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1 Uvod

Podnikovy proces Likvidacia poistnej udalosti patri k hlavhym procesom komer nych pois ovni.
Kvalitné vybavenie poistnej udalosti ovplyv uje ve a faktorov, ktoré je potrebné riadi . Su to hlavne
udia, ktori prijimajua hladsenie o poistnej udalosti, vykonavaju obhliadku motorovych vozidiel a
zodpovedaju za spravnos vypo tu nahrady poistnej udalosti. Spracovanie poistnej udalosti
ovplyv uje tie kvalita informa nych systémov, ktoré pois ov a ma a v neposlednom rade je to tie
ochota pracovnikov pois ovne vyhovie potrebam z&kaznikov, starostlivos o zakaznikov a
udr anie ich spokojnosti so slu bami, ktoré pois ov a poskytuje.

Pri analyze zlo itych innosti, ktoré suvisia s vybavenim poistnej udalosti, mé u poméc metdody,
ktoré suvisia s modelovanim, simuldciou a optimalizaciou podnikovych procesov. Medzi
mana érske techniky riadenia podnikovych innosti patri aj Optimalizacia podnikovych procesov,
ktorej hlavnym zmyslom je lepSie uspokojovanie potrieb zdkaznikov a tie zvySovanie podnikovej
vykonnosti.

2 Modelovanie, simulacia a optimalizacia procesov

Z&kladnou myslienkou zmeny vykonnosti spolo nosti je prehodnotenie a zmena podnikovych
procesov tak, aby bolo dosiahnuté vyrazné zvySenie vykonnosti v oblasti nakladov, kvality
a rychlosti poskytovania slu ieb.

Ako vSak dosiahnu vsetky tieto charakteristiky ? Nevyhnutnym predpokladom pre vyhodnotenie
vykonnosti procesov je modelovanie podnikovych procesov s cie om zisti, ktoré procesy
prind3ajua firme najva Siu pridand hodnotu, ako procesy funguju, kde su ich slabé miesta.
Vyhodnotenie vykonnosti procesov je mo né vykondva analyzou a simuléciou procesov, ktora
poskytuje informécie o priebehu procesu, jeho dynamickom spravani, vyu iti a rozlo eni  udskych
a materialnych zdrojov, ase potrebnom na spracovanie procesu a ase potrebnom na prenos
informacii medzi jednotlivymi innos ami z ktorych sa proces sklada.

Optimalizaciu procesov je mo né vykona na zaklade opatreni, medzi ktoré patria napr. :

Variantne prevedenie procesov.

Prenesenie innosti na externu firmu.

Vyu itie informa nych technolégii.

Jedna kontaktn&d osoba zodpovedna za proces.

Minimalizacia kontrolnych innosti, ktoré neprinaSaju hodnotu.
ZvySovanie zodpovednosti pracovnikov.

ogrwnNE

Na modelovom priklade “Likvidacie poistnej udalosti” sa pokudsime ilustrova , ako je moné
aplikova tieto opatrenia v praxi. Pre jednoduchos sme vybrali pripad likvidacie poistnej udalosti
(PU), ktorej plnenie vyplyva z havarijného poistenia motorového vozidla (MV). Cie om modelového
prikladu nie je detailna analyza procesu. Podrobny popis navrhovanych zlepSeni, ako napr.
zavedenie Call centra, nie je predmetom tohoto lanku. Simulacia procesu bola vykonana
v softvérovom nastroji ARIS Toolset, firmy IDS Scheer Slovakia, s.r.o. Bratislava.



3 Popis st asného procesu

Ke nastane poistnd udalos , poisteny partner sa najskér spoji so svojim pois ovacim agentom,
ktory pripad oznami pois ovni. M6 e to trva 3 dni, kym sa pois ov a dozvie o pripade a kym tento
pripad zaeviduje do po ita a a ur i zastupcu, ktory bude pripad vybavova . Ke je ur eny
zastupca, jeho prvou ulohou je overi, i bola v dobe nehody platnd poistn4 zmluva. Ke nie,
proces kon i. Ke je poistna zmluva platnd, proces pokra uje.

alSia séria innosti je zameran& na ziskanie odpovede na dve zakladné otazky : i pois ov a
bude plati a aké budu ndklady spojené s vybavovanim poistnej udalosti.

Aby zastupca zistil potrebné néklady, musi prediskutova zranenie, ich lie enie s lekarmi a
poskodenymi stranami. Vykona odhad nakladov na opravu MV, o si vy aduje ve a telefonovania.

Aby zistil, kto je vinny, musi si zastupca pohovori s poistenymi, alSimi narokojucimi stranami,
svedkami a policajtmi. Pravdepodobne tychto udi navstivi viackréat a tie miesto nehody. Ur enie
nakladov na opravu MV a nakladov na lie enie ovplyv uje ve a premennych. : Aky rozsah oprav
MV skuto ne potrebuje ? Musia sa poui nové nahradné diely ? Je lie enie z lekarskeho h adiska
dostato né ? Na iadnu z tychto otazok sa neodpovedd ahko. Obvykle to zastupcovi pois ovne
zaberie nieko ko dni od okam iku nehody, kym ziska dostatok infor macii, aby mohol rozhodnu , i
osobe, ktord si uplat uje narok z poistnej zmluvy, navrne vyrovnanie a aké vysoke.

Ke kady U astnik poistnej udalosti prijme navrhnuté vyrovnanie, proces kon i, v priemere po 30.
d och. Ke sa niektora z narokujucich stran rozhodne pre sudne vybavenie, m6 e sa proces aha
donekone na. Nie je neobvyklé, e sudne vybavovanie trva 5 r okov.

Obrazok .1.eEPC model Likvidacia poistnej udalosti - si asny stav
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Cie om modelu je vyhodnoti as potrebny na vyplatenie nahrady poistnej udalosti a optimalizova
rozlo enie udskych zdrojov. Data, potrebné pre simulaciu procesu su zapisané v modeli.

Vstupom pre simuléciu je 10 hlaseni poistnych udalosti, ktoré pridu v priebehu d a od 7,00 do

15,00 (8 hodin) za tyde

Na spracovani poistnych udalosti sa podie a 13 pracovnikov,

predstavuje 104 pracovnych hodin. Simulovali sme 40 pracovnych dni.

Vstupom pre simulaciu su tie

innosti a vz ahy medzi

innos ami, ktoré

asom spracovania, alebo asom prenosu informacii medzi innos ami.

Kapacity potrebnych zdrojov si modelované nasledovne :

(0]

sU charakterizované

Funkcia Po et pracovnikov Pracovna doba Po et hodin

Pois ovaci agent 5 7,00 - 15,00 (5) 40 hod.
Referentka na prepa ke 3 7,00 - 15,00 (3) 24 hod.
Zé&stupca poistnej udalosti 2 7,00 - 15,00 (2) 16 hod.
Likvidator 2 7,00 - 15,00 (2) 16 hod.
Veduici likvidator 1 7,00 - 15,00 (1) 8 hod.
Spolu 13 104 hod.

Vysledkom simulacie su asného procesu je 20 a 30 d ové spracovanie 50 hlaseni poistnych
udalosti. Na osi Y je zobrazeny asovy priebeh v tvare : de :hodina:minita:sekunda. Na osi X su
zobrazené procesy. Vyplatenie poistnej udalosti trva minimalne 5 dni, maximalne 40 dni.

Obrazok .2. Procesna Statistika - su asny stav
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4 V om je problém ?

Na uvedenom priklade likvidacie poistnej udalosti nemusi by ni zlé. Iste ste tato situaciu asto
krat za ili na vlastnej ko i. Ako zakaznik ste vSak dlho akali na vyplatenie Skody.

Pracovnici pois ovne vSak maju iné starosti. Maju pocit, e kliento m vyplacaju viac, ako by mali.
Poistné udalosti obvykle obsahuju dva druhy platieb, za zranenie udi a za 3kodu na MV. V
obidvoch pripadoch po iadavky na Uhradu rychle rast Q.

Pois ov a mé tie problémy s ndkladmi na interné innosti. Na ka dych 5 000 Sk vyplatenych na
krytie poistnych narokov, vynaklada 500 Sk na prevadzkové naklady. Naviac pois ov a potrebuje
20 a 30 dni na vybavenie poistnej udalosti a to ib a vtedy, ak sa poisteny partner nerozhodne vies
S pois oV ou spor.

Ak poistov a nevyplati poSkodenému Skodu o najskér, hrozi, e partner svoju nespokojnos
vyjadri prechodom ku konkuren nej pois ovni.

Tato situaciu je moné rieSi malymi zmenami v personalnom obsadeni, prisnym sledovanim
ndkladov a Statistickych vystupov z po ita a, alebo zakipenim nového informa ného systému,
ktory urychli isté innosti, ale celkovy prinos tychto opatreni je maly a zakaznici su stale
nespokojni. Preto je potrebné zamyslie sa nad zasadnou zmenou procesu, ktora by priniesla
vyrazne zlepSenie vykonnosti procesu.

Pri optimalizacii procesu vychadzame z tychto cie ov spolo nosti :

1. Vytvori proces, ktory je schopny rychlo a flexibilne reagova na zmeny v okoli a na potreby
zakaznika.

Zvysi spokojnos zékaznika.

Urychli vybavovanie poistnej udalosti.

Znii naklady spojené s vybavovanim poistnej udalosti.

Optimalizova rozlo enie udskych zdrojov.

aprwd

5 Popis buduceho procesu

Skusme sa na proces pozrie novym poh adom. Odde me pripady, pri ktorych doslo k fyzickému
zraneniu a ve kej Skode na majetku (zlo ité ), od tych, pri ktorych nedoslo k fyzickému zraneniu a
vznikla mala Skoda na majetku (jednoduché ).

Re ijné hodinoveé naklady na jednoduchy a zlo ity pr ipad su rovnaké. Jednoduché pripady je treba
vybavi rychlo, alebo vbbec nema zmysel s nimi strdca vea asu. o0 by sa stalo, keby sa
pois ov a nimi nezaoberala a narokovanu iastku vyplatila okamite ? Mohol by to riesi
pois ovaci agent, keby sa iastka pohybovala v ur itom limite ? Keby to urobil rychlo, upevni svoj
vz ah s klientom a pois ov a nebude straca s pripadom as. ESte lepSie rieSenie by bolo, keby
takéto pripady vybavovala opravov a aut, aj ke opravovne nebyvaju v priate skom vz ahu s
pois ov ami. Opravovne tak i tak ur uju cenu opravy. Mo no existuje spésob, ako ich zis ka , aby
pracovali pre pois ov u a nespol ovali sa so zakaznikmi v snahe pois ov u odra .

Z poh adu marketingu sa vynaraji tieto otazky. o poskytuje pois ov a klientovi teraz ? Sek. Ale

0 on v skuto nosti chce ? Opravené auto. 0 sa stane, ak v pripade jednoduchej Skody posle
pois ov a zdkaznika rovno do opravovne, kde sa 0 neho postaraju a vyplatia mu nahradu Skody ?
Ako vSak zabrani podvodom, ke opravov a nadhodnoti svoje U ty, alebo zakaznik bude iada
od3Skodné za nehody, ktoré nemal ? Pois ov a m6 e do zoznamu preferovanych opravovni zaradi
iba tie, ktoré si budu vai dlhodobu spolupracu a budu si ju chcie udra . Pokia ide o klientov,
mo e pois ov a prija klasifika ny systém rozhodovania o estnosti klientov.



Pripad sa vyrieSil tak, e sme poslali klientovi zo znam autorizovanych opravovni a zaplatili 0 et
hne ke pride. Je to jednoduché, zniuje to administrativh e ndklady a pripad je vybaveny v
krdtkom ase.

V tradi nych procesoch likvidacie poistnych udalosti je as v dy pova ovany za vyznamny faktor.
Pracovnici pois ovne maju sklon myslie si, e im neskér pois ov a zaplati, tym lepSie, preto e

im dlhSie peniaze podri, tym va Sie vynosy z nich mbe ma . Pre o by sa teda malo
vybavovanie urychli ? Mohlo by to pom6c oddeli klienta od pravnikov. V havarijnom poisteni MV
Statistiky ukazuju, e ke je do pripadu zapojeny pravny zastupca, byvaju platby klientom
nieko kokrat vySSie, ako ke pravnik nie je v pripade anga ovany.

Kedy sa klienti najpravdepodobnejSie obracaju na pravnika ? Prave na za iatku, ke maju nehodu
a maju pocit, e s ich pripadom sa ni nedeje. Ak chceme proces urychli , mali by sme nie o robi .

Mohlo by sa zriadi bezplatné telefénne islo, na ktoré by mohli klienti vola svoje dotazy. Mohli by
sa vytvori timy, ktoré by sa zaoberali nehodami a ktoré by boli 24 hodin denne v pohotovosti.

Myslienka o ktoru tu ide, je dozvedie sa o nehode o0 najskér a tym skrati as nevyhnutny pre
zahajenie procesu likvidacie poistnej udalosti.

Budeme o pripade v as informovani, skontrolujeme plnenie poistnych podmienok, ziskame
zakladné udaje o udalosti a potom rozhodneme o charaktere pripadu. Ak je jednoduchy, likviduje
ho pois ovaci agent, alebo opravov a aut.

Ale o s ostatnymi pripadmi, ktorych sa nemé eme zbavi tak rychlo ?

Aj Klienti, ktori 0 pois ovnictve ve a nevedia, vedia, e existuje pravidlo, ktoré si za slu i, aby bolo
zruSené. Je to pravidlo, ktoré hovori, e pois ov a pre narokujucu osobu ve a neurobi, pokia sa
nerozhodne, kto je vinny. Z poh adu klienta je rozumné, aby pravidlo znelo : Najprv oprav a potom
rozhodni, ia je to vina. o0 sa stane, ke sa toto pravidlo vypusti ? Mo no nie je treba iad ne
pravidlo o tom, 0 sa md robi skoér. Za neme pracu na obidvoch frontdch su asne - za neme sa
stara o0 opravu a h ada , kde je vina. Nebudeme aka s platenim, dokia nenjdeme vinnika.
M6 e pois ov a vyplaca peniaze, ktoré mo no nikomu ani nie je d na ? Pois ov a by ahko
mohla vyplati peniaze, ktoré vlastne nikomu nie je d na, preto e vo va Sine pripadov ich dostane
spa od inej pois ovne. Ak su splnené poistné podmienky, mo e pois ov a vyplati poistné plnenie
aj ke nie je zaplatené poistné. Dlh sa mé e odpo ita . Mo no budd celkové vydaje pois ovne
ni Sie, preto e rychle vybavenie zni uje po et sudnych sporov.

0 mbe by eSte z poh adu narokujucej osoby problémom ? iadny kontakt. P ois ov a mbée
maka , ale narokujldca osoba si mysli, e sa ni nedeje. Predstavme si situéciu, e poisteneclei v
nemocnici, boli ho chrbat a nevie ni o svojom aute. o by mala pois ov a urobi ? Mo no by
mohla posla niekoho, kto by poSkodenému prejavil U as . VSeobecne povedané, pois ov a by
mala upusti od myslienky, e jej Uloha spo iva iba vo vyplateni Skody. Namiesto vyplatenia Seku,
mala by usilova o uspokojovanie narokujucich oséb.

Mala by umo ni klientom, aby si najali ndhradné auto za zvyhodnenych podmienok, alebo mu
poskytnu lacnejSie nahradné auto, aby nemusel plati poi ovni aut. K poSkodenym U astnikom
nehody v nemocnici by sa mala pois ov a zachova ako priate . Mala by ich navSivi a prejavi im
U as . Tak sa stava proces likvidacie poistnej udalosti aj obchodnou prile itos ou na ziskanie
novych klientov. Ke e klienti neradi komunikuju s réznymi pracovnikmi pois ovne, mala by to
pois ov a rieSi tak, aby klient jednal vdy s jednou osobou, ktor4 sa stara nielen o jeho poistné
udalosti, ale ktora sa stard o zakaznika ako partnera a uzatvara s nim aj poistné zmluvy.

Obrazok .4 eEPC model Likvidacia poistnej udalosti - buduci stav
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Optimalizacia procesu pozostava z tychto innosti :

1.

2.

w

© N O

Zriadenie Call Centra, ktoré pracuje 24 hodin denne a Prijima hlasenia poistnej udalosti, ktoré
trva 5 minat.

Rozdelenie poistnej udalosti na zlo ité a jednod uché umo uje urychli vyplatenia jednoduche;j
poistnej udalostido 1 d a.

ZvySenie zodpovednosti pois ovacieho agenta, ktory kontroluje platnos PZ, rozhoduje o
charaktere PU, eviduje PU, vypo itava ndhrady a rezervy jednoduchej PU.

ZruSenie referentky na prepéa ke.

Zapojenie opravovne aut do vyplacania jednoduchych PU.

Zni enie po tu pracovnikov a ich rekvalifikacia na nové profesie.

Zriadenie nehodového timu, ktory pracuje 24 hodin denne a vykonava obhliadku MV.

Zriadenie kontaktného pracovnika partnera pre zlepSenie komunikacie s partnerom.

Skratenie asu vybavenia poistnej udalosti bolo dosiahnuté s rovnakym po tom pracovnikov (13) a
rovnakym po tom pracovnych hodin (104), ktoré boli rozvrhnuté na pracovny de od 7,00 do 24,00

nasledovne :

Rola Po et pracovnikov Pracovna doba Po et hodin

Pois ovaci agent 7,00 - 15,00 (3) 24 hod.

Zamestnanec Call Centra 3 8,00 - 16,00 (2) 24 hod.
16,00 - 24,00 (1)

Zamestnanec nehodového 3 8,00 - 16,00 (2) 24 hod.

timu 16,00 - 24,00 (1)

Z&stupca poistnej udalosti 1 7,00 - 15,00 (1) 8 hod.

Likvidator 1 7,00 - 15,00 (1) 8 hod.

Veduci likvidator 1 7,00 - 15,00 (1) 8 hod.

Kontaktny pracovnik 1 8,00 - 16,00 (1) 8 hod.

partnera

Spolu 13 104 hod.

Opravov a motorovych 2 8,00 - 16,00 (2) 16 hod.

vozidiel

Vysledkom optimalizacie procesu je vybavenie poistnych udalosti minimélne do 1 d a, maximalne

do 10 dni.

Obrazok .5. Procesna Statistika - buduci stav




Zaver

Novy proces ,Likvidacie poistnej udalosti“ mé dve variantné prevedenia . Poistné udalosti sa
rozdelili na : jednoduchu poistnd udalos a zlo itd poistnd udalos . Vyplatenie poistnej udalosti
trvd minimalne 1 de , maximalne 10 dni.

Niektoré innosti pois ovne boli prenesené na externu organizaciu . Opravov a aut vyplaca
malé Skody.

Za proces je zodpovedna jedna kontaktnd osoba , ktora poskytuje zakaznikovi vSetky
informacie o Skode a priebehu vybavovania poistnej udalosti. Kontaktny pracovnik partnera je
zodpovedny za zlepSenie komunikacie so zakaznikom, pripadne navstevu zakaznika v
nemocnici a poskytnutie dodato nych sluieb zakaznikovi, napr. zabezpe enie nahradného
auta z poi ovne aut.

V novom proces sa minimalizovali kontrolné innosti , ktoré neprindSaju firme pridanu
hodnotu. Pri malej poistnej udalosti, kontroly vysky poistného pinenia boli Gplne vyla ené.
ZvySila sa zodpovednos pracovnikov . Pois ovaci agent rozhoduje o vySke poistného
plnenia a o spbsobe vybavenia poistnej udalosti. M& pristup k informéaciam z databazy
poistnych zmlav, preto md e vykona kontrolu platnosti Udajov poistnej zmluvy. V pripade
jednoduchej poistnej udalosti mé e vypo ita vySku nahrady poistnej udalosti a ur i rezervu
poistnej udalosti.

Vysledkom n&vrhu nového procesu ,Likvidacie poistnej udalosti“ je zni enie  asu vybavenia
poistnej udalosti od 1 d a do 10 dni. Tento vysledok bol dosiahnuty zriadenim Call Centra
ktoré prijima hldsenia o PU 24 denne. Skratil sa pritom as odovzdavania informacii medzi
zakaznikom a pois ov ou.

V novom procese je optimalizované rozlo enie udskych zdrojov . Bola zruSena profesia
referentka na prepé ke. Vznikli nové profesie - neh odovy tim, ktory pracuje 24 hodin denne a
kontaktny pracovnik partnera, ktory zodpovedd za komunikdciu so zakaznikom a
uspokojovanie jeho potrieb.



8. Novy proces, ktory preSiel zmenou, prinaSa pois ovni zvySenie kvality, zvySenie rychlosti
vybavovania poistnej udalosti, navrhuje nové slu by zakaznikom a Setri ndklady spojené s
vybavovanim poistnej udalosti.

Ciele, ktoré boli definované na za iatku optimalizacie procesu boli spinené.
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