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Abstrakt

Prace se zabyva operacnim rizikem v pojistovndch se zamérenim na rizika plynouci z lidského
jednani a selhani internich systéemii. S riistem vyznamu informacnich systémii a pozadavkii
na zameéstnance prave tyto dvé soucasti operacniho rizika nabiraji na vyznamu. Prdce
popisuje procesy V pojistovné od konstrukce pojistnych produktii pres obchodni a procesni
¢innost, az po likvidaci a vyporadani skodnich udalosti. V ramci jednotlivych procesii jsou
identifikovany mozné zdroje rizik, a dale vyjadreny konkrétni moznosti preventivnich

a napravnych opatieni viici tomuto riziku.
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Uvod

V soucasné¢ dob€ je provoz pojistoven odvisly zejména od dvou zdkladnich véci,
a to od zaméstnanct a od informacnich systému. Jejich spravné ,,fungovani“ je nezbytné
pro fadny chod pojistovny. Vnimani operac¢niho rizika v pojistovnictvi se zacina rozvijet
v dtsledku nékterych problému v tomto sektoru, a také z duvodu, Ze se timto rizikem zacaly
zabyvat i regulaéni autority (opera¢ni riziko je uz soucasti regula¢niho ramce Solvency II).

Clanek se proto zabyva pravé operacnim rizikem, a to obecnou definici a umisténim tohoto
rizika v pojistovnach. Dale jsou v ¢lanku vymezeny zakladni procesy pojistovny, v ramci

kterych je identifikovano operacni riziko a vyjadien navrh k jeho eliminaci ¢i minimalizaci.

1 Definice operacniho rizika
Jak jiz napovid4d samotny nézev rizika, operacni riziko je spojeno s rtiznymi finan¢nimi
¢1 nefinan¢nimi operacemi instituci. Ackoliv operaéni riziko patii mezi nejstar$i zachycené
rizika, a ve finanénim sektoru se tak vyskytuje od pocatku, nevykazovalo se samostatné,

ale jako soucast ostatnich rizik. Jeho méfeni, regulace a fizeni nemd tedy dlouhou historii.



Rizeni tohoto typu rizika bylo souéasti jinych procest a neexistoval samostatny tGtvar, ktery
by toto riziko korigoval.

Ztraty z operacniho rizika jsou tézko vycislitelné, protoze se vétSinou piekryva i s ostatnimi
riziky. V soucasnosti s nartstem operaci na financnich trzich, s nartstem financnich ztrat
piisuzovanym pravé operacnim selhanim a s narGstem sloZzitosti technologii a vyrobnich
operaci, samostatné vykazovani a fizeni operac¢niho rizika nabyvd na vyznamu. ZvySena
pozornost pravé opera¢nimu riziku se zacala vénovat i po nékterych skandalech a ztratach
napiiklad ve spole¢nostech Enron, Parmalat! a jiné).

Ackoliv neexistuje obecné platna definice, ze SirSiho hlediska (zjednoduseng) lze mezi
operacni rizika zafadit vSechna rizika, kterd nepatii mezi rizika trzni, Gvérové ¢i rizika
likvidity. Problém exaktné definovat operacéni riziko vyplyva ze specifi¢nosti aktivit a oblasti,
které patii do operacniho rizika a mohou vést k finanénim ztratdm (Sivak, 2010).

Existuje proto né€kolik definic operacniho rizika. Crouhy (1998) definoval opera¢ni riziko
jako: ,,Riziko opera¢niho selhani zahrnuje rizika, kterda mohou vzniknout pfi selhanich
lidského faktoru, procesti a technologie. Tato rizika maji pivod v ramci firmy a pfimo
podléhaji kontrole managementu. Operacni strategické riziko je riziko spojené s prvky, jako
jsou politické prevraty, posuny v potiebach spolecnosti, zmény v regula¢ni nebo vladni
politice, zmény v danovém rezimu atd. Operacni strategické riziko mé ptivod mimo firmy,
protoZze zaklad méa pfimo v externich faktorech, které nepodléhaji pfimé kontrole banky.*
Lam, James (1997) definovali opera¢ni riziko jako riziko, které ,zahrnuje fadu
dokumentacénich operaci, jako zpracovani transakci, ocenovani fondl, hotovostni pohyb
a pohyb cennych papiri a také systémy.“ Podle Basilejského vyboru pro bankovni dohled
(2001) lIze pod opera¢nim rizikem rozumét ,riziko ptimé nebo nepiimé ztraty vyplyvajici
z lidského selhani, nevhodnych nebo chybnych vnitinich procesii, selhani systéml nebo
pusobenim vnéjSich udalosti.*

Pod opera¢ni riziko se fadi taky riziko pravni (riziko ztraty v disledku poruseni zakonné
normy, riziko spojené s nedobytnosti nékterych smluv, s neltspéSnymi soudnimi spory,
s neuplnou dokumentaci k zajiSténi smluv / pohledavek). Naopak reputacni riziko a riziko

plynouci ze strategickych rozhodnuti se pod operacni riziko nezarazuje (GARP, 2011).

! Enron, gigant na energetickém trhu, zkrachoval pravé kvali G¢etnim podvodim a zapsal se tak mezi nejvétsi
finanéni bankroty v USA. V Evropé podobny osud postihl italsky Parmalat.



2 Déleni operaéniho rizika
Jak lze vidét z historie nékterych firem, nespravné vymezeni rizika, a néasledné jeho Spatné
fizeni a kontrola, muze zpiisobit Skody velkého rozsahu, pfipadné vést k zaniku firmy.
Je proto vhodné rozdélit toto riziko a podrobnéji sledovat vSechny jeho soucasti. Pod operacni

riziko lze podle Pulcharta (2006) zatadit nasledujici ¢tyfi typy rizik.

2.1 Procesni riziko

Procesni riziko lze definovat jako riziko neefektivnich nebo nedostate¢nych vnitinich procest
v organizaci. Tyto procesy bud’ nenaplnily stanoveny cil, nebo byly spojeny s mnohem
vys$imi néklady nez ptfedem stanovenymi. Jako piiklad 1ze uvést nedostate¢nou dokumentaci,
chybné platby, selhani procesu kontroly a fizeni projektl, chyby v ocenovani, chyby

pii reportech, chybné tdaje potifebné pro vyhodnoceni, atd.

2.2 Systémové riziko

S rozvojem informacnich technologii se prohloubilo i riziko s nimi spojené. Selhdni systému
muize nastat v disledku chyb v implementaci a vyvoji systémd, chyb v pocitacovych
programech a matematickych modelech, nebo v dusledku naruseni bezpe¢nosti systému

spojené s nefunkénosti ochrany ¢i neschopnosti zajistit se proti neautorizovanému pouzivani.

2.3 Riziko selhani lidského faktoru

Riziko selhéni lidského faktoru je spojeno s osobami a jejich ¢innosti ve spolecnosti. Lidské
selhani miize nastat v disledku pfepracovani, nepozornosti ¢i nespravného rozdéleni
kompetenci a Ukoll. Toto riziko mlZe vzniknout ale 1 umyslné, a to necestnym jednanim

zamé&stnanct, které je spojeno s rizikem moralniho hazardu.

2.4 Riziko externich udalosti

Pod riziko externich udalosti 1ze zatadit regulacni, politické riziko a rovnéz riziko selhani
protistrany. K vnéjSim udalostem, které ohrozuji danou spolec¢nost (at uZz soukromého
podnikatele, banku, pojistovnu, aj.) patfi i selhani dodavatele ¢i rizné externi podvody (napf.
pojistné podvody ze strany klienta). Nezbytné je proto neustile sledovat externi rizika

a promptné reagovat na potencialni hrozby.



3 Zpusoby sniZovani operacniho rizika

Existuje nékolik zpiisobl jak predchazet opera¢nimu riziku nebo alesponi sniZzovat jeho
dopady. Mezi ucinny zplsob snizovani operacniho rizika patfi: zavedeni systému interni
kontroly (interni audit, oddéleni fizeni rizik), stanoveni postupl v ptipad¢ selhdni lidského
faktoru ¢i systému (napf. v ptipad¢€ padu IT systému), vytvoreni dostatecné kapitalové rezervy
na pokryti pfipadnych operacnich ztrat, systém dvojité kontroly, pojisténi apod.

Dalsimi moznostmi muze byt stanoveni vnitinich procesu, které budou definovat jak procesy
systémil, tak procesy lidi a vV neposledni fadé budou podéavat nadvod pro krizové situace, aby

piipadna realizace operacniho rizika méla na pojistovnu co nejmensi dopad.

4 Procesy Vv ¢innosti pojiStoven

V této Casti se budeme zabyvat popisem nejvyznamnéjSich procesti v pojistovne. Zamétime
se zejména na jednotlivé procesy spojené s pojiStovaci ¢innosti. V rdmci jednotlivych procest
pak budeme sledovat potencialni operacni rizika a budeme se snazit vyjadfit mozna feseni
¢i opatfeni. Mezi zékladni ¢innosti pojistoven ve spojeni se samotnou pojistovaci ¢innosti

jsme zatadili nasledujici oblasti:

4.1  Financ¢ni analyza a Fizeni

Pro pojistovny je dulezité neustdle vyhodnocovat aktualni situaci, kterd souvisi s chodem
pojistovny. To znamend sledovat fadu ukazateld, které by meély byt zejména zaméteny
na sledovani pojistného kmene (vybrané pojistné, pojistné produkty a jejich struktura,
klientela, aj.) a Skodovosti (poctu Skod, poctu pojistnych plnéni, velikosti pojistnych plnéni,
aj.).2 Vysledné by se pak mélo dbat na porovnani vybraného pojistného, tak aby pokryvalo
naklady na pojistnd plnéni a dalsi naklady spojené s pojistovaci Cinnosti.

Cinnost finanéni analyzy a fizeni by proto méla byt zastoupena kvalifikovanym manaZerskym
pracovnikem. Ukolem takové osoby je vyhodnocovat tidaje a vytvéfet feseni problémovych
situaci (jako napi. skokovy nartst Skodovosti, velké mnozstvi pohledavek po splatnosti
a jiné). Je proto dulezité, aby pojistovna vyuzivala kvalitni nastroj analyzy dat, ktery uzivateli
umozni vytvofit rizné varianty reportingu na zakladé souboru dat spojenych s pojistovaci
¢innosti. Takovy nastroj by pak mél v€asné€ a rychle identifikovat aktudlni stav v pojistovné

veetné veétSiny rizik, které pojistovny ohrozuji. Konkrétné pii negativnim vyvoji Skodniho

2 V pojistovnach se sleduje mnohem vice daji, ptikladem miZe byt obchodni vykonnost ¢&i sledovani credit
control.



prubéhu mize manazersky pracovnik nechat zrevidovat pojistné sazby, piipadné pojistné
podminky, ¢imz by se mohl vytesit problém spojeny s ndrtstem rizik.

Zdrojem operacniho rizika mize byt manazersky pracovnik, u kterého je riziko, ze nema
dostate¢né znalosti a zkuSenosti s analyzou dat a srozhodovanim v kritickych situacich.
Dalsim zdrojem rizika je analyticky systém, ve kterém muze vzniknout chyba zpisobena
Spatnou interpretaci zdrojovych dat. AvSak za nejvyznamnéjSi zdroj rizika v této fazi

vnimame kvalitu zdrojovych dat.

Kvalita dat

Pojistné produkty jsou nastaveny tak, aby poskytovaly klientovi variabilitu zejména ve vztahu
kcené¢ - pojistnému (variantni nastaveni pojistného dle partnera, variantni nastaveni
pro Klienta - splatkovy systém, bonusovy systém, aj.). Variantni nastaveni ve vztahu
ke klientovi musi byt spojeno s variabilitou systému, ktery pak z téchto variantnich produktt
musi vytvofit komplexni data. Je tedy nutné, aby systém zvladal veskeré moznosti
a kombinace prodavanych pojistnych produktti a aby nésledné¢ zpracovaval veSkera data.
Na druhé strané, pokud jsou k dispozici data, je nezbytné, aby zde byl systém, ktery bude
snadno, rychle a spravné data formulovat pravé pro manazerské rozhodnuti.

V souvislosti s internimi procesy a systémy se jedna o nejvyznamnéjsi zdroj opera¢niho
rizika, ze kterého chyba systému, procest ¢i jakékoliv odpovédné osoby muize vést k ztratdm
¢1 jinym negativnim dopadiim na chod pojistovny. Pfikladem muze byt generace Spatnych dat
ze systému, nasledkem by byl Spatny reporting, ktery by vedl ve Spatnd manaZerska
rozhodnuti. Na druhou stranu je zde moZnost, ze data jsou spravna, jsou ale pouze Spatné
interpretovana. Zde uz se zdrojem opera¢niho rizika stava uzivatel zpracovavajici data.
Konkrétni negativni dopad by mohl byt jednodenni vypadek dat, kdy by se do systému
nedostala data z pfedchoziho obchodniho dne (jednalo by se napiiklad o posledni den
vV mésici), coz by nasledné vedlo k zavérim o nizké obchodni ¢innosti, nebo by se mohla
opomenout vysoka Skodni udalost, kterd by mohla mit v nasledujicim mésici velmi negativni

dopad na finan¢ni vyvoj pojistovny.

Navrh FeSeni
Je nutné zajistit neustalé zlepSovani znalosti managementu, zejména v souvislosti s feSenim
krizovych scénafi. Déle je vhodné diverzifikovat pravomoci a vytvafet vicetroviiovou

rozhodovaci  strukturu se  stanovenim rozhodovacich  pravomoci jednotlivych



zaméstnaneckych manazerskych pozic. Nutné je také presné¢ definovat zodpovédnosti
manazeru za jednotlivé oblasti.

Co se tyCe systémil, je potfebné zajistit spravnost dat vybérem osvédceného dodavatele 1T
feSeni a pravidelnym testovanim systému (k ¢emuz mohou dopomoci déle riizné typy auditi).
Vhodné je také vytvofit zalohovaci proces a na néj navazany proces obnovy a vytvofit
kontrolni mechanizmy, které budou pravideln¢ vyhodnocovat spravnost provedenych procest.
Velmi vyznamné je zajiSténi bezpecnosti dat a zajiSténi pfistupu k datim pouze
kvalifikovanému personalu. A Vv neposledni fade, je dulezité spravné vymezit pravomoci

jednotlivych uzivateld, kteti maji do systému piistup.

4.2  Proces konstrukce pojistnych produkti

Pojistovnictvi je odvétvim financniho trhu, ve kterém je predmétem podnikani pojisténi.
Pojisténi je produkt, ktery ma finanéné kompenzovat realizaci rizika u pojisténé¢ho subjektu.
Po zaplaceni ceny za pojistnou ochranu — pojistného, je riziko ,pfesunuto® na pojistitele.
Pojistitel pak pii realizaci rizika a z n¢j vyplyvajiciho negativniho dopadu vse, dle smluvné
dohodnutych pojistnych podminek, finanéné¢ kompenzuje.

V ramci konstrukce pojistnych produkti je tedy nutné analyzovat zavedeni nového produktu,
identifikovat riziko, které ma spadat pod pojistnou ochranu, a Ocenit identifikované riziko
a vyjadfit cenu za pojistnou ochranu. Na uvod procesu je zvolena osoba, ktera bude za projekt
dale zodpovédna a bude koordinovat spolupraci jednotlivych tymti. Takovou osobou byva
process manager. U této osoby je moZné identifikovat potencialni opera¢ni riziko vyplyvajici
Z jejich osobnich charakteristik, nicméné vytvofenim spravného ¢asového planu a kontroly
pro tuto osobu by se riziko mélo eliminovat. Dillezité je, aby postupy process managera byly

pravidelné revidovany.

4.2.1 Uvodni analyza zavedeni pojistného produktu

V ramci ptipravy nového produktu je nezbytné nejprve vytvofit ivodni analyzu. Ta vétSinou
obsahuje fadu udaji o produktu (napt. zaméfeni nového produktu, velikosti trhu, identifikace
cilovych zakazniki, aj.). Poté by mél byt vyjadien casovy plan (terminy v ramci celého
procesu pojistného produktu). Dale je stanoven finan¢ni plan (napf. stanovena vyse investice,
navratnost investice, aj.). V posledni fazi jsou uréeny osoby odpovédné za cely proces
¢1 jednotlivé faze.

Zde spatfujeme operacni riziko vyplyvajici zejména ze Spatné identifikace pojistného trhu.

Naptiklad ¢eské prostiedi je vysoce konkurenéni a je nutné nejprve zanalyzovat situaci, aby
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se predeslo ,,zbyteCnym investicim®. Zdrojem tohoto rizika mlize byt nedostate¢né nastaveni
internich procest, kdy se s touto fazi nepocita viilbec nebo jen okrajove. Dalsim zdrojem mize
byt informacni asymetrie mezi tymem zpracovavajicim navrh projektu a osobami

zodpovédnymi za schvaleni nového produktu.

Navrh reSeni

Zavedenim nového produktu by se mél zabyvat specializovany tutvar. Je nutné, aby veskeré
plany a postupy tohoto tymu byly diskutovany s ostatnimi tymy v pojisStovné (konkrétné
ve spojeni s marketingem, IT oddélenim, oddéleni pojistnych matematikti a underwriting
a obchodnim oddélenim). Je potiebné vytvorit obecny postup a faze vytvareni, implementace
a spravy (servisu) pojistného produktu béhem ,,doby Zivota* produktu. Schvalovani projekti,
zejména dle jejich kapitdlové narocnosti a rozhodovani, by nemélo byt, od ur€ité trovné,
zavislé na schvaleni jednotlivce (koncentrace v jednu osobu). Rozhodovat by méla skupina,

ktera by mohla konzultovat i jiné (potencialné rizikové) alternativy.

4.2.2 ldentifikace rizik

Soucasti konstrukce pojistného produktu je identifikace pfedmétu pojistné ochrany. Takovy
predmét mize byt jak zivotniho, tak nezivotniho charakteru. Dle typu pojistného ochrany je
pak nutné vyjadrit veskeré vlastnosti objektu, které mohou mit vliv pfedev§im na vysi
pojistného plnéni. Tato c¢innost spadd pod pravomoci oddéleni pojistnych matematikl
a underwritingu.

V souvislosti s tim je na pojistovny kladen narok na dostatek informaci o predmétu pojisténi
a o historickém vyvoji rizik. Za zdroj rizika povazujeme pravé nedostate¢nost informaci
o subjektu ¢i objektu, ktery ma byt pojistén. Vyznamnym zdrojem rizika miZe byt opomenuti
néjaké vlastnosti pojisténého subjektu ¢i objektu, kterd ma pak vliv na vysi pojistného plnéni.
Takové opomenuti mize vzniknout ze strany pojistitele (underwritera, pojistného
matematika), jako dusledek nedostatku zkusenosti ¢i neznalosti dané oblasti, které se pojisténi
tyka. DalSim problémem je informaéni asymetrie, v tomto pfipadé€, ze klient sjednavajici si
pojisténi ma k dispozici vice informaci nez pojistitel (vyznamné skutecnosti opomene zminit,
¢i je zataji).

Dal$im zdrojem rizik miZze byt samotny proces identifikace rizik, jehoz faze by mély
napomoci kompletné identifikovat pfedmét pojisténi. Pokud by byl proces nepiesné
definovany, mize zde byt prostor pro opomenuti ¢i pro pouziti nestandardnich (¢i pro dany

pfipad nevhodnych) metod zaméstnanci. Faze identifikace rizika je spojena s tim, Ze riziko,
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které ma vejit do pojisténi, muze byt zpocatku pro pojistovnu zcela neznamé a ptistup k jeho

identifikaci je nutné vytvofit jako zcela novy.

Navrh FeSeni

Za feSeni povazujeme specifikaci oblasti, které budou pifedmétem pojistovaci Cinnosti
pojistovny. V ramci tohoto, na zaklad¢ historickych zkuSenosti, stanovit metody a procesy,
které budou nasledovat po identifikaci rizik. Pokud by se jednalo o nové riziko, které ma
vstoupit do portfolia pojistovny, pak je vhodné vytvofit proces podobny jinému riziku
¢i vyuzit data zjinych instituci (naptiklad od =zajistnych spole¢nosti). Rozhodovani
o postoupeni rizik do pojisténi by mélo byt viceuroviiové a dle pozice zaméstnance by mély
byt nastaveny limity pro velikost rizika, které mize do pojisténi piijmout. Dale by méla byt
spravnost identifikace rizik pravidelné¢ vyhodnocovdna naptiklad na zakladé analyzy
Skodovosti v ramci pojisténi.

Velmi dulezité je také presné specifikovat pojisténim kryta rizika v pojistnych podminkach
a popsat i dal$i podminky, které mohou napomoci snizit pravdépodobnost realizace rizika
na miru tnosnou pro konkrétni pojistovnu. Jako vhodné proto vidime neustalé zdokonalovani

znalosti zaméstnancu.

4.2.3 Ocenéni rizika a vyjadieni pojistného

Tato faze opét spada pod pravomoci pojistnych matematiki a underwriteri. Po identifikaci
rizika nasleduje faze jeho ocenéni. Dle typu rizika se zvoli pojistné matematickd metoda.
Obecné pojistné matematické metody vychazeji z principu ekvivalence, kdy by se piijaté
pojistné melo rovnat budoucim o¢ekavanym pojistnym plnénim. Vysledkem ocenéni je tedy
pojistné, které ma odrazet velikost o¢ekavanych budoucich pojistnych plnéni pojistovny.
Ocenéni tak probiha zodpovédnymi osobami, které pro tento el vyuzivaji specidlni
software. Zdrojem rizika zde tak opét mutze byt osoba nebo software. V této fazi se ale uz
pocita se spravnou identifikaci rizik, a tedy i dostatkem informaci (dat) pro kalkulaci
pojistného.

Konkrétnim zdrojem mize byt nekvalifikovanost zaméstnanci, ktefi zvoli nevhodny pojistné
matematicky model, pfipadn¢ je zde riziko Spatné¢ho pouziti tohoto modelu. Dalsim zdrojem
muze byt selhani kalkula¢niho softwaru, zde je ale pravdépodobnost selhani takového

systému nizka.



Navrh FeSeni
V této casti jako velmi dilezité feSeni vidime zaméstnani vysoce kvalifikovanych osob
a jejich dalsi vzdélavani. Vhodné je také dopliiovat praci téchto osob specidlnimi ocefiovacimi

programy, které by mohly pomoci ke spravnému ocenéni.

4.3  Implementace pojistného produktu

Po ptedchozi fazi je produkt piipraven. Nyni nasleduje faze implementace produktu
do struktury a procesi vramci pojisStovny. Zde je nutné zjednodusené uvaZovat
0 implementaci produktu do korporatni IT struktury a o0 implementaci do obchodni struktury
véetné marketingu.

V této fazi se do informacnich systéml zavadi kompletni produkt, pfi¢emz se nastavi:
varianty produktu, ceny produktu, pojistné podminky, dopliiujici materialy a jiné. Dale by se
mély stanovit urovné pfistupu do jednotlivych datovych oblasti a pravomoci uzivateli.
Dutlezité je vytvofit propojeni mezi jednotlivymi oblastmi (moduly) internich systémi —
konkrétn¢ napiiklad propojeni mezi obchodnim modulem, finanéné-ucetnim modulem,
modulem likvidaci pojistnych udélosti. Divodem je, Ze spravné nastaveni je pak zédkladem
pro plynulou obchodni ¢innost, a nasledné pro analytickou praci, ktera vede k monitorovani
daného produktu a nasledné i rizik, které na pojistovnu dopadaji. Tato faze by méla byt
komplexni a Ucastnit by se ji mélo Siroké spektrum zaméstnanct, vcetné dalSich osob, které
mohou byt na produkt navazani. Konkrétné¢ by se mohlo jednat u jednoho produktu
zjednodusené o nasledujici osoby: IT administrator (programator), uicetni, manazer, obchodni
zastupce a likvidator pojistnych udalosti. Dle rizné variantnosti je pak pocet uzivatell
mnohem Sirsi. ZaleZi naptiklad na typu produktu, ¢i distribu€nich kanalech.

Jak je z vySe uvedeného patrné, faze implementace je opét zavisla predevSim na spravném
fungovani informacnich systémul pojistovny a na bezchybné praci zaméstnancii. Vysledkem
realizace je pak moZnost vzniku proluk vrameci implementace, kter¢ by mohly veést
Kk potencialnim ztratam (napiiklad pokud je produkt vytvaien ve spolupraci s externim
partnerem). DalS§i moZnou variantou je nedostatecné testovani vrdmci implementace
do informacniho systému, z ¢ehoz pak miize plynout fada chyb, které ve vysledku opét
mohou zpisobovat Skody. Naptiklad nedostatecné testovani pojistnych sazeb muze vést
ve vysledku k prodeji produktu za Spatné ceny. Problémem také muze byt opomenuti jednoho

z oddéleni, které se ma iCastnit na procesech spojenych s produktem.



Navrh FeSeni

Jako feSeni vidime nutnost pfitomnosti osoby process managera, ktery bude v§e koordinovat.
Nasledné je vhodné stanovit zodpovédné osoby v jednotlivych ttvarech pojistovny, které by
se ucastnily procesu implementace. Co se ty¢e informacnich systémi, je nezbytné, aby byl
systém flexibilni a umél reagovat na pozadavky jednotlivych oddéleni. V ramci zavadéni je
nutné rozsahlé testovani, jehoz vysledkem by meél byt souhlas vSech oddéleni s funkénosti

systému.

4.4  Zpracovani, likvidace pojistnych udalosti a vyplata pojistnych plnéni

Pokud je v pojistovné nastaven systém pracujici s produktem a cyklus pojistného produktu se
dostane do prodejni faze, pak je vyznamnym navazujicim procesem zpracovani pojistnych
udalosti. Zpracovani pojistnych udalosti, c¢ili likvidace pojistnych udalosti, je ¢innost
odbornika, ktery hodnoti dopad realizace rizika u pojisténého subjektu / objektu ve vztahu
Kk pojistnym podminkam. Vysledkem je stanoveni pojistného plnéni.

Likvidace pojistnych udalosti je velmi dilezitd, protoze jeji nezvladnuti mutize vést
k vysokému reputaénimu riziku a ztraté klientely. A pravé operacni riziko se mize pokladat
za zdroj potencidlniho nezvladnuti procesu likvidace. Proces likvidace je zalozen na Usudku
a hodnoceni pojistného likvidatora, ktery ke své praci vyuziva fadu ocetiovacich nastrojt.
Realizaci operacniho rizika mize byt napiiklad pochybeni ve vztahu k pojistnému plnéni, kdy
likvidator nesplni terminy, kterymi je jako =zastupce pojistovny vazan v pojistnych
podminkach. Nésledkem pak miiZze byt sankéni plnéni pojistovnou.

Opét zde tedy plisobi osoba a systém, ktery ji k vyjadieni zavéru ohledné pojistného plnéni
pomaha, ¢i je zavér na takovém systému piimo zavisly. U osob tak muze byt zdrojem
operacniho rizika nedostatecné vzdélani ¢i nizké zkuSenosti. Co se ty€e systému

napomahajicimu k likvidaci, zde je moznost potencialniho selhani ¢i nekvalita dat.

Navrh FeSeni

V ramci snizeni ¢i eliminace operacniho rizika je nutné V korporatni struktufe presné
definovat roli likvidace a stanovit proces likvidace Kk jednotlivym typim rizik (pfikladem
jedné z fazi mize byt ziskani vSech dokumentt spojenych s pojistnou udalosti). Dale vymezit
pravomoci jednotlivych likvidatorti, aby pii realizaci velkych Skod a znich plynoucich
velkych pojistnych plnéni nerozhodoval pouze jeden likvidator, ale aby se na rozhodnuti

pojistného plnéni zucastnilo vice osob. Je také velmi dulezitd naslednd kontrola
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zlikvidovanych udélosti, aby management m¢l detailni znalosti o zlikvidovanych pojistnych
udalostech.

V souvislosti se selhanim systémt pomahajicich pti likvidaci, je naptfiklad vhodné mit nékolik
takovych systému. Pfikladem muze byt ocenovani majetku v dobé¢ realizace pojistné udalosti,

kdy by bylo vhodné ocenit majetek ve vice ocenovacich programech.

Zavér

Fungovani pojistoven je zejména zavislé na informacnich systémech a na zaméstnancich.
Jak lidské chovani, tak informacni systémy jsou zdrojem rizika, které¢ byvalo podcenovano,
a praveé operacni riziko vedlo k vysokym ztratdm pojisStoven. O operaéni riziko se tak vice
zacCaly zajimat pojistovny, a zejména také regulatorni autority.

V ramci ¢lanku jsme vyjadrili zdkladni procesy, které souvisi se samotnou pojistovaci
¢innosti pojistovny. Jednotlivé procesy a praci zucastnénych 0sob jsme popsali, ¢imZ jsme
identifikovali mozné zdroje opera¢niho rizika. Nasledné jsme vyjadfili v ramcei jednotlivych
procesti mozna opatieni, kterd by mohla vést k snizeni ¢i eliminaci realizace opera¢niho
rizika.

Obecné je nutné zajistit neustale funkéni systém, ktery bude velmi variabilni jak na strané
vstupli do systému (vstupnich dat - napf. sazeb pojistného u jednotlivych produktl), tak
na stran¢ vystupd (reportit). Pro zmirnéni opera¢niho rizika je také potiebné, aby pojistovna
disponovala odbornym personalem, ktery se bude ochoten dale vzdélavat a zdokonalovat.
Jako dalsi opatteni je vhodné, aby o jednotlivych fazich nerozhodoval jednotlivec a aby zde
byla vicetiroviiova kontrola v rdmci jednotlivych pozic. Kazdy zaméstnanec by mél mit pouze
urc¢ité pravomoci, které by mély souviset s jeho pracovni naplni. Dale by mély byt veskeré

procesy zdokumentovany a nastaveny procesy pro ptipadné krizové situace.

Vyzkum byl podporen z grantu "Pokrocilé metody modelovani financnich rizik" IGA

VSE F1/6/2012.
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