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ABSTRAKT 

Tato bakalářská práce se zabývá rolí pojišťovacího makléře při řešení sporů o výplatu po-

jistného plnění. Teoretická část vysvětluje základní pojmy a principy pojištění, proces li-

kvidace pojistné události a faktory, které mohou vést k pojistným sporům. Popisuje také 

úlohu pojišťovacího makléře. Praktická část je založena na konkrétních případech sporů o 

pojistné události z praxe pojišťovacího makléře. Jsou rozebrány příčiny těchto sporů, po-

stupy řešení sporů a dosažené výsledky zásahů makléře. Následně jsou předložena doporu-

čení pro předcházení sporům 

 

Klíčová slova: pojišťovací makléř, pojišťovna, pojistná událost, řešení sporů, pojišťovnictví. 

 

ABSTRACT 

This bachelor thesis focuses on the role of an insurance broker in resolving disputes over the 

payment of insurance benefits. The theoretical part explains the basic concepts and principles 

of insurance, the claims process and the factors that can lead to insurance disputes. It also 

describes the role of the insurance broker. The practical part is based on real cases of in-

surance claim disputes from the practice of the insurance broker. It discusses the causes of 

these disputes, the dispute resolution procedures and the results achieved by the broker's 

interventions. Afterwards, it presents recommendations for the prevention of disputes 

 

Keywords: insurance broker, insurance company, insurance claim, dispute resolution, in-

surance. 
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ÚVOD 

Toto téma bakalářské práce jsem si vybrala na základě svých vlastních zkušeností získaných 

v oblasti provozování makléřské činnosti v pojišťovnictví. Ve své odborné praxi se často 

setkávám se situacemi, kdy pojišťovny buď zcela odmítají vyplatit pojistné plnění, nebo vy-

platí pouze část z nárokované částky, navíc výrazně nižší, než se původně očekávalo. Takové 

případy vyvolávají nespokojenost klientů a mohou vést k dlouhotrvajícím sporům mezi po-

jištěným a pojistitelem. 

Důvody odmítnutí nebo snížení pojistného plnění mohou být různé. V případě pojištění 

nemovitosti se pojistitelé často odvolávají na podpojištění, kdy je pojistná částka uvedená v 

pojistné smlouvě nižší než skutečná hodnota, což vede k poměrnému snížení pojistného pl-

nění. U pojištění majetku je častým důvodem míra opotřebení, kdy pojišťovna zohledňuje 

opotřebení daného objektu a snižuje výši plnění. Spory mohou vzniknout také kvůli výlukám 

z pojištění, kdy pojistná událost nespadá pod smluvní podmínky, nebo kvůli nedodržení po-

vinnosti pojistníka minimalizovat škodu, pokud se pojišťovna domnívá, že klient nepřijal 

dostatečná opatření k předcházení nebo snížení rozsahu škod. 

Práce se skládá z teoretické a praktické části. Teoretická část se zabývá základními 

principy pojištění, rizikem, pojmem nahodila událost, škodná a pojistná událost.  Dále se 

zabývá postupem při vzniku pojistné události, podáním odvolání a činností pojišťovacího 

makléře.  

Praktická část navazuje na teoretické poznatky a zkoumá konkrétní situace, kdy pojiš-

ťovna odmítla nebo snížila pojistné plnění. Jsou podrobně zkoumány případové studie zná-

zorňující roli pojišťovacího makléře v procesu řešení těchto sporů. Součástí analýzy je také 

zhodnocení úspěšnosti zásahu makléře a návrhy opatření, která by mohla minimalizovat vý-

skyt sporů v budoucnu.  

.  
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CÍLE A METODY ZPRACOVÁNÍ PRÁCE 

Spory mezi pojistníkem a pojistitelem jsou v pojišťovnictví jedním z hlavních problémů. 

Mnoho klientů se při likvidaci pojistných událostí setkává s odmítnutím nebo snížením po-

jistného plnění pojišťovnou z různých důvodů. V takových situacích hraje pojišťovací mak-

léř klíčovou roli při zastupování zájmů klienta a pomáhá mu efektivně řešit spory.  

Hlavním cílem této bakalářské práce je zkoumání role pojišťovacího makléře při řešení 

sporů souvisejících s výplatou pojistného plnění.  

Pro dosažení tohoto cíle jsou stanoveny tyto vedlejší cíle: identifikace hlavních důvodů 

odmítnutí výplaty nebo snížení pojistného plnění, zkoumání postupu pojišťovacích makléřů 

při zastupování zájmů klientů, posouzení efektivity jejich zásahů na základě reálných pří-

padů a návrh opatření, která přispívají k efektivnějšímu řešení a prevenci těchto sporů. 

Teoretická část této bakalářské práce je založena na literární rešerši tuzemských i za-

hraničních zdrojů o pojištění, pojistných sporech a roli pojišťovacího makléře v tomto pro-

cesu. V průběhu analýzy jsou zpracovány dostupné právní předpisy, odborné články a studie, 

které rozšiřují poznatky o zvoleném tématu. Pomoci metody deskripce budou popsané zá-

kladní principy pojištění. Teoretická část tak tvoří základ pro pochopení problematiky a je 

východiskem pro praktickou část práce. 

Praktická část je založena na konkrétních případech, které názorně ukazují různé scé-

náře pojistných sporů a roli makléře při jejich řešení. V této části pomocí kvalitativní analýzy 

případových studií budou posouzeny pojistné události, ve kterých došlo ke krácení výše pl-

nění nebo k zamítnutí výplaty pojistného plnění.  Následně budou využity informace získané 

z rozhovorů s pojišťovacím makléřem a pomocí metody komparace analyzovány jeho pří-

stupy k vyřízení těchto událostí a výstupy jeho zásahů. Výsledkem bude návrh doporučení, 

jak účinně předcházet sporům. 
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  TEORETICKÁ ČÁST 
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1 POJIŠTĚNÍ: ZÁKLADNÍ ASPEKTY 

Život je vždy spojen s určitou mírou nejistoty. Lidé se obvykle snaží rizikům předcházet, 

minimalizovat je nebo alespoň omezit jejich dopad, aby se předešlo negativním důsledkům. 

Ne vždy je však možné rizika zcela eliminovat, v některých situacích nelze negativním dů-

sledkům zabránit. Existují také případy, kdy je riziko podstupováno záměrně, například při 

provozování adrenalinových sportů, jako je například potápění nebo horolezectví. 

1.1 Definice a cíle pojištěni 

V případě vzniku negativní situace je vhodné být předem připraven a mít po ruce nástroje, 

které pomohou eliminovat nebo zmírnit negativní důsledky. Jedním z takových nástrojů je 

pojištění. Pojištění lze definovat jako právní vztah zaměřený na ochranu majetkových zájmů 

fyzických a právnických osob v situacích, kdy dojde ke vzniku specifických událostí, ozna-

čovaných jako pojistné události. Tato ochrana je zajišťována prostřednictvím peněžních pro-

středků, které jsou vytvářeny z pojistného hrazeného těmito subjekty. (Bakirov a Klikich, 

2007) 

Pojištění plní dva cíle. První, základní, je definován právními předpisy a pojistnou 

smlouvou. Tak si klient kupuje právo na to, aby mu pojistitel v případě pojistné události 

poskytl pojistné plnění. Předpokladem pro poskytnutí pojistného plnění je vznik nepředví-

daných okolností definovaných ve smlouvě. Druhým cílem pojištění je dát klientovi jistotu, 

že na řešení negativních důsledků není sám a že v obtížné situaci mu pojistitel pomůže. Po-

jištění je nástrojem financování následků rizika a důležitým faktorem rozvoje. Lidé jsou 

ochotni podstoupit určitá rizika, která by bez pojištění nepodstoupili. Pojištění umožňuje 

získávání úvěrů a hypoték a zajišťuje kvalitu života a fungování podniku navzdory výskytu 

různých negativních událostí. (Martinovičová, 2007) 

1.2 Druhy pojištěni 

Pojištění lze rozdělit podle různých kritérií. Mezi hlavní hlediska, podle kterých se pojištění 

člení, patří (Hora et al., 2004):  

• podle charakteru poskytovaných pojistných plnění, kde se rozlišuje pojištění 

škodové a obnosové, 

• podle předmětu pojištění, kam spadá pojištění životní, úrazové a majetkové, 
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• podle rizik, na která se pojištění vztahuje, například živelní nebezpečí nebo krá-

dež, 

• podle způsobu vzniku pojištění, kde se rozlišuje pojištění zákonné a smluvní. 

• smluvní pojištění se dále dělí na povinné a dobrovolné.  

1.2.1 Škodové pojištění 

Je pojištěni, jehož účelem je nahradit ujmu vzniklou v důsledku pojistné události definova-

nou v pojistné smlouvě. Takové pojištění plní výhradně reparační úlohu a nesmí vést k obo-

hacení.  (Ducháčková, 2005, s.38) 

Pojistná smlouva obvykle stanoví (Hora et al., 2004):  

• Horní hranice pojistného plnění-tato hranice může být určena pojistnou částkou 

nebo limitem pojistného plnění. 

• Podmínky poskytnutí pojistného plnění – jasné vymezení pojištěných rizik a 

událostí, na které se pojištění vztahuje.  

1.2.2 Obnosové pojištění 

Účelem pojištění je získat při pojistné události dohodnutou částku – obnos, bez ohledu na 

skutečnou výši způsobené škody. Výše pojistného plnění je určena smlouvou a nezávisí na 

skutečné výši vzniklé škody. Tento typ pojištění se používá zejména v případech, kdy není 

možné přesně vyčíslit způsobenou škodu, a smyslem takového pojištěni je kompenzovat do-

pad pojistné události. Nebo je smyslem pouhé získání dohodnutých finančních prostředků, 

když nedošlo k žádné újmě, kterou by bylo třeba kompenzovat, např. pojištění pro případ 

dožití. (Hradec et al., 2005) 

Zákon stanoví pro některé druh pojištění, že může být sjednáno jen v určité formě. Na-

příklad životní pojištění může být sjednáno pouze jako obnosové pojištění, pro pojištění od-

povědnosti nebo pojištění právní ochrany je předepsána forma škodového pojištění. U po-

jištění majetku nebo u úrazového pojištění je na vůli pojistitele, v jaké formě bude pojištění 

nabízet. Tuto informace uvádí v pojistných podmínkách. I přes možnost volby je pojištění 

majetku zpravidla koncipováno jako škodové a úrazové pojištění naopak jako obnosové. 

(Hora et al., 2004) 
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1.3 Spoluúčast 

Smlouva může stanovit, že se oprávněná osoba podílí na pojistném plnění určitým způso-

bem, a to formou spoluúčasti. Nejčastěji se vyskytují 2 hlavní formy: 

1. Odečtená spoluúčast. Ve smlouvě je uvedena konkrétní částka, pokud dojde ke 

škodě, která je nižší nebo rovna této částce, hradí tuto škodu pojistník sám. (Tatek Benetti a 

Izáková, 2024) 

2. Franšíza nebo integrální spoluúčast. V tomto případě je ve smlouvě uvedena 

částka, do jejíž výše pojistitel nehradí vzniklou škodu. Pokud škoda přesáhne stanovenou 

částku, pojistitel nahradí vzniklou škodu v plné výši. (Tatek Benetti a Izáková, 2024) 

1.4 Pojistný trh a účastníci pojištění 

Pojistný trh je součástí finančního trhu, kde se nakupuje a prodává pojistná ochrana a kde se 

vytváří nabídka a poptávka po pojistných službách. Pro jeho fungování je nutné, aby na jedné 

straně existoval zájem o pojištění ze strany zákazníků a na druhé straně byli pojistitelé při-

praveni nabídnout odpovídající služby. 

1.4.1 Pojistný trh, jeho definice a význam 

Pojistný trh lze chápat jako obchodní prostředí, v němž se uzavírají pojistné a zajišťovací 

smlouvy, předmětem těchto smluv je riziko. (Ducháčková, 2005) 

Pojistnou smlouvou se pojistitel zavazuje poskytnout pojištěným, jak fyzickým, tak 

právnickým osobám, pojistné plnění v případě, že nastane nahodilá událost splňující pod-

mínky stanovené ve smlouvě. (Kult, 2022) 

Zajištění je proces, při kterém pojistitel přenáší část rizik převzatých od svých klientů 

na zajistitele prostřednictvím zajistné smlouvy. V této smlouvě se zajistitel zavazuje poskyt-

nout plnění, pokud nastane událost definovaná v podmínkách smlouvy. Tento mechanismus 

je možné zjednodušeně označit jako pojištění pojišťoven. (Martinovičová, 2007) 

Pojištění je důležitým nástrojem, který přispívá ke stabilizaci života fyzických i práv-

nických osob. Pojištění sice neeliminuje riziko, ale pojistitel na sebe přebírá povinnost po-

skytnout pojistné plnění v případě, že definované riziko způsobí škodu. Hlavním účelem 

pojištění je finančně se vypořádat s následky nahodilých událostí, na které se vztahuje po-

jistná smlouva. (Ducháčková, 2015)  
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Pojištění se vyznačuje tím, že závazky mezi smluvními stranami nejsou vyrovnány. 

Pojištěný vždy platí pojistné, zatímco povinnost pojistitele poskytnout pojistné plnění vzniká 

pouze v případě, že nastane pojistná událost. Výše pojistného navíc není srovnatelná s výší 

případného pojistného plnění, což se může na první pohled zdát nesouměrné. Výše pojist-

ného je však stanovena s ohledem na pravděpodobnost výskytu pojistných událostí a na zá-

kladě podrobného vyhodnocení rizik. Při tomto postupu se zohledňují nejen očekávané ná-

klady na krytí pojistných událostí, ale také se bere v úvahu potřeba vytvářet finanční rezervy 

pro případ neočekávaných nebo mimořádných situací. To umožňuje pojistnému systému 

pružně reagovat na různé druhy situací a zajistit, aby byl pojistitel vždy schopen dostát svým 

závazkům vůči pojištěným.  (Slepecký a Polách, 2010) 

Pojistné je povinností pojištěného již od okamžiku uzavření pojistné smlouvy, zatímco 

povinnost pojistitele poskytnout pojistné plnění vzniká až v případě budoucí pojistné udá-

losti. Tato časová nerovnováha může u některých klientů vyvolat pocit nejistoty ohledně 

schopnosti pojistitele dostát svým závazkům a vyplatit pojistné plnění. (Ducháčková, 2005) 

Tuto nejistotu však výrazně minimalizuje právní rámec, který upravuje činnost pojiš-

ťoven. Legislativa stanoví podmínky, za kterých mohou pojišťovny působit, a zároveň 

ukládá povinnost vytvářet dostatečné rezervy na krytí závazků vyplývajících z pojistných 

smluv. Tyto rezervy slouží jako finanční záruka, že pojišťovny budou schopny vyplatit po-

jistné plnění i v případě neočekávaných nebo mimořádně vysokých škod. (Zuzaňák, 2004) 

Dohled nad činností pojišťoven vykonává Česká národní banka, která odpovídá za to, 

že pojišťovny plní své zákonné povinnosti a udržují finanční stabilitu. Tento systém dohledu 

a regulace pomáhá chránit zájmy klientů a posilovat důvěru k fungování celého sys-

tému.  (Ducháčková, 2015) 

1.4.2 Účastníci pojištění  

Pojistná smlouva je uzavírána mezi pojistníkem a pojistitelem, a kromě těchto základních 

účastníků mohou být do pojistného vztahu zapojeny i další osoby, např. pojištěný nebo 

oprávněná osoba. Každá z těchto stran má svou specifickou rolí. 

Pojistitel a pojišťovna 

Pojistitel je subjekt, který uzavírá smlouvu a na základě pojistné smlouvy se zavazuje 

poskytnout pojistné plnění v případě pojistné události. Pojišťovna je právnická osoba, která 

získala oprávnění k provozování pojišťovací činnosti.  (Ducháčková, 2015) 
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Pojistník 

Pojistník je osoba, která uzavírá pojistnou smlouvu s pojistitelem. Mezi základní po-

vinnosti pojistníka patří povinnost platit pojistné, což ukládá zákon. (Česko, 2012, § 2758) 

Pojistníkem může být jak fyzická osoba, tak právnická osoba. Fyzická osoba však musí 

být způsobilá k právnímu jednání. (Ducháčková, 2005) 

Pojištěný  

Pojištěný je osoba, na jejíž život, zdraví, majetek, odpovědnost nebo jinou hodnotu po-

jistného zájmu se pojištění vztahuje. (Česko, 2012, § 2766). 

Jedna pojistná smlouva se může vztahovat na více než jednoho pojištěného. Pojištěné 

osoby mohou být v pojistné smlouvě specifikovány buď výslovně, nebo například opisem 

příslušnosti k určité domácnosti, nebo skupině. (Nový občanský zákoník č. 89/2012 Sb., § 

2827) 

1.5 Legislativní rámec 

Pojišťovnictví je oblast, která podléhá přísné regulaci, aby byla zajištěna finanční stabilita a 

ochrana zájmů zákazníků. Právní předpisy vymezují podmínky, za kterých mohou subjekty 

působit na pojistném trhu. Dodržování těchto pravidel pravidelně kontroluje orgán dohledu, 

jehož úkolem je zajistit, aby účastníci trhu působili v souladu s platnými právními předpisy. 

Dohled nad pojišťovnictvím v České republice vykonává Česká národní banka. Hlav-

ním účelem je ochrana práv pojistníků, pojištěných a oprávněných osob a zajištění finanční 

stability pojišťoven a zajišťoven.  (Česko, 2018, §96) 

ČNB vykonává dohled nad (Česko, 2018, §94): 

• Tuzemskými pojišťovnami a zajišťovnami, včetně jejich činnosti v jiných člen-

ských státech EU. 

• Pojišťovnami a zajišťovnami z členských států EU, které působí v České repub-

lice prostřednictvím poboček nebo na základě svobody poskytování služeb. V 

tomto případě ČNB spolupracuje s orgány dohledu země původu těchto společ-

ností. 

• Pobočkami pojišťoven ze třetích zemí, které mají povolení k činnosti v České 

republice. 
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• Finančními skupinami a konglomeráty, jejichž součástí jsou pojišťovny nebo 

zajišťovny.  
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2 RIZIKO V POJIŠŤOVNICTVÍ 

Jakákoli lidská činnost je spojena s riziky, která mohou způsobit škody na zdraví, majetku, 

duševním vlastnictví a finančních prostředcích. Není však možné předem přesně vědět, kdy 

takové situace nastanou a jaký bude jejich rozsah. Růst objemu výroby, zavádění nových 

technologií, hospodářské krize vedou k růstu počtu nepříznivých událostí. Náhrada ztrát způ-

sobených škodlivými událostmi vyžaduje vytváření vztahů mezi lidmi zaměřených na pre-

venci, minimalizaci a překonávání následků přírodních katastrof. 

2.1 Definice rizika a jeho role v pojištění  

Riziko je termín odvozený z arabského slova „risq“. Původně označoval jak pozitivní, tak 

negativní jevy v lidském životě, ale postupem času se jeho význam omezil pouze na nepříz-

nivé situace. (Ondruška et al., 2022)  

Je důležité rozlišovat pojmy „nejistota“ a „riziko“, protože každý z nich má svůj vlastní 

význam.  

Tabulka 1 Rozdíl mezi rizikem a nejistotou 

Kritérium Riziko Nejistota 

Měřitelnost Lze měřit a vyjádřit ve formě pravdě-

podobnosti 

Nelze přesně změřit nebo 

definovat pravděpodobnost. 

Výsledek Možné výsledky jsou známy, ale jejich 

výskyt nelze jistě odhadnout. 

Výsledek nelze předvídat 

Možnost 

řízení 

Lze kontrolovat a částečně řídit po-

mocí systémů řízení rizik 

Nelze plně ovlivnit ani 

kontrolovat 

(zdroj: vlastní zpracování dle Fotr a Hnilica, 2014) 

Z Tabulky 1 je zřejmé, že riziko a nejistota se od sebe liší především schopností je 

měřit, předvídat a řídit. U rizika je možné určit jeho pravděpodobnost a jeho možné důsledky 

jsou do jisté míry předvídatelné. Kromě toho lze riziko částečně řídit prostřednictvím strate-

gií řízení rizik. Naproti tomu nejistota neumožňuje přesné měření pravděpodobností událostí 

a jejich důsledky zůstávají nepredikovatelné, takže je mnohem obtížnější ji řídit a minimali-

zovat. (Fotr a Hnilica, 2014) 
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Z hlediska pojištění lze riziko chápat jako negativní odchylku od normálního stavu, tj. 

nepříznivou událost v životě člověka. Důsledkem rizika může být poškození, zničení nebo 

ztráta života, poškození majetku pojištěného. Tyto ztráty se vyjadřují v peněžních jednot-

kách. (Goncharenko, 2020) 

Aby byla událost pojistitelná, musí splňovat následující kritéria (Řezáč, 2011): 

• Identifikovatelnost – riziko musí být jasně definované a rozpoznatelné. 

• Vyčíslitelnost ztráty – vzniklá ztráta musí být vyjádřena v peněžních jednot-

kách. 

• Nahodilost – událost musí být nahodilá. 

• Ekonomická přijatelnost – pojištění musí být pro pojistníka a pojistitele fi-

nančně přijatelné. 

Riziko lze chápat jako potenciální ohrožení něčím. Riziko je v podstatě nehoda, která 

nastane navzdory všem očekáváním a lidské vůli. (Řezáč, 2011) 

Rozpoznání rizik a příprava na ně se stává důležitým prvkem řízení života lidí a podni-

kání. To vyžaduje komplexní přístup, který zahrnuje analýzu potenciálních hrozeb, posou-

zení jejich pravděpodobnosti a vypracování akčních plánů na zmírnění případných škod. Ke 

zmírnění rizik mohou společnosti i jednotlivé osoby využít celou řadu nástrojů, včetně po-

jištění. (Alexander Kult, 2022). 

2.2 Klasifikace rizik 

Klasifikace rizik je systematizace různých typů rizik na základě určitých kritérií, která umož-

ňuje jejich účinné řízení v různých oblastech činnosti. Existuje mnoho přístupů ke klasifikaci 

rizik, z nichž u každého je kladen důraz na určité aspekty rizika.  

Rizika lze rozdělit do 2 velkých skupin (Damodaran, 2021): 

• Rizika pojistitelná: lze jejich důsledek měřit v penězích, jedná se pouze o udá-

losti s určitou mírou pravděpodobnosti, musí existovat náhodnost výskytu, udá-

losti nesmí mít katastrofické následky. 

• Rizika nepojistitelná: zahrnují události, které nesplňují podmínky pojistného 

krytí, například mají příliš vysokou pravděpodobnost výskytu, nelze je objek-

tivně vyčíslit. Mezi nepojistitelná rizika patří například válka nebo terorismus.  
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Pojistitelná rizika se dělí do následujících skupin Loomba, 2014): 

• Čistá rizika: jsou charakterizována tím, že nesou pouze ztráty a jsou spojena s 

negativními dopady. Příčinami čistých rizik mohou být například požár nebo 

loupež. 

• Spekulativní rizika: jsou charakterizována tím, že s nimi mohou být spojeny jak 

ztráty, tak i zisk. Příčinami těchto rizik mohou být změny tržních podmínek, 

změny směnných kurzů, změny daňové legislativy apod. Spekulativní riziko je 

například riziko spojené s obchodováním na burze cenných papírů.  

Klasifikace podle typu ohroženého objektu (Ryakhovskaya et al., 2018): 

• Jednou z hlavních fází analýzy rizik je určení, který objekt je vystaven hrozbě. 

To pomáhá klasifikovat rizika podle typu objektu, což následně přispívá k přes-

nějšímu určení povahy škody, způsobů jejího projevu a způsobů ocenění rizika 

v peněžním vyjádření. Podle tohoto kritéria lze vydělit následující skupiny ri-

zik:  

• Rizika spojená s majetkem a aktivy: zahrnují možná ohrožení nemovitostí, mo-

vitého majetku a nehmotných aktiv. Je důležité brát v úvahu, že charakter rizik 

spojených, například s budovami je jiný než rizika spojená s dopravními pro-

středky nebo duševním vlastnictvím. 

• Rizika spojená s příjmy: zahrnují možné hrozby související jak s vytvářením 

příjmů v podniku, tak s jejich rozdělováním, například v případě dědických ří-

zení. 

• Rizika spojená s personálem: souvisí s řídícími zaměstnanci a dalšími pracov-

níky;  

• Rizika spojená s odpovědností: vyplývají z možných nepředvídaných událostí, 

jejichž důsledky by mohly ovlivnit třetí osoby. Do této kategorie patří například 

rizika profesní odpovědnosti, která souvisejí s činností odborníků v různých 

oborech.  

Klasifikace rizik podle povahy výskytu (Rejda a McNamara, 2014): 

• Technogenní rizika: jsou způsobena ekonomickou činností člověka. 
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• Přírodní rizika: jsou spojena s přírodními katastrofami způsobenými přírodními 

faktory. 

• Smíšená rizika: vznikají v důsledku vzájemného působení přírodních a antro-

pogenních faktorů.  

2.3 Řízeni rizik 

V pojišťovnictví hraje pochopení a vyhodnocení rizika klíčovou roli při vytváření strategií, 

které minimalizují možné negativní důsledky. Účinné řízení rizik hraje klíčovou roli při sni-

žování jejich možných následků. Řízení rizik je soubor opatření zaměřených na omezení 

nebo minimalizaci nepříznivých faktorů v rámci ekonomického systému. (Boothroyd a Tho-

mpson, 2024) 

Řízení rizik je systematická činnost, kterou lze rozdělit do tří fází: 

1. Fáze: Identifikace rizik. Tato fáze zahrnuje identifikaci potenciálních hrozeb, které 

by mohly mít nepříznivý vliv na organizaci nebo jednotlivé osoby. Pro úspěšnou 

identifikaci rizik je nutné shromažďovat a analyzovat dostupné informace. Je důle-

žité, aby tyto informace byly spolehlivé, objektivní, jednoznačné, úplné, relevantní 

a aktuální.  

 

Obrázek 1 Souvislost mezi rizikem a dostupnými informacemi 

(zdroj: vlastní zpracování dle Baldin a Vorobev, 2009, s.285) 

Pomocí obrázku se ukazuje vztah mezi pravděpodobností rizika přijetí špatného roz-

hodnutí a množstvím/kvalitou informací. Vysoká pravděpodobnost rizika je pozorována v 
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situacích, kdy je množství a kvalita informací minimální. To zdůrazňuje potřebu pečlivého 

sběru a analýzy dat. (Baldin a Vorobev, 2009) 

2. Fáze: Hodnocení a kvantifikace rizik. Jakmile jsou rizika identifikována, je třeba je 

vyhodnotit. K posouzení významnosti rizik se využívá matici rizik k posouzení 

pravděpodobností toho, že k události dojde, a stanovení jejich důsledků. Na obrázku 

2 je znázorněno, jak taková matice rizik vypadá. Na horizontální ose matice se určí 

pravděpodobnost výskytu události a na vertikální ose se určí rozsah vzniklých škod. 

 

Obrázek 2 Souvislost mezi pravděpodobností události a rozsahem 

(zdroj: vlastní zpracování dle Boothroyd a Thompson, 2024) 

Pro lepší přehlednost a pochopení se používá barevné označení, např. zelená barva zna-

mená, že riziko je nízké. Žlutá znamená, že riziku je třeba věnovat pozornost. Červená barva 

označuje, že riziko je velmi pravděpodobné a může mít za následek vážné problémy. (Boo-

throyd a Thompson, 2024) 

3. Fáze: Eliminace a kontrola rizik. Tato fáze zahrnuje realizaci opatření k zabránění 

škodám a volbu způsobu vyrovnání následků nežádoucích událostí. Rizikům lze 

předcházet strategickými rozhodnutími, jako jsou změna pracovních postupů, ome-

zení smluvní odpovědnosti a třeba používání bezpečnějších technologií a materiálů. 

Kontrola rizik je průběžný proces, který zahrnuje identifikaci slabých míst, moni-

torování situace a pravidelné zaznamenávání dostupných údajů. To pomáhá zlep-

šovat efektivitu procesů spojených s řízením rizik. (Ducháčková, 2015) 
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3 NAHODILÁ, ŠKODNÁ, POJISTNÁ UDÁLOST  

Účelem sjednání pojištění není dosažení finančního zisku, ale ochrana sebe a svých blízkých 

před negativními důsledky neočekávaných událostí, tj. nahodilých událostí. 

3.1 Nahodilá událost  

Pojištění je ze své podstaty spojeno s nahodilou událostí, neboť vznik nahodilé události vy-

mezené ve smlouvě je podmínkou pro vznik nároku na pojistné plnění. Pokud škoda ne-

vznikne v důsledku nahodilé události, může pojistitel odmítnout plnění. Tato zásada před-

stavuje zásadní princip, který nemusí být výslovně uveden v pojistných podmínkách ani ve 

smlouvě. 

Podstata nahodilosti úzce souvisí s pravděpodobností, která vyjadřuje míru očekáva-

ného výskytu daného jevu. Pravděpodobnost výskytu události ovlivňuje její pojistitelnost a 

promítá se do stanovení pojistného. Například v životním pojištění je smrt jistou událostí, 

ale její okamžik je přitom nejistý. Proto se pro výpočet pojistného používají úmrtnostní ta-

bulky, které odhadují pravděpodobnost úmrtí v určitém věku. (Ducháčková, 2015) 

V případě povinného pojištění může zákon, který konkrétní povinné pojištění upravuje, 

přímo vyžadovat, aby nárok na pojistné plnění vznikl i v případě, že škoda byla způsobena 

úmyslným jednáním pojistníka, pojištěného nebo jiné osoby. Tato možnost se obvykle vyu-

žívá v případě pojištění odpovědnosti za škodu způsobenou provozem vozidla, nebo u po-

jištění pro případ úpadku cestovní kanceláře. (Kult, 2022) 

3.2 Škodná událost  

Škodnou událostí je takový jev, z něhož vznikla škoda a z něhož by mohlo vzniknout právo 

na pojistné plnění. Pojistitelé tento pojem obvykle sami upravují v pojistných podmínkách. 

Vztah mezi škodnou událostí a pojistnou událostí se může lišit. Škodná událost může před-

cházet pojistné události, splývat s ní nebo se stát základem pro vznik vícero pojistných udá-

lostí. V řadě případů, především u pojištění odpovědnosti, může jedna pojistná událost vést 

ke vzniku více pojistných událostí. (Kult, 2022) 

Pojistná částka nebo limit pojistného plnění může být stanoven jako maximální limit 

pojistného plnění vztahující se na jednu škodnou událost bez ohledu na počet pojistných 

událostí z ní vyplývajících. Není-li ve smlouvě výslovně uvedeno, na co se pojistná částka 

nebo limit vztahuje, má se za to, že se vztahuje na škodnou událost. (Česko, 2012, § 2813) 
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S pojmem škodná událost jsou spojeny i některé povinnosti pojištěného. Nejčastěji se 

jedná o povinnost preventivních opatření, povinnost neprodleně oznámit pojistiteli vznik 

škodné události a případně informovat pojistitele o zahájení řízení před orgánem veřejné 

moci v souvislosti se škodnou událostí. Nesplnění těchto povinností může mít za následek 

sankce ze strany pojistitele. Kromě toho mohou ze škodné události vzniknout postižní ná-

roky, například pokud byla škoda způsobena pod vlivem alkoholu. (Hora et al., 2004) 

3.3 Pojistná událost  

Pojistná událost je v současné době zákonem charakterizovaná jako nahodilá skutečnost, na 

kterou se vztahuje pojištění. (Česko, 2012, § 2758) 

Dříve byla tato definice přísnější a byla uvedena v zákoně o pojistné smlouvě. Pojistnou 

událostí byla podle tohoto zákona nahodilá skutečnost výslovně uvedená v pojistné smlouvě, 

která zakládá povinnost pojistitele poskytnout pojistné plnění. (Česko, 2004)  

Z těchto definic vyplývá, že pojistná událost musí být nahodilá a z pojistné smlouvy 

musí být zřejmé, za jakých podmínek vzniká nárok na pojistné plnění. Proto je definice po-

jistné události nezbytnou součástí pojistné smlouvy. Lze konstatovat, že hlavním faktorem 

pro výplatu pojistného plnění je nahodilost pojistné události. Pokud je škoda vzniklá úmy-

slně, pojistitel je oprávněn odmítnout pojistné plnění, i když tato situace není výslovně uve-

dena ve výlukách z pojištění. Je proto důležité pečlivě prostudovat pojistné podmínky, 

zejména definici pojistné události, a věnovat pozornost okamžiku jejího vzniku, neboť to má 

vliv na počátek běhu promlčecí lhůty pro vznik nároku na pojistné plnění. (Kult, 2022) 
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4 POSTUP LIKVIDACE POJISTNÉ UDÁLOSTI 

Vznik pojistné události je klíčovým okamžikem v právním vztahu mezi pojišťovnou a po-

jištěným, neboť v tomto okamžiku vzniká pojistníkovi právo na pojistné plnění v souladu s 

uzavřenou pojistnou smlouvou.  

4.1 Oznámení pojistné události 

Pro včasné a řádné vyřízení pojistné události je pojistník povinen bez zbytečného odkladu 

oznámit pojišťovně vznik události. Doba mezi vznikem pojistné události a jejím oznámením 

nesmí přesáhnout zákonnou promlčecí dobu, která je tříletá a začíná běžet jeden rok po 

vzniku pojistné události. (Česko, 2012, §629) 

Oznámení lze provést různými způsoby, například kontaktováním infolinky pojišťovny 

nebo návštěvou pobočky. V takových situacích pracovník pojišťovny během rozhovoru s 

klientem podrobně vysvětlí postup nezbytných úkonů, zodpoví případné dotazy a zároveň 

pomůže vyřešit případná nedorozumění. V současné době je nejběžnějším způsobem ozná-

mení pojistné události prostřednictvím online formuláře, který je k dispozici na oficiálních 

internetových stránkách pojišťovny. Klient vyplní potřebné údaje, popíše okolnosti pojistné 

události a přiloží příslušné dokumenty potvrzující výši škody. Poté musí následovat zaslání 

na pojišťovnu písemně vyplněného formuláře „Oznámení pojistné události” na tiskopisu pří-

slušné pojišťovny. Formulář je třeba vyplnit pečlivě a úplně uvést v něm všechny potřebné 

údaje. (Khominich, 2025) 

Před kontaktováním pojišťovny je důležité pečlivě prostudovat podmínky pojistné 

smlouvy, zda se na událost pojištění vztahuje. Pokud dané okolnosti odpovídají rozsahu po-

jištění, je nutné nejprve danou situaci ocenit z bezpečnostního hlediska. Je třeba si zajistit, 

aby život a zdraví pojištěného a ostatních osob nebyly ohroženy. Po zabezpečení místa udá-

losti je nutné pořídit podklady, které budou následně použity v rámci šetření pojistné udá-

losti. Mezi tyto důkazní materiály lze zařadit fotografie a video záznamy, které zachycují 

okolnosti vzniku škody a její rozsah. Pro registraci pojistné události je nutné poskytnout 

pojišťovně řadu údajů, včetně čísla pojistné smlouvy, identifikačních údajů pojištěné osoby, 

jejích kontaktních údajů, čísla bankovního účtu pro převod pojistného plnění, a také po-

drobný popis nehody, včetně data události, okolností jejího vzniku, předběžného odhadu 

škody a seznamu toho, co bylo poškozeno. (Janata, 2005) 
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4.2 Registrace pojistné události   

Po obdržení oznámení o pojistné události je první věcí pojišťovny jeho přiřazení příslušnému 

likvidátorovi. Při přidělení likvidátora se vychází z jeho profesní specializace a aktuální pra-

covní zátěže. Nicméně může se stát, že likvidátora určí systém náhodně. Likvidátor po pře-

vzetí informace o škodní události vyhledá v databázi pojišťovny související pojistnou 

smlouvu. Provede kontrolu doby její platnosti a ověří, zda pojistná událost odpovídá pojist-

ným podmínkám stanoveným ve smlouvě. Poté vyhodnotí úplnost poskytnutých údajů pro 

potřeby řádného zaevidování pojistné události. (Jak na hlášení pojistné události u českých 

pojišťoven, 2024) 

Pokud se událost týká povinného pojištění odpovědnosti z provozu vozidla, jsou vyža-

dovány další informace o viníku a poškozeném v souvislosti s dopravní nehodou. Konkrétně 

je třeba uvést jejich identifikační údaje, registrační značky vozidel a poskytnout kopie vel-

kých technických průkazů a řidičských průkazů. (Postup hlášení pojistné události, 2025) 

Jakmile jsou všechny potřebné dokumenty k dispozici, likvidátor zaregistruje pojistnou 

událost v informačním systému a přidělí jí své vlastní číslo. Toto číslo je zaznamenáno ve 

veškeré interní dokumentaci a korespondenci týkající se daného pojistného případu. Pojiště-

nému je poté zasláno oznámení o registraci pojistné události. Oznámení obsahuje evidenční 

číslo škody, kontaktní údaje likvidátora. Tímto způsobem pojišťovna potvrzuje přijetí žá-

dosti k vyřízení. (Janata, 2004) 

4.3 Šetření pojistné události likvidátorem pojišťovny  

V rámci dalšího zpracovávání škodní události má likvidátor právo vyžádat si od pojištěného 

doplňující informace potřebné pro provedení odborného posouzení, stanovení výše škody a 

výpočet pojistného plnění. Pojistitel je povinen ukončit šetření ve stanovené lhůtě, která činí 

90 dnů, avšak v případě neúplnosti předložených dokladů může být šetření prodlouženo do 

doby doručení všech dokladů nebo do uplynutí promlčecí lhůty.  (Česko, 2012, § 2798) 

Likvidátor může rovněž za účelem zjištění okolností a konečného posouzení škody za-

jistit prohlídku. Často při likvidaci pojistných událostí pojišťovny spolupracují se speciali-

zovanými znaleckými společnostmi, s nimiž mají nastaveny vzájemné smluvní vztahy. Tyto 

organizace jsou velmi kvalifikované v posuzování různých typů škod a mají potřebné zna-

losti k přesnému určení výše škody a analýze příčin pojistné události. Likvidátor může tyto 
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odborníky zapojit za účelem konzultace nebo je pověřit provedením podrobné prohlídky a 

posouzení škody. (Martinovičová, 2007) 

Po dokončení všech odborných šetření a obdržení potřebných dokumentů likvidátor 

vypočítá pojistné plnění. Výše pojistného plnění je stanovena na základě údajů uvedených v 

pojistné smlouvě a v pojistných podmínkách. Pojišťovna poskytne pojistné plnění pouze v 

případě, že pojistná událost nastala v místě určeném ve smlouvě jako místo pojištění, pokud 

ve smlouvě není stanoveno jinak. U nemovitého majetku je místo pojištění stanoveno adre-

sou nebo katastrálním územím. U movitého majetku je místem pojištění budova, jiná stavba, 

určitá místnost nebo pozemek, kde se pojištěný majetek nachází, přičemž toto místo musí 

být specifikováno v pojistné smlouvě. Pojistné plnění lze zaslat na bankovní účet pojištěného 

nebo poškozeného, anebo může být pojistné plnění vyplaceno formou složenky na adresu 

uvedenou v oznámení pojistné události. Po stanovení výše odškodnění pojišťovna informuje 

klienta o svém rozhodnutí prostřednictvím výplatního nebo zamítacího dopisu. V dopise je 

uvedeno číslo pojistné události, datum a místo vzniku škody, číslo pojistné smlouvy, kon-

taktní údaje likvidátora, konečná výše pojistného plnění nebo důvod zamítnutí. V dopise je 

také uveden způsob výplaty a lhůta pro převod finančních prostředků. Pokud se klient do-

mnívá, že zamítnutí nebylo oprávněné, může se proti rozhodnutí pojistitele podat odvolání. 

(Martinovičová, 2007) 

4.4 Důvody pro snížení nebo odmítnutí pojistného plnění 

Výše pojistného plnění je výsledkem komplexního procesu posuzování řady faktorů, které 

pojišťovna zohledňuje při likvidaci pojistné události. Tyto faktory mají zásadní vliv na sta-

novení rozsahu a celkové výše finančního odškodnění, které je následně vyplaceno pojiště-

nému subjektu.   

Podle platné právní úpravy může být odmítnutí výplaty pojistného plnění zdůvodněné 

třemi situacemi. Za prvé, pokud byla pojistná událost způsobena skutečností, o které se po-

jistitel dozvěděl až po jejím vzniku. Za druhé, pokud byla pojistná událost způsobena sku-

tečností, o které pojistitel nemohl vědět v době uzavření nebo změny smlouvy, a to z důvodu 

úmyslného zatajení informací pojistníkem, který nesplnil povinnost pravdivého informo-

vání. Za třetí, pokud by pojistitel tuto skutečnost při uzavírání smlouvy věděl, smlouvu by 

neuzavřel nebo by ji uzavřel za jiných podmínek. Tato ustanovení jsou zakotvena v novém 

občanském zákoníku. (Česko, 2012, § 2809, § 2788) 
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K odmítnutí výplaty pojistného plnění tak mohou vést různé právní výklady v závislosti 

na konkrétních okolnostech týkajících se jednání pojistitele a pojistníka. Mezi klíčové 

aspekty, které ovlivňují výši pojistného plnění, patří (Knyazeva, 2019): 

Cena, která je sjednaná v pojistné smlouvě  

Při výpočtu pojistného plnění vychází pojistitel z částky odpovídající přiměřeným ná-

kladům na opravu poškozené věci nebo na pořízení nové věci v případě jejího úplného zni-

čení. Je-li pojištění sjednáno na časovou cenu, upraví se částka plnění o hodnotu odpovída-

jící míře opotřebení věci. Pod pojmem nová cena se rozumí cena, za kterou lze stejnou nebo 

podobnou věc v daném místě a čase znovu koupit jako zcela novou a stejného druhu a účelu. 

Tento přístup má za cíl vyvážit pojištění s ohledem na skutečný stav věci. (Knyazeva, 2019) 

Odpočet zůstatkové hodnoty 

Pojišťovna při výpočtu pojistného plnění odečte zůstatkovou hodnotu poškozené věci 

nebo jejích zbytků v případě úplného zničení. (Martinovičová, 2007) 

Podpojištění 

Pojišťovna posuzuje, zda sjednaná pojistná částka odpovídá skutečné hodnotě před-

mětu pojištění. V případě zjištění podpojištění, kdy je pojistná částka nižší než skutečná 

hodnota pojištěného majetku, je pojistné plnění sníženo v poměru k podpojištění. (Martino-

vičová, 2007) 

Porušování pojistných podmínek 

Při šetření pojistné události pojišťovna prověřuje, zda nedošlo ze strany pojištěného k 

porušení pojistných podmínek stanovených v pojistné smlouvě. V případě prokázaného po-

rušení, například z důvodu nedodržení bezpečnostních opatření, pozdního nahlášení pojistné 

události nebo uvedení nepravdivých údajů, může pojišťovna snížit výši pojistného plnění 

nebo jej zcela odmítnout.  (Knyazeva, 2019) 

Výluky z pojištění 

Každá pojistná smlouva obsahuje stanovené výluky, tj. situace, na které se pojištění 

nevztahuje. Pokud pojistná událost patří do těchto výluk, nárok na pojistné plnění ne-

vzniká.  (Knyazeva, 2019) 
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Pojistné plnění poskytované právnické osobě, která je plátcem DPH 

Pokud je pojistné plnění vyplaceno právnické osobě, která je plátcem DPH, vyplácí se 

plnění ve výši, do které není započtena daň z přidané hodnoty. Takový přístup je zaveden z 

důvodu zabránění neoprávněného obohacení pojištěného subjektu. (Martinovičová a Čej-

ková, 2013) 

Spoluúčast 

Na výši pojistného plnění má vliv také sjednaná spoluúčast, která je stanovena v po-

jistné smlouvě. Pojišťovna odečte sjednanou výši spoluúčasti od výsledné částky pojistného 

plnění. (Knyazeva, 2019) 

Po dokončení všech výše uvedených procesů a výpočtů je pojistné plnění vyplaceno v 

souladu s podmínkami pojistné smlouvy. (Knyazeva, 2019) 
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5 ODVOLÁNÍ PROTI ROZHODNUTÍ O POJISTNÉM PLNĚNÍ   

Proti zamítnutí žádosti lze podat odvolání do 15 dnů od doručení rozhodnutí. Z odůvodnění 

rozhodnutí se dozví, proč pojišťovna žádost zamítla. V odvolání se uvádí všechny relevantní 

informace, důkazy a argumenty, proč by měla být žádost o pojistné plnění schválena. Je také 

potřeba přiložit k odvolání jakékoliv dodatečné důkazy, které by mohly podpořit nárok: fo-

tografie, svědecké výpovědi, odborné posudky. Písemnou žádost lze zaslat buď v listinné 

podobě, nebo elektronicky s uznávaným elektronickým podpisem. Je-li stížnost podána, pak 

by měla být zaevidována a předána k vyřízení nadřízenému pracovníkovi likvidátora, který 

škodu likvidoval, případně předána speciálně k tomu zřízenému oddělení v pojišťovně. Stíž-

nosti by měly být vyřízeny bez zbytečného odkladu, lhůta pro vydání rozhodnutí je 30 dni, 

ve zvlášť složitých případech se lhůta pro vydání rozhodnutí prodlužuje až na 60 dnů od 

zahájení řízení. Řízení o žádosti je zahájeno dnem, kdy byla žádost doručena. Pokud se po-

jišťovna odmítne odvoláním zabývat, případně znovu zašle zamítavé stanovisko, tak proti 

rozhodnutí o odvolání se nemůže dále odvolat. (Pojistné nároky, spory o výplatu pojistného 

plnění, 2024) 

Pokud žádost o přezkoumání události zůstane bez odpovědi nebo pokud výsledek není 

úspěšný, lze podat oznámení kanceláři ombudsmana ČAP. Kancelář ombudsmana ČAP pro-

vádí alternativní řešení sporů, tj. mimosoudní řešení spotřebitelských sporů na základě zá-

kona o ochraně spotřebitele. Kancelář ombudsmana ČAP řeší spory vyplývající ze všech 

druhů neživotního pojištění. Aby mohl pojistník podat oznámení Kanceláři ombudsmana 

ČAP, musí být fyzickou osobou a může uplatňovat sporné právo z pojistné smlouvy nebo 

jiné smlouvy o poskytování služeb souvisejících s neživotním pojištěním, pokud je její 

smluvní stranou. Spory spotřebitelů týkající se životního pojištění řeší finanční arbitr. Pod-

mínkou pro zahájení řešení sporu je, aby klient nejprve podal stížnost pojistiteli. I poté, po-

kud nebude kladně vyřízena, má spotřebitel jeden rok na to, aby se obrátil na kancelář om-

budsmana ČAP. Podle zákona o ochraně spotřebitele trvá mimosoudní řešení sporů 90 dní, 

ale v případě složitého případu může být prodlouženo až na 180 dní. (Rozhodování zdravot-

ních pojišťoven o úhradách, 2025). 

Pokud vznikne nesouhlas s výsledkem mimosoudního řešení sporu u ombudsmana, lze 

podat stížnost k České národní bance. Vzhledem k tomu, že centrální banka vykonává dohled 

nad činností pojišťoven, může pomoci při řešení situace. Lze tak učinit prostřednictvím elek-

tronického formuláře na internetových stránkách České národní banky nebo zasláním pí-

semné stížnosti na adresu. Nicméně cílem dohledu není nahradit práci soudů, ombudsmanu 
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ČAP nebo finančního arbitra při řešení sporů mezi pojišťovnami a jejich klienty, ale zajistit 

ochranu finančního trhu jako celku tím, že kontroluje, zda pojišťovny vykonávají svou čin-

nost v souladu s právními předpisy. Iniciování šetření činnosti pojišťovny neznamená řešení 

konkrétního sporu mezi pojištěncem a pojišťovnou. V případě zjištění nedostatků v ČNB 

nařídí opatření k nápravě. (Stížnosti na finanční instituce, 2025) 

Pojistník může také zahájit soudní řízení. Žaloba musí být podána k příslušnému kraj-

skému soudu, v Praze k Městskému soudu. Za podání žaloby je nutné zaplatit poplatek ve 

výši 3 000 Kč. Žaloba musí být podána do dvou měsíců od doručení rozhodnutí k odvolání. 

(Česko, 2002, § 72) 

Žaloba musí obsahovat popis vzniku pojistné události, její okolnosti a datum, postup 

pojištěného a rozhodnutí pojistitele. K žalobě musí být rovněž přiloženy kopie důkazních 

podkladů. (Stížnosti na finanční instituce, 2025) 



34  UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 

 

6 POJIŠŤOVACÍ MAKLÉŘ 

Výběr správného pojištění se může stát obtížným úkolem, zejména pro lidi, kteří o pojištění 

mají pouze malé představy. Je velmi důležité, aby si klienti nejprve uvědomili svá rizika, 

správně je vyhodnotili a byli připraveni na finanční náklady spojené se sjednáním odpoví-

dajícího pojistného krytí, neboť se mnozí lidé snaží na pojištění ušetřit, avšak při vzniku 

pojistné události mají často ještě vyšší finanční ztráty. Vzhledem ke složitosti veškerých 

postupů se mnoho klientů obrací na odborníky, aby jim pomohli vybrat a sjednat nejvhod-

nější variantu pojištění. Zde hrají klíčovou roli pojišťovací zprostředkovatelé, kteří klientům 

poskytují odborné poradenství a pomoc. 

6.1 Pojišťovací zprostředkovateli 

Pojišťovací zprostředkovatelé jsou specialisté, kteří pomáhají zákazníkům orientovat se ve 

složitém systému pojištění. Jejich úkolem je poskytovat poradenství, pomáhat klientům vy-

brat správné pojištění pro jejich konkrétní potřeby a zajistit, aby klienti dobře rozuměli pod-

mínkám pojištění. (Hradec et al., 2005) 

Rozlišují se 3 kategorie zprostředkovatelů pojištění (Hrubošová, 2009, s.23): 

Doplňkový pojišťovací zprostředkovatel 

Doplňkový pojišťovací zprostředkovatel je osoba oprávněná sjednávat pojištění na zá-

kladě zápisu do registru jako doplňkový zprostředkovatel pro konkrétního zastoupeného. 

Zastoupeným může být pojišťovna, samostatný pojišťovací zprostředkovatel nebo pojišťo-

vací zprostředkovatel s domovským státem mimo území České republiky, se kterým má 

zprostředkovatel uzavřenou písemnou smlouvu o zprostředkování pojištění nebo zajištění.  

Doplňkový pojišťovací zprostředkovatel může zprostředkovávat pouze pojištění, které 

je vedlejším pojištěním k prodávanému zboží nebo službám. Tuto činnost vykonává pouze 

jako doplňkovou činnost ke své hlavní činnosti, a proto nemůže samostatně nabízet pojištění 

jako hlavní službu. (Česko, 2018, §24) 

Vázaný zástupce  

Vázaný zástupce je osoba oprávněná sjednávat pojištění nebo zajištění na základě pí-

semné smlouvy s pojišťovnou nebo samostatným zprostředkovatelem. Na základě této 

smlouvy jedná jejím jménem a zastupuje je ve vztahu ke klientům. Vázaný zástupce může 

pracovat pouze pro jeden subjekt-buď pro jednu pojišťovnu, nebo pro jednoho samostatného 
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zprostředkovatele. Není možné být vázaným zástupcem pro více organizací sou-

časně.  (Česko,2018, §15) 

Samostatný zprostředkovatel 

Jedná se o osobu oprávněnou sjednávat pojištění nebo zajištění. ČNB ji k tomu zmocní 

zápisem do seznamu pojišťovacích zprostředkovatelů na základě její žádosti po splnění zá-

konem stanovených podmínek.  (Hrubošová, 2009) 

Samostatný zprostředkovatel sjednává pojištění buď pro pojišťovnu jako pojišťovací 

agent, který jedná na základě písemné smlouvy s pojišťovnou, jejím jménem a na její účet, 

nebo pro klienta jako pojišťovací makléř, který jedná na základě písemné smlouvy s klien-

tem, jeho jménem a v jeho prospěch. (Česko, 2018, §12) 

Tabulka 2 Srovnání pojišťovacího makléře a pojišťovacího agenta 

Kritérium Pojišťovací makléř Pojišťovací agent 

Zastupování Klient Pojišťovna 

Právní  

základ 

Smlouva nebo plná moc s klientem Smlouva s pojišťovnou 

nebo pojišťovnami 

Nabídka  

pojištění 

Nabízí produkty konkrétní  

pojišťovny, se kterou má  

uzavřenou smlouvu 

Nabízí nejvhodnější  

variantu na celém  

pojistném trhu 

 

(zdroj: vlastní zpracování) 

 

Vytvořená tabulka přehledně ukazuje hlavní rozdíly mezi pojišťovacím makléřem a 

agentem: makléř zastupuje zájmy klienta a nabízí produkty různých pojišťoven, zatímco 

agent pracuje jménem jedné pojišťovny a prodává její produkty. 

Každý makléř může vystupovat v postavení obou těchto rolí, nesmí však v jednom pří-

padě vystupovat v obou rolích současně.  ČNB zapisuje jednotlivého makléře do seznamu 

pojišťovacích zprostředkovatelů na základě jeho žádosti, pokud jsou splněny stanovené pod-

mínky, zejména že:  

• Splňuje podmínku důvěryhodnosti. (Česko, 2004, § 19, § 20) 

• Splňuje podmínku odborné způsobilosti. (Česko, 2004, § 18) 

• Má uzavřené povinné pojištění odpovědnosti za škodu způsobenou výkonem 

činnosti zprostředkovaní pojištěni s limitem pojistného plnění nejméně 1,2 mil. 
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eur s rozsahem platnosti na celém území Evropského hospodářského prostoru. 

(Česko, 2004, §8)  

Na základě zápisu do rejstříku může samostatný zprostředkovatel vykonávat svou čin-

nost do konce roku následujícího po roce, v němž byl zapsán do rejstříku. Pokud chce samo-

statný zprostředkovatel pokračovat ve své činnosti i v následujícím roce, musí zaplatit 

správní poplatek. Po zaplacení poplatku prodlouží Národní banka platnost povolení k čin-

nosti o dalších 12 měsíců. (Martinovičová, 2007) 

6.2 Povinnosti pojišťovacího makléře: 

Makléři musí znát širokou škálu pojistných produktu dostupných na domácím pojistném trhu 

a orientovat se v nich, znát pojistné podmínky, výluky, umet oceňovat majetek atd. Proto 

zákon vyžaduje, aby pojišťovací makléř mel teoretickou přípravu pro své povolaní. 

6.2.1 Obecné povinnosti:  

Potvrzeni odpovídající kvalifikaci je možné bud absolvováním studia pojišťovnictví na spe-

cializované vyšší odborné škole nebo na vysoké škole, kde je pojišťovnictví studijním obo-

rem aspoň na bakalářském stupni. Nebo druhou možností je složeni odborné zkoušky před 

komisi jmenovanou bankovní radou ČNB. (Zuzaňák, 2011)   

Jsou povinni splňovat podmínky důvěryhodnosti a odborné způsobilosti po celou dobu 

zprostředkování pojištění nebo zajištění. To znamená, že tyto podmínky musí splňovat nejen 

na začátku své činnosti, ale i po celou dobu své činnosti, aby tak mohli legálně fungovat. Za 

důvěryhodnou se považuje fyzická osoba, která je plně způsobilá k právním úkonům a jejíž 

chování a jednání je důvodem k předpokladu, že bude řádně vykonávat činnost v souladu se 

zákonem o distribuci pojištění a zajištění. V případě právnických osob se důvěryhodnost 

posuzuje na základě jejich dosavadních činností, které prokazují jejich schopnost řádně vy-

konávat činnost v souladu se zákonem o distribuci pojištění a zajištění. (Kutina, 2010)   

Odborná způsobilost pojišťovacího zprostředkovatele je rozhodujícím prvkem pro za-

jištění kvality pojišťovacích služeb a úspěšného působení v odvětví. Kvalifikovaný zpro-

středkovatel nejen účinně poskytuje pojistné produkty, ale také podporuje důvěru zákazníků 

v pojišťovací organizaci tím, že udržuje vysoké profesní standardy. (Hrubošová, 2009) 

 

Odborná způsobilost zahrnuje (Adolt, 2005): 
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• Obecné znalosti: jsou potvrzené maturitním vysvědčením nebo vysvědčením o 

dosaženém vysokoškolském vzdělání. Zákon o distribuci pojištění a zajištění 

umožňuje osobám, které tyto požadavky nesplnily ke dni účinnosti zákona, spl-

nit je do 48 měsíců. Osoby, které ke dni účinnosti zákona nepřetržitě vykonával 

činnost distribuce pojištění po dobu nejméně 3 let, nemusí tento požadavek spl-

nit. 

• Odborné znalosti a dovednosti v oblasti distribuce pojištění: jsou prokazatelné 

osvědčením o úspěšném složení odborné zkoušky provedené akreditovanou 

osobou v souladu se zákonem ZDPZ. U zkoušky jsou znalosti a dovednosti roz-

děleny do pěti kategorií (životní pojištění, pojištění motorových vozidel, neži-

votní pojištění, pojištění podnikatelů a pojištění velkých rizik). Zkouška je při-

způsobena podle druhu pojištění, které zprostředkovatel hodlá nabízet. 

• Odborné znalosti a dovednosti v oblasti distribuce zajištění: dokládají se osvěd-

čením o absolvování příslušného školení nebo získané praxi. To platí pro pojiš-

ťovací zprostředkovatele, kteří se zabývají zajištěním.  

• Prohlubování odborné způsobilosti: které je doloženo osvědčením o absolvo-

vání následného vzdělávání, vydaným akreditovanou institucí. Pojišťovací 

zprostředkovatelé jsou povinni absolvovat 15 hodin školení každý rok, a to od 

následujícího roku po složení odborné zkoušky.  

Makléř je povinen vykonávat zprostředkování pojištění s odbornou peci a chránit    zá-

jmy spotřebitele. Makléř je povinen zachovávat mlčenlivost podle zákona o pojišťovnictví 

o všech skutečnostech, které se dozvěděl v souvislosti s výkonem své činnosti, a nesmí je 

zneužít ve svůj prospěch nebo ve prospěch jiného. (Zuzaňák, 2011) 

Zákonem jsou stanoveny informační povinnosti pojišťovacího zprostředkovatele vůči 

klientovi. Makléř musí před uzavřením pojistné smlouvy, případně i při jeho změně, klien-

tovi poskytnout svoje identifikační údaje, informace o tom, zda je kapitálově propojen s 

pojišťovnou, u které má být pojištěni sjednané, a údaje o postupech, jak lze podat stížnost, 

případně žalobu na pojišťovacího zprostředkovatele. Dále je povinen doporučit uzavření po-

jistné smlouvy odpovídají potřebám a požadavkům klienta na základě analýzy dostatečného 

počtu pojistných produktu nabízených na trhu a je povinen klientovi toto doporučení zdů-

vodnit. Požadavky a potřeby klienta související se sjednaným pojištěním je povinen zazna-

menat. Všechny tyto informace je nutné klientovi poskytnout písemně nebo na nosiči dat, 
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který je klientovi zpřístupněný, a v jazyku, kterému klient dostatečně rozumí. (Česko, 2004, 

§21) 

6.2.2 Povinnosti pojišťovacího makléře během doby trvání pojistné smlouvy 

Makléř má během trvání pojistné smlouvy řadu klíčových povinností, aby zabezpečil, že 

daná smlouva odpovídá potřebám klienta a že jsou splněny všechny formální a procesní 

náležitosti.  

Mezi klíčové povinnosti patří (Kutina, 2010): 

• Správa pojistných smluv, včetně veškeré komunikace s pojistitelem. Makléř 

nese odpovědnost za veškeré změny a evidenci pojistné smlouvy. 

• Provedení aktualizace pojistných smluv podle toho, jak se mění situace klienta. 

• Poskytování informací o změnách a novinkách v nabídce pojistných produktů. 

Makléř by měl klienta informovat o nových možnostech krytí nebo změnách 

pojistných podmínek. 

• Obnova pojistných smluv před jejich expirací, aby bylo zajištěno zachování po-

jistného krytí.  

6.2.3 Povinnosti pojišťovacího makléře v případě vzniku pojistné události 

V případě pojistné události má makléř klíčovou roli z hlediska zajišťování bezproblémového 

a efektivního řešení nastalé situace.  

Mezi jeho hlavní povinnosti patří následující (Kutina, 2010): 

• Oznámení pojistné události pojišťovně.  

• Zpracování podkladů pro řešení pojistné události.  

• Sledování průběhu vyřízení pojistné události.   

6.3 Průběh přípravy pojistné smlouvy pro klienta 

Proces uzavírání pojistné smlouvy začíná tím, že klient udělí pojišťovacímu makléři plnou 

moc a uzavřou obě strany zastupitelskou smlouvu. Tato smlouva obsahuje identifikační 

údaje stran, ustanovení o rozsahu činnosti makléře vykonávané na účet klienta, dobu trvání 

smlouvy a možnost jejího ukončení. Plnou moc makléř následně předkládá pojišťovnám dle 

potřeby, například v případě řešení pojistné události. (Zaletov, 2004) 
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Úkolem makléře je identifikovat veškerá rizika, která hrozí klientovi, a provést jejich 

podrobnou analýzu, a to i v případě, že klient o takovou analýzu výslovně nepožádá. Výcho-

zím krokem analýzy je rozhovor s kompetentními zaměstnanci, například s obchodním, eko-

nomickým nebo finančním ředitelem, případně i pracovníky středního managementu klienta. 

Účelem tohoto rozhovoru je získat informace o (Heidema, 2006): 

• movitém a nemovitém majetku klienta, 

• charakteru provozní činnosti a energetickém zabezpečení, 

• způsobech a systémech zabezpečení majetku, 

• nákupu surovin a subdodávkách, 

• dopravních prostředcích, 

• informačních technologiích, 

• struktuře odpovědnosti (odpovědnost managementu, odpovědnost za škodu, od-

povědnost za výrobek, odpovědnost za převzetí a užívání, profesní odpovědnost 

atd.), 

• finančních operacích, 

• environmentálních rizicích 

Makléř dále provede prohlídku majetku, na který se bude vztahovat pojistná smlouva, 

s využitím všech dostupných prostředků. Pokud některé ze zjištěných rizik není možné po-

jistit, bude makléř klientovi o této skutečnosti informovat a poskytne vysvětlení. (Kutina, 

2010)  

V dalším kroku makléř porovná stávající pojistné smlouvy se skutečnými potřebami 

vyplývajícími z provedené analýzy rizik. Toto porovnání zahrnuje zejména posouzení 

úrovně stávajícího pojistného krytí z hlediska jeho správnosti a adekvátnosti. Makléř vyhod-

notí, zda jsou smlouvy správně sestaveny a zda odpovídají potřebám klienta. Posuzuje také 

rozsah pojistného krytí s ohledem na reálný stav rizik vyplývajících z činnosti klienta a stav 

jeho majetku, a také s ohledem na změny tržní situace, a to včetně novinek v pojistných 

produktech. Cílem tohoto kroku je zajistit, aby pojistná ochrana klienta byla dostatečná a 

odpovídala aktuálním rizikům a podmínkám na trhu. Pokud makléř zjistí nedostatky v sou-

časném pojistném krytí, navrhne úpravy nebo doplnění smluv tak, aby byla pro klienta sjed-

nána dostatečná ochrana. (Zaletov, 2004) 
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Na základě zjištěných skutečností a jejich následné analýzy vypracuje makléř zprávu o 

rizicích a navrhne optimální pojistné krytí, které bude zohledňovat individuální potřeby, po-

žadavky a možnosti klienta. Při sestavování rizikové zprávy pro podnik zabývající se výro-

bou je doporučováno dodržovat následující strukturu (Kutina, 2010): 

• popis nemovitosti: rozměry, stavební konstrukce a materiály, 

• charakteristika činnosti: roční produkce, struktura výroby, rizikové operace, zá-

soby, technické normy, technologické postupy, informační technologie, 

• suroviny, subdodávky, skladování a doprava, 

• energetické řízení: elektřina, alternativní zdroje, plyn, voda, vytápění, klimati-

zace, 

• požární ochrana: hydranty, sprinklery, požární služba, hasiči, 

• průběh předchozích pojistných událostí, 

• opatření ke zmírnění následků v případě přerušení provozu, 

• pravděpodobná maximální škoda.  

Makléř následně předloží klientovi návrh rizikové zprávy a návrh pojistného krytí, při-

čemž své návrhy podrobně vysvětlí a zdůvodní. Součástí návrhu rozsahu pojistného krytí je 

i stanovení pojistné částky. Poté, co klient přijme rizikovou zprávu a návrh pojistného krytí, 

makléř si vyžádá nabídky pojištění od pojistitelů na domácím nebo mezinárodním pojistném 

trhu. Makléř poté vyhodnotí předložené nabídky pojišťoven a doporučí klientovi tu, která 

nejlépe vyhovuje jeho potřebám a konkrétním požadavkům. Po výběru pojistitele makléř 

projedná s pojistitelem konkrétní podmínky a v případě potřeby upraví návrh pojistné 

smlouvy tak, aby co nejlépe vyhovoval potřebám klienta. Nakonec makléř zkontroluje obsah 

a formální náležitosti pojistné smlouvy. Pokud zjistí nějaké chyby, nahlásí je pojistiteli a 

požádá o jejich opravu. Takto připravenou a zkontrolovanou pojistnou smlouvu podepíše 

klient a zástupce pojistitele. (Heidema, 2006) 

6.4 Odměňování pojišťovacího makléře 

V pojišťovnictví je obvyklým způsobem odměňování pojišťovacího makléře provize vypla-

cená pojišťovnou. Provize vychází z provizního řádu, který je součástí smlouvy o spolupráci 

uzavřené mezi makléřem a pojišťovnou. Provize je stanovena jako procentní sazba z výše 
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pojistné smlouvy sjednané makléřem mezi klientem a pojišťovnou. Neplatí však automa-

ticky ve všech případech a jednou provždy. (Kutina, 2010) 

Rozlišuje se například akviziční provize, která představuje provizi za nově sjednanou 

smlouvu, a udržovací nebo následná provize, která je provizí za správu dané pojistné 

smlouvy a její obnovu. Udržovací provize je obvykle nižší než provize akviziční. Procento 

provize se liší v závislosti na druhu pojistných produktů. Rozdíly jsou významné zejména u 

provizí v oblasti životního pojištění, zde jsou často vyšší. Pojišťovny se však stále více snaží 

tyto provize snižovat. U velkých rizik se obvykle praktikuje omezení skutečné výše provize. 

Je tomu tak jednak z toho důvodu, že uplatnění běžného procentuálního vyjádření by mohlo 

mít pro pojistníka neúnosné finanční následky, a také proto, že by došlo k nepřiměřenému 

obohacení zprostředkovatele. U velkých rizik se obvykle praktikuje omezení skutečné výše 

provize. Je tomu tak jednak z toho důvodu, že uplatnění běžného procentuálního vyjádření 

by mohlo mít pro pojistníka neúnosné finanční následky, a také proto, že by došlo k nepři-

měřenému obohacení zprostředkovatele. (Hrubošová, 2009) 

Velice často je v poslední době řešena otázka tzv. superprovize, tj. výjimečné odměny 

vyplácené ze strany pojišťoven pojišťovacím zprostředkovatelům, kteří mají ze všech po-

jistných smluv uzavřených pro danou pojišťovnu souhrnné plnění dosahující výjimečně 

velké částky. Taková praxe však byla v minulosti předmětem soudních sporů, zejména v 

USA, což ovlivnilo pojistný trh po celém světě. Tím pádem od ní některé pojišťovny již 

ustoupily. (Mesršmíd, 2015) 

Kromě provize vyplácené pojišťovnou existuje další možnost odměny makléře, a to 

provize za zprostředkování hrazená klientem. Pojišťovací makléř je vázán obsahem smlouvy 

uzavřené se zájemcem o pojištění nebo zajištění. Pojišťovacímu makléři náleží odměna od 

pojišťovny, pokud se s pojišťovnou a pojistníkem nedohodne jinak. (Česko, 2004, §8)  

Klient tedy může dát přednost tomu, aby odměnu hradil makléři sám. Způsob a výše 

odměny bude v tomto případě součástí smlouvy uzavřené mezi oběma stranami. O této sku-

tečnosti musí být informována pojišťovna, která sníží výši pojistného o výši provize, která 

by jinak patřila makléři. Zároveň zákon stanoví, že na žádost klienta musí osoba vykonáva-

jící zprostředkovatelskou činnost v pojištění oznámit klientovi způsob své odměny. (Česko, 

2004, §21) 

Kromě těchto dvou možností odměny může být uzavřena i taková dohoda, podle které 

klient odměňuje makléře za nadstandardní služby, to znamená za služby, které přesahují 
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rámec úkolů spojených se sjednáváním a správou pojistných smluv a likvidací pojistných 

událostí. Obvykle se jedná například o poskytování služeb v oblasti řízení rizik. (Hrubošová, 

2009) 
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7 SHRNUTÍ TEORETICKÉ ČASTI 

Teoretická část bakalářské práce je věnována zkoumání odborných literárních pramenů z 

oblasti pojišťovnictví. Pojištění je jednou z klíčových součástí finančního trhu, poskytuje 

ochranu před nepředvídatelnými riziky a přispívá k udržení finanční stability. Cílem teore-

tické části je poskytnout ucelenou představu o základních pojmech a principech pojištění, o 

problematice výplaty pojistného plnění a o postavení pojišťovacího makléře na pojistném 

trhu.   

První kapitola teoretické části je věnována základním pojmům v oblasti pojištění, fun-

gování a významu pojištění v ekonomice. Je podrobně popsán právní rámec pojišťovnictví 

a subjekty působící na pojistném trhu.  

Po základní charakteristice následuje kapitola o riziku, které má v pojištění zásadní 

význam. Aby bylo možné uplatnit pojistnou ochranu, musí být riziko správně identifiko-

váno, analyzováno a posouzeno. V této kapitole jsou představeny různé druhy rizik, jejich 

klasifikace a možnosti jejich řízení v procesu pojištění.   

Další kapitola teoretické části se zabývá problematikou týkající se pojistných událostí, 

konkrétně vysvětlením rozdílů mezi nahodilou událostí, škodnou událostí a pojistnou udá-

lostí. Tyto pojmy jsou klíčové pro pochopení pojistného vztahu a správného postupu při 

likvidaci pojistných událostí.  

V následující kapitole je podrobně popsán proces vyřizování pojistných událostí. V 

práci jsou rozebrány jednotlivé fáze procesu likvidace pojistné události, které začínají regis-

trací pojistné události a končí závěrečným rozhodnutím o výši pojistného plnění. Závěrečná 

kapitola teoretické části je věnována tématu pojistné události, analyzuje také důvody, které 

mohou vést ke snížení nebo zamítnutí pojistného plnění, a možnosti odvolání proti rozhod-

nutí pojistitele.   

Závěrečná kapitola teoretické části je zaměřena na charakteristiku pojišťovacího mak-

léře. Je zde uvedena nejprve definice pojišťovacích makléřů a jejich role v systému pojištění. 

Dále je popsána činnost pojišťovacích makléřů, jejich povinnosti, proces přípravy pojistné 

smlouvy pro klienta a způsoby jejich odměňování.   
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8 PŘEDSTAVENÍ MAKLÉŘSKÉ SPOLEČNOSTI XY S. R. O.  

V první kapitole praktické části této bakalářské práce bude představena makléřská společ-

nost XY s.r.o., se kterou jsem měla možnost spolupracovat v rámci absolvování odborné 

praxe. Společnost mi ochotně poskytla informace o reálných situacích, které řešila se svými 

klienty, a díky tomu jsem mohla provést podrobnou analýzu konkrétních sporů souvisejících 

s výplatou pojistného plnění. Cílem této kapitoly je poskytnout základní údaje umožňující 

podrobnější analýzu konkrétních případů, v nichž společnost zastupovala zájmy klientů ve 

sporech s pojišťovnami. Informace o společnosti, jejích službách a praktických příkladech 

vycházejí z interních materiálů společnosti XY s.r.o. 

8.1 Základní charakteristika společnosti   

XY s.r.o. - je česká makléřská společnost, která je registrovaným samostatným zprostředko-

vatelem pojištění a podle zákona o rozšíření pojištění a zajištění. Společnost se specializuje 

na poskytování komplexního pojištění a poradenství v oblasti řízení rizik. Hlavním cílem 

společnosti je dlouhodobá spolupráce s klienty a profesionální zajištění jejich zájmů v oblasti 

pojištění. XY s.r.o. se zaměřuje na průběžné sledování potřeb klientů a přizpůsobování po-

jistné ochrany v souladu s aktuálními změnami. Společnost má pobočky v Brně, Ostravě a 

Zlíně.   

Přístup k pojištěni společnosti XY s.r.o. je založen na procesu komplexního risk ma-

nagementu, který vychází z podrobné analýzy rizik klienta. Na základě této analýzy společ-

nost navrhuje optimální variantu pojistného řešení, která pokryje všechna potenciální rizika. 

Společnost XY s.r.o. je členem mezinárodní sítě makléřů a má rovněž přístup na celo-

světový pojistný trh. Zkušenosti společnosti se službami zákazníkům sahají do různých ob-

lastí světa, včetně USA, Středního východu a jihovýchodní Asie. (Interní materiály společ-

nosti XY s.r.o., 2025) 

8.2 Politika ochrany životního prostředí a udržitelného rozvoje ve spo-

lečnosti XY s.r.o. 

Společnost XY s.r.o. v rámci své činnosti aktivně realizuje komplexní strategii udržitelného 

rozvoje zaměřenou na minimalizaci negativních dopadů provozovaných aktivit na životní 

prostředí. Klíčovými oblastmi této strategie jsou především snižování množství emisí skle-

níkových plynů, optimalizace spotřeby zdrojů a zvýšení provozní efektivity. 
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V rámci své strategie pro udržitelný rozvoj společnost realizuje řadu iniciativ, které pomá-

hají snižovat uhlíkovou stopu.  

Jedním z klíčových aspektů je digitalizace správy dokumentů, která výrazně snižuje 

spotřebu papíru a množství odpadu. Kromě toho společnost XY s.r.o. aktivně provádí změny 

i v oblasti firemní komunikace, a to přechodem na online formát, kdy upřednostňuje pořá-

dání video setkání namísto osobních schůzek. Tento přístup pomáhá snižovat úroveň škod-

livých látek produkovaných při dopravě na služební cesty. V případech, kdy jsou osobní 

schůzky nezbytné, firma přizpůsobuje logistickou situaci tak, aby se minimalizovala spo-

třeba paliva a doba cestování.  

Díky úspěšné implementaci výše uvedených opatření dosáhla společnost XY s.r.o. vý-

znamného snížení uhlíkové stopy – o 36,5 % oproti roku 2018. V souladu s dlouhodobou 

environmentální strategií plánuje společnost snížit úroveň uhlíkové stopy do roku 2028 o   

60 % oproti roku 2018. (Interní materiály společnosti XY s.r.o., 2025) 

8.3 Služby společnosti XY s.r.o. 

Společnost XY s.r.o. se specializuje na poskytování komplexních pojišťovacích a makléř-

ských služeb, které zahrnují jak klasické produkty, jako je pojištění majetku a odpovědnosti, 

tak i řešení specifických potřeb svých klientů. Jsou to například pojištění kybernetických 

rizik, ochrana výzkumných a investičních projektů, zemědělská pojištění, pojištění kontami-

nace, pojištění přerušení provozu a jiné specifické služby. Cílem společnosti je poskytnout 

klientům maximální ochranu proti všem možným rizikům spojeným s jejich činností. 

8.3.1  Audit rizik  

Společnost XY s.r.o. provádí audit stávajícího pojistného krytí, který představuje klíčový 

prvek pro úspěšné řízení rizik. Tento proces zahrnuje důkladnou analýzu pojistného krytí 

klienta s cílem odhalit případné nedostatky, nevhodně zvolené pojistné produkty a špatně 

nastavené výše pojistných limitů. 

Audit pojistné ochrany probíhá v několika fázích, jejichž cílem je získat úplné porozu-

mění rizikovému profilu klienta a navrhnout způsoby, jak zlepšit jeho pojistnou strategii. 

První fáze zahrnuje úvodní rozhovory s vrcholovým vedením zákazníka, do kterého obvykle 

patří generální nebo výkonný ředitel, finanční ředitel a provozní ředitel. Tohoto setkání se 

obvykle účastní čtyři osoby a trvá přibližně dvě hodiny. Během této fáze se analyzuje činnost 

klienta, vnější faktory ovlivňující jeho činnost a stávající způsoby řízení rizik. Další fází je 
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seminář, jehož důležitým výsledkem je formulace kritérií pro hodnocení rizik, která se pou-

žijí v dalších částech auditu. 

Další fází je seminář určený k identifikaci rizik, který se provádí ve spolupráci s vrcho-

lovým nebo vyšším a středním managementem dané instituce. Obvykle se ho účastní čtyři 

až šest účastníků zastupujících klíčové oblasti společnosti, jako jsou finanční oddělení, od-

dělení lidských zdrojů, výrobní oddělení, oddělení bezpečnosti a oddělení informačních 

technologií. Seminář trvá pět až šest hodin. Během tohoto semináře se postupně identifikují 

jednotlivá rizika a stanoví se jejich priority, zároveň se posuzují stávající mechanismy řízení 

a jejich účinnost. Na základě výsledků jsou rizika rozdělena do devíti základních kategorií: 

1. Rizika související s majetkem zahrnují ztrátu, poškození nebo zničení vlastně-

ných nebo pronajatých budov, zařízení, vybavení nebo materiálů a také ne-

schopnost je dále využívat. 

2. Předpisová rizika představují nedodržení závazných právních předpisů, inter-

ních nebo externích předpisů. 

3. Obecná manažerská rizika odrážejí následky nesprávného postupu řízení spo-

lečnosti nebo neefektivního rozhodování. 

4. Rizika související s lidským faktorem zahrnují rizika spojená se zraněním za-

městnanců nebo třetích osob a s případným porušením povinností v oblasti bez-

pečnosti na pracovišti. 

5. Environmentální rizika se týkají přímého nebo nepřímého ohrožení životního 

prostředí. 

6. Rizika řízení změn se týkají následků nedostatečného řízení strategického roz-

voje a změn v rámci organizace. 

7. Finanční rizika zahrnují snížení příjmů nebo zvýšení nákladů. 

8. Rizika týkající se výrobků a služeb souvisejí s odpovědností za kvalitu posky-

tovaných výrobků a služeb. 

9. Technologická rizika zahrnují případné důsledky selhání nebo poškození tech-

nologického vybavení a informačních systémů. 
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Výsledkem této fáze analýzy je vytvoření mapy rizik, v níž je každé identifikované 

hrozbě přiřazena odpovídající úroveň závažnosti na základě pravděpodobnosti jejího vý-

skytu a potenciálního dopadu na podnik. Díky tomuto nástroji klient získá kompletní před-

stavu o rizikovém profilu a zároveň mu tento nastroj poslouží jako základ pro následnou 

optimalizaci pojistné ochrany a řízení rizik.  

Kromě mapy rizik se sestavuje také registr rizik – jde o dokument obsahující přehledný 

seznam rizik s jejich klíčovými charakteristikami. Může mít například následující podobu: 

Tabulka 3 Registr rizik 

Číslo Riziko Pravděpodobnost Následek Kontrolní 

opatření

Pojištěno Závažnost

1. Majetek

1.1. Poškození 

investičního 

majetku

3 - Možná 2 - Mírný 2 - Přiměřené 2 - Ano Střední

1.2. Ztráta nebo 

poškození 

dokumentů, 

dat

2 - Nepravděpodobná 4 - Závažný 1 - Silné 3 - Částečné Vysoká

2. Předpisy

2.1. Porušení 

zákonů o 

bezpečnosti 

práce

3 - Možná 3 - Průměrný 1 - Silné 2 - Ano Vysoká

3. Životní 

prostředí

3.1. Náhlý únik 

znečišťujících 

látek

2 - Nepravděpodobná 2 - Mírný 1 - Silné 1 - Ne Nízká

4. Finance

4.1. Změny 

úrokových 

sazeb, 

měnových 

kurzů

3 - Možná 4 - Závažný 2 - Přiměřené 3 - Částečné Střední

(zdroj: vlastní zpracování dle interních informací společnosti XY s.r.o.) 

Na základě zjištěných skutečností pak bude klientům zpracována prezentace výsledků 

auditu, ve které budou uvedena konkrétní doporučení, jak optimalizovat pojistné krytí, tak, 

aby bylo co nejefektivnější z hlediska nákladů a poskytovalo maximální ochranu proti exis-

tujícím rizikům. (Interní materiály společnosti XY s.r.o., 2025) 
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8.3.2 Správa pojištění 

Efektivní správa pojištění je zásadním aspektem pro zajištění dlouhodobé ochrany majetku 

klientů a jejich finanční stability. Z tohoto důvodu společnost XY s.r.o. věnuje velkou po-

zornost systematickému monitorování stavu pojistných smluv, které probíhá v pravidelných 

intervalech a reflektuje změny v legislativě, ekonomické situaci a individuálních změnách 

potřeb klientů. 

Správa pojištění se skládá z několika důležitých činností. Mezi ne patří pravidelné kon-

troly pojistných smluv, které slouží k posouzení, zda stávající pojistné krytí odpovídá sku-

tečnostem a rizikům, kterým je klient vystaven. V případě zjištění nedostatků jsou navrho-

vány úpravy pojistné smlouvy nebo změny pojistného produktu, aby se předešlo případným 

finančním ztrátám v důsledku nedostatečného nebo nevhodného krytí. 

Další důležitou součástí správy pojištění je poskytování odborného poradenství ve 

všech záležitostech souvisejících s pojištěním a řízením rizik. Odborné poradenství posky-

tují odborníci společnosti XY s.r.o. a v případě nezbytných potřeb jsou do procesu zapojeni 

i externí specialisté z různých oborů, se kterými společnost dlouhodobě spolupracuje. Tak 

má klient jistotu kompletní podpory a úspěšného řešení záležitostí přímo specialisty. (Interní 

materiály společnosti XY s.r.o., 2025) 

8.3.3 Likvidace pojistných událostí 

XY s.r.o. poskytuje klientům rozsáhlou asistenci při likvidaci pojistných událostí a zajišťuje 

rychlé a efektivní vyřízení pojistných událostí. Klienti na začátku spolupráce obdrží pře-

hledný dokument, který obsahuje všechny potřebné informace o správném postupu v případě 

pojistné události, seznam podkladů, kontaktní údaje na makléře a podrobného popisu pro-

cesu likvidace pojistné události. 

V případě pojistné události společnost XY s.r.o. aktivně spolupracuje s klientem od 

okamžiku nahlášení pojistné události až do jejího konečného vyřízení. Makléř se účastní 

prohlídek na místě, koordinuje komunikaci mezi klientem a pojišťovnou a pomáhá zajistit 

řádné zpracování dokumentace o pojistné události. Díky tomuto proaktivnímu přístupu se 

minimalizuje administrativní zátěž klienta a výrazně se urychluje proces likvidace pojistné 

události. 

V případech, kdy uznané pojistné plnění nesplňuje očekávání klienta nebo nastanou 

sporné situace, provádí společnost XY s.r.o. další kroky zaměřené na obhájení oprávněných 
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nároků klienta. Jedná se například o odvolání proti rozhodnutí pojistitele nebo jednání s li-

kvidátorem pojišťovny s cílem dosáhnout spravedlivého plnění. 

Díky profesionálnímu přístupu a znalosti pojistného trhu poskytuje společnost XY s.r.o. 

klientům jistotu, že jejich pojistné události budou vyřízeny efektivně, s důrazem na maxi-

mální odškodnění a minimální dopad na jejich ekonomickou situaci. (Interní materiály spo-

lečnosti XY s.r.o., 2025) 

8.3.4 Investorský model pojištění 

Investorský model pojištění v rámci služeb společnosti XY s.r.o. se zaměřuje na zabezpečení 

investic a řízení souvisejících rizik. Tento přístup je určen zejména pro investory, developery 

a další subjekty, které realizují investiční projekty vyžadující specifickou pojistnou ochranu. 

XY s.r.o. pomáhá investorům identifikovat a následně řídit rizika spojená s investicemi 

do nemovitostí, infrastruktury nebo průmyslových projektů. Nabízí klientům podrobnou 

analýzu potenciálních rizikových faktorů, návrh optimálního pojistného řešení a zajištění 

odpovídajícího pojistného krytí s ohledem na charakter projektu. Tento přístup umožňuje 

investorům účinně chránit své investice před neočekávanými událostmi, které by mohly 

ohrozit jejich finanční stabilitu nebo ziskovost projektu. 

Model investorského pojištění je důležitý také v případech, kdy dodavatelé projektů 

nedokážou sami zajistit dostatečnou záruku nebo pojištění. XY s.r.o. proto nabízí investorům 

specializovaná řešení, která doplňují standardní pojištění a kryjí specifická rizika spojená s 

investiční činností. 

Tento model poskytuje investorům větší jistotu a kontrolu nad riziky, což přispívá k 

dlouhodobé udržitelnosti a úspěšnosti jejich projektů. (Interní materiály společnosti XY 

s.r.o., 2025) 

8.3.5 Vrstvení rizik 

Metoda vrstvení rizik je efektivní způsob zajištění pojistné ochrany, který společnost XY 

s.r.o. používá k optimalizaci pojistného krytí, zejména v případech, kdy potenciální škody 

přesahují standardní pojistné limity. Tento přístup umožňuje rozdělit rizika do několika 

úrovní podle jejich závažnosti, a zajistit tak pro klienty vyšší úroveň ochrany. 
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Rizika jsou rozdělena do několika úrovní: 

• Primární vrstva – zahrnuje běžná a často se vyskytující rizika, která jsou kryta 

základním pojištěním s nižšími pojistnými limity. 

• Sekundární vrstva – pokrývá méně časté, ale více finančně náročné škody, které 

přesahují základní limity primární vrstvy pojištění. 

• Třetí vrstva (katastrofická rizika) - tato vrstva je určena pro extrémní situace, 

které mohou mít zásadní dopad na fungování podniku, jako jsou přírodní kata-

strofy, rozsáhlé havárie nebo právní spory s velkými finančními nároky. 

XY s.r.o. pomáhá klientům s návrhem a realizací vícevrstvého pojištění tak, aby po-

jistná ochrana odpovídala jejich individuálním potřebám a zároveň byla finančně optimali-

zovaná. Tento přístup minimalizuje riziko podpojištění a zajišťuje klientům ochranu i v pří-

padě neočekávaných nebo extrémních škod. 

Vrstvení rizik je klíčovou strategií zejména pro společnosti s vysokou úrovní vystavení 

různým typům rizik, jako jsou průmyslové podniky, stavební společnosti nebo korporace 

působící na mezinárodních trzích. 

S využitím této metody mohou klienti dosáhnout efektivní správy pojistné ochrany a 

současně optimalizovat své náklady na pojištění. (Interní materiály společnosti XY s.r.o., 

2025) 

8.3.6 Klíčové výhody spolupráce se společností XY s.r.o. 

Díky těmto výhodám nabízí společnost XY s.r.o. svým klientům nejen odborné a spolehlivé 

služby, ale také jistotu a komfort v oblasti pojištění: 

• Poradenství odborníků – společnost nabízí konzultace odborníků s dlouhole-

tými zkušenostmi v jakékoli problematice související s pojištěním a řízením ri-

zik. 

• Individuální přístup – každý klient dostane řešení připravené přímo pro něj a 

odpovídající jeho specifickým potřebám. Tým zkušených expertů analyzuje in-

dividuální požadavky a nabízí optimální možnosti pojistného krytí. 

• Optimalizace pojistného krytí – společnost vybírá pro klienta nejvhodnější po-

jistné krytí, které zahrnuje dosažení maximální ochrany při zachování ekono-

mické výhodnosti. 
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• Garance konkurenceschopných cen – společnost nabízí výhodné ceny pojist-

ného krytí, přičemž udržuje optimální poměr mezi rozsahem pojištění a finanč-

ními náklady vynaloženými na jeho realizaci. (Interní materiály společnosti XY 

s.r.o., 2025) 

8.4 Cílová skupina 

Společnost ABC s.r.o. má velmi rozsáhlé portfolio klientů, které neustále rozšiřuje. Vzhle-

dem k tomu, že služby pojišťovacího makléře využívají jak fyzické, tak právnické osoby, je 

společnost orientována na velký počet klientů, kteří mají zájem o spolehlivou pojistnou 

ochranu. Přitom podstatnou část klientely tvoří subjekty, jejichž činnost je spojena se zvý-

šenou mírou nebezpečí a potenciálně významnými finančními náklady, z čehož vyplývá je-

jich potřeba zajistit si komplexní pojistnou ochranu. Mezi hlavní cílové skupiny patří např: 

1. Města a obce 

Města a obce mají ve správě mnohamilionový veřejný majetek. Podstatou jejich pojist-

ných potřeb je především nutnost ochrany tohoto veřejného majetku před živelnými kata-

strofami, vandalismem a dalšími škodami.  Mají také velkou odpovědnost vůči občanům, a 

to například za úrazy vzniklé v důsledku nekvalitně udržovaného veřejného pro-

storu.   Kromě toho jsou města a obce často odpovědné za infrastrukturu, která je klíčová 

pro fungování celé společnosti, a zahrnuje komunikace, mosty, veřejné stavby a městské 

parky. 

Pokud město nebo obec včas neodstraní nedostatky, například řádně neudržované ve-

řejné komunikace, může to vést k soudním sporům s občany. Takové situace mohou způsobit 

vážné finanční škody. 

Města a obce odpovídají za mnoho různých úkolů, které se týkají jak školství a zdra-

votnictví, tak i odpadového hospodářství a dopravy. Narušení v kterékoli z těchto oblastí 

může ovlivnit každodenní život obyvatel, proto je důležité včas pokrýt všechna vznikající 

rizika a zajistit tak stabilitu provozu. 

2. České a mezinárodní podniky 

České a nadnárodní společnosti čelí jiným výzvám než města a obce. Protože často 

působí na více trzích, čelí nejen rizikům spojeným s každodenní obchodní činností, ale také 

výzvám vyplývajícím z rozdílů v legislativě. 
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Společnosti působící na mezinárodní úrovni se potýkají s odlišnými regulačními a práv-

ními požadavky. Jakýkoli nesprávný výklad těchto požadavků nebo nedodržení podmínek 

může mít vážné následky. Může toto vest i ke zkažení vztahů s obchodními partnery, což 

může mít přímý dopad na postavení společnosti na trhu. 

Nadnárodní společnosti do značné míry závislé na logistických řetězcích, které mohou 

být narušeny nepředvídanými událostmi, jako jsou přírodní katastrofy, politická nestabilita 

nebo epidemie. Taková narušení mohou mít rozsáhlé důsledky z hlediska jejich schopnosti 

plnit své závazky vůči zákazníkům. 

V mezinárodním prostředí čelí společnosti i zvýšenému riziku soudních sporů, které 

mohou mít významný dopad na jejich finanční situaci.  

V této souvislosti se potřeba kvalitního pojištění stává klíčovou pro minimalizaci po-

tenciálních finančních škod plynoucích z jakéhokoli druhu rizika. 

3. Veřejné instituce a organizace 

Veřejné instituce a organizace poskytují obyvatelstvu klíčové služby, jako je vzdělá-

vání, zdravotnictví, kultura nebo bezpečnost. Jejich činnost ovlivňuje velké skupiny lidí a 

zároveň představuje pro tyto instituce vnitřní i vnější rizika, která mohou mít významné 

právní a finanční důsledky. 

Veřejné instituce spravují značné finanční prostředky a majetek, což znamená, že jaká-

koli chyba v rozhodování může vést k velkým finančním ztrátám nebo právním komplika-

cím.  

Veřejné instituce čelí vysokému riziku právních nároků ze strany jednotlivců, skupin 

nebo jiných organizací. To může být důsledkem špatných rozhodnutí, porušení právních 

předpisů nebo chyb v administrativních postupech. Veřejné instituce musí mít kvalitní po-

jištění, které pokryje náklady na právní obranu a případné odškodnění. 

Veřejné instituce musí plnit své povinnosti a poskytovat služby občanům za všech okol-

ností. Jakékoli přerušení jejich činnosti, například v důsledku havárií, škod na majetku nebo 

právních problémů, může mít negativní dopad na obyvatelstvo. Pojištění proto hraje klíčo-

vou roli. (Interní materiály společnosti XY s.r.o., 2025) 
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9 PŘÍPADOVÉ STUDIE SPORŮ O POJISTNÉ PLNĚNÍ 

Tato kapitola praktické části bude věnována podrobnému rozboru reálných příkladů sporů 

dané společnosti XY s.r.o. s pojišťovnami vzniklých při likvidaci pojistných událostí. Dále 

bude zohledněna role pojišťovacího makléře při řešení těchto sporů: jak při řešení těchto 

sporů zastupuje zájmy klienta, jaké kroky provádí k ochraně jeho práv a jaké jsou konečné 

výsledky jeho jednání. 

Příklady sporů se budou týkat různých oblastí pojištění, včetně pojištění majetku, po-

jištění motorového vozidla a strojního pojištění. U každého případu budou zkoumány sou-

visející okolnosti sporu, důvody, proč pojišťovna odmítla nebo snížila pojistné plnění, a stra-

tegická rozhodnutí, která pojišťovací makléř učinil, aby dosáhl pro klienta co nejpříznivěj-

šího výsledku. 

Zvláštní pozornost bude věnována příčinám sporů. Jednotlivé spory byly způsobeny z 

různých důvodů. Každý případ bude analyzován s cílem určit klíčové faktory, které vedly 

ke sporu. 

Na základě prostudovaných případů budou v kapitole navržena doporučení, jak sporům 

mezi zákazníky a pojišťovnami zabránit a jak je minimalizovat.  

Kromě toho bude zhodnocena účinnost jednání pojišťovacího makléře při obhajobě zá-

jmů klienta. Budou posouzeny jeho kroky při jednání s pojišťovnou, aplikace legislativních 

norem a strategie zaměřené na řešení sporů. Výsledkem analýzy bude posouzení úspěšnosti 

makléře a jeho celkového přínosu pro klienta. 

9.1 Případová studie č. 1 

První případová studie se zaměřuje na pojištění strojů, konkrétně na pojistnou událost sou-

visející s provozem víceúčelového malotraktoru AGT ve vlastnictví města A. V rámci 

ochrany osobních údajů a zachování důvěrnosti nebudou uvedeny konkrétní informace o 

klientech, adresy ani jiné citlivé údaje. 

K pojistné události došlo dne 25. června 2024 během mulčovacích prací. Při přejezdu 

obrubníku došlo k nárazu, v jehož důsledku praskla hadice chladicího systému, unikla chla-

dicí kapalina a následné přehřátí motoru vedlo k jeho vážnému poškození. V důsledku po-

škození byl malotraktor nefunkční a dočasně vyřazen z provozu, což mělo negativní vliv na 

pokračování plánovaných prací na stavbě. Vzhledem k rozsahu poškození byla nutná oprava, 



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 55 

 

aby bylo možné stroj uvést do provozuschopného stavu.  Proto byl poškozený malotraktor 

neprodleně předán do opravy v servisu. 

V září téhož roku, po dokončení opravy a obdržení faktury za služby, se klient obrátil 

na svého pojišťovacího makléře, aby nahlásil pojistnou událost pojišťovně a následně zajistil 

provedení všech kroků k vyřízení pojistné události. 

Pojišťovna po provedeném šetření rozhodla o uzavření pojistné události bez vyplacení 

pojistného plnění, neboť na toto nemá pojištěný nárok. Důvodem tohoto rozhodnutí bylo, že 

oprava poškozeného stroje byla provedena před oznámením pojistné události, čímž porušil 

pojistné podmínky. Kromě toho, realizované servisní práce a náhradní díly na doložené fak-

tuře neodpovídali uvedenému popisu škodní události viz obrázek č.3.  

Obrázek 3 Původně předložená faktura od servisu 

 (zdroj: interní informace společnosti XY s.r.o.) 
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Pojistitel při posuzování případu vycházel z ustanovení čl. 8 odst. 1.5 Všeobecných 

pojistných podmínek NP/01/2014, podle kterého je pojistník povinen zachovat stav věcí na-

stalý v důsledku pojistné události až do prohlídky škody pojistitelem nebo jím pověřenou 

osobou. Výjimkou jsou situace, kdy je zásah nezbytný z důvodu bezpečnosti, ekologie nebo 

hygieny, nebo podle pokynů oprávněného orgánu, případně za účelem omezení vzniku dal-

ších škod. I v těchto případech však musí pojištěný předložit dostatečnou dokumentaci k 

prokázání rozsahu a příčiny škody, např. fotografie, prohlášení svědků, uchování poškoze-

ných částí nebo sepsání protokolu o škodě. Vzhledem k tomu, že nebyly předloženy dosta-

tečné důkazy a byly zjištěny rozpory mezi skutečným rozsahem oprav a popsaným poško-

zením, dospěl pojistitel k závěru, že nebyly splněny podmínky pro poskytnutí pojistného 

plnění.  

Pojišťovací makléř podal odvolání proti rozhodnutí pojistitele o zamítnutí pojistného 

plnění a reagoval na odůvodnění uvedené v zamítacím dopisu pojistitele. Aby argumentoval, 

že pojistitel ve svém rozhodnutí postupoval neoprávněně, obrátil se nejprve na servisní 

firmu, která malotraktor opravovala. Požádal tuto společnost, aby mu sdělila, zda byly v 

rámci opravy provedeny nějaké další práce nebo zda byly vyměněny díly, které přímo ne-

souvisely s pojistnou událostí. Technik, který opravu traktoru prováděl, uvedl, že část prací 

a náhradních dílů uvedených na faktuře přímo nesouvisela s poškozením vzniklým v dů-

sledku pojistné události. Jednalo se o běžnou praxi, kdy se při servisních práci kromě hlavní 

závady odstraní i další zjištěné nedostatky. Tyto náklady jsou zpravidla z pojistného plnění 

vyňaty, přičemž zbytek opravy pojišťovnou uznán. V tomto konkrétním případě opravy ma-

lotraktoru se však pojišťovna rozhodla na základě rozporu mezi doloženým rozsahem opravy 

a popsanou škodní události úplně odmítnout pojistné plnění. Jako důkaz oprávněnosti uplat-

něného nároku pojišťovací makléř následně k odvolaní předložil upravenou kalkulaci, která 
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již zahrnovala pouze náklady přímo spojené s vzniklou pojistnou událostí – konkrétně vý-

měnu poškozených filtrů, trysek, motorového oleje a režijního materiálu, dále pak odpoví-

dající náklady na práci a dopravu viz obrázek č.4. 

 

Součástí odvolání bylo rovněž vyjádření k argumentaci pojišťovny opírající se o usta-

novení článku 8, odst. 1.5 pojistných podmínek, který pojištěnému ukládá povinnost neměnit 

stav způsobený pojistnou událostí bez předchozího souhlasu pojistitele – s výjimkou pří-

padů, kdy je zásah nezbytný z důvodů bezpečnostních, ekologických, hygienických nebo v 

obecném zájmu. Makléř v této souvislosti uvedl, že údržba veřejné zeleně a komunální tech-

niky je činností v jasně definovaném obecném zájmu. Oprava stroje byla provedena bezod-

kladně, protože další nečinnost by mohla vést k ohrožení bezpečnosti občanů, např. kvůli 

pádu přes skryté překážky, k ekologickým škodám, případně k negativním reakcím ze strany 

veřejnosti a nevládních organizací. Z těchto důvodů byla oprava nejen odůvodněná, ale i 

Obrázek 4 Následně předložená faktura za opravu 

(zdroj: interní informace společnosti XY s.r.o.) 
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nezbytná. Makléř dále upozornil, že pojištěný byl připraven poskytnout svědectví formou 

čestného prohlášení a doložil veškeré potřebné důkazy o rozsahu škody v souladu s pojist-

nými podmínkami konkrétně se jedna o: 

• servisní zprávu s popisem závady a provedených úkonů, 

• fotodokumentaci, 

• fakturu za opravu, 

Na základě podaného odvolání a předložených doplňujících dokumentů pojišťovací 

makléř úspěšně dosáhl přezkoumání původního stanoviska pojišťovny. Následně pojistitel 

uznal oprávněnost pojistného nároku a vyplatil pojistné plnění viz obrázek č. 5 ve výši od-

povídající nákladům na opravu poškozeného malotraktoru – konkrétně nákladům na materiál 

a práci související s danou pojistnou událostí. Od této částky byla odečtena spoluúčast sjed-

naná v pojistné smlouvě. Díky profesionalitě makléře tak klient místo původně zamítnuté 

pojistné události obdržel finanční odškodnění, které pokrylo většinu skutečně vynaložených 

nákladů. 

 

Obrázek 5 Výplatní dopis 

(zdroj: interní informace společnosti XY s.r.o.) 



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 59 

 

9.2 Případová studie č. 2  

Tato případová studie se zabývá škodní událostí, při níž došlo k poškození sloupu veřejného 

osvětlení a dopravního značení v majetku města B. Škoda byla následně řešena z povinného 

ručení viníka dopravní nehody. 

Dne 21. července 2022 došlo na území města k dopravní nehodě, při níž řidič osobního 

vozidla nezvládl řízení a narazil do sloupu veřejného osvětlení. V důsledku nárazu došlo k 

deformaci sloupu a současně i k poškození svislé dopravní značky, která byla na tomto 

sloupu umístěna viz obrázky č. 6 a 7. 

 

Obrázek 6 Rozsah poškození 

(zdroj: interní informace společnosti XY s.r.o.) 
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Obrázek 7 Dopravní nehoda 

(zdroj: interní informace společnosti XY s.r.o.) 

Na místě události zasahovala Policie ČR, která škodu zadokumentovala a sepsala Po-

tvrzení o účasti na dopravní nehodě. Viníkem nehody byl jednoznačně určen řidič osobního 

vozidla. Vedení města následně předalo veškeré dostupné informace o vzniklé škodě pojiš-

ťovacímu makléři k dalšímu vyřízení. 

Vzhledem k tomu, že se jednalo o škodu způsobenou provozem vozidla na majetku třetí 

osoby, pojišťovací makléř dle údajů z ČKP ověřil, u které pojišťovny má vozidlo viníka 

sjednané povinné ručení. Následně, na základě telefonické komunikace s danou pojišťovnou, 

byla pojistná událost oficiálně nahlášena a zahájeno její šetření. 

V rámci šetřeni pojistné události si likvidátor pojišťovny vyžádal od poškozeného, kte-

rým bylo město B, doloženi podkladů pro řádné posouzení nároku na pojistné plnění. Kon-

krétně se jednalo o: 

• cenovou kalkulaci s detailním rozpisem jednotlivých prací a použitých materi-

álů, včetně jednotkových cen, 

• doklady prokazující nabytí poškozeného majetku či doložení jeho stáří, 

• protokol o dopravní nehodě vyhotovený Policií ČR, 
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• číslo bankovního účtu pro případné vyplacení pojistného plnění, 

• fotodokumentaci zaznamenávající rozsah poškození, 

• čestné prohlášení poškozeného, že nárok nebude uplatněn u jiné pojišťovny, 

• prohlášení, zda je město plátcem DPH, a nároku na odpočet DPH v souvislosti 

s touto škodní událostí, 

• fakturu po provedené opravě. 

Na základě předložené fotodokumentace, kterou město pořídilo bezprostředně po 

vzniku události, pojišťovna konstatovala, že tyto podklady jsou dostatečné pro posouzení 

škody, a z tohoto důvodu nevznesla požadavek na prohlídku technikem, takže město mohlo 

začít provádět opravy. 

Z odborného stanoviska specializované firmy zabývající se instalací a údržbou veřej-

ného osvětlení však vyplynulo, že poškozený sloup nebylo technicky možné opravit z dů-

vodu rozsáhlé deformace. Náprava škody proto spočívala v kompletní demontáži a nahrazení 

novým sloupem včetně obnovy dopravní značky. Město tak bylo nuceno pořídit nový sloup. 

Po dokončení všech prací byla pojišťovně předložena faktura, ve které byly položkově ro-

zepsané náklady na pořízení a montáž. 

Po důkladném prozkoumání všech předložených dokladů pojišťovna ukončila šetření 

škodní události se závěrem, že pojistné plnění bude poskytnuto pouze částečně, a to ve výši 

11 730 Kč, přestože na základě faktury vystavené na částku 62 247 Kč poškozený nárokoval 

náhradu veškerých nákladů spojených se škodou. Ve svém rozhodnutí uvedla, že výpočet 

náhrady škody vychází z ustanovení § 2969 občanského zákoníku, podle něhož se hodnota 

poškozené věci snižuje o míru jejího opotřebení, jinak by poškozenému vzniklo bezdůvodné 

obohacení. Opotřebení je v tomto kontextu chápáno jako snížení hodnoty způsobené běžným 

užíváním, technickým zastaráváním, zhoršením technického stavu nebo mechanickým po-

škozením. Vzhledem k tomu, že původní sloup byl již technicky opotřebený, musela být tato 

skutečnost při stanovení výše pojistného plnění zohledněna. Opotřebení je vždy odečítáno z 

materiálu, tedy vzhledem ke stáří a životnosti v tomto konkrétním případě bylo odečteno ve 

výši 85 % z hlásiče a 63% sloupu. 

Pojišťovna dále konstatovala, že nově pořízený sloup veřejného osvětlení nelze pova-

žovat za totožný s původním – jedná se o modernější konstrukční provedení s vyšší technic-

kou hodnotou. Jelikož pojištění kryje pouze náklady na uvedení věci do původního nebo 
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technicky srovnatelného stavu, proto nelze uznat celou výši nákladů spojených s pořízením 

nového sloupu. Pojišťovna tímto konstatovala, že její postup odpovídá platným právním 

předpisům a soudní praxi. 

Pojišťovací makléř s uvedeným rozhodnutím pojišťovny nesouhlasil a proti jejímu sta-

novisku podal odvolání. Svoji argumentaci postavil na znění § 2969 občanského zákoníku, 

který uvádí: „Při určení výše škody na věci se vychází z její obvyklé ceny v době poškození 

a přihlíží se k tomu, co poškozený musel účelně vynaložit na obnovení nebo nahrazení této 

věci“. 

Dále makléř upozornil, že město jako poškozený mělo vynaložit nezbytné náklady na 

uvedení zařízení, konkrétně veřejného osvětlení s integrovaným městským rozhlasem, do 

původního funkčního stavu. Jakékoli snížení pojistného plnění v tomto případě by zname-

nalo, že město bude samo hradit část škody způsobené zaviněním jiné osoby, což je v roz-

poru s principem úplné náhrady škody. 

Makléř rovněž zdůraznil, že výměnou sloupu nedošlo k modernizaci majetku – naopak, 

nový sloup odpovídal parametrům původního zařízení, resp. byl vybrán jako nejbližší do-

stupný technický ekvivalent, protože identický sloup, jako byl původní, již na trhu není k 

dispozici.  

V podaném odvolání makléř odkázal také na rozhodnutí Ústavního soudu z roku 2017, 

sp. zn. II. ÚS 795/16, které odmítá formální uplatňování amortizace. Dle soudu je nutné 

zohlednit nejen technickou stránku věci, ale i její užitnou hodnotu pro majitele. Ústavní soud 

jednoznačně stanovil, že poškozený má právo na náhradu všech účelně vynaložených ná-

kladů, které mu vznikly v příčinné souvislosti s náhradou škody, a že mechanické krácení 

pojistného plnění pouze na základě amortizace je v rozporu s principem spravedlivé náhrady. 

V odvolání byl rovněž předložen znalecký posudek správce osvětlení viz obrázek č. 8. 
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Obrázek 8 Znalecký posudek správce osvětlení 

(zdroj: interní informace společnosti XY s.r.o.) 

 Bylo potvrzeno, že poškozený sloup byl v době události plně provozuschopný a jeho 

opotřebení bylo vzhledem k použitým materiálům a technologii minimální. Tento dokument 

prokazuje, že tvrzení pojišťovny o značném opotřebení bylo neoprávněné. 

Na základě výše uvedeného dospěl makléř k závěru, že aplikace obecných amortizač-

ních tabulek je v tomto případě zcela nevhodná a že případný soudní spor by pravděpodobně 

dopadl ve prospěch poškozeného, a to nejen s ohledem na znalecké posudky, ale také s oh-

ledem na aktuální soudní praxi, především na závazné rozhodnutí Ústavního soudu. 

Po odvolání pojistitel znovu otevřel pojistnou událost a znovu přezkoumal všechny 

nově předložené informace a dokumenty. Po důkladném přezkoumání předložených argu-

mentů a odborných důkazů přehodnotil své původní stanovisko. V souladu s tím uznal nárok 

poškozeného na náhradu nákladů účelně vynaložených na obnovení funkčnosti poškozené 

věci v plné výši. 



64  UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 

 

9.3 Případová studie č. 3 

Tato případová studie se zabývá škodní událostí, při níž došlo k požáru výrobní haly v ma-

jetku společnosti C.  Vzniklá škoda byla řešena z pojištění majetku. Táto událost však odha-

lila závažný problém – nedostatečně nastavený pojistný limit, který měl zásadní vliv na výši 

poskytnutého pojistného plnění. 

Je důležité zmínit, že ještě před vznikem této pojistné události pojišťovací makléř v 

rámci pravidelné správy pojistných smluv klienta provedl revizi a aktualizaci hodnot pojiš-

těného majetku. V návaznosti na výrazný nárůst tržních cen nemovitostí a inflaci makléř 

upozornil klienta na skutečnost, že pojistné částky již neodpovídají aktuálním hodnotám. Z 

tohoto důvodu doporučil navýšení pojistných limitů, aby v případě škody nedošlo k podpo-

jištění. 

Klient však doporučení makléře nepřijal v plném rozsahu. Domníval se, že cílem navý-

šení limitů je pouze zvýšení provize makléře, a proto přistoupil pouze na částečné navýšení, 

bylo nižší, než doporučeno makléřem. Makléř z důvodu ochrany svých profesních i právních 

zájmů nechal sepsat a klientem podepsat záznam z jednání. V tomto dokumentu byla po-

drobně popsána skutečnost, že klient vědomě odmítl plně akceptovat doporučení makléře 

ohledně navýšení pojistné částky a byl upozorněn na možná rizika podpojištění. Pojistná 

částka byla zvýšena na 11 500 000 Kč. Součástí pojistné smlouvy byla také toleranční do-

ložka týkající se podpojištění, která připouští 15 % odchylku od skutečné hodnoty haly bez 

jakékoliv další sankce. Z toho vyplývá, že pojistná částka ve smlouvě mohla být nižší o 1 

725 000 Kč, než je skutečná hodnota, aniž by to mělo vliv na výši pojistného plnění. 

Dne 6. června 2022 došlo k rozsáhlému požáru haly viz obrázek č. 9. Hala byla využí-

vána pro skladování a třídění komunálního odpadu s instalovanou třídicí linkou, naposledy 

byla hala využívána ke skladování a zpracování odpadu.  
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Obrázek 9 Důsledky požáru 

(zdroj: interní informace společnosti XY s.r.o.) 

Příčinou požáru byla určena technická závada na elektrických rozvodech. Požár způso-

bil značné škody na stavebních konstrukcích dílny, technologickém zařízení a inventáři. Pro-

voz společnosti byl ihned po události dočasně přerušen. 

Hala byla pojištěna v rámci řádného pojištění majetku, které zahrnovalo mimo jiné i 

krytí rizika požáru včetně dalších nákladů spojených s přerušením provozu. Ihned po li-

kvidaci následků požáru, který způsobil značné škody na nosných konstrukcích, střešním 

plášti a vnitřním vybavení, nahlásil klient pojistnou událost svému makléři, který oznámení 

následně předal pojišťovně. 

Poté, co pojišťovna zahájila vyšetřování škody, přijeli na místo požáru technik a likvi-

dátor pojišťovny, aby provedli prohlídku objektu, zadokumentovali technický stav po po-

žáru, určili rozsah škody. 

Mezitím klient požádal stavební firmu STAVEBNÍ FIRMA PLUS s.r.o. o zpracování 

cenové nabídky na obnovu stavby do původního stavu. Společnost předložila cenovou na-

bídku ve výši 11 900 000 Kč bez DPH, která vyjadřovala aktuální tržní náklady na opravu. 
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Vzhledem k rozsahu škody a závažnosti situace společnosti C požádala pojistitele o vypla-

cení zálohy pojistného plnění, aby bylo možné urychlit zahájení výstavby nového objektu a 

obnovení provozu. 

Pojistitel začal posuzovat pojistnou hodnotu objektu a případné podpojištění. Následně 

si pojistitel vyžádal znalecký posudek od partnerské společností VRS s.r.o. Cílem bylo určit 

nejen rozsah škody a náklady na opravu, ale také ověřit, zda byla nemovitost pojištěna na 

správnou částku a zda nedošlo k podpojištění. V posudku vypracovaném společností VRS 

s.r.o. byla hodnota haly odhadnuta na 19 349 163 Kč, což přímo ukazovalo na podpojištění 

majetku. V důsledku rozdílu mezi pojistnou částkou sjednanou ve smlouvě a znaleckým po-

sudkem vyplatila pojišťovna zálohové pojistné plnění na opravu ve výši 3 321 362 Kč, a tím 

považovala pojistnou událost za uzavřenou. 

Makléř však s tímto výpočtem a následným rozhodnutím o ukončení pojistné události 

zásadně nesouhlasil. Tento nesoulad mezi kalkulovanými náklady na výstavbu a hodnotou 

podle posudku vedl k sporu mezi klientem, kterého zastupoval pojišťovací makléř a pojiš-

ťovnou ve věci správnosti kalkulace zálohy pojistného plněni a uplatnění podpojištění. Po-

jištěný se společně se svým pojišťovacím makléřem rozhodli podat odvolání proti výši po-

jistného plnění a rozporovat metodiku, na základě, které byla stanovena cena haly. Makléř 

požádal společnost ALB expert s.r.o. o vypracování nezávislého znaleckého posudku. Po 

obdržení výsledku tohoto posudku makléř zjistil několik nepřesností v porovnaní s posud-

kem provedeném dle požadavku pojišťovny. Společnost VRS s.r.o. uvedla obestavěný pro-

stor objektu 17 100 m³, zatímco skutečný objem byl pouze 10 537,677 m³, a to na základě 

modelového výpočtu. Tento rozdíl byl způsoben nesprávně určenou výškou haly, která v po-

sudku společnosti VRS s.r.o. byla uvedena jako „cca 10 m“, zatímco skutečná výška budovy 

byla pouze 8,76 m. Tento rozdíl měl významný vliv na celkový objem, a pak i na výpočet 

pojistné částky. Kromě toho výpočet společnosti VRS s.r.o. byl proveden za m3 obestavě-

ného prostoru haly se základní cenou haly dle oceňovací tabulky vyhlášky 441/2013 Sb. ve 

výši 1 599 Kč, přitom byla použita cena pro typ haly označené pod písmenem J, což není 

správně vzhledem k tomu, že táto cena se používá u budov pro skladovaní a manipulaci. 

Správně měla být použita cena pro typ haly označené v příloze č. 9 oceňovací vyhlášky pod 

písmenem K ve výši 1 468 Kč viz obrázek č.10.   
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Obrázek 10 Příloha č. 9 Vyhlášky č. 441/2013 Sb. 

(zdroj: ČESKO, 2013, Vyhláška č. 441/2013) 
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Je to z toho důvodu, že v případě poškozené haly se jedná o zemědělskou stavbu, která 

pro zemědělské účely byla postavena, a také zkolaudována, což je patrné z výpisu z katastru 

nemovitostí viz obrázek č. 11. 

 

Obrázek 11 Výpis z katastru nemovitostí 

(zdroj: Nahlížení do katastru nemovitostí, 2024) 

Po uplatnění správných koeficientů ve výpočtu dle kalkulace VRS s.r.o. tedy vychází 

cena za m3 ve výši 1 038,341 Kč, nikoli 1 131,53 Kč. Následně makléř provedl vypočet 

Kubikovou metodou, táto metoda vychází z objemu stavby v metrech krychlových a ceno-

vých koeficientů určených vyhláškou, a vyšla celková hodnota haly v úrovni 10 941 

702 Kč, což v samotném důsledku odpovídá předložené cenové kalkulaci od společnosti 

STAVEBNÍ FIRMA PLUS s.r.o. 

Na základě podaného odvolání dospěl pojistitel k závěru, že po důkladném přezkou-

maní předložených argumentů přizná náhradu škody ve výši 10 951 573 Kč. Pojistitel dále 

sdělil, že již vyplacená záloha ve výši 3 321 362 Kč není konečná. Další náhrada za poško-

zenou budovu bude poskytnuta po předložení faktur prokazujících vynaložené náklady na 

opravu, a to až do výše již uznané částky 10 951 573 Kč. 
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10 ANALÝZA ÚČINNOSTI MAKLÉŘSKÉHO ZASTOUPENÍ VE 

SPORNÝCH PŘÍPADECH 

Tato kapitola se věnuje posouzení významu a přínosu činnosti pojišťovacího makléře při 

řešení složitých a sporných pojistných událostí. Analýza vychází ze tří podrobných případo-

vých studií, na jejichž základě bude následně vyhodnoceno, zda je spolupráce s pojišťovacím 

makléřem skutečně účinným nástrojem ochrany zájmů klienta, nebo zda se jedná spíše o 

nadhodnocenou službu bez reálného přínosu.  

10.1 Analýza zásahu makléře v případové studii č. 1 

Případová studie č. 1 ukazuje důležitost profesionálního a proaktivního přístupu pojišťova-

cího makléře při řešení události, kdy došlo k zamítnutí pojistného plnění z důvodu porušeni 

pojistných podmínek. Situace prokazuje, že i když pojišťovna pojistnou událost zamítne, lze 

pomocí odborného zásahu dosáhnout přehodnocení původního stanoviska a následného vy-

placení odpovídajícího odškodnění.  

V daném případě poškozený, kterým bylo město A, obdržel zamítací dopis od pojiš-

ťovny. Bylo tvrzeno, že došlo k porušení pojistných podmínek a doložena faktura za opravu 

neodpovídá skutečnosti, proto likvidátor případ ukončí bez náhrady. Pokračování v sporu u 

soudu by bylo poškozeným vnímáno jako zbytečná časová zátěž s nejistým výsledkem, a 

navíc dodatečnými náklady. Proto by bez profesionální pomoci město A pravděpodobně ak-

ceptovalo rozhodnutí pojistitele, i kdyby mělo na pojistné plnění objektivní nárok. Pojišťo-

vací makléř však celý případ převzal k vyřízení, je v této oblasti profesionálem a umí takové 

situace vyřešit. 

Nejprve podrobně rozebral důvody zamítnutí pojistného plnění a zhodnotil, že argu-

mentace pojistitele byla založena na zobecnění okolností, které ve skutečnosti nebyly v roz-

poru s pojistnými podmínkami. Poté se obrátil na servisní firmu, která opravu provedla. Poté 

vypracoval podrobné a dobře odůvodněné odvolání proti rozhodnutí pojistitele, v němž ne-

jen odkázal na konkrétní ustanovení pojistných podmínek, která umožňovala výluku pro za-

chování původního stavu nemovitosti, ale také doložil, že provedená oprava částečně souvi-

sela s vzniklou škodou, z čehož vyplývá nárok poškozeného na pojistné plněni. Výsledkem 

této kvalifikovaně provedené práce bylo přehodnocení původního stanoviska pojistitele a 

následné uznání nároku na pojistné plnění. Po odečtení sjednané spoluúčasti ve výši 5 000 

Kč obdržel klient pojistné plnění ve výši 9 315 Kč. Přičemž původní rozhodnutí pojišťovny 
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předpokládalo nulové plnění a klient by tedy bez intervence makléře přijal toto rozhodnutí 

za konečný výsledek, což by pro něho znamenalo ztrátu ve výši téměř 10 000 Kč a zároveň 

by zpochybnil, že pojištění je vhodným nástrojem k ochraně majetku. 

Z finančního úhlu pohledu makléř umožnil klientovi získat plnění z původně zamítnuté 

náhrady pojistného plnění, čímž zabránil vzniku ztráty v celkové výši 9 315 Kč. Pomocí 

odborné argumentace a správné interpretace pojistných podmínek zajistil, že pojišťovna 

uznala náklady spojené s opravou v plné výši (po odečtení sjednané spoluúčasti) a efektivita 

zásahu tak dosáhla 100 %. Tato situace potvrzuje, že bez intervence makléře, jeho profesio-

nálního přístupu, dokonalé znalosti pojistných podmínek a schopnosti vyjednávat s pojiš-

ťovnou, klient by jednoznačně přišel o celou nárokovanou částku. 

10.2 Analýza zásahu makléře v případové studii č. 2 

Případová studie č. 2 zaměřena na řešení pojistné události z povinného ručení v souvislosti 

s poškozením městského majetku byla spojena s krácením pojistného plněni na zaklade 

uplatněné amortizace a nezákonného zhodnocení.  Případ ukázal, že i zdánlivě jednoduché 

případy mohou mít své určité aspekty, které brání poškozenému v získání plné náhrady 

škody.   

Tato situace se týkala běžné škody, se kterou se města a obce často potýkají, a to po-

jistné události, při které byl majetek města poškozen při dopravní nehodě. Nicméně tato 

událost se mohla pro poškozeného proměnit ve značnou ztrátu, pokud by mu nebyla poskyt-

nuta kvalifikovaná pomoc pojišťovacího makléře. Pojišťovna původně souhlasila s vyplace-

ním náhrady pouze ve výši 11 730 Kč s odůvodněním, že náhrada byla snížena s ohledem 

na amortizaci a nezákonné zhodnocení majetku. Při tomto postupu by muselo město nést 

značnou část skutečných nákladů na uvedení nemovitosti do původního stavu ve výši více 

než 50 000 Kč. Pokud by klient jednal s pojistitelem sám, tento výsledek by zůstal bez ná-

pravy. Poškozený se v pojišťovnictví neorientoval a neměl dostatečné znalosti, aby mohl 

zpochybnit stanovisko pojistitele. Nebyl si jistý svými šancemi na úspěch a pravděpodobně 

by upustil od dalších iniciativ, protože se nechtěl zapojit do zdlouhavého, nejistého a poten-

ciálně nákladného procesu sporu. 

Na základě odborné intervence pojišťovacího makléře byl případ plně přezkoumán. 

Makléř připravil odvolání s vysokou odborností. Díky hluboké znalosti pojistných podmínek 

a legislativy, konkrétně § 2969 občanského zákoníku, a rovněž příslušné judikatury, včetně 



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 71 

 

zmíněného rozhodnutí Ústavního soudu. Odvolání bylo založené na pevném právním zá-

kladu. Svou argumentaci podpořil i vyjádřením odborné firmy. 

Na základě tohoto komplexního a profesionálně zpracovaného odvolání pojišťovna pře-

hodnotila své původní stanovisko, znovu pojistnou událost otevřela, přezkoumala a vyplatila 

pojistné plnění v plné výši odpovídající skutečným nákladům na opravu. Jedná se o částku 

o 534 % větší, než byla původně přiznaná. Graf na obrázku č. 12 jasně ukazuje, jak se změ-

nila výše pojistného plnění pro klienta. 

 

Obrázek 12 Změna výše pojistného plnění 

(zdroj: vlastní zpracování) 

Význam účasti pojišťovacího makléře nelze omezit pouze na jeho finanční stránku dané 

záležitosti. Klient tedy po celou dobu řešení pojistné události měl jistotu, že jeho zájmy jsou 

profesionálně zastoupeny z právního i praktického hlediska. Díky poskytnuté profesionální 

péči se nemusel obávat, že by byl při jednání s pojišťovnou v nevýhodné pozici nebo že by 

zůstal na řešení vzniklých následků pojistné události sám. Navíc touto zkušeností získal jis-

totu, že pojištění je skutečným nástrojem ochrany, a nikoliv jen formální smlouvou bez zá-

ruky skutečného plnění. 

Profesionální přístup makléře, znalost pojistného systému a schopnost efektivně vyjed-

návat pak vedly k výsledku, kterého by klient sám nikdy nemohl dosáhnout. V dnešním 

komplikovaném systému pojistných podmínek, právních výkladů a interních pravidel pojiš-

ťoven je mít na své straně odborníka velkou výhodou. 
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10.3 Analýza zásahu makléře v případové studii č. 3 

Poslední situace případové studie č. 3 se týkala problematiky podpojištění majetku a násled-

ného snížení pojistného plnění z tohoto důvodu. Vyhodnocení zásahu pojišťovacího makléře 

v tomto případě ukazuje, jak je důležité zapojení pojišťovacího makléře do celého procesu 

pojištění. Začíná se to správným výběrem pojistného krytí a stanovením odpovídajících li-

mitů, a předcházení tak podpojištění, které by mohlo být pro klienta velmi negativní. Bez 

kvalifikované pomoci makléře by klient neaktualizoval limity pojištění včas a správně a do-

mníval by se, že jeho majetek je dostatečně pojištěn, avšak došlo by k výraznému podpojiš-

tění, které by mělo za následek výrazné snížení pojistného plnění v případě pojistné události. 

V tomto ohledu je role makléře nezastupitelná, neboť provádí preventivní kontrolu pojist-

ných smluv a aktualizuje pojistné částky tak, aby klientovi nehrozilo, že bude v případě po-

jistné události podpojištěn. 

V uvedeném případě došlo k požáru v průmyslové hale. Pojišťovna na základě znalec-

kého posudku stanovila hodnotu objektu na 19 349 163 Kč. Oproti stanovené v rámci po-

jistné smlouvy pojistné částce ve výši 11 500 000 Kč bylo tak uplatněno podpojištění. 

Intervence makléře však dokázala situaci zásadně ovlivnit. Především se makléř vzal 

za úkol nechat vypracovat nezávislý znalecký posudek, protože výpočty, které obdržel od 

pojišťovny, vypadaly nepravděpodobně. Za tímto účelem kontaktoval firmu, která zpraco-

vala nový znalecký posudek. Po důkladné analýze obou znaleckých posudků od dvou firem 

zjistil pojišťovací makléř zásadní chyby ve výpočtech v posudku, provedeném na žádost 

pojišťovny. Za prvé špatně definovaný objem haly, který byl chybně vypočten a uveden 17 

100 m³ namísto skutečných 10 537,677 m³, a za druhé chybnou volbu typu stavby pro vý-

počet ceny, a tedy použití chybné sazby 1 599 Kč za m³ namísto odpovídající sazby 1 468 

Kč za m³. Na základě těchto provedených úprav a znaleckého posudku makléř přepočítal 

hodnotu objektu na hodnotu 10 941 702 Kč, která se tak dostala do výše skutečné ceny re-

konstrukce potvrzené cenovou nabídkou stavební firmy. 

Z grafu je patrné porovnání jednotlivých částek – původně plnění od pojišťovny, vý-

sledné uznané škody po odborném zásahu makléře a cenové nabídky stavební firmy na 

opravu haly. Tento přehled jasně ilustruje, jak významně makléř ovlivnil výsledek jednání 

ve prospěch klienta 
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Obrázek 13 Porovnání částek 

(zdroj: vlastní zpracování) 

Pokud by makléř do případu nezasáhl, pojišťovna by vyplatila náhradu škody pouze ve 

výši 3 321 362 Kč, což by pro klienta znamenalo ztrátu ve výši více než 70 % ze skutečně 

vyčíslených nákladů na rekonstrukci.  

Tento případ nejen ukazuje přínos pojišťovacího makléře při vyřizování konkrétní po-

jistné události, ale také upozorňuje na jeho pomoc při prevenci potenciálních rizik, jako je 

například podpojištění. Makléř zajišťuje, aby klient měl vždy dostatečné krytí majetku.  

10.4 Shrnutí výsledků analýzy intervencí makléře 

Analýza uvedených případových studií vede k závěru o důležité roli pojišťovacího makléře 

při efektivní ochraně zájmů klientů. V každém z posuzovaných případů byla odborná činnost 

makléře rozhodující pro dosažení spravedlivého řešení pojistných událostí. Díky vysoké 

kvalifikaci, dokonalé znalosti pojistné legislativy, pojistných podmínek a soudních rozhod-

nutí, makléř nejen identifikoval chyby na straně pojistitele, ale také zajistil jejich nápravu v 

zájmu klienta. 

Bez účasti pojišťovacího makléře v procesu řešení pojistné události by klienti nemající 

potřebné odborné znalosti s vysokou pravděpodobností akceptovali původní rozhodnutí po-

jišťoven, což by mělo za následek buď výrazně nižší pojistné plnění, nebo dokonce jeho 
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úplnou absenci. Neméně důležitá je i preventivní činnost pojišťovacího makléře, která spo-

čívá v pravidelné aktualizaci pojistných částek a individuálním určení smluvních ujednání 

pro každého klienta. Účast pojišťovacího makléře navíc významně snižuje administrativní a 

časové náklady spojené s jednáním klienta s pojistitelem. Klienti, kteří spolupracují s pojiš-

ťovacím makléřem, si mohou být jisti, že jejich práva a zájmy budou profesionálně chráněny 

a že proces řešení pojistné události a jeho výsledek bude pro ně uspokojující. 

Z analyzovaných údajů lze tedy konstatovat, že pojišťovací makléř má zásadní roli ne-

jen v okamžiku vzniku pojistné události, ale i ve všech fázích trvání pojištění. Jeho činnost 

významně zvyšuje pravděpodobnost získání plného a spravedlivého pojistného plnění, sni-

žuje riziko finančních ztrát a posiluje důvěru klientů v pojistnou ochranu jako spolehlivý 

nástroj řízení rizik. 
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11 NÁVRHY OPATŘENÍ K MINIMALIZACI SPORŮ O POJISTNÉ 

PLNĚNÍ  

Tato kapitola se věnuje konkrétním opatřením, která umožní minimalizovat výskyt sporů 

mezi pojištěnými a pojistiteli ohledně výplaty pojistného plnění. Hlavním cílem navrhova-

ných řešení je vytvořit transparentnější systém komunikace, který povede k minimalizaci 

nedorozumění a účinnější ochraně práv klientů. V současné době, kdy digitální transformace 

proniká do všech oblastí podnikání, je zavedení specializovaných elektronických nástrojů v 

pojišťovnictví nezbytným krokem směřujícím k celkové modernizaci tohoto odvětví. 

V aktuálním způsobu komunikace a spolupráce s klienty v makléřské společnosti XY 

s.r.o. bylo zjištěno několik značných nedostatků. Společnost zatím ke komunikaci s klienty 

nevyužívá žádnou specializovanou digitální platformu, což výrazně omezuje efektivitu a 

přehlednost celého procesu. Veškerá komunikace je realizována pouze prostřednictvím e-

mailů a telefonických hovorů, což často vede ke ztrátě důležitých informací, prodlužuje dobu 

vyřizování a komplikuje likvidaci pojistných událostí. 

Dalším závažným problémem je absence jakékoliv formy systematického školení kli-

entů. Společnost neorganizuje pravidelná školení, semináře ani informační schůzky s účastí 

pracovníků pojišťoven, které by klientům pomohly lépe porozumět jejich právům, povin-

nostem a klíčovým aspektům pojistného procesu. Nedostatečné informování je jednou z 

hlavních příčin častých chyb při uplatnění nároků a následujících sporů s pojišťovnami. 

Navrhovaná opatření řeší zjištěné problémy. Prvním takovým řešením je zavedení di-

gitální platformy, která bude snadno použitelná a zásadně zmodernizuje komunikaci mezi 

všemi zapojenými stranami. Současně se navrhuje realizovat vzdělávací programy pro kli-

enty makléřské společnosti, které zvýší jejich povědomí o pojištění a souvisejících proce-

sech. 

Tato opatření pomohou nejen odstranit stávající nedostatky v činnosti společnosti XY 

s.r.o., ale také posílí její konkurenceschopnost na trhu a zajistí důvěru klientů. 

Podrobně se podoba a přínosy jednotlivých navrhovaných řešení rozebírají níže. 
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11.1 Implementace digitální platformy 

Jedním z nejefektivnějších řešení ze strany pojišťovacích makléřů je tvorba a implementace 

digitální platformy určené pro rychlou a snadnou komunikaci s klienty v procesu likvidace 

pojistných událostí. Prostřednictvím platformy může klient neprodleně nahlásit pojistnou 

událost, přiložit fotografie, videa a popisy škod, zaznamenat datum, čas a okolnosti události. 

Tím se minimalizuje riziko, že pojišťovna odmítne vyplatit pojistné plnění, protože techni-

kovi nebylo umožněno provést prohlídku místa události. Zároveň se významně posílí klien-

tova důkazní báze. 

Tato platforma umožní klientovi sledovat stav řešení případu v reálném čase: jaké do-

kumenty byly přijaty, jaké požadavky pojišťovna zaslala, jaké úkony je nyní třeba provést. 

Díky přehlednosti procesů se předchází případným nejasnostem, odstraňují se nedorozumění 

a výrazně se snižuje pravděpodobnost vzniku sporů z důvodu špatné interpretace požadavků 

pojišťovny. 

Platforma s automatickým upozorněním na chybějící dokumenty pomůže klientům 

včas a správně doložit všechny požadované dokumenty a mít jasný přehled o tom, co je ještě 

potřeba, čímž se urychlí proces vyřizování pojistné události a sníží se pravděpodobnost za-

mítnutí pojistné události na základě neúplnosti údajů. Úplná a správná dokumentace posiluje 

pozici pojištěného v procesu likvidace.  

Součástí platformy mohou být vzdělávací kurzy, poznámky a návody týkající se správ-

ného postupu v případě pojistné události. Zvýšení informovanosti klientů o jejich povinnos-

tech a právech snižuje riziko chyb a nedorozumění, které často vedou ke sporům.  

Použití praktické a moderní platformy přispívá k posílení důvěry klientů vůči makléři 

a k vytvoření udržitelných partnerských vztahů. 

Digitální platforma se tak stává nejen pohodlným nástrojem pro zjednodušení adminis-

trativních činností, ale také strategickým řešením zaměřeným na snížení nedorozumění a 

sporů s pojišťovnami. 

11.1.1 Zhodnocení nákladů pro navrhované opatření 

Implementace vlastní digitální platformy je nákladný investiční projekt vyžadující značné 

finanční prostředky. Především se jedná o náklady na pořízení nezbytného softwaru a tech-

nického vybavení, včetně softwarových licencí, hardwaru a další související technické in-

frastruktury, která je nutná k zajištění provozu platformy. 
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Kromě toho je nutné počítat s náklady na tým specialistů, jako jsou programátoři, ana-

lytici a testeři, kteří budou zodpovědní za vývoj, implementaci a testování platformy. 

Mzdové náklady na takové specialisty bývají dost vysoké a jejich výše může ještě výrazně 

vzrůst v závislosti na objemu nutné práce a požadavků na jednotlivé funkce v rámci této 

platformy. Součástí nákladů je také údržba systému, která zahrnuje pravidelnou správu, ak-

tualizace a úpravy. 

Příprava vlastní digitální platformy tedy vyžaduje značné investice, jejichž výše se bude 

ještě lišit v závislosti na složitosti a rozsahu projektu. Vlastní digitální platforma však po-

skytuje plnou kontrolu nad vývojem a přizpůsobením systému konkrétním potřebám společ-

nosti. Vzhledem k tomu, že se jedná o nákladný projekt, je vhodný spíše pro velké makléřské 

společnosti, zatímco pro menší makléřské společnosti pravděpodobně může být nerealizo-

vatelný. 

11.1.2 Návrh nízkonákladové alternativy 

Jako alternativu k vývoji vlastní digitální platformy lze zvolit využití již existujících sys-

témů, včetně cloudových technologií. Takové platformy jsou obvykle dostatečně funkční a 

dokážou uspokojit základní potřeby makléřských společností, a to včetně efektivní a poho-

dlné komunikace s klienty. 

Využití hotového řešení vyžaduje menší investice, protože není nutné vyvíjet vlastní 

software a nakupovat drahé vybavení. Kromě toho jsou náklady na implementaci výrazně 

nižší, protože se jedná o hotový produkt, který lze s minimálními úpravami integrovat do 

stávajících pracovních systémů společnosti. Tato alternativa také šetří čas a prostředky na 

školení zaměstnanců, protože u většiny hotových platforem je dostupná technická podpora 

a podrobná uživatelská dokumentace. 

Na druhou stranu použití hotového systému omezuje možnosti přizpůsobení platformy 

specifickým potřebám firmy. Některé funkce nemusí být pro konkrétní společnost vhodné 

nebo mohou vyžadovat provedení dodatečných změn. Přesto tato varianta představuje atrak-

tivní alternativu pro menší společnosti a společnosti, které hledají rychlé a nákladově efek-

tivní řešení. 
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11.2 Organizace informačních a vzdělávacích akcí pro klienty 

Dalším klíčovým opatřením je vytvoření systematického přístupu ke vzdělávání klientů v 

oblasti pojištění. Nedostatečná informovanost často vede k neúmyslným chybám ze strany 

klienta, v jejichž důsledku může pojišťovna částečně nebo zcela odmítnout plnění. Aby se 

takovým situacím předcházelo, měl by makléř organizovat pravidelná školení. Mohou to být 

jak osobní semináře, tak online kurzy, webináře, videoukázky zaměřené na vysvětlení zá-

kladních pravidel pojištění: jak postupovat při vzniku pojistné události, jaké dokumenty je 

třeba shromáždit, jaké lhůty je třeba dodržet, proč je důležité aktualizovat pojistnou smlouvu. 

Pravidelné čtvrtletní nebo měsíční e-mailové newslettery s aktuálními informacemi o 

pojištění pomohou upozornit klienty na kontrolu pojistných částek, aktualizovat smlouvy při 

výrazné změně majetku, nebo se seznámit s novinkami na trhu. 

Pořádání setkání a seminářů se zástupci pojišťoven umožní klientům vyslechnout si 

přímé rady od představitelů pojišťoven, což přispívá k lepšímu pochopení postupů, očeká-

vání a požadavků pojišťovny a buduje důvěru v makléře jako zprostředkovatele. 

Zvyšování úrovně znalosti pojištění klientů pomáhá snižovat počet typických chyb. To 

vše pomáhá výrazně snížit pravděpodobnost sporů a usnadňuje makléři ochranu zájmů kli-

enta v případě. 

11.2.1 Zhodnocení nákladů pro navrhované opatření 

Pořádání informačních a vzdělávacích akcí pro klienty vyžaduje poměrně velké finanční in-

vestice.  

Mezi hlavní nákladové položky patří náklady na marketingovou podporu, pronájem 

prostor, technické zajištění, tiskoviny a odměny lektorům. Dále je nutné počítat s náklady 

na logistiku pro lektory a zákazníky, dopravu, stravování účastníků a další organizační ná-

klady. Takové akce obvykle vyžadují dlouhé předchozí přípravy a zajištění administrativ-

ních činností, což vede ke zvýšení celkových nákladů na realizaci. 

11.2.2 Návrh nízkonákladové alternativy 

Alternativou, která je finančně méně náročná, je nahrazení osobních akcí online formátem, 

například webinářem nebo zasíláním novinek prostřednictvím e-mailových newsletterů, 

které umožňují efektivně předávat informace. 
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Tato řešení vyžadují nižší organizační náklady, nevyžadují pronájem prostor a umož-

ňují oslovit široké publikum s minimálními investicemi. Kromě toho lze digitální obsah po-

užívat opakovaně, což z dlouhodobého hlediska zvyšuje jeho užitnou hodnotu. Online for-

máty tak představují účinnou a nákladově efektivní alternativu k tradičním vzdělávacím ak-

cím. 
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ZÁVĚR 

Pojištění představuje pro jednotlivce a jejich majetek zásadní ochranu před nepředvídatel-

nými událostmi a s nimi spojenými finančními ztrátami. Je nedílnou součástí finančního ří-

zení zaměřeného na vyhodnocování a minimalizaci rizik. Cílem této práce bylo poukázat na 

význam role pojišťovacího makléře, který profesionálně chrání zájmy klienta ve všech fá-

zích – od výběru pojistného produktu až po řešení sporů o pojistné plnění.  

Teoretická část sumarizovala informace o pojištění a byla zaměřena na základní aspekty 

pojistného trhu, problematiku rizik, pojistných událostí a činnost pojišťovacího makléře jako 

prostředníka mezi klientem a pojišťovnou.  

Praktická část byla věnována rozboru reálných případů z praxe makléřské společnosti, 

ve kterých vznikly spory mezi pojištěným a pojistiteli. První případ se týkal pojištění stroj-

ního zařízení, kdy pojišťovna odmítla vyplatit pojistné plnění na základě špatné interpretace 

pojistných podmínek. Makléři se podařilo dosáhnout přehodnocení rozhodnutí ve prospěch 

klienta. Druhý případ se týkal škody způsobené dopravní nehodou, kdy se pojišťovna chtěla 

snížit výši plnění, ale makléř po dalším jednání zajistil výplatu plnění v plné výši. Třetí pří-

pad se týkal požáru nemovitosti, kdy pojišťovna původně značně zkrátila pojistné plněni 

z důvodu podpojištěni, ale makléř inicioval znalecké posouzení, které potvrdilo nárok kli-

enta.  

Analýza ukázala, že kvalifikovaný zásah pojišťovacího makléře výrazně zvyšuje šance 

klienta na úspěšné vyřešení sporu. Na základě zkoumaných případů byla nabídnuta doporu-

čení k minimalizaci výskytu sporů, jako jsou implementace makléřem digitální platformy 

pro spojeni s klientem a rozšíření znalostí klientů v oblasti pojištění. 

Výsledkem práce je potvrzení, že role pojišťovacího makléře je klíčová pro účinnou 

ochranu zájmů klientů v pojistném procesu 
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