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1 Uvod

Podnikovy proces Likvidacia poistnej udalosti patri k hlavhym procesom komerénych poistovni.
Kvalitné vybavenie poistnej udalosti ovplyviuje vela faktorov, ktoré je potrebné riadit. Su to hlavne
ludia, ktori prijimaju hladsenie o poistnej udalosti, vykonavaju obhliadku motorovych vozidiel a
zodpovedaju za spravnost vypoc¢tu nahrady poistnej udalosti. Spracovanie poistnej udalosti
ovplyvnuje tiez kvalita informacnych systémov, ktoré poistoviia méa a v neposlednom rade je to tiez
ochota pracovnikov poistovne vyhoviet potrebdm zakaznikov, starostlivost o zdkaznikov a
udrzanie ich spokojnosti so sluzbami, ktoré poistovna poskytuje.

Pri analyze zlozitych ¢innosti, ktoré suvisia s vybavenim poistnej udalosti, mézu poméct metddy,
ktoré suavisia s modelovanim, simulaciou a optimalizaciou podnikovych procesov. Medzi
manazérske techniky riadenia podnikovych &innosti patri aj Optimalizacia podnikovych procesov,
ktorej hlavnym zmyslom je lepSie uspokojovanie potrieb zdkaznikov a tiez zvySovanie podnikove;j
vykonnosti.

2 Modelovanie, simulacia a optimalizacia procesov

Zakladnou myslienkou zmeny vykonnosti spolo¢nosti je prehodnotenie a zmena podnikovych
procesov tak, aby bolo dosiahnuté vyrazné zvysSenie vykonnosti v oblasti nakladov, kvality
a rychlosti poskytovania sluzieb.

Ako v8ak dosiahnut vSetky tieto charakteristiky ? Nevyhnutnym predpokladom pre vyhodnotenie
vykonnosti procesov je modelovanie podnikovych procesov s cielom zistit, ktoré procesy
prinaSaju firme najvacSiu pridand hodnotu, ako procesy funguju, kde su ich slabé miesta.
Vyhodnotenie vykonnosti procesov je mozné vykonavat analyzou a simulaciou procesov, ktora
poskytuje informacie o priebehu procesu, jeho dynamickom spravani, vyuziti a rozlozeni fudskych
a materialnych zdrojov, €ase potrebnom na spracovanie procesu a ¢ase potrebnom na prenos
informacii medzi jednotlivymi €innostami z ktorych sa proces sklada.

Optimalizaciu procesov je mozné vykonat na zéklade opatreni, medzi ktoré patria napr. :

Variantne prevedenie procesov.

Prenesenie ¢innosti na externa firmu.

VyuZitie informacénych technolégii.

Jedna kontaktna osoba zodpovedna za proces.

Minimalizacia kontrolnych ¢innosti, ktoré neprinasaju hodnotu.
ZvySovanie zodpovednosti pracovnikov.

ohswN -

Na modelovom priklade “Likvidacie poistnej udalosti” sa pokusime ilustrovat, ako je mozné
aplikovat tieto opatrenia v praxi. Pre jednoduchost sme vybrali pripad likvidacie poistnej udalosti
(PU), ktorej plnenie vyplyva z havarijného poistenia motorového vozidla (MV). Ciefom modelového
prikladu nie je detailnd analyza procesu. Podrobny popis navrhovanych zlepSeni, ako napr.
zavedenie Call centra, nie je predmetom tohoto ¢lanku. Simuldcia procesu bola vykonana
v softvérovom nastroji ARIS Toolset, firmy IDS Scheer Slovakia, s.r.0. Bratislava.



3 Popis sucasného procesu

Ked nastane poistna udalost, poisteny partner sa najskér spoji so svojim poistovacim agentom,
ktory pripad oznami poistovni. Méze to trvat 3 dni, kym sa poistovia dozvie o pripade a kym tento
pripad zaeviduje do pocitata a ur€i zastupcu, ktory bude pripad vybavovat. Ked je ureny
zastupca, jeho prvou ulohou je overit, &i bola v dobe nehody platnd poistnd zmluva. Ked nie,
proces konci. Ked je poistna zmluva platna, proces pokracuje.

Dal$ia séria &innosti je zamerana na ziskanie odpovede na dve zakladné otazky : & poistovia
bude platit a aké budu naklady spojené s vybavovanim poistnej udalosti.

Aby zastupca zistil potrebné naklady, musi prediskutovat zranenie, ich lieCenie s lekarmi a
poskodenymi stranami. Vykona odhad nédkladov na opravu MV, €o si vyZzaduje vela telefonovania.

Aby zistil, kto je vinny, musi si zastupca pohovorit s poistenymi, dal§imi narokojucimi stranami,
svedkami a policajtmi. Pravdepodobne tychto fudi navstivi viackrat a tiez miesto nehody. Urenie
nakladov na opravu MV a nakladov na lie€enie ovplyviiuje vela premennych. : Aky rozsah oprav
MV skuto€ne potrebuje ? Musia sa pouzit nové nahradné diely ? Je lieCenie z lekarskeho hladiska
dostato¢né ? Na ziadnu z tychto otdzok sa neodpoveda fahko. Obvykle to zastupcovi poistovne
zaberie niekolko dni od okamziku nehody, kym ziska dostatok informécii, aby mohol rozhodnut, &i
osobe, ktora si uplatfiuje narok z poistnej zmluvy, navrne vyrovnanie a aké vysoké.

Ked kazdy uc€astnik poistnej udalosti prijme navrhnuté vyrovnanie, proces konci, v priemere po 30.
drioch. Ked' sa niektora z narokujucich stran rozhodne pre sudne vybavenie, m6ze sa proces tahat
donekonecna. Nie je neobvyklé, ze sudne vybavovanie trva 5 rokov.

Obrazok ¢€.1. eEPC model Likvidacia poistnej udalosti - su¢asny stav



50

1,00

o

'o

1,00

(o))
o

i

16

Poistovaci

agent 1

----o

50

.

----o

50

b

50

Likvidator 1

9

50

&

150

Likvidator 1

~--o
(¢}
S

&

150

Likvidator 1

by

(o))
o

&

100

Veduci
likvidator

It

----o

50

100

Veduci
likvidator

i

----o

50

It

(o))
o



Cielom modelu je vyhodnotit ¢as potrebny na vyplatenie nahrady poistnej udalosti a optimalizovat
rozlozenie ludskych zdrojov. Déata, potrebné pre simuléciu procesu su zapisané v modeli.

Vstupom pre simulaciu je 10 hlaseni poistnych udalosti, ktoré pridu v priebehu dna od 7,00 do
15,00 (8 hodin) za tyzden. Na spracovani poistnych udalosti sa podiela 13 pracovnikov, ¢o
predstavuje 104 pracovnych hodin. Simulovali sme 40 pracovnych dni.

Vstupom pre simuléciu su tiez ¢innosti a vztahy medzi €innostami, ktoré su charakterizované
¢asom spracovania, alebo ¢asom prenosu informacii medzi ¢innostami.

Kapacity potrebnych zdrojov si modelované nasledovne :

Funkcia Pocet pracovnikov | Pracovna doba Pocet hodin

Poistovaci agent 5 7,00 - 15,00 (5) 40 hod.
Referentka na prepazke 3 7,00 - 15,00 (3) 24 hod.
Zastupca poistnej udalosti 2 7,00 - 15,00 (2) 16 hod.
Likvidator 2 7,00 - 15,00 (2) 16 hod.
Veduci likvidator 1 7,00 - 15,00 (1) 8 hod.
Spolu 13 104 hod.

Vysledkom simulacie su¢asného procesu je 20 az 30 driové spracovanie 50 hlaseni poistnych
udalosti. Na osi Y je zobrazeny ¢asovy priebeh v tvare : def:hodina:minuta: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 byt ni€ zlé. Iste ste tuto situaciu ¢asto
krat zaZili na vlastnej kozi. Ako zékaznik ste vSak dlho ¢akali na vyplatenie Skody.

Pracovnici poistovne vSak maju iné starosti. Maju pocit, Zze klientom vyplacaju viac, ako by mali.
Poistné udalosti obvykle obsahuju dva druhy platieb, za zranenie ludi a za Skodu na MV. V
obidvoch pripadoch poZiadavky na Uhradu rychle rasta.

Poistoviia ma tiez problémy s nakladmi na interné €innosti. Na kazdych 5 000 Sk vyplatenych na
krytie poistnych narokov, vynaklada 500 Sk na prevadzkové naklady. Naviac poistovia potrebuje
20 az 30 dni na vybavenie poistnej udalosti a to iba vtedy, ak sa poisteny partner nerozhodne viest
s poistovrou spor.

Ak poistovia nevyplati poSkodenému Skodu €o najskér, hrozi, ze partner svoju nespokojnost
vyjadri prechodom ku konkuren&nej poistovni.

Tuto situaciu je mozné rieSit malymi zmenami v personalnom obsadeni, prisnym sledovanim
nakladov a Statistickych vystupov z pocitaca, alebo zakupenim nového informaéného systému,
ktory urychli isté cinnosti, ale celkovy prinos tychto opatreni je maly a zakaznici su stéle
nespokojni. Preto je potrebné zamysliet sa nad zasadnou zmenou procesu, ktord by priniesla
vyrazne zlepSenie vykonnosti procesu.

Pri optimalizacii procesu vychadzame z tychto cielov spolo¢nosti :

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

Zvysit spokojnost’ zakaznika.

Urychlit vybavovanie poistnej udalosti.

Znizit naklady spojené s vybavovanim poistnej udalosti.

Optimalizovat rozloZenie ludskych zdrojov.

abkown

5 Popis buduceho procesu

Skusme sa na proces pozriet novym pohfadom. Oddelme pripady, pri ktorych doSlo k fyzickému
zraneniu a velkej Skode na majetku (zlozité), od tych, pri ktorych nedoslo k fyzickému zraneniu a
vznikla mala S$koda na majetku (jednoduché).

Rezijné hodinové naklady na jednoduchy a zlozity pripad su rovnaké. Jednoduché pripady je treba
vybavit rychlo, alebo vébec nema zmysel s nimi stracat vela &asu. Co by sa stalo, keby sa
poistoviia nimi nezaoberala a narokovanu CdCiastku vyplatila okamzite ? Mohol by to rieSit
poistovaci agent, keby sa Ciastka pohybovala v ur¢itom limite ? Keby to urobil rychlo, upevni svoj
vztah s klientom a poistoviia nebude stracat s pripadom ¢as. ESte lepSie rieSenie by bolo, keby
takéto pripady vybavovala opravovia aut, aj ked opravovne nebyvaju v priatelskom vztahu s
poistoviiami. Opravovne tak &i tak uruju cenu opravy. Mozno existuje spbsob, ako ich ziskat, aby
pracovali pre poistoviiu a nespolCovali sa so zakaznikmi v snahe poistovriu odrat.

Z pohradu marketingu sa vynaraju tieto otazky. Co poskytuje poistoviia klientovi teraz ? Sek. Ale
¢o on v skuto&nosti chce ? Opravené auto. Co sa stane, ak v pripade jednoduchej $kody posle
poistovina zékaznika rovno do opravovne, kde sa o neho postaraju a vyplatia mu nahradu Skody ?
Ako vSak zabranit podvodom, ked opravovia nadhodnoti svoje UcCty, alebo zakaznik bude zZiadat
odskodné za nehody, ktoré nemal ? Poistoviia méze do zoznamu preferovanych opravovni zaradit
iba tie, ktoré si budu vazit dlhodobu spolupracu a budu si ju chciet’ udrzat. Pokiat ide o klientov,
méze poistovna prijat klasifikacny systém rozhodovania o ¢estnosti klientov.



Pripad sa vyrieSil tak, Zze sme poslali klientovi zoznam autorizovanych opravovni a zaplatili ucet
hned ked pride. Je to jednoduché, znizuje to administrativne naklady a pripad je vybaveny v
kratkom Case.

V tradi€énych procesoch likvidacie poistnych udalosti je €as vzdy povaZzovany za vyznamny faktor.
Pracovnici poistovne maju sklon mysliet si, Zze ¢im neskér poistovia zaplati, tym lepSie, pretoze
¢im dlhSie peniaze podrzi, tym vacSie vynosy z nich méze mat. PreCo by sa teda malo
vybavovanie urychlit ? Mohlo by to poméct oddelit klienta od pravnikov. V havarijnom poisteni MV
Statistiky ukazuju, Zze ked je do pripadu zapojeny pravny zastupca, byvaju platby klientom
niekolkokrat vy$sie, ako ked pravnik nie je v pripade angazovany.

Kedy sa klienti najpravdepodobnejSie obracaju na pravnika ? Prave na zaliatku, ked maju nehodu
a maju pocit, Ze s ich pripadom sa ni¢ nedeje. Ak chceme proces urychlit, mali by sme nie€o robit.

Mohlo by sa zriadit bezplatné telefonne €islo, na ktoré by mohli klienti volat’ svoje dotazy. Mohli by
sa vytvorit timy, ktoré by sa zaoberali nehodami a ktoré by boli 24 hodin denne v pohotovosti.

Myslienka o ktora tu ide, je dozvediet sa o nehode €o najskdr a tym skratit ¢as nevyhnutny pre
zahédjenie 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 poistovaci agent, alebo opravovna aut.

Ale ¢o s ostatnymi pripadmi, ktorych sa nemézeme zbavit tak rychlo ?

Aj klienti, ktori o poistovnictve vela nevedia, vedia, Ze existuje pravidlo, ktoré si zasluzi, aby bolo
zru$ené. Je to pravidlo, ktoré hovori, ze poistovia pre narokujucu osobu vela neurobi, pokial sa
nerozhodne, kto je vinny. Z pohladu klienta je rozumné, aby pravidlo znelo : Najprv oprav a potom
rozhodni, &ia je to vina. Co sa stane, ked sa toto pravidlo vypusti ? Mozno nie je treba Ziadne
pravidlo o tom, ¢o sa m4 robit’ skér. ZaCneme pracu na obidvoch frontdch sucasne - zatneme sa
starat o opravu a hladat, kde je vina. Nebudeme Cakat s platenim, dokial nenajdeme vinnika.
Méze poistoviia vyplacat peniaze, ktoré mozno nikomu ani nie je dizna ? Poistoviia by ahko
mobhla vyplatit peniaze, ktoré vlastne nikomu nie je dlZna, pretoze vo vacsine pripadov ich dostane
spét od inej poistovne. Ak su splnené poistné podmienky, méze poistovia vyplatit poistné plnenie
aj ked nie je zaplatené poistné. DIh sa mbze odpocitat. Mozno budu celkové vydaje poistovne
nizsie, pretoze rychle vybavenie znizuje pocet sudnych sporov.

Co moze byt edte z pohfadu narokujlcej osoby problémom ? Ziadny kontakt. Poistoviia moze
makat, ale narokujluca osoba si mysli, Ze sa ni¢ nedeje. Predstavme si situaciu, ze poistenec lezi v
nemocnici, boli ho chrbat a nevie ni¢ o svojom aute. Co by mala poistoviia urobit ? Mozno by
mohla poslat’ niekoho, kto by poskodenému prejavil ucast. VSeobecne povedané, poistovia by
mala upustit od myslienky, Ze jej Uloha spociva iba vo vyplateni Skody. Namiesto vyplatenia Seku,
mala by usilovat’ o uspokojovanie narokujucich oséb.

Mala by umoznit klientom, aby si najali nahradné auto za zvyhodnenych podmienok, alebo mu
poskytnut’ lacnejSie ndhradné auto, aby nemusel platit’ pozi¢ovni aut. K poSkodenym ucastnikom
nehody v nemocnici by sa mala poistoviia zachovat’ ako priatel. Mala by ich navsivit a prejavit im
UCast. Tak sa stava proces likvidacie poistnej udalosti aj obchodnou prilezitostou na ziskanie
novych klientov. Kedze klienti neradi komunikuju s r6znymi pracovnikmi poistovne, mala by to
poistovna riesit tak, aby klient jednal vzdy s jednou osobou, ktora sa stara nielen o jeho poistné
udalosti, ale ktora sa stara 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 oA

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

Rozdelenie poistnej udalosti na zlozité a jednoduché umoznuje urychlit vyplatenia jednoduche;j
poistnej udalosti do 1 dia.

ZvySenie zodpovednosti poistovacieho agenta, ktory kontroluje platnost PZ, rozhoduje o
charaktere PU, eviduje PU, vypocitava nahrady a rezervy jednoduchej PU.

ZruSenie referentky na prepazke.

Zapojenie opravovne aut do vyplacania jednoduchych PU.

Znizenie poctu 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 poctom pracovnikov (13) a
rovnakym poc¢tom pracovnych hodin (104), ktoré boli rozvrhnuté na pracovny den od 7,00 do 24,00

nasledovne :

Rola Pocet pracovnikov | Pracovna doba Pocet hodin

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

Zamestnanec Call Centra 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)

Zastupca 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.

Opravoviia motorovych 8,00 - 16,00 (2) 16 hod.

vozidiel

Vysledkom optimalizacie procesu je vybavenie poistnych udalosti minimalne do 1 dria, maximalne

do 10 dni.

Obrazok ¢.5. Procesna Statistika - buduci stav
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6 Zaver

1. Novy proces ,Likvidacie poistnej udalosti“ ma dve variantné prevedenia. Poistné udalosti sa
rozdelili na : jednoduchu poistnu udalost a zlozita poistna udalost. Vyplatenie poistnej udalosti
trva minimalne 1 den, maximalne 10 dni.

2. Niektoré €innosti poistovne boli prenesené na externu organizaciu. Opravoviia aut vyplaca
malé Skody.

3. Za proces je zodpovedna jedna kontaktna 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 zékaznika v
nemocnici a poskytnutie dodato€nych sluzieb zdkaznikovi, napr. zabezpec€enie nahradného
auta z pozi¢ovne aut.

4. V novom proces sa minimalizovali kontrolné ¢innosti, ktoré neprinasaju firme pridanu
hodnotu. Pri malej poistnej udalosti, kontroly vysky poistného pInenia boli Uplne vylu¢ené.

5. ZvysSila sa zodpovednost’ pracovnikov. Poistovaci agent rozhoduje o vyske poistného
plnenia a o spdsobe vybavenia poistnej udalosti. Ma pristup k informaciam z databazy
poistnych zmllv, preto m6ze vykonat kontrolu platnosti Gdajov poistnej zmluvy. V pripade
jednoduchej poistnej udalosti m6ze vypocitat vySku nahrady poistnej udalosti a urcit’ rezervu
poistnej udalosti.

6. Vysledkom navrhu nového procesu ,Likvidacie poistnej udalosti“ je znizenie €asu vybavenia
poistnej udalosti od 1 dna do 10 dni. Tento vysledok bol dosiahnuty zriadenim Call Centra,
ktoré prijima hlasenia o PU 24 denne. Skratil sa pritom ¢as odovzdavania informacii medzi
zakaznikom a poistovriou.

7. 'V novom procese je optimalizované rozlozenie l'udskych zdrojov. Bola zruSena profesia
referentka na prepazke. Vznikli nové profesie - nehodovy tim, ktory pracuje 24 hodin denne a

kontaktny pracovnik partnera, ktory zodpoveda za komunikaciu so zakaznikom a
uspokojovanie jeho potrieb.



8. Novy proces, ktory preSiel zmenou, prina8a poistovni zvySenie kvality, zvySenie rychlosti
vybavovania poistnej udalosti, navrhuje nové sluzby zakaznikom a Setri naklady spojené s
vybavovanim poistnej udalosti.

Ciele, ktoré boli definované na zaciatku optimalizacie procesu boli spinené.
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