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Seznam zkratek, vyklad pojmu

o Al — Artificial Intelligence (uméla inteligence)

e As-is — Analyza soucasného (aktualniho) stavu procesu

e C-Sat — Customer Satisfaction (metrika zdkaznické spokojenosti)

e Cycle time — Celkova doba trvani procesu (od nahlaseni po ukonceni skody)

o Insurtech — technologické inovace v pojistovnictvi

e OCR - Optical Character Recognition (technologie pro optické rozpoznavani znakii)

e Rules-check — Automatizovana kontrola nastavenych procesnich pravidel

e Semi-STP — Caste¢né pfimé zpracovani s omezenym zasahem &lovéka

e SLA —Service Level Agreement (smluvné sjednany ¢asovy limit pro splnéni tkolu)

e STP - Straight-through processing (pln¢ automatizované zpracovani bez zasahu
cloveka)

o Time management — Systém metodického fizeni a planovani casu

e To-be — Navrh budouciho (cilového) stavu procesu

e To-do — Seznam ukolt k budoucimu zpracovani

o Wasting time — Procesni neefektivita, prodleva nebo ¢asova ztrata



Obsah

Seznam zKkratek, vyKIad POJmul............cccooiiiiiiiiiiiiiieee e 6
Lo VOO oot 9
2. Pojem likvidace pojistné udalosti a jeho pravni Gprava................cocceoviininiiinncnnenn 11
2.1. Kbvalita likvidace coby konkurencni vyhoda................cccccoooviiiiniiiniiniiieee. 13
2.2. Likvidace pojistnych udalosti z havarijniho pojiSténi ...................c..cocoonenine. 13
2.2.1. Zahajeni Setieni, ZAKonné Ihity ..................ooooiiiiiiiiiiiiiicccee e, 14
2.2.2. Procesni faze Setfeni - kontrola....................coocoiiiiiiiniiii 14
2.2.3. Procesni faze Setieni - kompletace....................cccovveeiiiiiiiiieiiieeee e 15
2.2.4. Procesni faze Setfeni - likvidace ...............ccccoooiiiiiiiiiiiie e, 16
2.2.5. Procesni faze Setieni — revize PoStupU..............ccccvveeiiieeiiieeiieecee e 17
2.2.6. Prubézné hodnoceni priznakii Spornosti...............c.cccooeeeiviieiiieniieecieceeee 18
2.2.7. Forma evidence dOKUmMEeNtil ..............cccoooveiiiiiiiiiniiniiiececceee e 18

3. Limity soucasného procesu zpracovani pojistnych udalosti ....................ccoocveninennnn. 20

3.1. Eliminace wasting time v procesu likvidace pojistnych udalosti na ¢elnich sklech

.............................................................................................................................................. 21
3.1.1. Skla — automatizace procesniho kroku likvidace ..................ccccoevivriiinnnnnnne 22
3.1.2. Skla — automatizace procesniho kroku kompletace .....................ccccccoccenine. 23
3.1.3. Skla — automatizace procesniho kroku kontrola..........................ccooinne 25
3.1.4. Skla — automatizace end-to-end ...................cooooiiiiiiiiniiiin e 26

4. Semi-STP za vyuZiti portalového FeSeni.................ccoooiiiiiiiiiiiiii e 28
5. Optimalizace procesu — segment rozpoctovych Skod................cccooviiiiiiiiiniinieneen. 31

5.1. Webové hlaseni jako jediny zdroj informaci ...................ccooooiiiiiniiiiinie, 33
6. Havarijni pojiSténi — OCR a Al v procesu likvidace..................cccoeeiirriiiniiiiniieeees 35

6.1, KONEIOIa AS-iS.......oooiiiiiiiiiiiii et e 36

6.2. KONLrola to-De........coocoooiiiiiiiiiii e 38

6.3. KOMPIELACE QSIS ......cuviiiiiiiiiiiiciieece ettt et e e e tee e sebeeesnseeeenns 39



6.4. KOmMPIEtace t0-De............oooiiiiiiiiiieeee e 41

6.4.1. Parcidlni §koda - rozpocet t0-De.................ccoeriiiiiiiiiieiieeee e 44
6.4.2. Parcidlni Skoda — faktura to-be................ccocooiiiiiiiiiiii 47
6.4.3. Totalni SKoda — t0-De............ccooiiiiiiiiii e 49

6.5, LIKVIAACE AS-0S .....oiiiiiiiiiiiiiiece ettt s 49
6.6. LIKVIAACE £0-D@ ......oooiiiiiiiiiii s 51

7. Spojeni semi-STP do jednoho STP flow.............ccoooiiiiiiiiiiiiiieee e 54
8. Klientska SPOKOJENOST ...........ccccooiiiiiiiiiiiiiiee ettt e s e e ee e eaee e 57
8.1. Cycle-time a C-Sat..........oooiiiiiiiiiiiie e 58

Q. ZLAVET ...ttt ettt et e a e bt e at e st e beenteeht e teenteeseeseenteententeensenneans 60
Seznam PouZité Hteratury............ooiviiiiiiiiiiiiiee e 62



1. Uvod

Tématem zavereéné prace je navrh optimalizace procesu likvidace pojistnych udalosti
z havarijniho pojisténi za vyuziti automatizaci a néstrojii umé¢l¢ inteligence. Préace se
zamé&fuje na identifikaci neefektivnich mist v soucasném procesu, na jejich odstranéni
prostfednictvim modernich technologii a na navrh takovych tprav, které povedou ke
zkraceni likvidacnich cas, zvySeni klientské spokojenosti a posileni
konkurenceschopnosti likvidacniho servisu. Cilem je provést efektivni zdsahy do
procesu, snizit nadbyte¢nou administrativu, vhodné spojit jednotlivé procesni kroky a
vyuzit technologie, jakou jsou OCR, workflow automatizace a prvky umeélé
inteligence.

Smyslem téchto optimalizaci je vytvofit rychlejsi, pfesnéjsi a uzivatelsky priveétivejsi
proces likvidace pojistnych udalosti, ktery bude Iépe odpovidat soucasnym
pozadavkim klientti i trhu. Prace proto rozdé€luje proces likvidace do jednotlivych fazi
a u kazdé znich popisuje prechod od tradicniho modelu zpracovani k modelu
zahrnujicimu inovativni prvky digitalizace. Tyto kroky jsou nésledné¢ propojeny do
jediného automatizované¢ho procesu, ktery umoziuje plynulejsi prabéh likvidace a
minimalizaci manudlnich zasaht.

Soucasti prace je také analyza dopadl navrZzenych zmén na klienty a klientsky servis,
véetné hodnoceni zmén v rychlosti zpracovani (likvidaéni cycle time). Pozornost
vénuji rovnéz riznym typum pojistnych udalosti, zejména dopliitkovému piipojisténi
skel, rozpoctovym Skodam a plnénim do smluvnich i nesmluvnich servist.
Automatizace je proto nahlizena nejen jako celek, ale také jako nastroj umoziujici
optimalizaci jednotlivych variant zpracovani podle typu pojistné udalosti, coz
umoziuje pfizpiisobit postup specifickym pozadavkim na miru pfislusnému procesu.
Prace je rozdélena do n€kolika ¢asti, které mapuji soucasny as-is proces, jiz existujici
automatizace v oblasti piipojiSténi skel a portalova feSeni pro spolupréci se smluvnimi
partnery. Dale se vénuje dostupnym technologiim, jejich vyuziti v jednotlivych fazich
likvidace a nezbytnym procesnim zméndm, které umoznuji dosazeni vy$$i miry
automatizace. Vyznamnou soucasti je také modernizace webového hlaseni skod, které

umoziuje propojit procesni kroky zpracovani pojistné udalosti do jednoho celku a tim



vyrazné zrychlit cely proces likvidace.

Implementace technickych feSeni je v praci posuzovana z hlediska dosazeni vysoké
efektivity, zkraceni likvida¢niho Casu a zvySeni klientské spokojenosti, kterym se
vénuje samostatna kapitola. Ambici prace neni feSit pravni aspekty vyuziti umélé
inteligence podle EU Al Act, ani detailn¢ rozebirat problematiku pojistného podvodu.

Tyto oblasti jsou zminény pouze v rozsahu nezbytném pro kontext.
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2. Pojem likvidace pojistné udalosti a jeho pravni uprava

Likvidaci pojistné udalosti se rozumi soubor ¢innosti poc¢inajici Setfenim sméiujicim
k uréeni povinnosti pojistovny plnit z udalosti vyvolané pojistnym nebezpecim,
pokracujici stanovenim vyse tohoto plnéni a koncici jeho vyplatou opravnéné osobé
nebo poskozenému, pfipadné sdélenim, ze tato povinnost nevznikla. Podle odborné
literatury ,,likvidace pojistnych udalosti pfedstavuje souhrn ¢innosti, které zacinaji
nahldSenim pojistné udalosti a konéi vyplacenim pojistného plnéni (ptipadné
zamitnutim naroku) a uzavienim spisu. Cilem likvidace je ovéfit, zda vzniklo pravo na
pojistné plnéni, a stanovit jeho vysi“ (Duchackova, 2015, s. 129).

Darnhel (2005, s. 118) uvadi, Ze likvidace je procesem, jehoz cilem je ,,disledné
prosetteni vzniku a prib¢hu pojistné udalosti‘.

Hradec a Deutschmann (2004, s. 9) popisuji likvidaci jako logicky fetézec kroki, ktery
vychazi z technického posouzeni stavu vozidla a sméfuje k urceni skutecné vyse
Skody.

Likvidace pojistnych udalosti je v Ceské republice regulovana nékolika kli¢ovymi
pravnimi predpisy, které urcuji povinnosti pojistoven, prava pojisténych, lhuty,
postupy 1 pravidla pro nakladani s daty.

Zéakladnim pravnim piedpisem, upravujicim pojistnou smlouvu, pojistny zéajem,
pojistnou udalost a pojistné plnéni je Obcansky zakonik (zékon ¢. 89/2012 Sb.). Ten v
§ 2758, odst. 1 definuje pojistnou udalost jako ,,nahodilou skutecnost blize oznacenou
v pojistné smlouvé nebo v pojistnych podminkach, se kterou je spojen vznik
povinnosti pojistitele poskytnout pojistné plnéni‘.

Do 31.12.2013 byla oblast pojistné smlouvy upravena zakonem €. 37/2004. o pojistné
smlouve€. Tento byl k 1.1.2014 zruSen a jeho uprava byla zaClenéna do nového
obcanského zakoniku.

Zakon ¢. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi upravuje podminky podnikéni pojistoven,
povinnosti pfi likvidaci pojistnych udalosti, pravidla pro fizeni rizik a interni procesy
a dohled CNB nad pojistovnami. Podle §3, odst. 1, pism. n) zakona &. 277/2009 Sb. o
pojistovnictvi: ,,Cinnosti souvisejici s pojistovaci ¢innosti se rozumi likvidace

pojistnych udélosti. Zakon o pojistovnictvi tak likvidaci pojistnych udalosti vyslovné

11



oznacuje za soucast aktivit, které pojistovna vykonava v rdmci pojistovaci ¢innosti.
Zakon €. 168/1999 Sb., o pojisténi odpoveédnosti provozu vozidla, predstavuje dulezity
doplikovy pravni ramec. Ackoliv se tato prace zamétuje na havarijni pojisténi, tento
zékon je vyznamny pro definici Skod z provozu vozidla, povinnosti Ucastnika
dopravnich nehod a proces Setfeni Skod, které¢ Casto s havarijnim pojisténim cCasto
souviseji.

Vzhledem ktomu, ze pii likvidaci pojistnych udalosti dochazi ke zpracovani
rozsahlého mnozstvi osobnich udaju, je nezbytné zohlednit také pravni upravu ochrany
osobnich udaji. Klicovym predpisem je obecné nafizeni GDPR (nafizeni EU
2016/679), které stanovuje zasady pro zpracovani osobnich udajl, poZzadavek
minimalizace dat, pravidla pro automatizované rozhodovani a profilovani a informacni
povinnosti vic¢i klientim. V Ceském pravnim prostiedi dopliiuje GDPR zékon ¢.
110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaji.

Kazda pojistovna dale pracuje s vlastnimi internimi predpisy — metodikami, internimi
kontrolnimi mechanismy, ptipadné pravidly pro vyuzivani modernich technologii,
vcetn€ umél¢ inteligence.

Likvidaci pojistnych udalosti provadeji zaméstnanci pojiStoven oznaCovani jako
likvidatoti. Toto oznaceni ma vSak vyhradné profesni charakter, protoze Ceské pravni
piedpisy pojem likvidator nedefinuji. V praxi jsou likvidatoti odpovédni za kompletni
odborné posouzeni pojistné udalosti, vedeni Setfeni, zjisténi rozsahu Skody, posouzeni
naroku na pojistné plnéni, stanoveni jeho vySe, komunikaci s klienty a dalSimi
subjekty, prevenci a detekci pojistnych podvodu a za ptipravu podkladi pro rozhodnuti
o vyplaté pojistného plnéni. V této praci je proto pojem likvidator pouzivan ve svém
béZném provoznim vyznamu, tedy jako oznaceni pro zaméstnance pojistovny, ktery
zajiStuje odborné posouzeni pojistné udalosti a rozhodnuti o naroku na pojistné plnéni.
V praxi pojiStoven se cCasto pouziva pojem ,likvidace Skod*, protoze oddéleni
likvidace fesi nejen piipady, které se nakonec vyhodnoti jako pojistné udalosti, ale i
Skodni ptipady, které jsou odmitnuty, spadaji do vyluk nebo nejsou kryty pojisSténim.
Z hlediska pravni terminologie je vSak spravnym pojmem ,likvidace pojistnych

udalosti®, ktery je vyslovné uveden v § 3 odst. 1 pism. n) zdkona o pojiStovnictvi.
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V této praci je proto pouzivadn pravné presny termin, pifestoZze v provozni praxi
pojistoven se oba pojmy casto prekryvaji.

Celkové je tedy proces likvidace pojistnych udalosti komplexnim procesem,
zahrnujicim fadu krokt, pravnich pozadavkl a odbornych posouzeni. Je naro¢ny na
Cas zpracovani, data i koordinaci mezi raznymi subjekty. Tato komplexnost vytvari
znacny prostor pro digitalizaci a automatizaci, které mohou cely proces zrychlit,
zptehlednit a zpiesnit. Nasledujici kapitoly se proto zaméiuji na moznosti modernich
technologii a um¢lé inteligence v oblasti likvidace pojistnych udalosti z havarijniho

pojisténi.

2.1. Kvalita likvidace coby konkurené¢ni vyhoda

Pojistovny si i1 v oblasti likvida¢niho servisu do ur¢ité miry konkuruji. Limitni doby
zpracovani se objevuji jako argumentace pro sjedndni pojiSténi v reklamnich
kampanich. Kvalitu, dostupnost a rychlost sluzby dokaZou napfic¢ pojistnym trhem
velmi dobfe srovnat makléfi, pracovnici autoservisi nebo klienti, disponujici
rozsahlymi vozovymi parky, ktefi v pravidelnych intervalech vypisuji vybérova fizeni
na pojisténi.

Potencialem optimalizace procesu likvidace za vyuZiti automatizace a nastrojii umélé
inteligence je mj. pravé zkraceni doby zpracovani pojistnych udalosti a zvySeni
klientské spokojenosti. Z pohledu postaveni na trhu jde pak i o vygenerovani
konkurenéni vyhody, spojené s rychlosti zpracovani do té miry, které neni pfi manualni
spravé portfolia likvidatorem realné dosahnout.

»doucasnym trendem v Ceském pojisStovnictvi je prechod k tzv. liquid-free procestim,
s digitalizovanym  workflow, elektronickymi  formuléfi, automatizovanym
schvalovanim, bez papirovych dokumentti, kdy systémy na bazi umélé inteligence
samostatné odbavuji standardni 8k a lidsky likvidator zasahuje pouze v ptipad¢ detekce

anomalii nebo vysoce komplexnich ptipadi* (oPojisténi, 2024).

2.2. Likvidace pojistnych udalosti z havarijniho pojiSténi

Havarijni pojisténi je pojiSténim smluvnim, jehoZ pfedmétem je vlastni majetek —
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vozidlo. Duchackova (2015) havarijni pojisténi (,,kasko*) jako dobrovolné smluvni
pojisténi, které slouzi ke kryti $kod na vlastnim vozidle v disledku nahodilych udélosti

(s. 165-170).

2.2.1. Zahajeni Setfeni, zakonné lhiity

Likvidace pojistnych udalosti zacind okamzikem ohlaseni jejiho vzniku klientem, tedy
uplatnénim néaroku na nahradu Skody. Klient miize vznik Skody oznamit
prostiednictvim call centra, on-line webovym hlaSenim nebo zaslanim formulare. Potg,
co je ptipad elektronicky zaevidovan v provoznim systému, sméfuje automatickym
rozdélovnikem do pracovni fronty likvidatora, ktery se stava zodpovédnou osobou za
zpracovani na stran€ pojistitele.

Setieni pojistné udalosti za¢ina okamzikem pfijeti 0ozndmeni a pojistitel ma povinnost
jej ukoncit nejpozdéji do tii mésici. Neni-li mozné Setieni Skody v této 1hité ukondit,
ma pojistovna povinnost informovat klienta o diivodech prodleni. Pojistné plnéni je
splatné do 15 dni od ukonceni Setteni.

,,Cilem likvidace je ovéfit, zda vzniklo pravo na pojistné plnéni, a stanovit jeho vysi‘
(Duchackova, 2015, s. 129).

Proces likvidace podle Duchackové (2015, s. 129-130) zahrnuje faze kontroly
opravnénosti naroku, kompletace nezbytné dokumentace a nasledné vycisleni vyse

pojistného plnéni.

2.2.2. Procesni faze Setieni - kontrola

Prvni fazi Setfeni je Kontrola. SLA pro jeji manualni dokonceni ¢ini 24 hodin od
doruceni informace o nové nahlédsené Skodé do pracovni fronty. Likvidator ovétuje
platnost pojistné smlouvy, sjednanad pojistnd nebezpe¢i a to, zda nékteré z nich
odpovida popisu vzniku Skody uvedenému klientem. Vyhodnocuje, jakymi dokumenty
je vdaném ptipadé potfebné narok prokazat, ovetuje, zda nékteré z nich (piipadné
vSechny) nebyly pfilohou ozndmeni klienta.

Rozsah skody na pojisténém vozidle je zpravidla prokazovan fotografiemi pojisténého

vozidla s detaily vzniklého poSkozeni, které potizuje bud’ pracovnik pojistitele
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(technik), pracovnik autoservisu nebo byly pofizeny klientem po vzniku Skodné
udalosti. Ve fazi Kontroly ma likvidator obvykle jiz k dispozici stanovisko klienta
k preferované varianté vypotradani naroku, tedy zda pozaduje finan¢ni vy¢isleni Skody
pojistitelem (rozpocet), nebo opravu vozidla v autoservisu. Vyuzil-li klient pro
oznameni Skody nékterou z variant telefonického hovoru s operatorem call centra ¢i
vyplnéni webového hlaseni, pak prosel i volbou preference vypotradani naroku, a tato
informace je jiz soucasti ptijatého ozndmeni o skod¢.

V nékterych ptipadech lze jiz z informaci z hlaseni dovodit, zda ptipad pojistné
udalosti bude potencialné feSen jako parcialni nebo jako totalni skoda; v ptipadech,
kdy to zinformaci zhlaSeni dovodit nelze, je toto rozliSeni soucasti informaci
z Prohlidky pojisténého vozidle, zajisténé pojistitelem ¢i autoservisem. Registracnim
dopisem ¢i e-mailem kontaktuje klienta, informuje jej o tom, Ze jeho nérok byl
zaevidovan, a o tom, jakymi podklady je tfeba jeho narok prokazat.

Odeslanim registraéniho dopisu ¢i e-mailu faze Kontroly konci, a digitdlni spis
registrované Skody se pfesouvd do druhé faze Setieni, kterou je Kompletace, tedy

shromézdéni a vyhodnoceni dokumenti nezbytnych pro prokazani naroku.

2.2.3. Procesni faze Setieni - kompletace

Prvnim dokumentem, v této fazi je vystup z prohlidky rozsahu poskozeni, ktery ve
stanovené limitni 1hlité technik pojistovny ¢i autoservisu sdili do elektronické Skodni
slozky.

Podle Hradce a Deutschmanna (2004, s. 11) je zadkladem likvidace odborna prohlidka
vozidla, pti které technik dokumentuje rozsah poSkozeni a posuzuje jeho souvislost
s nahlaSenym nehodovym d¢jem.

Vystup z prohlidky je slozen ze Zpravy technika, z pofizenych fotografii predmétu
pojiSténi a vzniklé Skody, a kalkulace nakladi na opravu ¢i vycisleni obvyklé ceny
vozidla pfed poSkozenim a ceny poSkozeného vozidla, byla-li vramci Setieni
identifikovana totalni Skoda na predmétu pojisténi.

Je-li vysledkem prohlidky zjisténi, Ze se jedna o parcialni skodu na vozidle, a zvolil-li

klient pfi uplatnéni ndroku variantu vy¢isleni vzniklé skody formou rozpoctu, ma jiz
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likvidator v tento moment dostatek informaci prokazujicich jak rozsah tak i vysi
vznikl¢ skody, a za predpokladu, Ze neni nezbytné vyckat doruceni jinych relevantnich
informaci nebo dokument (pf. devinkulace leasingové spolecnosti, protokol policie,
hasi¢skd zprava atp.), ukonc¢i likvidator po pfijeti Zpravy technika procesni fazi
Kompletace, a elektronicky spis posune do dalsi faze Setienti, jiz je likvidace.

Je-li vysledkem prohlidky zjiSténi, Ze se jedna o parcialni Skodu na vozidle, a zvolil-li
klient pfi uplatnéni naroku variantu umisténi vozidla do autoservisu, oznaci likvidator
Zpravu technika jako doruceny dokument, a spis ziistava i nadale ve fazi Kompletace,
nebot’ vycisleni skody bude spojeno az s momentem doruceni faktury za opravu
vozidla.

Je-li vysledkem prohlidky zjiSténi, Ze se jednd o totalni Skodu, disponuje likvidator
op¢t dostatecnymi informacemi prokazujicimi rozsah i vysi vzniklé skody. Klienta je
nezbytné o totdlni Skod¢ na predmétu pojisténi informovat a sdilet s nim vy¢isleni
obvyklé ceny vozidla pted vznikem Skody a hodnoty poskozeného vozidla. Za
ptedpokladu, Ze neni nezbytné vyckat doruceni jinych relevantnich informaci nebo
dokumentil (pi. devinkulace leasingové spole€nosti, protokol policie, hasi¢ska zprava
atp.), ukonéi likvidator po piijeti Zpravy technika procesni fadzi Kompletace, a
elektronicky spis posune do dalsi faze Setfeni, jiz je Likvidace. SLA pro manualni

zpracovani prichoziho dokumentu likvidatorem jsou 4 hodiny.

2.2.4. Procesni faze Setreni - likvidace

Féze Likvidace pojistnych udalosti tedy nasleduje poté, co je dokumentace
zkompletovéana, narok je prokézan a Skoda je vycislena. Je zpravidla spojena s SLA,
které¢ definuje pojistitel internim ptedpisem, a kterym smérem k likvidatortim, kteti
naroky klientd vyfizuji, limituje maximélni moZnou dobu zpracovani jiz
zkompletovaného spisu pojistné udalosti. Casovou prioritu pro zpracovani maji
ptipady, feSené ve smluvnich servisech, a je nastaveno na limitnich 24 hodin od
momentu doruceni faktury pfi manudlnim zpracovani likvidace. SLA pro rozpoctové
Skody v manualnim procesu zpracovani je 48 hodin od doruceni Zpravy technika.

Ostatni feSené piipady jsou spojeny v procesu manualniho zpracovani s limitnim SLA
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120 hodin.

Rychlost zpracovani je z mnoha prazkumi klientskou preferenci a ocekdvanim,
soucasn¢ si pojistovny v oblasti klientského servisu konkuruji, a neni tak na misté
cerpat nebo vyuzit cenou zédkonem definovanou patnactidenni limitni lhiitu pro vyplatu
pojistného plnéni.

Ve fazi likvidace pocita likvidator v souladu s podminkami a limity z pojistné
smlouvy, ze které¢ je narok feSen, pojistné plnéni, a piipravuje pro klienta sdéleni, ve
kterém je pojistné plnéni vycisleno.

Podle Duchéackové (2015, s. 129) spociva hlavni Cinnost likvidatora v odborném
posouzeni opravnénosti naroku na zakladé pojistné smlouvy a v nasledném vypoctu
ptesné vysSe pojistného plnéni po zohlednéni vSech smluvnich limiti a spoluti¢asti.
Informace o vy¢isleni pojistného plnéni musi byt pro klienta natolik srozumitelna, aby
mu z ni bylo zfejmé, jaka je vysSe Skody na jeho vozidle, jakou spoluti¢ast pojistitel od
vyse Sskody odpocitava, a jaka je vyse pojistného plnéni samotného.

Pokud by pojistitel odpocetl jiné polozky nez spoluticast sjednanou v pojistné smlouve,
naptiklad dluzné pojistné nebo naklady na odstranéni poSkozeni nesouvisejiciho
s pojistnou udalosti ¢i existujictho na pojisténém vozidle jiz v okamziku sjednédni
pojisténi, je nezbytné, aby tyto informace byly ve sdéleni adresovaném klientovi

transparentn¢ a jasn¢€ popsany a vycisleny.

2.2.5. Procesni faze Setieni — revize postupu

Ukoncenim féaze likvidace zpravidla aktivita likvidatora na konkrétnim ptipadé konci.
Spis se presouva jinému pracovnikovi, ktery reviduje postup likvidatora, kontroluje
spravnost vycisleného pojistného plnéni a ovéfuje, zda nedoslo k procesnimu c¢i
vécnému pochybeni.

Pokud je kontrola bez nélezu, je pojistné plnéni odeslano na ucet klienta a pfipravené

sdéleni je doruceno na jeho e-mail.
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2.2.6. Priubézné hodnoceni priznaki spornosti

S kazdou fazi zpracovani a s logikou postupného doruc¢ovani spisové dokumentace, je
spojeno jak manudlni, tak i1 strojové hodnoceni ptiznakii spornosti, tedy indikatort
toho, Ze narok klienta mize vykazovat znaky fraudulentniho jednani.

Podle Duchackové (2015, s. 130) je nezbytnou soucasti procesu manudlni kontrola
dokumentace likvidatorem, ktery musi ovéfit soulad mezi pojistnou smlouvou,
dolozenymi fakturami a diikaznimi materialy o vzniku skody.

Hodnoceni piiznakl spornosti se likvidatofi vénuji v pribéhu celého ,,zivota® feSené
pojistné udalosti. Teprve komparace postupné dorucenych dokumentt (napi. fotografie
rozsahu Skody versus textovy popis vzniku Skody z oznameni, policejni protokol

versus fotografie) umoziuje zasadit jednotlivé skutec¢nosti do souvislosti.

Tyto souvislosti mohou deklarovanou udalost potvrdit (napf. stiet se zvéii odpovidajici
charakteru poSkozeni), nebo ji naopak zpochybnit ¢i vyvratit (napt. deklarovany stiet

se zvé&fi, zatimco fotografie prokazuji kolizi s pevnou piekdzkou).

2.2.7. Forma evidence dokumenti

Proces zpracovani pojistné udalosti probihd na strané pojistoven az na vyjimky
elektronicky, bez nutnosti shromazd’ovat a archivovat fyzické dokumenty ve sloZkach
Skodnich spist. Za efektivni je v souasném nastaveni povazovana prace s daty o
pojistné udalosti takovym zplisobem, kdy jiz zaevidovana data v provoznim systému
jsou dale sdilena a vyuZivdna (napiiklad automatickym promitnutim do Sablon dopist
¢i e-mailil), aniz by bylo nutné je znovu piepisovat nebo opisovat. Je vSak ziejmé, ze
tato efektivita méa své limity, protoze moderni nastroje digitalizace a automatizace
umoznuji cely proces zefektivnit vyrazné vice.

Doruceni dokumentl je zpravidla realizovano e-mailem do hromadné e-mailové
schranky pojistitele, nebo uploadem na webovém portalu. Webovy portal pojistovny
je urceny pro on-line ndhled na stav rozpracovani feSenych ptipadl, zobrazuje aktualné
poZzadované dokumenty, a umoziuje klientim vyzddané dokumenty do webového
portalu pfimo nahrat.

Po piijeti jsou dokumenty uloZeny do elektronického skladu dokumentl pfimo do

18



konkrétni elektronické Skodni slozky. Likvidator je o nové doru¢eném dokumentu
informovan prostfednictvim notifikace nového pracovniho ukolu, ktery spociva

v sezndmeni se s obsahem dokumentu a provedeni navazné likvida¢ni ¢innosti.
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3. Limity soucasného procesu zpracovani pojistnych udalosti
Samotny popsany proces fazovani fesené pojistné udalosti a postupny pruchod pres
Kontrolu, Kompletaci a Likvidaci v§ak neni zcela efektivni. Likvidatofi maji v jednom
okamziku ve spravé stovky rozpracovanych pfipadii a v dasledku postupného
shromazd’'ovani informaci se kjedné konkrétni pojistné udalosti musi vracet
n¢kolikrat.

Poprvé ve fazi Kontroly, podruhé ve fazi Kompletace (zde jde zpravidla o opakovany
vstup do feSenych ptipadli ndvazné na postupné dorucovani informaci; v jiny cas je
doru€ena Zprava technika a v jiny ¢as faktura za opravu), a potteti ve fazi Likvidace.
S ohledem na restant stovek rozpracovanych pojistnych udalosti ve spravé likvidatora,
pak tento navrat do pojistnych udélosti obvykle znamena potfebu opakované se
seznamovat s informacemi, které si feSené ptipady v sob€ nesou. Postupné doru¢ované

dokumenty a informace totiz jsou nebo by mély byt v logické vazbé.

Pokud naptiklad likvidator ve fazi Kompletace otevie policejni protokol a sezndmi se
s informacemi o prib¢hu a nasledku nehody, jejich ucastnicich, musi je komparovat
s popisem vzniku Skody a uplatnénym ndrokem z oznameni, kterym se separatné

zabyval jiz v kroku Kontrola

Soucasny proces je tak do znacné miry vystavén na neefektivnim systému
opakovanych vstupti do ptidélenych pojistnych udalosti, s nutnosti znovu cerpat
informace, které jiz byly v jiném kroku zpracovany. Dochazi tak k plytvani ¢asem
likvidatorti. Z pohledu time-managementu lze tyto opakované vstupy oznacit jako

casovou nebo procesni neefektivitu, tedy wasting time.

K tématu neefektivity patii i t¢éma spotieby ¢asu, nezbytného k procteni a vyhodnoceni
dokumentti samotnych, i bez toho, aby toto téma bylo spojeno se zminénou komparaci
s jinou ¢asti spisové dokumentace.

Proc¢teni dokumentu, seznameni se s jeho obsahem, vyhodnoceni informaci, redlné
spotfebovava cas likvidatora. Je na misté si polozit otazku, zda je takovy postup
dostatecné efektivni a jestli je jediny mozny. Informace z dokumentil je jisté tfeba
vyhodnocovat, vysledek likvidace je na takovych informacich €asto postaven.

Pokud obsah dokumentu neznam, nemohu védét, zda informace v ném obsazené budou
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nebo nebudou mit na vysledek likvidace vliv. Pokud si naptiklad neptfectu informace
z policejniho protokolu, nebudu védét, zda k udéalosti doslo v disledku pojisténého
nebo nepojisténého nebezpeci, nebo to, zda informace v ném obsazené nesmétuji
k naplnéni podstaty napt. n€které z vyluk z pojisténi.

Identifikace wasting time neni ni¢im, s ¢im by pojistitelé ni¢im novym. Snaha tyto
ztraty v konkrétnich Cinnostech rozkryt a reagovat na takova zjisténi, je soucasti
kontinualniho ladéni a iprav procesu.

Optimalni proces je takovy, ktery klientovi efektivné a rychle dopravi feSeni — idealné
pojistné plnéni nebo opravené vozidlo. Daithel (2005, s. 118) zmifiuje vnitini kontrolni
mechanismy pojistoven. Pokud systém vyzaduje manualni kontrolu kazdého
dokumentu a nasledné schvalovani vyplaty nékolika stupni managementu (tzv.
schvalovaci limity), vzniké procesni neefektivita, kterd neptidava hodnotu, ale pouze
prodluzuje ¢as k vyplaté.

Casové ztraty v procesu likvidace jsou ¢asto zptisobeny asymetrii informaci a nutnosti
opakované vyzyvat klienta k doplnéni chybéjici dokumentace, bez niZ nelze Setfeni
radné uzavtit (Duchackova, 2015, s. 130).

Popisuji-li jako nedostatek nebo neefektivitu situaci, kdy je nezbytné se do feSené¢ho
piipadu pojistné udalosti opakované vracet, nabizi se feSeni, sméfujici k vyssi
efektivit¢ To spociva v procesu zpracovani, ve kterém se likvidator k ptipadim
opakovan¢ vracet nebude, a presto bude likvidace postavena na uplatnénych,
prokéazanych a vyc¢islenych narocich klientt.

Tomu, jaka feSeni k naplnéni takové ivahy sméfuji, se budu vénovat v dalsi ¢asti prace.

3.1. Eliminace wasting time v procesu likvidace pojistnych udalosti na ¢elnich

sklech

Prvni oblasti, ve které v pojistovné UNIQA doSlo k implementaci nastroji
eliminujicich procesni ztraty, byla oblast pojistnych wudélosti likvidovanych
z doplikového piipojisténi Celnich skel. Jde o segment, ve kterém se témét nevyskytuje
varianta rozpoctovych plnéni.

Pti redesignu procesu tak bylo nezbytné vyporadat se mj. se skute¢nosti, ze obvyklou
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soucasti spisové dokumentace je mimo jiné faktura za opravu vozidla - dokument, ze
kterého likvidator ¢erpé informaci o tom, jaké ndklady na opravu byly vynalozeny.

Podle Duchéackové (2015, s. 130) moderni sprava pojisténi smeétuje k vyuzivani
informacnich technologii, které umoziuji ,,automatizované zpracovani standardnich

pojistnych udalosti bez nutnosti pfimého zasahu likvidatora®.

Procesni zdsahy sméfujici k automatizaci likvidace pojistnych udalosti na celnich
sklech z dopliikového ptipojisSténi byly v pojistovné UNIQA realizovany v pritbéhu
desatych let jednadvacatého stoleti. V dobé¢ jejich implementace nebyly k dispozici
nastroje typu Al redesign proto probihal za vyuZiti dostupnych automatizac¢nich prvka
a snahou o co nejefektivnéjsi vyuziti technologii a vytéZeni dat.

Proces zustal i po redesignu postaven na ttech fazich zpracovani - kontrole, kompletaci
a likvidaci pojistné udélosti — avSak kazdy krok vSak byl automatizovan.

Idedlni scénaf zpracovani pojistné udalosti na ¢elnim skle z doplitkového ptipojisténi
tak pfedstavuje pruchod automatickou kontrolou po pievzeti ozndmeni o Skodé¢,
automatickou kompletaci, v¢. vygenerovaného a odeslaného schvaleni autoservisem
zpracované kalkulace a automatickou likvidaci ukonc¢enou vygenerovanim finalniho
sdéleni vySe pojistného plnéni.

Spole¢nost Audatex, dodavatel softwaru pro kalkulace §kod, popisuje automatizovany
proces takto: ,,Systém AudaGlass umoziiuje automatizovat proces kontroly faktur a
validaci vypoc¢th u Skod na automobilovych sklech, ¢imz vyrazn€ zrychluje

komunikaci mezi partnery* (Audatex, 2026, odst. 1).

3.1.1. Skla — automatizace procesniho kroku likvidace

Prvni automatizovanou fazi byla Likvidace. V systému manuélniho zpracovani je tato
faze spojena s SLA 24 hodin od okamziku doruceni faktur. Automatizace Likvidace
je postavena na jednoduchém, ale velmi efektivnim strojovém porovnani dat ulozenych
v provoznim systému.

Provozni systém nejprve podchyti a uloZi informaci o vysi schvalené kalkulace, kterou
likvidator manudalné¢ potvrdil v predchozich procesnich krocich. Jakmile je

prostfednictvim portdlu (napf. zminéného AudaGlassu) pro komunikaci mezi
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autoservisem a pojisStovnou dorucena faktura za vymeénu celniho skla, jsou soucasné
do provozniho systému doruceny i informace o vysi fakturovanych nékladii v datové
podobé. Obé hodnoty — schvalena kalkulace a fakturovana ¢astka — jsou tak k dispozici

pro okamzité porovnani.

Samotné strojové porovnani hodnoty schvalené kalkulace a hodnoty fakturované
castky je jednoduchym krokem. Pokud jsou hodnoty rovny, navazuje sekvence
automatickych operaci: provede se odpocet spoluticasti, systém nasméruje plnéni na
ucet servisu a pripravi Sablonu sdéleni o vysi plnéni. Cely proces, ktery diive trval az
24 hodin, je tak diky automatizaci dokoncen v fadu sekund.

Automatizace fdze Likvidace v oblasti doplitkového ptipojisSténi skel navazovala v
dobé svého spusténi na predchozi manualni procesni kroky, ve kterych likvidator ru¢né
overil platnost pojistné smlouvy, ptislusné pojistné nebezpeci, procetl popis vzniku
Skody a manudln¢ schvalil kalkulované naklady.

Automatizace tedy nenahrazovala odborny usudek likvidatora, ale navazovala na n¢j a
pfevzala pouze ty €asti procesu, které bylo mozné jednoznacné rozhodnout na zékladé

dat.

Tento ptistup se ukazal jako efektivni. Umoznil zachovat vysokou kvalitu rozhodovani
v odbornych ¢astech procesu a sou€asné zasadné zrychlit technické kroky, které byly
diive asoveé narocné, prestoze nevyzadovaly nezbytné lidsky tisudek.

Automatizace procesni faze Likvidace v oblasti dopliikového ptipojisténi skel se tak

stala prvnim krokem k postupnému budovani pln¢ automatizované¢ho procesu.

3.1.2. Skla — automatizace procesniho kroku kompletace

Druhou automatizovanou fazi byla Kompletace, jejiz realizace byla podstatné
komplexnéjsi nez u Likvidace.

Zatimco Likvidace stoji pfevazné na jednoduchém porovnani dvou ciselnych hodnot,
Kompletace pracuje s Sir§im spektrem dokumentii, datovych vstupil a interakci se
smluvnimi autoservisy. Pravé vtéto fazi dochdzi kpfijiméni, ukladani a
vyhodnocovani dokumentace, ktera tvoii zéklad pro nasledné rozhodnuti o vysi

pojistného plnéni.
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Autoservis ve fazi Kompletace sdili do pojistovny fotografie poskozeni, kalkulaci
nakladi na opravu a dal$i dokumenty, které¢ jsou nezbytné pro posouzeni rozsahu
Skody.

Tyto podklady je potfeba zkontrolovat, vyhodnotit a schvalit. V piipadé nesouladu —
naptiklad pokud je ve vypoctu pouzit jiny ndhradni dil, nez jaky byl na vozidle
skute¢né poskozen, nebo pokud jsou naklady vyssi nez sjednana pojistna ¢astka — musi
likvidator do procesu vstoupit a kalkulaci upravit. V tradi¢nim rezimu je SLA pro

zpracovani kazdého doruc¢eného dokumentu jsou 4 hodiny.

Zakladem automatizace Kompletace bylo propojeni komunikace mezi pojisStovnou a
autoservisem prostfednictvim portadlového feSeni - kalkulaéné-komunikacni platformy
AudaGlass. Takové on-line platforma strukturuje veskeré informace dokumenty a data
do té miry, Ze pfi interakci komunikacniho portdlu s provoznim systémem pojiStovny
je mozné veskera data validovat.

Soucasti logiky kalkulaéné-komunikacni platformy je téz identifikace skla dle logiky,
zakodované ve VIN Ccisle vozidla. Autoservis, ktery tak kalkulaéné-komunikacni
platformu pouzije, identifikuje sklo vozidla dle VIN, a vypocet ndkladi na opravu
prob&éhne automaticky. Servis muze hodnoty manudlné upravit, kalkulac¢né-
komunikac¢ni platforma nicméné tuto manudlni Gpravu identifikuje, a datové sdili do
provozniho systému pojistovny.

Do pojistovny tak z autoservisu ve fazi Kompletace putuji v prvnim kroku dokumenty
jako jsou fotografie, vypocet nakladt na opravu — tento jak ve form¢ dokumentu, tak i
ve formé dat, plnd moc servisu k pfevzeti pojistného plnéni, piip. devinkulace. Data
jsou automaticky uloZena do provozniho systému pojiStovny, a moment jejich uloZeni

spousti automatickou sekvenci kontrol dokumentt i dat.

Pokud je vysledkem kontrol zjiSténi, ze kalkulace probéhla bez manualniho zasahu na
stran¢ servisu a dokumenty byly doruceny v pozadovaném rozsahu, dochazi
k automatick¢ odpovédi smeérem k autoservisu prostiednictvim kalkulacné-

komunikac¢niho portalu.

Soucasti této odpovedi je schvaleni kalkulace. Cela sekvence probihd v redlném case a

vysledek — tedy schvaleni kalkulace — je smluvnimu autoservisu doru¢en v fadu sekund
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po doruceni dokumentd, namisto pivodnich limitnich 4 hodin. Pro autoservis to
znamena okamzitou zpétnou vazbu a moznost pokra¢ovat v opravé bez zbyte¢nych

prodlev.

Poté, co je sklo vyménéno a autoservis vystavi fakturu, sdili ji stejnou logikou a cestou
pojistiteli. Faze Kompletace je timto okamzikem automaticky ukoncena a spousti se
jiz popsany automaticky proces likvidace s porovnanim dat o vysSi schvélené a

fakturované Castky nakladl na opravu.

Cely proces tak tvoti plynuly, datové fizeny tok, ve kterém se manualni zasahy omezuji

pouze na ptipady, kde je to skutecné nezbytné.

3.1.3. Skla — automatizace procesniho kroku kontrola

Tteti automatizovanou fazi byla Kontrola. V dob¢ jeji implementace jiz byly v provozu
poloautomaty (semi-STP) pro faze Kompletace a Likvidace, avsak stale bylo nutné
manualné prochézet doru¢ena oznameni a z textovych popist ovéiovat, zda hlasena
udalost méa potencial byt pojistnou udalosti. Likvidator musel posoudit, zda je naplnéna
podstata pojisténého nebezpeci, zda popis odpovida typickym scénafiim poskozeni
celniho skla a zda nedoslo k udalosti spadajici do vyluk.

SLA pro zpracovani nové piijatého hlaSeni o Skod¢ na Celnim skle ¢ini v tradi¢nim
manualnim rezimu maximalné 24 hodin.

Automatizace byla nastavena tak, Ze k textovym fetézciim objevujicim se v popisu
vzniku skody byly definovany ,,GO* a ,,NO-GO* scénafe — seznamy piijatelnych
textovych fetézcl indikujicich, Ze ke Skodé¢ doslo v diisledku pojisténého nebezpeci, a
naopak fetézcli indikujicich moznou vyluku.

Tento piistup umoznil pfevést ¢ast odborného usudku likvidatora do formy pravidel,

ktera 1ze vyhodnocovat strojove.

Soucasné¢ byl v provoznim systému implementovan tzv. rules-check, ktery
automaticky porovnava data z pojistné smlouvy s daty z nové nahlaSené udalosti podle
logiky definované¢ managementem likvidace. Strojové se tak ovéfuje naptiklad to, zda
ke Skod¢ na vozidle doSlo v intervalu platnosti pojistné smlouvy, zda nejde o

leasingové vozidlo (z divodu odlisnych pozadavkii na dokumentaci) apod.
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Nov¢ nahlasend Skoda na skle z dopliikového ptipojisténi se po registraci presouva do
provozniho systému pro likvidaci Skod, kde se automaticky spousti rules-check a

komparace textovych fetézcl z popisu vzniku skody.

Pokud je identifikovana potencialni vyluka, kolize s rozsahem pojistné ochrany, nebo
pokud rules-check vyhodnoti néktery z parametra jako nesplnény (napft. Skoda vznikla
mimo dobu platnosti pojistné smlouvy), je pfipad zafazen do manualniho zpracovani
likvidatorem, ktery musi informaci provéfit.

Je-li vSak vysledek kontroly v potadku, feseny ptipad automaticky projde fazi Kontroly
a klientovi je automaticky odeslan registra¢ni dopis ¢i e-mail.

SLA pro automatizovany proces neni tteba definovat — akce probihaji v realném case.
Pojistnd udalost je nahlasena, data jsou propsdna do provozniho systému, kontrola
probihé automaticky a stejné tak je automaticky generovan a odesilan registra¢ni dopis
¢i e-mail.

Automatizace Kontroly tak zavrSila transformaci celého procesu likvidace pojistnych
udalosti na Celnich sklech. Zatimco dfive musel likvidator manuélné vstupovat do
kazdého jednoho procesniho kroku, nyni systém automaticky vyhodnocuje zakladni
parametry, tfidi Skody podle rizikovosti a zpracovava ty, které spliiuji podminky pro
automatické pokracovani.

Likvidatorim nadéle putuji do pracovnich front takové ptipady, které¢ vyzaduji jejich
zasah (Skody znesmluvnich servist, nebo servist, které¢ portdlem pro sdileni dat a
dokumentti nedisponuji, ptipady s nejasnostmi v textu hlaseni, situace, kdy je Skoda
v Kontrole vyfazena do manualniho reZimu, nebo piipady, kdy v Kompletaci dojde
k manuédlnimu zasahu servisu, napt. Upravé kalkulace ¢i nedodéani fotografii).

Automatizace nicméné piebira rutinni a opakovatelné ukony, zatimco likvidatofi se

vV

3.1.4. Skla — automatizace end-to-end
Po spojeni vSech tii procesnich fazi — Kontroly, Kompletace a Likvidace — vznik4 jeden
uceleny automatizovany proces, ktery umoziuje plynulé a vyrazn€ rychlejsi

zpracovani pojistnych udalosti. V optimalnim scénéfi pfipad automaticky projde fazi
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Kontroly, pfesune se do Kompletace, kde probchne automatickd interakce s
autoservisem, schvaleni kalkulované ¢éstky a zpracovani doru¢enych dokumenti. Po
doruceni faktury je pojistna udalost automaticky presunuta do faze Likvidace, kde
dochazi k porovnani schvalenych a fakturovanych nékladt na opravu. V ptipadé jejich
shody se spusti automaticky vypocet pojistného plnéni, vygeneruje se Sablona dopisu
nebo e-mailu a pojistné plnéni je odeslano.

Smluvni autoservis obdrzi kryci dopis jako garanci pifevodu pojistného plnéni okamzité
poté, co prostfednictvim portalového feSeni nasdili do pojisStovny fakturu za opravu.
Veskera Casova spotieba spojend s indexaci, pfifazenim, otevienim a proctenim
dokumentu, pfepisem vychozi ¢astky pro vypocet pojistného plnéni a samotnym
vypoctem v tomto procesu zcela odpada.

V optiméalnich ptipadech je tak cely proces, ktery diive trval desitky hodin / jednotky
pracovnich dni (24 hodin SLA v procesni fazi Kontrola, 24 hodin v procesni fazi
Likvidace a 4 hodiny SLA pro kazdy dorufeny dokument ve fazi Kompletace),
dokoncen béhem né¢kolika sekund.

Wasting time je eliminovan — vSe probihd v redlném case, bez prodlev, bez potieby
definice SLA, bez nutnosti prioritizace a bez zasahu likvidatora.

Zaroven vSak systém zachovava moznost predat likvidatorovi vSechny ptipady, které
neodpovidaji standardnimu scénafi. Do manualniho zpracovéni tak spadaji ptipady
znesmluvnich servisl, pfipady snejasnostmi v textu hlaSeni, vytazené¢ v Kontrole,
situace, kdy v Kompletaci dojde k manudlnimu zésahu servisu (napi. Uprave
kalkulace), nebo ptipady s netiplnou dokumentaci. Automatizace tedy nepiebira cely
proces, ale inteligentné filtruje tasky a pfedava likvidatorim pouze takove, které
vyzaduji manualni zésah.

Vysledkem je proces, ktery kombinuje rychlost a pfesnost automatizace s jistotou
lidského vstupu tam, kde je to skute¢né potieba. Z ptivodné tii oddélenych kroki
vznika jeden plynuly, datové fizeny tok, ktery zasadné zvySuje efektivitu, zkracuje

dobu vyftizeni a zlepSuje klientskou zkuSenost.
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4. Semi-STP za vyuziti portalového reSeni

Automatizace procesu feseni skod na Celnich sklech z dopliikového piipojisténi se stala
inspiraci pro hledani moznosti automatizace i v dalsich oblastech likvidace. Segment
skel ukazal, ze pokud jsou data dobfe strukturovand, dokumentace standardizovana a
komunikace se servisy probihd jednotnym kandlem, lze vytvofit efektivni
automatizovany proces, ktery zdsadné zkracuje dobu vytizeni a minimalizuje manuélni
zasahy.

Scénare pojistnych udalosti z havarijniho pojisténi a z pojisténi odpovédnosti z
provozu vozidla jsou vSak vyrazné komplexnéj$i nez v piipadé¢ doplikového
ptipojisténi skel. Pfi automatizaci procesu likvidace pojistnych udalosti na Celnich
sklech nebylo nutné vyporadavat se s rozpocty, totalnimi Skodami, mirami spoluticasti,
roli pojisténého a poskozeného, rozdilnymi popisy vzniku Skody, regresnim
potencidlem ani dal$imi aspekty, které jsou typické pro feSeni pojistnych udalosti
z havarijniho pojisténi a z pojisténi odpovednosti, ale u doplitkového piipojisténi skel
se nevyskytuji. Pravé tato jednoduchost ¢inila segment skel idedlnim pro pilotni
automatizaci — ale zaroven ukazala, Zze pfenos feSeni do jinych oblasti nebude
pfimocary.

V desatych letech jednadvacatého stoleti jiz existovaly OCR technologie schopné
prevadét textové informace ze skenovanych ¢i PDF dokument do datové podoby.
Integrace OCR do procesu fesSeni pojistnych udalosti davala smysl zejména proto, ze
by — podobné jako v oblasti skel — umoZnila komparovat data z faktur s daty ze Zpravy
technika, kterd jiz tehdy byla k dispozici v datové podob¢. Pti tivaze o implementaci
OCR vsak bylo nutné zohlednit, Ze tehdejsi technologie nebyly ,,inteligentni OCR*,
schopné poradit si s libovolnymi formaty dokumentii. Slo o statické OCR, zaloZené na
pevnych Sablonach, které dokazalo pracovat pouze s dokumenty s piedem
definovanym rozvrzenim.

Pro plnou automatizaci likvidace pojistnych udalosti z autopojiSténi za vyuziti
statického OCR by bylo nutné nejprve namapovat tisice variant dokumentli a nasledné
technologii pribéZzné ladit podle ménicich se formati, se kterymi se pojiStovna pii

feSeni pojistnych udalosti setkava.
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Takové feseni nebylo implementovano z divodu vysoké komplexity ptipravy, nakladt
na integraci a nutnosti kontinualniho ladéni technologie.

Cestou ke zvysSeni efektivity pii zpracovani pojistnych udalosti z havarijniho pojisténi
se stala integrace on-line komunikacnich nadstaveb kalkula¢nich systémut (napf.
AudaNet nad syst¢tmem AudaPad, MyClaim nad SilverDAT nebo GT Net nad GT

Motive) a navazné portalového feseni CebiCom do procesu likvidace.

AudaNet je podle Audatexu (2024) on-line platforma pro fizeni kalkulaci, spravu
pojistnych udalosti a komunikaci mezi pojiStovnami, servisy a likvidatory. Umoznuje
standardizované postupy, rychlej$i zpracovani pojistnych uddlosti a transparentni
sdileni dat v rdmci celého procesu likvidace. Obdobné¢ funkce nabizeji 1 konkurenéni
systémy MyClaim a GT Net.

Tyto nastroje umoznily pojistovné pfijimat od smluvnich servisi on-line
fotodokumentaci rozsahu poskozeni a kalkulace ndkladli na opravu v datové podobg.
Soucasn¢ umoznovaly likvidatorim do kalkulaci vstupovat, piepocitavat je podle
identifikovaného poskozeni a komunikovat se servisem, ktery dokumentaci poftidil.
On-line nadstavby kalkula¢nich systémli nicméné neptedstavuji plnohodnotné
portalové feSeni. Umoziuji sdilet fotografie a kalkulace a ukladat data z kalkulaci do
provozniho systému, avSak nepodporuji penos dalSich dokumentt a souvisejicich dat

v nich obsaZenych, jako jsou naptiklad faktury ¢i devinkulace.

Cesta k semi-STP v procesnim kroku Likvidace vedla az ptes integraci portalového
feSeni CebiCom, které umoznilo dopravit pojiStovné nejen kalkulace a data o
kalkulovanych ¢astkach, ale 1 faktury a data o fakturovanych néakladech. Integrace
CebiComu do procesu feSeni pojistnych udalosti z autopojiSténi pii spolupraci se
smluvnimi servisy umoznila pfevzit semi-automaticky proces z oblasti dopliikového
pfipojisténi skel, spocivajici mimo jiné ve sdileni datovych hodnot o fakturovanych
Castkach z autoservisu do provozniho systému pojistovny, a vyznamné tak zkratila
doruceni faktury do okamziku vyplaty pojistného plnéni a odeslani vyftizovaci
korespondence. Jde o obdobi, kdy je vozidlo jiz opravené a klient ¢eka pouze na thradu

pojistného plnéni autoservisu.

29



Integrace portalu Cebicom a sdileni dat o fakturovanych ¢astkach umoznila pfipravit a
spustit skript obdobny tomu, ktery pojisStovna jiz pouzivala v oblasti likvidace
pojistnych udalosti z doplitkového pripojisténi skel. Provozni systém drzi informaci o
schvalené vysi kalkulovanych nakladi na opravu a po doruceni faktury a dat o
uctovanych nakladech dochazi k porovnani schvalené a fakturované ¢astky. Pokud se
hodnoty shoduji, spousti se automaticky skript, ktery generuje vypocet vyse pojistného
plnéni.

Zatimco likvidace pojistnych udalosti z doplikového ptipojisténi celnich skel je plné
automatizovana, u ostatnich fesenych ptipada z autopojisténi funguje semi-automat v
procesnim kroku Likvidace, postaveny na CebiCom komunikacnim portalu mezi
pojistovnou a smluvnimi servisy. Faze Kontroly a Kompletace vSak nadale probihaji

manualng, a problém wasting time tak nebyl zcela eliminovan.

Pravé tato zkuSenost — kombinace uspésné plné automatizace u skel a cCastecné
automatizace Likvidace v havarijnim pojisténi — vytvoftila dal$i motivaci hledat nové

technologie, které by umoznily automatizovat i zbyvajici ¢asti procesu.

Az s nastupem inteligentniho OCR a Al se oteviela moznost posunout automatizaci na
uroven, kterd byla diive technologicky nedosazitelnad. Nové technologie jiz umoziuji
zpracovavat dokumenty v libovolnych formatech, porovnavat texty vyznamové a

pracovat s daty zpisobem, ktery star$i generace nastrojii neumoznovala.

Téma inteligentniho OCR, um¢lé¢ inteligence a jejich role v budoucim procesu bude

v 7 v

podrobné rozpracovano v nasledujici €asti prace, kde se zaméfim na to, jak tyto
technologie umoznuji automatizovat i faze Kontroly a Kompletace, které byly dfive

vyhradné manualni.
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5. Optimalizace procesu — segment rozpoctovych skod

Dvacata 1éta jednadvacatého stoleti nabizeji dalsi technologické moznosti. Objevuje se
uméla inteligence vyuzitelnd i v komerénim prostfedi, statické OCR z ptedchozi
dekady prochdzi vyznamnou inovaci smérem k tzv. inteligentnimu OCR, coby
moderni form¢ optického rozpoznavani znakd, kterd jiz nepracuje jen s obrazem textu,
ale dokaze porozumét obsahu, kontextu a vyznamovym vztahiim v dokumentu. Oproti
tradi¢énimu statickému OCR jde o vyznamny kvalitativni posun, ktery otevird cestu

k automatizaci procest, jez byly diive technologicky nedosazitelné.

Zatimco tradi¢ni literatura (Duchackova, 2015) definuje likvidaci jako strukturovany
manudlni proces, moderni technologickd feSeni umoziuji jeho radikélni zrychleni.
,Napiiklad nasazeni Al agentl pro automatické vytézovani dokumentd dokaze zkratit
administrativni zatéz az o 87 % (BigHub, n.d.), ,,pfi¢emz tyto inovace jsou klientskou
vetejnosti vinimany prevazné pozitivné (oPojisténi, 2024).

Podle Présila (2022) ptedstavuje digitalizace likvidace pojistnych udalosti jeden
z nejvyraznéjSich posunit v modernizaci pojiStovnictvi. Autor zdUraziuje, Zze
digitalizace umoziluje zdsadn€ zrychlit a zpfesnit cely proces diky automatickému
sbéru dat, elektronickému pieddvani dokumenti a vyuziti inteligentnich
rozhodovacich systému. Kli¢ovou roli hraji digitalni formulafe, mobilni aplikace a
automatizované workflow, které dokazou prevzit velkou ¢ast rutinnich ukont
likvidatord.

Prasil uvadi, ze moderni pojiStovny stale Castéji vyuzivaji pravidlové systémy,
scoringové modely a prvky umélé inteligence, které umoziuji automaticky
vyhodnocovat standardni $kody a rozhodovat o nich bez nutnosti manuélniho zésahu.
Digitalizace tak podle autora vede nejen ke zkraceni doby likvidace, ale také ke zvySeni
konzistence rozhodovani, sniZeni chybovosti a celkovému zlepSeni zdkaznické
zkuSenosti.

Podobné proces digitalizace popisuji i Dvordk a kol. (2021), ktefi uvadéji, ze
digitalizace procest v pojiStovnictvi je pfirozenou soucasti SirSiho technologického
rozvoje. Jednou z oblasti s nejveétsSim transformacnim potencidlem je podle autorii

pravé likvidace pojistnych udalosti. Moderni pojistovny stale vice vyuZzivaji
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automatizované systémy, datovou analytiku a umélou inteligenci, které umoziuji
rychlejsi zpracovani pojistnych udalosti a vyrazné omezeni manudlnich zasaht.
Management likvidace vSak neni jen zaloZen pouze na technologiich. Neefektivity
v procesu lze do urCité miry feSit odstranit také upravou workflow, vypusSténim
nadbytecnych ¢innosti nebo slou¢enim vice procesnich krokt do jednoho. V praxi se
ukazuje, ze kombinace procesnich tprav a technologickych inovaci pfindsi nejlepsi
vysledky.

V ramci revize procesu a snahy piipravit pro klienty co nejjednodussi priichod feSenim
Skody na jejich majetku, pfi sou¢asném vyuziti dostupnych nastrojii pro likvidaci, se
jako vhodny segment ukdzaly rozpoctové skody. Tento typ pfipadl je administrativné
méné narocny — odpada komunikace s autoservisem, sdileni dokumentti 1 ¢ekani na
doruceni faktur za opravy. Proto pfedstavuje idedlni oblast pro zjednodusSeni a
optimalizaci workflow a zaroveni vhodny prostor pro dal§i krok smérem
k automatizaci.

As-is proces feSeni rozpoctové skody byl opét postaven na priichodu hlavnimi tfemi

fazemi feseni pojistnych udalosti, prichodu kontrolou, kompletaci a likvidaci.

MV

e Kontrola obnaSela potfebu seznamit se s informacemi o pfi¢iné a rozsahu
Skody, ovéteni dat z pojistné smlouvy a odeslani registraéniho dopisu, e-mailu,

e Kompletace zejména zpracovani pfichozi Zpravy technika, nacerpani
informaci o kalkulovanych nakladech na opravu, a v minimalistickém scénafi
zjiSténi Cisla uctu, na které ma byt klientovi rozpoc€tové plnéni odeslano,

e Likvidace zpracovani vysledného vypoctu, postaveného na vypoctu ze Zpravy
technika, posouzeni naroku na pojistné plnéni, odpoctu spolutiCasti a vyplaté

pojistného plnéni v souladu s podminkami pojistné smlouvy.

Zprava technika, jako kli¢ovy dokument, ze které¢ho likvidator Cerpa informace, na
kterych je rozpoctové pojistné plnéni postaveno, obnasi pfitom sama o sobé potiebu
interakce s klientem. Technik s klientem vstoupi do kontaktu prostiednictvim
telefonického rozhovoru, pii kterém dojednaji termin, pfipadné misto prohlidky
(zménilo-1i se mezi okamZikem doruceni ozndmeni o Skodé€ a inicia¢nim telefonatem).

V urc¢itém segmentu prevazné mensich Skod na pohledovych castech karoserie 1ze
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zvolit distan¢ni variantu prohlidky. Tento zpasob prohlidek se z logickych divoda
hodné rozsitil po roce 2020, kdy v disledku covidové pandemie vznikla potieba — a
v n¢kterych obdobich i povinnost - minimalizovat osobni kontakt. Distanéni prohlidka
probiha tak, Ze technik pojistovny zasle klientovi odkaz formou SMS do webové
aplikace, ktera klientovi pomize strukturované¢ Skodu na vozidle vyfotit nebo

zdokumentovat pomoci videa, a nasdilet zpét do pojistovny.

Moznosti automatizace spojené s ¢innosti technika, spocivajici ve smyslu tradi¢niho
pojeti v potizeni fotografii a zpracovani vypoctu vySe ndkladi na opravu, podrobné&;ji

rozvedu v dalsi ¢asti prace.

5.1. Webové hlaSeni jako jediny zdroj informaci

Revize as-is procesu feSeni rozpoctové Skody odhalila potencial sloucit procesni kroky
Kompletace a Likvidace do jedin¢ho. Tento zavér vychdzel zanalyzy, Ze u
rozpoc¢tovych Skod neni nutnd interakce se servisem ani ¢ekdni na doruceni faktur, a
ze vétSina potfebnych informaci mize byt ziskdna pfimo od klienta jiz pifi hlaSeni
Skody. Logika zkraceni prichodu scéndiem byla proto postavena na piepracovani
webového hlaseni tak, aby klient sdilel relevantni dokumentaci on-line uz pii jeho
vypliovani.

Do webového hlaseni s rozpoctovym scénafem byla mimo jiné doplnéna kolonka pro
zadani ¢isla Gictu a také moZnost nahrat potiebné dokumenty, naptiklad fidi¢sky prikaz
u Skod z dopravnich nehod pohybujicich se vozidel nebo technicky priikaz ve scénafi
hlaseni Skod z pojisténi odpovédnosti vozidla. Tim se eliminovala nutnost nésledné

komunikace s klientem a opakovaného dopliovani dokumentace.

Soucasti webového hlaseni se nové stala i SMS s odkazem do webové aplikace,

prostfednictvim které klient potizuje a sdili fotodokumentaci rozsahu Skody.

Webové hlaseni 1 webova aplikace pro fotografovani vozidla byly upraveny tak, aby
byl cely proces pro klienta co nejjednodussi a intuitivni - od strukturovaného vedeni
pfi pofizovani fotografii aZ po automatické nahrani dokumentace do systému

pojistovny.
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Podle Kovarové (2021) vede digitalizace hlaseni Skod prostiednictvim webovych
formulait k vyraznému zrychleni celého procesu, protoze klient zadava potiebné tidaje
pfimo do strukturovaného elektronického rozhrani. Tim se snizuje administrativni
zatéz pracovnikil pojistovny, eliminuje se nutnost manudlniho pfepisu dat a zaroven
se zvySuje kvalita a Uplnost poskytnutych informaci, coz nasledné urychluje dalsi

kroky likvidace.

Klient tedy vyplni webové hlaSeni a sou¢asné na mobilnim telefonu identifikuje zpravu
s odkazem do webové aplikace pro ucely nafoceni rozsahu skody. Webové hlaseni

s dokumenty a ¢islem uctu se piesouva likvidatorovi pro zajisténi Kontroly.

Fotografie pofizené klientem prostiednictvim webové aplikace smétuji technikovi
pojistovny k zajisténi vypoctu vySe ndkladi na opravu. Poté, co technik doplni
k fotografiim vypocet nakladi na opravu, odesle kompletni Zpravu technika ve formé

dokumentu i v datové podob¢ likvidatorovi.

Likvidator Zpravu technika s vypoc¢tem datové pirevezme, oveéfi uplnost dokumentace
a vramci slou¢eného kroku Kompletace a Likvidace v tomto okamziku spusténim
automatického skriptu pro likvidaci tuto procesni fazi ukon¢i.

Logika vypoctu vychazi z principit popsanych u portalovych feSeni pro doplikoveé
pfipojisténi celnich skel 1 u komplexnich Skod z havarijniho pojiSténi a pojiSténi
odpovédnosti z provozu vozidla. Rozdil spociva v tom, Ze u rozpoctovych Skod neni
nutné porovnavat data z vypoctu technika s fakturovanou ¢astkou — automaticky skript
prevezme jako vychozi hodnotu ¢astku nakladi na opravu stanovenou technikem
pojistovny.

Dostupné technologie, zejména inteligentni OCR a Al, vSak rozkryvaji $ir§i moznosti
automatizace. V dal§i cCasti prace rozde€lim moZnosti jejich implementace do
jednotlivych fazi a presunu se z oblasti ,,as-is* do oblasti ,,to-be*, kde popisu, jak Ize
automatizovat nejen Kompletaci a Likvidaci, ale 1 Kontrolu — a tim vytvofit plné

automatizovany proces 1 v segmentu rozpoc¢tovych skod.

34



6. Havarijni pojiSténi — OCR a Al v procesu likvidace

Digitalizace likvidace pojistnych udalosti v havarijnim pojisténi dnes stoji na dvou
klicovych technologiich — OCR a umél¢ inteligenci. Tyto technologie jiz nezasahuji
pouze do dil¢ich ukont, ale postupné se stavaji soucasti vSech t¥i hlavnich fazi
likvidace: Kontroly, Kompletace 1 Likvidace. OCR umoziuje pievadét dokumenty,
fotografie a textova hlaseni do strukturované datové podoby, zatimco Al tato data
interpretuje, vyhodnocuje a rozhoduje o dal§im postupu. Spolecné tak vytvareni zaklad
pro automatizovany proces, ktery dokaze zpracovat velkou ¢ast standardnich udalosti

bez zasahu ¢lovéka.

Ukolem likvidatora v procesnim kroku Kontrola je mimo jiné — a zejména — proéist si
zkuSenosti, praxi a znalosti smluvnich podminek k posouzeni toho, zda je klientem
popsany d¢j slucitelny s nékterym z pojisténych nebezpeci. V této fazi jde o jeden
znejzasadnéjSich ukolli, protoze pravé zde se rozhoduje, zda ma Skodni udélost
potencial byt pojistnou udalosti, nebo zda existuji indicie, Ze by mohla spadat do vyluk
¢i vyzadovat dopliujici Setfeni.

Aby mohl likvidator timto krokem projit, musi byt schopen interpretovat volné
formulované texty, Casto psané laickym jazykem, a ptfevést je do odborného ramce
pojistnych podminek. To vyzaduje nejen znalost smluvnich podminek, ale i schopnost
rozpoznat typické vzorce chovani, pfi¢iny Skod a jejich soulad s pojistnym krytim.
SLA pro manualni zpracovani Kontroly ¢ini 24 hodin, coz ovliviiuje dobu do doruc¢eni
informaci o dalSim postupu (registrac¢ni dopis, e-mail) pro klienta.

Moznost, jak tento proces automatizovat a eliminovat potiebu ru¢niho procitani
textovych popisti Skod z webovych hlaseni, nabizi pravé propojeni AI s OCR. Tato
kombinace umoziiuje automaticky pifevést textové popisy do datové podoby,
analyzovat jejich vyznam a porovnat je s pojistnymi podminkami. Al tak dokdze
pfedbézné vyhodnotit, zda popsané udalosti odpovidaji charakteru Skodnich ¢i
potencialné pojistnych udélosti, a predat likvidatorovi pouze ty pfipady, které skutecné
vyZaduji odborné posouzeni.

Podle spolecnosti BigHub (n.d.) OCR automaticky ,,pievadi do strukturované podoby
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ruéné psana hlaseni, faktury, 1ékaiské zpravy i fotografie Skod*“, pfi¢emz v pilotnim
projektu pro Direct pojistovnu bylo dosazeno uspory 87 % casu.

Xpert Digital (2024) uvadi, ze vyuziti um¢lé inteligence umoznilo jedné z velkych
evropskych pojistoven automatizovat s vyuzitim Al az 91 % vSech zpisobilych Skod
z pojisténi motorovych vozidel bez zasahu Clovéka. Diky tomu se vyrazné zkratila

prumérna doba zpracovani Skody a zvysila se 1 spokojenost klienti.

Aby bylo mozné realizovat Kontrolu co nejrychleji, s nizkou chybovosti, a bylo mozné
klienta co nejrychleji kontaktovat zpét s informacemi o dalSim konkrétnim postupu,
sméfujicim k vyfeSeni jeho Skody, je vyuZziti AI a OCR pro vyhodnoceni pfijatych
informaci optimalnim feSenim. Tyto technologie umoziuji porovnat popis vzniku
Skody s pojistnymi podminkami a rozhodnout, zda mize pokra¢ovat automatizovanym

tokem, nebo zda je nutné ji predat likvidatorovi k manuélnimu posouzeni.

Implementace Al do procesniho kroku Kontrola tak predstavuje zasadni krok smérem
k budoucimu modelu zpracovani, ktery umozni fesit vétSinu standardnich udalosti
v realném case a likvidatorim ponechéa v Kontrole k posouzeni pouze takové piipady,
kde je lidsky tsudek nezbytny. Tim se nejen zrychli cely proces, ale také zvysi
konzistence rozhodovani a snizi administrativni zatéz.

V této kapitole nicméné predstavim S§irSi ramec vyuZziti OCR a Al napfi¢ celym
procesem likvidace, jeho procesnimi fazemi. Navazu ivahou jak 1ze tyto technologie
implementovat do jednotlivych procesnich fazi — Kontroly, Kompletace a Likvidace —
tak, aby likvidator dostaval ke zpracovani pouze ptipady, které vyzaduji jeho odborny
zéasah, zatimco standardni Skody budou vyhodnoceny automaticky. Cilem je ukazat,
jak se digitalizace a automatizace promitnou do praktického fungovani likvida¢niho

procesu, a jakym zptisobem méni jeho rychlost.

6.1. Kontrola As-is

Texty popist vzniku Skod jsou klienty vepisovany do webovych hlaSeni a v textové
podobé ukladany do provozniho systému pojistovny. Smluvni podminky, resp.
vSeobecné pojistné podminky ve formatu PDF jsou ulozeny v internich knihovnach

pojistovny v textové podobé. Vzhledem k pomérné Castym aktualizacim a Gpravam
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produktti jde o desitky rtiznych verzi smluvnich podminek, které byly historicky
s pojisténim klientli spojeny. Rozsah pojistné ochrany ¢i smluvnich povinnosti nebo
definovanych vyluk z poji§téni se pfitom ve smluvnich podminkach 1i8i, coz zvysuje
naro¢nost manualniho zpracovani.

HIaseni Skod na vozidlech klientd do pojistovny proudi kontinudlné v fadu stovek
denn¢, a kazdy jeden piipad je tieba posoudit a nasmérovat k fddnému a rychlému
vyhodnoceni a uzavieni. Doruc¢end informace o Skod¢ je prostiednictvim rozdélovniku
novych skod piidé€lena likvidatorovi, ¢imz se mu vytvaii novy, 24hodinovy SLA limit
pro splnéni ukolu. Ten v soucasném (as-is) procesu zpracovani spoc¢ivd mimo jiné
v seznameni se s informacemi o nové skod¢, vyhodnoceni ptijatych udajii a posouzeni,
zda ma nové€ hlasena Skoda potencial stat se pojistnou udalosti. Pokud ano, proces
pokracuje vytvorenim a odeslanim registracniho dopisu ¢i e-mailu.

Tento krok je casové pomérné narocny kvili nutnosti interpretovat volné formulované
texty klientli a porovnévat je s odpovidajici verzi smluvnich podminek. Likvidator
musi identifikovat klicové prvky popisu Skody, rozpoznat jejich vyznam a posoudit
jejich soulad s pojistnym krytim. V praxi to znamend, zZe musi pracovat s velkym
mnozstvim nehomogennich texti, které se lisi stylem, délkou, pfesnosti i jazykovou

kvalitou.

Pravé tato kombinace vysokého objemu hlaSeni, riiznorodosti textl a nutnosti
orientovat se vmnoha verzich smluvnich podminek ¢ini proces Kontroly jednim

znejvhodnéjsich kandidatd pro automatizaci.

Al a inteligentni OCR zde mohou sehrat zasadni roli — umoziuji pfevést texty do
datové podoby, analyzovat jejich vyznam a porovnat je spojistnymi podminkami

rychleji a konzistentnéji, neZ je mozné manualné.

V dalsi ¢asti prace proto navazu popisem toho, jak Ize tyto technologie implementovat
do to-be modelu Kontroly tak, aby likvidator dostaval pouze ptipady, které skutecné
vyzaduji jeho odborny zasah, zatimco standardni pfipady budou vyhodnoceny

automaticky.
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6.2. Kontrola to-be

Budouci (to-be) proces realizace Kontroly spoc¢iva v prevedeni PDF textli smluvnich
podminek do datové podoby pomoci OCR a v jejich sparovani s konkrétni pojistnou
smlouvou, ze které byla Sskoda na vozidle registrovana. Tim vznikne datové zakladna,
ktera umozni automaticky porovnat popis vzniku Skody na vozidle srozsahem
sjednaného pojisténi. Uméla inteligence nasledné vyhodnoti text popisu skody, ktery
klient volné formuloval ve webovém hlaseni, a porovna jej s pojistnymi nebezpecimi,
vylukami a povinnostmi vyplyvajicimi zpfislusné verze smluvnich podminek.
Vysledkem bude datové potvrzeni ulozené v provoznim systému o tom, zda popsany
dé€j odpovida pojistné udalosti ¢i nikoliv.

Pokud AI vyhodnoti, zZe parametry pojistné udalosti jsou splnény, data se ulozi do
provozniho systému pro likvidaci a proces pokracuje automaticky. Pokud parametry
splnény nejsou, Al pfipravi piipad k zamitnuti a revizi likvidatorem, ktery bude mit
pred ukoncenim likvidace ve formé odmitnuti pojistného plnéni finalni odpovédnost

za jeho potvrzeni.

DalSim vyuzitim Al v procesni fazi kontroly bude nadefinovani obsahu registracniho
dopisu, resp. e-mailu, na miru vznesenému naroku, a na miru tomu, jakymi dokumenty

a informacemi pojist'ovna jiz po pievzeti hlaSeni o Skod¢ disponuje.

Sekvence automatickych krokti ve fazi kontroly tak bude zahrnovat:

e rules-check — strojové porovnani dat z noveé nahlaSené udalosti s daty
z pojistné smlouvy (ovéfeni platnosti pojistné smlouvy, sjednanych
rizik, limitl, povinnosti apod.),

e Al vyhodnoceni — posouzeni, zda popsany d¢j odpovida pojistné
udalosti, nebo zda koliduje s vylukami ¢i povinnostmi pojistnika

e automatické vytvoreni registracniho dopisu, ¢i e-mailu, ptizptisobeného
konkrétnimu ptipadu

e automatické odeslani registracniho dopisu ¢i e-mailu klientovi
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e automaticky piesun ptipadu z Kontroly do Kompletace, pokud je narok

potencialné opravnény.

Cely proces probéhne readlném Case, bez generovani prodlevy a bez nutnosti definovat
SLA. Klient Skodu na vozidle oznami, ukonci priichod webovym hladsenim, a obratem
obdrzi registracni dopis, e-mail s ¢islem Skody a instrukcemi k dalSimu postupu.
Soucasné se piipad v provoznim system automaticky ptesune z faze Kontroly do

Kompletace, aniz by vytvatela novy pracovni ukol pro likvidatora.

Pracovni faze Kontroly tak v sobé bude kombinovat:

e OCR vytézeni text a pfevedeni do datové podoby,

e rules-check jako automatické hodnoceni pravidel,

e Al porovnani popisu vzniku $kody s rozsahem pojistné ochrany danym
pojistnou smlouvou a pfislusSnymi vSeobecnymi pojistnymi

podminkami.

Doba zpracovani se zkrati z limitnich 24 hodin na jednotky vtefin.

6.3. Kompletace as-is

StéZejni povinnosti spojenou s procesni fazi kompletace je nashromézdit relevantni
informace a dokumenty, jimiz je narok klienta prokazén, a jimiZ je doloZena a
vycislena jeho vySe. Sou€asny (as-is) proces Kompletace stoji na piijimani doruc¢enych
dokumenti a informaci likvidatorem, jejich procteni a vyhodnoceni.

Mezi frekventované dokumenty, dorucované v pribéhu Kompletace patii Zpravy
technika, obsahujici fotografie a vypocty, faktury za opravu, devinkulace, fidicské
prukazy, technické pritkkazy, nebo potom dalSi dokumenty, specifické pro pojistné
udalosti, jako jsou pozar, vloupani ¢i odcizeni vozidel atp. Kazdy z téchto dokumentt
mize mit jinou strukturu, rozsah i kvalitu, coZz zvySuje narocnost manualniho
zpracovani.

Kazdy doruceny dokument v elektronické podobé je indexovan a notifikovan coby
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novy pracovni tkol do pracovni fronty likvidatora, ktery v limitni lhGté do 4 hodin

takovy dokument z pracovni fronty otevira, procitd, vyhodnocuje a zpracovava.

Zatimco ve fazi Kontroly proudi do likvida¢niho ttvaru stovky novych hlaseni denné,
ve fazi Kompletace jde o jednotky tisic dokumentti denné, které je v as-is procesu nutné
ruéné piijmout, oteviit, procist, vyhodnotit a zpracovat. To ¢ini Kompletaci jednim

z nejvice casove narocnych krokti celého procesu likvidace pojistnych udalosti.

Klienti mohou dokumenty dorucovat nékolika cestami. K dispozici je:
e c¢-mailova adresa smétujici do hromadné e-mailové schranky pojistovny,
e upload dokumentt prostfednictvim klientské zony na webu pojistovny
e doruceni dokumentii prostiednictvim autoservisu, ktery je klientem casto

zplnomocnén k jednéni.

Autoservis muze vyuzit e-mail, klientskou zonu nebo komunikacni portél, ktery ma v
ramci smluvni spolupréce s pojistovnou k dispozici.

Dokumenty, nahrané ptes klientsky portal ¢i servisni komunikaéni portal jsou
notifikovany pfimo do konkrétnich pojistnych udalosti likvidatort. Informaci o novém
dokumentu, doruc¢eném do konkrétniho ptipadu likvidator indikuje prostfednictvim

nového pracovniho tkolu v pracovni fronté doru¢enych dokumenti.

Soucasny proces Kompletace je tedy zaloZen na ru¢nim zpracovani velkého mnozstvi
dokumentd, které prichazeji riznymi kanaly, v riznych formatech a s rtiznou kvalitou.
To vytvéii zna¢nou administrativni zatéz, prodluzuje dobu zpracovani a zaroven
predstavuje idedlni prostor pro implementaci technologii, jako je inteligentni OCR, Al
pro vytézovani dokumentl a automatizované workflow, které mohou zasadné zménit
podobu to-be procesu.

V dals§i ¢asti prace proto navazu popisem toho, jak Ize tyto technologie vyuzit
k automatizaci Kompletace, jaké kroky lze sloucit ¢i eliminovat a jak mize vypadat

budouci datové fizeny proces.
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6.4. Kompletace to-be

Budouci (to-be) proces faze Kompletace, ktera predstavuje dalsi krok v feseni pojistné
udalosti, je uzce spojen s vahou o vyuziti inteligentniho OCR a umél¢ inteligence.
Jejich implementace dava smysl zejména tehdy, pokud technologie dokdze vytézit
relevantni informace z doru¢enych dokumentt tak, aby nevznikal novy pracovni ukol

pro likvidatora, pokud to neni nezbytné.

Jak uvadi Duchackova (2015, s. 131), modernizace spravy pojistnych udalosti smétuje
k opusteéni sekvencnich modelt a jejich nahrazeni paralelnim ¢i okamzitym vyfizenim
pomoci automatizovanych systému.

Smid (2023) upozoriuje, Ze digitalizace a insurtech zasadn& proméiuji fungovani
ceského pojistného trhu, pficemz jednou z oblasti s nejvét§Sim dopadem je proces
likvidace pojistnych udalosti. Autor zdiraziuje, ze pojistovny stale vice vyuzivaji
automatizované systémy, datovou analytiku a umélou inteligenci, které umoziuji
rychlejsi a presnéjsi vyhodnocovani Skodnich udélosti. Digitalizace podle néj vede
k vyraznému omezeni manuélnich ukont, zrychleni komunikace s klientem a k vyssi

mite standardizace rozhodovani.

Smid zéroven uvadi, Ze insurtech fesSeni umoziuji automaticky zpracovat velkou ¢ést
jednodussich $kod, zatimco likvidatofi se mohou soustfedit na komplexnéjsi ptipady,

kde je potieba lidsky tsudek.

Soucasna generace inteligentniho OCR jiZ neni zaloZena na pevnych Sablonach, které
vyzadovaly striktni rozvrZzeni dokumentu. Moderni feSeni vyuzivaji modely hlubokého
uceni, které chapou kontext a vyznam nestrukturovanych dat. To umoZiuje
zpracovavat dokumenty z tisicti riznych zdroji bez nutnosti manuéalniho ladéni Sablon.
Podle Deloitte (2020) je inteligentni OCR zaloZeno na kombinaci optického
rozpoznavani znaki, strojového uceni a zpracovani ptirozeného jazyka, coz umoziuje
automaticky extrahovat data i z nestrukturovanych dokumentt.

Cilem zmény procesu je stav, kdy bude pracovni kol pro likvidatora generovan pouze
tehdy, pokud Al po vytéZeni dat vyhodnoti dokument jako podnét vyzadujici manudlni

zasah.

Pokud Al vyhodnoti, ze data z dokumentu jsou v souladu s o¢ekdvanim a k ptipadu
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jsou dozadany dalsi chybéjici podklady, dojde pouze k automatickému uloZeni
vytézenych informaci do systému bez notifikace likvidatorovi. Data zstavaji
archivovana v datové podobé pro budouci zpracovani, které bude zasazeno do kontextu

s dal$imi informacemi, dokumenty a daty, jez teprve dorazi.

Neni nezbytné generovat pracovni tikol v situaci, kdy je dorucena Zprava technika, ze
které je zfejmé poSkozeni vozidla 1 vypocet nakladli na opravu, pokud je soucasné
dozédana faktura za opravu, ktera jest¢ nedorazila. V takovém piipad¢ systém pouze

ulozi data a ¢eka na dalsi dokument.

Vyjimkou je situace, kdy si Zprava technika v sobé nese nestandardni informaci,
nestandardni sdéleni pro likvidatora, jehoZz ambici je informovat jej technikem o
potiebé manualniho procteni, ptipadn¢ manualniho zasahu. Bude-li doruc¢ena Zprava
technika, ze které vyplyne, Ze ndklady na odstranéni skody jsou vyssi nez obvykla cena
vozidla, a ma se jednat o totalni Skodu, pficemz soucasné byly v pfedchozim kroku
vyzadany faktury za opravu, pak tyto informace ze Zpravy technika jsou pro
likvidatora a jeho manudlni vstup do procesu relevantni, a notifikovany mu byt maji a
musi.

Ambici je eliminovat pocet opakovanych vstupil likvidatora kazdého feSeného ptipadu

na nezbytné minimum.

Toho bude dosazeno kombinaci:

e OCR vytéZenim a ptevodu dokumentli do datové podoby,
e Al vyhodnoceni obsahu dokumentt,
e Automatického workflow, které rozhodne, zda dokument uloZit nebo ptedat

likvidatorovi.

Podle odborné literatury je jednim z hlavnich cila digitalizace likvidaénich procest
minimalizace manualnich zasahii. Kovarova (2021) uvadi, Ze automatizované
workflow dokéze prevzit velkou ¢ast rutinnich krokli, coz vyrazné snizuje potiebu

opakovanych vstupti pracovnika.

Podle Smida (2023) insurtech technologie umoZiiuji automaticky zpracovat standardni
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Skody, takze likvidator zasahuje pouze v ptipadech, které¢ vyzaduji odborny usudek.
Mezinarodni studie (napt. McKinsey, 2023; EY, 2022) potvrzuji, Ze moderni
pojistovny usiluji o omezeni lidskych zasahti na minimum, aby zvysily efektivitu a
zkratily dobu likvidace.

Pro spravné fungovéani nové integrovanych technologii do procesu Kompletace je
nezbytné nastavit ptislusnou logiku na miru kazdé jedné predpoklédané interakci,
piicemz vysledkem kazdé takové interakce muze byt bud automatické ulozeni a
zpracovani dokumentu, anebo jejim vysledkem muze byt notifikace likvidatorovi

k manudlnimu zpracovani.

Idedlnim scénafem je série automatickych akci. Posledni ze série takovych akci pak

fazi Kompletaci ukonci a ptipad se presune do faze Likvidace.

Mezi frekventované dokumenty, doru¢ované k frekvenénim udélostem z havarijniho
pojisténi v pribéhu Kompletace patii:

e Zpravy technika, obsahujici fotografie a vypocty,

e faktury za opravu,

e devinkulace,

e fidi¢ské prikazy,

e technické prikazy,

e dokumenty specifické pro pojistné udalosti typu pozar, vloupéni ¢i odcizeni

Logiku toho jak s dokumentem v automatickém moédu pracovat je nezbytné
nadefinovat pro kazdy jeden z nich na miru tomu jaké informace si tento v sobé nese

nebo potencidlné nést muize.

Idealni to-be scénaf pro automatickou Kompletaci pak bude kombinaci:
e pfislusného scénare likvidace pojistnych udélostiy (parcidlni Skoda — rozpocet,
parcialni Skoda — faktura, totalni skoda),

e automatickych sekvenci, spojenych s doru¢enymi dokumenty,
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e Al rozhodovani o tom, zda dokument vyzaduje manuélni zasah.

Vysledkem pak bude ¢asova tspora az 4 hodin sou¢asného SLA pro praci s kazdym

jednim doru¢enym dokumentem.

6.4.1. Parcialni Skoda - rozpocet to-be

Bude-li predmétem feSeni parcialni rozpoctova skoda, a sledujeme-li fazi Kompletace,
pak prvnim doruc¢enym dokumentem bude obvykle Zprava technika. Data ze Zpravy
technika proudi do provozniho systému v datové podobé¢, a neni tak nezbytné tato
vycitat technologii OCR. V ptfedchozi Casti prace jsem popsal variantu tradi¢niho
pojeti ¢innosti technika, ktery Zpravu technika pfipravuje. V zdsad¢ jde o poftizeni
nebo piijeti fotografii a manualni zpracovani kalkulace ndkladl na odstranéni vzniklé
Skody. Soucasné technologie vSak umoziuji vytézit informace o rozsahu poskozeni
vozidla z fotografii, aniz by tyto bylo nezbytné ru¢né popisovat a vkladat manualné do
kalkula¢niho systému.

Moderni pojeti ¢innosti technika je spojeno s aplikaci, pracujicimi s visual intelligence.
Technologie FastTrackAl od spolecnosti DAT umoZiuje plné¢ automatizované
vycCisleni Skody na zdkladé analyzy obrazu, kdy systém v redlném case propojuje
vizualni identifikaci poskozeni s databazemi vyrobct vozidel (DAT Group, 2026).

V oblasti havarijniho pojiSténi umoznuje integrace mobilnich aplikaci a Al agentl
realizovat tzv. bezdotykovou likvidaci, kdy systém na zéklad¢ fotografii od klienta
automaticky identifikuje rozsah poSkozeni a provede kalkulaci nakladii na opravu bez
fyzicke prohlidky technikem (BigHub, n.d.; eMan, n.d.).

Podle CORE Systems (2024) 1ze diky kombinaci pravidlovych systémi, strojového
uceni a analyzy fotografii automatizovat az 80 % drobnych Skod, coZ potvrzuje trend
sméfujici k pln€ automatizovanému zpracovani jednodussich piipadi.

Klient potidi fotografie poskozeného vozidla, které AI béhem nékolika sekund
analyzuje — identifikuje poSkozené casti, hodnoti rozsah Skody, rozliSuje typy
poskozeni a ovéfuje konzistenci s hlaSenou udalosti. Systém nésledné automaticky

generuje odhad nékladi na opravu na zéklad€ aktualnich cen dilti a prace v daném
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regionu (Eskom.ai, n.d.).

Slavia pojistovna (2023) uvadi, Ze nasazeni umélé inteligence do procesu likvidace
pojistnych udélosti umoznuje automaticky vyhodnocovat fotografie poskozenych
vozidel a odhadovat ndklady na opravu. Diky tomu lze velkou ¢ast drobnych Skod
vytidit vyrazné€ rychleji nez diive. Al tak piebira rutinni ikony, zatimco likvidatofi se

vvvvvv

rychlost, pfesnost i celkovou zdkaznickou zkuSenost.

Potencidln¢€ tak bude mozné pln¢ automatizovany proces zpracovani informaci a
dokladti, proudicich do elektronické Skodni slozky, spojit i s automatickym
vyhodnocenim a vypoftem ndkladi na opravu, postavenym na klientem ¢i

autoservisem potizenych fotografiich.

Ve smyslu vyhodnoceni dat bude nezbytné pracovat s OCR a Al, a zamé&fit se na

informace z dokumentu, které definuji standardni scénaf:

e rozpocet je ve Zprave technika potvrzen,
e jsou piiloZeny fotografie a vypocet vyse nakladl na opravu,

e dokument neobsahuje zddné nestandardni informace.

Spluje-li doruceny dokument parametry pro standardni scénaf, pak dokument
likvidatorovi nebude notifikovan do pracovni fronty a nebude mu generovan pracovni
ukol. Dokument zlistane pouze ulozen mezi spisovou dokumentaci, data z dokumentu
budou ulozena do pfiislusnych datovych poli provozniho systému. Identifikuje-li
provozni systém, ze vSechny ostatni pozadované informace k pojistné udalosti jsou
k dispozici, dojde automaticky u ukonceni faze Kompletace a piesunu do féaze

Likvidace.
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Pokud AI vyhodnoti, ze jde o Zpravu technika, kterd si v sob¢é nese nestandardni

informace, nastavaji dvé moznosti:

e Nestandardni, ale o¢ekavatelna situace
Napft. rozpocet ve Zpravé technika potvrzen neni, a dokument obsahuje
informaci o opravé v autoservisu a potencialnim doruceni faktury
o Al spusti skript, ktery rozsiti set pozadovanych dokumentii a generuje
automaticky pozadavek (dopis, e-mail) na doruceni faktury za opravu.
o Stav rozpracovani zlstane 1 naddle Kompletace, dokument
likvidatorovi nebude notifikovdn a nebude mu generovan pracovni
ukol.
e Nestandardni a rizikova situace
Napft. podezreni na fraud, totalni Skoda, nesoulad s hlasenim
o Alnotifikaci pfedd dokument likvidatorovi a vygeneruje pracovni tikol
k manualnimu zpracovani

o Stav zlstavd Kompletace

Pro dokumenty typu fidi¢sky prikaz, technicky prikaz a devinkulace je nezbytné
vyuzit OCR, protoZe informace je nutné pievést do datové podoby. Al nasledné
vyhodnoti:
« Ridi¢sky prikaz
o platnost dokumentu,
o shodu fidi¢e s G€astnikem nehody,
o opravnéni fidit danou kategorii vozidla,
o povinnost zdravotni prohlidky.
e Technicky prikaz
o ztotoznéni vozidla a provozovatele,

o porovnani s daty z pojistné smlouvy,

o platnost technické prohlidky.
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e Devinkulace
o komu a pro jaké vozidlo leasingova spole¢nost plnéni devinkuluje,
o zda neni devinkulace blokovana,

o platnost devinkulace.

Pro dokumenty typu fidi¢sky priukaz, technicky prikaz i devinkulace budou opét
definovany standardni scénéfe, tedy situace, kdy zjisténa data jsou hodnocena jako
spravnd a splhujici parametry pro automatickou akci, spocivajici v tom, Zze
likvidatorovi neni generovan zadny pracovni tkol, dokument mu neni notifikovén do
pracovni fronty, a budou definovany i1 no-go scénéie, které, paklize Al vyhodnoti, ze
informace plynouci z dokumentii nespliuji standardni scénaf, likvidatorovi naopak
pracovni ukol vygeneruji a dokument do fronty pracovnich ukolii notifikuji

k manualnimu zpracovani.

S dokumentem typu faktura se v rozpoctovém scénafi parcialni Skody nepocita,

protoze neni soucasti tohoto typu procesu.

Navazné na doruceni kazdého jednoho dokumentu dochazi k automatické kontrole
kompletnosti spisu. Pokud jde o posledni pozadovany dokument, a Al potvrdi
standardni scénafr, faze Kompletace automaticky konci a ptipad se piesouva do faze
Likvidace.

Casova uspora pii automatizovaném zpracovéani doru¢enych dokumenti &ini opét az 4

hodiny sou€asného SLA pro praci s kaZzdym jednim doru¢enym dokumentem.

6.4.2. Parcialni Skoda — faktura to-be

Bude-li pfedmétem feSeni parcidlni Skoda, v jejimz prib¢hu dochéazi k opravé vozidla
v autoservisu a o¢ekava se doruceni faktury za opravu, a sledujeme-li fazi Kompletace,
pak 1 v tomto scénéfi bude obvykle prvnim doru¢enym dokumentem Zprava technika.
Logika vytéZeni dat je obdobnd jako v rozpoCtovém scénéfi stim rozdilem, Ze
uvazujeme budouci doruceni faktur za opravu.

Za standardni scénaf se povazuje situace, kdy technik ve své zpravé nezméni scénar
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parcialni Skoda — faktura na variantu parcialni skoda — rozpocet.

Pokud Zprava technika obsahuje fotografie poSkozeného vozidla, vypocet nakladl na
opravu a neobsahuje zadné jiné doplnujici informace, pak dokument likvidatorovi
nebude notifikovan do pracovni fronty a nebude mu generovan pracovni ukol, a
dokument opét zlistane pouze ulozen mezi spisovou dokumentaci, data z dokumentu
budou uloZena do pfislusnych datovych poli provozniho systému a proces pokracuje
bez pferuSeni.

Ve scénarfi parcialni Skoda faktura nemtize dojit k situaci, kdy by provozni systém
identifikoval, ze vSechny ostatni pozadované informace jsou k dispozici, protoze vzdy
bude chybét minimalné faktura za opravu. Ptipad tak zlistdva az do momentu doruceni

faktur v Kompletaci.

Jakmile provozni systém identifikuje doruceni dokumentu typu faktura, automaticky
spusti inteligentni OCR, které vytézi hodnoty z dokumentu a pievede je do datové

podoby.

Kli¢ovymi informacemi, které faktura obsahuje, jsou zejména:

e informace o ucastnicich, dodavateli a odbérateli opravy, a jejich identifikace,

identifikace pfedmétu opravy,
e technologie opravy,
e (Castky uctované za jednotlivé servisni tikony,

e celkovou ¢astku faktury.

Za standardni scénar spojeny s vyhodnocenim dat z dorucené faktury bude povazovan
takovy, kdy odbératelem opravy bude ucastnik, identifikovany v pojistné smlouvé a
registrované pojistné udalosti, vozidlo oznacené na faktufe bude totozné s vozidlem
identifikovanym v pojistné smlouvé a registrované pojistné udalosti. Vyhodnoti-li Al
standardni scénaf, zjiSténa data jsou hodnocena jako spravna a spliiujici parametry pro
automatickou akci, pak opét likvidatorovi neni generovan zadny pracovni ukol,

dokument mu neni notifikovan do pracovni fronty.

No-go scénafe nastava tehdy, pokud Al vyhodnoti, Ze informace plynouci z faktury
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nespliuji standardni scénéi. V takovém piipade bude likvidatorovi generovan pracovni
ukol a dokument bude notifikovan do fronty pracovnich ukolli k manudlnimu
zpracovani.

Dokument typu faktura je zpravidla dokumentem, jimz faze Kompletace konci, a

piipad se piesouva do faze Likvidace.

I v oblasti automatizovaného zpracovani dorucenych faktur €ini ¢asova tspora az 4

hodiny soucasného SLA pro praci s kazdym jednim doru¢enym dokumentem.

6.4.3. Totalni Skoda — to-be

Automatizace scénafe totalni Skody je s ohledem na jejich ptiblizné Ctyfprocentni podil
na celkovém objemu feSenych piipadti uvazovana az v dalsi etapd rozvoje. Reseni
tohoto typu pojistnych udalosti vyzaduje cCastéjsi interakce s rtiznymi ucastniky,
individudlni kalkulaci obvyklé ceny vozidla, aktivaci elektronické aukce vrakl a
stanoveni garance odprodeje za zjisténou cenu. Ackoli maji jednotlivé kroky potencial
k automatizaci, vzhledem k minoritnimu zastoupeni totalnich skod dava strategicky
smysl zaméfit se nejprve na segment parcialnich Skod, kde automatizované kroky
ovlivni majoritni ¢ast pojistnych udalosti.

6.5. Likvidace as-is

Ukolem likvidatora ve procesnim kroku Likvidace je ptipravit pro klienta pojistné
plnéni na zéklad¢ dokumentli nashromazdénych ve fazi Kompletace. Soucasny (as-is)
zpiisob zpracovani vypocti vychazi z varianty manudlniho vstupu do vypoctového
listu v provoznim systému a doplnéni ¢i validaci Castky, kterd je pro vypocet vyse
pojistného plnéni vychozi ¢i sekvence automatickych krokd, spojenych s né€kterym ze
scénafil likvidace pojistnych udélosti, popsanych niZe.

Pro feseni rozpoctovych skod jsou jiz k dispozici ¢astecné automatizace.

Lze spustit automatickou sekvenci krokt, jejichz vysledkem je zpracovani vypoctu
vySe pojistného plnéni, vychazejici z:

e datove ulozené hodnoty vypoctu vyse ndkladi na opravu,
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e datové hodnoty spolutiCasti,

e ulozené informace o ¢isle uctu.

Pojistné udalosti feSené ve spolupraci s autoservisy, do kterych ve fazi Kompletace
putuji faktury za opravu, dale délime na segment piipadl ze smluvnich servist
vyuzivajicich pro komunikaci s pojistovnou CebiCom kalkula¢né-komunikacni portal,
a piipadii z nesmluvnich servist, které dopravuji do pojisStovny faktury za opravu e-
mailem ¢i uploadem do klientského portalu na webu pojistovny.

Segment pojistnych udalosti, feSenych ve spolupraci se smluvnimi servisy je ve fazi

Likvidace taktéZ ¢aste¢né automatizovan.

Automaticka sekvence krokil, smétujicich k odeslani vypocteného pojistného plnéni
vychazi z:
e datovée ulozenych informaci o kalkulovanych nakladech na opravu ze Zpravy
technika,
e datové uloZenych informaci o vysi fakturovanych nakladi na opravu,

dorucenych prostrednictvim kalkula¢né-komunikaéniho portélu.

Obe¢ hodnoty jsou strojoveé porovnany, a je-li vysledkem fakturace nakladl na opravu
ve vysi, ktera byla kalkulovana pojiStovnou, shoduji-li se ¢astky, automaticka
sekvence kroki se spusti.

Manuélni prichod vypoctovym listem je spojeny se segmentem autoservisi, které
kalkula¢né-komunikaéni portal nevyuzivaji, a dorucuji do pojistovny faktury

v elektronické podobg.

Likvidator v takovém piipadé:
e otevie Vypocetni list,
e piebere Castku fakturovanych nakladii na odstranéni Skody z dorucené faktury,
nebo ¢astku prepocte v situaci, kdy fakturované naklady obsahuji téZ poloZky,

které do vypoctu vyse pojistného plnéni zahrnuty byt nemaji,
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e od vychozi ¢astky odpocte zpravidla hodnotu spolutcasti, piipadné hodnotu
pohledavky spocivajici v neuhrazeném pojistném,

e piipadné aplikuje procentudlni sniZeni pojistného plnéni v situaci, kdy doslo ze
strany pojistnika k poruseni smluvné danych povinnosti, a takové poruseni
m¢élo vliv na vznik pojistné udalosti samotné, piipadné jeji rozsah, anebo vedlo
ke ztizeni Setfeni pojistitele nebo nemoznosti urcité skuteCnost souvisejici

s narokovanou $kodou zjistit ¢i ovéfit.

Vypoctenou c¢astku pojistného plnéni likvidator v rdmci manualniho prichodu
scénafem vypoctového listu nasméfuje na bankovni ucet, ktery klient v priabéhu
hlaSeni Skody ¢i kompletace podkladti oznacil. Vygeneruje Sablonu vyfizovaciho
dopisu, e-mailu, do které jsou automaticky doplnény proménné, které jsou pro takovou
Sablonu relevantni, tedy informace o ¢isle Skody, pojistné smlouvy, data o klientovi,
pojisténém vozidle, a samoziejmé hodnoty vypoctu — vychozi ¢astku pro vypocet
pojistného plnéni, hodnotu spolutcasti (ptipadné jinych odpoctl), vysi pojistného
plnéni a informaci o ¢isle uctu, na které je pojistné plnéni odesilano.

Po vygenerovani vyfizovaciho dopisu likvidator potvrdi v provoznim systému
vypocet, a faze Likvidace takovym potvrzenim konci. Piipad se bud’ pfesune k revizi,
a vyftizovaci dopis, e-mail 1 pojistné plnéni jsou odeslany po revizi, nebo navazné na
nastavend samorevizni pravidla odchédzi vytizovaci dopis, e-mail a pojistné plnéni

obratem po potvrzeni vypoctu likvidatorem v provoznim systému.

6.6. Likvidace to-be

Budouci (to-be) proces ma ambici doplnit jiz existujici ¢aste¢né automatizované
scénafe rozpoctovych Skod a Skod fesenych ve spolupraci s autoservisy, pouzivajici
kalkula¢né-komunika¢ni portaly, postavené na sekvenci automatickych krokl, a
roz§ifit je téZ o segment pojistnych udélosti, feSenych ve spolupraci s autoservisy, které
nepouzivaji kalkulaéné-komunikacni portal.

Klicovym piedpokladem rozsifeni automatizace je technologie OCR implementovana
ve fazi Kompletace. Ta umozni pfevést hodnoty zdorucenych faktur do datové

podoby, a tim je zpfistupnit pro automatizované porovnani s vypoctovym listem. Tento
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princip je jiz dnes vyuzivan v segmentu smluvnich servisi, kde autoservisy dopravuji
data o kalkulovanych i fakturovanych nakladech prostiednictvim portalu pfimo do
provozniho systému pojistovny. Vnovém modelu bude obdobnd datova kvalita
dosazitelnd i u nesmluvnich partnert, ktefti dosud poskytuji dokumentaci

v nestrukturované podobé.

S automatizaci procesniho kroku Likvidace se sou¢asnd SLA (24 hodin pro vystaveni
kryciho dopisu pro autoservis, 48 hodin pro rozpoc¢tova plnéni a 120 hodin pro ostatni
situace), ktera jsou spojena s manudlnim zpracovanim pojistnych udélosti, stanou
nadbyteénymi. Likvidace probéhne online v redlném Case — tedy v okamziku doruceni
faktury ¢i Zpravy technika v rozpoctovém scénati. Tento posun zméni charakter celého
procesu: z postupného, davkového zpracovani se stane kontinudlni, okamzite reagujici
systém.

Podle spolecnosti BigHub (n.d.) pfedstavuje komplexni automatizace likvidace
hybridni systém Al agentt, ktery propojuje nastroje Azure Document Intelligence pro
extrakci dat s rozhodovaci logikou. U jednoduchych ptipadii tak umoziiuje okamzitou
vyplatu pojistného plnéni bez lidského zésahu. Tento princip je plné€ v souladu s cilem
to-be procesu — automatizovat vSechny kroky, které lze jednozna¢né rozhodnout na
zéklad¢ dat, a ponechat likvidatoram pouze ptipady vyzadujici odborny tsudek.

V préci jsem popsal ambici inspirovat se segmentem doplitkového pfipojisténi skel,
kde se v pfedchozi dekad¢ podatilo proces zpracovani ve spolupraci se smluvnimi
servisy a pii vyuZiti klientského portalu automatizovat prostfednictvim postupného
spousténi automatickych krokdi vjednotlivych fazich feSeni pojistné udalosti.
Spojenim téchto poloautomatickych krokd vznikl uceleny automatizovany proces,

ktery dnes dosahuje nejvyssich hodnot klientské spokojenosti naptic¢ celou likvidaci.

V oblasti doplitkového piipojisténi skel byla automatizace ve fazi Kontroly postavena

na vycitani kli¢ovych slov z textovych fetézcli webového oznameni Skody.

V havarijnim pojiSténi bude v Kontrole automatizace vyuzivat Al, kterd bude
porovnavat textové popisy vzniku Skody se smluvnimi podminkami vytézenymi
pomoci OCR. Tento pfistup umozni vyznamoveé piesnéjsi posouzeni piiciny Skody a

jejiho souladu s pojistnym krytim.
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Automatizace v procesni fazi Kompletace byla v doplikovém pfipojisténi skel
umoznéna diky implementaci portdlového feseni a sdileni dat o kalkulovanych i
fakturovanych nékladech mezi servisem a pojistovnou, ukladani a komparovani dat
v provoznim systému pojistovny.

V havarijnim pojisténi je nezbytné vypotadat se s nckolika scénafi — segmentem
rozpoctovych Skod, Skod feSenych ve spolupréaci s autoservisy, které pouzivaji
kalkula¢né-komunikacni portal, Skod feSenych se zapojenim autoservist, které zasilaji
faktury do pojistovny e-mailem nebo je nahravaji do klientského portalu, a skutecnosti,
ze Cast dokumentt zasilaji do pojistovny klienti e-mailem ¢i nahravaji do klientského
portalu, ¢ast jich sdili do pojistovny servisy, a to také riznymi zptisoby. Automatizace
procesni faze Kompletace v havarijnim pojisténi vyuzije OCR pro vytézeni dat
z doru¢enych dokumenti, a jejich ptevodu do datové podoby, a umélou inteligenci pro

vyhodnoceni takto ziskanych dat.

V procesni fazi Likvidace tedy piijde o kombinaci datovych vystupi:

e ze Zpravy technika u rozpoctovych skod,
e 7z komunikac¢nich portalti u smluvnich servist,

e 7z OCR vytézenych faktur u nesmluvnich partnert.

Vsechna tato feSeni sméfuji ktomu, aby vznikl jeden sjednoceny a co nejvice
automatizovany proces, ktery omezi manudlni zasahy likvidatora jen na situace, kde
jsou skutecné potieba. Diky tomu bude mozné vyftidit pojistnou udalost prakticky
v realném Case, tedy ve chvili, kdy pojistovna obdrzi potiebné podklady. Automatizace
tak nepfedstavuje jen technické vylepSeni, ale skuteCnou zménu zpiisobu, jakym se
pojistné udalosti zpracovavaji — od postupného, lidsky fizeného procesu
k inteligentnimu, datové fizenému toku, ktery dokdze reagovat rychle, piesn¢ a

konzistentné.
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7. Spojeni semi-STP do jednoho STP flow

Kompletni to-be proces automatizovaného zpracovani pojistnych udalosti
z havarijniho pojisténi tak bude vychézet ze sekvence po sobé nasledujicich tii semi-
automatickych krokidi v procesni fazi Kontroly, Kompletace a Likvidace a jejich
spojeni do jednoho pln¢ automatizovaného procesu. Kazdy ztéchto krokd je
v manualnim rezimu spojen s konkrétnim SLA, které se vtradicnim pojeti pocita
v desitkach hodin ¢i dnech. Diky implementaci technickych feseni vSak bude cas
straveny v kazdém procesnim kroku zkracen na jednotky sekund, coz predstavuje

zasadni zménu v rychlosti a efektivité celého procesu.

Podle analyzy portalu ITnetwork (2026) se ocekava, Zze uméla inteligence piejde od
univerzalnich modeli k mensim, specializovanym ,,superagentim®, které budou pfi
spravném nasazeni piesn¢jsi. Tento trend smétuje k vyuzivani modeld zamérenych na
konkrétni tukoly namisto jednoho wuniverzalniho fteSeni. V kontextu likvidace
pojistnych udalosti to znamena, ze jednotlivé ¢asti procesu mohou byt obsluhovany
specializovanymi modely, které budou optimalizovany pro konkrétni typ vstupnich dat

nebo rozhodovaci logiku.

To-be model zahrnuje:

e Semi-STP v procesnim kroku Kontroly: Spociva ve vytézeni textd z popisu
vzniku Skody prostiednictvim inteligentniho OCR, jejich ptfevedeni do datové
podoby, spusténi rules-check, ktery kontroluje data ze smlouvy a nové
registrované Skody, a v nasazeni Al, ktera ovétuje soulad popisu pii¢iny Skody
s pojistnymi podminkami. Proces pokracuje automatickym dimenzovanim setu
pozadovanych dokumentii a odeslanim registraéniho e-mailu. Casova uspora
ve f4zi Kontroly ¢ini az 24 hodin pivodniho SLA,

e Semi-STP v procesnim kroku Kompletace: Spociva v inteligentnim OCR
vytéZovani ptichozich dokumentl bez nutnosti jejich notifikace likvidatorovi a
v automatickém piesunu do dalsi fAze v moment¢, kdy jsou vSechny potiebné
podklady Gsp&sné zpracovany. Casova tspora ve fazi Kompletace &ini az 4

hodiny ptivodniho SLA na kazdy jeden doru¢eny dokument,
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e Semi-STP v procesnim kroku Likvidace: Spociva v datovém porovnani
informaci o u¢tované ¢astce s vypoctenymi naklady v kalkulaénim systému a

v automatickém spusténi vypoctu pojistného plnéni.

Casové Uspora ¢ini az 24, resp. 48, resp. 120 hodin ptvodnich SLA, spojenych
s variantami krycich dopisti pro smluvni servisy, pro rozpoCty a pro ostatni typy
pojistnych udalosti.

Full-STP proces bude realizovan za piedpokladu, Ze tyto kroky nebudou preruSeny
z divodu vytazeni piipadu z automatického flow (napf. pii detekci anomalie).
Samotné vytazeni vSak nemusi znamenat, Ze veskera dalsi aktivita jiz bude manudlni;
po jednom manudlnim zasahu likvidatora budou moci dalsi kroky opét bézet
v automatickém rezimu. Tento princip umozni zachovat vysokou miru automatizace i
SLA spojena se zminénymi procesnimi kroky pfi manualnim zpracovani pojistnych
udalosti, se pocitaji v desitkdch hodin nebo dnech. V tradiénim pojeti probih4 likvidace
v téchto rytmech: Kontrola (SLA 24 hodin), Kompletace (SLA 4 hodiny pro
zpracovani kazdého ptichoziho dokumentu) a Likvidace (kryci dopis pro smluvni

servis 24 hodin, rozpocet 48 hodin a ostatni pfipady 120 hodin).

Koncept (Semi-)STP tyto limitni asy nespotiebovava; automatizace je zkracuje na

uroven ukonu v realném case.

Ambici nicméné neni zasahy likvidatori do pojistnych udalosti zcela eliminovat. Skala
situaci je natolik pestrd, Ze manualni vstupy — zejména pii specifické komunikaci
s klienty, feSeni komplikovanych piipadl nebo sporti — se 1 nadale predpokladaji.
Budoucnost tedy nespociva v end-to-end manualni sprave, ale v automatickém toku
(flow), ze kterého budou pro likvidatory generovany ad-hoc tkoly. Samotné flow bude
nezbytné servisovat a rozvijet. Tradicni revizni pozice by mély byt doplnény o
specialisty, jejichz pracovni naplni bude pravé kontrola integrity tohoto toku, jeho
optimalizace a dohled nad kvalitou dat.

Primarni je poskytnout klientovi kvalitni a rychlou a spravedlivou likvidaci §kody na
jeho majetku. Podle BigHub (n.d.) vede vyuziti AI modeli pro analyzu dokumentace

k vyraznému snizeni chybovosti a zrychleni celého procesu likvidace pojistnych
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udalosti. Uspésny zékaznicky servis budoucnosti nebude ani ¢isté automatizovany, ani

vyhradné lidsky. Bude kombinovat to nejlepsi z obou svéti — efektivitu technologii a

lidskost osobniho pfistupu. Klicova bude konzistence, diivéryhodnost a ptizptisobeni

skutecnym potiebam klientt (BusinessInfo, 2024).

Pro porovnani tradi¢niho schématu prichodu jednotlivymi procesnimi kroky

zpracovani likvidované pojistné udalosti a procesu, do kterého jsou integrované

automatizace, pripojuji grafické znazornéni.

Tradi¢ni model zpracovani:

Manualni
kontrola noveé

pfijatého
oznameni o
Skodé

Novy model zpracovani:

Postupna
kompletace a
vytézovani
dokumentt

Kontrola — semiSTP
(OCR, rules-check +
Al agent nad popisem
vzniku Skody a VPP,
automatické odeslani
registracniho dopisu a
pfesun do
kompletace)

Kompletace —semiSTP
(OCR vytéZzovani
informaci z dokument(
bez nutnosti jejich
notifikace, pfevod
hodnot z faktury do
datového formatu,
pfesun do likvidace)

Vypocet vyse
pojistného plnéni a
odeslani likvidacni
zpravy

Likvidace —semiSTP
(porovnanidato
schvalené x
fakturované ¢astce,

v pfipadé shody
automaticky vypoctovy
skript a vygenerovani
likvidaéni zpravy)
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8. Klientska spokojenost

Mgfeni klientské spokojenosti (C-Sat — customer satisfaction) probiha v pojistovné
kontinualné a zahrnuje Siroké spektrum oblasti klientského servisu, véetné likvidace
pojistnych udalosti.

Ambici je dosahovat takové urovné klientské zkuSenosti, ktera na pétihvézdickové
Skale ptekracuje hodnotu 4,5.

Kontinualni vyhodnocovéni zpétné vazby umoziuje pojistovne sledovat, zda se po
zavedeni procesnich zmén vnimani sluzby zlepsilo, zhorSilo nebo zlstalo stabilni.
Obecné plati, ze v oblasti likvidace klienti pozitivné reaguji zejména na rychlou odezvu
pojistovny po nahlaseni Skody a na rychlé poskytnuti pojistného plnéni. Naopak nizka
uroven spokojenosti byva spojena s administrativné naro¢nymi piipady, prodlevami v
feSeni a situacemi, kdy dojde ke korekci nebo zamitnuti plnéni.

Podle priizkumu Ceské asociace pojistoven (CAP, n.d.) realizovaného ve spolupraci s
agenturou SC&C povazuje 77 % klientl se zkuSenosti s likvidaci rychlost bez prutahti

za kli¢ovy faktor spokojenosti.

Data potvrzuji, ze vedle ceny je pro klienty prioritni plynulost procesu a pfistup
pojistovny pii feSeni pojistné udalosti (CAP, n.d.).

Implementace OCR technologii a um¢lé inteligence, ale 1 automatizovanych workflow
do procesu likvidace pojistnych udalosti pfedstavuje cestu, kterd ovliviiuje jak
klientskou spokojenost, tak provozni efektivitu pojistovny. Jde pfitom o vzajemné
provazané roviny. Vys§i efektivita internich procest vede k rychlejSimu, pfesnéjSimu
a predvidatelnéjSimu servisu, coz se piimo promitd do pasma spokojenosti klienti.
Automatizace umoziluje eliminovat zbyte¢né kroky, minimalizovat chybovost a

zajistit konzistentni postupy pfi poskytovani likvida¢niho servisu.

Nejde tak jen o samotnou technologickou inovaci, ale jde o strategicky nastroj, ktery
meni zplisob toho, jak je likvidace pojistnych udalosti klienty vnimana.

Soucasné plati, Ze dostupnost modernich technologii v bézném zivoté méni 1 ocekavani
klientd. Dfive bylo poskytnuti likvidacniho servisu vitadu dni povazovéno za
standardni uroven sluzby. V dobé on-line internetbankingu, e-shopli, moznosti

sledovani cesty zésilky k objednavateli, jsou podobna o¢ekavani i ve sméru k likvidaci
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pojistnych udalosti.

Jako moderni a klientsky orientovana pojistovna je tak vnimana ta, ktera je klientim
schopna nabidnout rychlou odezvu, minimum administrativy, ktera se on-line déli o
informace o stavu zpracovani nebo stavu rozpracovani, a kterd je ve svém procesu

transparentni, nebyrokraticka a efektivni.

8.1. Cycle-time a C-Sat

Primérny cas, spotfebovany pro end-to-end likvidaci se oznacuje terminem cycle time.
Ten je, stejn€ jako C-Sat kontinualné méfen a procesni zmény spojené s integraci
technologii maji za cil ovlivnit oba parametry pozitivné. Zkraceni cycle time je pfitom
jednim z vyznamnych ukazatelli efektivity likvidacniho procesu, protoze odrédzi

rychlost jakou je klientovi doruceno feSeni jeho pojistné udalosti.

Podle Duchackové (2015, s. 129) je kvalita a rychlost likvidace pojistnych udalosti
klicovym faktorem ovliviiuyjicim davéru klienta v pojistovnu a jeho ochranu pted
nepiiznivymi dasledky rizik.

»Skupina UNIQA dosahla v roce 2024 vysoké trovné klientské spokojenosti, kdy
pramérné hodnoceni C-Sat na ¢eském a slovenském trhu ¢inilo 4,5 z 5 hvézdicek™
(UNIQA, 2024). K tomuto vnimani pfisp€la zejména rychlost likvidace a automatické
navyseni limitd u povinného ruceni (UNIQA, 2024, odst. 2).

Prepracovani webovych hldseni s cilem sniZit administrativu a zajistit podklady jiZ pfi
hlaseni Skody vedlo k pozitivni zméné C-Sat 1 ke sniZeni cycle time. V segmentu
majetkového pojisténi garantuje UNIQA (2024) vytizeni pojistné udélosti do 48 hodin
od doruceni kompletni dokumentace, pficemz u digitalné hlasenych Skod na vozidlech
se doba vyftizeni zkratila na jednotky hodin. Pfi porovnani doby pfed zménou procesu
a po jeho zméné tak doSlo k vyznamné zméné v rychlosti a komfortu odbaveni

feSenych Skodnich udalosti.

Segment likvidace pojistnych udélosti na sklech, ktery je vysoce automatizovany a
likvidace je tak velmi rychld, dosahuje stabilné nejvyssiho ratingu v oblasti klientské

spokojenosti ze vSech v likvidaci méfenych agend (dlouhodobé na trovni 4,7).

Porovnanim procesu pied jeho automatizaci a po nasazeni STP vidime i v oblasti
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likvidace pojistnych udalosti z doplitkového pfipojisténi vyrazné zkraceni doby
zpracovani i vy$si miru spokojenosti klientd.

Rychlost a jednoduchost likvidace pojistnych udélosti patii mezi klicové faktory, které
piimo ovliviiuji klientskou spokojenost. Automatizace likvidacniho procesu, jez
umoziuje zpracovavat dokumenty vrealném case, okamzit¢ vyhodnocovat popis
Skody a provadét vypocty pojistného plnéni béhem nékolika sekund, vyrazné zrychluje
a zpresiiuje cely postup vytizeni Skody. Tim se zasadn¢ zvySuje troven poskytované
klientské sluzby a celkova spokojenost klienta.

Implementace OCR a Al do celého procesu zpracovani Skod je proto spojena
s ocekdvanim obdobného nartistu spokojenosti také u havarijniho pojisténi. Kli¢ovym
pfinosem je extrémné rychlé doruceni sluzby — at’ uz formou rozpoctu, nebo tthradou

fakturovanych nékladi na opravu.

Pozitivni dopady téchto zmén byly jiz potvrzeny v segmentu Skod na sklech, kde
automatizace vedla k vyraznému zrychleni procesu i k riistu klientské spokojenosti.
Vzhledem ktomu, Ze analyzovany segment Skod zhavarijniho pojiSténi vykazuje
obdobné charakteristiky, je vysoce pravdépodobné, Ze implementace technologickych

zmén povede ke stejnému zlepSeni.

Vyssi mira klientské spokojenosti se pak mize dale projevit jak v oblasti obchodnich
vysledk, tak i v dlouhodobém vztahu s klienty. Lze pfedpokladat, ze spokojeni klienti
budou méné casto prechazet ke konkurenci a budou castéji generovat pozitivni

doporuceni ve svém okoli.

Automatizace likvida¢niho procesu se tak nepiimo mize stat i vyznamnym faktorem

podporujicim rist obchodnich ukazatelt.

59



9. Zavér

Vysokd mira automatizace je aktudlné€ spojena s feSenim Skod na Celnich sklech
z doplitkového pfipojisténi a s likvidaci ptipadi Skodnich udalosti, na kterych
spolupracuji smluvni servisy. Ty s pojiStovnou interaguji pomoci kalkulaéné-
komunikacniho portalu, jehoz prostfednictvim sdileji jak dokumentaci, tak i data.
Velmi rychly likvidacni servis, ktery je s vysoce automatizovanym procesem spojen,

klienti ocenuji nadstandardnim C-SAT hodnocenim.

Informace uvedené v této praci, tykajici se moznosti implementace technologii OCR a

Al do likvidaéniho procesu, pfedstavuji redlné scénare modernizace.

Popsand teSeni budou postupné rozvijena a implementovana do jednotlivych fazi s
ambici zjednodusit a zrychlit zpracovani Skod — z asového pasma dni do fadu sekund.
V segmentu Skod na sklech byly obdobné procesni zmény jiz realizovany a projevily

se zde jednoznacné pozitivni vysledky.

Na zaklad¢ shodnych procesnich principil 1ze predpokladat, ze obdobného efektu bude
dosazeno i v segmentu $kod z havarijniho pojisténi a ze automatizace povede k vysoké
mife efektivity i klientské spokojenosti.

Pro pojistovnu znamend automatizace a digitalizace procesu likvidace pojistnych
udalosti z havarijniho pojisténi s vyuzitim Al cestu ke zrychleni a zefektivnéni
klientské sluzby a zéaroven piedstavuje konkuren¢ni vyhodu v oblasti klientského
Servisu.

Pro klienta jde o nespornou vyhodu spocivajici v doruceni feSeni jeho pojistné udalosti
v Case, jemuz manudalni zpracovani neni schopné konkurovat.

Z pohledu klientského servisu je implementace technickych feSeni spojena
s o¢ekdvanim nartstu klientské spokojenosti, coz potvrzuje historicky vyvoj v oblasti

digitalizované likvidace pojistnych udalosti na sklech.

Pojistovna UNIQA vykazuje v oblasti klientské spokojenosti dlouhodobé stabilni
vysledky s rostoucim trendem v poc¢tu zapojenych respondentd. Zatimco v poloviné
roku 2023 spolecnost evidovala piiblizné¢ 32 000 zpétnych vazeb s primeérnou
znamkou 4,52 z 5 (UNIQA, 2023), v pribéhu roku 2024 se tento vzorek rozsifil na
rekordnich 123 000 recenzi pti zachovani hodnoceni 4,5 hvézdicky (UNIQA, 2025).
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Nejaktualngjsi data z roku 2026 potvrzuji, ze orientace na zakaznickou spokojenost
zustava ustifednim bodem strategie skupiny, pfiCemz primérna spokojenost napiic¢
celou skupinou UNIQA Group doséhla urovné 4,6 hvézdicky (UNIQA Group, 2026).
Budoucnost likvidace pojistnych udalosti  vidim v efektivni kombinaci
automatizovanych systému s expertnim lidskym tsudkem. Takova kombinace umozni
pojistovné dosahnout vysoké provozni efektivity a rychlosti plnéni, aniz by doslo
k oslabeni klientského vztahu.

Propojeni digitalni preciznosti s empatickym piistupem v momenté¢ Skody definuje
novou uroven kvality a rychlosti servisu, kteréd je, jak doklada tato prace, hlavnim
zdrojem klientské spokojenosti.

Zaroven lze ocCekavat, ze s dalSim rozvojem technologii se bude prostor pro
automatizaci dale rozsifovat.

Vyvoj voblasti umélé inteligence, schopnost pracovat s komplexnéjSimi daty a
prediktivni analyza mohou v budoucnosti umoznit jest¢ rychlejsi a piesnéjsi
rozhodovani. To mize vést k dalSimu zkraceni cycle time.

Automatizace tak zistdvd dynamickym procesem, ktery bude i nadéle ovliviiovat

podobu moderni likvidace pojistnych udélosti.

61



Seznam pouzité literatury

Audatex Systems. (2024). AudaNet — online systém pro rizeni kalkulaci a likvidace

pojistnych uddlosti. https://www.audatex.cz/produkty/audaflow

Audatex Systems. (2026). AudaGlass. https://www.audatex.cz/produkty/audaglass/

BigHub. (n.d.). Case study | Direct pojistovna — Al agent. https://www.bighub.ai/case-

studies/direct-pojistovna

BusinessInfo. (2025). Zdkaznicky servis v ére umélé inteligence: Automatizace ano,

ale s citem, radi odbornici. https://www.businessinfo.cz/clanky/zakaznicky-servis-v-

ere-umele-inteligence-automatizace-ano-ale-s-citem-radi-odbornici/

CORE Systems. (2024). Automatizace likvidace pojistnych udalosti s vyuzitim pravidel

a ML. https://core.se/cs/automatizace-likvidace-skod-pravidla-ml

CAP. (n.d.). Tiskové zpravy. https://www.cap.cz/tiskove-centrum/tiskove-zpravy

Danbhel, J. (2005). Pojistna teorie. Professional Publishing.

Deloitte. (2020). Intelligent Document Processing: Automating Data Extraction with

Al Deloitte Insights.

DAT  Group. (2026). FastTrackAl:  Automated  Claims  Management.

https://www.dat.eu

Duchackova, J. (2015). Pojisteni a pojistovnictvi. Ekopress.
Dvordk, P., & kol. (2021). Financni technologie (FinTech) v praxi. C. H. Beck.

eMan. (n.d.). Digitalizace v pojistovnictvi: Reference. https://www.eman.cz

Eskom.ai. (n.d.). Al insurance claims automation. https://eskom.ai/cs/blog/ai-

insurance-claims-automation/

EY. (2022). Global Insurance Outlook 2022. Ernst & Young.

Hradec, M., & Deutschmann, K. (2004). Likvidace pojistnych udalosti silnicnich
vozidel. IBS Expert.

ITnetwork. (n.d.). Kam miii Al v roce 2026? Superagenti i posileni diivery.

https://www.itnetwork.cz/blog/kam-miri-ai-v-roce-2026-superagenti-i-posileni-

duvery

Kovarova, H. (2021). Digitalizace procest v pojiStovnictvi. Pojistovnictvi, 2021(3),

62


https://www.audatex.cz/produkty/audaflow
https://www.audatex.cz/produkty/audaglass/
https://www.bighub.ai/case-studies/direct-pojistovna
https://www.bighub.ai/case-studies/direct-pojistovna
https://www.businessinfo.cz/clanky/zakaznicky-servis-v-ere-umele-inteligence-automatizace-ano-ale-s-citem-radi-odbornici/
https://www.businessinfo.cz/clanky/zakaznicky-servis-v-ere-umele-inteligence-automatizace-ano-ale-s-citem-radi-odbornici/
https://core.se/cs/automatizace-likvidace-skod-pravidla-ml
https://www.cap.cz/tiskove-centrum/tiskove-zpravy
https://www.dat.eu/
https://www.eman.cz/
https://eskom.ai/cs/blog/ai-insurance-claims-automation/
https://eskom.ai/cs/blog/ai-insurance-claims-automation/
https://www.itnetwork.cz/blog/kam-miri-ai-v-roce-2026-superagenti-i-posileni-duvery
https://www.itnetwork.cz/blog/kam-miri-ai-v-roce-2026-superagenti-i-posileni-duvery

12-18.

McKinsey & Company. (2023). Global Insurance Report 2023. McKinsey.

Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 (obecné nafizeni o ochrané
osobnich udajl)

oPojisténi. (2024, 15. Gnor). Digitalni transformace ceského pojistovnictvi: Cesta k

automatizaci. https://www.opojisteni.cz

oPojisténi. (2024, 11. bfezen). Automatizace v pojistovnictvi: Jak AI meéni likvidaci

Skod. https://www.opojisteni.cz

Prasil, J. (2022). Digitalizace financnich sluzeb. Grada Publishing.
Slavia pojistovna. (2023). Umeéla inteligence pomaha s likvidaci skod z autopojisteni.

https://www.slavia-pojistovna.cz/umela-inteligence-pomaha-s-likvidaci-skod-z-

autopojisteni

Smid, R. (2023). Insurtech a jeho dopady na &esky pojistny trh. Pojistné rozpravy,
2023(2), 45-52.

UNIQA. (2023, 25. kvéten). UNIQA testuje zakaznickou zkusenost na komunité klienti

[Tiskova zprava]. https://www.uniga.cz

UNIQA. (2024). UNIQA v roce 2024: Klientska spokojenost a vysledky hospodareni.

https://www.uniqga.cz

UNIQA. (2024, 28. brezen). UNIQA zrychluje vyrizeni skod, i kdyz jich podstatné

pribyva.  https://www.uniqa.cz/pro-media/aktuality/uniga-zrychluje-vyrizeni-skod-

kdvyz-jich-podstatne-pribyva/

UNIQA. (2025, 31. biezen). UNIQA mezirocné posilila o témeér 10 % a zdkaznici ji
vystavili  skvelé  hodnoceni 4,5 z 5 hvezdicek [Tiskovd  zpraval.

https://www.uniqga.cz/pro-media/aktuality/uniga-mezirocne-posilila-temer-10-

zakaznici-ji-vystavili-skvele-hodnoceni-45-z-5-hvezdicek/

UNIQA Group. (2026, 23. duben). UNIQA Group Report 2025: Foreword by the CEQO.

https://reports.unigagroup.com/2025/ar/

Xpert Digital. (2024). Reseni podporovand umélou inteligenci v pojistovnictvi.

https://xpert.digital/cs/reseni-podporovana-umelou-inteligenci-v-pojistovnictvi/

63


https://www.opojisteni.cz/
https://www.opojisteni.cz/
https://www.slavia-pojistovna.cz/umela-inteligence-pomaha-s-likvidaci-skod-z-autopojisteni
https://www.slavia-pojistovna.cz/umela-inteligence-pomaha-s-likvidaci-skod-z-autopojisteni
https://www.uniqa.cz/
https://www.uniqa.cz/
https://www.uniqa.cz/pro-media/aktuality/uniqa-zrychluje-vyrizeni-skod-kdyz-jich-podstatne-pribyva/
https://www.uniqa.cz/pro-media/aktuality/uniqa-zrychluje-vyrizeni-skod-kdyz-jich-podstatne-pribyva/
https://www.uniqa.cz/pro-media/aktuality/uniqa-mezirocne-posilila-temer-10-zakaznici-ji-vystavili-skvele-hodnoceni-45-z-5-hvezdicek/
https://www.uniqa.cz/pro-media/aktuality/uniqa-mezirocne-posilila-temer-10-zakaznici-ji-vystavili-skvele-hodnoceni-45-z-5-hvezdicek/
https://reports.uniqagroup.com/2025/ar/
https://xpert.digital/cs/reseni-podporovana-umelou-inteligenci-v-pojistovnictvi/

Zakon €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik
Zakon €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju
Zakon €. 168/1999 Sb., o pojisténi odpoveédnosti z provozu vozidla

Zakon €. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi

64



