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Proces vymahani pohledavek a moznosti jeho
automatizované podpory v ramci IS/IT

Debt collection processing and possibilities for
automatization within IS/IT

Souhrn

Diplomova prace se zabyva infortmam systémem automatizovaného
vymahani pohledavek, ktery sém dal tim vice stdva Kovym néstrojem kazdé
pergzni instituce. B zpracovani tohoto tématu jé&rdz kladen na objasni zakladnich
pojma a principi automatizovaného vymahani, dale na rozbor niotfila na pizkum
a vyhodnoceni relevantnich externich a internidbwdah zdrofi. Vysledkem préace je
uceleny pohled na moderni infortmk systém s dopo&enim, jak pomoci tohoto
néstroje efektiviéavymahat pohledavky.

Summary

The Diploma thesis deals with the information systéor automated debt
collection, which nowadays become more and morekthe tool in every financial
institution. On the processing this theme is putergjth mainly for explanation basic
concepts and principles automated debt collectnaxt it is focused on the analysis
modules of IS and on the research and evaluatiemamet to external and internal data
sources. The result of the thesis is the complewwn modern informational system

with a recommendation on how to effectively colldebt with the help of this tool.

Kli¢ova slova: Riziko nesplaceného dluhu, BASEL Il, segmentacezmiki,
vymahani pohledavek, automatizovany proces, integdatovych zdrdj Uwerové
registry, NRKI, reporting.

Keywords: Risk of delinquent debt, BASEL Il, segmentation the, debt collection,

automated process, integration of data sourceglitctaureau, NRKI, reporting.



Obsah

1 UVOD ittt ettt e se st et a ettt e nnnae et nene et 7
2 CIL PRACE A METODIKA ....ootiiitiiiieieieieeietee sttt 9.
2.1 QL PRACE .ttt ittt ettt ettt e e e e e e e e e e et e e et e e et e e e e et aaaaa 9
2.2 METODIKA ..ottt ettt e e e e s eeeea bbbttt et ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e naaan 10
3 TEORETICKA ANALYZA PROCESU VYMAHAN|I POHLEDAVEK .... ...11
3.1 FROCES VYMAHANI ...ttt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e s 11
3.2 CLENENI PROCESU ETAPY ...oviioiieeeeeeeeeeeseeeeeesseeeseeeesesansnseeeseesensnseees 16
3.3  FAKTORY OVLIV NUJICI PROCES VYMAHANI ......coiiiiiiiiiiiiiiiieeieeee e 19
3.3.1 Druh dIUZNiKa.....coooeeiiieeecieeemme e 19
3.3.2 Druh deliKVENCE .......vveiieii et 20.
3.3.3  VYSe PONIEAAVKY ... 20.
3.3.4  Typ UroVENO ProduKiU..........eueeuveeiiiiiiiie s e 20
4  MOZNOSTI AUTOMATIZACE PROCESU VYMAHANI V RAMCI IS/l T22
4.1  PFOZADAVKY NA SYSTEM PRO VYMAHANI ....ccvitiiiiiiaeee e eeeiiiiieeee e e 23
4.2 FREHLED PRVKU SYSTEMU....iivtuiiiitiiesesieesessneesesnneesssnsassnessnassesnneeessnneeenns 23
N - |4 = To | 1T 0] (] 2SS 24
4.2.2  Vzorova operace - UpominkOVY PrOCES .......ceecccmeeeeeeeeeeeeesiiiiiiiiinnns 28
4.3 ZAKLADNI PROCESY SYSTEMU....uttttiiiiiiiiiiaaeeeeasssssasannsssnssieneeeeeesssssssnannnnns 30
4.3.1 Nahréni denni dAVKY ..........coooiiiiiiiiiiieeees e 32
4.3.2  Zpracovani denni AVKY ............oooeveues e eeeeeeeeeiniinnnnnneeseeeeaseeeeens 32
4.3.3  Zpracovani operaci a manualnich GKoL............cccccvvveveeiiiiieiinnnnnnnn, 2.3
4.3.4  UZAWIKOVE OPEIACE ....ciiiieeeeeeeieeeeeeeeiiiet e s s s s e e e e e e aaaeeeeenennnnes 33
4.4 L@ 1 7 o =P 34
4.4.1  AUtOMALICKA SMS ... e e 5.3
4.4.2  AutomatiCKy €-Mall.........cccoviiiiiiiiiiiet s e e e e e e e e e e eee e 6.3
5 DATOVE ZDROJE A JEJICH INTEGRACE .......ooiiiieeeeee e 37
5.1  EXTERNIREGISTRY uuuuuutttttiiiiieeieietataaaaaaeeeassssssssssnsseesseeeaaaaaessssssssnnnnnsnnnns 37
51.1 Bankovni registr klientskych informaci (BRK1).eeeeeveevvveeeeiiiiiiiiiins 38
5.1.2 Nebankovni registr klientskych informaci (NRKI).............ccccevveenens 40
5.1.3 SOLUS . ra—— 44
5.104 ISIR e e e e e 46
5.1.5 SOV e ——————— e ——————— 47
5.1.6  Ostatni datoOVe ZAr0Je .......cceeeeeeeeiiiiiieeeeeei e 2.5
5.1.7 Extrapolace — zisk&vani dat ... oo e 52
5.2 INTERNI DATOVE ZDROUJE........iitsuuuuuuuuttntnneeeeeeeeteeeeesessessassssssssssseeeeeeaaaaaeeens 53
52.1 DWWH . e 53
5.2.2  CRM i e e 54



5.2.3  UCEINT SYSEM ...veeeieieiee et s ettt testssteareeneeee e 55.
5.2.4 2] 2Tl L1 PR 55
6 HODNOCENI EFEKTIVNOSTI VYMAHACIHO PROCESU A
REPORTING .ottt e e e e e e e e e e e e et e e e e 57
6.1 FRIKLAD VZOROVE IMPLEMENTACE ..ttt ettt ettt et tteaeaeeeeesaeaeaeaesnanenenenenenens 57
6.1.1  VYCNOZI StAV.....cciiiiiiiiiiiiiiiiei et ae s 57
6.1.2 AV LT (00 )Y/ =2 =T o | [ 58
6.1.3  Vysledek projektu ... 62.
6.2 JAK HODN O T T EFEKTIVNO S T ettt ettt ettt teeeeeee e ssaeaeeesnsnsasasasanaeaeesssaeaeenenenen 64
6.2.1 Reporty 0 KAmMpPani .........coooiiiiiiiieeeeeeen e 4.6
I A €1 (o] o T- 1 T =] oo 5 3V 65
T ZAV R R e 67
8 SEZNAM POUZITYCH ZDROJ U ..o 69
O PRILOHY oo e ettt ettt 71



1 UVOD

IS automatizovaného vymahani pohledavek se v séasnosti stava jednim
z nedilnych a kl€ovych nastroji kazdé moderni banky, leasingové spalgosti

nebo jakékoliv dalsi finanéni instituce.

Zakladnim problémeméthto spolénosti jeriziko, Ze klient Uvér piestane
z uréitého divodu splacet. Proto se kazdy subjekt snazi zjistit potenciaiaiko

nesplaceni dluhu co néjde.

Pokud vSak dojde k nesplaceni dluhu, je nutné, lzdoyka provedla rychlou
a efektivni sérii krok vedoucich k usgnému vyinkasovani nejvyssi mozuéstky
pii nizkych néakladech. Cely proces bylnumoziovat aplikovat ostdéeny vymahaci
plan, vyvarovat se rigidniho a stereotypnilisioipu k vymahani, pouzit nejefektiysi
postupy - metody ve spravigs a pedevsim rozeznat moment, kdy je vymahéetha
ukortit nebo s nim &bec nez&inat. Zarové to vSe pi minimalizaci naklad, coz je
zakonit provazeno tlakem na automatizaci pracassp. snizovanim podilu lidského

faktoru.

Témto pozadavikm odpovidajimoderni informaéni systémy které umotuji
integraci do i#iznych bankovnich regisir propojujicich pe&ni uUstavy v jejich
databazich dluznik pogipac dalSich internich (hlavnich systémech — CRNEetai
systém, obchodni systém, apod.) a externich &drdprmaci. Mezi tyto moderni
informatni systémy, které jsou dnes jiz nutnosti pro mitimoaani rizik a gedevsim
umoziuji zvySeni navratnosti zagenych financi, pat bezpochybyinformaéni
systém proautomatizované vymahani dluti. Takovy systém by #h zajistit
sledovani pekrateni Uvrovych limiti, automatické vytdéni a zjis€ni novych dlul
k vyméhéani a fitazeni vyméahacich pléan DalSim pozZzadavkem bank by nepochybn
byla distribuce denniho objemu pracéspusnym pracovnikn vymahacich oddeni

a roztideni delikventnich &t do ukitych vymahacich fazi.



Téma implementace automatizované podpory IS vymialpimledavek je
vzhledem k sotasné mie zadluzovani velmi aktudlni a preéSpé, a to nejen

pro banky, ale i pro Siroké spektrum firgwich instituci.



2 CiL PRACE A METODIKA
2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je rozbor maduh zakladnich princip
informanich systéra automatizovaného vymahani pohledavek, které jsmazeny
na modernich technologiich a vychazi z principunémoftwarové a metodické podpory
poskytovani rizikovych produkt Cilem této prace neni podavariegnych navodl
na vytvaeni inform&niho systému tohoto typu ani popisu zasad pro tvol®
z hlediska organizace tvorby systémuar&¥ je kladen na rozborékterych més
znamych, vpraxi vSak velmi uteZitych, hledisek. Najklad na kazdodenni
automatickou aktualizaci dat z hlavnich sysiémstituce (CRM, getni systém)
na zaklad nichz se inicializuje (v ipact splrini podminek pro zahajeni procesu
vymahani) tzv. vymahaci kampaDale je v praci podrobeno analyzeilmznée
i jednordzové ziskdvani relevantnich dat o neptdti z dalSich internich a externich
datovych zdraj (BRKI, SOLUS, atd.) ai@devSim na to navazujici operace (vymahaci
akce) a metodiky gfeni rizika podle konceptu BASEL II.

Nekteré z uvedenych charakteristik a roZbeychazeji z autorovy osobni praxe
ve firmé Creditinfo Solutions s.r.0., kde se podilel nalkosoftwarového nastroje
pro poskytovani trznych tym rizikovych finarénich produki. Diplomova prace
rozSkuje totofeSeni a finese nové pohledy a inovace, které jsou zahrnatpal/rhu

a realizace fopadoveé studie.

Prace je roz&lena do ¢tyf zakladnich kapitol. Prvni kapitola se zabyva
teoretickou analyzou procesu vymahani pohledaved,peedevsim etapami vymahani,
pof. principem vymahani, tj. jedna se tebledovou studii mapujici zakladni pojmy,
které jsou pro vymahani pohledavek relevantni. Délepredstaveno, jakd jsou
ocekavani petznich Ustaw od informa&nich systém tohoto typu a je zde mimo jiné
uveden a teoreticky objasm hlavni pozadavek na systéem z pohledu bank, ktgeym
koncept BASEL II.Druha kapitola se zaffuje na samotnou automatizaci procesu

vymahani a detaitn predstavuje jeho jednotliv&asti, resp. moduly a jejich



funkcionality. Treti kapitola se zabyva integraci datovych addyp procesu vymahani.
Redi funknost, obsah dat a moZnostiigmjeni doregistfi. Ve ¢&tvrté kapitole je
hodnocena efektivnost procesu vymahani na z&klemy. reportingu, jedna se
o souhrnné reporty, které mohou hamgraficky vyobrazit pedpo¥d budoucich
operaci. Fed samotnym za&em je uveden jfiklad vzorové implementace a shrnuty

vysledky.

2.2 Metodika

V prvnim kroku budou uvedeny zakladni pojmy soyiutse s uvedenou
problematikou. Tzn., co vS8echno si Ize pod pojm&mautomatizovaného vymahani
pohledavek fedstavit, kde vSude je mozné v praxi tento softwargit. K tomu budou
vyuzity predevsim literarni zdroje. Dale bude zgminpriklad technické specifikace.
V praktické ¢asti budou detaith specifikovany a analyzovany typickésti systému
- tzv. moduly, a to @uzivatelsky viditelné, nebo procesy probihajicpoaadi aplikace,
véetre nutné metodiky. V daldtasti budou prozkoumany a vyhodnoceny vyznamné
datové zdroje, na kterych je postaven cely proae&tarych bude analyzovanodiiani
dat zaloZené na denni bazingkterych tchto zdroji je dotena i technicka specifikace
komunikace. V pedposledni¢asti bude provedeno hodnoceni efektivnosti procesu
v as@sSnosti vymahani. V z&w prace je shrnut vyznam IS automatizovaného

vymahani dlub.

10



3 TEORETICKA ANALYZA PROCESU
VYMAHANI POHLEDAVEK

Zadluzeni domacnosti u bank a fiafch instituci vCeské republice stéle roste
— nag. v ¢ervnu 2009 se dl€eské narodni banky jednalasastku 933 mid. K Kazdy
obyvatel Ceské republiky tak teoreticky dluzi finamm institucim v piméru
89.072 K.

V disledku tSiho zadluZovani a ekonomické krize dochézi i keSeni
delikvence s placenim zavazkPokud jde o zivnostniky nebo pravnické osobyizen
byt zhorSeni platebni moralky dano jednak jejiclrgbnou finaéni situaci, ale také
shahou vyuzit nejsnadjin dostupného zdroje financovani, kterym je odldZgplaceni
zavazki. V pripad fyzickych osob pak vedle objektivnickiigin, jakym je nap. ztrata
zanestnani, dochazi ke zhor3eni platebni moralky takiskedku dojmu, ze v daéb

financni krize je neplani finantnich zavazi do jisté miry spoksensky omluvitelné.

V piipad vymahani mensiho mnozstvi velkych pohledavek gadldluhi) bude
postup i jejich feSeni vice individualni, zatimco Yipad® vymahani masivnich -
tzv. retailovych produki (typicky spotebitelskych gjéek, kreditnich karet nebo

leasingi) bude proces vice systematicky a automatizovany.

Tato diplomova prace se z&h na druhy z uvedenych postupsrymahéani,
tj. systematicky a automatizovany. Nigjek je vSak nutné podstoupit rozbor teoretické

casti této problematiky a uvést odborné znalostigmecifikaci samotné realizace IS.

3.1 Proces vymahani
Nejcasgji se pojem vymahani poji se slovem pohledavkap.reefastjSim
slovnim spojenim je vymahani pohledavek. Na &njst podani &kolika definic

a vys\tleni.

11



Pohledavka

Pojem pohledavka je v pravu chépan takidvazkovym pravnim vztahem je
pravni vztah, ze kteréhceiteli vznika pravo na pkni (pohledavka) od dluznika

a dluznikovi vznik& povinnost splnit z&valzkk.
Pohledavka je tedy pravo jedné osobyfifele) na plgni urkitého zavazku

(dluhu) osobou druhou (dluznikem).

Vznik pohledavky
Duvodi pro vznik pohledavky je celéada. NejastjSim divodem je vznik

pravniho vztahu na zakladsmlouvy. Smlouva je dvoustranny i vicestranny pfav
ukon, kdy fitel ma na jedné strampravo od dluznika obdrzetdité plréni a dluznik

ma& povinnost &¢i vétiteli mu toto plréni poskytnou{.z]

Dluzna pohledavka vznikne v okamZziku, kdy ediiel nebo osoba, kterd si
napiklad pijcila, nezaplati ufitou ¢castku do splatného terminu, ktery sidbuéritel
a dluznik dohodli, nebo je tento termin sepsannpisel formou. Od tohoto okamziku
se stava pohledavka tedy dluznou &itel je opraveny vymahat tuto pohledavku

vSemi zakonnymi prostdky.
S pohledavkou jsou spojeny dale pojmy jako urokgkw z prodleni, poplatek

z prodleni a naklady spojené s jejim uptaim.

Co je vymahani
V pripact nesplaceni ze strany dluznika musi b3fitglem pouZzita série krak

vedoucich k plani z&vazku, resp. k U&nému vyinkasovani nejvyssi mozné

vymahateln€astky.

Kdo vyuZiva vymahani
V roli v¢titele (tedy tomu, komu je dluZzeno)ude byt v podstét kdokoliv.

Pro tuto diplomovou praci bude do roléfitele brana finaéni instituce — konkréth
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bankovni Ustav poskytujici sgebitelské Uvry spotebiteiim (klienti), tedy fakticky

dluznikam.

Co je cilem vymahani

Cilem hromadného aigseZného vyméahéani jsou nasledujici atributy:

* vymozeni maximalniho @tu pohledavek viimerené Ihite

» efektivita vymahaciho procesu (nizké naklady)

» dlouhodobé nastaveni futikich proces vymahani pohledavek a kontinuita

vymahani

BASEL Il — koncept kapitalovéipnérenosti

Proces vymahani pohledavek bylrayt v souladu s pozadavky tzv. BASEL I,
které se tykaji oblasti provoznich rizikii Bsorbé IS pro finani instituce musi byt tedy
dodrZzeny principy koncepce vy§ta kapitdlové piméirenosti (jednd se o pam
vlastniho kapitalu banky a geb kapitalu banky, kteréupuje). Snahou je ffimét
piedpisi BASEL Il musi banka drZet o to vice vlastnich piedki (jako vyrovnavaci

zdroj pro nedekavané ztratyXim tsi riziko podstupuje v vovych obchodech.

Proto jsou dnes tytotfedpisy @i implementaci IS jiZ nezbytnosti,iipemz
zakladnimi cily jsou:
a) zgresreéni meteni rizik v bankach,;
b) zlepSeni kvality internich prodes
c) vySe kapitalového pozadavku odpovidajici rizéaow profilu banky.
Pomoci IS vymahani pohledavek ibe banka disponovat prostky

pro dodrZeni koncepce BASEL Il - daptji se jedna fi implementaci o skore karty,
které zpesiuji méieni rizika v bankach a jsou nap podol:

» Aplika¢niho ratingu (vypeet pravépodobnosti selhanitpnesplaceni).

* Aplikacniho skore (jednoducha kvantifikace rizika pomddcirs).

13



DalSi vyhody skdérovacich karet zapojenych do vym#iwmprocesu:

» Automatizace ohodnoceni rizikovosti klienta.

» Prevod rekolika klicovych vlastnosti na jediny ukazatel.

* Snadna interpretovatelnost (uzivatelé musi skoridveat verit).

» Vyhodné pro interni audit a kontrolu jestli kliedistat U¢r opravrené.
Z ¢eho se proces vymahéani sklada

U pohledavek jsou n&gsEjSi aktivity v procesu vymahani nasleduijici:

e upominani klient/dluzniki postou;
* SMS/e-mail upominky;

e upominky ges call centrum.

Upominani klienta/dluznika poStou — banka zasila v &itych intervalech
upominky/vyzvy k zaplaceni (pravidlem byva zaslaty2vy) na adresu klienta nebo
voli distribuci upominek i@s zprosedkovatele. Proces upominani byl ndealre
ve WtSiné piipadh provadn zcela automaticky, kdycatni systémy samy generu;ji

po ukitém datu upominky k zaplaceni dluhiii pesplaceni Gsru.

Koment&: Zpasob automatického generovani upominek na dluzeikaeimi prakticky

a efektivni. Neni zaptebi lidsky faktor, coZ s sebou nese veliijgmnnou stranku &ci

— nizké naklady. Pokud je je&volen vhodny zfsob tisku, baleni a poStovného, pak je
tato aktivita optimalni pro spravu aktivnich potdgdk. Je nutnofjpomenout, Zze EAN
(neboli carové kody) tiginé v hlavékach ¢i po stranach dopis jsou dnes jiz
samo¥ejmosti v kazdé bance a poméhaji pro lepSi evidethgpisi (vcetns
nedordenych), které jsou za historii émvé smlouvy zaslany na klienta.

SMS/e-mail upominky — jsou dalSim zjsobem elektronického zpracovani upominek.
Tato aktivita spdiva v zasilani kratkych vzkazna telefonni¢i e-mailové adresy
klienti/dluzniki. Zpracovani by wrlo opst idealre probihat ve #Sin¢ piipadi

automatizovath Systém vymahani pohledavek bylmmoziovat import dat z &etnich
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systénii ¢i datovych sklad a na zaklad téchto vstugi generovat akce s daty dluznych
pohledavek a odesilat je rigsla/adresy Kklierit/dluzniki. Tento zfisob se pouziva

hlavre v pasatcich upozoréni klienta na zpozshi ve splaceni.

Komentd:

Jedna se o velmi praktickou a z pohledu inkasa iveliektivni variantu vymahani
pohledavek. Pouzitim SMS zprav se dostane infornsadkizné pohledavce kazdému
dluznikovi @imo na jeho mobilni telefon, kdéistava az do vymazani a klient/dluznik
na ni mize okamZit reagovat. Cena za SMS zpravu zalezi nawinit nastaveni GSM
brany, ¢i internetu kazdé banky. dZe se pohybovat od 0¢Kaz do wkolika halé.

U e-mailovych zprav se cena pohybuje kolem nulyk(aonezahrnujeme do nakiad

e-mailoveé zpravy naklady spojené s provozem maviesa).

Upominani pres call centrum— jedna se o aktivni obvolavani dluzinigracovniky

(operatory) call center.

Komentd:

Tento zmisob vymahani pouziv&t&ina bank az po zaslani leyich forem upozormi

(. SMS a e-mail). Navic se organizace v ramci imalizace naklafl snazicasto
vytizit operatory call centerfpdevSim v tzv. ,mrtvycitasech”. ,Mrtvym casem” se
rozumi¢as, kdy nejsou ze strany kliégntolany Zadné pozadavky na bankovni sluzby
a obrace# pro operatory call center jsou klienti nedostupmdé nabidku novych
produkti, sluzebxi skér dat u probihajicich pekumi trhu ze strany banky. Je zde vSak
riziko, Ze pokud vola operator v ,mrtvédase”, pak lez gekavat, Ze se klientovi du
nedovola, nebo bude odkazan na ggdvolani. Je tedy logicky efektigj$i obvolavat
dluzniky v BZnych dennicltasech. Pokud se ngtliontaktovat telefonicky samotného
dluznika, je mozné volat napjeho zamistnavateli — konkrétn predevsSim finaéni
odckleni — mzdovou &etni. Nesmi to v3ak byt v rozporu se zakorigRn

Tato kapitola je Zasti zpracovéna[g], B a4,
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3.2 Clenéni procesu - etapy

Proces vymahani jeétsinou definovan jako proces tzakladnich period ,Zivota
aveéru” resp. sledovani dluznika a jeho platebni maralk

» Faze pre-collection;
» Faze Early collection;

« Faze Late collecion.

Pre-collection

Ve fazi pre-collection jsou prasnictvim fiznych inform&nich zdrof
sledovany fiznaky a varovné signaly, které mohotegznamenavat potencialni
problémy klienta se splaceniménito zdroji mohou byt nagklad Uwrové registry,
rejstiky exekuci a bankrat Z rékterych rejstika prichazi signaly prav o situaci
konkrétniho dluznika (ndpprostednictvim kontrolniho dotazu do &wevého registru)
nebo signaly o udalosti, kter&ire dluznika imo ohrozit (napp exekuce nebo bankrot
zantstnavatele dluznika). Tyto informace jsou evidovangou jim pidélovany ttizné
vahy. Nasled& pri konkrétni udalosti zpozei v ramci pravidelné splatky je zj$to,
zda nejsou evidovany signaly s dostatau vahou, které znamenaiji, Zze zpsidklienta
nemusi byt pouhym opomenutim, akkdzem, Ze dluznik ma problémy, které mohou
potenciald znamenat dalSi neplaceni. Na zakladtomatizovaného vyhodnoceni, tak
muze byt doportiena komunikace s klientem a dohoda o ,splatkovélenkldi* (casto
pouzivano u podnikatelskych &nt), nebo niZe byt nastaven jfsny" a rychlejSi rezim
vymahacich akci, tj. zkraceni faze Early collectorychly fechod na Late.

Early collection

Faze Early collection je charakterizovana jako féiecry — divéry v uhrazeni
opozdné platby. V rdmci této faze systém generuje ptdnebo pimo sam vykonava
raizné formy komunikace s dluznikem. Nasledse eviduje reakce figchozi akce)

od dluznika (Uhrada, telefonat od dluznika, piserod@ovd’ apod.) a vymahaci
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strategie voli fipadré dalSi postup. #kladem jednotlivych forem komunikacetie

byt nasledujici kalenda

s e |al 2l s 26 |22 | 2ol 20l sal 1 [sel s el ssl s lsalss [sal ol |z as |l as s || as aal sn |51 52 |55 | sal 55 | 56l 57 | 5a ] 5a a1 L2 sl cales|
Al Trini | 0d Do ‘l 2 "l s| sl 7‘ 6| 9||D|||||2||3|14‘|S||6||T||6||9|20|21‘ |29 2420|2621 28] 24 ) 80| |52 ] 95| $4]45] 36 37| 5649|4041 | 42) 3| 44) 45 | 46) 4744 49) 50|51 ) 52|53 8 55 ) 6 T)S0) 29 |6 1 62 | 6] 64165
SM5 1 3| 3

Email 1

Telefon domil

Telefon 1 zaméstnavatel
Upominha 1

3| 3

K .
1| 13
12( 12

SHS 2 15[ 13

Email 2 1313

1
1
3
3
1
1
1
Telefon domi 2 3] 17|19 |
1
3
1
1
1
1

Upominka 2 BE| | |

Telefon 2 zamistmavatel BE ||

Dohoda o srazkach 3| 3| .

Zesplatnéni 50| 0] | |

Vizva he splaceni 61| 61 .

Late faze CIC B

obrazek¢. 1 — ukdzka mozného vymahaciho kalendé

Volba akci je optimalizovana s ohledem na periadisplatek (nisicni, kvartalni,
nepravidelné, apod.) a dale jsou voleny s ohledandéiku gipadné reakce dluznika
(nag. pctet dmi prevodu petiz na @et banky, pimérna doba doreni poStovni
zasilky). U rekterych akci systém také pracuje s vymezenim pracbvdni a svaik
tak aby iniciace dané akce bylo¢aaovano s neftSi prava@podobnosti usfthu.
Souasre je zde mozné zejména u telefahdtdefinovat zohledmi pracovni doby, tak
aby se do zagstnani dluznikovi volalo v ramci pracovni doby aztlikovi donit mimo

pracovni dobu.

Automaticky provadné akce (zaslani SMS, e-mailu apod.) jsou evidoaige
kontrolovat jejich provedeni. Manualni akce jakgifldad telefonaty jsou doprovazeny
formul&em, do kterého uzivatel call centra eviduje vyskedelefonatu (pipadnou
dohodu) a dale f¥e odlozit telefonat na jiny termin a systém inieiakci v dany

okamzik.

Uzivatelé by ndli mit vzdy k dispozici pehled jiz provedenych akci komunikace
s klientem a dale by & mit k dispozici detailni pohled na stav dluhuuzihika

s detailnim rozliSenim n&gjistiny, droki a pokut.
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Pokud dluznik na vySe uvedené akce nereaguje anebplni slibeny termin

uhrady (napiklad pokud dvakrat neuhradiieavolani a dohatl o pozdni Uhraf),

aplikace nize iniciovat pedani do faze Late collection.

V rdmci Early collection jsou tedy vykonavany nésigci ,faze" definované:

Nevizualni udalosti — automatizované vyhodnocenizuilkka, jehoZz vysledek
definuje zpravidla automaticky prov&ite udalosti jako Dopis, SMS, E-mail,
zmeéna atributi revolvingové karty on-line.

Vizualni udalosti — telefonaty. Tyt@nnosti mohou byt dedikovany specialnim
uzivateiim (skupinam) dle typu telefonatu. Cilem je zachgti#sny (typovy)
vysledek telefonéatu, ktery je pouZit pro dalSi ppskomunikace s dluznikem.
Souasti telefonatu jsou také obrazovky s aktuélnifarmacemi o dluznikovi,
dluhu, historii komunikace s dluznikem atp.). Zdelppordovano z#adit nejen
telefonaty klienim, ale gipadré také jejich zansstnavateim. ReSeni by mohlo
umoziovat i pipadnou integraci na ptacovou telefonii pro automatizaci
vyt&teni a zachyceni Zmych vysledk volani (obsazendislo nezname,ijat
hovor apod.).

Predani vyméahaci kampaexternimu subjektu — v jisté fazitre byt vymahaci
kampa predana externimu subjektu k provedefznych ,outsourcovanych”
udalosti. Tato kamgiaje nasledd ozna&ena piznakem udalosti a zpravidla se
otekava tzv. fichozi akce, tj. pravidelnd nebo nepravidelna readxterniho
subjektu o stavu vykonani dané udalosti. Tato wlaitize byt také ukofena
nag. splacenim dluznéastky, tj. automaticky diky aktualnimu vypisu stavu

uvérového @tu dluznika.

Pokud tyto udalosti nevedou ke splacegtSwmou je vymahaci kampaierazena

do faze Late collection (totoigfazeni nize byt provedeno kil automaticky, nebo

uzivatelem s pattnym opravinim).
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Late collection

V ramci této faze je pro fin&ni instituci dluznik — opozdilec vniman jiz jako
dluznik — neplati. V tomto gipadt jsou tSinou v rdamci systémuipraveny podklady

pro nasledujicéinnosti spojené vymahanim:

e Soudni vymahani —ifprava podklad pro pravni pomoc detrg ¢leréni vSech
poplatki a narok spole&nosti. Standardhjde o report podklad a podpora
sledovani postupu pravniho vymahani.

* Prodej pohledavky — strategie vyteni seznamu vhodnych pohledavek a tvorba
dokumentu se vSemi dohodnutymi detaily pro odkulplgaavek. Tento seznam
je zaslan/pedan externimu subjektu.

» Dohoda o splaceni — aktivita komunikace s dluznilspaivajici v dohod
o novém splatkovém kalengdaktera je posledni ,zachranou” dluznika.

e Odpis pohledavky — zpravidla posledni akc&dp definitivnim uzakenim
kampar. Odepsani pohledavky trhe byt provedeno automaticky v internim

(nag. iEetnim) systému banky.

V ramci tchto ¢innosti systém automatizovamebo na zaklad rozhodnuti

uzivatele vybere danou variantu dalSiho postupu.

Konenou udalosti v fipact nelsgchu nebo velmi nizkéastky dluhu je odpis
pohledavky, ktery je realizovdn automatizo¥anic¢etnim systému. Tato udalost je

zpravidla doprovazena také zapisem klienta na b&ick
3.3 Faktory ovliviiujici proces vymahani

3.3.1 Druh dluznika

Jak jiz bylo uvedeno vySe, pokud jde o Zivnostn(iizické osoby podnikatele)
nebo pravnické osoby, tke byt zhorSeni platebni moralky dano jednak jejich
zhorSenou finati situaci, ale také snahou vyuZzit nejsrifiddostupného zdroje
financovani, kterym je odlozeni splaceni zava2k pripact fyzickych osob pak vedle

objektivnich picin, jakym je nap. ztrata zamsstnani, dochazi ke zhorSeni platebni

19



moralky také v dsledku dojmu, Ze v da@lfinancni krize je neplani finantnich zavazi
do jisté miry spol&nsky omluvitelné.

3.3.2 Druh delikvence

Klient mize byt delikventni ve smyslu, Ze zaplati pyzale pro banky je velmi
podstatné, zdali nakonedege jen zaplati. Platifgdpoklad, Zze Gy, které maji
kvalitn¢jSi zajis€ni, vykazuji mensi procento tzv. odepsanychriivOdepsany Wir je
takovy Owr, u kterého banka uz nepta, Zze by byl splacen. V takové&ipad pak
banka provede odprodeigsun nap za desetinu ceny pohledavky na vymahaci

agenturu, kterd m4 zpravidlat8i vymahaci pravomoci.

Pramérné odepsani @i nagiklad v USA, kde lidé réi nemovitosti (hypotéky)
zentdélské uwvry, které jsou v tomto ukazateli jen kosmeticky diorAckoliv je
zajis€éni nag. v leasingu variabilni, tak se ukazuje, Ze obedanguje dobe

na dluzniky.

Lze tedy rozliSit dva druhy delikvence, resp.édwle dluznika. Pro finami
instituci miZze byt role vnimana jako dluznik — opozdilec neliojgko dluznik —

neplatt.

3.3.3 VySe pohledavky

Obecre se lépe logicky vymahaji niz&iastky pijcek. Vymahani je zasadn
vedeno do celéastky dluhu. Od tohoto principu je nicnéémozné a vhodné ustoupit
tehdy, pokud jsou ziskany spolehlivé informace saayjici tomu, Ze dluznik majetek

na Uhradu dluhu nemé a z jehd@mu cely dluh uhradit v rozumnésase nelze.

3.3.4 Typ uvérového produktu

Uvéry mizemeélenit nag. dle Eelovosti, tj. na Gelové vry - jsou poskytnuty
piimo na konkrétnijigdem stanovenyc@él (nag. nakup spdatebniho zbozi, automobilu,
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atd.) a na bezlové (nedelové) U¥ry - zalezi na klientovi, na co poskytnutyéav

pouzije. Cenou za neddni (&elu je vySSi Urokova sazba.

Dale je pro rizikovost velmiiezité cleréni dle zajisEni, tj. zajiSené Uvry -
banka vyZaduje jighi véci movitou (nap automobilem)i nemovitosti a nezaji&é
avéry - spolé€nosti je poskytuji pouze svym "top" prvimnim klientm nebo velmi

bonitnim klientim.

Podle €chto kriterii jsou potom jednotlivym tyyn Owra prifazeny tizné vysoké

arokové sazby. # nizSich¢éastkach nemusi banka poZadovat ZadnénjisSpri vyssich

castkach je jigni uweru povinné.
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4 MOZNOSTI AUTOMATIZACE PROCESU
VYMAHANI V RAMCI IS/IT

Predpokladem efektivnino vymahani pohledavek je Kromaborné znalosti,
vhodné strategie a 8kené metodiky fedevSim organizac¢ technické zajigni celého
procesu. Ve finatnim sektoru je vSak moZzné se stale setkat s nedosim
technickym zazemim (vhodnym IS) pro vymahani podve#t, nap. nékteré bankovni
nebo leasingové spdleosti vyuzivaji k tomuto delu vlastni agendutizenou‘v MS
Excel, pop. vyuZivaji externich sluzeb, duadvokéatnich kancelg nebo pipadré
vymahacich agentur. Tato neautomatizovana sprask dgsto neumaiuje rychlou
reakci a provedeni efektivni série kipkesp. vyrazé navysuje naklady a tim i ztratu

z celé fjcky.

Proces vymahani pohledavek obsahuje mnoho opaktujgg administrativnich
Ukomi a vedeni velkého gtu zaznam. Jde pevaz@ o ukony, které lze pré&v
automatizovat pomoci specialniho infokméno systému, ktery umoaje sledovat

a predevSim automatizovat procesy spojené s vymahéthegavek.

V této praktické&asti budou specifikovany a analyzovany typickéti systému -
tzv. moduly, a to @auzivatelsky viditelné nebo procesy probihajicipoaadi aplikace

véetng nutné metodiky.

Na nasledujicim schématu je velmi zjednodadgrazan z pohledu banky proces
pii vymahani. Prvnim krokem procesu jsou vstupni datd uz deng aktualizovana
z hlavniho bankovniho systému nebo vysledkyedphozich akci. Druhym krokem je
z piijatych dat rozhodnuti strategie o zahajeni/weom vymahani a vyir scénée
vymahani dle zvolené faze Early nebo Late. Y&tim kroku se jednd uz o kredit
skoring (ohodnoceni rizikovosti klienta) a o kortkiésegmentaci a na ni navazané
jednotlivé akce. Akce mohou byt odigomenuti klientovi az po tvrdé kroky vedené

vaci dluznikovi. Na zaer by cela metodika vymahani¢ha byt stale sledovana
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(monitorovdna) a vyhodnocovéna nad reporty datysystému. Na zakl&dstatistik
aspEsSnost by se #la pripadré ménit samotna aplikovana metodika.

Denné
aktualizovana data EARLY
z hlavniho LATE
bankovniho vymahaci strategie
systému

Analyza
podvodného

) chovani
Denné

ENUEIFERERE €]
predchozich |
vysledku AKCI

ZAHAJENI
UKONCENI

Dotaz do
finanéniho

Externi datové
konektory pro

vymahaci strategie
Rozhodnuti registru
o jednotlivych

AKCICH ﬁ
- Prodej
pohledavky

Telefonat Telefonat Srazka ze

mirny 1 2 mzdy Soudni vyzva
pripomenuti

dodatecné
informace

Dopis rugiteli

obrazek¢. 2 — schéma procds- vystup automatizovaného vyméahani dluhu

4.1 Pozadavky na systém pro vymahani

Banky nefastji poZzaduji od tohoto typu IS, aby komplé&xpokryval poZadavky
vymahaciho procesu - automatické upominani Kklie(@dMS, e-mail, dopisy),
telefonické vymahani, podpora prace internich/exédr vymahacich agentur, soudni
vymahani, exekini a ddické fizeni, odpis pohledavek a dale oblasti reportingu,
administrace systému a uzivdiel

4.2 Piehled prvka systému

V ramci této podkapitoly budou vy&eny zakladni terminy pouzivané déle
v analyzovanych¢astech. Tyto terminy je nutné raméowvést pro komplexni

pochopeni nastavenych progessystému.
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4.2.1 Z&kladni entity

Zevrubnym rozborem vySe uvedenych vlastnosti procegmahani mzeme

identifikovat @t zakladnich entit:

* Klient

* Produkt
«  Kampa
* Faze

¢ Operace

Vzajemné vazbythto entit znazaiuje obrazek nize.

1:0-N Entita
Faze

Entita
Kampari

Entita
Klient

Entita
Produkt

Entita
Operace

obrazek¢. 3 — konceptualni ERD model zakladnich entit
Klient — segmentace dluznik

Klient reprezentuje zakladni entitu systému, eatjjedna osoba (giz fyzicka
nebo pravnicka), ktera ma v IS banky evidovan jedeho vice Urovych produki

(smluv).

VeSkeré udaje tykajici se klienta bylsnbyt do aplikace febirdny z primarniho
IS banky v ramci denni davky. Za konzistenci agrita dat o klientovi je z pravidla

zodpowdny praw primarni IS banky.

V IS by prakticky n&ly byt dostupné pouze detaily kliéntkteri aktual maji,

nebo v minulosti rdi alespai jeden delikventni produkt.
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Na zaklad vyhodnoceni informaci o platebni moralce kazdéHozZzrdka
jednotliv (v dennich cyklech) a na zaktadalSich doplujicich informaci (fichozi
akce, dosavadni zkuSenosti z vymahani, apod.) mystétomatizovah segmentuje

dluzniky, tak aby dokazal stanovit:

» Vybrané komunik&ni akce (udalosti) realizované systémem nebo wivat
e Odpowdnou skupinu uzivatél ktefi odpovidaji za dané dluzniky i{p.

za provadni danych akci).

Na zaklad tohoto vyhodnoceni dojde k aktualizaci kalemd&dalosti, ktery
stanovuje, zda je klient/dluznik sledovan v ranmi. tpre-collection, Early collection

nebo Late collection faze vymahani.

Produkt

Kazdy klient niize mit pra¥ jeden nebo vice produka proto se mohou i jeho
pohledavky vyméhat u ékolika Owrovych produki. Banka mohla poskytnout

klientovi nagF. spotebitelsky U¥r, kreditni kartu anebo hypotéku.
Kamparn

Kampa je zékladni jednotkou vymahani. Jednd se o souladra operaci
ve fazich (potazmo i ukdlv operacich), které jsou provfy v procesu vymahani
v prab¢hu Zivotniho cyklu kazdého dluhu — to znamena sowBech¢innosti (etrg
vysledki a vystum), které jsou provedeny od doby, kdy na konkrétrgroduktu

(Gveru) vznikne dluh, do doby nez je tento dluh splacebo jinak ukoden.

Pro konkrétni vymahany produkt existuje vzdy grgedna oteienad kampa

a 0-N kampani historickych.

Faze

Kampa miaze mit rekolik fazi. Zpravidla definujeme fazi Early — doakziku
zesplatgni a fazi Late — po okamziku zespkath Faze jsou podmnoZinou kampan
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a mohou se v ramci jedné kampanopakovat dle konkrétniho {gsehu jednotlivého
piipadu.

Pro kazdou konkrétni aktivni kampaxistuje vzdy prav jedna oteiena faze

a 0-N fazi v historii kampan

Operace

Operaci nazyvame soubory Ukajenerované kil automaticky systémem, nebo
na vyzadani uzivatele. Tyto operace vé&aobohou obsahovat workflow, obsahujici
raizné typy ukah — automaticky zpracovavané systémem, i ukoly niepracovani

uzivatelem.

Kazda aktivni faze d¥e obsahovat 0-N aktivnich operaci.

V piipac, Ze je oteienych (aktivnich) operaci vice nez 1 neni mozné tyt
operace vzajentnhovliviiovat vysledky operaci, které byly do systéemu zamxady az

v pribéhu doby, kdy byla jiz operace otewma. Tzn. vysledky ostatnich operaci Ize

vyuzit k rozhodovéani, pouze pokud byly evidovangdotewvenim aktualni operace.

Priklady operaci EarlyTelefonat, Upominkovy proces, Odeslani SMS

Priklady operaci LatePredani na vymahaci agenturu, Proces draZzby majetku

Ukol/Uloha/task

Jednotlivé dkoly jsou vzdy soasti operace. Tyto Ukoly jsou diusystémové,

nebo uzivatelské.

Systémové ukoly jsou vykonany automaticky systémenuzivatel do nich
nevstupuje — jsou vyuzita dostupna data v rameigdcampais

UZivatelské ukoly jsou reprezentovany obrazovkoigrdu je nutné zpracovat
v ramci systéemu konkrétni uzivatelskou skupinouvefindvanym opravénim. Tyto

ukoly zpravidla maji funkci evideéni a/nebo rozhodovaci.
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Priklad systémového ukolu: Spojeni s SMS branou sslade SMS dle definované
Sablony.
Priklad uZivatelského Ukolu: Evidence upthu a vysledku telefonniho hovoru

na obrazovce systému v ramci operace Telefonat.

Ukoly by mohly v rAmci procesu nabyvat nasledujiirzené stavy:

vy

* Nepifazeny — Ukol neniifazen ke zpracovani uzivateli.

» Prifazeny — ukol je firazen ke zpracovani uzivateli, ale geS&ni zpracovan.

e Zpracovavany — zpracovani ukolu systémem probiha.

e Zpracovany (Dokokeny) — zpracovani ukolu systémem bylo daleno.

» Vyeskalovany — kol byl zruSen na zélklatbho, Ze nebyl zpracovan po
definovanou dobu.

e Odmitnuty — Ukol nebyl korek&zpracovan.

e ZruSeny — ukol byl zruSen po uzawi operace/kampan ve které byl

generovan.

Strategie

Strategii je v pojeti systému nazvan systémovy uHefinovany souborem
pravidel a podminek, které systém automaticky ridadd& vstupnich dat vyhodnoti
a poskytne vystupni data jako dalSi podklad prdveadpvani systému, nebo uZivatele.
Timto vystupem tak ve vysledku e byt vykr dalSiho smrovani workflow
jednotlivych operaci, vytweni nové operace, naopak jeji ukeni s ukitym

vysledkem nebo poskytnuti informace uzivateli syate

Strategie by m systém umoiovat uzivatelsky upravit. Samigmeé prava

na upravu by /&l mit pouze konkrétni uZivatel nebo uzivatelskapska.

Casova osa

Casova osa je nastaveny plan jednotlivych operastamany pro kazdou kampa

dle miznych pravidel. Pro lepSi nazornost bude uvedédaol. Podle standarddasové
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osy ma byt naip desaty den Early faze proveden telefonat dluznikae si gredstavit
situaci, Ze klient paty den kampasam zavola aijslibi, Ze do tydne (sedmi dpswj
dluh uhradi. Jestlize je tentdiglib klienta gijat, ztejmé nema smysl provéat pavodns
planovany telefonat. IS tak na tentidstib zareaguje tak, Zze automaticky vyitivposun
¢asové osy o hodnotu +7, ktery se bude vztahovakopinu vSech operacia¥odni
telefonat tak budeipplanovan na sedmnacty den kanip@iD+7). Tento telefonat tak

bude generovan pouze iipads, Ze klient swj prislib nedodrzi.
V rdmci systému je vhodné uchovavat wesovych os.

Workflow

Workflow je nastaveny sled ukola specifickych akci v ramci jednotlivych
operaci. Tento sled UkolmiZze mit rkolik alternativnich variant gichodi (vétvi)
a podmignych ukoreni. Primarnimi uzly (akcemi) workflow pak mohou tby
Obrazovka, Strategie, Kalkulace, Konektor a RozhtidiKroms téchto zakladnich ul

Ize definovat specifické akce.

4.2.2 Vzorova operace - Upominkovy proces

Pro snazsi pochopenékierych termid a procesu jednotlivych operaci zde bude

rozebrano vzorové schéma operace upominkovy proces.
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/ Strategie \
\ Dopis01 /

Automatické
rozhodnuti
E

xport

Manuainé

End

( Obrazovka Dopis01

Automatické Ulosit
rozhodnuti |

Neukladat Aktivita

Ulozit na file system

obrazek¢. 4 — priklad operace upominkovy proces/dopis

Davkovy export

Scén& operace:

Po automatickém (nebo vyZzadaném) vygenerovani opemarokthne dle
schématu strategie DopisOl1, ktera obsahuje pravhia vyhodnoceni daného
avérového pipadu z pohledu Zsobu odeslani upominky. Strategie tedy rozhodne
o zpisobu dalSiho zpracovani —duwavkovy export dat, nebo manualni zpracovani

obrazovky uzZivatelem systému — a zatowezhodne o pouzité Sabbopominky.

Automatické rozhodnuti pak jen vykona dle vystuprdat ze strategie smovani
ve workflow bul’ vétvi export, nebo &vi manualg. Pokud je rozhodnuto o dalSim
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prichodu tvi ,Export* operace je ukarena a data pro odeslani upominky uloZeny
do datasné tabulky pro provedeni davkového exportu. Pgeudzhodnuto o dalSim
prichodu ¥tvi manualg, systém se dostava do stavu, kde je generovansfiopeény

s vyplrenim obrazovky DopisO1.

UzZivatel vyplni ukoly na obrazovce (zada ighina data, vytiskne upominku
a rozhodne o tom, zda ulozit, nebo neulozit uponnin& Ulozi& dokument) a odesle
obrazovku k dalSimu zpracovani. Automatické rozlwidopst dle gredem zadanych
Gdaji smeruje workflow. Bul’ ukorti operaci bez uloZeni upominky na ulogjstebo

s timto ulozenim.

V ramci tohoto pikladu je tedy pedesteno, co realh znamenaji terminy:

Workflow, Strategie, Ukol, a Operace.

4.3 ZA&kladni procesy systemu

Jak jiz bylo uvedeno vySe, vymahani je v ramci Ealizovano pomoci
standardizovaneho workflow, které se sestavady pro¥renych vymahacich postap
a strategii v ramci ipdem definovan€asové osy. Jakéinnosti prokthnou v rdmci
denniho zpracovani a v ktery¢asovych intervalech, je znazéno na schéma na dalSi

strare.
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S NS S
8} Q Q
X X N
Primarni systém | Primarni systém | IS automatizovaného
DWH vymahani pohledavek
Pfiprava denni > Upload denni
davky dat davky
* Pfiblizné
04:00 az 08:00
hodin
Denni processing
(naplanovani akci
na dany den)
Davkové exporty
(e-mail, SMS)
Pracovni doba EHblizney
uzivatelii 08:00 aZ 20:00
hodin
Uzavérkové
operace
Zpracovani Priblizné
tatistickeho < 20:00 a7 24:00
extraktu hodin

obrazek¢. 5 — schéma znazdiujici denni pribéh zpracovani

Cinnosti v rAmci denniho workflow

Denni zpracovani zdznadno dluznicich se skladéa ze série nasledujicichakonosti:
* Nahrani denni davky z primarniho systému,
e Zpracovani denni davky
e Zpracovani operaci a Ukolzivateli
» Uzawrkové operace

VSechny aktivity budou detadrpopsany v nasledujicicastech.
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4.3.1 Nahrani denni davky

Data o delikventnich klientech a produktech jsakavana derinz primarniho
systému banky. Primarni systém bankipmavi datovou davku, kterou potéepere
systém vymahani pohledavek. Struktura denni davi§zembyt definovana v

nasledujicich formatech:

* Export do CSV soubdr
» Export do databazovych tabulek (hajlS SQL 2005)

4.3.2 Zpracovani denni davky

Poté, co jsou data denni davky importovana do I&ahani pohledavek, je
spuséno zpracovani denni davky.¢Bem tohoto procesu jsou vyhodnocena énov
ziskana data z primarniho systému i z historieagtéifno vymahaciho procesu (dochazi
k aplikaci nastavenych tzv. obchodnich pravidélaaové osy). Pro kazdy produkt je
vysledkem tohoto procesu rozhodnuti o:

» Uzaweni stavajici vymahaci kampan
» Oteweni noveé vymahaci kampan
* Vytvoreni vymahacich operaci pro dany den.

Tato rozhodnuti jsou nasletirealizovana.

4.3.3 Zpracovani operaci a manualnich tkai
V této fazi jsou zpracovany veskeré automatickéragee (jednotlivé i davkove,
nag. odeslani SMS a e-majlexport davek atd.), a zarave¢hem této doby uzivatelé

mohou pracovat s aplikacieSi jim gidélené ukoly.

Zakladni uzivatelské role

Systém by il podporovat #izné role pracovnik z oddleni vymahani. Kazdé
skupirg by mela byt gidélena prava kiznym funkcionalitdm systému (niagoiistup
k ukolim, online operacim, repdrn, polozkdm menu a definované &garoduki)
podle gani zadavatele (banky, atd.). Navitispupova prava by &o byt mozno
spravovat pes utity administr&ni modul systému. Modul by &h byt realizovan
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v tiistupiové administréni  struktde (tj. adresée, skupiny, uZivatelé), které pak
umoziuji bance efektivé kopirovat interni persondlni strukturu v ramci téysu,
véetre rozctleni na pobeky, odctleni atd. Toto deni je nevyhnutelné pro fungovani

efektivniho reportingu.

Doporwené rozdleni uzivatelskych skupiny by mohlo vypadat nasledo

e Administrator pro nastaveni vymahani — zodfny nap. za strategie,
¢iselniky, kalendiéa nastaveni Sablon SMS/e-mailu.

* Administrator pro uzivatelské nastaveni #dpva nového uzivatele, nastavuje
uzivatelska prava, sprava skupin.

« Role systtmu - zahrnuje vSechna prava (ktera nepowzita zZadnym
~skutetnym* uzivatelem).

e Zakladni uzivatel — je zakladni uzivatelska rolesystéemu. Uzivatel ma
tzv. ,read-only” gistup do vSechiasti systému souvisejicich s vymahanim.

» Operator vymahani — uzivatel s omezenyistppem k rozhodovacim uloham.
Operétor vymahaniesi @Znou agendu vyméahani (upominky, komunikace
s klientem, apod.).

» Specialista vymahani — uzivatel plnici zbyvajichmahaci Ukoly, které nejsou
zaji¥ovany operatorem vymahani. Specialista vymah#&si Fedevsim
rozhodovaci ukoly wujici dalSi smr vymahani (naifiklad prevody kampani
do riznych fazi vymahani).

DalSi skupiny uZivatél a jejich gistupova oprawmni by mela byt definovatelna

v systému pomoci nastfopa uzivatelském rozhrani.

4.3.4 Uzawérkové operace

Po skoweni pracovni doby jsou provedené uxkové operace systému
(napriklad zapd@itani poplatk nebo vygenerovani repajt

Po ukorteni €chto uzéwrkovych operaci by #ta byt k dispozici mnoZina

statistickych dat pro ffpadné zpracovani v primarnich systémech banky. iGaize
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zahrnovat navic telefongisla, adresy a e-maily, které byly obdrZzeny odrithe&hem

realizovanych akci.

4.4

Operace

A. Automatizované akce

Seznam automatizovanych akci, které mohou by qgalizovany systémem:

Primé bezhotovostni 2zéovani*

SMS**

E-mail

Upominky

Prevod ,dluhu” do piStiho obdobi*
Tvorba seznamu pro telefonni kontakt
Presun do dalSi faze (k dalSi udalosti)

Zablokovani, pozastaveni nebo zruSenirnagvolvingové karty***

* Akce by nEla byt realizovana &Sinou ve fornd integrace na detni (transaéni)

systém

*  Akce by mela byt realizovana integraci na mobilni branu péskgnou

a provozovanou mobilnim operatorem (technolodgiespeérovani e-mailovych zprav)

bez zachyceni odpeédi a dordeni SMS

*** Tyto funkce jsou realizovany ,volanim*“ externdhsystému klienta

B. Manualni akce

Seznam akci, které byahy byt Gplns iniciovany systémem, ale realizovany uzivatelem:

Iniciace konkrétniho individualnihaimého bezhotovostniho &dvani*
Zaslani individuélni SMS**

Zaslani individuélniho e-mailu**

Ptipadné rozhodnuti o zaslani automatizovanych upeknifizv. document
automation)

Iniciace konkrétniho individualnihor&odu ,dluhu” do pistiho obdobi*
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» Presun kampando dalSi faze

e Zména atribui produktu (datum a vySe min. splatky)*

» ProdlouZeni konkrétniho data splatky *

« Zména bankovniho ¢iu klienta pro pimou bezhotovostni platbu **

» Zablokovéni, pozastaveni nebo zruSeni revolvindawty***
* Akce by nEla byt realizovana &Sinou ve fornd integrace na detni (transaéni)
systém
*  Akce by mela byt realizovana integraci na mobilni branu péskgnou
a provozovanou mobilnim operatorem (technologespérovani e-mailovych zpréav)
bez zachyceni odpeédi a dordeni SMS

*** Tyto funkce jsou realizovany ,volanim* externdrsystému klienta

Jako piklad automatizovanych akci, budou uvedeny autakatsMS a e-mail.
4.4.1 Automaticka SMS

Pomoci automatické SMS je dluznikovi na zvolenéfteinicislo odeslana SMS
zprava podle zvolené Sablony, ktera bylanbyt definovana uzivatelemriPzalozeni

operace je nutne tit:

e jaka bude pouzita Sablona;
* na jaké telefonndislo bude SMS odeslana;

» text SMS (v pipack, Ze neni ufena Sablona);

Automaticka SMS je zpracovavana jako davkova operdekmile je operace
vytvoiena je ji nastaven status "nova". V tuto chviloperace ppravena k odeslani.
VSechny takto ppravené operace jsou naslédhromad@ odeslany v pedem

stanovenou dobu.

V ramci standardnihofeSeni jsou SMS zpravy odesilany jako specifické
e-mailové zpravy (pomoci SMTP serveru) na SMS hrékdresa, pedntt a €lo
zpravy jsou dynamicky sestavovany podlef@otkonkrétni SMS brany. Implementace

SMTP serveru ani SMS brany neni obsahem této prace.
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4.4.2 Automaticky e-mail

Pomoci automatického e-mailu je dluZznikovi na zmole e-mailovou adresu

odeslana e-mailova zprava podle zvolené SablafgalbZeni operace jéaba uiit:

e jaka bude pouzita Sablona;
* na jaké e-mailové adresy bude zprava odeslana;
» text e-mailu (v pipack, Ze neni ufena Sablona);
» piedmét e-mailu (v pipack, Ze neni ufena Sablona);
Automaticky e-mail je zpracovavan jako davkova eper Jakmile je operace
vytvoiena je ji nastaven status "nova", tak v tuto cheibperace ifipravena k odeslani.
VSechny takto fipravené operace jsou naslédhromads odeslany v fedem

stanovenou dobu.
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5 DATOVE ZDROJE A JEJICH INTEGRACE

Velmi vyznamnou ¢asti implementace IS vymahani je integrace datovych
zdroji. V rdmci této kapitoly bude provedentupkum trhu relevantnich externich
datovych zdraj, které jsou dostupné v ram@eské republiky a internich zdfgj
kterymi obvykle disponuje banka. Z prozkoumanychogdjsou vybrany ty nejcerdsi
a jsou podrobeny analyze. Zardavge u kazdého zhodnocena vyuZitelnost pro IS
vymahani, tj. pinos dat pro inicializaci vymahani nebo predikeika u klienta, pop
nésleds pro efektivnost vymahani.

5.1 Externi registry

Externi registry, neboli externi datové zdroje jggrdnodusehieceno databaze
urgitych entit (klienfi, dluzniki, atd.). Tyto zdroje je dale mozné&lit na veejné

a nevéejne.

Veiejné datové zdrojgsou nejvice fizovany statni spravou, resgji raznymi

ministerstvy (nap Ministerstvo financi — registr ARES, Ministerstgpravedlnosti —
registr ISIR). V pipad predavani dat je nutné stanoveni standardu — tjnaleni
podminek pro zpracovatele. Mezi tyto podminky behyby pati - definice
vyménného formatu, atributovand data, metadata, poségfo tetim stranam
bez omezeni, moznost dalSiho vyuziti a implementixdS, bezplatné poskytovani

a predevsim zakon o sdileni dat.

Zameér zakona o sdileni dat:

- neni stanovena povinnost na W informaci

- elektronické vedeni registru neni povazovanorasrg zavazné
- vyieSeni koordinace mezi IS a navaznosti dégznych registi

- vyieSeni standafdpro predavani dat

- zodpovdnost za vedeni, spravnost a aktualnost dat

- sdileni dat je bezplaté’
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V sowasné dob existuji vCR desitky véejnych datovych zdréj Mezi
nejcenrjSi a volré dostupné registry na webovych strankachipwgiklad Obchodni
rejstik a sbirka listin, Registr Zivnostenského podnik&vidence Upadg dale no¥

vznikly Insolvergni rejstik nebo samaejme Cesky statisticky fad.

Neveaejné datové zdrojgsou uteny jen pro uzkou skupinu uzivaiel jedna se
negasgji organizace psobici ve finadnim sektoru. Navic figstup k informacim
Z registru maji pouze spdleosti, které do & prispivaji. Mezi takové newejné datové
zdroje paii tzv. Gwrové registry — WCR nejvyznamgjSimi jsou gedevsim BRKI,
NRKI a SOLUS.

5.1.1 Bankovni registr klientskych informaci (BRKI)

Bankovni registr klientskych informaci (déle jinjBRKI) pati mezi U¥rove
registry (tzv. Credit Bureau) jez jsou standardmiéstrojem pro posuzovani rizika
nesplaceni Kkliefit ztfad pravnickych i fyzickych osob. Tyto registry sdardré
obsahuji pozitivni i negativni informace o beénitivéryhodnosti a platebni morélce
klienti. Poskytovatelem registru je sp&i@st Czech Credit Bureau, ktera je nezavisly
subjekt provozujici databazi sdilenych klientskywformaci a s ni souvisejici servisni
sluzby pro banky a finani instituce. Fitomnost takového subjektu je uz dnes

na vysglych finarcnich trzich ve sité témei nezbytna.

Kli¢ové charakteristiky Bankovniho reqistru klientskyweformaci jsou:

e Komunikaci probih& v ramci uzgné privatni sé (vyuzivana je sluzba AT&T
Global Network).

« Ucastniky registru mohou byt banky, které akivpisobi naceském trhu
a nejsou v nucené sprési likvidaci.

» Informaini béze registru je twena pozitivnimi i negativnimi informacemi

o bonit, davéryhodnosti a platebni moréalce kliént
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* Bankovni registr osahuje informace pouze o kreditndperacich a nehledi
na aktivni Zistatky klienfi bank.

* Data integrovana v IS vymahani mohou urmat jednotlivym uZzivatém
nejen pohled na soasny stav zadluzeni klienta, ale takétmp na historické
hodnoty za posledni 4 roky.

* Provozovatelem registru je spat®st CBCB - Czech Banking Credit Bureau,
a.s., kterd je vlastna ti zakladajicimi bankami.

« Cely projekt je konzultovan stddem pro ochranu osobnich tidaj Ceskou
narodni bankou, tak aby vyhovoval vSetiisluSnym pravnim normam v nasi

zemi.

Z vySe uvedeno vyplyva, Zetiptup k informacim z registru maji pouze
spole&nosti (banky), které doén prispivaji. Vymena dat mezi &astniky a registrem
neni tedy poruSenim bankovniho tajemstvi, probibazpbezp&nych privatnich
link&ch, udaje jsou Sifrovany d@iptup je mozny pouze k jednotlivym zaznam takze

hromadné dotazy nejsou mozné.

Pcatet registrovanych fyzickych osob s alesgednim Uv¥rem, ¢i Zadosti o
¢inil na konci roku 2005 vice nez 3,9 mil. acpb smluv vedenych v registru byl
ke konci stejného roku 7,8 milionu. Banky podalyrak 2005 celkem 1,68 mil. dot&az
do registru'®

Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

Je Zejmé, Ze bankaipvyhodnocovéani delikvence klientattre z tohoto Ugrového

registru pebirat velmi cenna data klientovi platebni histasienejen v ramci jedné
banky. Na zaklagdotazu na klienta do registru obdrzi banka tzérawou zpravu (viz
obrazek nize). Na které je konkrétvidét, Ze dotazovany subjektanprodukt osobni
avér u jiné banky (kdd banky je z@&meé anonymni), G¥r je jiz ukorten, jaka byla vyse
splatky, kolik n€l klient splatek a pedevSim udaje velmi cenné procemi platebni

moralky.
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osobni Gvér (OU) Ukon&eno (UK) Zadatel (A) 6365

CCB operatni kod Mésic Poiet nesplacenfch splitek
FI operaéni kid 62004 2édné dluiné &i nesplacené splitky (0)
Bankovni instituce (&) Bo2 52004 2adné dluiné &i nesplacend splatky (0)
Typ osobni dudr (OU) 42004  2ddné dluiné & nesplacené splatky (0)
Fize Ukondeno (UK) 22004 1 dludnd &i nesplacend splitka (1)
Role Zadatel (A) 22004 1 dluznd &i nesplacend splitka (1)
Pociteini datum operace 5061938 12004 1 dluini &i nesplacend splitka (1)
Datum ukonteni 30062004 122003 1 dluind Einesplacend splitka (1)
Datum aktualizace 30062004 112003 1 dluini &inesplacens splatka (1)
Zplisob platby Prevod z beiného détu (BU) 102003 1 dluini éi nesplacend splitka (1)

Typ osobnihe ruteni 0 92003 1 dluind Cinesplacend splatka (1)

Typ hmotného ruieni 0 82003 1 dluZnd &i nesplacend splatka (1)
Celkouy pocet splitek 19 72003 1 dluznd €inesplacend splatka (1)
Periodicita plateb mésiéni splatky - 30 dni (M)

Signalizace 1 (o)

Signalizace 2 (o)

Castha pruni nisledujici splithy

Mésitni splathka 6365

Zbipea splatek

Zbjeajici €astha

Datum posledni plathy 5012000

Poéet lacengch splitek po spl i

Castha pruni nasledujici splathy

Po splatnosti

Maximalni potet dluznich splatek

Poiet mésich trvini max. dluhu
Piehled nesplatkovych kontraktd 1

[ Nesplithovébontakty | Fize | Role | M&Rnisplitha] _ Zbjuaiicisplithy| __ Zbjwaiici &isthal

n o

obrazek¢. 6 — informace (rové zpravy z BRKI®

Data Uv¥rové zpravy IS obdrzi od registru ve formatu XML.:

<MaxNrOfDebtsOutstanding>2</MaxNrOfDebtsOutstanding
<NrOfOutstandingMonth>3</NrOfOutstandingMonth>
<CardProfile>
<ReferenceMonth>122005</ReferenceMonth>

<Use>

</Use>

<Insolvency2</Insolvency>

</CardProfile>

<CardProfile>
<ReferenceMonth>112005</ReferenceMonth>

Z historické platebni moralky jsou, pro vyhodnocemirovnych signdl v ramci IS
vymahani pohledavek,iatezité gedevSim tyto prognné: Maximalni pdet dluznych
splatek, Peet mesiai trvani dluhu, pop i VySe dluzné splatky. Die&thto prongénnych
Ize s velkou prauwgpodobnosti predikovat i budouci chovani dluznikéedrace zdroje

BRKI do procesu je autorem vyrazdoporiena a to i fes placené dotazy.

5.1.2 Nebankovni registr klientskych informaci (NRKI)

Nebankovni registr klientskych informaci (dale jeNRKI*) je spole¢na
databaze udajvytvorena na zakladinformaci, které si vzajendnposkytuji &titelske
subjekty (leasingové spdieosti, atd.) o smluvnich vztazich meziitelskymi subjekty

a jejich Kklienty.
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Vyhody NRKI
* V urtitych pfipadech neni nutné vyzadovat od kliemrokazani, jaké maji
zavazky u jinych #fitelskych subjekt.

» ZlepSeni informovanosti o dluznikovi (a to i histéy — 4roky z@tng).

NRKI podobrg jako BRKI obsahuje data vypovidajicich o bénit
duvéryhodnosti a platebni moralce jejich kli@ntNRKI prispiva ke zjednodusSeni

a ke zptihledreni vztahi mezi &iitelem a dluznikem.

Patéateeni i prabéZzné z@azovanici aktualizace informaci (Gd& v NRKI je
v pripadt klienth — fyzickych osob podmémo poskytnutim souhlasu se zpracovanim
Gdaji v NRKI. V souladu s fisluSnymi ustanovenimi Zakona o ochrarsobnich udaj
Ize osobni Udaje kliedtzpracovavat pro dely vzajemného informovaniékitelskych
subjekfi pouze s jejich souhlasem. VlozZzeni osobnich diddp NRKI jednim
z fitelskych subjekt neznamena, Ze tyto Udaje budou ¥olpiistupré dalSim
véfitelskym subjekim — dalSi ¥fitelské subjekty budou @p potrebovat pisemny
souhlas pislusného klienta, aby se na tyto Udaje obsazeN&KA mohli dotazat.
V piipac osobnich ud& klienti — fyzickych osob se tedy v NRKI uptaie princip
tzv. dvojiho souhlasu.

Obsahem registru jsou tedy zejména zakladni ideatifi (daje Kklieni
(tj. jméno a pijmeni, datum narozeni,(Ra adresa bydli&}, Gdaje o zavazcich klieit
0 Wasnosti jejich plani, o jejich zaji&ni apod. V NRKI nesmi byt zpracovavany
citivé osobni udaje klieit— fyzickych osob ve smyslu Zakona o ockirasobnich

Gdaji (nag. udaje o zdravotnim stavu apod.).

Informace obsaZené v registru jsou pravidemnssicné aktualizovany a jsou
uchovavany pro pétbu vzajemného informovanéiitelskych subjekt po dobu trvani
smluvniho vztahu mezigitelskym subjektem a jeho klientem a po dobu dhl&tgr et

po jeho ukowteni. Pokud pozZzadovana smlouva s klientem nebylastema, jsou

41



informace uchovavany v NRKI po dobu Sestisial ode dne podpisu Zadosti klienta

0 uzaveni gislusné smlouvy.

Zakladni rozdil mezi BRKI a NRKI

Zakladni rozdil v obou registrech je wenech, kt& maji moznost registr
vyuZivat a zarowve z toho vyplivajici povinnost do¢ho pispivat. Plati zde pravidlo
plné reciprocity, tedy pouze kdyZguavam vSe, dostavantigtup k celé databazi
registru. Potencialnilenstvi pondrné jasré vymezene. V fipact BRKI se jedna pouze
a vyhrade banky, které jsou licencovad®\B ¢i zahranéni banky s Evropskym pasem
a pisobenim na GzenGeské republiky. Do druhého z nejvyznaiich tuzemskych
avérovych registi NRKI, ktery byl zalozen o dva roky pagd nez BRKI, maji
moznost vstupovat SirSi skupina spolesti, FedevSim leasingové, splatkove,
ale i nap. telekomunikani.

Banky se dotazuji do registru prEstnictvim zabezgené (zaSifrované)
komunikace pes privatni gi. Data jsou fenaSena pouze mezi autentifikovanymi
servery. Banky pakuznymi zpisoby data z regisirvyuzivaji ve svych internich
systémech a prév nap. v procesech vymahani pohledavek.

Za dotaz do registru plati finémi institucerddow desitky korun, odstupvare
podle p@tu racné provedenych dotdizz kontextu dané banky.

V sowasné dob je jiz mozna vzajemna vyna informaci mezi registry BRKI
aNRKI v Ceské republice. Tato vwna dat vede k postupnému vzniku
tzv. univerzalniho pozitivniho registru i@ odwtvimi trhu a pomaha tak
spotebitelim i finantnim institucim poskytovanim komplexnich a objekidim

informaci o ZadatelicITatocast byla zpracovéana dle zjig§ch informaci 27 al®.
Tvorba davky NRKI/BRKI

Instituce, kterd chcefistupovat do registru je povinna kazdysit odesilat

do registru tzv. davku. Jedna se o aktualizovarta Kienti dané instituce. Nbsicni
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odesilani davky je nutné fivbdu aktualnosti dat, napaby nebyl klient evidovan jako
dluznik, kdyz byla splatka jiz splacena a naopakiriba davky vznika heslovitakto:

a) finartni instituce zasila provozovateli registru pomotPFRlavkové soubory (jsou to
vzdy dva — soubor s osobnimi daty a soubor kontjakt

b) pojmenovani souboru dlgguiepsané normy

c) komprimace souboru

d) Sifrovani a digitalni podpis

Komprimovany soubor by &hbyt zaSifrovan a podepsan s vyuzitim Sifrovaciho
softwaru, ktery provede najednou Sifrovani i podp@miboru: certifikat zovatele
registru je uzivan pro Sifrovani, certifikat firam instituce pro digitalni podpis.
Pro Sifrovani provozovatel registru doda vSem fémarinstitucim véejny klic svého
certifikatu - ten musi byt také nainstalovan navatgliv server. Uzivany algoritmus

symetrického Sifrovani: je Triple DES sddim o délce 168 hit
Technické a organiz&ni zaruky zabezpéeni ochrany informaci NRKI/BRKI
VSechny zdastréné subjekty musi dodrzovat nalezita @pat, aby nemohlo
dojit k neopravenému nebo nahodilémuiptupu k tdajm v NRKI, k jejich znéng,
zniéeni nebo ztr& neopravénym penosim, k jejich neopravwnému zpracovani,
jakoz i k jinému zneuZziti informaci obsazenych viNR
Témito opatenimi jsou zejména:
e Pravidelna obrma individualnich Fstupovych kéd a pistupovych jmen
k NRKI.
» Prenos informaci progdnictvim privatnich linek, ktery znemozni neopréun
pristup k informacim.

- Sifrovani dat fi pienosu informaci.

Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

NRKI obsahuje podobnou strukturu dat jako BRKI, @ata pochéazeji od jinych

prispévateli, coZz poskytuje dalsSi cenné informace o dluznikdedevsSim ziad
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prispévateli jsou to leasingové spdieost a telefonni operdio Leasingové splatky
a hlavrg pravidelné nisicni Gty za telefon maatSina dluzniku a je tudiz velmi vysoka
pravdEpodobnost nalezeni dluznika v tomto registru. Meziné prornné, které lze
Zz NRKI v podol uvérové zprav ziskat o nebankovnich énech jsou: Celkovéastka,
Patet splatek, Periodicita, Zigob platby, Msicni splatka, Datum splatnosti prvni
nasledujici splatkyCastka prvni nasledujici splatky, &b zbyvajicich splatek, Suma
zbyvajicich splatek, Ret nesplacenych splatek po splatnosti, Suma nesplab

splatek po splatnosti.

5.1.3 SOLUS

SOLUS je zamové sdruzeni pravnickych osob, jehdent je v ramci
tzv. odpo¥dného u¥rovani gispivat k prevenciigdluzovani klient, k prevenci #istu
poctu dluznilki v prodleni, pispivat ke zvySovani vymahatelnosti stavajicichhdlu
po splatnosti a snizovat potencialni fidah ztraty \fiteld. Sdruzeni SOLUS bylo
zaregistrovano a fakticky zahajiétnnost véervnu 1999.

Registr je vysledkem dlouhodobého Usili a snahygéddrych leasingovych
a uwrovych spolénosti naléztieSeni napomahajici prevendistu pa@tu dluznika
v prodleni. V piéibéhu let se k této snazeripojuji banky, mobilni operato a dle

aktualnich informaci se vedou jednani s dalSimgmégj z novych sektér

Mezi nejvyznamusi ¢leny registru paf nagiklad Ceskoslovensk& obchodni
banka, a.s., E.ON'eska republika, a.s., ESSOX s.r.0., Raiffeisentmek Telefénica
02 Czech Republic a.s., T-Mobile Czech Republic &sdafone Czech Republic a.s.
a MAKRO Cash & Carr{R s.r.0.

SOLUS vytvdi dva negativni registry klientskych informaci, i@eshromaduji
informace o Kklientech, kie se dostali do probléinse splacenim svych zavdizk
u rekterého z¢lent sdruzeni SOLUS. Jde o Registr FO, do kterého mazovany
fyzické osoby (spéebitelé), a Registr(, do kterého jsou *¥azovany fyzické osoby

podnikatelé a pravnické osoby.
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Negativni registr klientskych informaci SOLUS fupguna zaklad on-line
dotazZi a jednoznéné interpretovatelnych odpeédi, které jsou poskytovany wvase
kratSim nez jedna tima. TakZze fi hromadnych dotazech z IS vymahani se zpracovani

dat a kontrola klieri’dluzniki nijak vyrazri nezpod'uje.

Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

Registr spaebiteli (FO) a registr ¢ (podnikateh a pravnickych osob) zcela
urcité prispiva ke snizovani objemu rizikovych pohledavekfolmace z registru
vyznamnym zpsobem omezuje prostor pro organizovanou hoss&da trestnou
ginnost. Podvod# jednajici klient bude zazenim do registru FO a/nebo registéu |

zbaven moznosti sy ¢in opakovat.

Registr sice shromdzije pouze negativni Udaje (neuvadi tak iildpd vysSi
piijmu jako v rekterych gipadech BRKI a NRKI). Krom identifikace klienta, kterou
jiz IS vymahani eviduje, Ize dotahnout pouze infacimo existenci dluhu,ffpadré jeho
Ghradu. Informace o Ghradlluhu je v registru FO uchovavana po dobu 37et ¢ast

byla zpracovana dle zjitych informaci 2'%.

Piiklad transformace dat
Na schématu je definovana jedna z variant jak taasformovat data z a do

registru. Webova sluzba pracuje podle nasledujisgh@matu:

Zatazeni dotazu
ANO-pi do fronty - — — — |
konektoru |

Vmw\;lu; ________________ I
I

|

o
I

IS vymahani Vstupni, dme data Provést
pohledavek XML CGelSolsREECH v cache NE
I Nevalidni
l NE: v Registr
7 N odpovea SOLUS
I Dot soLus —
v ANO Zpracovan Fronta pozadavk(
I NE

XML
OUTPUT A |
NotFound I
A
I ANO
OUTPUT E L
E n
ound I | Cache I

obrazek¢. 7 — schéma fungovani webové sluzby

45



Metoda nejprve vyhodnoti validitu obdrzenych dattpschématu. Pokud nejsou
data validni, sluzba poZadavek odmitne. Naslgeénowiovana tzv. cache, v tomto
piipact je cache oznmvana jako déasna lokalni databaze, ktera se drzi aktualnost dat
po ukitou dobu. Pokud existuji v cache validni data, pa&ti sluzba data z cache.
Pokud nejsou v cache kdispozici platha data, je zaAklad nastaveni witého
parametru rozhodnuto o provedeni dotazu do regB@ULUS. V gipadt, Ze ma byt
proveden dotaz do registru, sluzbdazh pozadavek do fronty pozadavipies réjakeé
integra&ni komunik&ni rozhrani) a ve stanovenych intervalech konteoly¢ho
zpracovani. Vlastni komunikace s registrem SOLUSepizovana pomoci interniho
konektoru komunikéniho rozhrani. Vracena data jsou automaticky ulazém cache.
Zpracované pozadavky sluzba vracétzpolajici aplikaci. Z pohledu volajici aplikace

probihd komunikace s webovou sluzbow@gnchrong formou dotaz - odpad’.

5.1.4 ISIR

ISIR nebo-li insolvedni rejstik se stal novym informmim systémem \vejnée
spravy a je spravovan Ministerstvem spravedin@siovy zdroj je veejr¢ pristupny.
Zajistuje zn&nou informovanost o probihajicich insol¢archtizeni, nebt jsou v m
zverejnovana veskera rozhodnuti insol¥afho soudu vydana v insolv&rim ftizeni.
Rejstik obsahuje dale veSkera podani, ktera se vkla@hiagoudniho spisu vedeného
insolvertnim soudem ohlea@ndluznika, by podani budou v dkterych gipadech

anonymizovana s ohledem na nezbytnou ochranu agobdaj.

Rejstik navazuje na dosavadni registr Upadoenahrazuje ho vSak. Oba
systémy tedy &i vedle sebe s tim, A&zeni zahajena do 1.1.2008 budou evidovana
pouze ve starém registru Upad&vidence Upady.

Shrnuti - jaké data Ize v rejiitu nalézt:
* VesSkera rozhodnuti insolveniho soudu vydana v insolvéarim tizeni.
* VeSkera podani, ktera se vkladaji do soudniho spesieného insolveénim
soudem ohledndluznika.

e Zakonem stanovené informace o insobrd@nh spravcich.
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« Zakonem stanovené informace o dluznicich.

» Informace o hlavnichkizenich probihajicich 8lenskych statech EU.

Ministerstvo spravedlnosti poskytuje také webovduzlsu, ktera umaiije
automaticky komunikovat a vy#ovat si fes internet Udaje aplikace insol¢aiho
rejstiku s jinymi aplikacemi. Udaje poskytované webowwzbou jsou shodné s daty
dostupnymi pi interaktivnim prohlizeni. Tyto Udaje jsoucany pro automatizované
zpracovani. Webova sluzba poskytuje dva typy dotapodle unikatnihaisla nebo
na zaklad data vzniku zaznamu. Procal vytvoreni klienta webové sluzby je
u poskytovatele registru zkggnén WSDL (Web Services Description Language) tj.
popis sluzby, ktery je dle standardvebovych sluzeb. Data jsou ulozeny v XML
formatu a komunikace probihd pomoci protokolu SO@Pmple Object Access
Protocol). Sluzba je koncipovana jakor@j@a a je stejhjako pges webové rozhrani

poskytovana zdarmaato&ast byla zpracovana dle zfisgch informaci 2.

Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

Integrace insolvemiho rejstiku umo#iuje predikci rizika (Upadku - tj. platebni
neschopnost dluznika u min. dvoéfiteli a pohledavce min. &ic po splatnosti) a to
na zaklad urcitych stavi insolventnihotizeni. Z toho si Ize vyvodit negativni stavy
u daného klienta/dluznika, kterym jsou hap¥ed rozhodnutim o Upadku, V Upadku,
Prohlaseny konkurz, Povoleno oddluzeni, Povolewmagemizace). VSechny podrobné

stavy insolvennihotizeni viz schéma vifloze¢.3.

5.1.5 SSV

SSV neboli Systém sledovani vazeb je datovy zdtefé integruje data z vice
nez 40-ti véejnych i kometnich zdrofi. Diky tomu umo#uje viadech sekund
rozkryvat pozadi vSech ekonomicky aktivnich sulijiel@ystém obsahuje informace
zobrazujici vazby mezi spa@leostmi, jejich zastupci, vlastniky a dalSimi sulbyelSSV
bylo pivodré vyuzivano Uzkou skupinou fin&mich instituci, které maji ze zakona

povinnost sledovani ekonomicky spjatych skupin.
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V nésleduijici tabulce je vybrano, které z integroxan datovych zdrdjdo SSV

by mohly byt ginosem pro systém vymahani:

Zdroj

Integrovana data

Obchodni rejstiik

Kopie profil firem a osob

Vazby na pravnické a fyzické osoby
Data strukturovana do databaze
Obchodni naze\ | adresa, pravni forma
Statut firmy (konkurs, likvidace,...)
Zéakladni kapitél, Ostatni skénesti
Vlastnici, atd.

ARES

Zéaloha dat Obchodniho réjjsti

Centralni Evidence Upadd

CEU - konkurzy, likvidace...

Registr zivnostenského podnikani

Vazby ,zivnost”

Cesky statisticky G:ad

Obrat, bonita
OKE
Pdet zangstnand

Pravni forma

Creditinfo

Platebni morélka firem z datab&ze Platin
AZ Invest Servis (databaze dludik
CATANIA.cz (databaze dluzriik

Cesky Bod (databaze dluzrijk

DC Group (databaze dluziyjk

INKTOMI (databéze dluznilk

Kvesta (databaze dluzijk

Nefi Bohemia (db dluzniksolventnich firem)
Finatini zawrky

Akciové podily

ManaZe

Burzapohledavek

Dluznici (seznam pohledavek)

Inform Katalog

Kontaktni udaje (tel., fax, www, e-mali¢)

Intrum Justitia

Databaze dluznik

Katastr nemovitosti

Informace z katastru nemovistosti

MF CR

Identifikace DPH
Identifikace SD

Obchodni wstnik

Konkurzy, likvidace

Realbohemia

Databaze dluznik

SCP

Akcion& nad 10%

Spréava sluzeb v nezastnanosti

Navrhy na konkurz

Trhpohledavek

Dluznici (seznam pohledavek)

VZP CR

Dluznici na pojistném

Zdravotni pojiStovna ministerstva vnitra CR

DluZnici na pojistném

tabulka ¢. 1 — prehled datovych zdroji a jejich integrovana dat

a[archiv autora]




Jak je viditelné z tabulky v databazi SSV, je vaildizi integrovana opravdu
vétdina dostupnych datovych zdiojy Ceské republice. Systém je unikatni tim,
Ze kombinuje v prvé radkt verejné zdroje (nap Obchodni rejstk, Registr
zivnostenského podnikanCesky statisticky fad, dluzniky na pojistném VSeobecné
zdravotni pojisovny, atd.) a v druhéasti placené dluznické databaze, které zobrazuji
dluhy z obchodniho styku (Realbohemia, Trhpohlekasatl.).

Pro lepSi pedstavu, jaké informace ziegnych datovych zdréjje mozné pouzit
pii vymahani, bude zpracovana ukazka vizualizacezdasystému SSV.iPdotazu
na zéaklad vstupniho identifikatoru do systému (typickyCRiebo €), Ize nastavit
hloubku zobrazeného grafu, typ vazeb, které budeuvysledku ukazany a dalSi
parametry vysledného zobrazeni.

Na tomto obrazku je demonstrovano kolikegevSim negativnich stavmize
byt k sol& dany subjekt navazan. Wkierych ikon je v uvedeno, z kterych zdrajat je

informace integrovana.

Legenda ke stavu subjektu

Adresa shodnd s MU

Dluznik {evidovan v DB dluznikd & pohledavek)
 historii evidowan v DB dluinkf & pohledavek
Nedobrovolna drazba (Ceska dariova spréva) ProhlaZeny konkurz
MNedobrovalna drazba (Centrdini adresa) V historii prohld&eny konkurz

[ Historicky Exekuce na obchodni podl B v dpadku (v Insolvenénim rejstiiku)

1]

L1 ]

m

1K}
Exekuce (dle OR & 5L) @ Povoleno oddiugen

io]

m

[IE]

m

Pfed rozhodnutim o Gpadku A v konkursu (uvefeinéno v OR)

Konkurz (obsaZena ve vypise z OR)

Konkurz (informace z OV)

V historii v konkurzu

V konkurzu, ve vyrovnani (uvefejnéna v OR)
V likvidaci (uvefejnéno v OR)

Vlikvidaci (uvefejnéno v OV)

V likvidad, v kankurzu {uvefejnéno v OR) Zastavni pravo (obsaZeno ve vypise OR)
Mavrh na konkurz (uvefeinéno ma portdlu www.mpsv.cz) B3 Historicky Zastavni prévo

V historii navrZen na konkurz

Piepisuje se (uvefejnéno v OR)
Pferugend Zvnost

Ve vyrovnani (uvefejnéno v OR)

W historii ve vyrovnani

Vymazéna (uvEfeinéno v OR)

Zanikla Zivnost

Zéstavni prévo (konkrétniho subjelktu)
Zastavni pravo na podi spoletnika

Ukonéené insolvendni fizeni

Exekuce (obsaZena ve vypise z OR)

Historicky Exekuce (dle OR & 5L)

Exekuce na obchodni podil (konkrétniho subjektu)
Exekuce na obchodni podi (spoleénika)

Exekuce na obchodni podil {obsaZena ve vypise z OR)

V historii povoleno oddluzeni
Povolena reorganizace

\ historii povalena reorganizace
Povoleno moratorium

V historii povoleno moratorium

BEEODRRBEEEQE
HEEREEDDR
DEEEREEEEE

obrazek¢. 8 — typy stawi subjekti ve zdroji SSV?

Zobrazeni stromu spojitych vazeb u dotazovanéhgektubmize vypadat nasledovn

49



i spal-1 | o
y | coRMEX as. A3
: : DKR INVEST
| -99 {match) spol -99 T
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obrazek¢. 9 — ukazka vazeb mezi subjekty a jejich sta!

Na uvedeném otisku obrazovky jsou viditelné vazblyjektu Radovan Kreji
(ti.hlavni dotazovany subjekt - nejvice vlevo sttgmJe zobrazeno, Ze subjekt je
nap. 99% spolénikem fi. DKR INVEST PRAHA, dale je zji8ha dalSi vyznamna
informace a to, Ze subjekt vlastni 20% spotesti fi MI Invest central, kterd je dle

atributu L v likvidaci (uvéejréno v OR) a zarove dle atributu E v exekuci (taktéz
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informace obsazena z vypisu z OR). Tyt@ gosledni negativni informace mohou byt

ponerné zasadni pro bankuipozhodovani o poskytnuti éxu.
Podob# Ize graf prohledavat az do 10té Urévn

Uvedené stavy @¥e posuzovat automatizovany systém sam pomoci
nastavenych strategii. Tzn. uzZivatel nemusi visualibec tento SSV strom shlédnout,

aplikace jej v pipadt negativniho stavu upozorni.

Na dikaz toho, Ze izeme z datovych typprowtit opravdu jakykoliv subjekt
je demonstrovano na subjekileska zerdélska univerzita, ktery je jako subjekt sice
na proieni solventnosti posnné netypicky a #ejm¢ i zbyteeny, avsak jisté propojeni
v zobrazeni grafu typu ,strom“ Ize \Wd ObzvIldst pak u detailu subjektu jeckolik
podrobnych informaci, které u pr&geni mohou hréat iezitou roli. Tato ukazka je

Z divodu svého rozsahu umiet v fFiloze¢.2.

Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

Hlavnim g@idanou hodnotou této komplexni databaze je tedgpnaatizované
mapovani vazeb a propojeni mezi evidovanymi supjéitzickymi a pravnickymi

osobami), ¥etre grafického zobrazeni vysledného grafu ekonomiclsgjhtosti.

Jak jiz bylo zmidno vySe, SSV integruje é8inu vyznamnych wejnych
datovych zdraj (obsahuje rozsahla data o 6 milionech fyzickyclmbosmilionu
pravnickych osob a té&h o trech milionech Zivnostnicich na trhu, navicetrg
historickych zéznaii), coz pro proces vymahaniuge Fedstavovat velmi vyznamny
souhrnny datovy zdroj. ithosem je, krom vynechani slozité implementace desitek
konektofi, Usporatasu na celkové dotazovani do externich zdroj

Pri integraci do procesu vymahaniuge byt zjiS¢no, kdo je now v pozadi
stavajiciho klienta, jeho difiré nebo matské spolénosti. Zda neni ¢kdo z okoli,

piipadre ptimo dany subjekt v konkurzu, likvidaci, exekuci,reynani, pipadré
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evidovan v gkteré z dluznickych databazi a tinkegejit pozdjSimu gekvapeni fi
neplreni pohledavek.

5.1.6 Ostatni datové zdroje

Pri prizkumu relevantnich datovych zdioy CR a jejich analyze byly vybrany
pro &ely IS vymahani pohledavek jen ty nejvyznajgnz pohledu autora. Pro Uplnost
budou uvedeny dalSi mozné zdroje, které v pracsawejzahrnuty a vyhodnoceny,

ale byly by také ufitou variantou pro integraci.

CRU - Centralni registr tra provozovanyCeskou narodni bankou eviduje aktuélni
Gdaje o pravnickych a fyzickych osobach. Jde o souhformaci o finatnich

z&vazcich a jejich historii.

CERD - Centralni registr dluznik Informani systém, ktery umaiije vyhledavat
nesplacené zavazky ekonomickych sulijekegistrovanych v Ceské republice.
Zprostedkovava zobrazeni Udayedenych v jednotlivych zdrojovych registrech (raim

jiné i vys hodnocené registry BRKI/NRKI), ze ktehyterpa data.

BPX.cz - Internetova inzertni databaze pohledavek (1039p6hledavek
za 24,2 mld. K; solventnost hlidana u 69074 firem).

5.1.7 Extrapolace — ziskavani dat

Kratce zde bude zmdn samotny princip ziskavani dat zZege¢ dostupnych
zdroji. Priklad bude uveden nah¢ dostupném Obchodnim rdijgiu, do kterého se
muze uzivatel dostatips weboveé rozhrani. Zho je nutné data extrahovat automaticky
a viadu tisi@ az sto tisigé dotai, navic z dvodu aktualizaci opakovén(je zde vSak
omezeni v podabpaitu dotazi na jednu IP adresu, které musi byt pakeno dotazy
pies proxy servery). Pro toto slouzi konektor, ktgeycasto realizovan formou
samostaté stojici webovée sluzby. Komunikace s webovou sluzbprobiha
nag. pomoci protokolu SOAP podle standardu konsorci8CW Jako transportni

protokol slouzi protokol HTTP.
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Komunikace s webovou sluzbou probihd formou dothmwd a je pl
synchronni. Webova sluzba je podle definice W3€Seni, jak spolu mohou

komunikovat a vyaovat si informace aplikace®s Internet!*®

Nejcastji se jedna o dva Zgoby jak ziskat data:
e HTML (z HTML se musi ziskavat zdrojova data pomdgv. ,parsingu”
do strukturovanych dat)

* XML (z webové sluzby se ziskavaji rovnou zdrojotrallgurovana data)

Tzv. ,parsing” by se dal definovat jako vytaZzeniZadovanécasti textu

z nestrukturovaného textu.

Server se ziskanymi daty daného zdroje, pak slptedevSim procteni dat

a zakladni vyhledavani, které bude probihat llgodle priméarnich k.

5.2 Interni datové zdroje

5.2.1 DWH

Tzv. Datawarehouse nebo-li datovy sklad je sdruzemyoj informaci
shromazédnych z dat firemnich syst&m V poslednim desetileti se stal strategicky
dulezitym pro velké bankovni instituce. Do datovélktadu se dostavaji kiové data
celé organizace a umgi, krone vyznamné distribuce mezi jednotlivymi adehimi,
predevsim cenné informace vyuZivané pro podporu tipefeh a strategickginnosti

nebo rozhodovani.

Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vymahani:

Vystupem DWH nize byt tedy zjednoduSérsada repoit, nad kterymi se pak
vykonavaji analyzy, predikce a statistiky. Takovirg je tedy velmi dlezity
pro integraci do systému vymahani pohledavek a z@jme i opané tj. denrg se

ze systému extrahuji do datového skladu vysledkyahani.
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5.2.2 CRM

CRM (Customer Relationship Management) systém \cd&dg@ chapan v prvni
fadk jako marketingovy a prodejni nastroj. Princip éysti je podobny syst&m
v jinych spolénostech: Pracovnici vSech komunikéch kanal (klientska centra, call
centrum) shromafuji dilezité informace o zakaznicich, které se ukladaiwjSe
uvedenych datovych skladech. ShrodiaZ se identifik&éni Udaje o zakaznicich
a potencionalnich zakaznicich, udaje o jakékolterakci mezi bankou a zakaznikem,
Udaje z pipadnych anket a podofinTyto informace jsou navazany na udaje z vlastniho

bankovniho systému.

Informace uloZzené v datovych skladech se sdili gedmezi jednotlivymi
komunika&nimi kanaly (klientska centra, call centrum, wethdle jsou pak vyuzivany
pii vSech standardnich operacich a interakcich mkaznikem a bankou (dotazovani,
logistika @i Zadosti o kartu apod.). Vysledkem je, Ze kdykoklient zavola
kteremukoliv pracovnikovigkterého komunikéniho kanalu banky v kterémkoliv mést
v CR, vzdy miZze bez wt$iho vysetlovani navazat na aktualni stav svého problému.

Pracovnik banky vzdy vi, s kym mluvi a jak pfdemuto klientovi pomoci.

Kromé standardnich situaci vyuzivd banka informace tfmdkované CRM
systémem takéipmarketingu. Systém shromdidje informace o fanich zakaznik
V piipac, Ze zakaznik projevil zdjem o¢jakou sluzbu, ale nakonec k obchodu
nedoSlo, CRM systém banky sledujgvddy, pr@& k uzawveni obchodu nedoSlo. Tyto
informace vedou jednak k podigo aktivniho marketingu, jehoZz pracovnici maji
k dispozici seznam kliefits nej&tSim potencidlem k uz#&ni obchodu, dale pak jsou
tyto informace vyuzivany k dalSimu strategickémanplani, tvord novych produki

a podobs.

Data shromazmha CRM systémem navi@ste&né sdili systém prdizeni rizik,
ktery sleduje nestandardni operace a pralézvzorce chovani a pomaha taleqejit

podvodim.
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Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

CRM disponuje cennymi daty, které byla zaznamerdévare vSech
komunikanich kanalech se zakaznikem. Kromagiklad zjiSeéni vice kontaktnich
Gdaji, Ize z minulych komunikaci se zakaznikem vysletioyjaho chovani a reakce
na ukité podréty. Tyto osobni zédznamy o zakaznikovi jsobedevsSim dlezité

pro vymahani fes call centrum.
5.2.3 U&etni systém

Systém interniho detnictvi banky obsahuje denni informace @teth
a pohybech na nich. VelmiutZité je zpracovani veSkerych plateh @& grichozich
nebo odchozich. &tni systém banky indikuje tedy jako prvni, zda lpdévka je
v prodleni (tj. Ze dluznik neplifadré a Was svou pravni povinnost). V systému jsou
dale evidovany jednotlivé poplatky — rfajz prodleni nebo poplatek za Z&vani

upominky.

Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

Interni (Eetni systém inicializuje cely vymahaci proces, aklat informace
Z etniho systému vznika kampanformace z toho zdroje jsou tedygatkem celého

vymahani.
5.2.4 Blacklist

Jedna se o interni seznam osob nebo subj&kdi se na B dostali z divodu
n¢jaké negativni informace, naplelikvence u¢i bance. Banka iijp schvalovani Ugru
musi kazdého nového klienta (nebo existujicihayki@déa o dalsi produkt) porovnavat
s timto blacklistem. Je zde také zaznamenavaiipagna historicka neschopnost
splaceni, coz d¥e u Klienta/dluznika indikovat, Ze se nejednéaiipgut dalSiho

zpozdni o nahodny jev, ale napdlouhodobé finaini problémy.
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Vyuzitelnost datového zdroje pro IS vyméahani:

Kromée vstupnich informaci o delikvenci klienta, I1zéedevSim interni blacklist
vyuZzit i pro zapis informaci o vymahacim procesden specifikovany naifslusne

casoveé ose nebo jako vysledekit# operace.
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6 HODNOCENI EFEKTIVNOSTI VYMAHACIHO
PROCESU A REPORTING

6.1 Priklad vzorové implementace

Vhodny giklad implementace IS pro vymahani pohledavek budeden
na finargni instituci — konkrété bance. Tato banka v souvislosti s uvedenim noveho
produktu — kreditni karty — rozhodla implementovatovy automatizovany systém
pro vymahani delikventnich pohledavek, které z tohoproduktu vznikaji.
Od pozadovanéhiesSeni je pozadovana integrace informaci a pravddebmunikaci se
systémem procesora kreditnich karet a internintiesyg klienta. ZaeSeni byl zvolen
IS vymahani pohledavek — tj. nastroj pro automatm@ vymahani delikventnich
pohledavek. Bpadova studie fipdstavuje syntézuiznych moznostfeSeni (pistupi),

se snahou vyuzit dle autora maxingdfiektivni metodu vymahani pomoci IS/IT.
6.1.1 Vychozi stav

Banka uvedla na trh v oblasti financovani novy pikdd— kreditni karty
a zarové se rozhodla krogh implementace schvalovaciho scoringového systému
implementovat také novy systém pro vymahani poédmich dluznik. Davodem
pro toto rozhodnuti je odliSnostfigptupu kvymahani, nez je tomu u dosud
poskytovanych produkt spol€nosti (zejména finami leasing), kde jsou @wvé
prostedky zajis¢ény vozidlem. Navic u poskytované kreditni karty Ispoosti jsou
zadznamy o dluznikovi evidovany v systému procegoeditnich karet a proto musi byt
implementované&eSeni pro vymahani schopno na denni bazi integndaatni Udaje

a Udaje procesora kreditnich karet.

Protoze jednim z hlavnich prindipvymahani nezaji8hych uwra fyzickym
osobam (jakym je také kreditni karta) jéstbdnost a rychlost vymahacich akci, musi
byt systém pl& integrovan na uvedené poskytovatele aktualniabriméci o dluznikovi
(banka a procesor kreditnich karet) a zafiowveisi undt aktivré s uvedenymi systémy

komunikovat (nap pri zruSeni karty, snizeni disponibilnih@statku apod.).
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Cilem implementovaného systému je tedy pddpoaximalre efektivni
a winny zpisob vymahani dluhvznikajicich u G¥rového produktu kreditni karty tak,

aby gipadné ztraty a naklady spojené s vymahanim bylyepaizsi.

Proto se banka rozhodla vybraeSeni 1S automatizovaného vymahani

pohledavek, které je schopno nabidn@ualu integraci do systému.
6.1.2 Metody reSeni

Odpowdi na pozadavky banky je nasazeni IS automatizévandgmahani
pohledavek, ktery pokryva ébzakladni faze vymahani — Early a Late collection.
Autorem doporteny a zvoleny IS jigdstavuje modularni systém zaloZzeny na trojvrstve
architektiéte s tenkym klientem. Na nasledujicim schématu gergpdused zobrazena
doporwend architektura systému. Podr&Bhschéma gové architektury a integrace je
uvedena v filoze ¢.1. Z divodu odbornosti &kterych termid budou zarrné
ponechany anglické vyrazy, které vice vystihujiydarodul.

User Interface - Processing
WebApp

&

ASP.NET application
MS 1IS 5.0+

{Repor’(ing servicesj

users

RIS G Internal
Data
<« Sources

Windows Service

users MS Win2005+ Server,

External
Data
Sources

Automatic
Processes

B (@

Integration

services WinServices, Console app
84’ % MS Win2005+ Server
Core data IS for automated debt collection processing

sources

obrazek €. 10 — architektura IS automatizovaného vymahani gadedavek

Pouziti systémovych modulje zarukou dalSi roz$ielnosti systému podle
pozadavk klienta. Mezi zakladni moduly systému by mohlo dlaSenosti autora
v bankovni praxi pi:
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1. Tzv. ,COLLECTION ENGINE" — rozhodujici modul, ¢ty by zaji$oval ziskani
a zékladni manipulaci s davkou z internich systépanky/\&fitele + segmentaci

dluznika.

2. Tzv. WORKFLOW ENGINE" - zakladni modul pro mmovani Ukal a postup.
Umozioval by automatizovat praci spojenou s dennim zaaim, notifikacemi,
monitoringem krok a postufi a zajistit alokaci a fidéleni Ukofi bud” osobam,

nebo systému samotnému.

3. Tzv. ,STRATEGY ENGINE" — modul, ktery by umbdval zpracovani fgdem

definovanych automatizovanych rozhodnuti @bghu vymahaciho procesu.

4. Tzv. ,STRATEGY DESIGNER" — nutny dopda ke Strategy Engine, ktery by
slouzil k¥izeni a spr&vrozhodujicich strategii, které fungujicich ve ww.

5. Tzv. ,FRONT-END MODULE" — systém grafickych uatelskych rozhrani, ktery
by umozoval interakci dznych uzivatal se systémem prdstnictvim definovanych
obrazovek (nap vstup dat, zpracovani ukplzobrazeni statickych informaci atd.).

6. Tzv. ,SOURCE CONNECTORS FRAMEWORK?" (Systém kotwk k datovym
zdrojam) — modul, ktery by zaji®val propojeni databazi, které jsou za samotnym IS
a jejichz data jsou nevyhnutelna pro zpracovanirglah &ta (nag. napojeni na hlavni
systém klienta). Dale by zabezpegal zpracovaniifichozich a odchozich dat (e-mail,
SMS, hromadny tisk, atd.).

7. Tzv. ,USER&SYSTEM ADMINISTRATION" — modul, kterfpy umo#oval snadné

fizeni a administraci uzivatepirehlednym a jednoduchym igobem stejéijako spravu

samotného systému.
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8. Tzv. ,REPORTING MODULE" — modul, ktery by zobm@zml rizné, gedem

definované, manaZerské reporty a analyzy.

9. Tzv. PRINT-OUT MODULE - modul, ktery by zajdval moznost nastavit

a vytisknout izné dokumenty ze systému.

IS automatizovaného vymahani pohledavek kompmegokryva poZadavky
vymahaciho procesu - automatické upominani Kklie(@dMS, e-mail, dopisy),
telefonické vymahani, podpora prace internich/extdr vymahacich agentur, soudni
vymahani, exekini a ddické fizeni, odpis pohledavek a dale oblasti reportingu,

administrace systému a uzivdiel

IS by dale mil obsahovat sadu definovanych obchodnich pravitklzaklad
kterych automaticky seéidi otevirani a uzavirani jednotlivych vymahaciamipani.
V ramci jednotlivych vymahacich kampani se dalelgdéthto pravidel utuje, ktere
akce a kdy jereba proveést. Je-li mozné akci provést automatiekméilova notifikace
dluznikovi, SMS notifikace dluZnikovi, tisk upomipk tuto akci automaticky
ve stanovenou dobu provede. Neni-li mozné akci gsbvautomaticky (telefonat
dluznikovi) aplikace pradi Okol uzivateli, ktery akci provede manualivVysledky
jednotlivych akci jsou historicky uchovavany v dsiai a systém je @ize zohlednit
v jednotlivych rozhodovacich pravidlech #&zpuasobit tak aktualni vymahaci kampa

témto vysledkm.

JednotlivAd obchodni pravidla byéhp byt definovdna ve strategiich pomoci
vlastniho meta-jazyka. To bydo umoznit zaskolenému uZzivateli v adiehi vymahani
pruzre menit globalni nastaveni vymahaciho procesu, co#i Samalé naklady

na kapacitu programatar

Proces vymahani — denni zpracovani

Kazdy pracovni den vrannich hodinach datova pumase aktualni data
ziskana z externich zdfoj Datova pumpa provede jejich transformaci a uldzZen

do vlastni databaze.
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VSechny kartové dty jsou nasledh zarazeny do fronty pro denni zpracovani.
V ramci tohoto zpracovani se pomoci stanovenychiged(strategii) rozhoduje o:

» Uzaweni existujicich kampani

» Otevieni novych kampani— pi oteweni kampa# je na zéklad hodnoceni
historie vymahani daného klienta a dalSich dat admhto i o rizikovosti
kazdého klienta. Na zakladstanovené rizikovosti je kazdé kampaitiiigzen
vychozi plan vymahani (harmonogram konani jedngathivakci).

* Provadénych dennich akci pro jednotlivé kampa® — na zaklad aktualniho
harmonogramu kamparm dalSich podminek systéntijizda a ktera akce se ma
pro danou kampaaktualni den vykonat. Néwytvoiené operace jsou vloZzeny
do fronty operaci.

Paralelg s dennim zpracovanim &na automatické zpracovani fronty operaci.
Automatické operace jsou ihned vykonany a u mancilroperaci je vytvi@n
odpovidajici ukol pro jednotlivé uzivatele aplikad&Sechny tytaiinnosti se odehravaji
pied z&atkem pracovni doby uZivatetak, aby byl se z@tkem pracovni doby systém

plné pripraven pro praci uzivatél(vsechny ukoly vygenerovany).

Béhem pracovni doby uZivatelé plni zadané uUkoly aad#ji do systému
vysledky svécinnosti. V gipact pofreby systém on-line reaguje na zadané vysledky
generovanim novych navaznych akci a akdlato reakce je @p definovana sadami

obchodnich pravidel v ramci jednotlivych strategii.

Vyuziti tohoto konceptu by #ho zabezpé&t maximalni pruznost procesu
vymahani. UZivatelsky nastroj pro nastavovani agiat by n€l umoziovat
opravrenému uzivateli jednoduSe upravovat nebo wigvdhova obchodni pravidla
a nastavovat proces vymahani tak, aby odpovidahhitpolitice spolénosti.

Nutnost manualniho zasahu do vlastnih@bgihu vymahani je tak omezena

pouze naiinnosti, které nelze vykonat automaticky (telefohovory), nebo naeSeni
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nestandardnich situaci a rozhodnuti. Zbytek vymi@lbbaprocesu tak probiha zcela

automatizova#

Koncepce vymahacich akci a nastavitelnych harmamagrvymahani nize
¢init systém otekeny pro implementaci novych tifprymahacich akci a profipadné

nasazeni i pro vymahani jiného produktu.
6.1.3 Vysledek projektu

Banka zavedenim systému IS automatizovaného vymdindnedavek docilila
pokryti vymahani nového produktu kreditni karta begnosti navyseni stavajiciho
poétu pracovnik, ktei se do té doby museli zabyvat vymahanim ostatnich

delikventnich produki

Systém vymahani sphje nasledujici poZzadavky pro efektivni automat@oyvproces:

v' Komplexni a aktudlni informace o dluznickycttech.

v' Automaticka segmentace dluzik

v' Uzivatelsky definovatelné strategie vymahani zatézea vysSi rizika a platebni

moralce dluznika.

<\

Moznost ,zrychlit* proces vymahani prostinictvim dynamického zkraceni
intervali mezi akcemi nebo jejich ipska@enim®.

Casow fizena sprava Ukdlkontaktovani dluznikaiznymi zgisoby.
Automatizované a polo-automatizované udalosti kakage s dluznikem.

Pritazeni ,segmentu dluznikvybranym uzivatelskym skupinam.

ERNEE NN

UZivatelsky komfortni moznost zaznamu poznamekfammaci i kontaktovani

dluznikacasto jen vybrem moznosti ziigdem definovanych sezné&m

(\

Razné formy komunikace s dluznikem — SMS, e-maigftlat, dopis, fax, atd.

v' Pridélovani jednotlivych akci vybranym uzivateh — rolim a sledovani pini
zadanych Ukdi véetn moznosti eskalacaimetinnosti.

v' MozZnost sledovani adaj zintegrovanych zdrdj ainformaci ziskanych

pii vymahani (nespkné sliby uhrady apod.).

v" Reporty sumarizujici vysledky vymahani.
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Lze konstatovat, Zze systém by mohl vhédiouzit pozadovanymeéglim a plré
podporovat vymahani Early a Late faze dluirpkoduktu kreditni karta.

Dilezitost efektivhiho¥izeni rizik

Jak se promit&izeni rizik do hospodani banky, resp. jak je celé efektivni
fizeni rizik dilezité, bude ve zkratce demonstrovano na naslédugecafu. V grafu jsou
uvedena skutma cisla z oblasti spétbitelského financovani od spéitesti pisobici

v 5 zemich sedni a vychodni Evropy.

Cisty zisk 10%

Cisty zisk 14%

Naklady na riziko Naklady na riziko
38% 34%

Cena zdroja —
placené uroky 8%

Fixni ndklady 25%

Naklady jako procenta zcelkovych vynosi

Marketing 12%
Variabilni
néaklady 7%

obrazek¢. 11 —¥izeni rizik v hospodaeni banky
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Velikost prvniho sloupce jsou celkové trzby (Izetsipredstavit jako prodané
avéry). Z tchto trzeb se atitaji raizné typy naklad. Variabilni naklady (naklady
na tisknuti obalek, individualni posuzovani riskalgtika, provize pro obchodnika),
marketing (reklama, externi obchodnici, propagaa)j naklady (pronajem kancéla
pravni oddleni, management), cena zdroplacené uroky (naklady naijgeni pegz,
arok z vkladu u centralni banky) a péawejvyssi poloZkou jsou tzv. ndklady na riziko -
nebo-li opravné polozky na pokryti ztraty, to cokrgjuji“ Spatni Klienti, ti co
nesplaceji. Opravné polozky hraji zasadni roli ggoaldeni instituce, ktera ipcuje
penize. To co zbude z vynpge pakdisty zisk. Kdyz se podatedy diky takovému to
IS snizit pdet pohledavek, resp. zvysit f& kompletd splacenych (st (viz druhy
graf), tak se zisk zvysi z 10% na 14%, coz jeasiao 40%. Dojde zde v podstat
k pakovému efektu, snizeni nakiada riziko o 10%, tak vede zvySe&istého zisku
0 40%. SniZeni rizik je kritickym faktorem pro éSpost fijcovani penz, coz by nil
byt pro management banky padny argument pro zavedkového systému a to igs
pocateEni investici, kterou banka za IS musi vynalozit.klddy na implementaci

systému mohou byt i ¥adech milior.

6.2 Jak hodnotit efektivhost

Velmi dulezitou sodasti informa&niho systému vymahani pohledavek jsou
reporty. Aplikace by ma byt vybavena uitou sadou fedem definovanych
manazerskych repdit a to nejlépe dvouirnych druli, diky kterym niZze banka
zpetné hodnotit efektivhost procesu vymahani. Prvnimhdra repori by byl

tzv. Report o kampani (A) a druhym tzv. Globakyarty (B).

6.2.1 Reporty o kampani
Reporty o kampani by &y uZivateli umoznit zobrazeni repartykajicich se
konkrétni kampah UZivatel by si navic # mit moznost sestavit report s filtrovanim.

Reporty by mohly sledovat nédklad nasledujici:
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A.1. Vyvoj individualniho dluhu- report ukazujici vyvoj nezaplaceiéastky v ¢ase
pro zvolenou kampa

A.2. Predpo¥d’ operaci— report ukazujiciigedpokladanou posloupnost dalSich operaci
v ramci vymahani dané kampgan

6.2.2 Globalni reporty
Globalni reporty by rly umoziovat sledovat nasleduijici:

B.1. Celkovy vyvoj dluhu- report ukazujici vyvoj nesplaceddéstky z celého portfolia
VvV systému.

B.2. Struktura portfolia kamp&rsegmentovana dle prodlenistatistiky, které ukazuiji
pocet kampani, dluznodastku a celkovouwastku které jsou segmentovany podle
kategorii pétu dni prodleni (0-30,31-60, atd.).

B.3. Struktura portfolia kamparsegmentovana dle produktupaiet kampani, dluzna
¢astka a celkov&éastka tidéné podle produkt (nag. kreditni karta, spéebitelsky
aver,...).

B.4. Pémérné trvani kampah — ukazuje p&et kampani, které byly uzgeny
(dokorteny) v ramci specifikovanéhtasového ramce - 0-10 dni, 11-20 dni, .... -
(histogram trvani kampani).

B.5. Operace ve zpoZdi — report ukazujici statistiky vSech operaci (tmhétky hovor,
SMS, e-mail, dopis, ...), které nebyly dosud real@oy, a@koli jiz mély byt podle
casové osy dokameny.

B.6. Fedpo¥d’ operaci~ odhadovany g®t operaci (tel. hovor, dopis,...) planovanych
v nésledujicich dnes (vhodné pro planovani kapacit)

B.7. Report @innosti uzZivatele- pro kazdého uzivatele specifikuje¢pbzpracovanych
a nezpracovanych ukio{vhodné pro hodnoceni uzivatele).

B.8. Vykon call centra— statistiky vSech operatorcall centra — p&et hovofi
a vysledk hovorii (vhodné pro hodnoceni vSech operaitall centra).

VSechny uvedené reporty jsou velmileFité pro monitorovani nebo &pé
hodnoceni celého procesu vymahani. Pokud je zestdtatisgsSnosti vymahani
vyhodnoceno (ndp risk oddlenim), Ze #ktera ¢ast vymahani je neefektivni,
pop. caso¥ zdlouhava, tak je nutna rychla &na v procesu a totanag. ve zméné
poradi, ¢asu jednotlivych vymahacich akci v ramci dané kampzebo i perazeni
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uzivatelsky ukal na jinou skupinu @&tSi odbornost nebo i naopak). Z tohofovadu je
dulezité @i vyvoji systtmu myslet na co nejvice administrog@n moduli (Casti
systému), aby sami uzivatelééimSanci vlastnimi prosgedky reagovat na vysledky
vymahani a zrnit aplikovanou metodiku. UZivatelé by & mit moznost typicky
upravovat strategie, skére kariasovou osu, ifazeni Ukal na jednotlivé skupiny
nebo editactiselniki.
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7 ZAVER

Vysledkem diplomové prace je ucelené shrnuti témaittiomatizovaného
vymahani pohledavek, které nebylo dosud nikde takiolikovano. Jedna se o cenné
a prisre sttezené ,know-how" bankovnich nebo jinych figaich instituci. Navic je zde
proveden rozbor a analyzakolika zpisohi volby metodiky proizné gipady. Déle je
uvedena implementace — dopteni jak konkrétd takovyto proces realizovat pomoci
IS/IT. Zawrem byla realizovanaifpadova studie jakot#taz, Ze je systém prakticky

vyuzitelny a je pro dané institucéiposem.

Jak bylo v cilech prace uvedeno ékieré z uvedenych charakteristik a rozbor
vychazeji z autorovy osobni praxe ve fir@Greditinfo Solutions s.r.o., kde se podilel
na tvorlg softwarového nastroje pro poskytovanzmych tym rizikovych finarénich
produkti. A praw pripadova studie vipdposledni kapitole ukazuje mozndeBeni
v praxi. V realném projektu se autoéastnil jako analytik navrhu podobné aplikace,
bohuZel ne vSechny dop@ené metodiky byly sai@sti realizace, dnes by si uvedena
aplikace zaslouzildadu inovaci. Tyto inovace, napady a réesi aktualg ieSila prav

diplomova prace.

DalSi ginos diplomové prace spioa v pfizkumu a vyhodnoceni relevantnich
datovych zdraj v CR a jejich integraci do vymahaciho systému. Logidkyérngjsimi
a cenrjSimi daty klienti disponuji registry newvejné. S ohledem na nakladovost je
vhodné integrovat do vymahaciho procesu spiSe eddp kterych je dotazovani
bezplatné. U kazdého z uvedenych zilrgg navic provedeno hodnoceni vyuZiti
datového zdroje pro IS. Jéeimé, Ze pravtyto informace o klientovi z regisimohou
vyrazre ovlivnit predikci nesplaceni a proto se stava sledni dob trendem bank

integrace novych datovych zdiioj

O tom, Ze je téma prace obéoryznamné, s¥dci i fakt, Ze snizeni rizikovosti
avéru a Fedevsim pak vymoZzeni celé agfené castky, kterého dle vySe uvedenych

argumeni Ize nejlépe dosahnout pgaprostednictvim systéiin automatizovaného
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vymahani pohledavek, je jednim z faktavliviiujicich snizovani urokovych sazeb, coz

muze prakticky ovlivnit i celondrodni HDP.
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Profil subjektu
entficatniioos s
 Obehodn firmai ] Cesk zemEdélska univerzita v Praze, veFeind vysoka Skola

Kontaktni idaje

321 697 438,
http://w.cou.cz

http:/Jwwieslp.cz

ewai T odbriesber

Aktualizace zdrojd

pFedmét podnika:

04.03.2010 10:57:31

05.03.2010 01:28:55

803020 - Vysokaskolské vzdélavani
013000 - Rostinng viroba; zelindrstv, zshradriccy, sadafstyi

012000 - ZivodiEn v
553200 - Chov ryb a souviseic timosti

Provozovny k predmé&tu podnika

Zameénictvi, nastrojarstyi
Opravy silniénich vozidel
Opravy silniénich vozidel
Hostinska

nnost

\yroba, obchod 2 slusby neuvedené
v pilohach 1 a3 3 Sivnostenskeho zakona

vyroba, abchod 3 lutby neusedsné
h 1 23 3 Bivnostenskeho zakona

\vyroba, obchod a sluzby neuvedens
| brloheh 1 22 3 Surpctenskeho 23kona

viroba, obchod 3 sluzby neuvedend
ach 1 a2 3 Zvnostenskeho zakon:

\yroba, obchod 2 slusby neuvedené
v pFilohach 1 a3 3 Sivnostenského zakona

\yroba, cbehod a sluzby newvedens
prilohach 1 az 3 zivnostenskeho z3kona

a, obchod a sluzby neuvedené
hach 1 a2 3 Zivnostenskeho zakona

Vyroba, obched 3 slusby neuvedené
v prilohach 1 a3 3 Fivnostenskeho zakona

\yroba, obchod @ sluzby neuvedend
v pFilohach 1 a3 3 Sivnostenského zakona

\yroba, cbehod a sluzby newvedens
ach 1 a3 3 Zivnostenskeho zakona

Silniéni motorova doprava - nak\adm
vnitrostatni provezovang vozi
pevolend hmatnesti nad

Zametnictyi, nastrojarstvi

12.07.1994 09.03.1588

sdresa provorovay
Kamycks 129, 185 00, Praha & - Suchdsl

Kamycks 129, 165 00, Praha 6 - Suchdol 06.05.1995.
ZAMEK 1, 281 63, Kostelec nad Cernymi Lesy 03.02.1999
nameésti Smifickych 1, 281 63, Kostelec nad Cemnymi Lesy 22.02.1998

Kamycks 129, 185 21, Praha & - Suchdsl 05.03.1598

V Lanech, 281 65, Jevany

namésti Smifickych 1, 281 63, Kostelec nad Cemnymi Lesy 01.01.1998
, Kamieké 1067, 165 00, Praha & - Suchdol 02.02.1899
Chloumecka 1717, 276 01, Mélnik 08.02.1558
Dukelsks 8, 363 01, Jachymov - Mariansks 12.07.1994
Kamycks 1070, 165 21, Praha 6 - Suchdol 02.02.1899
Kamyeks 1068, 165 21, Praha 6 - Suchdol 02.02.1899
Kamycks 1090, 165 21, Praha & - Suchdol

08.02.1558

02.02.1898

Zameckd 419, 270 61, Lany

2ahsjeni doba
provozu Sivn. | platnosti

Ohlagovaci na dobu

Femesina

14.03.199¢  14.03.1994

ou

Folygraficka vyroba

Fivovarnictvi a sladovnictyi

silniénf motorova doprava -
nakladni nitrostatni
provezovan vozidy o nejvé
povolené hmotnosti n:

11041984 nadobu

10.05.2006  10.05.2006

Koncesovana 24.03.189¢  24.03.199%  na dobu
neurditou

Registrované Zivnosti historické
Registrace k dani
Pravnické osoby

Fyzické osoby

Historické vazby na fy:
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CIP Score
Cesky statistickyl iFad + Cinnosti C2-NACE (C:
Typ bodnoty
cz-nuts Prana
Vysokddkol
Zpiisob zaniku Nezjiténo
oKeC 803020 Vysoke Skolstvi
cz-Nace 011000 Péstovani plodin jinjch ne? trvalych
032200 Sladkovodn akvakultura
012000 Zivotizna viroba
instituciondinich sektord a subsekiord 13110 GstFedni visdnf instituce
prevazujici &innost (statisticks) 854200 erciamt vadalavani
prevazujici &innost (statisticks) 032200 Slackovodn akvakultura

Aktualizace OKEC byla ukonéena v roce 2008

Obrat (Cesky statisticky ifad)
1,5 mid. K a vice

1,5 mid. e a vice

Legenda: Subjekt  Ocfvei
0

G505 0409 0509 0605 0709 0809 05.09 10.05 1L09 1209 OL10 G210

Dotace

Evidované zdroje dat stca pofadovans (KE) | Cistea Rozhodnuta (1

3243703 960,00 CZK 8837 826 094,00 CZK 8 827 780 345,00 CZK 8 813 367 414,00 CZK 986 347,00 CZK _8 758 209
czx

972457 000,00 CZK 972 457 000,00 CZK 852834 000,00 CZK 852 834 000,00 CZK.

Souhmn dotaci (CEDR)
) ) ) =
[X—n— Eistka uvolngnd (KE) Eastha Zerpans (KE) Eistea vracens (KE) spotiel
(K

402 226 538,00 CZK 202 226 538,00 CZK. 0,00CZK 400 037
756,00 CZK

752 295 733,00 CZK. 752 598 799,00 CZK 303 000,00 CZK

634 710 277,00 CZK. 634 712 206,00 CZK

1019 713 220,00 CZK. 1019 713 220,00 CZK.

1 240 252 833,00 CZK. 1240 241 039,00 CZK.

e
-
.
.
.

1105 271 661,00 CZK. 1195271 661,00 CZK.

Seznam obdobi evidovanych u PRIJEMCE, pro kieré existuif finanéni stky.

Ikové Eerpané dotace (SZIF)

ok e (20 e ()

EAFRD 21 589,83 CZK 87 879,03 CZK 109 848,85 CZK

E22F - piimé platby 20 868 641,42 CZK. 27 236 868,80 CZK 48 105 510,22 C2K

Foropait zioe (20 Gaiken (G0

E22F - piimé platby 6783 703,98 CZK. 0,00 CZK 5 733 703,88 Cz
EAFRD 21 069,83 CZK 87 878,03 CZK. 108 848,85 CZK
E22F - ostatni 24 142,44 CZK 95 589,55 CzK. 120 712,00 CZK
E22F - ostatni 23 702,70 2K 54 810,30 C2K 118 513,00 C2K
EZ2F - pfimé platby 6962 153,31 CZK. 0,00 CZK 5 962 153,91 CZK

E22F - ostatni 23 53¢,42 2K 55 737,58 CZK. 119 672,00 CZK
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