a pteklept z webovych stranek.
Na potencialni klienty mohou ve vétsi mife pusobit neprofesiondlné. Prestoze se
muzou zdat pieklepy naprosto bandlni (hlavné v piipadé slova ,akvairum®)
a usmévné, v participantech v tomto ohledu rezonovalo velmi intenzivné slovo
»divéra®“. Pokud je samotnd pojiStovaci sluzba kvalitni, je Skoda ji shodit

zbyte¢nymi chybami.

e Sjednoceni tonality napfic texty, pfepsani pravnickych popist jednotlivych polozek
v pojistném bali¢ku. Pokud to naptiklad neni nutné, je vhodné vyhnout se typickym

pojistovnickym vyraziim (napft. pojistné plnéni).

e Jednodussi vysvétleni pojmu spoluticast a podminek spoluucasti. Forma
v odrazkach plna zkratek a procent neni pro klienty uzivatelsky ptijemna. Pokud by
textu méli porozumét, museli by si ho ptecist vickrat. Pokud by neporozuméli,
v ptipadé€ pojistné udalosti by mohli byt velmi neptijemné pekvapeni kone¢nou vysi
spolutcasti.

e Pietextovat podstranku vénovanou tématu podpojisténi. Uvedené informace nejsou

relevantni, nékteré z nich jsou nesmyslné (ptipadné nepochopitelné¢). Predevsim ale

chybi klicové vysvétleni jevu podpojisténi, a sice vyplaceni Castecné hodnoty



pojistného v ptipad¢, Ze nedojde k uplné skod¢ majetku. Tato informace by méla byt

uvedena i u uréovani hodnoty nemovitosti.

5.4 Kooperativa

Pojistovna Kooperativa byla vramci prizkumu oznacend cislem 4. Stejné jako
v predchozim pfipad¢€ se 1 u této pojistovny objevovaly v ramci webu drobné pieklepy
apredevSim pomérné¢ slozit¢ vétné konstrukce, které participantim znemoznovaly
pochopeni vyznamu textu. Trebaze se jednd o informace v dopliujicich pop-up oknech, da

se predpokladat, ze i tyto texty klienti pojistoven dohledéavaji a procitaji.

5.4.1 Vybér produktu: bytova jednotka/domacnost

Pojistovna 3 zvolila pro vysvétleni rozdilu mezi domdacnosti a bytovou jednotkou
interaktivni grafiku. Kazdy produkt je oznacen jinou barvou, v piipadé zaskrtnuti se barva
aktivuje. Po stranach pak grafiku dopliiuje napovéda formou textu. (Pozn.: V ptedchozich

pojistovnach je bytova jednotka oznacena jako stavba, respektive budova.)
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Obrazek 16 Volba objektu pojisténi (Zdroj: Kooperativa, © 2024, Pojisténi majetku)



Martinovi se zpracovani libilo: Je to polopatické, maji pokryté vsechny varianty z hlediska
uzivatele (grafiku i textovy seznam), za mé je to prehledné. Markovi pfijde zpracovani
zbytecné slozité: Jakkoliv je to blbost, ale ta dvojka: stejny pudorys, néco vypadne, pak
vypadne to druhé. Predstavis si to, a nemusis nikde klikat. Jaroslavovi by také stacila
neinteraktivni verze: Zase tady chybéji tieba penize, u kterych by mé zajimalo, kam patii.
Jifi ocenuje (ve srovnani s pojistovnou ¢islo 3) hlavné ptijemnéjsi font: Co dokdze font

udeélat za divy, lip se to cte, vic té to obejme.

Zlata se pousmiva nad tim, Ze je jedna z polozek u pojisténi domacnosti v textu uvedena
dvakrat: Vybaveni na sport, vybaveni na sport. Asi jedno moje, druhé manzela. Piestoze se
jedna o pomérné povedené feSeni, které si participanti veskrze chvalili, objevuje se i tady
chyba — nebo nedostatecné vysvétlena polozka. VSimla si ji prave Zlata: Ale to neodpovida,
tady je psand vestaveéna linka vietné spotrebicii v bytové jednotce. A zabarvend je

v domdacnosti. Vidis to? Tam bych se nepojistila. Ostatni participanti si chyby nevsimli.

5.4.2 Rozdéleni prima a komfort

Pojistovna nabizi svoje produkty ve dvou variantdch: Prima a Komfort. Zatimco béhem
sjednani pojisténi je rozdil mezi nimi poméerné pochopitelny, v sekci ¢asto kladené otazky

nabizi odpoveéd’ na otazku, jaky je mezi dvéma variantami rozdil.

@ Kdy je dobré zvolit variantu KOMFORT a kdy PRIMA?

K variante PRIMA lze sjednat pripojisténi PRIMA PLUS omto pripadé je byto
gum pojiste roti stejnym poJstnym nebezpedim jJako ve variante pojsien
OMFORT, ale vyie odikodnéni je omezena limitem plnéni, jehoZ vii si miZete
pojistne smiouve nastavit podle sv potren

Obrazek 17 Prima vs. Komfort (Zdroj: Kooperativa, © 2024, Pojisténi majetku)

V textové formé ale vysvétleni porozumél jen Ondre;j. Jisty si ale neni: Pro mé z toho plyne,
ze Komfort nema omezeny limit plnéni. Zdenka si text musela ptrecist nékolikrat: Asi bych si

to musela namalovat... Je to désné komplikované a zamotané, nevim, co si o tom myslet.



Jana hodnoti vysvétleni ironicky jako moc hezké: Ne, nerozumim tomu a nechce se mi to
vitbec prelouskavat. Asi bych oteviela vedlejsi okno v prohlizeci, zadala to do Googlu.

A stejné by vybehlo tohle.

Z hodnoceni Jaroslava je patrné, Ze ani samotné pojmenovani Prima a Komfort neni zrovna
jednoznacné — piedpoklada totiz, ze varianta Prima nabizi vyS§i pokryti, nez varianta
Komfort. Ve skute¢nosti je to ale prave naopak: Musel bych se nékoho zeptat, co teda mam
zvolit, protoze bych cekal, Ze Prima plus bude mit nejvyssi mozny limit plnéni. Kdyz si zvolim
neco, co se jmenuje Prima, a jeste k tomu Plus, tak to musi byt podstatné lepsi nez Prima

a diametralné odlisné od Komfortu.

Martinovi vysvétleni také nepomohlo: Rekli mi, Ze pojisténi Prima je horsi, nez Komfort.
A Ze si miizu pripojistit néco, co nevim, co je. Jitimu vadi, zZe nedostal odpovéd’ na otazku,
kdy je dobré zvolit Komfort a kdy Prima: Oni ti Feknou, Ze lepsi nez komfort je Prima plus,
ktery je Komfort a jesté neco navic. Aha. Ale kde je ta Prima?

Sarka komunikaci s klienty pfirovnavé k (respektujici) komunikaci s détmi: Nabidnes dvé
nebo tFi moznosti, at’ si vyberou, ale nic mezi tim, protoze jinak je to drama. TFi jasné
ohranicené veéci, a ne to komplikovat néjakou Prima Plus, tohle by mi nepomohlo, tohle je
nesmysiné. Markovi je v podobnych textech velmi nekomfortné: Ja tam porad — a bohuzel
marné — hledam ostriivek, kdy se to zastavi a kdy budu moct rict — tady mam pevnou piidu

pod nohama, a ted’ pijdu dal.

5.4.3 Informace k poloZkam pojistného kryti

I u pojistovny 4 se v textech objevovaly chyby ve formé pieklept. Protoze §lo ale o velmi
slozité vétné konstrukce, museli si je participanti piecist vickrat. A to zvysilo Sance na to, Ze

si preklepu v§imnou.

Nahodilé vniknuti vody z atmosférickych sraZek
pFes stavebnt konstrukce budovy do vnitinich prostor
Pfepéti, podp budovy, ke kterému nedoslo v piimé souvislosti

s plsobenim jiného pojistného nebezpeti; nejde
o vzlinani zemni vlhkosti.

v ©

Zateceni atmosterickych

srazek

Obrazek 18 ZateCeni atmosférickych srazek (Zdroj: Kooperativa, © 2024, PojiSténi majetku)



Jiti si nejprve pieklepii nev§iml. Pak se k textu ale vratil: Meé ani tak neodrazuje, zZe je to
pravnicka rec. Mozna lepsi, nez aby to zjednodusili, a pak mi rekli, ze tim mysleli néco
jiného. Ale tady uz bych rekl, zZe je teda problém, Ze pouzivaji vylozené pravnickou rec, tak
ta by neméla byt schybami. 1 Martin ztextd citi pravnickou fe¢ a nepovazuje je
za uzivatelsky ptijemné.

Séarka, ktera Zila dlouhd 1éta v zahrani¢i, vnima v této souvislosti i uréitou kulturni zaleZitost:
Mame zafixované, Ze je to slozity jazyk. A uz proti tomu ani nebojujeme. Ale piece jen jsi
klient a oni se snazi si té ziskat. Tak myslim, Ze kdyz to napisou chytre a nekostrbaté, o to

rychleji si té miizou ziskat.

Skoda zpasobena poskozenim nebo zni€enim pojisténého

objektu, resp. jeho €asti, zhotovitelem provadéjicim
REVERTNe¥Ai na zikladé uzaviené smlouvy o dilo stavevbni

¢i motnazni prace na uvedeném pojisténém nemovitém

objektu.

Skoda pii stavebné-

v @

montaZznich pracich

Obrazek 19 Skoda pii stavebné-montaznich pracich (Zdroj: Kooperativa, © 2024, Pojisténi
majetku)

Zlata se u preklepl zastavuje: Zhotovitelem provadéjicim. Stavevbni, motnazni? To psal
néjaky dysgrafik? Iveta se u preklept sméje. Vyznamu sdéleni ale také nerozumi: 7o souveti
je hrozné nepochopitelné. Spis se u toho clovék pobavi, nez aby porozumél, co to znamend.
Kdybych to mel udélat u kazdé polozky, kde je icko, tak by to asi veci nepomohlo. Zdenka

sice textu rozumi, pteklepy ji ale opét rozladily: Zase chyby, takze cau, koncim.

5.4.4 Spoluicast a IoT produkty

Béhem procesu sjednavani klienti (stejné jako v ptipade pojistovny 1) voli vysi spoluucasti.
Heslo spoluticast u pojistovny 4 béhem procesu vysvétlené neni. Je ale dohledatelné v sekci
FAQ — tedy casto kladenych otazek. Samotné vysvétleni participanti hodnoti jako velmi

srozumitelné (pfedevsim zdiraznéni logické souvislosti mezi vysi spoluti¢asti a pojistného,



které zadna jind pojistovna nezminuje). Velmi je ale zmatla druha ¢ast textu, kterd se tyka

»prokazatelnym zastiezenim® véci loT produktem.

© Coje spoluaéast a jakou vyii mam zvolit?

spoluiifasti SpoludGast je fastka,

na nahradé kody. Za vy33 spoludfast zisks

slevu na pojistném -
¢im vyEE1 spoludéast, tim niZE{ pojistné. Varlantu spolulcasti si dohodnete pfi
sjednavani smlouvy. Navic sjednanou spoluGEast na pojistné smlouvé nikdy

1y IoT produktem (chytra £idla) urfenym k aochrané proti

{, které bylo pfifinou vzniku pojistné udilosti (neplati pro

1 000 KE zakladni spoluGEast
3 000 KZ (10% sleva)
5 000 KE (15% sleva)

5 AN EE FA0E o] e s
a0 W Ki L2l SLeva)

ro pojisténi povodné a zaplavy plati spolud&ast 1 %, minimalné vEak 10 000 KE,

Obrazek 20 Spolutcast (Zdroj: Kooperativa, © 2024, Pojisténi majetku)

Jifi je s prvni Gasti textu spokojeny: Cim vyssi spoluticast, tim nizsi pojistné. To je sice
zdkladni informace a uplné jasnd logika, ale tim, Ze to tady napsali, tak mné se rozsvitilo
svetylko. To se mi libi, Ze to tady napsali. Se zbytkem textu uz ale nadSeni opada — ve chvili,
kdy si pfelozi termin ,,prokazatelné zastteZzeny IoT produktem*, vnimd, Ze by informaci
na tomto misté nepotieboval: Je to zajimava informace, ale nevysvétluje, co je a co neni
spoluticast. Cim vic se toho ¢lovék dozvidd, tim vic se do toho zamotdva. Jaroslav viibec
nevi, co [oT produkt, jen se zamysli nahlas: Veétsinou byva recené, Ze je to pripojené na pult

centralizované ochrany, ale to ma malokdo.

Ondrtej oceniuje zminku o souvislosti mezi vysi spolutcasti a vysi pojistného: 7o je fajn, to
nikde driv nebylo. Text je ale hodné komplikovany uz jen tou délkou a tim ,, prokazatelnym
zastrezenim . Myslim, Ze to miize hromadu lidi odradit, Ze si pojistovna klade
podminky. A pokud je uzivatel nesplni, ma smulu. Jinak mu text pfijde pomérné

srozumitelny: Ale jak jsem rikal, ta procenta jsou pro nematematické mozky trochu peklo.



Sarka povazuje také zadatek textu za povedeny: Ale pak uz se ztrdcim. Oni ti chtéji vysvétlit
spoluucast, to je zamér tohoto okénka. Ale k tomu té zasypou zase néjakymi informacemi,
ktere té zmatou. To prece miizou dat jinam, nebo tu informaci vizudlné oddelit. Zlata také
nevi, co je IoT produkt/chytré ¢idlo, nakonec si informaci svépomoci pielozi: Kdyz bude vec
zastrezend loT produktem, ktery zabrani tomu nebezpeci... Tak si ale prece vitbec nemusim
sjednavat tu pojistku, ne? Asi to nechdapu. Ve chvili, kdy vyznamu textu nerozumi, zac¢ina
v ni rast podezieni: Rozhodné by se to dalo napsat jednoduseji. Oni nemluvi reci mého
kmene a pisou to tak, aby se v tom clovek nevyznal, aby z toho mohli vyklickovat v pripadé

pojistné udalosti.

Martinovi ptijde vysvétleni ptili§ dlouhé: Ja jsem liny na to to cist. A je to komplikované,
tim, jak je to progresivni, jak to roste ta cisla. 1 Jana bojuje s délkou textu: Viibec té véte
nerozumim a vitbec se mi nechce premyslet nad tim, co mi chtéji vict. To je tak dlouhé souveti,
pres pet radkii! Markovi se nelibi, Ze pojisStovna pouziva komplikované nazvy i v piipad¢,
kde to podle né&j neni potieba: Kdyby to bylo neoddiskutovatelnée, kdyby to byl terminus
technicus, ktery se nedd prelozit a jejich preklad by mohl byt zavadéjici. Ale tohle se prece
dalo napsat lidsky. Nebo uplné vynechat.

5.4.5 Podpojisténi

Pojistovna 4 — stejné jako pojiStovna 2 — upozoriiuje na riziko podpojisténi na svém webu
—ne piimo béhem procesu sjednavani online, ale v misté, kde o pojisténi majetku uvadi dalsi
informace. Po rozkliknuti aktivniho tlacitka se objevi podstranka, ktera formou blogového

¢lanku vysvétluje co je podpojisténi a jak se mu vyhnout.

Z této podstranky byl opét pofizen printscreen a ptfedlozen participantim k hodnoceni
srozumitelnosti. Cést participanti si chvélila pomérné piistupny jazyk, ve kterém jim viak
Casto vadily vyrazy jako ,,parcidlni nebo ,,indexace®. Jedna se pfitom o terminy, které
vysvétluji podstatu podpojisSténi. Pro ¢ast participantii je neptipustny uvadény piiklad

s tornadem na jizni Moravé, a to z etickych divodu.



Co je to podpojisténi

A jak se mu obloukem vyhnout?

Pojisténi stfechy nad hlavou je klifova véc pro klidnéjE Fivot ka?dého z nas. ZkuSenosti z posledni
doby ale ukazuji, Ze aZ 30 % nemovitosti je nepojifténych. Jak zivaZny to miZe byt problém se
ukdzalo tfeba ve spojitosti s kalamitni situaci na Moravé. Ale ani pojisténi nemuseji mit wyhrano.
Rada klienti totiZ nema sviij majetek pofisténim dostateéné chrinén, protode smlouvu

o pojisténi jiZ Fadu let neaktualizovala,

Co je to podpofisténi

ZjednoduBend to znamend, 3e pofistnad Sisthka, na kterou je nemovitost pojisténa, je i3 ned
Eistka, za jakou by se dala znovu postavit. V pfipad parcidlni Skody potom mdZe dojit ke krdcent
pojistného plnéni V pfipade totdlni Skody zase nebude wyplacend Edstka ze smilouvy stafitna
pastaveni obdobného domu.

Obrazek 21 Podpojisténi 1 (Zdroj: Kooperativa, © 2024, Pojisténi majetku)

@ Celkovi podpojisténost nemovitosti

Tornido potkodilo Fadowy rodinny domek. Vzhledem k rozsdhlym Ekoddm na nosnych
kanstrukcich nafidil statik kompletni demolici objektu. Pojistna smlouva byla
s pojisténym uzaviena v roce 1997 na pojistnou £astku 800 000 KE 2 jejl vySe nebyla

od té doby nijak aktualizovana.

Pojistna fastka neodpovida hodnoté rodinného domu, ktera byla v dobé vzniku tkody
3 200 000 KE. Miklady na demolici 2 znovupofizeni domku tak ndsobné pFevysi

objem vyplaceného pojistného plnéni.

PFi sjednani pojist&ni a té% za trvani pojisténi peélivé zvafujte, zda pojistna éastka
odpovidd hodnoté pojitténé nemovitosti. U parcidlnich 2kod se tak wyhnete riziku

podpojidténi (lze zajistit poskytnutim souhlasu s indexaci), u totalnich skod riziku,
Ze vyplacené pojistné plnéni ani zdaleka nepokryje naklady na demolici

a znovupofizeni nemovitosti

Obrazek 22 Spoluucast 2 (Zdroj: Kooperativa, © 2024, Pojisténi majetku)



Iveta textu nerozumi, nedokaze definovat vSechna cizi slova: Parcidlnich, souhlas
s indexaci. Indexace reflektuje vyvoj stavebnich praci. ... Tady béhala néjaka procenta, to
je uplné zbytecné, to nepotiebuju védet. Vitbec nerozumim, co mi chtéji Fict. Ani Jana nema
pocit, Ze by se po precteni textu dozvédé€la vic informaci: PiSou, co je podpojisténi a jak se

mu obloukem vyhnout, ale neni tady jasné napsané, jak se mu teda vyhnout.

Jaroslav slovo parcialni také nezna: To bych musel dohledavat. A pokud to znamend
castecné, at tam napiSou misto toho , castecné” Skody, to by bylo urcité
lepsi... A automaticka indexace? To také netusim, co to znamend. Odvozuju akorat
z kontextu. Markovi ptijde cely text nesourody — jako by ho psalo vice autorti. Vadi mu také
fakt, ze se Cast textl vibec netykd podpojisténi: 30 % nemovitosti je nepojistenych? To je
kritika tech, kteri nemaji pojistku? To prece neni viibec o podpojisténi. A tady se jesté

odvolavaji na tornddo, na které by spousta lidi radsi zapomnéla.

Pravé konkrétni piiklad s tornadem na jizni Moravé se nelibi ani dal§im participantiim. Sarka
v této souvislosti mluvi o pocitu emociondlniho vydirani: Ja v takovém pripade utikam.
Proto jsem Fikala, Ze bych rada Partnera. V tomto textu vidim spis Autoritu. Nekdo ti seshora
Fika: podivej, co se stalo na Moravé, mel bys udélat tohle a tohle. A tornado? To mné prijde

neetické, pouzit nékoho jako odstrasujici priklad. To je pro mé ,,no go*“.

I Jitiho ptiklad s Moravou odradil: To védi vsichni, Ze na Moravé hodné lidi potiebovalo
pojisteni a vybiralo si ho... Pouzivaji konkrétni priklad, ktery je emocné zabarveny... Vidim
ty bardky, ty hriizy, ty brecici pani a ty kamarady, co tam pomahali stavet. Pro mé uz je to
moc blizko. A prestoze nemam primo osobné nic spolecného s tim, co se tam stalo, tak ty

zazitky jsou pro mé osobné emocni. A oni jako firma ted vstupuji do mého osobniho Zivota.

Jifi mluvi o tom, Ze z komunikace citi snahu vyvolat v ném jako v klientovi strach. Ptiklad
ptirovnava k situaci, kdy by pojistovna v USA pouZivala piiklad s 11. zafim: Je to pro me
na hrané... Zase si predstavuju toho podomniho prodejce, ktery déla divadylko. Ostatné i ten
titulek: ,,Jak se mu obloukem vyhnout“. Oni jsou mi neprijemni. A tam uz vitbec nejde o tu
sluzbu, tam jde o né jako o firmu. A ja bych si nepojistil diim s firmou, ktera se mnou
komunikuje stylem, ktery je mi neprijemny.

Stejny pocit ma i Zlata: Ukazuji na néco, co se stalo, co kazdého zasahlo, téch lidi ti bylo
lito. A ve chvili, kdy sjedndvas pojisteni, prijde mi, ze mé tim k nécemu tlaci. Je to forma

manipulace. Ja to nepotiebuju védet, mné staci fakta. Dvojka mi to vysvétlila uplné fér.



Doporudeni plynouci z analyzy

e Uprava interaktivni grafiky. Pokud plati, e se vestavéna kuchyiiska linka v&etnd
spotiebicil pojistuje v ramcei bytové jednotky, je tieba zménit v interaktivni grafice

vvvvvv

produktil), méla by byt tato moznost klientim dovysvétlena pomoci textu.

e Srozumitelngjsi vysveétleni rozdilu mezi variantou Prima a Komfort v sekci Casto
kladené otazky — idedlné¢ formou tabulky stejn€, jako béhem procesu sjednévani

bylo jasné, ktery z balickt je zakladni a ktery vyssi.

e Jednodussi vysvétleni textll v informacnich boxech a odstranéni preklept. Aktualné
jsou pomérné technické terminy vysvétlené pomoci dalSich technickych termint,
které participantim pochopeni nezjednodusuji. Problémem jsou zbytecné dlouhé
vety a/nebo souvéti. A v neposledni fadé se 1 v téchto textech objevuji preklepy, které
zbyte¢né strhavaji pozornost participantt.

wevr

velmi chvalili, druhd ¢ast textu (IoT produkty) se ale ani jednoho z nich netykala.
Navic byla velmi obtizné pochopitelna. Tuto informaci by tak bylo vhodné piepsat
do jednodussiho jazyka (idedln¢€ opét formou ptikladu) a presunout do jiné casti

webu, pfipadné ji vizualné odd¢lit od vysvétleni zékladni spoluti¢asti.

e Jasngjsi vysvétleni jevu podpojisténi. Cizi slova v textu je mozné nahradit ceskymi
ekvivalenty — predev§im pak slovo ,parcidlni®, které ma cesky ekvivalent
»castecny*. Jedna se o slovo, které je v ptipad€ pochopeni jevu kliCové — jsou to totiz
pravé casteCné Skody, kterych se podpojiSténi tyka nejvice. A to tak, Ze klienti
pojistoven dostavaji v ptipade ¢astecné Skody jesté nizsi c¢astku, nez by ocekavali.

e Vynechat konkrétni piiklady pojistnych udélosti — vtomto piipad€¢ piiklad
s tornddem na jizni Moravé. Ackoliv nikdo z participanti nemél s udalosti osobné
zadnou spojitost, byl pro n¢ konkrétni ptiklad pfili§ emocné zabarveny a v nékterych
vyvolaval odpor. Emoce by je v tomto ptipadé nemotivovala k potizeni sluzeb, ale

k odchodu ke konkurenéni znadéce.



6 ZODPOVEZENI VYZKUMNE OTAZKY

Nasledujici kapitola odpovidéa na vyzkumné otazky.

VOI1: Ma srozumitelnost psané komunikace na webu pojistoven vliv na rozhodovani
zakazniki pri sjednavani pojisténi online?

Vyzkum byl zaméten na porozuméni jednotlivym kroklim pii procesu sjednavani pojisténi
online. Zarovenn bylo jeho cilem identifikovat formulace, které by mohly pfi interakci
s pojisStovnami piredstavovat pro klienty urcité prekazky.

Obecné byli participanti ochotnéj§i Cist krat$i véty a véty, které neobsahuji zbytecné
mnozstvi cizich slov. Jakkoliv byli ochotni rozplétat slozitéjsi stylistické konstrukce — ¢ast
z participantl je ostatné pry smifena s tim, Ze slozity jazyk k pojiStovnictvi patii — v piipade

gramatickych chyb a pteklept uz tolik vstticnosti projevovat nechtéli.

Neziidka participanti oznacovali mista, ve kterych by webové stranky pred¢asné opustili —
at uz zdavodu slozitych vétnych konstrukci a nadmérného pouzivani cizich slov,
nebo z divodu nedostateéného mnozstvi uvadénych informaci. Ne&ktefi participanti
zminovali v souvislosti se srozumitelnymi texty slovo transparentnost a bezpeci. Pokud byli
prehlceni slozitymi texty a nerelevantnimi informacemi, jejich ochota pokracovat

v piipadném sjedndvani pojisténi klesala. Nékteti by ze stranek odesli pfedcasné.

Na zdkladé analyzy se da VOI1 zodpovédét nasledovne:

Srozumitelnost psané komunikace na webu pojiStoven piimo ovliviiuje ndkupni
rozhodovaci proces pii sjednavani pojisSténi online. PiestoZe potencidlni klienti pocitaji
s ur¢itou urovni textd, pokud jsou pfili§ slozité, nebo jich neni dostatek, ztraceji chut
ve sjednavani pojisténi pokracovat. Naopak pokud v kazdém kroku dostdvaji relevantni

a srozumitelné informace, nemaji diivod proces prerusit.

VO02: Ovliviiuje textova komunikace pojist'oven duvéryhodnost jejich znacky?

V priibéhu rozhovort si participanti pomérné ¢asto v§imali chyb na webu pojistoven — at’ uz
ve formé pieklepd, gramatickych chyb, nebo chybé&jicich pasazi. Nedostatecna kontrola textu

v nékterych participantech vyvoldvala nedivéru — viibec nejcastéjsi obava znéla takto:

Pokud si pojistovna neohlida chyby ve své prezentaci, jak ji mizu véfit, ze se postara o meé?

Druhym mistem, kde se u mnoha participantli objevila nedlivéra, byla zminka o konkrétni

tragické udélosti (tornaddu na jizni Moravé) coby motivace k uréeni spravné pojistné hodnoty



majetku. Toto jedndni néktefi participanti oznacili jako neetické, a bylo by diivodem jejich

predcasného odchodu ze stranek pojistovny.

Jesté pred samotnym zaCatkem vyzkumu participanti definovali sva ofekavani a zptsob
komunikace ze strany pojiStoven. Takovy, ve kterém by participantim bylo komfortné
a ktery by jim umoznil pojistovné diverovat. VEtSina z nich vybirala jako idealni archetyp
Partnera, ktery si participanti intuitivné spojovali s otevienosti a diverou.

Béhem vyzkumu 1 po jeho skonceni pak participanti méli jednotlivym pojistovnam pritadit
jeden (pfipadné vice archetypti). 9 z 10 participantii oznacilo bez zavahani jako pojistovnu 2

(tedy Direct pojistovnu) jako Partnera.

Participant | Autorita/Vladc | Pecovatel | Partner/Jeden z nas | Srandista/Klaun
e

Iveta 1,3,4 2 2

Jana 1,3 2 4

Jiri 1,4 2 3,4

Jaroslav 1 2 3 4

Marek 1,3,4 2

Martin 1,3,4 3 2,4 3

Ondrej 1,3 1,3 2

Sarka 1,3 2 2 4

Zdenka 1,3,4 2

Zlata 1,3,4 1 2 3

Tabulka 2 (Zdroj: Vlastni zpracovani)



Z jednoznacnosti hodnoceni by pak VO2 mohla byt zodpovézena takto:

Mezi srozumitelnosti textu a divérou potencialnich klientl ke znacce je mozné najit ptimou
souvislost. Pojistovna, ktera dle participanti komunikuje vesmés uzivatelsky privétive
a srozumitelné, nepouziva negativni emoce, piisobi na participanty jako Partner. A archetyp
Partnera maji participanti ptimo spojené¢ho s diivérou. Textova komunikace pojistoven tak

muze ptimo ovliviiovat divéryhodnost jejich znacky.

Ptestoze neni mozné zobecnovat vysledky vyzkumu (viz kapitola 2.3 Limity vyzkumu),
béhem rozhovoru zaznivaly ¢asto velmi podobné nazory. Bez ohledu na dosazené vzdélani
¢i obor vzdélani participanti shodné oznacovali texty, které jim ztézovaly uzivatelsky
zazitek. V souvislosti s takovymi texty mluvili o tom, ze na n¢ pojistovna mluvi spatra.
Rovnéz zminovali pocit naruseni divéry. Naopak u textll, které jim byly uZzivatelsky
pfijemné, oznaCovali komunikaci jako partnerskou. Citili se byt vtazeni ,,do hry“, coz

zaroven posilovalo jejich divéru ke znacce.

Ackoliv u sjednéni pojisténi hraje v kone¢ném disledku nemalou roli také cena produktu
arenom¢ pojiStovny, pomoci spravné zvolené, konzistentni komunikace si pojiStovny
buduji u klientli divéru, a tim si posiluji svlj brand. To je patrné pravé u Direct pojiStovny.
Vyse zminovanou jednoduchost a ptatelskost, kterou mé zapsanou ve firemni DNA, ocenili
1 UcCastnici provedené¢ho vyzkumu. A da se piedpokladat, Ze jeji hodnoty ocenuji i1 skutecni
klienti. Jak uZ bylo fe¢eno vyse, Direct pojistovna v Zebiicku Ceské asociace pojistoven

stoupa stale vzhiru.



ZAVER

Cilem pfedkladané prace bylo zmapovat, nakolik styl psané¢ komunikace ovliviiuje
potencialni zékazniky pojistoven, a to v situaci, kdy si sjednéavaji pojisténi online. V takové
chvili totiz maji k dispozici informace piednostné ve formé textu, ktery — pokud nema
potencidlni zédkazniky od nakupu sluzby odradit — by mél byt srozumitelny a uzivatelsky
privétivy.

Z vysledky analyzy je patrné, ze v plné mife plati pravidla copywritingu uvadéna
v teoretické cCasti této prace. Konkrétné pro oblast pojistovnictvi byla doporucovana
pristupnost (ve formé srozumitelnosti a jednoduchosti sdéleni), stru¢nost (pokud neni
kontraproduktivni) a logickd propojenost informaci. Zaroven byl kladen diraz na pozitivni
emoce a vyuzivani ptikladii, pomoci kterych si potencidlni zdkaznik dokaze obsah sdéleni

1épe predstavit.

Pro vyzkum byly vybrany ctyfi pojistovny, které pisobi na ¢eském trhu. Dle vyvoje
pojistného trhu, ktery shrnuje Ceska asociace pojistoven (2024), to jsou tii nejsilngjsi
pojistovny: Generali Ceska pojistovna, Kooperativa a Allianz. Ty doplnila jedna
z nejmladsich znacek na ¢eském trhu — Direct pojistovna. Vybrana byla z diivodu firemni
komunikace, kterou stavi na jednoduchosti a pratelskosti — tedy hodnotéach, které jsou

relevantni pro tento vyzkum.

Vyzkum ukazal mnoho zajimavych poznatki. Participanti naptiklad pfiznavaji, Ze s ne pfilis
uzivatelsky ptivétivou komunikaci ze strany pojistoven ¢astecné pocitaji. Jsou také pomérne
ochotni se do tématu pfed uzavienim pojistky ponofit a — jak dokazovali béhem vyzkumu —
1 nekteré slozitéjsi informace nebo jevy jsou schopni svépomoci rozklicovat. Jak mnozi

zdliraznovali, v takovych situacich se uz ale neciti pfili§ komfortné.

Pokud vSak snimi pojistovna mluvi z pozice partnera, je jim v komunikaci mnohem
tedy je, aby texty pojiStoven byly ,,na prvni dobrou* pochopitelné. Jak vyplyva z vyzkumu,
ne vzdy se to pojiStovnam dafi. Participanti poukazali na fadu chyb, ze kterych vyplynula

konkrétni doporuceni pro kazdou ze ¢tyi hodnocenych pojistoven.

Jako hlavni problém ptedkladanych texti bylo dle participanti pouzivani cizich slov
v mistech, kde to nebylo potieba a nedostatecné mnozstvi informaci v misté, kde by to
potieba bylo. Dale je to zbytecné zahlcovani ¢tenaiti nerelevantnimi informacemi, chyby

ve form¢ pieklepti nebo chybéjicich textli. A v neposledni fad€ zneuzivani emoci —



konkrétn¢ strachu. Pravé posledné jmenovany pfistup byl pro nékteré participanty natolik
zasadni, Ze nem¢li nejmensi chut’ pokracovat v dal$im ¢teni textu. O to vétSim piekvapenim
pro n¢ byla zavéreCna odhaleni konkrétni, renomované znacky. Zustava tedy otazkou,

nakolik by hodnoceni participanti pozménila znalost konkrétni hodnocené pojistovny.

V kazdém piipad¢ ale plati, Ze srozumitelné texty si potencialni klienti spojuji s urcitou
pfistupnosti, transparentnosti a partnerstvim. A to jsou hodnoty, na kterych pak mize byt
vybudovana pevna diivéra vici znacce — a s ni souvisejici loajalita zakaznikt. Jak znamo,
lovebrand neni mozné vytvofit ,,pfes noc*, do procesu vstupuje mnoho dalSich prvki. Jak
ale dokazal vyzkum, srozumitelné a relevantni texty v mistech, kde je potencidlni zdkaznici

ocekavaji a potiebuji, jsou velmi vyznamnym prvkem propagace znacky.

Cil préce byl splnén a vyzkumné otazky byly zodpovézeny.
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PRILOHA P I: ROZHOVORY S PARTICIPANTY

Ptistup k audionahravkam z polostrukturovanych rozhovori a ke kompletnimu piepisu
jednotlivych rozhovort je do konce meésice kvétna 2024 pfistupny online pod timto

odkazem.


https://drive.google.com/drive/folders/1LfOMAbVRasCbkC3O1puBG3nxc1DSI0dX?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1LfOMAbVRasCbkC3O1puBG3nxc1DSI0dX?usp=sharing

PRILOHA P II: KARTA PRODUKTU POJISTENI MAJETKU

Cilovym klientem je fyzicka i pravnicka osoba, kterd ma ve vlastnictvi nebo v pronajmu nemovitost = byt, ddm, chatu,

a chce se chranit pred riziky, kterd mohou zplsobit 2kodu na tomto majetku. Pojisfovand nemovitost je z vétsi cast
nebo zcela uréena k soukromému bydleni. Pokud je urena k podnikatelskym Gcelim (kancelafe, prodejna), tak z mensi-
nové E3sti. Z hlediska ceny pojiftované nemovitosti je pojisténi uréeno pro majetek do stfedni vyie cen — s cenou stavby
Ci bytu do 50 miliond K&, a domacnosti do 15 mil. KE.

Pajidténi je uréeno jen pro nemovitosti, které jsou ve vystavbé, rekonstrukei, nebo v dobrém technickém stavu, nachaze-
jici se na dzemi CR.

U pojisténi stavby domu je minimalni pojistna castka 1 mil. KE., u stavby bytu a chaty to je 200 tis. KE. Stejna Eastka, tedy
200 tis. KE je i minimalni pojistna ¢astka pro pojisténi domacnosti bez ohledu na stavby. Pojidténi je moiné sjednat na
novou cenu, tak i na Easovou cenu pro pfipad pojisténi stavby | domacnosti.

Pro potieby ochrany koncového klienta je potfeba zvolit pojisténi zakladnich nebezpeci a vodovodnich skod. Dalsi rizika
jsou volena jednak podle pojistné éastky a ceny pfedmétd pojisténi (ceny stavby, vybaveni domacnosti), a také podle
hrozicich rizik. Seznam rizik | pfedmét( pojisténi je uvedeny v produktovém listu wyie.

Seznam pojistovanych rizik by mél byt voleny vidy s ohledem na lokalitu nemovitosti (obzvlasté u rizik Povoder a zapla-
va, Odcizeni a vandalismus), a také podle toho, zda klient jiZ proti témto rizikdm neni pojistény v pfipadé jiného pojisténi
- napf. Vloupani do vozidla.

W pfipadé plnéni je také potieba zohlednit, zda je klient pojistény na novou nebo fasovou cenu. Z hlediska plnéni je
vyhodnéjii vidy plnéni na novou cenu, obzvlaité v pripadé pojisténi stavby.




PRILOHA P III: SCENAR POLOSTRUKTUROVANEHO
ROZHOVORU

(Pozn.: Obsah scénafe je prekopirovan z aplikace Microsoft PowerPoint, kterd byla pro

vvvvvv

Slide 1

Uvod:

V dob¢ digitalizace uz neni tieba chodit do pobocek osobné, mnoho produktii dnes
pojistovny nabizeji prostiednictvim svého webu. Sjednani pojisténi tak v mnoha pripadech

probiha online.

Predstavte si, Ze si pojistujete domacnost online. Pravdépodobné si chcete byt jisti, ze v
pripad¢ jakéhokoliv maléru dosahnete na penize od pojistovny. Kupovat povéstného
zajice v pytli by se vam nemuselo vyplatit. Nejspis je i pro vas dulezité, abyste rozuméli

vSem pojmiim a véd¢li tak, za co platite.

A praveé na tuto oblast se zamé&fuje tento vyzkum. V nasledujicich minutdich Vam budou
predlozeny texty z webd vybranych pojistoven. Prosim o jejich pozorné precteni a

zodpovézeni dopliujicich otazek.

Plati, Ze Zadna odpovéd’ neni Spatné.
Doba vyzkumu nepiekro¢i 90 minut.

Ve vyzkumu vystupujete pouze pod kiestnim jménem a s uvedenim véku. Ostatni data budou
anonymizovana. Z rozhovoru je poskytovan zvukovy zaznam, ktery bude slouzit pouze pro
potieby analyzy. K nahradvce bude mit pifistup pouze vedouci a oponent bakalarské prace,

pro jejiz ucely analyza vznikd. Po obhajobé¢ prace v kvétnu roku 2024 bude zdznam smazan.

Dé&kuji za Vas ¢as a Vasi ochotu vylepsit kvalitu sluzeb ¢eskych pojistoven.




Slide 2

Nez zacneme, zkuste se, prosim, kratce zamyslet.

Jak by podle Vas méla vypadat idealni komunikace ze strany pojistovny?

Slide 3
Co ocekavate od komunikace pojist'oven?

V ¢em Vam je komfortné? Kdyz s Vami mluvi z pozice:
* Autority — ve smyslu Radce/Mudrce
* Pecovatele
* Partnera
* Srandisty — s nadhledem

Slide 4
Jak moc je pro Vas pochopeni formulaci (tfeba u néjakych vyrobkill) spojené s daveérou?

KdyZ nékterym formulacim nerozumite, vétSinou:
1. se je snazite za kazdou cenu pochopit,
2. wvzdate to a jdete jinam,
3. dané firmé divétujete jako autorité, ptestoze nerozumite veskerému obsahu?

Politate s tim, Ze se pred uzavienim pojistky musite ponofrit hloubéji do svéta
pojistovnictvi?

Slide 5 (PojiSt’ovna 1)
Ptedstavte si, Ze chcete pojistit vas majetek.
Dokadzete si pro sebe vysvétlit rozdil mezi pojmy budova a domécnost?

Jaky trvale obyvany
majetek si pfejete
pojistit?
tgld _—

1




Slide 6 (Pojistovna 1)

Soucésti otdzek bude i hodnota va$i nemovitosti. Znate (z hlavy) aktudlni hodnotu Vasi
nemovitosti?

V predchozim kroku jste zadali adresu bytu, ktery chcete pojistit. Pomiize vam, kdyz se v
kolonce bez dalsiho vysvétleni objevi ,,pojistna ¢astka budovy* — tak, jak je na obrazku?

Udagje o Vas a o majetku

Bl 1 . e I~

Na jakou ¢astku cheete Ke

budovu pojistit?

| R A 2y L =

Na jakou ¢astku cheete Ke
-

: - -+ FRLF
- rAcrmet P .
'J:'l LTI oL L SULY

Slide 7 (Pojist’ovna 1)

Pojistovna po Vas chce — pomérné zahy po otevieni formulare — kontaktni udaje,
véetné rodného Cisla.

Prectéte si, prosim, modry informacni box. Je pro Vas vysvétleni srozumitelné?

Predvolba Mobilni telefon

Jaké jsou Vase osobni a +420 v 608223333
kontaktni Udaje?

712345 567

Wetkeré informace a Gdaje, které ndm svéfite, jsou u nds v naprostém

Kfestnijméno

o Abychom Vam mohli pfipsat slevu za
propojidténost a zlevnit tak cenovou
nabidku oz o 21 %, uvedte prosim RC o
jméno.
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Soucasti vybéru typu pojisténi je také volba mezi optimalnim a vysokym limitem.

Védéli byste, co si pod timto pojmem mate predstavit?

Vyberte typ limitd

Limity

[*-" Optimalni ]

(D

Vysok

Slide 9 (Pojist’ovna 1)

Soucasti vybéru typu pojisténi je také volba mezi optimalnim a vysokym limitem.

Rozuméli byste této tabulce?

Budova

NAHRADNI UBYTOVANI - MAX. 6 MESICO
PROSTA KRADEZ - BUDOVA - STAVEBN MATERIAL
STROJNIPOJISTENT (VADA, CHYBA OBSLUHY...)

VEDLEJS] STAVBA NA STEINEM MISTE

Domécnost

CENNOSTI

NAHRADNI UBYTOVANI - MAX. 6 MESICO

NAKLAD NA USKLADNENI PO SKODE - MAX. 6 MESICU
PENIZE A CENINY, VKLADY

STAVEBNI SOUCASTI

VEDLEJS| PROSTORY

Odpovédnost

s CELKOVY LIMIT

Vyge limitd
Optimalni
50 000 K&
50 000 K&
100000 K&

477000 K&

Optimélni
107 500 K&
100000 K&
100000 Kz
25000Ke
100000 ke

100000 K&

Optimalni

5000 000 K&

Vysoké

100 000 K&

100 000 K&

100 000 K&

954 000 K&

Vysoké

215000KE

150 000 K¢

100 000 K&

50000 K¢

500 000 K&

150 000 K¢

Vysoké

20000 000 K&

PojistnG udélost

PojistnG uddlost

PojistnG uddlost

Pojistng udélost

PojistnG uddlost

PojistnG uddlost

Pojistnd udélost

Pojistnd udélost

Pajistnd uddlost

Pajistnd uddlost

Pojistny rok
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Spoluuast.
Znate tento termin?

Pokud byste pii sjednavani pojisténi majetku online narazili
ve formulafi na néasledujici kolonku, rozuméli byste ji bez dovysvétleni?

Vyberte spoluticast

Spoludéast

v 0 KC

10 000 K¢

j Mdm slevovy kod

Slide 11 + 12 (PojiSt'ovna 1)
11: Prectéte si, prosim, obsah nasledujiciho pojistného balicku.
Rozumite dobfe v§em polozkdm?

12: Co si predstavite pod pojisténim ,,vodovodnich Skody a §kody vzniklé rozbitim skla“?

Max

Obsahuje:

+ Poskozeni nebo zni¢eni majetku v
disledku poZaru, pfirodnich uddlosti a
podobnych pojistnych nebezpeéi

v 24/7 asistenéni sluzby (napf. pomoc
instalatéra), ndklady na ndhradni
ubytovani pro pfipad, kdy se budova nebo
bytové jednotka stala v disledku pojistné
uddlosti necbyvatelnou

v Odpovédnost za skody na védi, Gjmy na
zdravi nebo ndsledné Gjmy zpldsobené
tfetim osobém

v Vodovodni gkody a Skody vzniklé rozbitim
skla

v Poskozeni, zni¢enl nebo ztrdta majetku
zpUsobené kradezi nebo vandalismem

+ Poskozeni nebo znifeni majetku v
disledku zkratu nebo prepétl
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Je pro Vas nésledujici tvod dost srozumitelny?

Pojisténi majetku
V jakém vztahu k nemovitosti jste?

Jsem v prondjmu

Jsem viastnikem

Jsem pronajimatel

Jakou nemovitost chcete pojistit?*

Co chcete pojistit?*

Stavba Domacnost

o

@ Co je stavba a co domdcnost?

Bez Gdajli oznaéenych hvézdickou ( * )
se necbejdeme




Slide 14 (PojiSt'ovna 2)

Pojistovna 2 ma v rdmci vétSiny kolonek link na informa¢ni boxy.

Po jejich rozkliknuti se mtizete dozvédét doplitujici informace.

Jak na Vs tato moznost piisobi?

Vnimate to jako pomoc? Nebo je to pro Vas naopak matouci/ptili§ zahlcujici?

Podiahova plocha v m2”® Cislo bytu”

odlohova plocha bytu? Kde najdete &islo bytu?

E : oy - ___ Nemovitost je v dobrém stavu a bez
@) Domdacnost je ve vySsim patie ) e .
chéatrajicich prvka*

o Jokto myslime?

Jak to myslime?

Pojisténi garaze

Chci pripojistit gardZ na jiné adrese do 15 km

Co tim myslims?

Slide 15 (PojiStovna 2)
Pochopil*a jste u predchozi pojistovny vysvétleni mezi budovou a domacnosti pomoci
grafiky? (Pozn.: Budova je u této pojistovny oznaovana jako stavba)

Pomohlo by Vam v daném misté nasledujici vysvétleni?
Jak na Vs pisobi?

Stavba

konstrukce domu i s vnitfnirni prvky, plot a Jiné stavby na pozemku
stény, piicky a fasada
stropy d sddrokartonové podhledy
rozvady vnitfni | vaéjsi na pozemku
klimatizace a tepelnt cerpadla
bazén, plot, studna
= véci pfipevnéné pevné ke zdi (napiklad kuchyfiskd linka véetné vestavénych spotfebitd,
vana, sprehovy kout, vestavéné skfing, podlahové krytiny, dvefe, vnitfni malby, obloteni
stén a dalsi)

Domdacnost

viechny véci, které mate doma

domdci spotiebite

nabytek

obleéeni a sportovni potfeby

malby a vnitfni rozvody

Sperky, sbirky a obrazy

zahradni vybaveni

z2vifata chované doma nebo venku (psi, kréalici, slepice, krévy..)
véci pfipevnéné pevné ke zdi (tady je to stejné jako u stavby)




Slide 16 (PojiSt'ovna 2)
V kroku, kdy mate zvolit typ majetku: byt, dim nebo chata/chalupa je k dispozici
nasledujici dopliiujici informace.

Je pro Vas vysvétleni srozumitelné?
Jak na Vs pisobi?

Pro nas je rozhodujici, jak 2asto nemovitost nékdo obyva. Pokud v ni nikdo neni vice neZ 180
dni v roce, tak je to pro ndas rekreaéni objekt. MdZe to byt tedy i ddm, ktery mate jako
vikendove sidlo. Vyjimkou jsou byty, které sice vyuZivate jen pfileZitostng, ale jsou
vobydleném bytovém domé, vobydlené Easti Gzemi, s veskerym zazemim a vybavenim. Ty

miZete pojistit jako byt. Dobaq, jak Easto v nemovitosti jste, je ddleZita i u chaty. Pokud v ni
trvale Zijete, pojistéte ji jako dam. Pokud nemaovitost vyuZivate i pro podnikdani, nesmi tento
prostor piekro&it 50 % u#ité plochy. Pokud ma vas ddm 4 a vice bytovych jednotek, je
potfeba si sjednat pojisténi bytovych domi.

Slide 17 (Pojistovna 2)
Pokud bydlite v bytovém dom¢, znate z hlavy ¢islo bytu?

Pomohla by Vam nasledujici dopliiujici informace?
Jak na Vs pisobi?

Cislo bytu najdete v katastru nemovitosti. Pokud neexistuje, popiéte slovy, kde byt v domé je
- napf. 5. patro, . byt zleva




Slide 18 (PojiSt'ovna 2)
Znate z hlavy podlahovou plochu Vaseho bytu/domu?
Pokud ne, pomohla by Vam nasledujici dopliiujici informace?

Podlahova plocha zahrnuje viechny mistnosti, které vyuZiva vyhradné majitel bytu.

Zapotitava se sem i plocha pod sténami, sloupy, pfickami atd. Naopak sem nezahrnujte
balkon nebo terasu, ty vyplite zviast.

Podlahovou plochu bytu zjistite napiiklad z dokurmentuy, ktery se jmenuje Prohlaseni viastnika.
Najdete ho v katastru nemovitost), pfipadné ho miZete dostat od majitele nebo vyboru
bytavého domu.

Slide 19 (Pojistovna 2)
Znate z hlavy cenu svého bytu/domu?
Pokud ne, pomohla by Vam nasledujici kalkulacka?

Pojisténi majetku

Stavba

Zadejte cenu, za kterou je v soucasné dobé& moiné koupit stejny byt. U hypotéky tedy

nezaddavejte jeji vy3i, ale uvedte vidy redinou cenu bytu.

Cena bytu®

~— 6320000Ke .

Jak jsme vypocitali astku

Pokud paojistite nemovitost minimainé na navrzenou hodnotu, nebudeme uplathovat podpojisteni. Castku
muzZete dle potfeby zvysit

Bez Udajd oznaéenych hvézdickou ( * )
se neobejdeme




Slide 20 (Pojist’ovna 2)
Jak na Vas pisobi nasledujici formulace?
(Jedna se o text, ktery se rozbali pod kalkulackou ,,Jak jsme vypocitali cenu?*)

Doporu¢end minimalni ¢astka, na kterou byste si méli pojistit byt, vychdazi z monitoringu trhu
s nemovitostmi, trznich cen a statistik. Vyuzivame databazi vice nez 600 000 bytd, ktera
pracuje se skuteCnymi prodejnimi cenami. Pocitdme také s Casovym vyvojem cen v daném
misté.

| pfesto se jednd o orientacni kalkulacky, jejiz odhad se muze lisit v pfipadé kazdé

individudlni nemovitosti.

Slide 21 (Pojistovna 2)

Pojisténi majetku

Domacnost

Zadejte ceny, za které je moiné poridit stejné vybaveni domacnosti, kdybyste ho
kupovali jake nové.

Vybaveni” Véci zviastni hodnoty
—  500000Ké& + —  80000KE& +
Co sem patfi? Co sern patfi?

Véci v nebytovych prostorech

—  60000Ke +

Co sem patfi?

Celkovda hodnota domdcnosti:

640 000 K¢

Navic mate v cené pojisténi:
Véci k wydéleéné éinnosti, napfiklad telefon nebo notebook do vyse 100 000 K&, penize do vySe 30 000 KE.
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Jsou pro Vés nasledujici vysvétleni srozumitelnad?

Véci zvlastni hodno

Napfiklad obrazy, sbirky, Sperky, sochy, vyrobky ze vzacnych kovl a tiskopisy, které nejsou
penézi.

Vybaveni domacnosti:

Do vybaveni domacnosti zapogitejte:

» viechny véci, které mate doma

» véci pfipevnéné pevné ke zdi (pokud jste je uz nezapocitali do stavby, tak sem patfi
napfiklad kuchynska linka véetné vestavénych spotrebicd, vana, sprchovy kout, vestavéné
skfing, podlahy, dverfe, vnitfni malby, obloZeni stén a dalsi)
zahradni vybaveni - v pfipadé pojisténi domu nebo bytu

zvitata chovand doma nebo venku (psi, kralici, slepice, kravy...) - v pfipadé pojisténi domu
nebo bytu

doméci spotfebice

nabytek

oble&eni a sportovni potfeby

malby a vnitfni rozvody

Slide 23 (PojiSt’ovna 2)
Jak na Vas piisobi nésledujici sdéleni ,,Chranime vas na maximum a v novych cenach*?

@ chranime vas na maximum a vnovych cendch

» Rizika mate nastavend na pojistnou castku, které odpovida hodnoté stavby, pripadné
domacnosti. Vas majetek je chranény na maximum.
« Skody proplacime v novych cendch, tedy v ¢astkach, za které si budete moci koupit nové véci.
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Rozumite v§em polozkam textu?

Mezi zGkladni nebezpedi patfi:

= poidér

= kouf

= vybuch

= imploze

= razovévina

= pfimy Gder blesku

- péd letadla (i jeho &asti nebo nakladu), strom, stozard nebo jinych nepojisténych

predmeétd
» vichfice od 50 km/h
= krupobiti
= sesuv pudy
= zficeni skal a lavin
= tiha a tlak snéhu & namrazy
= zemétfeseni
= ndraz vozidla

Mezi vodovodni $kody patii:

= praskla trubka, bojler
= Gnik vody z akvéria, pragky, mycky nebo jinych zafizeni

Z tohoto rizika zaplatime i $kody zpGsobené vodou unikajici od sousedd, kterd se dostala do
vaseho pojisténého majetku, z jakékoliv pficiny.Déle také zaplatime néklady na uniklou vodu
i v pfipadé nahodilého poskozeni a na opravu praskliého potrubi.

Slide 25 (Pojist’ovna 2)

Jak na Vas pusobi vysvétleni sluzby ,,Prodlouzena zaruka*?

Jste pojisténi na Pfipojisténi stoji par
maximum. Ve Vyplacime v novych korun. Pripojisténi
zaplatime az do vyie cendach. Nefesime kryje vatSinu zafizeni,
€astky, ktera odpovida tedy opotrebeni ktera mate doma, stoji
hodnoté celé stavby zafizeni. pfitom jen par korun
nebo domacnosti. denng.

Z jakékoliv pFiciny. | v z@ruéni dobé.
Pojisténi se vztahuje Pojisténi se tyka i skod,
na Skody z jokékoliv které se stanou
priciny, napf. o dvitka v z@ruéni dobé, ale
pracky se mi prerazil 28konnd zdruka na né
pes a zlomil pant. nejde poufit.
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Spoluticast je volitelnd 1 u druhé pojistovny,

tentokrat s vysvétlenim ,,Co myslime spoluucasti*.

Je pro Vas nasledujici vysvétleni spoluucasti ptinosné?
Je srozumitelné?

Spolulcast

0Ke LV @ Co myslime spoludcasti?

OKe

3000Ke

5 000 K¢
10 000 K& rg;g:;lz:d\ckﬂu( )

30 000 Ke

Spolulcast uruje, jakou castkou se budete podilet na opravé skod. Pri spoluacasti 1000 KE
a skodé za 50 000 K&, tak tisicovku zaplatite ze svého a 49 000 K¢ zaplati pojistovna.

Slide 27 (PojiSt’ovna 3)

Jsou pro Vas nasledujici popisy srozumitelné?

Co chcete pojistit?

i, &

N
wos ¥ @
e
Vybaveni doméacnosti Pouze stavbu Vybaveni domécnosti i
stavbu
Pfejete si pojistit vybaveni domacnosti Prejete si pojistit nemovitost jako takovou
(napf. nabytek, obleceni, elektroniku), &i Pojistime vybaveni domdcnosti i
mabilni telefon, sluzebni notebook, anebo Samotnou NemMovitost

domaciho mazlicka

Vice informaci Vice informaci Vice informaci



Vybaveni domacnosti

Vybaveni doméacnosti si miZete jednoduse predstavit tak, Ze kdybyste nemovitost otocili vzharu nohama, to, co z ni vypadne, patfi do

vybaveni domacnosti.

Slide 28 (Pojist'ovna 3)
Je pro vas nasledujici popis srozumitelny?

Pouze stavbu

V réamci stavby pojistime napf. obvodové zdivo, kotel, kuchynskou linku vestavéné skiing, plot, apod. V pfipadé pojisiéni bytu bude pojistén i
podil na spoleénych &astech domu. V pfipadé pojisténi domu nelze pojistit pouze jeho &4st, ale ddm jako celek. Nemovitost musi byt

dostavéna a zkolaudovana

Slide 29 (Pojist’ovna 3)
V piipad¢€, Ze si vyberete variantu pojisténi stavby nebo pojisténi domdcnosti i stavby,
vybéehne tato informace. Je to pro Vas v poradku?

Vas zajem nas tési
Vybrali jste variantu, kterou s vami radi sjedndme osobné. Na zakladé PSC vas kontaktuje
nejblizsi poradce.

Jméno * Pfijmeni *

Telefon *

POTVRDIT

Uvedené osobni udaje budeme zpracovavat pro Ucely Vaseho kontaklgyaniok eZiyotniho pojidiéni. Tyto Udaje budeme

uchovavat po dobu 5 dnt. Spraveem vasich osobnich udajd bud se sidlem
ice informaci o zpracovani osobnich udajich naleznete na webovych strankach
pojigtovny zde.
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Pojisténi domacnosti si (jako jediné) mlzete sjednat online.
Je pro Vas nésledujici vysvétleni srozumitelné?

Vyberte balicek pro pojisténi domacnosti

e ho ototili vzhdru
chyriska linka.

Do doméacnosti patiivie, coby z bytu vypadio, kc
nohama. Do vybaveni patii take vo stojici skiing nebo k

V nasledujicich krocich si vyberete:

1 Proti cemu se chcete pojistit
Napfiklad pozar, vodovodni Skody, povoded, Uder blesku

apod

2 Vysilimitu pojistného plnéni

Jakou hodnotu ma vase vybaven

"elg ¥
-9 |

Slide 31 (Pojist’ovna 3)

Jsou pro Vas nasledujici popisy srozumitelné?

Pro nastaveni pojisténi vam potrebujeme polozit
nékolik otazek, tak pojdme do toho

NachaziHi se domacnost v rodinném domé ve vice patrech, které uzivate, zadejte pfizemi.
Pfizemi / Patro / Pod stfechou *

Pfizemi / Patro / Pod stfechou Patro N
Je vaSe domacnost trvale obydlena? Ano Ne
Ano Ne

Je pojistovany majetek ve vlastnictvi nebo spoluvlastnictvi
pojistnika?
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Je pro Vas nasledujici popis srozumitelny?

Spocitejte si hodnotu vasi domacnosti

Kuchyn Obyvak Loznice

200 000 KE 100 000 K¢ 50 000 K¢
Koupelna/zdchod Détsky pokoj / pracovna Ostatni pokoje
50 000 K& 20 000 K¢ O KE

Celkova cena véc 420 000 Ké

Slide 33 (PojiSt’ovna 3)

Jsou pro Vés nasledujici popisy srozumitelné?

Start
Balicek pro kazdého kde chce byt

alespon pojistén

Zéakladni Zivel - pozar, vichrice,

krupobiti

Vodovodni Skody - (inik vody,
voda z akvaira

Zlata stiedni cesta pro viechny, kdoto s

Qe a L4 ] Q

Q C

L4

Standard
pojisténim mysli vazné
Zékladni Zivel - pozar, vichrice,

krupobiti

Vodovodni kody - tinik vady,
voda z akvaira

Havarie rozvodi

Odcizeni kradezi vioupanim a
loupeznym pfepadenim

Povoden a zaplava

Pfepéti, podpéti, zkrat a
neopravnény odbér el. energie

Skla a sanitarni zafizeni (all risk)

Exclusive

Mate radl maximum a na vasem majetku

g 4G 4 @ & a

vam opravdu zalezi?
Zékladni zivel - pozar, vichfice,
krupobiti

Vodovodni kody - tinik vody,
voda z akvaira

Havérie rozvoda

Odcizeni kradezi vioupanim a
loupeznym piepadenim

Povoden a zaplava

Prepéti, podpéti, zkrat a
neopravnény odbér el. energie

Skla a sanitarni zafizeni (all risk)
Nahrada vydajd za ztratu vody
Atmosférické srazky

Véci v zavazadlovém prostoru
auta na tzemi Evropy

Znehodnoceni véci v chladicim
zafizeni
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Jsou pro vas nasledujici popisy srozumitelné?
Nastaveni limitd

Limit je maximalni ¢astka, kterou vam v pfipadé Skody uhradime. U nékterych rizik mame
pevny limit, u jinych si jej miiZete sami nastavit podle pfani

U Zakladni Zivel - poZar, vichfice, krupobiti 470 000 K¢
U Vodovodni §kody - tinik vody, voda z akvaira 470 000 K&
@ Havirie rozvodii 100 000 K¢
0 Odcizeni kradezi vloupanim a loupeZnym prepadenim 470 000 K&

Poskozeni elektroniky &i elektrospotiebicd nasledkem Gderu blesku, prokazatelné napétové Spicky nebo zkratu v elektrorozvodné &i komunikagni siti
Riziko se vztahuje také na neopravnény odbér el. energie.

0 Prepéti, podpéti, zkrat a neopravnény odbér el. energie 100 000 K& FaS

@ Skla a sanitami zafizeni (all risk) 100 000 K& A

Slide 35 (Pojistovna 3)

Je pro Vas nésledujici popis srozumitelny?

Celkova vyse limitu pojistného plnéni

Celkova vyse limitu pojistného pinéni je souctem ceny véci v domacnosti a limitu

wucasti. Je-li s

pro stavebni sc

navana i stavba, jsou stavebni souédsti zahrnuty do

pojisténi stavby
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Je pro Vas nésledujici popis srozumitelny?

Véci zvlastni hodnoty

Vécmi zvlastni hodnoty se rozumi lastni kulturni a historické hod tarozitnosti vé

pfedméty, véci atelského zajmu né shirek. Dale jsou jimi drahé kovy, vkladni a sek

papiry a jiné ob

é dokumenty, ceniny (napf. postovni znamky, kolky, dalniéni znamky) a také mince (vyjm

znamky

ych), medaile a

Slide 37 (PojiSt’ovna 3)

Je pro Vas nésledujici popis srozumitelny?

Informace o asistencnich sluzbach

Technicka havérie

febujete nutné pomoc instalatéra, topenare, plynare ife? Zorganizu

a uhradime naklady potfebné k

nické havarie a uve domacnosti do o

aneni tec

o limitu 10 000 KE.

Zablokovéni dvefi

Zabouchnuté dvefe nebo ulomeny klic? Z

i, véetné pfipadné nahrady

uzamykar systému az do limitu 1

Deratizace, dezinsekce a dezinfekce

Zlikvidujeme roje bodavého hmyzu az do limitu 2 500 KE v jednom roce.

Prévni asistence

Posk e vam informace o postupech a legislativé v oblasti souv

ni problémovych situacich
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Je pro Vas nasledujici popis principu spolutcasti srozumitelny?
Spoluticast

Spoludcast je Castka, kterou se podilite na kazdé pojistné udalosti. Spoluliéast bude vzdy odeciena od pojistného plnéni.

Stavba: spoluticast 3 000 K&, pro riziko Fovoden a zaplava spoludéast 1%, min. 10 000 KE.

pla luGcast 1%, min. 5 000 KE.

Rekreacni d lefi a zaplava

spoludcast 1%, min. 5 000 KE.

Odpovédr olutcast T 000 KE.
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Je pro Vas nasledujici text pochopitelny a srozumitelny?

VaE byt i sklep
K bytu pojistime i nebytové prostory uréené

Pojisténi bytové
jednotky

k spoleénému uZivani vietné vybaveni.

Za zniceny byt novy

Abychom vam proplatili skody, kdyZ vas vytopt soused
Rekonstrukei bytu po Skod& vam proplatime v cendch,

nebo zkrat zapali vas byt. I mala haditka od pracky i Y s

za které byste kupovali nové véci
dokaze napachat pofadnou Skodu a dat pak viechne
dohromady se p&kné prodraZi. S pojisténim bytu vam
MNejen poZir nebo prasklé potrubi
Varianta KOMFORT nab okou Skilu ochrany,
navic s miZete zvolit 1 dal

néslednou rekonstrukci proplatime v cenéich, za které
byste kupovali nové véci. Obé varianty pojisténi (PRIMA
i KOMFORT) plné odpovidaji poZadavkiim pro zajist&ni
Giviru od banky (potfebnou vinkulaci vyfidite na kterékoli

na&i poboéce). ) Nepiijdete po Skodé o najemné

Pfipojisténti ztraty nijemného uhradi uglé nijemné po
CHCI POJISTIT 4

dobu neobyvatelnosti pronajimaného bytu.

Slide 40 (Pojistovna 4)

Je pro vas vysvétleni mezi bytovou jednotkou a domacnosti pochopitelné?
Pozn.: Jedna se o interaktivni grafiku

X Skrjt ndpovidu

© byt (2, okns, dvefe, podlahy
apad.) vistnd speluviastnického
padilu na spolednjch Hstech
domu (stfecha, chodby, pripeily
apod)

» vedleiEi objekty na pozemku
(plot, zpeunéné plachy, kalnz,
gardZ, bazén spod)

» vetkeré instalace

» vestavéns linka vE spotiebidh

» vestavény nibytek

kotel, bojler, klimatizace
fotovoltaiks
» apad.

POKRACOVAT

Domacnost

nébytek
sbleeni 3 abuv
wybaveni na sport
wybaveni na spart
nezabudované spotfebite
slektroniks

zahradni technika, nafadi

vici zvlEEtni hodnoty (wE
cennost)

b knihy, noside dst

v+ hragky

+ apod
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Ptijde Vam nésledujici vysvétleni srozumitelné?

@ Co viechno pojisténi obsahuje
Co vam pojistime:

» byt nebo nebytovy prostor véetné stavebnich soussti a pfislugenstvi
» vedlejii mistnosti urZené k spolegnému uZivani s bytem (garaz, sklep)
» movité pfedméty — stavebni material a véci slouZcl k vystavhé, opravam
nebo (drzbé bytu
VEechna Zivelni nebezpe# jsou automaticky zahrnuta jiZ v zakladni varianté

pojisténi, a to bez obwyklych wiluk & omezent limitem plnéni.

Slide 42 (Pojistovna 4)

Uméli byste vyplnit nasledujici udaje bez dalsiho vysvétleni?

Zakladni (daje k majetku

Podlahovi plocha bytové jednotky vm? (o)

Pojistna hodnota bytové jednotky v KE

Uvedte Zastkuy, za kterou Va3l bytovou jednotku miZete v soufasnosti prodat, tedy obvykla cena. Na tuto hodnotu bude pojistEn.

pole Pojiztnd hodnota bytu v KE must bt vy

Celkova plocha domacnosti (&)

Hodnota domacnosti v KE

Livedte hednotu vybaveni Va3l damécnosti v nowych cenach. Cennosti a zvifata v cendch obwyklych. Na tuto hodnotu bude doméacnost pojigténa.

pcle Pojistnd hodnota bytw v KE musi byt vyplnéno
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Umeéli byste vyplnit nasledujici udaje (a predevsim pak Spoluucast) bez dal§iho vysvétleni?

V jakych intervalech cheete platit pojistné?

PolohiE L WEsidnd
ObdrEite slew 5%
Vyberte vyl spoludiasti
|
1 000 K 3 000K 5000 K

Telefonnd &sla
Ha zadaném telefonnim fisle Vis mbZe kontaktovet nad specislists Iteny vim poskytne asistencl pf vyplfiowini formulife & pom {Fe ol wybénu whodného

produktu

] ~420
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Heslo ,,spoluti¢ast si na webu pojistovny €. 4 miizete dohledat v sekci FAQ.
Pomohlo by Vam nasledujici vysvétleni?

@ Co je spoluiéast a jakou vyii mam zvolit?

Pojistént lze sjednat bud bez spoludéasti, nebo se spolutiéasti. Spoluliéast je Eastka,
kterou se podilite na nahradé gkody. Za vy3&i spoludiast ziskate slevu na pojistném —

&im wy3Ei spoludEast, tim niZ3i pojistné. Variantu spolutZasti si dohodnete pfi

sjedndvani smlouvy. Navic sjednanou spoluti€ast na pojistné smlouvé nikdy
neodefteme v pfipadg, Ze pojisténs vici byly v dobé vzniku pojistné udélosti
prokazateln& zastfezeny IoT produktem (chytré &idla) uréenym k ochrang proti
pojistnému nebezpeti, které bylo pFifinou vzniku pojistné udalosti (neplati pro

povodefi nebo zéplavu).

0 K& (15% prirazka)

1 000 KE zékladnt spoludéast
3 000 K& (10% sleva)

5 000 KE (15% sleva)

10 000 K (20% sleva)

Pro pojisténi povodné a zaplavy plati spoluGgast 1 %, minimalné viak 10 000 K&

©  Jak probiha odikodnéni?

©  Jakou Zistku mivyplatite, kdy# se stane tkoda?
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U jednotlivych polozek pojisténi jsou uvedena icka — vysvétlivky.
U né&kterych ale vysvétleni neni.
Chybélo by Vam?

L s b
Zivelné nebezpefi vi. vodovodnich nebezpeti L4 O Zivelné nebezpei vE. vodovodnich nebezpedi (g @
Skla a sanita _all risks" Vv Skla 8 santita all risks” Vv
Naklady ne néhradni ubytovéni v @ Néklady na néhradni ubytovéni v @
Krédez, loupeZ ~
D @ Vandalismus v @
&ti, podpéti, zkrat (&) Prepéti, podpéti, zkrat vy

Z3 - @ Zstefeni stmosferickych sriZek v @
Aerodynamicky tres ® @ Aerodynamicky tresk v @
Mechanické poSkozeni zatepleni budowy zvifetem L
Mechanicks poSkozeni oplocent zvEH Lv 4
O] (inik vody v déssledku pojistné udalosti (vodné, stofné} v @
L — ® © Havirie rozvoda "all risks’ v ©
) @ Skoda pH stavebné-monténich pracich v @
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Rozumite nasledujicimu (do)vysvétleni jednotlivych polozek pojisténi?

Potkozeni veikeriho zatepleni domu zvifetem

Virtahuje s& na poskorent tépelndizolacnihg fystemu instalovaneho na stenach, Ergvech, Stropech
nieto v podlahdch, ktery je wroben z pénového polystyrenu, minerdlnd wimy £1 finého obdobniého
materi#u, wietnd omitky, a to fakipmbkoll svifetem

(pozn.: Vysvétleni této polozky v seznamu chybi, je ale dohledatelné jinde na webu)



Nahodilé vniknuti vody z atmosférickych srazek

pres stavebni konstrukce budovy do vnitinich prostor
Prepéti, pody budovy, ke kterému nedoslo v pfimé souvislosti

s piisobenim jiného pojistného nebezpedi; nejde

o vzlinani zemni vlhkosti.

v ©

Zatecent atmosferickych

srazek

Skoda zpiisobena poskozenim nebo znic¢enim pojisténého

objektu, resp. jeho &asti, zhotovitelem provadéjicim
REVEIRREFAN  na zakladé uzaviené smlouvy o dilo stavevbni

¢ motnazni prace na uvedeném pojisténém nemovitém

objektu.

Skoda pfi stavebné-
v ©

montaznich pracich
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Pojistovna €. 4 nabizi dva typy pojisténi. Rozumite z nasledujiciho vysvétleni, jaky je mezi
nimi rozdil?

@ Kdy je dobré zvolit variantu KOMFORT a kdy PRIMA?

K variant® PRIMA lze sjednat pFipojistini PRIMA PLUS. V tomto pfipadé® je bytowy
dlm pojistén proti stejnym pojistnym nebezpefim jako ve varianté pojisténi
KOMFORT, ale wie odEkodnéni je omezena limitem plnéni, jehoZ wyii si miZete

v pojistné smlouvé nastavit podle swjch potfeb.
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V ramci pojisténi nemovitosti se ¢asto objevuje pojem ,,podpojisténi®.
Dokéazal*a byste polopaté vysvétlit, o co se jedna?

Pomize Vam, kdyz Vam pfi sjedndvani pojisténi online
riziko podpojisténi
piiblizi a vysvétli pojistovna?

Slide 49+50+51 (PojiSt’ovna 1)

4

Podpojisténi a valorizace pojistné castky

Nasim hlavnim cilem je poskytnout klientlim ochranu v piipadé
nahodilych uddlosti tak, aby si byli schopni znovu pofidit véci, o
které pfisli. Dat si své bydleni ¢i podnikdni znovu do pofadku a
pokracovat ddl.

Aby tak mohli uginit, je dlezité mit spravné nastavené pojistné castky a vyhnout se piipadné
podpojisténi.

Podpojidténi je staw, kdy je pajistnd 2astka (napf. suma, na kterow je pajisténa nemovitost) vs, pojistnd

hodneta (tzn. suma, 2a kterou by se v pifpad totdlni nehady dala nemovitost znowu postavit) v rozporu.
Tento rozpor miZe nostat nejen u nemaovitosti, ale taks u pojistémych wédd, které mame uvnitf

nemavitasti,

V pipade podpojisténi je pojistng dastka nis, ne? pojistng hodnota a v plipad@ pojistné udalosti mize
pojistovna kratit pojistné plnéni, Uw to tak ale neni vidycky.

Krédceni pojistného plnéni se tykd hlowné Edstednych Skod. V plipodé totdini Skody (nopfiklod fotdlni
poddn) mecheeme byt tak pfisni o mi2eme vyplatit celou pojistrou Edstku, ktend je ve smilouvd,

Abychom vam ulehili pédi o vadi pojistnou smlouvy, je souddsti nadich produkts automatickd volorizace

pojistné Eastky.

Co je to valorizace

i se rozumi pledem ujednané nebo jednondzové odsouhlasend automa
Edstek u pojisténéha majetku, V disledku toho se zvySuje i pojistné, protole

Valorizaci, nebo také inde

tické navySowani pojistngch
ziskawite vy3sl pajistnou ochranu, kdyby dodlo k pojistné wdalosti.

Hiawnim cilem valorizoce je vaie ochrong v pribéhu let, kdy se méni ceny materiald o slufeb zejména v

2dvislosti na infloci,

Kdy k valorizaci dochazi?

K wolonizac dechdzi k wrodnimu dni pojistng smlowvy, kdy pojistnou Sdsthu vyndsobime tzw. valori-
2ofnim indexern. Podle nové pojistné Sdstky plepoditdme | pojistré pro ndsledujici pojistné obdobl,



Pani Vladimira ma uzavfenou smlouvu na pojisténi domu na
3 000 000 KE. Pokud by doslo k pozaru a dim by byl znien, po-
Jistovna by vyplatila pojistné plnéni ve vyEi 3 000 000 KE.

Pokud by vSak skutecnd hodnota domu byla 6 000 000 KE (napfi-
klad diky rozsahlejsi rekonstrukci),

Pokud by doslo jen k £asteéné skodé, mohla by pojistovna kratit
pojistné plnéni pracentem podpojisténi (konkrétné u pani Vla-
dimiry jde o podpojisténi 50 %).

w‘# Cilem kaZzdého je ochranit svdj majetek pro pripad nahodilych
J udalosti. A nejlepsi cestou je pravidelna aktualizace pojistnych
~§p "%‘ smluy. Proto klientdm nabizime valorizaci, ktera snizuje riziko
podpaojisténi. Zakladem je viak spravne nastaveni vychozi pojis-
tne cdstky.

Slide 51 (Pojistovna 2)

Kolik penéz dostanete za
7)  3koduv piipadé ~
podpojisténi?

O podpojisténi hovofime tehdy, pokud
&dastka, na kterou je nermovitost pojiSténa,
neodpovida jefi skutetné hodnoté. Jestlize je
rozdil mezi redinou hodnotou pojisténého
majetku a pojistnou &astkou ve smlouvé

vy$Si nef 20 %, uplatfiujerne tzv. podpojiSténi.

To znamend, ze miteme za Skodu zaplatit
méné penéz, d to v takovém poméru, jaky je
rmezi pojisthou Eastkou a skutetnou
hodnotou pojisténého majetku.

Ffiklad: DOm e pojistény na 2 miliony K&, ale
[eho skuteénd hodnota jsou 4 miliony KE.

L Pfiskodé 200 tisic K& zaplatime jen 100
tisic K&, protofe pojistnd édastka odpovida
poloving hodnoty domu.

2. Pfitotalni $kodé, t]. pokud dojde k
Uplnému zniteni celého domu, uZ Eastku
nijak nekratime. Klientovi vyplatime &astku,
kterou ma na smilouve, tzn. 2 miliony K&.

O Prisla mi aktualizace "

smlouvy - co to znamend?

Proto#e chceme, abyste s némi byli vidy
pojisténi spravné, nabizime wam moZnost
Jednoduse si smlouvu aktualizovat.
Aktualizace smilouvy je kazdoroéni
navySovani pojistné &dastky a pojistného. Je
to zplsaob, jak zachovat pojistnou ochranu
na drovni, kterou jste si sjednall, a nenechat
si pojist&ni znehodnotit inflaci. Pokud
smilouvu zaktualizujete, piipadné Skody vam
raplatime af do celkové hodnoty
nemovitosti. Jak aktualizace probihd o jaké
benefity vam pfinese se doétete na strance
vénované aktualizaci smilouwvy.
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F v =] r e se W o WV r
Je vas dum spravne pojisteny?
Pojistna ¢astka vasi smlouvy by méla odpovidat
realnym nakladim na stavbu nového domu.

Co se muze prihodit, kdyz je vas dum
podpojistény

Vyplacena castka vam pfi pojistné udalosti nemusi stacit na stavbu

4 5
noveého domu

v Castka nemusi pokryt rekonstrukei domu po Zivelng udélosti

Naklady na material a stavebni prace mohou byt vy$5i, nez v dobé& pofizeni
nemovitosti

Nebovoleite: R 241114 114

Rust nakladu na stavbu

Za poslednich pét let vzrostly naklady na vystavbu rodinného domu o 34 % a podle Ceského statistického Uradu rostou naklady i nadale. Mezi druhym kvartalem roku 2021 a 2022 1o bylo o dalgich 14
%. Pokud nemate dim dostateéné pojiétény, vyplacena &astka pii pojistné udalosti nebude staéit k znovupostaveni domu nebo na opravu pegkozené stavby. V takovém piipadé hovofime o 1zv.

podpojisténi.

Co zpisobuje rust nakladi

Inflace a jeji vliv na rlst cen stavebnich praci a material
Nedostatek stavebnich materiald
Pozadavky EU na vystavbu budov s €méf nulovou spotfebou energil

Ekologicke pozadavky na zatepleni, obnovitelne zdroje vytapeni, rekuperace apod

o

Nahled na dokumenty ke smlouvé.
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Co je to podpojisténi

A jak se mu obloukem vyhnout?

doby ale ukazuji, Z= aZ 30 % nemovitosti je nepojisténych. Jak zavazny to mdze byt problém se
ukszalo tfeba ve spojitosti s kalamitni situact na Morave. Ale ani pojisténi nemuseji mit vyhrano.
Rada klienti totiZ nema sviij majetek pojisténim dostateéné chranén, protoze smlouvu

o pojisténi jiZ Fadu let neaktualizovala.

Co je to podpojisténi

ZjednoduZené to znamens, Ze pojistna fastka, na kterou je nemovitost pojiténa, je niZs nei
Eastka, za jakou by se dala znovu postavit. V pfipadg parciilni Skody potom miZe dojit ke kriceni
pojistného plnéni. V pFipadé totilni tkody zase nebude wyplacens éastka ze smlouvy staéit na
postaventi obdobného domu.

@ Celkovi podpojitténost nemovitosti

Tornado poskodilo Fadovy rodinny domek. Vzhledem k rozsahlym skodam na nosnych
kanstrukcich nafidil statik kompletni demolici objektu. Pojistna smlouva byla
s pojisténym uzavfena v roce 1997 na pojistnou &stku 800 000 KE 2 jeji wyie nebyla

od té doby nijak aktualizovana.

Pojistna £astka neodpovida hodnoté rodinného domu, ktera byla v dob2 vzniku tkody
3 200 000 KE. Miklady na demolici 2 znovupofizeni domku tak 4nasobné pfevysi
objem vyplaceného pojistného plnéni.

P sjednant pojisténi a téZ za trvani pojisténi peélivé zvaZujte, zda pojistna fastka
odpovida hodnoté pojisténé nemovitosti. U parcidlnich skod se tak wyhnete riziku

podpojiiténi (lze zajistit poskytnutim souhlasu s indexaci), u totélnich Ekod riziku,
#2 vyplacené pojistné plnéni ani zdaleka nepokryje niklady na demolict

a znovupofizeni nemovitosti



Jak mit vZdy spravné nastavenou pojistnou
smlouvu

@ Vyuzijte indexaci
MNejlepZim zplsobem, jak se podpojisté&ni vyhnout, je sjednat si u pojisténi
automatickou indexaci (valorizaci pojistné €astky). Indexace reflektuje vjvoj
stavebnich praci a materiall v €ase, takZe vam pak nehrozi, Zze bychom vam snizili
vyplatu pojistného plnéni z ddvodu nespravné stanovené vyie pojistné Eastky.
©  Sledujte vyvoj cen nemovitosti

@ Upozornéte nis na rekonstruket

©  Ptajte se sviho poradce

Slide 56

Na zavér prosim o vyplnéni nésledujicich informaci.

Vek:
Pohlavi: Zena/muz
Majitel*ka nemovitosti ano/ne
Ekonomicky aktivni ano/ne

Vzdélani: Z8/SS/VS§

Vidite v pojisStovnach na zéklad¢ jejich komunikace néktery z archetyp? V ptipad¢ potieby
oznacte u jedné pojistovny archetypii klidn€ vice.

Autorita/Vladce Pecovatel Partner Srandista/Klaun

Cislo

pojistovny

Dékuji moc za Vas ¢as a cenné postiehy.



