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Abstrakt

Cilem této diplomové prace je definovat moZnosti vyuziti procesniho modelovani
v oblasti likvidace, analyzovat proces likvidace, navrhnout zmény, které povedou
k optimalizaci procesu.
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Procesni modelovani, reengineering, podnikové procesy, likvidace pojistné udalos-
ti, likvidator.

Abstract

The aim of this thesis is to define the possibilities of process modeling in liquidation,
analyze liquidation process, propose changes that will lead to the optimization process.
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1 Uvod

Tématem této diplomové prace je vyuZiti procesniho modelovani v praci likvidato-
ra. AniZ bychom si to uvédomovali, tak Zivot kazdého jedince nebo organizace se
sklada z jednotlivych procesi. Slovo proces pochazi z latiny (processus) a oznacuje
postupny priibéh, vyvoj, déj nebo zménu néjakého systému. Vétsina podniki v dii-
véjsi dobé, bez ohledu na to, v jakém oboru podnikala, odvozovala svoje pracovni a
organizacni procesy z doby priimyslové revoluce, kdy v téchto procesech uplatiio-
vala tzv. princip délby prace. Jednalo se o praci rozdélenou na co nejjednodussi
dil¢i ukoly. Tento princip popsal jiZ roku 1776 Adam Smith v knize Pojednani o
podstaté a ptivodu bohatstvi narodi. Ve své knize popisoval, jak zvysit produktivi-
tu prace délnika, zajistit isporu ¢asu a tim vyrazné snizit naklady na vyrobu. Pozo-
rovanim vyrobnich procest zjistil, Ze urcity pocet délniki, ktery vykonava dilci
operaci pii vyrobé Spendlikii, miize za den vyrobit mnohonasobné vice Spendlikii
nez stejny pocet délnikt, ktery vyrabi cely Spendlik. Takovy ptistup, ktery vychazi
z délby prace, je oznacovan jako funk¢ni pristup k rizeni. Je zaloZen na principu
rozloZeni prace na co nejjednodussi ukony, tak aby je mohly provadét i nekvalifi-
kovani pracovnici. Tyto postupy vyborné fungovaly ve vyrobnich a organiza¢nich
procesech podnikili v dobé, kdy podniky, to co vyrobily, obratem prodaly. Pocatkem
dvacatého stoleti zdokonalili Smithiv koncept dva primyslnici Henry Ford a
Alfred Sloan. PrestoZe Henry Ford nevynalezl ani automobil ani vyrobni linku, za-
psal se do déjin jako priikopnik, ktery vyrobil prvni automobil dostupny stredni
tridé, ¢imz se zvysila poptavka po automobilech znacky Ford. Proto bylo nutné
zdokonalit vyrobni proces montaze automobilt. Ve svém podniku zavedl procesy,
které velice zjednodusily vyrobu automobill a urychlily tim i vyrobni postupy, aby
pokryly zvySenou poptavku po jeho automobilech.

Alfred Sloan zase aplikoval princip délby prace Adama Smitha na management
firmy General Motors. Zakotvil délbu odborné prace v soubéhu s délbou manudlni
prace. Sloan vytvoril mensi divize, na které mohli manaZeti dohliZet cestou moni-
torovani vyroby a financnich ukazateld. Zaslouzil se tim o vytvoreni kvalitni mana-
zerské struktury spolecnosti. Za jeho vedeni se automobilka General Motors stala
nejveétsi korporaci svéta.

V dnesni dobé ovSem jiz tyto tradi¢ni principy délby prace prestavaji fungovat.
Firmy musi reagovat na vysoce konkurenéni prostiedi, kdy nabidka prevysuje po-
ptavku, zakaznik si miiZze vybirat mezi konkuren¢nimi nabidkami, pozaduje vyrob-
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ky nebo sluzby $ité na miru jeho jedinecnym a konkrétnim predstavam. Tim, Ze se
svét globalizoval, padly obchodni bariéry, Zddné narodni podnikatelské prostiedi
neni chranéno pred zahrani¢ni konkurenci. Podniky proto museji hledat nastroje,
které by jim pomohly vylepSit postaveni na trhu, zlepSit jejich konkurenceschop-
nost. Takovym nastrojem byl reengineering (absolutni zména v fizeni procest) a
procesni Fizeni a nasledné i zavadéni zlepSovani podnikovych procesti. Samozrej-
mé i pojistovny Celi konkuren¢nim tlakiim a proto musi zlepSovat podnikové pro-
cesy, aby byly schopny obstat v trznim prostiedi. Klienti pojiStoven jizZ dnes nevy-
biraji dany pojistny produkt jen podle ceny, ale zajimaji se i o pridanou hodnotu
pojisténi. Pridanou hodnotou pojistného produktu miizou byt asistencni sluzby,
cestovni pojisténi nebo pojiSténi odpovédnosti za jmu nabizené k vybranému po-
jisténi zdarma, ale muiZe to byt také rychlost likvidace pojistné udalosti. V soucasné
dobé jedna z pojistoven cili na klienty pravé s reklamni kampani ,Vasi pojistnou
udalost vyridime po dodani podkladii do 5 dnti“. Chce-li pojistovna takovou lhiitu
dodrZet, musi mit propracovany systém tykajici se likvidace Skodni udalosti.
V dnesni dobé je i rychlost likvidace pojistné udalosti diilezitym hlediskem, které
klienti pfi vybéru pojistného produktu zohlednuji. V pripadé, Ze se klientovi pojis-
tovny stane pojistna udalost, pozaduje vyplaceni pojistného plnéni co nejdrive.
V této praci bude popsan a vymodelovan procesni model likvidace pojistné udalos-
ti feSené v ramci Zivotniho pojisténi - pojisténi drazu.
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2 Cile diplomové prace

Cilem této diplomové prace je definovat mozZnosti vyuziti procesniho modelovani
v oblasti likvidace. V teoretické Casti bude popsana historie reengineeringu, pro-
cesniho fizeni a modelovani. Jak jiz nazev napovida, v praktické casti se bude jed-
nat o modelovani procesu likvidace pomoci modelovaciho nastroje ARISEXPRESS
pii vyuziti poznatki ziskanych studiem.

2.1 Cile teoretické ¢asti prace

V teoretické ¢asti budou vysvétleny zakladni pojmy reengineeringu, procesniho
Fizeni a modelovani. Dale budou predstaveny vybrané postupy, metody a metodiky
procesniho rizeni, budou také popsany zakladni zdsady modelovani procesu. V teo-
retické Casti bude vyuzito znalosti z vyuky, odborné literatury, casopiseckych ¢lan-
ki a internetovych zdrojt.

2.2 Cile praktické c¢asti prace

V praktické casti budou analyzovany jednotlivé kroky procesu likvidace pojistné
udalosti arazu. Tento proces bude analyzovan metodou benchmarking a na zakla-
dé vysledkl analyzy budou navrzena napravna opatieni vedouci k optimalizaci
procesu likvidace. V této c¢asti bude vyuzito metod analyzy a nastroje ArisExpress
k vymodelovani procesniho modelu. Dale bude vyuzito vysledkil vlastniho Setreni
a poznatki od kolegtli z oddéleni likvidace.
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3 Material a metodika zpracovani

3.1 Material a metodika zpracovani teoretické casti prace

Materidlem ke zpracovani teoretické ¢asti diplomové prace budou odborné publi-
kace, Casopisecké clanky, legislativa, normy, internetové zdroje atd. V teoretické
¢asti budou popsany a analyzovany procesy, procesni rizeni, analyza procesi.

Metodikou teoretické Casti bude analyza, popis, srovnavani teoretickych po-
znatkl z odbornych zdroju.

3.2 Material a metodika zpracovani praktické casti prace

Ke zpracovani praktické ¢asti bude vyuzito odbornych publikaci, poznatki z teore-
tické casti diplomové prace, rozhovor s ticastnikem procesti — pracovnikem oddé-
leni likvidace. Budou podrobné popsany a analyzovany jednotlivé kroky likvidac-
niho procesu. Po provedeni analyzy budou navrzena napravna opatieni vedouci ke
zrychleni a zjednodusSeni procesu likvidace. Ze ziskanych poznatkii analyzy a pred-
chazejiciho studia bude vytvoren model procesu likvidace pomoci softwarového
nastroje ARISExpress.
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4 Soucasny stav reSené problematiky

Jak jiZ bylo zminéno v uvodu, v minulosti firmy vyuzivaly pracovnich a organizac-
nich procesi zaloZenych na principu délby prace. V osmnactém a devatenactém
stoleti lidé budovali a zakladali podniky s védomim, Ze procesy priimyslové vyroby
maji byt rozloZeny na jednoduché a zakladni dil¢i ukoly. V povalecnych letech mi-
nulého stoleti dosahl rozvoj firem ekonomické expanze. Hlavni soucasti prace ve-
doucich pracovnikii vtomto obdobi byla schopnost drzet krok se stale rostouci
poptavkou. Museli si ovSem vytvorit presné takové kapacity, aby zbytecné neplnili
sklady nebo naopak, aby neméli malé zasoby poptavaného zboZi, a tim aby neosla-
bili firemni podil na trhu. K reseni téchto problémi si firmy vytvarely slozité sys-
témy planovani, rozpoctovani a kontroly (Hammer, Champy, 2000, s. 23).

S nastupem novych kanceldrskych technologii podniky zacaly vice clenit
uiednické prace do malych, stale se opakujicich ukolti, které mohly byt mechanizo-
vany nebo automatizovany. S pribyvajicimi pocty ukoll se procesy zhotoveni vy-
robki nebo zajisténi sluzeb staly velice komplikovanymi a jejich fizeni bylo obtiz-
né. Tyto principy nebyly ovSem udrZitelné, protoZe v osmdesatych letech dvacaté-
ho stoleti doslo k vyrazné zméné. Nabidka zacala prevySovat poptavku, coz vedlo
k prerozdéleni roli na trhu. Zakaznik zacal urcovat, co a kde si koupi. Firmy byly
konfrontovany se skutecnosti, Ze staré principy firemni organizace ptrestavaji fun-
govat. Proto nastala nutnost podnikové procesy zasadné zménit (Hammer, Cham-
py, 2000). Prvni vlastovkou ve zménach fizeni podnikili byl na poc¢atku devadesa-
tych let minulého stoleti reeingineering - radikalni proména v fizeni procest. A
protoZe vétSina vétSich podniki jiz prosla fazi radikalni promény, v poslednich
letech vedou poZadavky na podniky k hleddni novych pristupii v jejich rizeni. Ta-
kovym ndastrojem je mezi jinymi Business Process Management (BPM, v Cestiné
»procesni rizeni“) a zlepSovani podnikovych procesti. Zavadéni procesniho rizeni
do podnikii vede ke zvySeni vykonnosti a konkurenceschopnosti a proto je
v soucCasné dobé nevyhnutelné. (Hromkova, Tuckovd, 2008, s. 3)

4.1 Reengineering

Prvni, kdo prisel s novou koncepci zmény fizeni podnikovych procest, byli Ham-
mer a Champy. Vroce 1993 vydali knihu , Reengineering the Corporation: A Mani-
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festo for Bussiness Revolution“ (v Ceském prekladu ,Reenginnering - radikdlni
proména firmy“). Tato kniha se stala bestsellerem a byla povaZovana za jakousi
kucharku reengineeringu. Jak autori v knize zminuji, v devadesatych letech byly
firmy zatlacovany tfemi spolecné plsobicimi silami na Gzemi, které bylo pro ve-
douci pracovniky nécim neznamym a obavanym. Tyto sily jsou oznacovany tremi
,C“

e customers (zakaznici)

e competition (konkurence)

e change (zména)

Neslo o nové charaktery trznich sil, ale staly se zcela odliSnymi, neZ ¢im byly v mi-
nulosti. Jak Hammer a Champy (2000, s. 24-31) uvadéji, zakaznici (customers)
rozhoduji. ProtoZe nabidka prevysuje poptavku, prodavajici ztraci své postaveni a
zakaznik si diktuje co, kdy a jak chce a kolik je ochoten za to zaplatit.

Konkurence (competition) se stava intenzivnéjsi. V drivéjSich dobach bylo
postaveni prodavajici zakaznik prosté. Zakaznika ziskala firma, ktera nabidla prija-
telny vyrobek nebo sluzby a nabidla nejlepsi cenu. V dnesni dobé je ovSem silnéjsi
konkurence, ale existuje i mnoho jejich riznych druhd. Uspé$né firmy vytlacuji
firmy, které zaostavaji, a to proto, Ze nizké ceny, vysoka kvalita, vysoka troven po-
skytované sluzby se stane normou pro vSechny konkurenty. Pokud firma nestaci
nastavenému konkuren¢nimu tempu, pak pro ni nezbude na trhu misto.

Poslednim ,,C“ je zména (chase). Zména se stala neustalou, vSe prostupuje, je
obvykla. Tempo zmén se zrychlilo, firmy celi stile vétSimu poctu konkurent.
Rychlost technickych zmén podporuje inovace, kazda firma miiZe na trh zavést
inovované vyrobky nebo sluzby. Zivotni cyklus vyrobki se zkratil z rokii na mésice.
Jiz dfive zminovany Ford vyrabél model T celou jednu generaci. DneSni pocitacové
komponenty miizou dosdhnout Zivotnosti dvou roki, ale piredpoklad je, Ze to bude
méneé.

Hammer a Champy (2000, s. 38) definuji reengineering takto: ,reengineering
v podstaté znamend zdsadni prehodnoceni a radikdlni rekonstrukci (redesign) pod-
nikovych procesti tak, aby mohlo byt dosaZeno dramatického zdokonaleni z hlediska
méritek vykonnosti, jako jsou ndklady, kvalita, sluZby a rychlost”.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny hlavni prinosy podnikovych procesti po
reengineeringu.
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Tab.1  Podnikovy proces pted a po reengineeringu

Podnikovy proces pred

] M4 p P Podnikovy proces po reengineeringu
reengineeringem
Samostatny ukol, krok Nékolik praci spojeno do jedné
Rozhoduji vedouci pracovnici Pracovnici rozhoduji sami

i ] i o Prace se provadéji tam, kde je to
Prace organizovana podle specializace _ o,
nejrozumnéjsi

. . i . Redukce kontrolnich opatfeni a
Casové narocna kontrolni opatreni i .
nastroji

Manazer pripadu je jedinym
Vice kontaktnich pracovniki p p, I€) y
kontaktnim mistem

Standardizované procesy Variantni provedeni procest

Zdroj: Hammer, Champy (2000, s. 67)

s 7

Pokud shrneme zmény, ke kterym dochazi, kdyZz firma provede reengineering
svych procesi, zjiStujeme nasledujici: méni se lidé, kteii maji plnit pracovni ukoly,
soucasné se méni i pracovni funkce. Méni se vztahy lidi k jejich manazerim, mode-
ly jejich pracovni kariéry, zptisoby jejich hodnoceni a jejich odménovani. Dale se
méni role manaZert a vedoucich. Strucné receno, reenginering podnikovych pro-
cesli ve svych dilisledcich méni prakticky vse, co se tyka firmy, protoZe vSechny
vySe zminované aspekty jsou navzajem propojeny. Hovorime o ctyiech vrcholech
diamantu podnikového systému, jak je znazornéno na obrazku ¢. 1. Horni vrchol
predstavuji podnikové procesy, tj. zptsoby, jak je prace vykonavana, druhy vrchol
predstavuji pracovni funkce a strukturu podniku, tfeti systémy fizeni a hodnoceni
a Ctvrty tvori jeho kultura - hodnoty a nazory zameéstnanct. (Hammer, Champy,
2000, s. 82-83)
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Podnikové
procesy

Pracovni
funkce a
struktura

Hodnoty a

EVA Y

Systémy
rizeni a
hodnoceni

Obr. 1 Diamant podnikového systému
Zdroj: Hammer, Champy (2000, s. 82)

Velice dtlezitou roli v procesu zmény hraji informacni technologie. Informacni
technologie pomahaji bourat plivodni pravidla, zaménuji je pravidly novymi, které
umoZznuji provedeni nezbytnych zmén v ramci reengineeringu. V tabulce 2 jsou
popsany komplexni zmény v pojeti managementu podniku. (Repa, s. 20)

Plati ovSem, Ze vyuzivani novych technologii ke zméné podnikovych procesti a
k predstizeni konkurence, nesmi byt jednorazovou zaleZzitosti. Je tieba tyto techno-
logie vyuzivat a integrovat je do chodu podniku. Pokud se chtéji podniky udrzet
v popiedi, musi se zvladani novych technologii stat jednou z kli¢ovych schopnosti
podniku. Informacni technologie nejsou jedinym dtleZitym prvkem reengineerin-
gu. (Hammer, Champy, s. 98)
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Tab. 2

Vyznam informacnich technologii

Plivodni pravidlo

Zlomova technologie

Nové pravidlo

Informace se vyskytuji
v jednom case na jediném
misté

Sdilena databaze

Informace se vyskytuji
vSude tam, kde jsou
potiebné

SloZitou praci mohou
vykonavat pouze experti

Expertni systémy

VSestranny pracovnik
mize vykonavat praci
experta

Podniky se musi
rozhodnout mezi
centralizaci a
decentralizaci

LN

Telekomunikac¢ni sité

Podniky mohou vyuZit
vyhod centralizace i
decentralizace

ManaZeti rozhoduji o
vSem

Nastroje na podporu
rozhodovani (databaze,
software pro
modelovani)

Rozhodovani je soucasti
kazdé pracovni funkce

Provozni pracovnici
potirebuji kancelaie pro
prijem, uchovavani a
predavani informaci

Bezdratovy pienos dat,
pienosné pocitace

Provozni pracovnici
mohou prijimat a
predavat informace, at’
jsou kdekoliv

Nejlepsi kontakt

s potencionalnim
zakaznikem je osobni
kontakt

Interaktivni disky

Nejlepsi kontakt

s potencionalnim
zakaznikem je efektivni
kontakt

Pracovnici musi ptijit na
to, kde jsou véci uloZeny

Automaticka identifikace
a automatické
vyhledavani

Véci samy reknou, kde
jsou

Plany se reviduji
periodicky

Vykonna vypocetni
technika a nastroje
planovani

Plany se reviduji
prubézné

Zdroj: Hammer, Champy (2000, s. 91 - 99)

Shrneme - li pfinos Hammera a Champyho, musime konstatovat, Ze reengi-
neering pristupuje k problému tak, Ze nabada podniky, aby tUplné zapomnély na
plivodni procesy Fizeni a zacaly vytvaret nové procesy tak, jako by byl podnik zno-
vu budovan od pocatku.
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4.2 Procesni rizeni

Jak uvadi Wikipedia (2015), procesni fizeni (Business Process Management) je
soubor c¢innosti tykajici se planovani a sledovani vykonnosti firemnich procesi.
K definici, vizualizaci a zlepSovani procesii vyuziva znalosti, nastroje, dovednosti, a
techniky proto, aby mohly byt diisledné a Uspésné splnény pozadavky zakazniki.
Jde o manazerskou disciplinu, ktera zachycuje strukturu firmy, jeji architekturu a
fizeni pomoci podnikového modelu. Tento model zachycuje zakladni rozméry
podnikani - cile podniku, vytvareni hodnototvornych procest, informacni, organi-
zalni infrastruktury a podpilirné technologie. Cilem procesniho fizeni je zajistit
vSechny rozméry podnikani v jeho vazbach a dynamice zmén s vyuzitim informac-
nich technologii. Procesni fizeni navazuje na koncept reengineeringu podnikovych
procest, se kterym je nékdy zaménovan.

Organizovani, koordinovani a fizeni procesi je zadkladni Cinnosti manazert a
ostatnich pracovnikd. Vyznamnym Cinitelem, ktery ovliviiuje uspéch firem
v soucasném turbulentnim prostiedi, je schopnost fidit a zvladnout zmény naptic
celou organizaci. Firma musi ridit a organizovat velké mnoZstvi vzajemné souvise-
jicich procest. (Hromkova, Tuckova, 2008, s. 25)

Existuje mnoho definic slova proces. Jak zminuji Grasseova, Dubec, Horak
(2008, s. 6 - 7) vétsina definic procesu vychazi z CSN EN ISO 9001:2001, kde je
uvedeno, Ze ,proces je soubor vzdjemné piisobicich ¢innosti, ktery premériuje vstupy
na vystupy". Jak dale autoti uvadéji (2008, s. 13) ,, proces tedy chdpeme jako struk-
turovany sled navazujicich ¢innosti popisujici tok prdce - postup tvorby pridané hod-
noty - postupujici od jednoho pracovnika ke druhému (v pripadé sloZitych procest
Z jednoho ttvaru do druhého), poskytujici méritelnou sluzbu/vyrobek internimu nebo
externimu zdkaznikovi za predpokladu premény vstupti na vystupy a vyuzivdni zdro-
ju“, tak jak znazornuje obrazek 2. Proces je tedy soubor Cinnosti, které davaji pri-
danou hodnotu vstupiim - pri pouZiti zdroji - a méni je na vystupy, které maji
svého zakaznika. Vstup i vystup je ve formé vyrobku nebo sluzby. VSechny ostatni
veliCiny (pracovnici, technika, material atd.), které vstupuji do procesu, jsou zdroje.
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zdroje

A A A

¢innost €innost ¢innost )
vstupy vystupy

pribéh procesu

Obr. 2 Schéma procesu
Zdroj: Grasseova, Dubec, Horak (2008, s. 7)

V praxi se ¢asto zaménuji pojmy proces a projekt. MiiZe to pravdépodobné byt tim,
ze zakladni definice procesu a projektu jsou stejné. Pro rozliSeni téchto dvou
pojmi vyjdeme z nasledujiciho. Proces je neustale se opakujici déj, sklada se z ¢in-
nosti, které na sebe navazuji, prevadi vstupy na vystupy. Naopak projekt je jedno-
razovy déj, a proto nemtzeme piredpokladat, Ze jeho realizace v budoucnosti pro-
béhne se stejnou posloupnosti a stejnym vystupem. (Grasseova, Dubec, Hordk,
2008,s.9)

4.2.1 Charakteristika procesniho pristupu

Hlavnim a podstatnym znakem procesniho ptistupu k fizeni je schopnost reagovat
na rozdilné pozadavky zakaznikl a tyto pozadavky naplnit. Procesnim piistupem
lze rychle reagovat na poZadavky jednoho zdkaznika a pruZzné prechazet
k rozdilnému poZadavku jiného zakaznika. Procesnim pristupem se zvysi efektiv-
nost, hospodarnost a Gcelnost ¢innosti a procest v organizaci. Jak rika Grasseova,
Dubec, Hordk (2008, s. 42) v CSN EN ISO 9000, 2001 je procesni piistup definovan
ve vztahu k vysledku, takto: ,PoZadovaného vysledku dosdéhneme mnohem tcinnéji,
jsou-li innosti a souvisejici zdroje rizeny jako proces.”

Podstatu procesniho tizeni urcuje jeho cil. Cilem procesniho rizeni je rozvoj a
optimalizace ¢innosti a chodu organizace tak, aby reagovala na pottreby zakaznika
efektivné, pruzné, ucelné a hospodarné. Procesni rizeni urcuje pracovni postupy
(procesy) jako ucelenou posloupnost Cinnosti napri¢ organizaci. Definuje jeho
vstupy, vystupy a zdroje. Presné udava osobni zodpovédnost za dany proces i kaz-
dou Cinnost, nastavuje systém méieni vykonnosti procesti a kazdy proces sleduje a
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vyhodnocuje. Cilem tohoto pristupu je, aby byla dodrzovana kvalita vysledki pro-
cesli, aby byly optimalné vyuZivany dostupné zdroje a byla zvySovana vykonnost
organizace podle pfedem danych a méritelnych ukazatelii. (Grasseova, Dubec, Ho-
rak, 2008, s. 42)

4.2.2 Charakteristiky procesu

Mezi zakladni pojmy charakteristiky procesu patii:

e meéritelnost procesu

vlastnik procesu

zakaznik

e vstupy

zdroje

e vystupy

regulatory rizeni procesu

cil procesu

Dilezitym prvkem procesu je jeho métitelnost. MiiZe to byt doba trvani procesu
nebo jeho méritelny objem vystupu. Vlastnikem procesu je osoba nebo organizace,
ktera odpovida za dosahovani cilii a jeho fungovani v dlouhodobém horizontu,
monitoruje vykonnost, spravu a systematicky zlepSuje a resi problémy. Vlastnik
procesu odpovida za vysledky a disponuje pravomoci k napliiovani cile. Zakaznik
je osoba nebo organizace, které jsou urceny vysledky procesu. Vstupy jsou vyuZzity
pro spusténi procesu. Jsou ziskany z predchazejicich vystupt procesti nebo od do-
davatelli. Zdroje jsou vyuzity pro zménu vstupl na vystupy. Vystupy jsou de facto
vysledkem celého procesu. Vystup procesu (vyrobek, sluzba) je predan zakazniko-
vi. Regulatory tizeni procesu jsou platna zavazna pravidla, napiiklad zadkony, vy-
hlasky, normy, smérnice, predpisy. Proces ma vZdy jasné definovany zacatek, pro-
bihajici ¢innosti a konec. Vystup z predchazejiciho procesu musi byt totozny se
vstupem do procesu nasledujiciho. Stanoveni a naplnénti cile procesu by mélo pri-
spét k plnéni cile a poslani organizace jako celku. (Grasseova, Dubec, Horak, 2008,
s.9-11)
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4.2.3 Vlastnosti a typy procesu

Smida zminuje (2007, s. 31 - 32), Ze vykonnost procesné Fizené organizace plyne
z vlastnosti procesti. Vlastnosti procest jsou samoziejmé zcela odliSné, nez které
jsou charakteristické pro tradi¢ni uspordadani zaloZené na specializaci prace
(funkéni tizeni). Proces je organizovana skupina c¢innosti, které spolu vzajemné
souviseji a vedou k vytvoreni hodnoty pro zakaznika. Procesy probihaji napri¢
vSemi organizacemi bez ohledu na to, jak dané organizace efektivné funguji. Efek-
tivnost je pak primo zavisla na tom, zda organizace procesy, definuje, zlepSuje a
procesni praci preferuje.

Jak jiZ bylo nékolikrat zminéno, existuje celd rada rliznych procesi, které se
od sebe lisi obsahem, strukturou, vyznamem, diileZitosti a icelem. Procesy mohou
byt clenény z riznych hledisek. Velmi ¢astym a odborniky doporucovanym je cle-
néni z hlediska dtlezitosti a ucelu procesu, které vychazi z Porterova modelu hod-
notového retézce a je vyuZivano k zavadéni norem ISO. Podle tohoto modelu cle-
nime procesy, viz obr. 3:

e fidici procesy,
¢ hlavni procesy,

e podpirné procesy.

s N7

Ridici procesy (control processes) zabezpecuji izeni a stabilizaci spole¢nosti, tvoi{
podminky pro fungovani ostatnich procest, patii sem strategické planovani, po-
skytovani kvalitnich vyrobkii a sluzeb.

Hlavni/kliCové procesy (core processes) vytvari hodnoty (vyrobek, sluzba)
vedouci k uspokojeni pozadavkl externiho zdkaznika, jsou tvoreny retézcem pri-
dané hodnoty, ktery predstavuje hlavni oblast podnikani organizace. Patfi sem
vyroba, distribuce, prodej, atd.

Podptlirné procesy (supply processes) jsou procesy, které zajistuji podminky
pro fungovani ostatnich procesi tim, Ze jim dodavaji produkty (hmotné i nehmot-
né). Nejsou vSak soucasti hlavnich procest. Do této skupiny se radi predevsim
ekonomické tizeni, IT sluzby, rizeni lidskych zdrojt, ekologie, udrzba zarizeni.
(Hromkova, Tuckova, 2008, s. 49)

Procesy musi byt hospodarné a tcelné. Mély by slouzit zdkaznikiim ne organi-
zaci. Je tfeba neustale provérovat, zda procesy prispivaji k danym vysledklim, tj. ke
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spokojenosti zakaznika. Procesni mysleni se snaZi o spojeni dodavatele - procesu -
zakaznika. U vSech procest urcujeme:

¢ hodnotu procesu (jak prispiva k uzitku zakaznika)

¢ naklady procesu

¢ vlastnika procesu

e (as potiebny k realizaci procesu

e vnitini usporradani procesu.

(Tucek, Hraskova, 2011, s. 34)

Podptirné
procesy

Ridici procesy

e Strategické « Hlavni oblast e Ekonomické
planovani, podnikani - rizeni, IT
poskytovani vyroba, sluzby, rizeni
vyrobkl a distribuce, lidskych
sluzeb prodej zdroja

| ’
Obr. 3 Zakladni ¢lenéni procesi

Zdroj: Grasseova, Dubec, Hordk (2008, s. 14)

Jak ve své normé uvadi Stiedoevropska asociace procesniho rizeni, procesy
organizace lze také klasifikovat dle opakovatelnosti vystupti, podle vyznamu v sys-
tému managementu, podle tvorby hodnoty pro zdkaznika a podle predmétu popisu
(tabulka 3).
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Tab.3 Klasifikace procesti organizace

Druh procesu

Popis

Podle opakovatelnosti vystupi

opakované (typové)

Opakované poskytuji zakaznikim typové
vystupy.

neopakované

Jsou to specifické procesy tvorby vystupt
pro zakazniky, svym charakterem jsou
blizké projektim.

Podle vyznamu v systému managementu

Jsou jimi dosahovany cile, jsou podstatou

realizacni existence systému.
Nachazeji se ve vSech subsystémech
manazerské managementu, protoZe jimi fidici systém

plsobi na rizeny systém

Podle tvorby hodnoty pro zakaznika

hlavni (klicové)

Jsou to realizacni procesy, které primo
vytvari hodnotu pro zakaznika.

podplirné

Jsou to procesy, které vytvari hodnotu
nepiimo, prostiednictvim jinych procest.
Patii sem vSechny manazerské procesy,
realiza¢ni procesy, které slouzi k obsluze
klicovych procesu.

Podle predmétu popisu

bézné procesy

Procesy vykonu organizace.

metaprocesy

Cinnosti a postupy analyzy, modelovani,
meéreni vykonnosti a inovace procest
organizace. Tyto procesy v $irSim smyslu
patii mezi podptirné

Zdroj: (Repa, Zavadska, Zavadsky, 2012, s. 11)

4.2.4 Analyza podnikovych procesia

Procesni analyzu vyuZivaji podniky tam, kde potiebuji popsat jednotlivé kroky

pracovnich ¢innosti, potiebuji zlepSit vykonnost, ticelnost a efektivnost podniku.

Klicovym problémem procesniho fizeni, konstrukce modelu procesu a pro-

cesni struktury podniku je identifikace vlastnich procesti. Smyslem procesni analy-

zy je definovat nedostatky v procesech a provést jejich zlepSeni. V praxi existuje
mnoho riznych piistupt k jejich ¢lenéni. Z mnoha existujicich budou popsany ctyti

pristupy definovani procesi.
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1. Procesni trojuhelnik Edwardse a Pepparda (obr. 4)
Edwards a Peppard popisuji ctyti kritické druhy podnikovych procest, a to:

e Konkurenc¢ni procesy vztahujici se k sou¢asnému principu konkurence. V pri-
padé, Ze se podnik specializuje na uvedeni novych vyrobki na trh, konkurenéni
procesy odpovidaji takovému zaméreni a tim zajisti podniku zisky.

¢ Procesy infrastruktury vytvareji predpoklady tak, aby bylo dosaZeno efektivni-
ho vysledku v daném oboru. Lidské zdroje, postupy a technologie budou roz-
hodovat o konkuren¢ni strategii.

e Klicové procesy jsou procesy, které musi probihat uspokojivé, nemaji vSak
primy vliv na konkuren¢ni soupetenti. Jsou ale nezbytné proto, aby se organiza-
ce neocitla v nevyhodé proti ostatnim konkurentim.

Opérné procesy jsou procesy, které organizace musi provadét k zajiSténi své
¢innosti. Jsou to soubory propojenych aktivit, které jsou seskupeny dohroma-
dy a zvysuji efektivnost procesti. MliZe jit o administrativu, ktera podporuje
hladky béh konkurencnich, infrastrukturnich a klicovych procesti. (Hromkova,
Tuckovd, 2008, s. 51 - 52)

Konkurenc¢ni pro-
cesy

Procesy infrastruktur

Klicové procesy Opérné procesy

Obr. 4 Procesni trojuhelnik Edwardse a Pepparda
Zdroj: Hromkov4, Tuckova (2008, s. 52)

2. Porteriiv model (obr. 5) znazorfiuje hodnotovy fetézec organizace. Casto
je vyuzivan pri studiu konkurenc¢nich vyhod podniku a pfi provadéni
SWOT analyzy. Procesy v podniku jsou rozdéleny na primarni a podpirné.
Primarni procesy jsou provozni procesy, které jsou vyuzity k produkci vy-
stupt pozadovanych zakaznikem. Mezi primarni procesy je fazena logisti-
ka (vstupni, vystupni), vyroba, prodej, servis a sluzby. Podptirné procesy
podporuji existenci procesti primarnich. Je to rizeni lidskych zdrojt, mar-
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keting, vyzkum, vyvoj, obstaravatelské cinnosti. (Hromkova, Tuckova,

2008, s. 53)
Vrcholové rizeni - rizeni jakosti, finan¢ni fizeni,
pravni sluzby, informacni systém
Pod
ar .
P , Rizeni lidskych zdroji
ne
&in <
nos Marketing
ti
Vyzkum a vyvoj - vyrobkd, technologii
K Obstaravatelska ¢innost
Vstupni Vystupni Servis a
. p Vyroba y i p Prode;j .
logistika logistika sluzby
Primarni ¢innosti
Obr. 5 Portertiv model hodnotového fetézce

Zdroj: Hromkova, Tuckova (2008, s. 53)

MARZE

3. Jak uvadi Hromkova, Tuckova (2008, s. 55) Balanced Scorecard (BSC) je
pristup, ktery manazerdm doporucuje, aby piesné popsali tuplny hodnoto-

vy Fetézec, ktery za¢ina inovac¢nim procesem, tj. odhalenim potreb zakaz-

nika a vyvinutim nového zptlisobu reSeni téchto potreb, pokracuje provoz-

nim procesem (dodavka vyrobkii a sluZeb) a kon¢i poprodejnim servisem,

coz je nabidka sluzeb po provedeném prodeji. Tento poprodejni servis je

piidanou hodnotou k nakoupenym vyrobkiim nebo sluzbam. Jak ukazuje

obrazek 6, takovy retézec zahrnuje tii zdkladni kroky:

e inovacni proces,

e provozni proces,

e poprodejni proces.
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Z]}Ste' Urcentl Vy-\ \ Vyro-\ Marke-\ \ Servis a Uspokojeni
mvpg' trhu ‘gkum a baa \ tinga \ \sluzby pozadavkd
tre vyvoj / /logis- /prodej zakaznika

zakaz- tika
nika
Inovaéni pro- Provozni pro- Poprodejni pr.
ces ces

Obr. 6 Balanced Scorecard (BSC)
Zdroj: Hromkov4, Tuckova (2008, s. 55)

4. Benchmarking je proces, ktery systematicky porovnava organizacni
strukturu, procesy, produkty a vykonnost podniku s jinymi uspéSnymi
podniky za UCelem dosaZeni nejvyssi podnikatelské vykonnosti. Zaméruje
se na porovnavani vyrobkil nebo sluzeb, procesti a méritek vykonnosti. Je-
ho ucelem je dosdhnout stanoveného cile - zlepSeni procesii - a porozumét
zménam, které jsou nutné k usnadnéni takového zlepsSeni. Grasseova, Du-
bec, Hordk (2008, s. 75) uvadéji, ze ,zaméreni benchmarkingu mtze byt
v zasadé provozni, nebo strategické, s pristupem zaloZenym na problému
(hledame teSeni, aZ kdyZ se objevi problém), nebo s pristupem zaloZenym
na procesu (snazime se optimalizovat vybrané hlavni procesy).”

Postupné kroky benchmarkingu jsou nasledujici:

¢ Je tieba identifikovat ¢innosti podniku, které je potireba zdokonalit.

¢ Je tieba vyhledat jiny podnik, ktery vykonava podobnou ¢innost, uskuteciiuje
podobné procesy s vynikajicimi vysledky a nasledné tyto procesy prozkoumat.

¢ V poslednim kroku zahaji podnik vlastni proces zlepSovani.

Informace patii k zdkladnim podminkdm uspésSného provedeni benchmarkingu.
Mohou to byt nepublikované zdroje, které se ziskavaji velmi obtiZné, je tfeba vyu-
Zit metody primarniho marketingového prizkumu. DalS$im zdrojem jsou polopub-
likované zdroje (tzv. ,Seda literatura“). Jedna se o vyzkumné nebo technické zpra-
vy, analyzy rtiznych instituci a center, disertaci a podobné. Tyto zdroje nebyly zve-
Fejnény klasickou cestou a proto dozvédét se o nich je obtiZné, ale internet obsahu-
je celou radu této literatury. Poslednim zdrojem jsou vetejné piistupné dokumen-
ty. PrestoZe mySlenka benchmarkingu neni nova, poskytuje nové podnéty



Soucasny stav feSené problematiky

29

k urychleni a zjednodusSeni procest organizacim vetejného i soukromého sektoru.

Nasledujici tabulka znazornuje prehled moZnych ukazateli pro benchmarking.
(Grasseova, Dubec, Horak, 2008, s. 75 - 77). V praktické Casti prace bude vyuzito
metody benchmarkingu k analyze procesu likvidace.

Tab. 4 Mozné ukazatele pro benchmarking

Oblast ukazatelt pro

Konkrétni ukazatele

benchmarking

Produkt x pocet pracovnikli; Produkt x zdroje;

. Naklady na vyrobni jednotku; pocet vytizenych

Produktivita . . 5 .

zakdzek na pracovni hodinu; Pridand hodnota na

pracovnika.

Podil neshodnych vyrobkd; Doba zpracovani
Jakost predélavek; Chybné dodavky; Pocet reklamaci;

Zarucni naklady; Disponibilita a spravnost informaci.

Spokojenost zakazniki

Zakaznik se vraci; Spokojenost zakaznika; Realné
ocekavané vykony; Vystaveni prodejnich doporuceni;

Uzivatelska privétivost.

Casové pozadavky

Véasné pozadavky v procentech; Doba ndabéhu
v konstrukci produktu; Doba ndbéhu pro dopravu;
PoCet opozdénych dodavek; Rozsah zakazek;

PoZadavky na kontrolu.

Dokumentacni naklady

Casovy pozadavek na zpracovani zakazKy; Pocet
prirazek pro zakaznika; Primérny pocet kontaktl do
vyrizeni pozadavku; Pocet nedostatki a predélavek;

Pocet schvalenych vyjimek.

Zdroj: Grasseova, Dubec, Horak (2008, s. 77)

4.3 ZlepSovani podnikovych procest

Jak vysvétluje Svozilova (2011, s. 19 - 25) na rozdil od Fizeni proces je jejich zlep-

Sovani Cinnosti, ktera se zaméruje na zkoumani chovani procest, odhalovani pricin

problémt, které jsou uzce spojeny s plynulym chodem podniku, s produktivitou

nebo kvalitou procesti. Chceme-li zarucit maximalni vykonnost procesti, musime

optimalizovat synchronizaci:
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e lidi, ktefi prinaseji své schopnosti, musi byt motivovani se na spravném fungo-
vani podilet,

¢ technologii, které usnadiuji nebo automatizuji jednotlivé kroky,

e prostredi, ve kterém podnik plsobi.

4.3.1 Poznavani — zaklad zlepSovani procesu

Vétsina standardnich procesnich modelti a pristupi neustalého zlepSovani procest
rozeznava pét urovni poznavani.

¢ Individudlni - znalosti, které jedinec ziskava pri vykonti svérenych ukold, jsou
sdileny pri ndahodnych prileZitostech,

e skupinové - znalosti jsou shromazd'ovany cilené ve skupinach nebo pracovnich
tymech na zakladé ucasti v rliznych projektech,

e poznavani na urovni organizace - skupinové poznani je shromazdovano a
standardizovano nap¥i¢ jednotlivymi pracovnimi skupinami organizace.

e kvantitativni - vyuZivani znalosti a zkuSenosti organizace je méreno tak, aby se
rozhodovani o zméndach zakladalo na faktech a pripadné zmény byly cileny do
oblastni s nejvétsSimi potrebami,

e strategické - shromazdovani, predavani a vyhodnocovani postupi napftic or-
ganizaci je pfimou soucasti strategického rizeni.

Prvni ¢tyti formy jsou zaméteny na zlepSovani efektivity a produktivity prace. Po-
sledni se soustied'uje na vyssi irovné vnitiniho rizeni a na rozhodovani o podniku
vzhledem k vnéjSimu prostiedi. (Svozilova, 2011, s. 27 - 28)

4.3.2 Hodnota jako zaklad zlepsovani procest

Hodnota miiZe mit rliznou podobu podle toho, komu vysledek procesu slouZi.
Hodnota je tedy to, za co je zakaznik ochoten zaplatit, co oceni management nebo
vlastnici podniku. Zatimco hodnota, ktera je definovana zakaznikem nebo organi-
zaci urcuje cile, k jejichZ dosaZeni je tfeba dospét, metody, jejichZ pomoci chceme
zlepSeni dosahnout, se lisi podle toho, jaky nedostatek ma byt eliminovan. Z hle-
diska pouzitych metod se musime ujistit, zda sledujeme zvySovani kapacity proce-
st, zlepSovani kvality produktii, sniZzujeme nakladovost nebo zvySujeme piredvida-
telnost chovani procest. (Svozilova, 2011, s. 28)
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4.3.3 ZlepSovani procesu

ZlepSovani procest je zaloZeno na poznani - pozorovani skutecného svéta, rozboru
zjiSténych skutecnosti, osvojovani si znalosti. Ve zlepSovatelskych projektech se
vétSinou opakuje nékolik standardnich postupt.

Vétsina modelti zlepSovani podnikovych procest je zaloZena na modelu PDCA.
Postup definuje posloupnost krokti zlepsovani procest. Jde o klasicky Deming-
Shewhartv model NAPLANUJ-UDELEJ-ZKONTROLUJ-ZASAHNI (angl. Plan-Do-
Check-Act) obr. 8. Obdobnou metodou je PDSA, kde krok kontroly je zaménén za
STUDIUM (Plan-Do-Study-Act). S touto metodou se setkdvame predevSim ve zlep-
Sovatelskych projektech.

Obr. 8 Model PDCA
Zdroj: https://bizvprog.blogspot.com

e Naplanovani - pokryva proces planovani, pti kterém jsou shromaZzd'ovana data
problémovych mist procesu a jsou navrhovana nejlepsi mozna reseni k jejich
odstranéni.

e Provedeni - timto krokem je realizovano nejvhodnéjsi reSeni, které bylo v prv-
nim kroku vybrano.

e Zkontroluj - tento krok zahrnuje monitorovani a kontrolu, hledaji se odchylky
a analyzuji se odchylky.

e Zasahni - v poslednim kroku se voli vhodna napravna opatteni a jejich imple-
mentace do procesu. (Simonova, 2009, s. 60)
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Pét S je dalsim nastrojem, ktery je vyuZzivan pro zlepSovani procesl. Zapojuje do
procesu pomoci ,standardi“ a ,discipliny“. Cilem je soustfedit se na udrzovani
standardt a disciplin k fizeni organizace. Tento nastroj zahrnuje 5 krok:
e Tridit (Sort) - vyloucit vSechny ukony, nastroje nebo jiné soucasti, které nejsou
potiebné.
e Urovnat (Straighten) - usporadat vSechny poloZky tak, aby kazda méla své ur-
Ceni a misto a byla pristupna k okamzZitému pouziti.
e Vycistit (Sweep) - pravidelné Cistit pracovisté v zajmu zachovani standardi a
identifikovat zavady.
e Standardizovat (Standardize) - ¢asto revidovat prvni 3 kroky a standardizovat
pracovni postupy, aby byla zajisténa opakovatelnost jednotlivych ukont.
e Udrzovat (Sustain) - dodrzovat pracovni postupy, navody a pravidla, ktera byla
stanovena v predchozich krocich.

Dodrzovani téchto kroki vede ke zvySovani bezpecnosti. Tvoii pevny zaklad pro
budovani neustalého zlepSovani procesti. Tato metoda je uplatiiovana piredevsim
ve vyrobni oblasti. (http://cz.kaizen.com)

Velmi vyznamnou metodou pro zlepSovani je KAIZEN. Je to metoda neustalé-
ho zlepsSovani zaloZena na kulturnich tradicich Japonska. Nazev je sloZen ze dvou
slov (kai = zména, zen = dobro). Zlepsovani je zaloZeno na postupném optimalizo-
vani pracovnich postupt, zvySovani kvality, ispory ¢asu a materialu, které by mélo
vést ke snizovani nakladi, zvyseni kvality sluzeb a vyrobkd. Je metodou, ktera je
vhodna pro jakékoliv odvétvi. (http://cz.kaizen.com)

4.4 Procesni modelovani

Procesni mapa je vysledkem procesni analyzy. S pomoci této mapy je mozZné mode-
lovat rizné procesy, zobrazit uspoiradani podnikovych cinnosti, hodnotit vykon-
nost, logiku uspoiadani jednotlivych krokli procesu, doplnit chybéjici kroky, po-
pripadé zrusit duplicitni ¢innosti.
Jak uvadi Repa (2007, s. 71) zakladnimi prvky kazdého modelu podnikového

procesu jsou:

e proces

e Cinnost

e podnét
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e vazba - navaznost.

Proces je modelovan jako soustava vzajemné navazujicich ¢innosti. Obecné plati, Ze
kazda ¢innost miiZe byt procesem. Jednotlivé ¢innosti neprobihaji ndhodné, ale na
zakladé presné urcenych podnétli. Podnétem mize byt vnéjsi nebo vnitini skutec-
nost. Vnéjsi podnéty, které se nachazeji v okoli procesu, jsou tak z hlediska procesu
objektivni, se oznacuji jako udalosti. Vnitini podnét, tedy situace, ve které se dana
¢innost nachazi, je z hlediska procesu subjektivni a byva oznacovana jako stav pro-
cesu. Cinnosti procesu jsou Fazeny do vzajemnych navaznosti. Tyto navaznosti ¢ini
z procesu (mnoZiny cinnosti) jasné definovanou strukturu. Navaznosti Cinnosti
jsou popsany pomoci vazeb. (Repa, 2007, s. 71)

4.4.1 Zasady modelovani procesu

Do modelovani procesu je tieba zaradit vSechny podstatné aktivity podniku, které
jsou pro pribéh procesu charakteristické, i presto, Ze kjejich realizaci dochazi
v riznych organizacnich utvarech. Spravce procesu musi presné stanovit odpo-
védnost za jednotlivé aktivity procesu, musi zajistit vstupy a vystupy mezi aktivi-
tami. Je tfeba rozliSovat externi a interni zakazniky aktivit. Interni zakaznici aktivit
jsou Cinnosti konkrétné modelovaného procesu, externimi zakazniky jsou ostatni
procesy, podprocesy, ¢innosti podniku jako souhrn vSech podnikovych procest.
Planovani, koordinovani, organizovani a rizeni musi byt realizovano pracovniky,
ktet{ proces provadi. Vysledky procesu musi byt kontrolovany. O kazdé aktivité,
postupovém kroku, ¢innosti procesu musi byt rozhodnuto a toto rozhodnuti musi
byt akceptovano a realizovano. (Hromkova, Tuckova, 2008, s 63)
Repa (2012, s. 70) popisuje model takto:

1. Model formalné vyjadruje zkoumany jev (systém) slouZici jako vyjadieni
skutecnosti.

2. Model je zjednoduSené zobrazeni urcitého jevu (systému) pomoci zobrazo-
vacich prostiredkd, které znazornuji pouze podstatné rysy z hlediska cile,
ktery pri konstrukci modelu sledujeme.

3. Model je reprodukce charakteristik urcitého objektu na jiném objektu, vy-
tvoreném pro jejich studium.
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4.4.2 Metodiky a metody modelovani procesu

Pojem modelovani se vyuziva v rliznych souvislostech a oborech. Zakladnim vy-
chodiskem je, Ze bude vytvofen model systému diive neZ vlastni systém. (Simono-
va, Myskovj, Jirava, 2006, s. 9)

V odborné literature 1ze nalézt celou fadu metodik a metod modelovani pro-
cesli. Tyto metodiky se navzajem liSi svym rozsahem, zamérenim a taktéZ pomé-
rem praktické a teoretické orientace. V praxi jsou ¢asto zaménovany pojmy metoda
a metodika. Proto budou tyto pojmy jasné definovany.

Metodika modelovani procesii je doporuceny piehled fazi, pristupi, postupi,
pravidel, dokumentfi, zasad, technik a nastroji pro tviirce modelovani procesi.
Tento prehled pokryva cely Zivotni cyklus modelovani. Urcuje kdo, kdy, co a pro¢
ma délat béhem vyvoje a provozu. Metodika by méla obsahnout vSechny prvky
procesu modelovani a to jak pracovniky, tak organiza¢ni procedury, data, software
a hardware. (Repa, 1999, s. 23 - 24)

Jak upiestiuje Simonova (2009, s. 78) metodika se vaZe bud’ k SW nastroji, ne-
bo danému teoretickému nastroji, ktery nabizi konkrétni sadu modelovacich na-
stroju, které se nejcastéji skladaji z grafickych diagramii a ze strukturovaného tex-
tového popisu.

Metoda naopak urcuje, co je tfeba udélat v urcité fazi nebo ¢innosti modelo-
vani procesu. Je vidy spojena s urCitym pristupem - funk¢énim, datovym nebo ob-
jektovym. Kazda metoda resi postup aktivit v urcité ¢asti procesu.

Technika urcuje, jak dosdhnout poZadovaného cile. Urcuje piesny postup jed-
notlivych aktivit, zptisob pouZiti nastroj{i, varianty rozhodnuti ve specifickych situ-
acich a co znich plyne. Na rozdil od metod je presnéjsi v zavérech a omezené;jsi
v okruhu pouZiti.

Nastroje jsou prostfedkem k vykondani urcité aktivity v procesu modelovani a
prostredkem k vyjadreni vysledku procesu. Nastroj ¢asto navazuje na konkrétni
techniku. Nastroje by mély byt v maximalni mozné mife automatizovany. (Repa,
1999, s. 23 - 24)

Repa popisuje riizné vybrané metodiky (2007, s. 37 - 50), v této praci budou
predstaveny pouze nékteré z nich:

e ARIS metodika - nedefinuje presny postup modelovani procesii, poskytuje
rizné pohledy a nastroje k modelovani. Pristup této metodiky je zaloZen na pé-
ti zakladnich pohledech na podnik, jak ukazuje obr. 7. Organizacni pohled defi-
nuje pracovniky a organizac¢ni jednotky, jejich vazby a slozeni. Datovy pohled
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je tvoren stavy a udalostmi. Funkcni pohled je vytvoren funkci systému a vaz-
bami mezi nimi. Obsahuje popis funkci, jednotlivy vycet ¢aste¢nych funkci, kte-
ré vytvari logicky celek. Procesni pohled zachycuje vztahy mezi jednotlivymi
pohledy. Jde o centralni pohled, vjehoZ centru jsou podnikové procesy jako
stéZejni integrujici prvek podniku. Vykonovy pohled slouzi jako hlavni nastroj
realizace priibéZzného zlepSovani procesli. Reprezentuje jednotlivé prvky mé-
feni procesi a jejich metriky. Obecné lze konstatovat, Ze ARIS metodika patii
k ,rigor6znim®, které jsou zaméreny na technickou stranku procesi.

Organizace

Data Procesy Funk
ce

Vykon

Obr.9 Pohledy Aris
Zdroj: Repa (2007, s. 45)

e Metodika Participatory Process Prototyping (PPP) - tato metodika je reprezen-
tovana jako holisticky pojaty metodicky pristup k fizeni procest. Kombinuje
nové metody s metodami jiZ diive pouZivanymi, a to nejenom pro modelovani,
analyzy a konstrukce procest, ale i v oblasti fizeni tymu a rizeni zmén. Mezi
zakladni charakteristiky metodiky PPP patii prirtistkové zlepsovani procesq,
rychlé a strucné prototypovani procesu, které zac¢ina jednoduchym modelem
soucasného stavu na bazi obrazkovych karet. Po tomto kroku nasleduje vykres-
lovani budoucich stavii procest s uzitim formalnéjSich modelovacich nastroj,
které miize piejit do prototypu workflow. Metodika obsahuje techniky tvorby
vizi a aktivizace souhrnu schopnosti pracovniki, naptiklad tvorba strategické
vize (Management - level Visioning), tvorba provozni vize (Operational - level
Visioning), budovani tymi (Re - teaming) a jiné.
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¢ Kodak metodika je zaloZena na principu iniciace projekt a rizeni zmény. Meto-
dika obsahuje pét dtilezitych krokt, které jsou kostrou projektu. Prvnim kro-
kem je iniciovani projektu, ktery spociva v naplanovani projektu a definovani
vSech pravidel a procedur. Nasleduje poznani procest, jehoz smyslem je nasta-
veni projektového tymu na spolecny cil a ziskani manazert, kteti budou odpo-
vidat za rekonstruovany proces. Tretim krokem je potom design novych proce-
st, jde o naplanovani implementace rekonstruovanych procest. DalSim krokem
je transformace podniku, ktery se zaméruje na implementaci nové vytvorenych
podnikovych procest. Posledni krok této metodiky je provadén soubézné
s ostatnimi ¢tyrmi kroky. Podstatou rizeni zmény je prekonavani prekazek,
které se v pribéhu zmény procesi objevi.

Tyto metodiky pohliZeji na modelovani procest riznymi pohledy, uzivaji rizna
nazvoslovi, riizné postupy. Celkovy seriézni piehled v oblasti modelovani procesi
prinesl institut CIMOSA Assocation e. V. Hlavnimi standardy, které zastreSuji
ostatni, jsou ISO 14258 a ISO 15704. ISO 14258 jasné definuje zakladni pojmy a
pravidla modelovani organizace. Vytvaii ramec pro tviirce metodik a nastroji tim,
ze definuje zakladni pojmy v oblasti modelovani podniku a tvofi pravidla pro poci-
tacové modely, dale také vymezuje definici zivotniho cyklu systému. ISO 15704
popisuje pozadavky na podnikové referenéni architektury a metodiky. (Repa,
2007,s.165)

4.4.3 Vybér metodiky modelovani procestu

VSechny metodiky slouZi jako zakladni prehledy dané problematiky a mohou byt
pouzity jako vzor postupu. Vyuziti metodiky klade diiraz na znalosti a dovednosti
tymu, ktery reSi dany projekt, nebot Zadna sebedokonalej$i metodika neudéla
z neznalct znalce, sama nevyresi problémy projektu. Pro konkrétni projekt je tieba
mit vlastni metodiku, ktera zohlediiuje specifické prostredi a potieby. Jednoduse
nelze vyuZit néco, Cemu ti, ktefi budou danou metodiku vyuzivat, nerozumi.
Zakladnim krokem pripravy reengireengového projektu musi byt vybér dané
metodiky, kterd bude slouzit jako metodicky ramec, na kterém bude budovana
predstava zakladnich ndlezitosti a postupt budouciho projektu.
Spravny projekt by mél vést k takovému vysledku, ktery:
e je vytvoren pro budoucnost,
¢ stavi na nejlepsich zkuSenostech,



Soucasny stav feSené problematiky 37

e respektuje ostatni,
e prinasi vyrazna zlepseni ¢innosti podniku. (Repa, 2007, s. 52 - 54)

Bez prihlédnuti na konkrétné zvoleny postup, by kazda metodika méla obsahové
pokryt nasledujicich sedm prirozenych fazi projektu:
Naplanovani a spusténi projektu:

e vybrat tym,

e stanovit cile,

¢ definovat rozsah projektu,

e vybrat metodiku,

e vytvorit harmonogram,

¢ naplanovat zmény,

e pripravit tym.

Zhodnoceni soucasného stavu
e piehledné definovat proces,
e provést benchmarking,
e zjistit cilovou skupinu zakaznikdj,
e zjistit cilovou skupinu zaméstnanct,
¢ zhodnotit technologie.

Navrh procest
e navrhnout strukturu procest,
¢ navrhnout architekturu technologické podpory,
e navrhnout organiza¢ni zmény v organizaci,
¢ navrhnout personalni zmény.

Pripadova studie chystané zmény (Business Case)
¢ analyzovat prinosy a naklady,
e pripravit piipadovou studii,
¢ prezentovat studii vrcholovému vedeni a kliCovym osobam.

Detailni navrh systému
e piesné definovat procesy,
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e vytvorit podpirny informacni systém,
e vytvorit plan Skoleni,

¢ naplanovat implementace,

¢ naplanovat zavedeni procest

¢ zkuSebni provoz

Implementace a zavedeni procest
e implementovat procesy postupneé,
e vytvorit systémy métenti,
¢ plné implementovat systémy procesu.

Postupné zlepsSovani procest
¢ neustale mérit a zlepSovat nové procesy a jejich podptlirné systémy.
(Repa, 2007, s. 53 - 54)

K dalsim principlim procesniho modelovani, které je nutno respektovat, patri: ridit
se podle cilli, zamérit se na podrobnosti tam, kde je to nezbytné, mérit ukazatele a
parametry vykonnosti procest a postupovat dle jednoznacné a srozumitelné me-
todiky. (Grasseovd, Dubec, Hordak, s. 62)

4.4.4 Nastroje a metody modelovani procest

Ke zmapovani soucasného stavu procesi potiebujeme zjistit zakladni informace o
jejich pribéhu a nadvaznosti. Procesy lze popisovat riiznymi zplisoby, napf. textem,
vyvojovym diagramem, tabulkou, modelem ptipadné jejich kombinacemi. V praxi
se nejcastéji vyuziva modelu nebo vyvojového grafu, kde dopliujici informace jsou
uvadény v tabulce nebo matici.

Model charakterizujeme jako strukturovany popis ¢innosti redlnych procest
v grafické soustavé, kde je kladen diiraz na jeho jednoznacnost a piehlednost. Mo-
delovani tvori ,obraz reality, ten vSak nezobrazuje nepodstatné véci. Model pro-
cesu znazornuje informace k rizeni procest. Je tvoren prvky, které vyjadiuji pod-
statné informace o procesu. Vztah mezi jednotlivymi prvky je tvoren vazbami. Ci-
lem procesniho modelovani je tvorba procesniho modelu organizace. MiiZzeme jej
charakterizovat jako strukturované usporadané informace, které organizace po-
trebuje ke svému fungovani. Jsou to informace o procesech, zdrojich, vstupech,
vystupech, cilech organizace apod.
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Zakladni podstatou procesniho modelovanti je hierarchicky postup shora dold,
tzv. top-down, coZ znamend rozloZit modelovanou oblast od vyssich arovni k niz-
$im. Jako prvni krok je tfeba identifikovat oblast procesti. Kazda oblast, bez ohledu
na to, do které kategorie procesii patri, se ¢leni do jednotlivych skupin. A kazda
skupina procest dané oblasti se dale ¢leni na jednotlivé procesy. (Grasseova, Du-
bec, Horak, 2008, s. 59 - 61)

Procesni modelovani je provadéno v nékolika krocich, které na sebe musi na-
vazovat. V kazdém kroku procesniho modelovani je tieba uvést, jakym modelem je
vhodné danou uroven procesti popsat s vyuzitim SW nastroje. Pfi tvorbé procesni-
ho modelu je treba mit na zreteli, Ze sebelepSi SW nastroj je pouze podporou pro-
cesniho modelovani a nijak nezaruci kvalitu a spravnost popisovanych informaci.
Jako prvni jsou vytvareny modely procesi pro popis oblasti, které probihaji v dané
organizaci. Jednotlivé oblasti jsou nasledné dekomponovany pomoci prehledovych
modeli riznych typl (model tvorby pridané hodnoty, funk¢ni strom) az na troven
jednotlivych procesti. Zakladni kostra procesniho modelu vznikne provazanim or-
ganizacni struktury a procesii za pomoci modelu vazeb funkénich mist k procesnim
rolim. Na ni lze nasledné vazat dal$i modely, napft. cile organizace, dokumenty, zna-
losti v zavislosti na dcelu provadéného popisu. Je rovnéz vhodné mit k dispozici
model cilli, ponévadz pied vlastnim procesnim modelovanim musi byt znamy cile
organizace.

Prvnim krokem procesniho modelovanti je identifikace oblasti a skupin proce-
sU. Zjisténé oblasti se dale déli podle dilezitosti dané oblasti na hlavni, fidici a
podplirné tak, jak popisuje obr. 3. v kapitole typy procest. Nasledujicim krokem je
zjiStovano z jakych procest se jednotlivé skupiny skladaji a kazdy proces je rozsi-
fen o zakladni informace, tzv. popis kontextu procesu. Dalsim krokem procesniho
modelovani je rozdéleni procesli na subprocesy. Ddle je zpracovani popis priibéhu
subprocest (podprocesii), z jakych ¢innosti jsou slozeny a nasledné jsou popsany
informace o vSech téchto ¢innostech. Zavérem procesniho modelovani je provede-
ni kontroly konzistence a spravnosti vytvoreného modelu. Tento postup lze vyuZit
s jakymkoliv SW nastrojem, ktery podporuje procesni modelovani, protoZe postup
a logika tvorby modelii je obdobna. (Grasseovd, Dubec, Horak, 2013, s. 63 - 64)

Jak uvadi Myslin (2012, s. 55 - 57) zptisoby, jak procesy modelovat se nazyvaji
metody. Metody lze rozdélit do 3 skupin.

¢ metody formalni
¢ metody neformalni
¢ metody semiformalni
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Formalni metody jsou popsany exaktnim, matematickym zplisobem. Jsou upl-
né, dokazatelné. Maji presné stanovenou sémantiku a syntaxi. Problémem této me-
tody tkvi v tom, Ze ji nelze vyuzit ve vSech pripadech. Formalni metody lze vyuZit
v systémech, které jsou kriticky nutné a kde neni moZné chybovat. Zejména zakaz-
nici, ktefi nemaji matematické vzdélani, mohou mit s touto metodou problém.

Neformalni metody jsou naopak postaveny na principu intuitivnosti, nazor-
nosti a snadné pochopitelnosti. U neformalnich metod je pfedevsim vyuZzivano ta-
bulek, obrazkii a popist prirozenym jazykem. Neexistuje piesna specifikace. Vyho-
dou téchto metod je jejich snadna pouZitelnost, nevyhodou naopak je, Ze néktery
model mize mit vice vyklada.

U semiformalnich metod lze pozorovat naznaky formalizace, které nejsou do-
vedeny do konce.

Tab.5 Vyznamné neformalni metody

Sada nastroji pro modelovani systémi a jejich chovani.
UML (Unified Modeling Language)
K modelovani je vyuzito diagramu stavi a aktivit.

Standard, ktery byl vyvinut pro komplexni podporu
modelovani architektury podniku. Slouzi k popisu
IDEF (The Integrated DEFinition)
funkcionality, vstupti a vystupi

a Fidicich mechanismi systému.

V soucasnosti nejrozsirenéjsi notace pro modelovani

BPMN (Business Process Modeling procesu. Jde o rozsireni diagramu aktivit UML o prvky,
Notation) které jsou potrebné pro modelovani slozitéjsSich
procesi.

Jde o metodu, ktera je zamérena na modelovani procesu
BORM (Business Object Relationship ) ) ) o . . )
a vzijemnou interakci mezi jednotlivymi objekty.

Model) ) )

Vénuje se objektovému vnimani procesu.

Je notaci, ktera je pouzivana v metodice a nastrojich
EPC (Even-driven Process Chain) ARIS. EPC diagramy pisobi pfirozenym zplisobem a

popisuji proces podobné jako lidé plisobici v byznysu.

Zdroj: Myslin (2012, s. 57)

4.4.5 Jazyk UML

Velmi zndmym nastrojem pro modelovani procesii je UML (Unified Modeling Lan-
guage). Jde o graficky jazyk urceny pro modelovani. Pivodnim tc¢elem UML jazyka
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bylo poskytnout nastroje pro vyvoj aplikacnich systémil pro maximalni vyuZiti
principi tzv. objektové orientace. Po svém vyvoji se profiluje jako obecny modelo-
vaci nastroj, ktery lze pouZit pro modelovani témér ¢ehokoliv. SlouZi pro specifika-
ci, vizualizaci a dokumentaci informacnich systémi a aplikaci. UML zjednodusuje a
podporuje vyvoje software pomoci standardnich vizualnich modeld. Nejedna se o
metodiku k analyze a navrhovani systémi a aplikaci. Jazyk obecné definuje busi-
ness procesy, funkce systému, datové modely a komponenty. Vyuziva ptitom prin-
cipy objektového pristupu v oblasti vyvoje aplikaci. K modelovani pouziva ¢trnact
diagrami rozdélenych do tii skupin - diagramy struktury, které popisuji strukturu
navrhovaného systému, diagramy chovani zdiiraziuji ¢asovou navaznost akci a
diagramy interakce jsou vyuZzivany k popisu podnikovych procesii. Obrazek ¢. 10 je
prikladem diagramu objektl. Do skupiny diagrami struktury patfi:

diagram trid (Class Diagram)

diagram objektii (Object Diagram)

diagram komponent (Component Diagram)

diagram nasazeni (Composite Diagram)

diagram balickd (Package Diagram)

diagram profilu (Profile Diagram)
(http://managementmania.com)

Do skupiny diagrami chovani patii:
e diagram pripadi uziti (Use case Diagram), viz obr. 11
e diagram aktivit (Activity Diagram)
e stavovy diagram (State Chart Diagram)
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il

«Imo[nalWorker» ' . i <<InternalWorker>>
Ucetnik i S Skladnik

Obr.10  Diagram objekti
Zdroj: Repa (2007, s. 148)
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TR IR S TV

Obr.11  Diagram ptipadi uziti
Zdroj: Repa (2007, s. 147)

Posledni skupinou diagrami, které UML vyuziva, jsou diagramy interakce, kam
patii diagramy:

e sekvencni diagram (Sequence Diagram)

e diagram komunikace (Communication Diagram)

e diagram prehledu interakci (Interaction Overwiew Diagram)

e Diagram Casovani (Timing Diagram)

(http://managementmania.com)

Diagram trid je zdkladnim diagramem jazyka UML. Znazoriuje statickou
strukturu systému pomoci tiid. Obecnym uUcelem diagramu trid je formalni defini-
ce termint a vztahi s cilem vyvinout pocitacovou aplikaci podporujici studovanou
oblast. Diagram je konstruovan tak, aby bylo mozné ho rozpracovat do urovné
zdrojového kédu poéitatové aplikace. (Repa, 2012, s. 94)



Soucasny stav feSené problematiky 44

Diagram aktivit zobrazuje posloupnost aktivit. Jednotlivé aktivity jsou propo-
jeny orientovanymi Sipkami, které znazornuji tok aktivit, jak ukazuje obr. 10.

Podnét k likvidaci

Setieni tseku likvidace

Vyplatit pojistné

Ano Ne

Obr.12  Zivotni cyklus procesu likvidace
Zdroj: autor

Zakladnim stavebnim prvkem diagramu aktivit jsou:
pocatecni stav koncovy stav

Proces miZe mit pouze jeden zacatek, ale vice ukonceni v zavislosti na tom,
kolik variant priibéhu procesu ma byt definovano (obr. 10). Ddle jsou to aktivity,
které popisuji dil¢i kroky v modelovani procesu a vétvendi, které slouzi k tomu, aby
bylo moZné popsat alternativni toky procesu zavisejici na vyhodnoceni daného
stavu ¢i podminky. Vétveni je zndzornovano kosoctvercem. U symbolu je naznace-
na testovaci otazka a jednotlivé varianty pribéhu jsou poté smérovany orientova-
nymi Sipkami smérem k pozadovanym posloupnostem aktivit. (Myslin, 2012, s. 59
-61)
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l

[ Setieni useku likvidace ]

aktivity

Vyplatit pojistné

ne vétveni

Problémem pfi pouziti diagramu aktivit je to, Ze je obtiZné priradit jednotlivé dilci
aktivity ptipadnym aktértim. Jinak fec¢eno, vime co se ma stat, ale nevime, kdo je za
danou cinnost odpovédny. Takovy problém je mozné reSit pouzitim tzv. plavec-
kych drah (swimlanes). Kazda role ma svou vyhrazenou drahu, ve které se pohybu-
je, jak nazorné ukazuje obr. 11. (Myslin, 2012, s. 59 - 61)

Process name
Preparation phase | Execution phase | Final phase

E
E Srart
2
= N .
b w ' .
= . .
E Process 1 —)@b—) Process 2 : - Process 5
g . .
= ] -
- k4 w .
= f
[ 4 -
.E: Process 3 Dlﬂ:i:b—ﬁ
a .
s :

.
- kA v . r
= .
§ Procass 4 Process & Finish
= -
3 .
= -

Obr.13  Plavecké drahy
Zdroj: https://grapholite.com/Diagrams/Swimlane

Diagram stavii je druhym zakladnim diagramem jazyka UML. Diagram tfid a dia-
gram stavl se navzajem dopliuji, informace vyjadiené pomoci jednoho z nich ne-
lze vyjadrit pomoci druhého. Oba diagramy jsou nutné pro uUplnost popisu. Dia-
gramy stavil jsou urceny K popisu pirechodi mezi stavy i vice souvisejicich objekti
(vedle diagramt posloupnosti a komunikace). (Repa, 2012, s. 102)
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Repa (2012, s. 90 -91) zmifiuje, Ze postupné vznikla cel4 fada metodik, které
pouzivaji tento jazyk prevazné v oblasti softwarového inZenyrstvi. Jazyk UML je
definovan standardem (UML, 2011), ktery obsahuje:

e formalni pravidla pro spravnost modelg,

¢ poloformalni metamodel objasnujici zakladni prvky jazyka a jejich souvislosti,

¢ grafickou notaci modelovych prvkd, které jsou uskupeny do diagramfi,

¢ standardni, preddefinovana tzv. ,doménova rozsifeni“ - specializované modifi-
kace jazyka pro riizné ucely modelovani. Doménova rozsifeni jsou tvorena po-
moci stereotypt - standardni mechanismus jazyka pro modifikace specifickych
ucelt.

4.4.6 BPML a BPMN

Business Proces Management Language (BPML) je univerzalnim procesnim jazy-
kem, prostirednictvim kterého jsou jakékoliv organizace schopny spolupracovat a
komunikovat. Je normou pro modelovani podnikatelskych procesti a lze ho taktéz
vyuzit pro budovani systémul procesniho managementu. Charakteristickou vlast-
nosti BPML je pfima spustitelnost na IT struktufe. Lze na ni také stavét rizné na-
stroje, prostfednictvim nichZ jsou procesy rizeny. Proces je v BPML jednoznacné a
univerzalné definovan a realizovan. Formalnim zakladem BPML je spolehlivost,
jednoduchost, spojitost, které jsou potrebné k tomu, aby uzivatelé mohli s procesy
pracovat s jistotou. (Smida, 2007, s. 174 - 176)
Jak uvadi Repa (2007, s. 126 - 128) dokument BPMI (2002) definuje devét za-

kladnich prvki jazyka:

e Cinnosti,

¢ kontexty,

e procesy,

e vlastnosti,

e signaly,

e plany,

* vyjimky,

e transakce,

e funkece.
Cinnost je zakladnim prvkem a je vZdy spojena s urcitou funkcionalitou. Cinnosti
mohou sestavat z jinych ¢innosti, jsou hierarchické. SloZené ¢innosti jsou skladany
z Cinnosti atomickych (primitivnich), svou strukturou urcuji zptisob provadéni.
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Definice Cinnosti specifikuje zpisob, kterym je Cinnost spusténa a provadéna.
BPML definuje 17 typt ¢innosti:
¢ jednoduché ¢innosti jsou takové, které nelze rozloZit na jiné Cinnosti. Predsta-
vuji zakladni operaci, ktera je typicky soucasti Cinnosti sloZené.
* raise - vysila signal,
» assign - prifazuje hodnoty atributiim,
» call - iniciuje proces a vyckava na jeho dokoncent.
e sloZzené cinnosti jsou sloZeny z vice Cinnosti, jednoduchych nebo slozenych.
SloZena Cinnost predstavuje jak skupinu ¢innosti, tak také jeji strukturu:
= sekvenci - ¢innost typu semence, respektive all,
» jteraci (opakovani, cyklus) - pomoci ¢innosti typu until, foreach, while,
» selekci (variantnost) - pomoci ¢innosti typu switch a choice.

Kontexty Cinnosti popisuji obecné chovani vsech ¢innosti, které jsou spoustény.
Procesy jsou typy sloZenych Cinnosti, které popisuji vlastni kontext pro spous-

téni ¢innosti v procesu obsazenych. Proces miiZe byt soucasti jiného, mulize sestavat
z procesi slozenych nebo zjinych jednoduchych cinnosti. BPML specifikuje tii
druhy procest:

e vnorené procesy jsou definovany tak, aby spoustély procesy v urcitém kontex-

tu,
¢ vyjimkové procesy jsou pro obsluhu vyjimek a chyb,
e kompenzacni procesy jsou opravnymi procesy.

Plany predstavuji sled ¢asovych udalosti, ve kterych je proces spoustén.

Transakéni protokoly pomahaji dvéma procestim koordinovat dokonceni
svych aktivit. Transakce jsou vyuZity pro zachovani soudrznosti systému nebo pro
komunikaci mezi dvéma systémy.

Funkce je v BPML preddefinovany ukol informac¢niho systému pro pouziti v
»proveditelnych” procesech. Kazdy tukol je popsan svym jménem a typem svého
parametru podle vzoru: Typ-navratové-hodnoty Jméno-funkce.

Kazdy prvek jazyka BPML je definovan popisem, ktery se sklada zjeho za-
kladnich atributd, jak ukazuje tabulka niZe. Kazdy popis je potom implementovan
v jazyku XML.
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Tab. 6 Definice elementu Proces

Popis Atribut

jméno procesu name
dokumentace documentation
identifikatory procesii identity
persistence atribut persistence
spoustéci udalost event

mnoZzina ¢innosti aktivity set
vstupni parametry parametrs
kompenzacni proces compensation

Zdroj: Repa (2007, s. 130)

Implementace do XML vypada takto:
<process name = NC name

identity = list of QName

persistence = bolean : false>

nasleduji: (documentation, ( event / parametrs), kontext, compensation)

(Repa, 2007, s. 128 -130)

BPML je nepfrili§ srozumitelna pro vétsSinu lidi v oblasti businessu, proto byla
k tomuto nastroji vyvinuta graficka notace, ktera je citelnéjsi. Business Process
Management Initiative (BPMI) - sdruZeni firem z oblasti vyvoje informacnich sys-
tému vyvinula standard Business Process Modeling Notation (BPMN). Hlavnim
cilem bylo poskytnout notaci, ktera je pochopitelna pro vSechny uzivatele, pro ob-
chodni analytiky, ktefi tvori pocatec¢ni navrhy procest, také pro technické vyvoja-
fe, kteri jsou odpovédni za implementaci technologie, kterd bude procesy provadét
a v neposledni fadé, aby tato notace byla srozumitelnda i pro manazery, ktefi budou
procesy ridit a sledovat. Dal$im, neméné diilezitym cilem je zajistit, aby XML jazyky
(Extensible Markup Language) popisovaly business procesy. Tato specifikace defi-
nuje notaci a sémantiku Business Process Diagramu (BPD) a slucuje osvédcené
postupy v ramci modelovani. BPMN poskytuje jednoduchy dorozumivaci prostre-
dek pro zpracovani informaci od jednotlivych uzivateld. Klicovym prvkem BPMN je
definice tvart a ikon pouzitych pro grafické znazornéni procesu. (http://omg.com)

BPMN predstavuje tii druhy modeli:

e privatni (vnitfni) procesy organizace,
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abstraktni (vefejné) procesy - predstavuji interakci mezi privatnim procesem
a jinym procesem nebo ucastnikem, definuji obecné rozhrani privatnich proce-
st s okolnim svétem,

procesy spoluprace - definuji interakce mezi dvéma nebo vice entitami (napf.
podniky). Urcuji specifické rozhrani k jinym procestim.

4.4.7 BPD

Jak specifikuje zatim posledni standard Business Process Model and Notation 2.0.2

(2013, s. 26 -28) zakladnim typem BPMN diagramu je Business Process Diagram

(BPD). Ten obsahuje pét zakladnich kategorii modelovacich prvki.

Tokové objekty (Flow Objects) - patii sem udalosti (Events), ¢innosti (Activi-
ties), brany (Gateways). Jsou zakladnim grafickym prvkem definujici chovani
Business procesu.

Data jsou reprezentovana Ctyfmi prvky - patii sem datové objekty (Data ob-
jekts), datové vstupy (Data inputs), datové vystupy (Data outputs) a uloZeni dat
(Data Stores). Poskytuji informace o tom, jaké ¢innosti maji byt provedeny.

Spojovaci objekty (Connecting Objects) - sem patii sekvenc¢ni tok (Sequence
Flow), tok zprav (Message Flow) a asociace (Association). Tyto objekty spojuji
tokové objekty mezi sebou nebo s jinymi informacemi.

Plavecké drahy (Swimlanes) - jde o dva zplsoby seskupovani zakladnich mo-
delovacich prvkil - bazény (Pools) a drahy (Lanes). SlouZi ke kategorizaci a or-
ganizovani ¢innosti.

Artefakty (Artifacts) - patfi sem skupina (Group), poznamka (Annotation). Ty-
to artefakty jsou vyuzivany k poskytovani dalSich informaci o procesu.

Nasledujici tabulka 7 zobrazuje seznam zakladnich (elementarnich) modelovacich
prvkid v BPMN.
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Tab.7 Seznam zakladnich modelovacich prvki v BPMN

Prvek

Popis

Notace

Udalosti (Events)

Prvek, ktery oznacuje priibéh
procesu, ovliviiuje jeho tok
(zacatek, konec ¢innosti,
zménu stavu objektu).

Cinnosti (Activities)

Aktivita, ktera je vykonavana
v ramci procesu. Existuji tri
druhy procesi: procesy,
subprocesy, ulohy.

Brany (Gateways)

Piedstavuji misto, kde dochazi
k vétveni nebo spojovani béhu
procesu.

Sekvencni tok
(Sequence Flow)

Vyjadtuje poradi, v jakém
budou ¢innosti provadény.

Tok zprav (Message
Flow)

SlouZi k zobrazeni toku zprav
mezi dvéma entitami
(podnikatelsky subjekt,
obchodni role). Maji primy vliv
na chod procesu.

Asociace
(Asociations)

PouZivaji se pro prirazeni
informace k tokovym
objektiim, nejcastéji

Kk pripojeni textu.

Bazény (Pools)

Je souhrnem procest, ktery
zahrnuje vnitrek podniku.

Drahy (Swimlanes)

Draha predstavuje jednotlivé
ucastniky procesu. Jsou
pouzity pro organizovani a
kategorizovani aktivit.

Datovy objekt (Data
object)

Poskytuji informace o tom,
jaké ¢innosti maji byt
vykonany a co produkuji.

Data
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Jde o seskupeni ¢innosti, které Y
Skupina (Group) zaznamenavaji blizsi |

souvislosti skupiny elementt.

Poznamka Poskytuje dalsi informace pro i Popis

(Annotation) uzivatele diagramu. | obrizku

Zdroj: Standard BPM (2013, s. 26 - 28) dostupné z http:// omg.org

BPMN zahrnuje modelovani webovych sluzeb, obecnych podnikovych procest,
umoziuje definovani pravidel (véetné vyjimek a podminek) a datovych artefaktii
(vstupy/vystupy). Dalsi, podrobnéjsi prvky BPMN jsou bliZe uvedeny ve standardu
BPMN (2013, s. 28 - 39).

Mezi znamé firmy, které pouZivaji v praxi BPMN patfi napriklad BizAgi,
Boeing, Enterprise Agility, France Telecom, SAP, Software AG a dalsi.

4.5 Softwarové nastroje vyuzivajici BPMN k modelovani
procesu

Modely procesti lze vytvaret v PowerPointu nebo Excelu, ktery je oblibenym na-
strojem pro malovani organigrami. Tvorba modeli v téchto programech ma dva
nedostatky. Prvnim z nich je to, Ze nejsou k dispozici metody, proto je potieba si
vytvorit vlastni. Druhym problém je to, Ze modely jsou ukladany v dokumentech,
nikoliv strukturované v databdazi. Proto neni moZné objekt jednou definovat a po-
tom ho mnohonasobné pouzivat ve vSech jeho vztazich a vyskytech. Softwarové
nastroje pro modelovani jsou ovSem velmi drahé. V dnesni dobé existuje velmi ma-
lo nastroja ve verzi OpenSource nebo Trial, které by bylo mozné pro modelovani
pouZit, a jsou zdarma. Ale najdou se i takové. (www.procesy-blog.blogspot.cz)
Jednim z takovych nastrojii je ArissExpress. PrestoZe autofi tvrdi, Ze se jedna
o prvni BPM software k modelovani a optimalizaci procest, ktery je k dispozici
zcela zdarma, je treba podotknout, Ze v soucasné dobé ArissExpress nenabizi veli-
kou podporu pro optimalizaci procesti. Program umoziuje spiSe vytvorit nékolik
typt modelti, které popisuji rtizné prvky organizace (procesy, strukturu, IT). (htt-
ps://bpmsoftware.wordpress.com)
Druhym takovym nastrojem je BizAgi BPMN Modeler. Autofi o tomto na-
stroji tikaji, Ze jde o jeden z nejprijemnéjSich nastroji k tvorbé diagrami a ob-
chodnich procesti pomoci notace BPMN. Je dostupny zdarma na webovych stran-
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kach spolecnosti BizAgi. Pomoci tohoto nastroje je moZné modelované procesy
prenést do Wordu nebo formatu PDF. (www.bizagi.com)

DalSim nastrojem typu je Enterprise Architect (EA). Tento nastroj je ve verzi
pro platformu MS Windows a Linus, neni dostupny zcela zdarma, ale ve verzi Trial.
Je vyvijen australskou spolec¢nosti Sparx Systems. EA podporuje UML jazyk. Umoz-
nuje dodefinovat dalS$i elementy a vlastnosti, tim se otevird téméf neomezena
moznost tvorby vlastnich modelli. EA je povaZovan za nastroj, ktery podporuje a
usnadnuje celou fazi vyvoje software, od definice poZadavkil na systém po piipra-
vu testovani a dokumentaci systému. Také EA podporuje BPM. (Machal, 2011, s.
70)

Po vyzkouseni vSech téchto nastrojti, jsem jako laik na poli modelovani, zvolila
pro potireby této diplomové prace softwarovy nastroj ARISExpress, kterym budu
modelovat proces likvidace za pomoci notace BPMN. Tento nastroj mi piipada jako
velmi prehledny, intuitivni a vhodny k modelovani procesu likvidace.
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5 Prakticka cast

Prakticka cast diplomové prace se bude zabyvat vytvorenim modelu procesu likvi-
dace. Budou podrobné popsany a analyzovany jednotlivé kroky procesu likvidace,
aby mohl byt vytvoren model tohoto procesu. Dale budou tyto kroky analyzovany
metodou benchmarking, tak jak byla popsana v diplomové praci v kapitole 4.2.4
Analyza podnikovych procesi. Dale bude vytvorena matice odpovédnosti, ktera
rozklada proces na jednotlivé ¢innosti aZz na podrobnou uroven, aby k nim bylo
mozné priradit pravomoci a odpovédnosti. Proces likvidace byl konzultovan ve
spolupraci s pracovniky Ceské podnikatelské pojistovny, a. s. Zakladni model pro-
cesu bude vytvoren pomoci modelovaciho nastroje ARISExpress. Jak jiz bylo
v predchozim textu zminéno, zakladni princip procesu likvidace je obdobny pro
vétSinu odvétvi, ale kazdy pojistny produkt je specificky a postup likvidace se lisi
podle druhu pojisténi. Pro ucel této prace bude vyuZito procesu likvidace drazu.

5.1 Likvidator pojistnych udalosti

Prace likvidatora vyzaduje velkou odpovédnost. Likvidatorem miiZe byt zaméstna-
nec pojisStovny nebo samostatny likvidator pojistnych udalosti, ktery vykonava
svou ¢innosti na zakladé smlouvy s pojiStovnou. KaZdodenni tikolem likvidatora je
zjiStovat pric¢iny a rozsahy Skod a stanovovat pojistna plnéni v rozsahu dohodnu-
tém v pojistné smlouvé. Je to velmi odpovédna prace, likvidator se musi neustale
vzdélavat nejen v oboru, na ktery se jeho prace zaméruje, ale musi mit také znalos-
ti z pojisStovnictvi, mit prehled o pravni legislativé a predevSim byt odbornikem
v oblasti, na kterou se specializuje. Nutno ovSem podotknout, Ze likvidatori, kteti
pracuji v pojistovné jako zameéstnanci, nemuseji skladat zkousky odborné zptisobi-
losti. V pripadé, kdy legislativa zaméstnanci neprikldda nutnost sloZeni zkousky
odborné zpiisobilosti, nejsou lidé motivovani zkousky skladat a tim tedy mize do-
chazet k nedostateCnému vzdélavani zaméstnanct. V grafu (obr. 14) je zazname-
nan pocet platnych registraci z let 2011 - 2015 (k datu 15. 12. 2015). Jak je z grafu
ziFejmé, pocCet registraci samostatnych likvidatord pojistnych udalosti roste, ale
likvidatord pro tuzemské pojistovny a tuzemské zajistovny spise stagnuje.
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Obr.14  Pocet platnych registraci
Zdroj: https://cnb.cz (2015)

Zakon 38/2004 Sb., § 10 definuje Cinnost samostatnych likvidatora:

(1) Samostatny likviddtor pojistnych uddlosti provddi na zdkladé smlouvy uzavrené
s pojistovnou, jejim jménem a na jeji ticet, Setieni nutné ke zjisténi rozsahu jeji povin-
nosti plnit ze sjednaného pojistent.

(2) Smlouva samostatného likviddtora pojistnych uddlosti s pojistovnou podle od-
stavce 1 obsahuje vZdy

a) vymezeni pojistnych uddlosti, kterych se smlouva tykd, a to ve vztahu k pojistnym
odvétvim podle zvldstniho prdvniho predpisu

b) vymezeni rozsahu dohodnutych c¢innosti,

c) vymezeni pravomoci smluvnich stran pri likvidaci pojistnych uddlosti vcetné moz-
nosti vyuZiti pri likvidaci pojistnych uddlosti i soucinnosti dalsich osob a podminek
této soucinnosti.

(3) Samostatny likviddtor pojistnych uddlosti musi byt zapsdn do registru, spliiovat
podminky diivéryhodnosti a podminky stanovené timto zdkonem pro zdkladni kvali-
fikacni stuperi odborné zpiisobilosti.

(4) Samostatny likviddtor pojistnych uddlosti musi byt po celou dobu vykonu své cin-
nosti pojistén pro pripad odpovédnosti za Skodu zptisobenou vykonem této cinnosti s

limitem pojistného plnéni nejméné ve vysi odpovidajici hodnoté 500 000 eur na kaz-
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dou pojistnou uddlost, v pripadé soubéhu vice pojistnych uddlosti v jednom roce

nejméné ve vysi odpovidajici hodnoté 1 000 000 eur.

5.2 Obecny princip likvidace pojistné udalosti

Zakon 37/2004 Sb., o pojistné smlouvé a o zméné souvisejicich zakont, ze kterého
Cerpali pojistovny pri sestavovani vSeobecnych pojistnych podminek, o pojistné
smlouvé definoval pojmy Skodna a pojistna udalost. Tento zakon byl v roce 2014
nahrazen zakonem ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik. Ten jiZ tyto dva pojmy neu-
vadi, ale v praxi jsou stale rozli$ovany. Skodnou udalosti je takova skute¢nost, ze
které vznikla Skoda a ktera by mohla byt divodem vzniku prava na pojistné plnéni.
Za Skodnou udalost je udalost povazovana do doby, dokud neni jasné prokazan
narok na nahradu Skody ze strany pojistitele, tedy do doby, kdy je potvrzeno, Ze
dana skoda likvidni. V praxi to znameng, Ze i presto, Ze pojiSténému vznikla skoda,
jeho pojistnd smlouva nemusi kryt konkrétni riziko, ze kterého Skoda vznikla. Po-
jistné plnéni proto nemusi byt vyplaceno. Pojistnou udalosti se rozumi nahodila
skutecnost bliZe specifikovana v pojistné smlouvé nebo ve zvlaStnim predpisu, se
kterou je spojen vznik povinnosti pojistitele poskytnout pojistné plnéni.

Likvidace pojistné udalosti zahrnuje pracovni kroky vedouci ke zjisténi rozsa-
hu $kody a vede k poskytnuti pojistného plnéni klientovi, kterého postihla pojistna
udalost. Pojistna udalost, za kterou ma pojistitel vyplatit poSkozenému pojistné
plnéni musi byt v souladu s pojistnymi podminkami a smluvnimi ujednanimi pojis-
titele uvedenymi v pojistné smlouvé. Zptisob a rychlost likvidace mtiZze rozhodnout
0 uspésném postaveni pojiStovny na pojistném trhu. (Vavrova, 2013, s. 54 - 55).

Likvidator se musi fidit vSemi platnymi zdkony a jinymi dokumenty souviseji-
ci se Skodou, které byly platné v dobé vzniku Skodni udalosti. Jsou to predevsim
tyto dokumenty:

¢ pojistna smlouva,

e vSeobecné pojistné podminky,
¢ smluvni ujednani,

e smeérnice.

VSeobecné pojistné podminky jsou dokumentem, ktery je nedilnou soucasti pojist-
né smlouvy. Vymezuji podminky vztahujici se k danému pojisténi. Upravuji vznik a
dobu trvani pojisténi, zmény a zanik pojisténi, specifikuji povinnosti pojistitele i
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pojistnika ¢i pojisténého, dale specifikuji limity pojistného plnéni, vyluky
zZ pojisténi, atd.

Doplitkové pojistné (zvlastni) podminky predstavuji smluvni ujednani. Ty
jistného plnéni apod.

Kazdy pojistitel vydava interni smérnice, kterymi se zaméstnanci musi ridit.
Jde o dokumenty, které nejsou piistupné klientlim. Jde o metodiku, jakym zptiso-
bem postupovat. Smérnice se mohou tykat rozsahlého okruhu ¢innosti pojistovny,
od sjednani pojisténi, pres jeho zpravu a po zplsoby, kterymi je fizen proces likvi-
dace pojistné udalosti. (Vavrova, 2013, s. 54 - 55).

Pravnimi dpravami, které se vztahuji k likvidaci pojistné udalosti, jsou prede-
v$im zakon c¢islo 89/2012 Sb., obc¢ansky zakonik a zakon ¢islo 277/2009 Sb. zakon
o pojistovnictvi, zakon cislo 38/2004 o pojistnych zprostiredkovatelich a likvidato-
rech pojistnych udalosti, ve znénich pozdéjsich predpisli. Dozorovym organem vy-
konavajici dohled nad finanénim trhem véetné pojistovnictvi je Ceskd narodni
banka (CNB). CNB rozhoduje o udélovani licenci, povoleni registraci jednotlivym
subjektiim, provadi kontroly dodrzovani zakont, vede seznamy a evidence subjek-
tl ptsobicich na ¢eském finanénim trhu.

Novinkou v terminologii pojiStoven je definice pojistného zajmu a pojem
Ujma. Povinnosti pojistovny je pred uzavienim pojistné smlouvy zjistit pojistny
zajem klienta, ktery se prokazuje souhlasem pojiSténého s pojisténim. V pripadé, Ze
tento zajem zanikne v priibéhu pojisténi, mize pojistény smlouvu zrusit ihned.

V pojisténi se nové vyskytuje pojem tGjma. Ujma miZe byt hmotna nebo
nehmotnd. Pokud vznikne nékomu nehmotna Gjmu (psychické utrapy, snizena dii-
stojnost,...) novy obcansky zdkonik uptednostiiuje penézni ndhradu i tam, kde dii-
ve stacila omluva.

§ 2761 definuje pojistny zadjem nasledovné:
Pojistny zdjem je oprdvnénd potieba ochrany pied ndsledky pojistné uddlosti.

§ 2762 blize specifikuje pojistny zajem:

(1) Pojistnik md pojistny zdjem na vlastnim Zivoté a zdravi. Md se za to, Ze po-
jistnik md pojistny zdjem i na Zivoté a zdravi jiné osoby, osvédci-li zdjem podminény
vztahem k této osobé, at’ jiZ vyplyvad z pribuzenstvi nebo je podminén prospéchem cCi
vwhodou z pokracovdni jejiho Zivota.
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(2) Pojistnik md pojistny zdjem na vlastnim majetku. Md se za to, Ze pojistnik
md pojistny zdjem i na majetku jiné osoby, osvédci-li, Ze by mu bez jeho existence a
uchovdni hrozila prfimd majetkova ztrdta.

(3) Dal-1i pojistény souhlas k pojisténi, md se za to, Ze pojistny zdjem pojistnika
byl prokdzdn.

§ 2764 uvadi:

(1) Nemél-li zdjemce pojistny zdjem a pojistitel o tom pri uzavireni smlouvy ve-
dél nebo musel védet, je smlouva neplatnd.

(2) Pojistil-li pojistnik védomé neexistujici pojistny zdjem, ale pojistitel o tom
nevédél ani nemohl védét, je smlouva neplatnd; pojistiteli vsak ndleZi odména odpo-
vidajici pojistnému aZ do doby, kdy se o neplatnosti dozvédél.

§ 2774 nového obcanského zakoniku definuje pojistné podminky takto:

(1) Pojistné podminky vymezi zpravidla podrobnosti o vzniku, trvdni a zdniku
pojisténi, pojistnou uddlost, vyluky z pojisténi a zpiisob urceni rozsahu pojistného
plnéni a jeho splatnost.

(2) Odkazuje-li smlouva na pojistné podminky, sezndmi s nimi pojistitel pojistni-
ka jesté pred uzavifenim smlouvy; to neplati, uzavird-li se smlouva formou obchodu
na ddlku. Ustanoveni § 1845 plati obdobné.

§ 2796 zase bliZe specifikuje Setifeni pojistné udalosti.

(1) Nastane-li uddlost, se kterou ten, kdo se poklddd za oprdvnénou osobu, spo-
juje poZadavek na pojistné plnéni, ozndmi to pojistiteli bez zbytecného odkladu, podd
mu pravdivé vysvétleni o vzniku a rozsahu ndsledkii takové uddlosti, o prdvech tie-
tich osob a o jakémkoliv vicendsobném pojisténi; soucasné predloZi pojistiteli potreb-
né doklady a postupuje zpiisobem ujednanym ve smlouvé. Neni-li soucasné pojistni-
kem nebo pojisténym, maji tyto povinnosti i pojistnik a pojistény.
(2) Stejné ozndmeni miiZe ucinit jakdkoliv osoba, kterd md na pojistném plnénti prdv-
ni zdjem.

5.3 Postup likvidace pojistné udalosti

Osoby, které provadéji likvidaci pojistné udalosti, jsou tzv. likvidatofri. Jsou to bud’
zameéstnanci pojiStoven, nebo samostatni likvidatofi pojistnych udalosti. Likvida-
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tor by mél mit vSeobecné i odborné znalosti tykajici se oboru pojiStovnictvi, ve
kterém pracuje. Likvidace pojistné udalosti l1ze podle Vavrové (2013, s. 55) rozdélit
do 5 fazi. Tyto postupy jsou obecné platné u vétsSiny pojistiteldi.

1. faze - Oznameni Skody klientem

2. faze - Registrace Skody pojistitelem

3. faze - Provéreni Skody likvidatorem

4.faze - Stanoveni vySe pojistného plnéni

5.faze - Ukonceni Setfeni

5.3.1 Oznameni Skody

Prvnim krokem, kterym zacina likvidace pojistné udalosti je oznameni Skody klien-
tem pojistovny. Skodu by mél klient ozndmit co nejdiive po jejim vzniku, aby ne-
doslo ke ztiZeni Setfeni pojistitele. Vzniklou Skodu miiZe nahlasit kdokoliv - pojist-
nik, pojistény, maklér nebo poradce. K nahlaseni skody miiZe byt vyuZito riznych
zdroji. Nahlaseni mize byt provedeno pisemné na prislusném formulari oznadmeni
0 pojistné udalosti, osobné na pobocce, e-mailem, telefonicky, nebo prostrednic-
tvim zprostredkovatele pojisténi, ktery je zastupcem dané pojiStovny. Oznameni
Skody musi byt vZdy pisemné, telefonické oznameni je povaZovano za predbézné
ohlaseni pojistné udalosti a klient ho musi nasledné doplnit vyplnénim daného
formulare. Postup procesu likvidace ukazuje obr. 10. (Janicek etal., 2013, s. 399)

Zaver
Setfeni

e
J—— = = o | —
$ * VysSetrovani

. . Registrace Odhad | Platba | Uzavieni '
g SEEE »—’ udalosti J—‘ Skody | odgkodnéni piipadu
: . o J

©06

Proces likvidace pojistné udalosti
Zdroj: http://systemonline.cz/casopis/2007
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5.3.2 Registrace skody

Druhy krok spociva v zaevidovani Skody a jeji registraci. Oznameni pojistné uda-
losti musi vZdy obsahovat niZe uvedené nalezitosti:

Cislo pojistné smlouvy, popripadé jejiho navrhu

urceni pojistnika, poptipadé pojisténého (pokud neni shodny s pojistnikem)

datum a cas vzniku Skody

misto vzniku Skody

rozsah poskozeni

Pojistitel je povinen co nejdiive po obdrzeni ozndmeni udalosti (nejdéle do tii pra-
covnich dntl), pojistnou udalost zaevidovat a pridélit ji registracni Cislo, pod kte-
rym je u pojistovny vedena. Na jednu pojistnou udalost se vaze jeden pojistény,
jeden nebo vice poSkozenych, jeden okamZik vzniku Skodni udalosti, jedna pric¢ina
vzniku Skody a na jedno odvétvi pojiSténi. (Janicek et al., 2013, s. 499)

Oznameni pojistné udalosti je zkontrolovano pracovnikem prisluSného oddé-
leni, zda je po formdlni strance oznameni Uplné, je ovéiena existence a platnost
pojistné smlouvy. Po pridéleni registracniho ¢isla udalosti je pripad predan likvi-
datorovi. Ten zaloZi spis, do kterého se ukladaji vSechny dokumenty, které se tykaji
dané pojistné udalosti. Po zaloZeni spisu pojistovna pisemné informuje pojisténé-
ho o predani spisu likvidatorovi. (Janicek et al., 2013, s. 499)

5.3.3 Oveéreni skody likvidatorem

Ukolem likvidatora je seznamit se s obsahem spisu, kdy je nutné provérit existenci
a rozsah pojisténi v dobé vzniku Skodni udalosti. Tyto skute¢nosti poté uvede i do
spisu. Po téchto ukonech se likvidator kontaktuje s pojiSténym proto, aby zjistil
vSechny relevantni informace o Skodé. V této fazi provede prohlidku poskozené
véci nebo mistni Setfeni. Zdokumentuje rozsah a vySi Skody, prozkouma okolnosti,
které vedly ke vzniku Skodni udalosti, zjisti primarni pri¢inu vzniku a Sifeni Skodni
udalosti. Poté tato zjisténi podrobné zadokumentuje, provede podrobny popis cha-
rakteru a rozsahu Skody. (Janicek et al.,, 2013, s. 499)
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5.3.4 Likvidace pojistné udalosti

MV

Likvidator musi provérit, jestli je pojistné nebezpeci, které bylo pricinou vzniku
Skodni udalosti zahrnuto v pojistné smlouvé. Ddle je potfeba ovérit uzemni plat-
nost pojisténi, to znamenad, zda pojistna udalost vznikla na tizemi, na které se po-
jistné kryti vztahuje, je nutno provérit, zda se nejedna o podpojisténi ¢i nadpojisté-
ni a podobné. Timto ovérenim zjisti, je - li Skodni udalost likvidni, a jestli tedy jde

0 pojistnou udalost.

Po ukonceni vSech Setfeni, shromazdéni potifebnych dokumentl (zpravy od
Policie CR, hasi¢ského zachranného sboru, 1ékatskych zprav, a podobné) likvidator
provede analyzu proSetrované udalosti. Zkouma stav pired vznikem Skodni udalos-
ti, urcuje pri¢inu vzniku a nasledny vyvoj udalosti. K takové analyze je vyuZivana
metoda ,¢asové osy“. Ta popisuje stavy a okolnosti rozhodné pro vznik a vyvoj po-
jistné udalosti a vklada je do ¢asovych souvislosti. (Jani¢ek et al., 2013, s. 499)

Po provedeni analyzy dochazi k vypoctu celkové vySe pojistného plnéni. Po
schvaleni vypoctu pojistného plnéni je vyhotovena zprava o ukonceni Setfeni
s Cislem pojistné udalosti, pod kterym byla v ivodu celého procesu registrovana, a
nasledné dochazi k vyplaceni pojistného plnéni pojisténému. Je - li pojistné plnéni
vinkulovano ve prospéch tieti osoby (banky), potom se pojistné plnéni vyplaci
bance.

Jak uvadi Vavrova (2013, s. 61) je pojistné plnéni splatné do 15 dni od ukon-
Ceni Setfeni. AvSak pokud nemiize byt poskytnuto do 1 mésice od vzniku pojistné
udalosti, pak ma pojistovna povinnost poskytnout pojiSténému ptriméirenou zalo-
hu. Janecek a kol. (2013, s. 401) cituji Hradce (2002). Text ma nasledujici znéni:
»Pokud samostatny likviddtor v priibéhu likvidace zjisti, Ze proti pojisténému je vede-
no prestupkové nebo trestni rizeni, je povinen likvidaci prerusit a vyzvat pojisténého,
aby predloZil pravomocné rozhodnuti soudu, resp. aby doloZil, Ze predmétné rizeni
neni vedeno o skutecnostech majicich vliv na prdavni zdklad uplatiiovaného ndroku ci
jeho vysi. Pripadné plnéni pred pravomocnym skoncenim soudniho nebo prestupko-
vého Tizeni schvaluje povérend osoba pojistovny. Je — li ndrok na ndhradu skody vy-
mdhdn obcansko - prdvnim rizenim, je samostatny likvidator povinen doloZené ne-
sporné ndroky likvidovat. Ostatni ndroky resi az po skonceni rizeni. Podle charakteru
pojistné uddlosti poskytne na zdkladé pisemné Zddosti klienta primérenou zuctova-
telnou zdlohu“.

Janecek a kol. zminuji (2013, s. 401), v pripadé, Ze likvidator zjisti, Ze Skoda
byla zptsobena rizikem, na které se pojisténi nevztahuje, vyhotovi o tomto zjiSténi{
zpravu a pisemnou formou oznami tuto skutecnost klientovi. V pripadé, Ze likvida-
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tor zjisti, Ze pojiStény majetek je vyznamné podpojistény, je opravnén snizit vysi
pojistného plnéni. Je ovSem jeho povinnosti klientovi tuto situaci objasnit, z jakych
divodi bylo pojistné plnéni zkraceno nebo odmitnuto. Dale klientovi sdéli, jak
miZe v takové situaci postupovat, na koho se obratit se zadosti o prezkoumani
piipadu nebo se stiZznosti, popiipadé mu mizZe navrhnout zménu pojistné smlouvy,
ktera by rozsirila jeho pojistnou ochranu. (Priloha A)

Nesouhlasi-li klient s vysi pojistného plnéni, ma mozZnost se odvolat. Odvolani
musi byt podano pisemnou formou. V pripadé, Ze je odvolani opravnéné, je dana
véc predana k preSetieni. Pokud doslo k pochybeni pfri likvidaci pojistné udalosti a
klientovi byla priznana niz$i nahrada Skody, pojistitel doplati prisluSnou vysi po-
jistného plnéni. Pojistitel sdéluje klientovi své stanovisko pisemnou formou. (Vav-
rova, 2013, s.61-62)

5.3.5 Dolikvidace pojistné udalosti

KaZdou pojistnou udalost Ize charakterizovat jinak. Nékteré jsou definitivné ukon-
¢eny vyplacenim pojistného plnéni, u jinych je mozné predpokladat vznik dalsi
Skody s odstupem casu. Charakteristickym prikladem jsou vodovodni Skody. Na
majetku poSkozeném vodou nebo jinou kapalinou se s odstupem casu projevi dalsi
poskozeni (vzedmuta podlaha, stopy na stropé po vytopeni, rozklizeny nabytek).
V takovém pripadé neni registrovdna nova udalost, ale dochazi k tzv. dolikvidaci
nahlasené skody. Informace o nasledném poskozeni se prirazuji k pojistné udalos-
ti, které jsou pricinou nové vzniklych narok a pojistitel postupuje standardné jako
pti Setfeni nové Skodné udalosti. (Vavrova, 2013, s. 62)

5.4 Mapovani procesu likvidace trazu

V této kapitole bude popsan proces likvidace drazu, aby mohla byt provedena ana-
lyza jednotlivych krokd a byla navrzena doporuceni pro optimalizaci procesu. Pro
pojistovnu je podstatné vyplaceni pojistného plnéni primérené vysi Skody a trovni
sjednaného kryti. Aby bylo moZné snizovat naklady na likvidaci, je tieba procesy
neustdle sledovat, kontrolovat a analyzovat. Automatizovani procesli prinasi moz-
nost rychleji a jednoduseji zavést zmény smétujici ke snizeni nakladd, jelikoZ pocet
likvidaci Zivotniho pojisténi roste. Zmapovanim procesu a vytvorenim procesniho
modelu 1ze velmi snadno najit mista, ktera je mozné zefektivnit ¢i vylepsit. Urazové
pojisténi spada do oblasti zivotniho i nezivotniho pojisténi. Jak ukazuje obrazek ¢.
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15 dopliitkové tirazové pojisténi, pripadné pojiSténi nemoci tvori treti nejvyznam-
néjsi podil a to 23% z celkového predpisu pojistného v Zivotnim pojisténi. Od roku
2014 roste i podil pojistnych udalosti v zZivotnim pojiSténi, proto je treba hledat
uspory na likvidaci a pojistna plnéni. Na celkovém poctu vyrizenych pojistnych
udalosti se podilelo Zivotni pojiSténi 43,3 % a nezivotni 56,7 %. (http://cap.cz)

Celkovy predpis pojistného v zivotnim
pojisténi
M Pojisténi spjaté s investi¢nim
fondem

doziti

1 Pojisténi trazu nebo nemoci
M Pojisténi dichodu

m Svatebni a jind pojisténi

M Pojisténi pro pfipad smrti nebo

Obr.15  Celkovy predpis pojistného v Zivotnim pojisténi
Zdroj: http://cap.cz (2016)

5.4.1 Oznameni Skodné udalosti

Povinnost nahlasit pojistnou udalost je zakotvena v zakoné ¢islo 89/2012 Sb., ob-
Cansky zakonik, v § 2796 je uvedeno, Ze ten, kdo se poklada za opravnénou osobu,
ktera po pojistiteli poZaduje pojistné plnéni, tuto skute¢nost oznami pojistiteli bez
zbytetného odkladu a podd mu pravdivé informace o vzniku a rozsahu vzniklé
Skody, soucasné doloZi vSechny potiebné doklady a postupuje zpiisobem ujedna-
nym ve smlouvé.

Ceska podnikatelska pojistovna ma tuto povinnost zakotvenou v dopliikovych
pojistnych podminkach nebo ve smluvnich ujednanich - je zde stanovena povin-
nost pojisténého bezprostiedné po ukonceni lé¢eni tirazu nahlasit Skodni udalost
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pisemné na adresu pojistovny. Hlaseni pojistné udalosti miize provést poskozeny
nebo jakakoliv tieti osoba zplnomocnéna k tomuto kroku, v pripadé déti jeho za-
konny zastupce, prostrednictvim papirového formulare HlaSeni urazu (Priloha B).
Oznameni musi vZdy obsahovat informace:
e 0 pojiSténé osobé (jméno a prijmeni, bydliSté, rodné Cislo, Cisla pojistnych
smluv),

¢ informace o priibéhu a okolnostech vzniku udalosti,

e zpravu, kterou vypliiuje 1ékar.

Oznameni mize byt podano osobné, ale i telefonicky ¢i e-mailem. V takovém
pripadé je klient poucen o nutnosti vyplnéni daného formulare vcetné vyplnéné
1ékai'ské zpravy, kterd je jeho soucasti. Formular si klient miize stdhnout na inter-
netovych strankach nebo vyzvednout na poboclce pojistovny. Po doruceni na po-
datelnu pojistovny je takové oznadmeni opatieno prezen¢nim razitkem, nasledné je
naskenovano a registrovano v elektronické podobé operatorem.

5.4.2 Registrace udalosti

Po obdrZeni oznameni nasleduje registrace Skodné udalosti do provozniho systé-
mu pojistovny. Operator vyplni elektronicky formulai podle udaja z papirového
tiskopisu. Tento krok je oznacovan jako tzv. typovani hlasenky. Poté je Cislo pojist-
né smlouvy zaevidovano do systému, je zaloZen spis pojistné udalosti
v elektronické podobé, po zaevidovani v systému je automaticky pridéleno ¢islo
pojistné udalosti a pripad je predan na oddéleni likvidace. Systém automaticky
odesle e-mail nebo sms zpravu s eviden¢nim cislem udalosti. Pripad je predan
likvidatorovi.

5.4.3 Likvidace pojistné udalosti

Likvidator ovéri spravnost a dplnost vyplnéného ozndmeni o drazu. V ptipadé, Ze
chybi néjaky podklad nutny klikvidaci, likvidator si dozada potrebné doklady.
Veskera korespondence je digitalizovdna a je povinnou soucasti spisu. Nasledné
zkontroluje, zda je pojistna smlouva platna a zda kryje riziko drazu, pripadné zda
bylo uhrazeno prvni pojistné. Pokud nebyly dodrzeny tyto zakladni predpoklady,
je Setreni uzavieno bez ndhrady skody a pojistné plnéni je zamitnuto. Likvidator
miZe také zamitnout pojistné plnéni, pokud doslo k zaniku pojistné smlouvy vypo-
védi nebo pokud pfi vzniku pojistné smlouvy byly uvedeny nepravdivé nebo neu-
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plné informace. Uraz také miize byt predmétem vyluk. Klient je o tomto stanovisku

vyrozumeén dopisem.

Nasledné likvidator vyhodnocuje, zda jde o standardni pojistnou udalost nebo

zda je nutné provést Setieni ve zvlastnim reZimu. Setfeni ve zvla$tnim reZimu je

typické pro pripady, kdy udalost vykazuje znaky, tzv. indikatory podezrelé pojistné

udalosti.

V pripadé, Ze jsou splnény vSechny predpoklady k zahajeni likvidace, postupu-

je likvidator nasledujicim zplisobem:

ovéri poCet smluv klienta, které kryji riziko urazu (kazda smlouva podléha sa-
mostatné registraci)

odesle na adresu klienta registracni dopis

zjisti, zda télesné poskozeni odpovida mechanizmu drazu, v pripadé pochyb-
nosti o charakteru vzniku trazu miiZe nechat prezkoumat zdravotni stav pojis-
téného,

zkontroluje, zda Uiraz nespada do vyluk z pojisténi,

vyzada si potirebné doklady (lékai'ské zpravy, zpravy od Policie CR),

v pripadé podezielé pojistné udalosti, preda spis k prosetreni vySetiovatelim,
ktefi nejsou soucasti oddéleni likvidace,

stanovi pocet dnti léceni pro jednotliva télesna poskozeni a diagnézy tak, aby
pocet dnli odpovidal rozsahu télesného poskozeni, které bylo zplisobeno ura-
zem, vySe plnéni musi odpovidat maximalné dobé 1éCeni uvedené v ocenovaci
tabulce,

v pripadech, které jsou sporné nebo kdy télesné poskozeni zplisobené urazem
neni v ocefiovaci tabulce uvedeno, urci likvidator vysi pojistného plnéni podle
podobného télesného poskozeni, které je svou povahou a rozsahem piimérené
télesnému poskozeni zplisobenému drazem. V téchto piipadech si mize pojis-
titel vyzadat stanovisko svého posudkového lékare,

vytvofi rezervu na pojistné plnéni, kterou stanovi z ocenovacich tabulek
(z primérné nebo maximalni doby léceni tirazu nebo piipadné z procentualni-
ho plnéni - podle sjednané varianty pojisténi),

po ukonceni Setieni pojistné udalosti provede samotny likvidator revizi (dle
stanoveného limitu) nebo preda spis jinému pracovnikovi k provedeni revize.

V pribéhu Setieni pojistné udalosti ma klient moznost informovat se o jejim pri-

béhu. Informace miize ziskat telefonicky na infolince pojistovny, e-mailem, pres

internetové stranky, prostrednictvim sms zpravy, poStou nebo osobné na pobocce.
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Zde muze také zanechat potrebné podklady. Témito cestami jsou klientovi sdéleny
pouze obecné informace o pribéhu Setfeni, potiebuje-li se klient informace pirimo
od likvidatora, je treba kontaktovat infolinku, kde je operatorem prostrednictvim
systému sepsan poZadavek pro likvidatora. Klient zanecha své telefonni cislo a
likvidator se s nim béhem 3 pracovnich dni spoji.

Zajimavosti je, Ze v obdobi poslednich tii let narostl pocet prosetiovanych po-
dezrelych udalosti (piipady pojistnych podvodi jiné pojistovny, na kterych se po-
dileli klienti pojiStovny, zprostiedkovatelé ale i 1ékari, které byly také medializo-
vany), stale asi 89% pripadi je uzavieno bez nutnosti prosetieni.

5.4.4 Revize

Revize je velmi dilezitym krokem v procesu likvidace. Likvidator miize provést pri
nizsim pojistném plnéni (dle stanoveného limitu) provést samorevizi, pii vyssi
vyplacené Castce predava ukoncenou likvidaci dalsimu pracovnikovi. Revizor pro-
vede vécnou a formalni kontrolu spravnosti provedeni likvidace, kontrolu vypoctl
pojistnych plnéni, ovéfi narok na vyplaceni pojistného, a zda byl narok na plnéni
dostatecné prokazan. Po provedeni kontroly potvrdi spravnost podpisem s datem
provedeni kontroly a provede revizi i v provoznim systému pojiStovny. V systému
je taktéZ proveden pokyn k provedeni vyplaty pojistného plnéni, které provadi
uctarna.

5.4.5 Vyplata pojistného plnéni

Vyplata pojistného plnéni je pro klienta nejdtlezitéjsi fazi likvidace. Pojistné plnéni
je splatné v ¢eské méné do patnacti dni od ukonceni Setreni. Jak pojistiteli uklada
obcansky zakonik, 89/2012 Sb., § 2797 Setfeni pojistné udalosti zahdji bez zbytec-
ného odkladu po ozndmeni $kodni udalosti klientem. Setfeni je ukonéeno sdélenim
vysledkli osobé, kterd uplatiiovala pravo na pojistné plnéni. Vyplaceni pojistného
plnéni je na zZadost klienta (uvedeno ve formulari Hlaseni urazu) provedeno bud’
postovni poukazkou, nebo na bankovni ucet. Je-li pojistné plnéni vyssi nez 1.000,-
EUR, je treba provést identifikaci piijemce opravnénou osobou na pobocce pojis-
tovny nebo notarem, jak to uklada zakon 253/2008 Sb., o nékterych opatienich
proti legalizaci vynosu z trestné ¢innosti a financovani terorismu.
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5.4.6 Archivace spisu

Po ukoncenti likvidace a vyplaté pojistného plnéni je vyrizeny spis uloZen do spi-
sovny. Administrativni pracovnik naskenuje spis do digitalniho archivu a je uloZen
jako vyrizeny do archivu. Pokud dojde k obnové jednani o likvidaci, jde o znovuo-
tevireni pojistné udalosti. Takova udalost se znovu neregistruje, ani se nezaklada
novy spis, ale pokracuje se vzaznamech do ptivodniho spisu. V systému je tieba
znovu otevrit pojistnou udalost v€etné rezervy na pojistné plnéni.

5.4.7 Matice odpovédnosti

Matice odpovédnosti neboli RACI matice je metoda, ktera slouZi k prirazeni a zob-
razeni odpovédnosti jednotlivych tcastnikii procesu v organizaci. Nazev RACI ma-
tice byl vytvoren spojenim pocatec¢nich pismen anglickych slov odpovédnostnich
vztahi:

R - Responsible - kdo je odpovédny za vykonani prace - osoba povéirena pro-
vedenim dané ¢innost. Spada do tymu, ktery je povéreny za vykonani dané ¢innos-
ti. K jednomu tkolu miiZe byt zapojeno vice osob s timto vztahem.

A - Accountable - kdo odpovida za cely uikol - osoba, kterd schvaluje vystup
dané ¢innosti. Celkovou odpovédnost ma pouze jedna osoba. Pokud neni ptirazen
tento druh odpovédnosti nebo je prirazena odpovédnost vice osobam, vede to ke
stavu, kdy za véc nikdo neodpovida, nebo si mysli, Ze praci vykona ten druhy.

C - Consulted - s kym miiZe byt konzultovdno - osoba, se kterou ma byt kon-
zultovan postup prace. Zpravidla je to osoba, ktera je Uizce spjata s danou ¢innosti,
miZe byt odbornikem, ktery muiZe byt prizvan k poradenstvi. K tomuto ukolu mi-
Ze existovat vice osob.

[ - Informed - kdo ma byt informovan - osoba, ktera je informovana o pribé-
hu a vystupech z dané ¢innosti. Jde o ¢leny tymu, ktefi potiebuji znat postup praci.
V komunika¢nim planu by mél byt tento zplisob informaci nastaven (pravidelné
schiizky, reporty, vykazy, atd.). Kjednomu tkolu opét muize existovat vice osob
s timto vztahem.
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Matice odpovédnosti navazuje na metodu WBS (Work Breakdown Structure
- Cesky rozpad praci). Jde o jednoduchou techniku, jejimZ cilem je analyza procesu
a jeho rozloZeni jednotlivych ¢innosti az na podrobnou uroven, aby bylo mozné ke
kazdé urovni priradit odpovédnost, pracnost a ¢asovy horizont. Matici odpovéd-
nosti je vhodné sestavovat pri planovani provadénych praci jednotlivymi Cleny
tymu. (http://managementmania.com)

V tabulce ¢. 8 je vypracovan jednoduchy model matice odpovédnosti procesu

likvidace razu.

Tab.8 RACI matice

Nazev Proces likvidace trazu
Datum aktualizace 12.5.2016
. s _ Vedouci Posudkovy
Operator Likvidator | Revizor o, L.
oddéleni lékar
Registrace
pojistné R [ A
udalosti
Likvid
,1 vidace R A c
urazu
Revize
o I R Al
likvidace
Vyplata
pojistného R A I
plnéni
Archivace
. R Al
spisu

Zdroj: vlastni zpracovani (2016)

Po vytvoreni tabulky odpovédnosti je Zddouci provést horizontalni i vertikalni
analyzu, ze kterych vyplyne, zda jsou ¢innosti vhodné rozdéleny. Vertikalni analyza
urcuje, jaka pismena se nachazeji v jednotlivych fadach daného sloupce. V piipadé,
ze se vkazdém radku nachazi néjaké pismeno, miize toto indikovat pietizenost
dané osoby, potom je treba uvaZovat, zda jsou pravomoci spravné rozdéleny a zda
dana role nenese priliSnou odpovédnost.

Po provedeni horizontalni analyzy mtiZeme zjistit nasledujici:
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nachazi - li se vradku vice A, potom neni ziejmé, kdo ve skutecnosti za dany ukol
nese odpovédnost. Naopak, pokud se v fadku nenachdazi Zadné A, vyplyva z toho, Ze
neni radné provadéna kontrola a nikdo nema rozhodovaci pravomoc. Minimalné
jedno A se musi vyskytovat u kazdé aktivity. V ptipadé, Ze je v fadku mnoho R, mi-
Ze to naznacovat, Ze by dana aktivita méla byt rozdélena do vice aktivit. Naopak
v pripadé, Ze se v raddku nenachdazi zadné R, neni jasné, kdo danou ¢innost vykona-
va. A na zavér, nenachdazi - li se v tabulce Zadné prazdné misto (ve vSech polich se
nachazi minimalné jedno I nebo C), miiZe to vést ke zpomaleni celého procesu. Po-
tom je treba se ptat, jestli je nutné, aby byly vSechny Cinnosti konzultovany a
vSichni byli informovani. (http://cleverandsmart.cz, 2016)

5.4.8 Model procesu likvidace pojistné udalosti

Na obrazku 16 je po analyze procesu likvidace vymodelovan proces likvidace po-
jistné udalosti, tak jak byl popsan ve shora uvedeném textu pomoci softwarového
nastroje ARISExpress s pouZitim notace BPMN.
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Obr.16  Proces likvidace vytvoreny v programu ARISExpress
Zdroj: vlastni zpracovani (2015)
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5.5 Analyza procesu likvidace irazu

Y4

Jak jiZ bylo zminéno v uvodu, v praktické Casti bude provedena analyza procesu
likvidace drazu pomoci metody benchmarking. Tato metoda umoZnuje porovnavat
procesy, produkty a organizacni struktury s jinymi tispéSnymi podniky za tcelem
dosaZeni vyssi vykonnosti podniku. Jejim ucelem je dosazZeni stanoveného zlepseni
procest. Po analyze celého procesu jsem navrhla opatieni, ktera vedou k rychlej-
$imu vytizeni likvidace, mzdovym dspordm, ke sniZeni nakladi na likvidaci a po-
jistna plnéni.

Prvni zména, kterou bych navrhla, se vztahuje k prvnimu kroku. Tou je moz-
nost nahldSeni Skodné udalosti prostiednictvim webovych stranek pojistovny.
V dnesni dobé, kdy v témér kazdé rodiné existuje ¢lovek, ktery vyuziva internet, je
zarazejici, ze tuto moznost pojisStovna svym Kklientim v soucasné dobé nenabizi.
Proto navrhuji investici do tvorby jednotného interaktivniho online formulare,
ktery by byl propojen se stavajicim systémem. Aplikaci pro hlaSeni arazu vytvorit
tak, aby klienta vedla k intuitivnimu a spravnému vyplnéni pozadovanych infor-
maci, a tyto idaje nasledné prevést do pocitaCového programu likvidace. Nastavit
formular tak, aby korespondoval s kroky, které jsou nutné k typovani hlasenky.
Systém by automaticky registroval kazdou udalost, ovéril by pocet pojistnych
smluv kryjici riziko Urazu, vygeneroval ¢islo Skodni udalosti a zaslal klientovi sms
zpravu nebo e-mail s timto Cislem. Tim odpadne nutnost natypovani hlasenky do
systému administrativnim pracovnikem, proces se tim zrychli a snizi se mzdové
naklady, snizi se chybovost pti ru¢nim prepisovani tdajl z papirového formulare.
Klienti ¢asto maji vice pojistnych smluv kryjicich stejné riziko, ale obcas je zapo-
menou vSechny uvést, nebo se v nich neorientuji. Pokud likvidator neprovéri, zda
klient nema vice smluv, miiZe to byt predmétem reklamace, kdyz klient zjisti, Ze
nedostal vyplaceno pojistné plnéni ze vSech uzavirenych smluv.

Dalsi, neméné vyznamnou zménou, ktera by vedla k vétsi spokojenosti klienta,
je misto nutnosti dokladat vyplnénou lékat'skou zpravu na specidlnim formulari,
dolozit zpravu z prvotniho oSetfeni, alespoii pro pripady s kratSi dobou 1éceni,
s niZz$im pojistnym plnénim. Nékteré konkurencni pojiStovny zavedli systém tzv.
zjednodusSené likvidace. Likvidace zacind jiZ po prvotnim ozndmeni pojistné uda-
losti, klient nemusi ¢ekat na ukonceni 1é¢by, sta¢i mu lékatska zprava z prvniho
oSetreni, pouze v pripadech, které nejsou priikazné, likvidator vyzaduje vyplnéni
formulare lékarem, popripadé by nechal proSetrit pripad posudkovym lékarem.
V lékarskych zpravach jsou uvedeny vSechny potiebné udaje k zahajeni likvidace -
je zde urCena diagndza, délka lécCeni, je popsan zpusob, jak se uraz stal. Tim by Kkli-
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entovi odpadla povinnost znovu vyhledat oSetiujiciho 1ékare a nechat si vystavit
zpravu, ktera je zpoplatnéna. Ceska podnikatelskd pojistovna ani jiné konkurenéni
pojistovny vystaveni lékarské zpravy neproplaci. Timto krokem pojistovna urychli
proces likvidace, ale predevSim je tento krok zajimavy pro klienta, zrychli se tim
vyplaceni pojistného plnéni a to klient ocekava predevsim. U zjednodusSené likvi-
dace je tieba dbat na bezpecnost vyplaceni pojistnych plnéni. Existuje zde velké
riziko kumulativnich podvod, to jsou opakované podvody s nizkou vyplacenou
castkou pojistného plnéni. Odhalovani pojistnych podvodi a zdbrana vyplaceni
podvodné narokovanych plnéni je i¢innym nastrojem pro snizovani nakladd na
likvidaci. Tento postup ovSem neni uplné optimalni. K eliminaci vyplaceni neo-
pravnénych narokd je tieba dlisledné dosetirovat podezielé pripady, coz opét vede
ke zvysSovani nakladi. Také plati, Ze zjednoduSovani procesti ve smyslu zrychlené
likvidace pravé zvysuje riziko neopravnénych vyplat pojistného plnéni.

Dals$i moznosti, jak dosahnout sniZeni nakladt na likvidaci a na pojistna plnéni
je segmentace Skod. Segmentaci Skod se rozumi rozdéleni Skod do skupin tak, aby
naklady na likvidaci odpovidaly predpokladané vysi vyplaceného plnéni a také re-
spektovaly dalsi rizika, ktera sebou nese nebezpeci vyplaceni neopravnéného po-
jistného plnéni. Nastaveni segmentace $kod je vyznamnym know-how pojistoven.
Pojistovna nesmi dopustit, aby tato pravidla byla prozrazena, jinak muiZe dojit
k vysoké finan¢ni ijmé pojiStovny. Nastroj Business Process Manager mtiZe pomo-
ci pri rychlém ftizeni procest a pravidel, umoznuje napriklad ménit segmentacni
pravidla, ¢imzZ se zvySuje necitelnost téchto pravidel pro verejnost.

Ve snaze o Uspory nakladii na likvidaci mtze v useku likvidace dojit k tomu, Ze
snaha uchranit ziskovost a zachovat vyrovnany Skodny pribéh vede
k nespravnému sniZeni vySe vyplaceného pojistného plnéni. Z kratkodobého hle-
diska mtze takovy krok vylepsit vysledky tseku likvidace, ale z dlouhodobého po-
hledu, toto miize vazné poskodit reputaci pojistovny. Proto je tieba zavést opatie-
ni, ktera by takové pocinani omezila na minimum. Klient si vybird pojiStovnu i
podle pozitivnich zkuSenosti rodinnych prislusniki, kolegi, pratel, ktefi maji klad-
nou zkusenost s danou pojistovnou.

V procesu likvidace bych také odbourala nutnost posilat klientovi oznameni o
registraci pojistné udalosti. Zpravu s identifikacnim ¢islem jiZ obdrZel formou sms
zpravy nebo e-mailovou poStou, neni tfeba klienta znovu informovat dopisem. Tim
pojistovna usSetii na materialu a na poStovném.

Poslednim navrhem, ktery umozni zrychleni ukonceni likvidace, je primét kli-
enty nechat si vyplatit pojistné plnéni na bankovni ucet. Jako nastroj bych vyuZila
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zpoplatnéni vyplaceni pojistného plnéni postovni poukazkou. Vyplaceni touto for-

mou proces likvidace zbytecné prodrazuje a zpomaluje.

V tabulce 9 jsou uvedeny vysledky analyzy a navrzena opatieni k optimalizaci

procesu likvidace.

Tab.9 Vysledek analyzy procesu likvidace

Oblast ukazatelt pro

Konkrétni ukazatele

Navrzena opatieni

benchmarking
Moznost hlaseni udalosti
Produkt x pocet prostrednictvim
pracovnikd; Produkt x webového formulare
zdroje; Naklady na - rychlejsi vytizeni,
Produktivita vyrobni jednotku; pocet mzdové uspory.
vytizenych zakazek na ZjednodusSena likvidace -
pracovni hodinu; Piidana rychlejsi vyplaceni
hodnota na pracovnika. klientovi, vytizeni vice
likvidaci na pracovnika.
MozZnost hlaseni udalosti
) ) prostiednictvim
Podil neshodnych i N
. . webového formulare -
vyrobkil; Doba -
L sniZi se chybovost,
zpracovani predélavek; e L,
. ] y ovéreni poctu pojistnych
Jakost Chybné dodavky; Pocet

reklamaci; Zaruc¢ni
naklady; Disponibilita a

spravnost informaci.

smluv - sniZeny pocet
reklamaci. Zachovani
vyrovnaného $kodného
pribéhu, segmentace
Skod.

Spokojenost zakazniki

Zakaznik se vraci;
Spokojenost zakaznika;
Realné ocekavané
vykony; Vystaveni
prodejnich doporuceni;

Uzivatelska privétivost.

Odbourat nutnost
dolozZeni 1ékatské zpravy
- spokojenost klienta,
vyridi udalost rychleji a
nemusi platit za

vystaveni zpravy.
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Casové pozadavky

Vcasné pozadavky
v procentech; Doba
nabéhu v konstrukci
produktu; Doba ndbéhu
pro dopravu; Pocet
opozdénych dodavek;
Rozsah zakazek;

Pozadavky na kontrolu.

ZjednoduSena likvidace,
hlaseni pres webovy
formular, vyplaceni

pojistného plnéni na tcet

- zrychleni procesu.

Dokumentacni naklady

Casovy pozadavek na
zpracovani zakazky;
Pocet priraZek pro
zakaznika; Primérny
pocet kontaktt do
vytizeni pozadavku;
Pocet nedostatkt a
predélavek; Pocet
schvalenych vyjimek.

Hlaseni pires webovy
formular, odpadne
nutnost pojistovny

nechat tisknout
formulare, vyplaceni na
bankovni tcet, zrusit
zasilani registrac¢niho
dopisu - dspora

materialu, casu.

Zdroj: Grasseova, Dubec, Horak (2008, s.

77), upraveno autorem




Diskuze 74

6 Diskuze

Likvidace pojistné udalosti je bezpochyby kli¢ovou €innosti pojistovny. Jde o
soubor pracovnich procesu, které vedou k zjistovani rozsahu Skody a naroki klien-
tl na vyplaceni pojistného plnéni. Dnesni doba pfinasi do Zivota lidi predevsSim
rychlost. Je tieba se rychle rozhodovat, rychle shromazdit informace, rychle obdr-
Zet pojistnad plnéni. Rychlost vyplaceni pojistného plnéni miize hrat klicovou roli
pti rozhodovani klienta, jakou pojistovnu si zvolit pro ucely svého pojisténi. Pojis-
tovny jsou také pod tlakem tohoto prostiedi, musi si udrzet svou pozici na trhu,
proto je tieba také snizovat naklady a zvySovat ziskovost. Snizovani naklada se
také primo dotyka i utvari likvidace. Procesné rizeny systém likvidace pojistné
udalosti piinasi do prace likvidatora soulad pozadavki klienta na rychlost vyfizeni
likvidace a soucasné zajem pojiStovny proveérit skutecnou vysi Skody a opravné-
nost vyplaty pojistného plnéni. Mapovanim jednotlivych kroki likvidace 1ze jedno-
duse odhalit slaba mista a poskytnout prostor pro zlepSeni procestii. Je ovSem
pravdou, jak zminuje Lhotska, Ze u zjednoduSené likvidace je treba dbat na bez-
pecnost vyplaceni pojistnych plnéni, jelikoZ u téchto likvidaci existuje velké riziko
kumulativnich podvodi. Odhalovani pojistnych podvodi a zdbrana vyplaceni pod-
vodné narokovanych plnéni je icinnym nastrojem pro snizovani nakladd na likvi-
daci. Ale ani tento postup ovSem neni Uplné optimalni. K eliminaci vyplaceni neo-
pravnénych naroki je tieba dlisledné dosetiovat podezrelé pripady, coz opét vede
ke zvySovani nakladid. Také plati, Ze zjednodusovani procesi ve smyslu zrychlené
likvidace pravé zvysuje riziko neopravnénych vyplat pojistného plnéni. Nastroj
Business Process Manager mizZe pomoci pfi rychlém fizeni procesi a pravidel,
umoziuje napriklad ménit segmentacni pravidla, ¢imZ se zvySuje necitelnost téch-
to pravidel pro verejnost.

Likvidac¢ni proces se sklada z nékolika krokt a predstavuje tak syntézu Sesti
¢innosti: oznameni Skody, registrace Skody, likvidace pojistné udalosti, revize, vy-
platy pojistného plnéni a archivace. Jedna se o jednotlivé kroky procesu, které na
sebe musi logicky navazovat tak, aby proces fungoval.

Vyse vyjmenované kroky byly analyzovany z pohledu likvidace trazu. Smys-
lem analyzy a mapovani procesu likvidace urazu bylo definovat nedostatky
v procesech a popsat je. Vpraci byla provedena analyza pomoci metody
benchmarking, pti které byla tfeba provést identifikaci ¢innosti podniku, kterou je
treba zdokonalit (proces likvidace), vyhledat jiny podnik, ktery vykonava podob-



Diskuze 75

nou c¢innost s vynikajicimi vysledky a nasledné tyto procesy prozkoumat, ke kom-
paraci jsem zvolila Allianz poji$tovnu a Ceskou pojistovnu, které maji vedouci po-
staveni na pojiStovacim trhu. Posledni krok benchmarkingu, zahajeni vlastniho
procesu zlepSovani nebyl realizovan, jelikoZ nejsem zaméstnancem pojisStovny.
Proces automatizace likvidace je také velmi finan¢né narocny, je treba bud’ nakou-
pit zcela novy software, nebo sladit stary software s novymi aplikacemi, které pro-
ces automatizuji. Nezbyva neZ souhlasit s Grasseova, Dubec, Horak, kteii uvadéji,
Ze pro spravné provedenou analyzu je tieba zvolit vhodnou metodu. Analyza po-
moci benchmarkingu se mi jevila pro tuto praci jako nejvhodnéjsi.

K modelovani bylo vyuZito modelovaciho softwarového nastroje ARISExpress.
Rozhodla jsem se pro néj proto, Ze mi jako laikovi v oblasti modelovani priSel jako
velmi uzivatelsky privétivy, intuitivni a jednoduchy. BizAgi nastroj se mi jevil uZzi-
te¢néjsi pro modelovani obchodnich Cinnosti (piijem objednavek), vyuziva k mo-
delovani plavecké drahy, které jsou vhodnéjsi pro business procesy.
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7 Zaveér

Procesy jsou vSude kolem nas. To se tyka i procesu likvidace. V soucasné dobé se
vétSina firem snazi zefektivnit pracovni procesy za ufelem mzdovych, materialo-
vych uspor a k ziskani konkurencni vyhody.

Pojistovny se v tomto prostiedi také pohybuiji, proto je jejich cilem zlepSovani,
optimalizace, automatizace procest, odstrafiovani uzkych mist a plytvani. Tak jak
se méni Kklienti pojiStoven, ktefi diive byli orientovani predevsim na cenu, v dnesni
dobé jiz ocenuji i uroven a kvalitu sluZeb, proto se pojiStovny své sluzby snazi
zlepSit a zefektivnit. Zrychleni, automatizace, eliminace chyb v procesu likvidace
miZe byt takovym nastrojem ke zvySeni kvality sluzeb a ziskani konkurencni vy-
hody. V soucasné dobé probiha reklamni kampan jedné z pojistoven na ceském
trhu, kterd zminuje predevsim rychlost likvidace.

V teoretické ¢asti byly podrobné popsany zakladni pojmy tykajici se procesni-
ho tfizeni a modelovani, byly predstaveny postupy, metody a metodiky procesniho
fizeni a popsany zakladni zdsady modelovani procesti.

Cilem této diplomové prace bylo vyuZiti procesniho modelovani v praci likvi-
datora. K dosazeni cile bylo nutné cely proces zmapovat, detailné ho popsat, vypra-
covat procesni model pomoci modelovaciho nastroje ARISExpress, vypracovat ana-
lyzu pomoci metody benchmarking, ktera se zaméfuje na porovnani sluzeb a vy-
robki v konkuren¢nim prostredi.

Analyzou bylo zjisténo, Ze proces likvidace je funk¢ni, ale nachazeji se v ném
mista, kde je prostor pro zlepSeni. V této praci byla tato mista identifikovana a byla
navrzena napravna opatreni. Jednim z téchto mist byla automatizace celého proce-
su. Uvédomuiji si, Ze tento krok je financné velmi narocny, ale vede jisté ke zkvalit-
néni urovneé sluzeb.

Jako piinos této prace vidim v tom, Ze byla navrzena analyza stavajici podoby
procesu likvidace pojistné udalosti v redlném prostiedi pojiStovny, byla navrzena
opatfeni na rychlost procesu, jeho automatizaci, isporu ¢asu a materialu, mzdo-
vych nakladi a celkovému zkvalitnéni sluZeb pojistovny. Tyto kroky mohou vést
k vétsi konkurenceschopnosti na ¢eském pojistovacim trhu a zlepSeni proklient-
ského pristupu pojiStovny, zlepSeni reputace pojiStovny.

Informace ke zpracovani tématu byly Cerpany predevSim z odborné literatury,
byly vedeny rozhovory s Géastniky procest, tj. se zaméstnanci Ceské podnikatelské
pojistovny, také bylo vyuzito poznatki z predchoziho studia.
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VIENNA INSURANCE GROUP I |||||| ||||| I|||I ||I| |||I
o o 2

Ceska podnikatelska pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group

Pobfezni 665/23, 186 00 Praha 8, IC: 63998530, klientska linka: 841 444 555

Adresa pro zasilani korespondence: Ceska podnikatelska pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group, P.O.BOX 28, 664 42
ModFice, nebo elektronicky na e-mail: likvidace@cpp.cz

. HLASENI urazu
Urazové pojisténi resp. pripojisténi
PFipojisténi zlomenin

Upozornéni a pokyny pro pojisténého (zakonného zastupce):

1. Pravo na pojistné pInéni podle ujednani pojistné smlouvy vznika: za dobu légeni Urazu (denni odskodné), za zlomeniny zpUsobené
jednim Grazovym dé&jem trva-li IéEeni déle nez je stanovena karenéni doba v pojistné smiouve.

2. Vypliite vSechna &isla pojistnych smiuv, kterymi jste pojistén(a) pro pfipad urazu u Ceské podnikatelské pojistovny, a.s., Vienna
Insurance Group (dale jen ,CPP"). Bez uvedeni &isel pojistnych smiuv a podpisu pojisténého (zakonného zastupce) nelze Skodnou
udalost vyfidit.

3. Ke kazdému urazu vyplitte pouze jedno oznameni Urazu.

4. V pfipadé 8kodné udalosti ditéte, které je pfipojiSténo smlouvou dospélé osoby, dolozte kopii rodného listu pojisténého ditéte
popf. rozhodnuti soudu o osvojeni & rozhodnuti soudu o pfidéleni ditéte do péce prvnimu pojisténému jako poruénikovi.

5. Zpravu oSettujiciho lékaFe (viz. 3. strana tohoto oznameni) pfedlozte k vyplnéni lékafi, ktery ma k dispozici Iékarskou
dokumentaci, tykajici se Vaseho urazu. Dovolujeme si Vas upozornit, Ze naklady spojené s vypinénim tohoto formulafe pojistitel
neproplaci.

6. Pokud nestagi pro pozadované udaje misto v pfedti§ténych rubrikach, pouzijte samostatného papiru jako pfilohy.

7. CPP upozoriuje, Ze ten, kdo pfi uplatnéni naroku na pinéni z pojistné smiouvy uvede nepravdivé nebo hrubé zkreslené udaje nebo
podstatné udaje zamléi, vystavuje se moznosti postihu podle trestniho zakona. Pro smiouvy sjednané od 1. 1. 2014: EPP ma pravo
na G&elné vynalozené naklady Setfeni v pfipadé nepravdivych a hrubé& zkreslenych Gdaju o rozsahu pojistné udalosti.

PaCOtPMION: o ciasivasassrassssng
Cisla pojistnych SMIUV: ..................cccccooiiiiiiiiiieiiieiecie,

POJISTENY:
JMENO @ PHIMENT POJISIENENO: ... .eiiiiiiiii ittt e ee ettt s s

ZAKONNY ZASTUPCE: (je-li pojistény nezletily)

JMEN0 8 PFMENI: ..oevurinrinnnenisimmiinrcruearasessssarsteraaeersesrmessnsssussessseassnsssasssnnssnsonnrssvesans Rodné &fslo: i ssnniiasivmsnismnngg

NSRS s e S s et T et o O RN Sl G L M RS ...Telefon:.

E-MAIL PRO ELEKTRONICKOU KOMUNIKACI (jeho uvedenim pojistény/zakonny zastupce souhlasi s komunikaci vyhradné

elektronickou formou. E-mail bude pouzit jen pro tuto $kodnou udalost):...

UDAJE O URAZU:
Datumilirazts; asississiamsnssamimsste (o2 T R R, MISEO TFAZUS .o eeeeieeie e e e e e e eeaeeiaie e e e e e eeanans

Podrobny popis Prub&hU @ OKOINOSH UFAZUE .......oeiiiiesiiiiiiee e e e e e e s e e e e e e e s s s

Poranéna cast téla: ..

Vage zdravotni POJIEEOVNA: .........ouuuiiiiiiiie ittt e r et s e s chb e i et s s s

JmEno, adresa Vaseho PraktickENo IEKAFE: ......... oo rm ittt et e s et ab s n st st

Adresa zdravotnického zafizeni:
a) ve kterém Vam bylo poskytnuto prvni oSetfeni Urazu: .............oocooiiieiiiiioiiiiiiiis

b) Ve KtErém byl VAS Uraz IGON: ... uuiiiieinrieieiiihssetaaa et e ee ittt et e et e st ot b et e s s a et et e e re ot s p et 4 s S s ts s e e ettt

T.¢. PU(NV 01/2014)
Stranka 1z 3
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Doslo k Urazu pfi vykonu povolani? ano  ne* Jestlize ano, uvedte pracoviété, kde doslo k trazu a ginnost, kterou jste pravé
VYKONAVANR)Y;  ms s sssuvsvmmgssvimonsemensimmaRissson isms s sesa swagisis s sbe s s o a s S eSS A s AP S S Ao o A RO RO A RATAED

Jste registrovany sportovec? -ano ne* [0 (870l To s o]0 s =T8T o Sl S N RS e s s e

N TOKEISOUEZIR - cvsmmmsnvomavsnsimsamesssssssr i e s mn oo SR S F e o TR P S AR S TR Y TS e R S A R e oo S S A ST S

Stal se uraz pii sportovni nebo télovychovné €innosti? ano ne* Pokud ano, uvedte, zda byla organizovana a kym?

Pfi irazu osob dopravovanych motorovym vozidlem uvedte SPZ: .....................co podet sedadel: ........cciiseeaninens
POEet dopravoVanyCh, OS0B i e st s S S o e s E o E e L s ol PSS SRS R s b SR s oS

JMEN0;:adrest VIaSINIKE VOZIAIAY ...ccpsisssessssiosasssssssnssssssrsarasesnaiasrmssmsosss Coss Sarne s sossops ko sssanTavas s T e SR AR R T oro oo BobRTA R A o

AN s T o Lo P S S E NG s I L M e RN SRR WL A o B TR R IR o IS S R L L ‘

jména, adresy spolujezdcl: ....................

KIera: Z 0S0b DYIa ZPa BT 5o s T T S e Y N S O B S R N S R A S SRSy |

JmiéhHa SVBAKO Rzl (VEBINS BATEEY)S wom: dhuvassmssmamsausme s ssss oo st s s S e o N Sk Ko A T R KIS A A S SRS e

Vyjadreni pravnické osoby, ktera sjednala poji§téni ve prospéch fyzické osoby:
Doslo k Urazu pfi pojisténé Einnosti
(pracovni, zajmové, sportovni, odborné apod.)? ano ne*

razitko a podpis pravnické osoby

Zpracovani osobnich tdaju

CPP v ramci pojistovaci Ginnosti zpracovava osobni Udaje Ucastniki pojisténi, fyzickych osob (vEetné pojistnika, pojisténého a
opravnénych osob i obmysleného) na zékladé zakonného zmocnéni.

Osobni udaje zpracovava v rozsahu jména a pfijmeni, adresy trvalého bydlisté i korespondenéni adresy, rodného &isla ¢i data
narozeni, telefonniho Cisla a emailové adresy a (idaji o zdravotnim stavu a vydélecné &i zajmové &innosti, popfipadé dalSich Gdaju,
které jsou opravnéné sdéleny v souvislosti s pojisténim (tj. jsou CPP sdéleny subjektem Udajii nebo jinou osobou se souhlasem
subjektu daju ¢i na zakladé zakonného zmocnéni), resp. které jsou nezbytné pro poskytnuti jakéhokoliv pInéni z pojisténi.

Tyto Udaje zpracovava za Ucelem vykonu pojistovaci ¢innosti, vykonu prava a povinnosti z pojisténi véetné spravy pojisténi a
poskytovani pinéni z pojisténi, a to po dobu trvani pojisténi a prav a povinnosti z néj vyplyvajicich, pfipadné po delsi dobu, je-li tak
stanoveno pravnimi predpisy.

Prohlaseni

Pojistény prohladuje, Ze vSechny udaje uved! pravdivé a Upiné a je si védom dopadi uvedeni nepravdivych udaji na povinnost
pojistitele pinit.

Pojistény bere na védomi a souhlasi s tim, Ze vlastnoruéni podpisy osob na této Zadosti jsou nahrazeny mechanickymi prostredky ,

(faksimile nebo reprodukci podpisu).

Pojistény zmocriuje pojistitele, aby zjistoval &i ovéfoval jeho zdravotni stav pro Gcely Setfeni Skodné udalosti, a to zejména formou
dotazt u pFislusnych |ékafl (zdravotnickych zafizeni), Zadosti o poskytnuti lékafskych zprav, pofizeni vypisi nebo opisu ze
zdravotnické dokumentace, popf. z jinych zapisu, které se vztahuji ke zdravotnimu stavu pojidténého; toto zmocnéni plati i po smrti
pojisténého.

Pojistény zprostuje v souladu se zakonem €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluZbach a podminkach jejich poskytovani, pfislusného
lékare, resp. zdravotnické zafizeni ve vztahu k pojistiteli micenlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je pojistitel opravnén pozadovat
informace ¢&i dokumenty podle pfedchoziho odstavce a dale podle toho, jak je povinen je poskytovat pacientovi podle citovaného
zékona, a to i v pfipadé, Ze jde o diagnozu, ktera se pacientiim v plném rozsahu nesdéluje.

podpis pojisténého (pfip. zakonného zastupce)

Prosii ajistéte vyplnéni Zpravy osetfujiciho lékare! * nehodici se Skrtnéte
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teskd asaciace
pojistoven

IJménoapifjmen! poiiEtinéhoI Rodné éisIoJ l l [ l l [ Tl H_]
Datum} ! ! I | ] ] I [hodinaarazu| ] | ]
K prvnimu lékafskému oSetfeni doSlo dne l ! ! ! 1 I l | hodina l l [ I [Jméno |lékafe a adresa zdravotnického zafizeni

Diagnéza viastniho zranéni vEetné kédu podle MKN 10 ] ! l ] [ |
Podrobny popis télesnéh sk beného 1 (napi. u &nin uvedte, zda dodlo k porue funkce postizené éasti; u rany typ a velikost

u popalenin rozsah a stuperi, u poranéni zubu E?slo zubu a zda doslo k jeho ztraté nebo ohroZeni vitality; apod.)

RTG nélez s nebo jind specidlni vySetieni (CT, MR) - pilozit kopil zpravy nebo vypsat zavéry

Popis zpusobu léCeni (napi. u fixace uvedte druh a dobu; rehabilitace od-do, kde; apod.)

Hospitalizacsod] [ [ I l 1 l l M l | | | ! I kde
Operace (d. ) - prilozit kopii operaéniho protokolu | ; | | [ I

P¥i prodlouzeni doby lé¢eni uvedte duvody (komplikace od-do)

Celkova doba léceni od | do ] ] ] l l [ [ Doba prac. neschopnosti od ] I ] I i l [ | [do| [ ] [ [ [ ] |
Vystaveno potvrzeni PN &. ] datum vystaveni ] [ [ :
Pri¢ina Grazu podle p dena pfi prvnim oS

Odpovida télesné posk kolnostem, které uvedl poskozeny? ANO [ | NE[ |
Byla p éna cast téla jiz pred Grazem postizena? Pokud ano, uvedle rozsah a v kterém roce doslo k pfedchozimu postizeni ANO[ I NE[

Doélo k trazu v dusledku poziti alkoholu nebo navykovych litek nebo byl podkozeny v dobé drazu pod vlivem alkoholu nebo jinych

navykovych latek? Pokud ano, rozvedte (pfiznaky, promile alkoholu v krvi, apod.) ANO| | NE[™
Bylo pii€inou lirazu sebeposkozeni? Pokud ano, uvedte podrobnosti ANO[ I NE[™
Doélo k Urazu cizim zavinénim? ANO [ | NE (:l Byl uraz vySetfovan policii? ANO[ | NE[
Predpokladate, ze araz ha TN? Pokud ano, uvedte jakého pravdépodobného druhu a rozsahu ANO[ | NE[]

Jiné sdéleni lékare

Jméno lékaFe nebo nazev a adresa zdrav. zafizeni véetné telefonniho Razitko a podpis lékare
nebo pripadné i emailového kontaktu

Datuml ! [ 1 I ] I I [Pobe(pﬁlohl I [v pfipadé hospitalizace priloZte kopii propoustéci zpravy




