Pojistovaci ombudsman pomaha jiz 5 let, vedl
vice nez 1000 mimosoudnich
spotrebitelskych sporu a poradil ve vice nez
2500 zalezitostech

20.6.2024 - | Ceska asociace pojistoven

Kancelar ombudsmana Ceské asociace pojistoven si letos pripomina 5 let od zahajeni
¢innosti v oblasti mimosoudniho reSeni spotrebitelskych sporu (ADR - alternative disputes
resolution). Od roku 2019 eviduje vice nez 1 000 podanych navrhi na mimosoudni reSeni
sporu spotrebitelu s pojiStovnami. Diky ¢innosti Kancelare rada z nich skonc¢ila smirem a
ve prospéch spotrebitele. Vice nez 2,5 tisicam klientt pak poskytla odborné poradenstvi.

Kancelaf ombudsmana CAP se mimosoudnim fe$enim spotiebitelskych sporti zabyvé od tiinora 2019.
Nejcastéji resi spory z pojisténi nemoci a turazu, z pojiSténi majetku (zejména pojisténi stavby a
domécnosti) a z pojisténi vozidel. Predevsim jde o spory vznikajici z likvidace pojistné udélosti. Pri
srovnani let 2019 a 2023 je jen v této oblasti evidovan 80% narust podnétu. ,To svédci jednak o tom,
Ze narustd povédomi o existenci ombudsmana specializovaného na pojisténi jako instituce chranici
spotrebitele, ale souc¢asné i o diivére a ochoté verejnosti resit spory timto zptisobem,” vysvétluje
ombudsmanka prof. Alena Mackova.

S vyraznym odstupem nasleduji spory ve véci spravy pojisténi, které se tykaji napr. zmény pojiSténi,
zmény vyse pojistného, nebo vymahani pojistného pojistovnou. Zajimavy je také trend posilovani
sporu o zanik pojisténi, které zacinaji dominovat nad spory ohledné spravy pojisténi.

,Pétiletd zkusenost Kanceldre ukazuje mj. problémy v komunikaci ze strany pojistiteli. Smluvni
dokumentace je pro spotrebitele ndroc¢nd, protozZe je slozitd. Rovnéz pri Setreni pojistnych uddlosti
detekujeme v nékterych pripadech komunikacni chyby ze strany pojistitelt. Nase zkuSenost ukazuje
soucasné i to, Ze spotrebitelé bohuzel ¢asto nevhodné voli typ anebo rozsah pojisténi, a to proto, Ze
se tézko orientuji v Siroké nabidce pojistnych produkti. Nékteri také podceriuji vyznam pojisténi
klicovych hodnot svého pojistného zdjmu, vcetne zdravi.

Pri sjedndvani pojisténi by spotrebitel mél dukladné vyhodnotit a také pokud mozno predvidat
pojistnd nebezpeci. Peclivé je treba zkoumat i rozsah a disledky nejriznéjsich vyluk z pojisténi a
také povinnosti vyplyvajici z pojisteéni pro spotrebitele. Napr. povinnost udrzovat majetek nebo
oznamovat pojistiteli dilezité zmény apod. Také proces Setreni pojistné uddlosti klade na
spotrebitele pomérne vysoké ndroky, protoze musi mj. pravdivé vysvétlit vznik uddlosti a rozsah
jejich ndsledku a predlozit pojistiteli potrebné doklady. To md zdsadni vyznam pro poskytnuti nebo
odmitnuti plnéni ze strany pojistovny.

Obecné pak plati, Ze v otdzkdch pojisténi by spotrebitelé méli byt maximdlne obezretni a pripadné
nejasnosti smluvni dokumentace si predem ozrejmit a vyjasnit” uzavira zkusenosti uplynulych let
ombudsmanka prof. Alena Mackova.

O Kancelari ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.u.:



Predmétem c¢innosti je ochrana spotrebitele, a to zejména zajisténi nezavislého, nestranného,
transparentniho, efektivniho, rychlého, spravedlivého, odborného a dobrovolného mimosoudniho

reSeni spotrebitelskych sport souvisejicich s nezivotnim pojisténim.
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