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Rizeni spravy dokumentii

Document management administration

Souhrn

Piedmétem této diplomové prace, Rizeni spravy dokumenttl, je analyza soucasného stavu
realizace vybraného procesu v bance a zpracovani navrhu zmén procesniho fizeni. V
teoretické ¢asti prace jsou vymezeny zakladni pojmy a ptistupy autord odbornych publikaci
k feSeni této problematiky z hlediska trvalého zlepSovani procesi. Prakticka c¢ast je
orientovdna na mapovani vybran¢ho procesu, jeho analyzu vedouci k navrhu zmén, které
maji dosdhnout zlepSeni procesniho fizeni. Ke sbéru kvalitativnich dat byla pouzita technika
tfizeného rozhovoru. Provedenou analyzou bylo zjisténo, Ze pfinosy tohoto projektu prevazuji
nad jeho nedostatky a je tudiz pro banku prospésné tento projekt i nadale rozvijet a
podporovat.

Summary

The subject of this diploma thesis Proceeding of the document management is an analysis of
the current situation in realization of the selected process in a bank and compiling
suggestions for changes in Business process management. In the theoretical part, the basic
terms and the approach of the authors of technical publications to solution of this problem
are defined from an angle of permanent improvement of the process. The practical part is
orientated on mapping of the selected process, its analysis leading to a suggestion for
changes, which should reach improvement of the Business process management. For
collecting the qualitative data the technique of directed interview was used. By the
performed analysis it was found, that the contributions of this project overweigh its
imperfections and therefore it is profitable for the bank to keep developing and supporting
this project.

Klic¢ova slova: charakteristika procesu, procesni piistupy, procesni fizeni, DMS, workflow
systémy, digitalizace, fizeni kvality procesu, efektivnost procesniho fizeni.

Keywords: characteristics of the process, process approaches, process management,
Document Management System, workflow systems, quality management processes,
effectiveness of process control.
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1 Uvod

Dnesni doba je vyznacna pro neustaly proces zmén a to predevsim rychlych technologickych
zmén. | pfes tyto moderni technologie je ve vétSiné spolecnosti stale béznym standardem
uchovavat veskerou vytvorenou dokumentaci v listinné podobé¢. Je timto diivodem nedivéra
Kk vyspélym technologiim, a nebo je zatim pouze jakysi 1éty provéieny zvyk? Tento pomérné
Konzervativni stav se nachazi jesté dnes v mnoha spole¢nostech. Ptitom pro dobte fungujici
Spole¢nost je piimo nutnosti mit zavedenou elektronickou spravu dokumentl. Kazda
spolec¢nost se potyka rok od roku s vétSim a vét§im nartistem vytvorené dokumentace a
udrzet vtakovém mnozstvi pofadek je téméf nemozné. Pracovat i nadale s takovymto
obrovskym mnozstvim papirové dokumentace by znamenalo mit neustaly dostatek mista pro
jeji archivaci, mit zvladnutou perfektné interni evidenci, nebot’ 1 tak vam zabere spoustu ¢asu
jeji vyhledani a nasledné vytézovani dat a v neposledni fad€ nutnost zabezpecit jeji obsah a
piipadné aktualizace dokumentu. Ktera spoleCnost muze dnes fici, ze vSechny tyto
predpoklady je schopna i do budoucna zajistit? Mnoho jich asi nebude. Obzvlasté pro
spole¢nosti ve finan¢ni sféfe je neustalé nartistajici mnozstvi dokumentt, které vyprodukuyji,
noc¢ni miirou. A to je diivod pro€ se V této diplomoveé praci zabyvam tak diilezitym tématem

jako je fizeni spravy dokumentd.

Nutnost fesit problematiku efektivni spravy dokumenti si UniCredit Bank Czech Republic,
a,s. uvédomuje jiz od roku 2011 a rozhodla se ji fesit formou digitalizace a centralizace
veskeré dokumentace. Banka piedpoklada, ze z konverze dokumentd a informaci v nich

obsazenych do digitalni podoby vyplyne jednoznacné zvySeni produktivity jeji prace.

A prave projekt digitalizace jsem se rozhodla v praktické casti této diplomové prace fesit.
Analyzovat soucasnou urovei realizace tohoto procesu, hodnotit jeho pfinosy i nedostatky a
navrhnout zmény sméfujici ke zlepSeni trovné fizeni procest. K analyze soucasné trovné
realizace projektu digitalizace jsem se rozhodla vyuzit techniku fizené¢ho rozhovoru. Rizeny
rozhovor byl zvolen zamérné, a to z divodu moznosti podchytit odborné a vécné nazory

jednotlivych respondentti za pomoci otevienych otazek.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je feSeni zmén vybraného bankovniho procesu
sméfujici ke zvySeni efektivnosti a kvality fizeni bankovnich procest. Teoreticka c¢ast prace
zahrnuje analyzu literarnich pramend a pfistup autortt odbornych publikaci k feSeni této
problematiky z hlediska trvalého zlepSovani procest. Prakticka cast je orientovana na
analyzu sou€asné urovné realizace vybran¢ho procesu v bance a zpracovani navrhu feSeni
kvantitativnich a kvalitativnich zmén procesu smétujiciho ke zlepSeni Girovné fizeni procesi.

Timto vybranym procesem, je proces digitalizace.

2.2 Metodika prace

Metodika zkoumani dané problematiky zahrnuje metody analytické a syntetické. Pti sbéru
dat byly pouzity techniky analyzy podnikovych dokumentli, organiza¢nich norem, analyzy
procesu a dalSich nastroji organizovani a fizeni procest v bance, dale techniky kvalitativni
(technika fizeného rozhovoru). Rizeny rozhovor byl strukturovan do &étyt hlavnich oblasti, a
to na oblasti zjiSténi motivace k pifechodu z papirové formy dokumentace na elektronickou
podobu, sdileni dokumenti, zjisténi uspor ¢asu a nakladl po zavedeni digitalizace a na oblast
outsourcingu a zvyseni bezpecnosti uloZzené dokumentace. Syntetickych metod bylo vyuzito
zejména pii agregovani novych poznatkii a pfistupt v oblasti organizace a fizeni vybraného

procesu.



3 Teoreticka vychodiska

Tato cast diplomové prace obsahuje analyzu literarnich prameni a piistupti autord
odbornych publikaci k feSeni problematiky fizeni spravy dokumentd. Jsou zde uvedeny
jednotlivé zakladni pojmy souvisejici s timto tématem. Jednd se predevS§im o vymezeni
pojmi proces, procesni fizeni, fizeni zmén, systém pro spravu dokumentit DMS, workflow

procesy, zakladni listinné a elektronické dokumenty, digitalizace a archivace.

3.1 Proces
Pojem ,,proces” ma v odbornych publikacich nespocet definic. Pro tuto diplomovou praci

jsem vybrala 2, nize uvedené.

Podle Zuzaka, KriZze, Krninské [1,5.11] proces predstavuje ucelenou aktivitu
charakterizovanou vzijemné propojenymi dil¢imi c¢innosti, které transformuji vstupy na

adekvatni vystupy.

Dle definice CSN EN ISO 9001:2001 uvedené v publikaci Basla, Blazi¢ka [2, s.113] je
proces soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné plsobicich ¢innosti, které preménuji

vstupy na vystupy.

Charakteristickymi prvky procesu jsou:
= dana posloupnost ¢innosti,
= propojeni a ndvaznost mezi procesy predchazejicimi s nasledujicimi,
= padefinované vstupni a vystupni veliiny,
= moznost ovladani a vstupu do pribéhu procesu,

= Uurcita zavislost procesu na vnittnich a vnéjSich faktorech.

Uvadime-li jako jeden z hlavnich charakteristickych prvka procesu posloupnost ¢innosti,

musime uvést, Ze zdsadni roli u procest hraje ¢as, nebot’ se jedna o posloupnost ¢asovou.

3.1.1 Typy procesu

Cienciala [3, 5.32] ¢leni procesy dle nejobvyklejsiho ramce ¢lenéni na:

= procesy fidici (jako napf. planovani zdrojit),

= procesy hlavni (vyroba apod.),



= procesy podptrné (fizeni lidskych zdrojt, infrastruktury atd.),
= piiCemz se nerozliSuje, zda jde o procesy zabezpecované vlastnimi silami nebo

procesy outsourcované, se kterymi napi. uvazuje i norma CSN EN ISO 9001:2009.

3.1.2 Podnikovy proces
Podnikové procesy jsou podle Repy [4, s.21] dany nejenom udalostmi, ¢innostmi, hmotnymi
projevy a formalnimi aspekty, ale i chovanim lidi, nehmotnymi projevy a neformalnimi

aspekty.

Pro podnikové procesy je charakteristickeé, Ze se jedna o postupy jednotlivych ¢innosti, které
vychazeji nejen z po sob¢ nasledujici logiky, ale pfedev§sim z pochopeni zakladni logiky
byznysu — jedna se o vzajemné souvislosti, které jsou navazany na strategické hodnoty

organizace. Toto fetézeni Cinnosti poté urcuje zékladni fungovani cel¢ spolecnosti.

Podnikové procesy miizeme klasifikovat podle riznych hledisek. OvSem jen jedno Clenéni
plati zcela univerzdlné¢ a ma klicové postaveni. Je totiz odvozeno od primarni funkce

organizace. Jedna se o:

= Kli¢ové procesy — jsou specifické pro danou organizaci, patfi mezi n¢ napi. vyrobni

procesy, technologické procesy, marketingové procesy a jiné,

= Podptirné procesy — maji obecnéjsi charakter, podporuji klicové procesy co

[ 24

mluvime pfedevsim o tzv. administrativnich procesech. Podptrné procesy se daji dale

délit na dva zékladni druhy a to na procesy:
= Servisni — jedna se o specializovany proces na néjakou sluzbu ¢i produkt,
= Priifezové — poskytuji okolim procest dil¢i sluzby podle potieby.

Vyse uvedené zékladni ¢lenéni je pro spolecnost az kriticky diilezité, nebot’ je tim zajisténa

veskera provéazanost ¢innosti podle vyznamu a primarni funkce organizace.

K vys§i vykonnosti organizace je nezbytné nutny soulad klicovych procesii s podplirnymi

procesy.



Aby bylo fizeni podpiirnych procest ucelné, je dobré je dale strukturovat do skupin dle
zakladnich funkci organizace, jenz kazda z funkci vyuziva jako vystup rizné dokumenty.

Mezi nejéastéji definované procesy patii:

* informacni procesy — (monitoring a reporting),

= rozhodovaci procesy — (zapisy z porad a meetingli),

= personalni procesy — (dokumentace souvisejici s personalni agendou zaméstnanctt),
= 0Obchodni procesy — (veskeré obchodni smlouvy),

= kontrolni procesy — (auditni zpravy, Skodné protokoly...).

3.1.2.1 Podnikovy informaéni systém
Ugelnost, funkénost a vykonnost podnikovych procesti tizce souvisi pravé s podnikovymi

informa¢nimi systémy.

Dle Basla, Blazicka [2,5.114] je vazba mezi podnikovymi procesy a podnikovymi
informacnimi systémy velmi silnd a svym zplsobem koexistencni. Projekty zmény
podnikovych procesti — tj. jejich reorganizace, zlepSeni, ptip. optimalizace, jsou tizce spojeny
S projekty implementace, obecnéji inovace podnikovych informacnich systémt a probiha;ji
Casto souCasn¢ nebo ve vzijemné navaznosti. Vysledkem nasazeni podnikovych
informacnich systému je totiz — vedle zlepsSeni dostupnosti dat — praveé zlepSeni podnikovych
procest. (...) Informacni systémy jsou vyuzitelné zejména pro podporu dobie

automatizovanych procest.

3.2 Procesni Fizeni
Pojem procesni fizeni definuje Cienciala [3,5.28] jako strategicky pristup k fizeni
organizace, vyuZzivajici vhodné metody, postupy a nastroje fizeni procesii za uUcelem

dosahovani maximalni vykonnosti organizace.

Princip procesniho fizeni lze charakterizovat maximdalni snahou o integraci ¢innosti mezi
jednotlivymi fidicimi jednotkami, které funguji do znacné miry autonomné. Zasadnim
pfinosem je vnimani procesu, tedy vzajemné propojenych dil¢ich ¢innosti, které transformuji

vstupy na poZadované vystupy, jako celku.



Pfi procesnim fizeni je dle Zuzaka, K¥ize, Krninské [1,5.11] rozhodujici pfinos spatfovan
vV dosazeni predpokladaného vysledku Ccinnosti pfi optimalni struktufe a vazbach

jednotlivych ¢innosti.

Chce-1i spole¢nost piejit na procesné fizenou organizaci, musi pocitat s tim, Ze tento proces
bude vzdy slozity a dlouhodoby. Takto narocny projekt je dobré si rozliSit na zakladni etapy

a faze.

Cienciala [3,5.34] k popisu vyuziva osvédéeny Demingiv P-D-C-A cyklus a v ramci jeho
¢ty zakladnich fazi je vymezeno celkem osm zdkladnich etap projektu implementace
procesniho fizeni, jejichz dodrzeni je dulezité v jakékoli organizaci bez ohledu na velikost,

typ produkti, formu vlastnickych vztahi apod.

Obrazek 1 Zakladni etapy implementace procesniho Fizeni

i C (check)

A (act)

Zdroj: CIENCIALA, J. A KOL.: Procesné fizena organizace



3.2.1 Historicky vyvoj procesniho Fizeni
Historicky vyvoj procesniho fizeni je v této diplomové praci pro piehlednost rozdélen do

dvou nejvyznamnéjSich obdobi, a to do obdobi pocatku 80. let 20. stoleti a 90. let 20. stoleti.

3.2.1.1 Pocatek 80. let 20. stoleti

Koteny procesniho fizeni se nachdzeji jiz poCatkem devadesatych let minulého stoleti.
Prikopnickym a zaroven stézejnim dilem, které je dnes jiz povazovano za klasické dilo o
procesim fizeni, je kniha H. Hammera a J. Champyho "Reengineering the Corporation - A
manifesto for Business Revolution™ z roku 1993, v ¢eském piekladu (Hammer, M., Champy,
J., 1995). Hlavni pfinos této knihy je v doloZeni potfeby zmény dle historického vyvoje od

délby prace az k dnesnimu prostiedi, tedy postindustrialni éry.

Obrazek 2  Historie vyvoje Fizeni podniki

1. Délba prace (konec 18. stoleti - A. Smith) 5. Konec obdobi ristu
* rozdéleni procesu do akon(i * nasycenost poptavky
* specializace v * zmény roli zakaznika, kooperantti,

konkurentd
2. Pasova vyroba (20. léta - H. Ford)

* zbytnélé stiedni trovné fizeni
; ’ * odtrZeni fizeni od zakaznika
* organizace vyroby podle tikon(i

* staticka role pracovnika

« t&2ko definovatelné cile \
* tézkopadné fizeni organizace

* problémy se sladovanim dil&ich a

3. Délba Fidici prace (A. Sloan) Ll \
* decentralizace organizace podle produktdi
* oddéleni podstaty préace od fizeni (finanénj/fizeni)

* hierarchicka Fidici struktura, vyznam komylnikace (standardy)

4. Obdobi riistu (40. - 80. léta)
* pyramidova organizaéni struktura
* nenasycenost trhu - rlist produkénich kapacit - riist podnikd

* planovani, finanéni fizeni, kooordinace pland, monitorovani
produkce

* rdst sloZitosti org. struktur - mnohadroviiové pyramidy

Potfeba zménit paradigma Fizeni

Zdroj: REPA, V.: Procesné iizend organizace

3.2.1.1.1 Reengineering

Dle Hammera, Champyho [5,s. 38] provést reengineering znamena odhodit staré systémy a
zacit znovu, jedna se o zasadni piehodnoceni a radikalni rekonstrukci podnikovych procest
tak, aby mohlo byt dosazeno dramatického zdokonaleni z hlediska kritickych métitek
vykonnosti, jako jsou napiiklad naklady, kvalita a rychlost.
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Reengineering je nutno chapat jako zménu v podnikovych procesech, pii kterych by mélo
byt dosazeno radikélniho zdokonaleni vykonnosti a efektivnosti. Toto pojeti zmény je
zaméfeno na technologii a je zasadni. Reengineeringovy ptistup predpoklada, ze stavajici
procesy jsou jiz zcela nevyhovujici a nefunk¢ni a z toho duvodu je potieba je od zakladu

zménit,

vvvvvv

= zamgéfeni se na vystupy,

= zaméfeni na procesy a toky napfi¢ organizaci,

= zaméfeni na cilové zakazniky,

= prioritou jsou vysledky,

= ponechat jen ty procesy, které pfinaseji hodnoty,

= Kli¢ové procesy snizovat na minimum,

= postupné zlepSovani procestt musi byt stale ve shodé se zamétrenim spolecnosti,
= zachovavat urcitou jednoduchost v pfistupu k procestim,

= podpora zaméstnavani zaméstnancu.

Obrazek 3 Model zasadniho reengineeringu

Zdroj: REPA, V.: Podnikové procesy

3.2.1.2 Druha polovina 90. let 20. stoleti

V druhé poloviné 10. let doSlo k prvni velké krizi reengineeringového hnuti. Tato krize byla
provazena netspéchy mnoha projektl. Aby bylo provedeni procesni zmény Uspésné, jsou
nezbytné dulezité nejen technické aspekty, ale také lidé a jejich postoje. Hlavnim

predstavitelem novych pfistupli k procesnim zméndm se stal Markus Gappmaier a jeho
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metodika PPP. Zavedl pojem ,,celostniho* ptistupu k procesim: ,,Holistic Business Process

Management*, jenz podle Repy [4, 5.19] je:

= vyvazenym lidsko-organizacné-technologickym vyvojem,
= zaméfeny na spoluti¢ast (zaméstnancii i zakaznik1l),

= respektujici nehmotné (psychologicko-socialni) aspekty,

= zaméfeny na zpétny odraz (operacni ¢i strategicky),

= klade diraz na lidskeé potteby,

= respektujici ,,lidské tempo* zmény.

Gappmaier dasledné propracoval piistupy k procesnim zménam. Stal se kritikem ptilisnych
technickych aspektii a vyzdvihl dilezitost vyvazeného respektu ke vSem zménam. Upozornil
tak na jejich silnou souvislost se znalostmi a znalostnim fizenim, procesnim fizenim, fizenim

zmeén a fizenim rizik.

3.3 Rizeni zmén

V dnesni dobé, kdy dochazi k neustalym zménam v okoli jednotlivych organizaci, je pro
kazdou spole¢nost naprosto klicové, aby fizenym zménam vénovala neustalou pozornost a
dokazala na né adekvatné reagovat. Osvojeni této schopnosti nalezi piedevSim jejim

manazerum.

Rizeni zmén popisuje Kottler [6, 5.190] jako soubor procesi, které zajistuji hladky chod
slozitého systému, ktery tvoii lidé a technologie. Mezi nejdulezitéjsi aspekty fizeni patii

planovani, tvorba rozpoc€tl, organizovani, vybér pracovniki, kontrola a fizeni problému.

3.3.1 Definice zmény
Ve své knize Kubi¢kova, Rais [7,5.15] definuje zménu jako nepfetrzity a castecné i
nepiedvidatelny a nejednoznacny proces, jehoz prostfednictvim se firma vyrovnava nejenom

se zménami prostiedi, ale 1 se zménami ve vnitfnim prostiedi firmy.

Dle Tomana [8, s.19] se ke zm&€nam lze postavit dvéma zptsoby:
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1. Muzete je chapat jako nutné zlo a pfistupovat k nim az tehdy, jsou-li opravdu

nezbytné.
2. Mizete je chapat jako prilezitosti a vénovat se jim neustale.

Prvnimu bodu odpovida jiz vySe zminény reengineeringovy pristup. Druhy zptsob chapani

odpovida tzv. metamorphingu.

3.3.2 Typy zmén

Kubickova, Rais [7, 5.16] uvadi rozdéleni zmén do tii skupin:

= Zmény priristkové, postupné, inkrementalni. Jsou vhodné zejména pro stabilni

ekonomické prostiedi, kde ,,dolad’ujeme* pouze nektery z ur€enych parametra firmy.

= Zmény transformacni, pfi nichz provadime zasadni zasahy do firmy (napf. do
segmentu zakaznikd (...)); tyto zmény jsou vhodné spise pro turbulentni ekonomické

prostiedi.

= Zmény zaloZené na kombinaci obou predchazejicich zpisobi (naptf. v obdobi
transformace do Ceského hospodarstvi po roce 1989 transformacni zmény piipravily

prostfedi pro zmény inkrementalni ve vyrobnich podnicich (...)).

3.3.3 Procesni zmény
Zakladni predpoklady procesnich zmén by mély byt takové, aby vzdy vedly ke zvyseni

kvality procest, ke snizeni Casové narocnosti a k vyssi vykonnosti organizace.

3.3.3.1 Typy procesnich zmén
Zakladni klasifikaci procesnich zmén urcujeme podle rozsahu zmén, které organizace

vyZaduje.

Sledovani cile reengineeringu slouZi také jako jedno hledisko ¢lenéni. Nize uvedena tabulka
znaci kombinaci dvou vySe uvedenych klasifikaci, tedy rozsah zmén a cile reengineeringu.

Uvedenim téchto dvou hledisek ziskame devét zakladnich typi projektl reengineeringu.

! Metamorphing predstavuje nastroj pro provadéni neustalych zmén a promén firmy.
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Tabulkal Zakladni typy projekti reengineeringu

Dosazeni
Zlepsen pee Radikalni zména
(Gspora nakladt) vyjimecnosti (zména zakladnich pravidel)

(konkurenceschopnost)

oblasti podniku)

Lokalni zlepSeni

systému interni
komunikace.

1.2 Lokalni zména
Naptiklad takova

ktera spolehlive zajisti

vybér nejlacingjSich
dodavateld.

1.3 Lokalni
reengineering

Vnitrofunk¢ni Napriklad eliminace A Napriklad zavedeni systému
. . a1, . . . . komplexni zména it 4
(projekt pasobi nakladného papirovani . , digitalniho hlasového
vt ., , o zasobovaciho procesu, , >
uvnitt jedné funkéni | zavedenim e-mailového zaznamu s cilem

optimalizace procesu
nakupu a zlepseni
komunikace.

2.1 Vnitropodnikové

2.2 Vnitropodnikova

dodavek.

Mezifunkéni Jevteni Zmén 2.3 Vnitropodnikovy
Zanrn r ; w .
. epse éna
o Napriklad zavedeni Napriklad zavedeni o N
procesy, prochazejici ; . , , Napriklad prechod na
PR N zjednoduseného samostatnych pracovnich . \ g
riznymi funkcnimi . e A . internetové bankovnictvi
P bankovniho formulafe na tymi pro komplexni i
oblastmi v ramci s oy P véetné zruseni vétsiny
. zadost o pujcku pro zpracovani objednavek ve S, N
podniku) , R , . , . fyzickych pobocek banky.
vyznamné zékazniky. vyrobnim podniku.
3.3 Komplexni
. NN 3.1 Komplexni ;o i i
Meziorganizacni P 3.2 Komplexni zména reengineering
. w zlepSeni o < Naptiklad komplexni
(projekt zaméfen na o v Naptiklad zména . .
: Naptiklad primé . . outsourcing se zachovanim
komplexni procesy, i . dodavkového procesu o ,
o T elektronické propojeni S pouze nékolika desitek
zahrnujici nékolik e, y mezi némeckou . N .
3t o S jednim vyhradnim . L zamg&stnanct v automobilce
subjektt — napiiklad o automobilkou a jejim IR y .
" dodavatelem za ucelem N e S tim, Ze byvali zaméstnanci
podnik, jeho o stfedoevropskymi o o
2 q maximalni redukce . . povétsinou vytvori
zakazniky i 1o o subdodavateli na systém . )
nakladt a optimalizace s i g soukromé subdodavatelské
dodavatele) ,Just-in-time*.

firmy (v konkurenci
s ostatnimi dodavateli).

Zdroj: REPA, V.: Podnikové procesy

Mezi nejméné¢ Casté patii radikalni zmény vnitropodnikového a komplexniho reengineeringu.
Nejméné vyuzivané jsou proto, Ze jsou pro organizaci vysoce rizikové. Je to dano jejich Siti,

dobou ¢asové délky na projev piinosu, vysokymi naklady a kvalifika¢ni naro€nosti apod.

S vyvojovou souvislosti jednotlivych druhti zmén v organizace lze dle miry dosahujicich

zmén uréit 5 zakladnich typt organizaénich zmén, Repa [9, 5.32] je uréil takto:

= rightsizing,

= restrukturace,
= automatizace,
= TQM,
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reengineering

a klasifikovanych podle 6 hledisek:

predmétu ocekavani,

predmétu zamétent,

orientace zmény (zmeéna aspektli dané funkéni struktury, procedur, ¢i pfimo procest),
role IT ve zméné,

cilt zlepSeni,

frekvence provadéni zmény.

Tabulka 2  Typy organiza¢nich zmén

Rightsizing | Restrukturace | Automatizace TOM Reengineering
lzre(!m,e t, lidské zdroje komunikace technologie p(?zada\,/koy fundamentalni
ocekavani vztahy zakaznikd
A persondl, organizaci systém detailni radikalni zmén
na kvalifikaci,... g ystemy vylepsSeni Y
Orientace Funkéni Funkéni proceduralni procesni Procesni
y o . vylepSeni
Role IT casto prilezitosné | 2 hiicich vedlejsi Klitové
napadana zdiraznéna L.
systemu
Clvle . v(?bovy Kle . Bbovy Kle . ptiristkove prirtstkové d}fnamlckfe
ZlepSeni ptiristkové prirtistkové vyznamné
Frekvence . obvy,kle y . obvy,kle y periodicky permanentni . obvxkle y
jednorazove jednorazove jednorazove

Zdroj: REPA, V.: Podnikové procesy

3.3.4 Duvody ke zménam

Jaké jsou divody nutnych zmén? Dlvody jsou pfedevSim v historickém vyvoji. Hlavni

rozdil mezi industrialni érou a dne$nim prostiedim je v zakaznicich, konkurenci a zménach.

V diivejSich dobach mély firmy dostatek zakazniki a zboZi se prodévalo samo, kdezZto

Vv soucasnosti je trh nasycen a zakaznik je ten, kdo rozhoduje. Vzhledem k tomu, Ze byl
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zakaznik snadno nahraditelny, mohl se vyrabét unifikovany vyrobek, ktery byl vhodny pro
délbu prace. Je-li kupujici nespokojeny S produktem, ma dnes moznost piejit ke konkurenci.
Z tohoto dtivodu jsou firmy nuceny vyrabét produkty ve zna¢ném mnozstvi modifikace, a

tim si ¢ini vyrobu slozit&jsi.

Povaha konkurence se také zménila. Dnesni konkurence neni jen o konkurencnich cenéach,
jak tomu bylo dfive, ale rozhoduje také kvalita produktu a sluzeb s nim spojenych, variabilita

provedeni vyrobku a jiné.

A poslednim dilezitym aspektem v dneSnim hospodéiském prostiedi je zména. Z divodu
vySe uvedenych je potieba, aby se zmény staly jiz stalou integraéni soucasti spole¢nosti.
Neustalim zrychlovanim vyvoje produkti a jejich inovaci se museji firmy flexibilné

pfizpiisobovat danym zménam.

V takovémto prostfedi neustalych zmén se stavaji klicovymi informacni technologie. Nize
uvedené ptiklady deklaruji, jak diky informac¢nim technologiim je moZné pfiejit z plivodnich

pravidel na nova, ktera jsou pro reengineering nezbytna.

Tabulka 3 Technologie jako nastroj k bourani bariér ¢i pravidel

Puvodni pravidlo

Bouraci technologie

Nové pravidlo

Informace se vyskytuje v jistém Case
na jistém misté

Sdilené databaze

Informace se vyskytuje v jednom
Case na téch mistech, kde je potreba

Slozitou praci muze délat jen expert

Expertni systémy

VSestranny pracovnik je schopen
nahradit i experta

Je nutno se vzdy rozhodnout mezi
centralizaci a decentralizaci

Telekomunikacni nastroje, sité

Lze soubézné tézit z vyhod centra-
lizace i decentralizace (centralizace
s distribuci dat a zpracovani)

V&e rozhoduji manazefi

Nastroje na podporu rozhodovani
(databaze, repositare a modelovaci
nastroje)

Rozhodovani je béznou soucasti
prace kazdého

Terénni pracovnici potrebuiji kance-
laFe pro prijem, ukladani a rozesilani
informaci

Bezdratova komunikace, prenosné
pocitace

Terénni pracovnici mohou pfijimat,
ukladat a rozesilat informace, at jsou
kdekoliv

Nejlepsi kontakt s potencialnim
zakaznikem je osobni kontakt

Interaktivni videodisky, WWW stranky

Nejlep$i kontakt s potencialnim
zakaznikem je efektivni kontakt

Lidé musi hledat véci

Automaticka identifikace, sledovani
pohybu, ...

Véci samy feknou, kde jsou

Plany je nutno revidovat periodicky

Vykonna vypocetni technika a plano-
vaci nastroje

Plany jsou revidovany permanentng®

Zdroj: REPA, V.: Procesné fizena organizace
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3.4 DMS - systém pro spravu dokumenti

3.4.1 Definice DMS

DMS neboli document management system mizeme definovat jako pocitacovy systém
uréeny ke spravé elektronickych dokumentl a/nebo zdigitalizovanych papirovych
dokumentt. Piikladem mohou byt papirové dokumenty prevedeny do digitdlni podoby za

pomoci skenovani. Systém DMS nam umozinuje spravu dokumentii uloZzenych v databazi.

Zakladnim principem DMS je umoznit efektivné spravovat a sdilet veskeré dokumenty nebo
informace. Tohoto mizeme docilit v pfipadé vhodné zvolené implementace bezpecného
centralizovaného ulozisté. Nad timto ulozistém bézi aplikace DMS, ktera svym uzivatelim
nabizi Sirokou funkcionalitu pro zpracovani jednotlivych dokumentl a zaroven tato aplikace
fidi ptistup k dokumentim podle nastaveného autorizacniho konceptu, ¢imz je zamezeno

zneuZiti informaci pfi jejich sdileni.

3.4.2 Vyhody DMS
Hlavnimi vyhodami DMS jsou:
» jednoznacénost autora, data vzniku jednotlivych verzi a obsahu zmény dokumentt,
= piistup pouze opravnénym osobam,
= efektivni vyhledavani dokumentt,
= podpora prace vice uzivateli s jednim dokumentem,
= evidence historie prace s dokumentem,
= organizace dokumentt do prehledné struktury,
= naplnéni legislativnich pozadavki a snizeni rizik,
= publikace dokumentli na intranet spolecnosti, aj.
Jako jediné nevyhody nasazeni tohoto systému vidim ve velké investici nejen do nékupu
technologii, jednotlivych licenci, ale také do vlastniho nasazeni a redlné¢ho pfijeti systému

uzivateli a prokdzanim jeho ptinosu.

3.4.3 Funkce DMS
Zakladnimi funkcemi DMS jsou:
= vkladani dokumentid — moznost o doplnéni metadat (nazev, autor, klicova slova aj.)

systém déle doplni dal$i udaje o dokumentu (forméat, datum vloZeni a uzivatele, ktery
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3.4.4

dokument vlozil, velikost), dokumenty je mozno vkladat v nejriznéjSich formatech
(DOC, XLS, TIF, GIF, PDF, apod.),

zabezpeceni — souvisi s ACL — Access Control List (pristupova prava), dle zavislosti
na dulezitosti dat, jedna se o velice dulezitou soucast DMS,

nastaveni pristupovych prav — jsou urovany potfebami organizace, vyuZziva se
funkce administratord, zajistuje prifazeni prav uzivateli k prohlizeni, aktualizaci a
ruseni dokumentu, umoznuje: vybirat pouze ty dokumenty, na nez ma uzivatel pravo
a provadét ¢i zakazovat zvolené akce s dokumentem,

organizovani dokumentt — klasifikace probiha podle zvolenych atributii, vytvaii se
hierarchické struktury zaddnim podfizenosti/nadiizenosti dokumentdi, moZnost
fulltextového vyhledavani,

verzovani dokumenti — funkci verzovani je ukladani vSech zmén v dokumentu.
Systém eviduje, kdy a kdo zménu provedl, dojde-li k nezadouci zméné, je mozné se
vratit k jakékoli pfedchozi verzi dokumentu,

aplikace (Workflow) — podrobné v nasledujici kapitole,

archiv — jakozto soucasti DMS, uklada se v elektronickych depozitafich, snadné
vyhledéavani a vyrazna ispora mista,

zalohovani — probihd pravidelné a provadi ho administrator, moznost vyuziti dat

Z predeslych zéloh.

Zakladni pojmy v DMS

Zakladnimi pojmy v DMS jsou:

Dokument — jde o libovolny typ dokumentu, ktery lze pfenaset ve webu (obrazky, MS

Office, dokumenty...).

Atributy — Charakteristika dokumentu, ktera je mu pfifazena pii vloZzeni do DMS pomoci

Sablony a umoziujici odkazovani se na dokument, pomoci své hodnoty. Atributy se upravuji

pii vkladani zaznami (zaloZeni nového dokumentu), pii GUpravé zaznami (aktualizace) a dale

jsou pouZzivany pii vyhledavani dokumenti.

Vlastnik — uzivatel, ktery vloZil nebo vytvofil dany dokument.
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Sablona — specialni typ dokumentu, ktery umoZiuje dokumentim vkladanym do DMS
priradit atributy (napf. stav dokumentu, charakteristika, spolecné téma, vyhledavaci kritéria a

dal3i). Sablony spravuje administrator DMS.
Podle zpiisobu pouZiti rozliSujeme Sablony:

= urcené pro zakladani novych dokumentd,
= urcené pro tvorbu statickych slozek,

= urcené pro tvorbu dynamickych sloZek (defaultni typ Sablony).

SloZka (Folder) — také specialni typ dokumentu, ktery je svou funkci obdobou adresafe,

obsahuje — obdobn¢ jako adresai — dalsi dokumenty.
Podle zpitsobu tvorby a pouZiti rozliSujeme slozky:

= Statické slozky (SLOZKA) — slozka obsahuje pouze ty dokumenty, které do ni
zatadil uzivatel. Obsah slozky aktualizuje uzivatel.

= Dynamické slozky (ULOZENE DOTAZY) — slozka obsahuje dokumenty, jeZ jsou
vysledkem vyhleddvani dokumentd, tzn. dokumenty maji spolecné atributy, (které

jsou vyhledavacim kritériem). Obsah slozky je systémem automaticky aktualizovan.
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Tabulka4 Vyznam ikon pouzivanych v DMS

Vlastnosti dokumentu — edita¢ni a Ciselnikové atributy (napt. nazev, kdy a kym byl

vlozen);

Podiizené dokumenty aktualniho dokumentu (jedna se o prilohy dokumentu);

Nadrtizené dokumenty aktualniho dokumentu;

Pristup k dokumentu; nastaveni piistupovych prav (popf. seznam ¢lenti);

Historie dokumentu; seznam verzi dokumentu; kdy a kym byl prohlizen obsah dokumentu;

Odeslani odkazu (e-mail) na aktualné zobrazenou verzi dokumentu;

Odeslani odkazu (e-mail) na posledni verzi dokumentu;

Zatazeni dokumentu do procesu Workflow;

Nahled dokumentu.

EEEEEREE &

Zdroj: systém DMS v bance

Zpracovani dokumentli v ramci jednotlivych procesti se za podpory DMS stava mnohem

rychlejsi a efektivné;si.

3.5 Automatizace procesi — Workflow
V této Casti je vysvétlen systém pro automatizaci procesti nazyvany Workflow, jeho obecny

model, piinosy a rizika.

3.5.1 Definice workflow

Workflow systémy muzeme definovat jako nastroje, které automatizuji fizeni procest a na
zékladé sledovani a vyhodnocovani jeho pribéhu jej umoziuji ménit a upravovat. Jinymi
slovy workflow systémy definuji, vytvari a fidi cely prib¢h daného procesu. Proces ve

workflow systémech je navrzen a modelovan pomoci specifickych néstroja.

Pojem workflow (dale jen WF) se pouziva v mnoha vyznamech, od vlastniho procesu az po
pocitacové systémy, které zajiStuji jeho automatizaci. O sjednoceni terminologie v této
oblasti se snazi instituce Workflow Management Coalition, kterd vydala v roce 1993

terminologicky slovnik [WfMC, 1993]. Zde je tento pojem definovan nasledovné:

21




Workflow znamena dle Cardy, Kunstové [10,5.43] automatizaci celého nebo casti
podnikového procesu, béhem kterého jsou dokumenty, informace nebo tkoly predavany od
jednoho ucastnika procesu k druhému podle sad proceduralnich pravidel tak, aby se dosahlo
nebo prispélo k pInéni celkovych/globalnich podnikovych cili.

Dle Rockley, Kostur, Manning [11, 348 s.] Workflow systems consist of three major parts:
creation (enables you to create and test a workflow), processing (activates and manager
workflow), and administration (tracks workflow).

3.5.2 Prinosy a moZnosti WF
Hlavnimi ptinosy WF jsou:
= sjednoceni procesu v podniku,
= rychlejsi a flexibilng;si reakce na okamzZitou situaci €i trend,
= Zzjednoduseni, zrychleni a zprithlednéni schvalovacich procest,
*= moznost sledovani ptimé odpovédnosti,
= rychla a kvalitni reakce na tkoly stanovené pracovnikiim (bez Casovych prodlev diky

eskalaci ukolu na své nadfizené).

Moznosti workflow:

= monitorovat ¢innosti v realném Case (zobrazuje aktualni stavy ve zpracovani),

= definuje elektronicky ob&éh dokument a jednotlivé ucastniky procesu,

= automaticky sleduje terminy urcéené k vytizeni ukolu a signalizuje rizika nedodrzeni
Thtit,

» pruzné reaguje na zmény v organizaéni struktufe (na zakladé definovani), na
nepiitomnost schvalovateld,

= zaznamenava prub¢h procesii spolu s piipojenymi dokumenty,

= zasila pfijemcim WF notifikace o pfidéleném tkolu a stavu (kroku), ve kterém se
dany WF ukol nachdzi (moznost nastaveni e-mailovou notifikaci, interni hlaskou
systému V seznamu ukol apod.),

= umoznuje elektronicky podpis.
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Obrazek 4 Obecny model systému workflow
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Zdroj: CARDA, A., KUNSTOVA. R. Workflow Ndstroj manazera pro ¥izent podnikovych procesii

3.5.3 Typy workflow systému
Jsou roziazeny do skupin dle svych obecnych charakteristik a rtiznych hledisek, na:
a) Hledisko charakteru procesi
Dle tohoto hlediska se dale rozliSuji na Ctyfi typy systémil, a to:
= Administrativni,
= Produkéni,
= Kolaborativni,
= Ad hoc.
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Administrativni WF

Jsou vyuzivany k vytizovani bézné kazdodenni agendy. Jsou dobfe strukturovatelné, dochazi

u nich k ¢astému opakovani, maji jednoduchou formu, jsou dobie dostupné pro tcastniky.
Produkéni WF

Urceno hlavnim podnikovym procestim, jsou dobie strukturovany, Casto slozité, vyzaduji
integraci s dalsimi podnikovymi aplikacemi, zpravidla jsou vyuzivany vymezenym okruhem

uzivateld.
Kolaborativni WF

Vyuziti pro tymovou spolupréci, procesu jsou malo strukturovany, prichodnost nebyva

dulezita.
Ad hoc WF

Nemaji pfedem stanoveny pribéh — procesy vznikaji ¢isté nahodné, nejsou standardizované,

definuji se tedy az v okamziku jejich vzniku, koncovi uzivatel¢ definuji procesy.

Obrazek 5 Typy workflow systémii podle charakteru procesi

rozhadujici proces *

produkEni

podnikova hodnota

administrativni
podplrny proces L e

opakovany proces unikaini proces

Zdroj: CARDA, A., KUNSTOVA. R.: Workflow Nastroj manaZera pro fizeni podnikovych procesii
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b) Hledisko technologické infrastruktury

Toto hledisko se dale déli na ¢tyti skupiny, a to:

= produkty zaloZené na elektronické posté (vyuziti predevsim dostupnych e-mailovych
servertl, neni nutny dalsi software),

= produkty zalozené na dokumentech (komunikuji s externimi aplikacemi, (systémy
pro ptfevod listinnych dokumentti do elektronické podoby a systémy pro spravu
dokument),

= produkty zaloZené na procesech (jsou zaloZeny na urcitém databdzovém systému,
Siroka Skala rozhrani, tvofeny jako komplexni feSeni uceleného konceptu WF),

= produkty zalozené na webu (vyuziti intranetovych/internetovych prostiedi).

c) Hledisko orientace procesu

= procesy orientované na lidi (jsou nestrukturované, proces ma dlouhé ¢asy zpracovani,
dochazi ke sdileni informaci, orientovany na projekty, ucastnici spoléhaji ptredevSim
sami na sebe, piikladem muze byt tiecba zakaznicky servis),

= procesy orientované na sebe (jsou strukturované, maji pevné dan pracovni postup,
maji kratké procesni cykly, zaméiuji se na klicové procesy, aktivovany daty ¢i

dokumenty, piikladem mohou byt tieba pravodky).

3.5.4 Automatizace Fizeni pomoci WF

WF systémy automatizované podporuji fizeni pracovnich postupt s cilem zvyseni jejich
efektivnosti, srozumitelnosti a pruznosti. WF systémy jakozto procesy mnozin dil¢ich
Ginnosti maji sled zavisly na splnéni uréitych podminek. Cinnosti maji rizné formy
delegovani. K nejcastéj$im patii forma ukolu (tedy néco vykonat) nebo forma rozhodnuti
(tedy rozhodnout o dalSim kroku ve WF). Automatizace fizeni procesti se definuje na
nékolika trovnich souvisejici se zplisobem definice procesti ve WF systémech. Dle ur¢itych
urovni ¢innosti se specifikuji podminky, které musi nastat, aby mohla byt konkrétni ¢innost

provedena. Na nejniz8i trovni mohou byt podminky:

= Casové — nastaveny Kk ur¢itému datu,
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= relativni — Cinnosti mohou byt vykonany s urcitym zpozdénim ¢i po dokonceni
predchozi ¢innosti,
= Stavové — jsou provadény v urcitém stavu procesu,

» Jlogické — maji stanoveny udaje, které musi byt vyplnény.

Na vyssi urovni muizeme specifikovat ndvaznosti mezi jednotlivymi WF procesy.
Ptikladem ndm miize byt online zadost spottebitelského tveru, kdy splnéni jednotlivych WF
krokil nas posila na dalsi, (splnéna kontrola osobnich udajii — dany krok ve WF potvrzen —
zadan dotaz do registrii (schvalen) dany krok ve WF potvrzen — zadani klientskych udaji
do bankovniho systému dany krok ve WF potvrzen — posouzeni Zadosti (zamitnuta — WF

proces ukoncen; schvalena — avér nacerpan — WF ukonceno).

K automatizaci mohou byt pouzity skripty, coz jsou komplexni instrukce vyuzivajici sluzby

jadra systému WF. Cinnost lze automatizovat napt. pomoci rozhodovacich skripttL.

3.5.5 Monitorovani a optimalizace WF
Jak jiz bylo zminéno vySe, jedna z dilezitych funkci workflow systému je monitorovani a

sledovani probihajicich procesi.
To je mozné provadét nékolika zptlisoby s rtiznou vypovidaci hodnotou:

= Metriky a KPI — nékteré systémy workflow umoziuji definovat exaktni metriky pro
sledovani vykonnosti procesu piimo v systému. Metriky jsou voleny v zavislosti na
charakteru procesii — jiné budou vyrobni procesy, jiné pro administrativni apod. I
pfesto lze hovofit o nékterych univerzalnich metrikach, jakymi jsou naptiklad
pribézna doba procesu, efektivnost vyuziti doby, naklady na proces nebo kvalita
vystupu (je-li méfitelnd).

= Sledovani stavu procesi — workflow systémy umoZziuji sledovani vSech
probihajicich instanci procesil. Pokud je vice instanci jednoho procesu dlouhodobé ve
stejném pribézném stavu, je velmi pravdépodobné, Ze se jednd o uzké misto v
procesu, které je tfeba optimalizovat.

= Sledovani ukoli — pon¢kud problematickym zplisobem monitorovani procesu je

sledovani vytizeni pracovnikii podle jejich tkolovnikli a didit. ManaZzer sice ziska
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obecny piehled o zatizeni zaméstnance, otdzkou ziistava pfinosnost tohoto chovani
zvlasté v pripadech, kdy ma zaméstnanec v diafi vedle pracovnich ukold i evidenci
osobnich zalezitosti.

= 7Zpétna vazba od manazerd — i pies automatizaci monitorovani sehrava zpétna vazba
manazeri zodpovédnych za jednotlivé procesy a jeji rozumové posouzeni stéle

vyznamnou roli pii hledani cest ke zvySeni vykonnosti procesi. [12]

Na zéklad¢ zjisténych udajt, identifikace uzkych mist nebo neefektivnich sloZitych vazeb v
procesu umoziuji workflow systémy provadét zménu definice procesu v systému s
minimalnimi naklady. Zména obvykle spocivd pouze v upravé metamodelu — zméné
¢innosti, jejich podminek, navaznosti ¢i vykonnych roli nebo zméné vzoru pro vécnou
informaci (vystup procesu). Dllezitou a nedilnou soucasti zmény zlstava propagace zmén v
procesu smérem k rolim, které na procesu participuji. I to by mél dobry workflow systém
podporovat, protoze bez ucelného informovani ptislusnych roli ani sebelépe navrzeny proces

nebude pro firmu efektivni. [12]

Podniku pfina$i automatizace fizeni procesit pomoci WF nové moznosti pro neustalé
zlepSovani a zdokonalovani jejich firemnich procesi. Za pomoci monitorovani a stalého
sledovani probihajicich procesii je mozné odhalit slaba mista procesu a provést jejich

naslednou optimalizaci a tim dosahovat rozvoje spole¢nosti.

3.5.6 Rizika pri zavadéni workflow
Rizika, ktera mohou nastat pii implementaci WF je hned nékolik. Jedna se o:
= celkova rizika,
= rizika uzivatelského pfijeti,
= technicka rizika,
* implementacni rizika,
= vnéjsi rizika,

= rizika fizeni projektu.

Je dobré si zkusit odpovédét na n€kolik dilezitych otazek, které mohou slouZit jako vycet

podstatnych hledisek, kterd by méla byt pfi hodnoceni projekéniho rizika zvazena.
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Otazky typu:

Existuje formalni specifikace operaci daného procesu?

Ma produkt spravnou strukturu s flexibilnimi vystupy?

Vybrali jsme nejlepsi dostupny produkt? Nenti jiz zastaraly?

Je cely projekt postaven na jediném odpovédném pracovnikovi?

Maji potencionalni uzivatelé spravné pochopeny a definovany systémové pozadavky?

Jsou presné a jasné stanoveny cile projektu, kterych se ma implementaci dosdhnout?

Bude-li projekt neuspésny, poskodi to pozici spole¢nosti?

Na zéklad¢ typoveé podobnych otdzek musi organizace zhodnotit miru rizika, zda pro né

predstavuji vyssi €1 niz$i rizika a nasledné je vyhodnotit.

Vyhnout se rizikim selhani projektu podle Cardy, Kunstové [10, s.125] znamena vlastné

usili zajistit tyto predpoklady:

souhlas a podpora nejvyssiho vedeni,

= realisticka oCekavani,

= motivovani a spolupracujici ¢lenové tymii,
= kontext strategického riistu a expanze,

= sdilena vize,

= jasné a Géinné praktiky managementu,

= (cast odpovidajicich lidi na plny uvazek,

= dostate¢ny rozpocet.

3.6 ECM (enterprise content management)

ECM lze do cCestiny prelozit jako sprava firemniho obsahu, coz znamena spravu veskerych
informaci a dokumentli a na né¢ navdzanych procesi. ECM pokryva fizeni a zpracovani
veskerého obsahu, ktery spolecnost vytvaii a se kterym pracuje. Obsahem se mysli veskeré
nestrukturované informace v ramci organizace, jako jsou dokumenty, webové stranky,
obréazky, vykresy, reporty, e-maily a dalsi. Hlavnim pfedpokladem tspé&$ného feseni ECM je,

aby obsah byl vSem, ktefi s nim potiebuji pracovat, co nejrychleji dostupny. Mezi dalsi
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predpoklady se fesi bezpecnost a autenticita zpracovavanych dokument. ECM zasahuje do
Siroké oblasti, kterd neni zastoupena v plném rozsahu v mnoha spole¢nostech. Zpravidla
firmy implementuji ECM po jednotlivych ¢éastech, které si fesi dle aktudlnich potieb.
Pficemz diiraz davaji na prokdzani navratnosti vynalozenych prostiedkii. Mezi nejcastéji

zavadeéné oblasti ECM patii Zpracovani doslych faktur, Sprava smluv a Elektronicka posta.

ECM bude vhodné vyuzit ve spolecnostech, které denné zpracovavaji a archivuji velké
mnozstvi papirovych dokumenti, potiebuji je zabezpecit pred tinikem diveérnych informaci,
opravnéné osoby nemaji dostateCny pristup k dokumentim, neustald potieba pristupu
k aktualnim verzim, neustala potfeba vymény informaci z obsahti dokumentti a v neposledni

fad€ povinnost prokéazani fizeni dokumentace (1SO normy).

V soucasné dobé se poptavka po ECM v jednotlivych spole¢nostech rozsifuje. Zajem
zacinaji mit o implementaci napfi¢ vSemi oblastmi jejitho fungovéani. Po zavedeni ECM se
spole¢nostem dafi Setfit budouci ¢as, maji moZnost rozvoje a kompatibility a dosahuji vyssi

urovné celého podniku, piesto ma spousta firem urcité obavy a nedtivéru k nasazeni.

Obrazek 6  Rodina nastroji, které tvori reSeni pro spravu podnikového obsahu
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Zdroj: Systém online
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Do této skupiny nastrojii patfi:

= EDM, DMS (document management system) — nastroje pro spravu a ukladani
dokumentu,

= DAM (digital asset management) — sprava digitalnich medialnich dat — obraz, audio,
video,

=  WCM (web content management) — sprava webového obsahu,

» FFM (fixed/final form management),

= records management — vétSinou se pod timto pojmem chape archivaéni systém, tj.
ulozisté jiz hotovych findlnich dokumentti (na rozdil od DMS, kde se pocita s
»Zivymi‘ dokumenty),

= workflow, BPM (business proces management) — fizeni a navrh proces,

= CCM, collaboration nebo workgroups — nastroje tymové spoluprace,

= DIP (digital image processing) — skenovani, vytézovani a ukladani papirovych
dokument. [13]

3.7 Digitalizace

Digitalizaci rozumime pifevedeni papirovych dokumentii do bezpecné a pristupné digitalni
podoby. Hlavni divod, pro¢ jednotlivé dokumenty skenujeme do zabezpecenych digitalnich
Pfistupujeme na digitalizovanou podobu dokumentl proto, ze informace v nich obsazené
jsou nam rychle a snadno dostupné bez ohledu na to, kde se jakozto uzivatel pravé
nachazime. Obsah dokumentl lze automaticky piesunout k t¢ém pracovnikiim, kteii se maji
jejich zpracovanim dale zabyvat. K pievedeni papirového dokumentu do digitalizované
podoby dochazi za pomoci skenovani. Pravé skenovani dokumentti byva zpravidla vstupni

fazi pro dalsi ¢innost, ktera souvisi se zpracovanim dokument.

3.7.1 Prinosy digitalizace

Hlavnimi pfinosy digitalizace jsou:
»  Vysoka efektivita procesu prace s dokumenty.
= Rychly a snadny pfistup k dokumentiim a informacim kdykoliv a kdekoliv.
= MozZnost sdileni dokumentace v ramci celé spole¢nosti.

= Uspora ¢asu a naklad{i na manuélni zpracovani dat.
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= Okamzity piistup.
=  Bezpecné ulozeni dokumentt.
= Zamezeni Ztraty dokumentt
= Prostoroveé uspornd archivace.
Jako velkou pocatecni nevyhodou byva vysoka investice do automatizace a digitalizace

papirovych dokumentt, ktera se ovSem postupem ¢asu navraci.

3.7.2 VyzKkum spole¢nosti IDC

Jak digitalizaci dokumentd posuzuji podniky? Celkem 68,7 procenta respondentd vyzkumu
spole¢nosti IDC ji pfipisuje vyznamné omezeni spotteby papiru. Sdileni informaci povazuje
za vyznamny piinos 62,6 procenta oslovenych podnikd. Snizeni nakladii na zpracovani
dokumentt uvedlo 60,5 procenta dotazanych, 48,7 procenta preferovalo odstranéni

chybovosti a 47,2 procenta diky digitalizaci snizilo ¢as potifebny pro zpracovani agend. [14]

3.7.3 Papirovy dokument vs. elektronicky dokument

Nize jsou popsany zakladni aspekty papirového a elektronického dokumentu

3.7.4 Papirovy dokument

U papirového dokumentu se stale jesté jednd o nejrozsitenéjsi formu pro udrzeni archivnich
informaci. Fyzicky dokument je velmi naro¢ny na prostor, ktery se neustale zvétSuje. Pii
stale se zvétSujicim poctu dokumentti se vyhledavani informaci v nich obsazenych stava ¢im
dal tim naro¢néjsi a zdlouhavéjsi. Dokumenty v ti§téné podobé nelze snadno sdilet, v jednu
chvili ma Kk dispozici dokument pouze jeden ¢tenaf, vyzadani si dokumentu stoji hodné ¢asu
a pen¢z, v piipad¢ dalsich kopii pak 1 vysoké naklady na jejich potizeni. VytiStény dokument
si nedokaze uchovat svoji aktualnost, nebot’ pii zmén¢ se neprojevi okamzité. Naproti tomu
elektronickd verze dokdze zménu projevit ihned. Obrovskou nevyhodou papirovych
dokumentt je jeji archivace, je velice drahd, z pohledu nakladii na jeji dohledani, zajisténi
skladovani a predavani. Dohledatelnost je velmi pracna a naro¢na. Uspora nakladi se projevi

na snizeni spotfeby papirti, spotfebniho materialu, ¢asu a préci lidi, ndkupu kopirek, tiskaren.

3.7.4.1 Elektronicky dokument
Nejdtlezitéjsim aspektem elektronického dokumentu je jeho autenti¢nost. Dlvéru, kterou

poskytujeme elektronickym dokumentiim, ndm znac¢né snizuje fakt, Ze tyto dokumenty jsou
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ukladany na pamét'ové nosice v podobé, ktera je pro nas necitelna a nesrozumitelna. To je

hlavni ditvod k pochybam, zda je dokument pravy.

Chceme-li pracovat s elektronickym dokumentem, je nutné zvladnout nékolik zakladnich

elektronickych kroki, mezi néz patii:

= pifijmuti dokumentu,

= jeho ovéfeni, vérohodnost, neporusenost, zjistit zda je podepsany,

= zaevidovani dokumentu,

= predani k vytizeni,

= napsani odpoveédi (typovy dokument) s ur€enim spravného formatu,
= podepsani dokumentu,

= datovani,

= 0deslani dokumentu,

= ukladéni a evidence elektronickych dokumentd.

3.8 Zakladni pojmy — dokument, pisemnost, informace, zaznam

V této kapitole si definujeme zékladni pojmy jednotlivych prosttedkti komunikace.

3.8.1 Dokument

Dokument je dle Kuntové, Kunta [15, s.7]. Prostfedek komunikace tvofeny nosi¢em
informaci v podobé hmotného pfedmétu a mnozinou dat na ném obsazenych, fixovanych,
formaln€¢ 1 obsahové usporadanych. Umoziuje pienos informace v Case a prostoru.
Dokument se ¢leni podle miry plvodnosti na primarni (vlastni dokument), sekundérni
(bibliografie), tercidrni (bibliografie bibliografii), podle urceni na masové a specidlni, podle
technologie tvorby na rukopisné (kodex), tisténé (kniha), elektronické (CD-ROM), podle
typu obsazenych informaci a zpusobu jejich prezentace a percepce na vizudlni, auditivni,

strojem citelné.

Dokument vznikd ze zaznamu ve fazi jeji konec¢né verze, kterd je jiZ neménnd a stava se

predmétem spisové sluzby.
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3.8.2 Pisemnost
Pisemnost je textova informace, ktera je psana rukou nebo na pocitaci, nasledné vytiSténa na
k tomu ucelu upraveny papir a ma né¢jakym piedpisem nebo osvédcenou praxi ustalenou

formalni Gpravu.

Rozdéleni pisemnosti
= obchodni interni (vnitropodnikové) - korespondence, kterd vznika z pisemného styku
mezi jednotlivymi Utvary organizace; organizaci nikdy neopousti
= obchodni externi (vné&jsi) - korespondence piijimana nebo odesilana z organizace
= ufedni - korespondence, ktera vznika pii jednani s Grady
Rozdéleni podle zpusobu vyhotoveni
= originaly - vyhotovené a vytisténé na psacim stroji nebo PC
= rozmnozené - vyhotovené vhodnymi rozmnozovacimi zptisoby
= predtisky, formuldfe - pisemnosti, jejichz text je zCasti predtiStén a zcasti je
dopliovan individualng
Rozdeleni podle obsahu
= pisemnosti pfi uzavirani a plnéni kupnich smluv
= pisemnosti persondlni

= pisemnosti pii organizaci a fizeni firmy[16]

3.8.3 Informace

(z lat. in-formatio, utvaieni, ztvarnéni) jedna se o0 mnohozna¢ny pojem s rliznymi vyznamy.
Informaci Kuntova, Kunt [15, s. 5] oznacuje jako:

1. obsah procesu lidské komunikace, odevzddvani a pfijimani ozndmeni, jejich pienos

osobnim kontaktem, zvukem, signalem a prostiedky masové komunikace;

2. jazykovy projev vybudovany na principu informaéniho slohového postupu, ve kterém se

co nejobjektivnéji, vécne a dokumentaristicky konstatuji urcit4 fakta;

3. informace predstavuje miru usporadanosti systémil na rozdil od entropie, tj. miry

neusporadanosti. Informace se v soucasnosti fadi vedle materidlovych, energetickych a
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finan¢nich zdroji k hlavnim faktorim podmiiujicim pokrok ve vSech oborech lidské

¢innosti. Nejmensi informacni jednotka je bit.

3.8.4 Zaznam

Dle Kuntové, Kunta [15, s. 8] jde v procesu zpracovani dat o seskupeni datovych elementi
tvoricich zékladni jednotku souboru informaci. Slovnik déle tuto jednotku charakterizuje
jako vétsi nez ,,record”, ale mensi nez datovy systém — odkazuje na ndzvy ,,data set* nebo

,file set™.
U zaznamu se jedna o dynamickou informaci, ktera podléha zménam, Gpravam atp.

3.8.5 Rizeni informaci a zaznami (pravni uprava)

Vzhledem k tomu, Ze zaznamy patii mezi cenné zdroje informaci a nejdulezitéjsi aktiva
organizace, je jejich fizeni vénovéana znacna pozomost. Budou-li zdznamy spolehlivé, uplné
a pouzitelné vzdy, kdy jich bude zapotiebi, bude to mit vliv na bezproblémovou podporu

dalsich ¢innosti, uspéchu podnikani a plynulé fungovani jejiho provozu.

Vyse uvedeného lze dosahnout za pomoci vhodné implementovaného IRM. Je vyzadovano,

aby systém fizeni dokumentli a zdznamii zvySoval efektivitu spolecnosti.

3.8.6 IRM

IRM = Information and Records Management Cili Sprava informaci a zaznamii, jedna se o
piistup k managementu informaci a zaznamu. Diky tomuto piistupu mohou organizace fidit
vSechny prvky dokumentii, zdznamli nebo informaci jakéhokoliv formatu, které vzniknou
interné nebo externé. Toto fizeni je mozné od okamziku vzniku nebo pfijeti, pies nakladani
Snimi, az po jejich vypofadani — archivaci, uloZeni, skartaci. Ramec pro vybudovani
funkéniho systému IRM tvoii Norma ISO 15489:2001. Tato norma je nejvyznamnéjsi
normou pro fizeni informaci a zdznamii. Byla zpracovdna na zdklad¢ nejlepSich zkuSenosti
(best practices) z oboru IRM. Norma je tvofena 2 ¢astmi. V prvni ¢asti se nachazi obecny
ptehled, principy a metodika. Druhd ¢ést obsahuje prakticky ptistup k implementaci systému
IRM. Z pohledu Organizace miiZe pouZit tuto ¢ast jako zéklad pro hodnoceni a rozvoj svého
systému managementu. Kazda organizace ma sice individualni potieby z pohledu spravy
dokumentt a zdznamu (jejich vytvafeni a uchovavani), pfesto ma moZznost vyuzit néktera

opatfeni obsaZena v norm¢, nebot’ je obecné vyuZzitelna pro kazdou spole¢nost. Bude-li dana
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spole¢nost postupovat dle této normy, bude schopna prokazat sviij ptistup k managementu

informaci a zaznama.

Vzhledem ktomu, Ze Information and Records Management podléha provérkam a
nezavislym auditim, dochazi k jeho neustalému zlepSovani. Norma ISO 15489:2001

definuje znaky zdznamu, kterymi jsou:

= autentiCnost (Autenticity),
= gspolehlivost (Reliability),
= integrita (Integrity),

= pouzitelnost (Useability).

V normé najdeme vymezeny typy zaznaml a dokumentt, jejich pifjem, evidenci, pfidéleni
spisového znaku, zabezpeceni, uklddani a jejich zpétné dohledatelnosti a nastaveni ptistupu
k dokumentim. Norma vyzaduje striktni vymezeni jednotlivych kompetenci v ramei dané
spole¢nosti. Na zaklad¢ organizacniho fadu musi byt jasné¢ stanovena odpovédnost a
pravomoc pro ur¢it¢é funkce, napf. manazera IRM, predstavitele vedeni organizace

odpovédnych za IRM a jiné.
Zakladni otazky rizeni informaci a zaznamii

Pokud se organizace rozhodne jit cestou fizeni informaci a zaznami, méla by hledat

odpovédi na nasledujici otazky:

= Jaké informace potifebujeme mit k dispozici, abychom zajistili dikazy o
realizovanych aktivitach? A pro¢ tyto zaznamy potiebujeme?

= Jaka podoba zdznamu je Ui€elnd pro zajiSténi jednotlivych typt informaci?

= Jak identifikujeme a znovu dohledavame dokumenty v ptipad¢€, Ze je potfebujeme
znovu pouzit? Mame nastaven n¢jaky systém tfidéni, ukladdni a vyhledavani
dokumentt?

= Jakd je primérna doba potfebnd pro dohledani konkrétniho typu dokumentii a

zaznami? Jakou mame skartacni politiku?
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Jakym rizikiim ¢elime pii fizeni informaci a zdznamt? Jaky dopad by mélo selhdni
pouzivanych technologii? Jaka je havarijni pfipravenost na mozné katastrofy? Jak

zvladame rizika?

Jak jsou zajiStény zaznamy z pohledu bezpecnosti?

Jak dlouhodobé je nase stavajici feseni?

Vyhovuje stavajici sprava informaci a zdznamui pozadavktiim legislativnich

predpisi? [17]

Jaky je vyznam standardizace?

= standardy se podileji na celosvétovém pokroku, zajist'uji rozsitovani trhu,

= pozadavky norem jsou generické, jejich aplikace je mozna napfic¢ obory,

= jedna se o celosveétovy komunika¢ni systém,

= standardizace umoziuje globalizaci poZadavkd pro nov€ se objevujici
technologie a postupy,

= piijeti norem podporuje dalsi rozvoj dané oblasti. [18]

3.9 Archivace

Archivace elektronickych dokumentti, kterd ma slouzit v dlouhém casovém obdobi se

vystavuje urcitym rizikim jako je naptiklad:

= zastaravani formatu dokumentu,

= degradace pamétového nosice,

= vyuzivani zastaralého hardwaru,

= kompromitaci pouzité bezpecnostni technologie,

= zménam pravnich norem (prostiedi).

S dlouhodobym uchovavanim se vyzaduje zajisténi autenti¢nosti obsahu a ¢asové pavodnosti
dokumentu, jez bude prokazateln€ ovetitelnd. BohuZel prokazovani autenticity nam
S plynutim ¢asu zna¢né klesa. Spliuje-1i dokument vyse uvedené vlastnosti, hovotime o tzv.
divéryhodném dokumentu. Takovyto dokument garantuje integritu v ném obsaZené

informace. Takto nastavend integrita nam tikd, Ze obsaZend informace nemohla byt zménéna
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neopravnénym zpusobem. Mechanismiim, které nam zajiStuji integritu, fikdme

kryptografické prostiedky. Mezi néz fadime predev§im elektronicky podpis a Casové razitko.

3.9.1 Elektronicky podpis

Elektronicky podpis je upraven zakonem ¢. 221/2000 Sb. ze dne 21. ¢ervna, o elektronickém
podpisu a o zméné nékterych dalsich zakoni (dal jen zédkon o elektronickém podpisu), ktery
nabyl uc¢innosti 1. fijna roku 2000. Tento pojem zdkon popisuje jako udaj v elektronické
podobé, ktery je ptipojen k datové zprave nebo je s ni v logickém spojeni. Tyto tidaje slouzi
jako metoda k jednozna¢nému ovéteni identity podepisujici se osoby ve vztahu k datové

Zprave.

Zaruceny elektronicky podpis musi spliiovat poZadavky, které jsou vyjmenované v zak. C.

221/2000 Sb.[19]

= je jednoznacné spojen s podepisujici osobou,

= umoziuje identifikaci podepisujici osoby ve vztahu k datové zprave,

= byl vytvofen a pfipojen k datové zpravé pomoci prostiedki, které podepisu;ji

= osoba muze udrZet pod svou vyhradni kontrolou,

= je k datové zprave, ke které se vztahuje, ptipojen takovym zplisobem, Ze je mozno

= zjistit jakoukoliv naslednou zménu dat.

3.9.2 Casové razitko

Casové razitko prokazuje existenci dokumentu pied uréitym ¢asovym okamzikem. Jinymi
slovy urCuje Casovy okamzik, pred kterym dany dokument zaruCen¢ existoval, tzn., ze
konkrétni data v elektronické podobé¢ existovala v dany casovy okamzik. Ve skuteCnosti se
jedna o elektronicky dokument, ktery byl vydan poskytovatelem certifika¢nich sluzeb. Stejné
jako elektronicky podpis, tak i ¢asové razitko je upraveno zakonem ¢&. 221/2000 Sh. o

elektronickém podpisu.

V praxi to funguje tak, Ze ¢asové (certifikacni) autorité poslete otisk dat (tzv. hash), pro které
ma byt asové razitko vystaveno. Pokud Zadost obsahuje pozadované nalezitosti, tak ¢asova
autorita vytvoii odpovéd’, kterd obsahuje opét otisk dat (ten, ktery byl soucasti ptislusné
zadosti) doplnény o aktudlni dolozitelny Casovy tdaj (a dalsi potiebné parametry) a zasle ji

zpét Zadateli. Casové razitko tedy obsahuje pfedevsim aktualni datum a cas, sériové Cislo
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razitka a identifikaci autority, kterd toto razitko vydava. Podrobnosti specifikuje RFC 3161
(Request for Comments). Tyto udaje se piipoji ke vstupnim datim a vSe se opatii
elektronickym podpisem autority ¢asovych razitek a tento celek se poté posle zadateli jako

odpoveéd’ na jeho zadost. [20]

Aby byl archiv co nejefektivnéjsi, pottebujeme kvalitni softwarové feseni, které by nam
pokrylo cely zivotni cyklus zdznamu, tj. od jeho vytvofeni, klasifikaci a zafazeni ptes
komprimaci, uloZeni, ochranu ¢i vyhledavani az po jeho likvidaci. Musime urcit predevsim

vhodnou klasifikaci a uloZeni zaznamu.

Tim, Ze se obéh dokumentl v organizacich a mezi jednotlivymi subjekty pravnich vztahd,
pirevedl na elektronickou podobu, musime vytvaret elektronické archivy, které jsou
piechodu na elektronizaci nesnizil, jak by se dalo oc¢ekavat, ba naopak. Diky snadné tvorbé
(PC) a ptenosu (tiskarny, skenery) se nardst zpracovavanych dokumentt jeSté navysil.
Z pozadavkill na zajiSténi autenticity dokumentt je tfeba vytvaret divéryhodna ulozisté pro
dlouhodobou archivaci elektronickych dokumentd. Dobu ulozeni nam urcuje zédkon o

archivnictvi a spisové sluzbg.

Na trovni Evropské unie byla navrzena norma MoReq2 (Model Requirements Specification
for the Management of Electronic Records), ktera ma sjednotit aktivity vSech zemi EU v
feSeni problematiky spravy elektronickych dokumenti. Nékteré narodni staty totiz uz delsi
dobu pouzivaji pro hodnoceni archivacnich systémut vlastni kritéria, jakymi jsou naptiklad
britska UK TNA 2002, némecka DOMEA, nizozemské REMANO, norsky NOARK nebo
finsky SAHKE. Ministerstvo vnitra ve spolupraci s Narodnim archivem dlouhodob¢ aktivity
v oblasti hodnoticich kritérii MoReq2 sleduje a ptipravuje jejich aplikaci do ceského

pravniho fadu. Musime véfit, Ze se jim tento naro¢ny ukol podaii ispésné zvladnout. [21]

3.9.3 Spisova sluzba a Zivotni cyklus dokumentu

Spisovou sluzbou se dle zakona ¢. 499/2004 Sb. o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné
nékterych zakonl rozumi zajisténi odborné spravy dokumentli vzniklych z ¢innosti ptivodce,
popiipadé z Cinnosti jeho pravnich predchiidcl, zahrnujici jejich fadny piijem, evidenci,
rozdélovani, ob¢h, vyfizovani, vyhotovovani, podepisovani, odesilani, ukladani a vyfazovani

ve skarta¢nim fizeni, a to v€etn¢ kontroly téchto ¢innosti. [22]
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Lze ji tedy povazovat za patef informacniho systému jakéhokoli subjektu, ktery pracuje s
dokumenty. Soucasné spravné vyhodnoceni dokumentti urc¢enych k archivaci napomaha
nejen k vytvoreni (historické) dokumentace soucasného Zzivota (...) spolecnosti pro dalsi
generace, ale miize mit pribézné praktické vyuziti. Na zaklad¢ takovych dokumentd lze
napf. poskytnout pravni oporu v majetkopravnich ¢i obchodnich zalezitostech, poskytnout

dikazy o shod¢ se zdkonnymi pozadavky a zajistit efektivni fungovani organizace atp.

Spisova sluzba je upravena zakonem ¢. 499/2004 Sb. o archivnictvi a spisové sluzbé a o

zmén& nékterych zakont.

K tomu, aby mohlo byt mnozstvi existujicich a vznikajicich informaci a o nich
vypovidajicich dokumentli spravovano, a hlavné vyuZivano, nejen interné, ale 1 mezi
subjekty (...) musi byt prace s nimi upravena jednotnymi legislativnimi normami a navazné

jednotnou metodikou. V oblasti spisové sluzby je tedy nutné zamétit se predevsim na:

= standardizaci metodiky spisové sluzby,

= standardizaci rozhrani spisové sluzby na zakladé jednoznacné vydefinované
metodiky,

= clektronizaci spisové sluzby, napt. pii feSeni elektronické podatelna a praci s

elektronickymi dokumenty. [23]

Podpora celého Zivotniho cyklu dokumentu:

= Pofizeni dokumentli
Digitalizace (skenovani), pfenos na technickych mediich, datové
schranky, emaily, web formulare.
Podpora elektronickych format.
Tvorba metadat.

= Obé¢h a zpracovani dokumentt.
Pravidla pro nakladani s dokumenty.
Workflow — ob&hy dokument.
Rizené piistupovani k dokumentiim.
Integrace s externimi informa¢nimi zdroji (registry, identita).

Publikovani.
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= Archivace dokumenta.
Elektronicky archiv, divéryhodné tlozisté.
Vazba na papirovy archiv.

= Skartace.
Nastaveni pravidel.

Predavani vyrazenych dokument (archivalii) do archivu.

Na spisovou sluzbu je tieba se divat ze SirSiho pohledu vyuzivani nejnovéjSich postuptt v
samotném systému spisové sluzby i v praci s dokumenty vzniklymi riiznymi technologiemi a
na ruznych mistech. Dale je tieba vidét spisovou sluzbu i jako zakladni — integraéni - prvek
spravy dokumentii jednotlivych subjektl a je tieba ji posoudit i v kontextu platnych pravnich
predpisti. V nekterych ptipadech se jedna 1 o pohledy na otdzky, které jsou kontroverzni a
neni na n¢ mezi odborniky dosud vyhranény nazor (napt. elektronické dokumenty a jejich

trvalé uchovavani).[23]
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4 Prakticka cast

V této Casti diplomové prace se blize sezndmime se spolecnosti UniCredit Bank Czech
Republic, a.s., s motiva¢nim pfistupem k projektu digitalizace, jejimi jednotlivymi fdzemi a

soucasnym stavem procesu digitalizace.

4.1 Charakteristika spole¢nosti

UniCredit Bank Czech Republic, a.s., (dale jen Banka) zahajila svoji ¢innost na ¢eském trhu
5. listopadu 2007. Vznikla integraci dvou dosud samostatné pusobicich uspésnych
bankovnich domii HVB Bank a Zivnostenské banky. Od prosince 2013 UniCredit Bank v
Ceské republice a na Slovensku poskytuje bankovni produkty a sluzby pod jednotnym
obchodnim nazvem UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s..[24]

Patii do evropské skupiny UniCredit group. Retailova sit’ Banky po celé Ceské republice &ita
Vv soucasnosti pres 100 pobocek. Od roku 2010 poskytuje spolecnost dokonce svou znacku
V podobé¢ franSizingu obchodnim mistim pod nazvem UniCredit bank Expres, kterych je
nyni otevieno jiz 41, a to ve méstech do 20 tisic obyvatel. Tento koncept spojeni Banky
S partnerem provozujicim obchodni misto se ukazal jako velice UspéSny. Jako dalsi
distribucni kandl slouzi Partners bankovni sluzby. Jedna se o spojeni znacky UniCredit Bank
a finan¢niho pldnovani, osobniho poradenstvi Partners Financial Services, a.s. Prakticka ¢ast
diplomové prace se tyka pouze UniCredit bank v Ceské republice, kde byl implementovan

proces centralizace a digitalizace dokumentd.

4.2 Organizac¢ni struktura banky

Organizacni struktura je oficialné kodifikované hierarchické usporadani vztahii mezi
jednotlivymi pracovnimi misty v ramci organizacnich utvarli a vztahli mezi Utvary v rdmci
organizace. Zahrnuje vztahy nadfizenosti a podfizenosti a fe$i vzajemné pravomoci
(kompetence), vazby a odpovédnost. Je nezbytna pro fizeni vétsiho poctu lidi a proto se bez
formalni organizaéni struktury neobejde Z4dnd organizace, protoZe sjednocuje jednotlivé
podnikové ¢innosti, procesy a lidi a formalizuje jejich vztahy za ucelem dosaZeni spole¢nych

cilti organizace.[25]

Organiza¢ni struktura Banky patii mezi liniové §tabni organiza¢ni struktury (viz. obrazek

nize) a Cleni se mezi klasické mechanické organiza¢ni struktury. Manazerim je podtizen
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veétsi pocet pracovnikll, organiza¢ni pyramida Banky je tedy plochd. Organizace ma vice
stupnil fizeni, pravomoci jsou ve vétsi mife rozdéleny mezi jednotlivé useky po vertikale
organizacni pyramidy, struktura se vice pfiblizuje decentralizovanému rozhodovani. Dle
Zuzaka [26,s. 51] jsou organizacni struktury zalozené na vertikalni délbé pravomoci vhodné
predevsim pro stabilni prostfedi. K jejich vyhodam patii predevsim relativné platna pravidla
fizeni, pfesné vymezené pravomoci a odpovédnosti a vztahy nadfizenosti a podiizenosti,

vymezené kompetence a pracovni naplné

Rozpéti tizeni je uzké, vedouci Gtvaru mé zpravidla mezi 4 — 7 podfizenymi pracovniky,

¢imZ se zvySuje lepSi mozZnost kontroly.

Obrazek 7 Organizaéni struktura banky

Organizaéni struktura Banky

ZJEDNODUSENO
GR
Obchodni feditel
Osobni Firemni a privatn{ Global Banking Rizeni rizik Finance
bankovnictvi bankovnictvi Services izentrizl
] 1
— Praha — quporatnl Identlta_la Lidské zdroje —
klientela komunikace
— Gechy ! SME / MID Strategie a Audit ]
rozvoj
Komeréni Bankovni
—1 Morava 1 o -
nemovitosti bezpecnost
— Majordomus | Mezinarodni Pravni —
trhy
|| Privatni
bankovnictvi

Zdroj: UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s. O bance
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4.2.1 Typy organizacnich utvari
Utvar
= Generalni feditel

= Obchodni feditel

= Divize
Centrala

= Usek

= Odbor

= (ddéleni

Distribuéni sit’

=  QOblast
= Region
=  Pobocka

Pocet organizacnich jednotek: (stav k 30. 9. 2013)

= 7 divizi
= 26 useku
= 38 odboru

= 86 oddéleni centraly

= 6 obchodnich oblasti

= 21 regionalnich center firemni klientely
= 10 retailovych obchodnich regionti

= 103 poboc¢ek[27]

4.3 Digitalizace v UniCredit Bank Czech Republic, a.s.

Organizace, jako je naSe, by méla zavedenim digitalizace ziskat mnoho vyznamnych prinosu.
Jsou jimi, zejména, bezpecné a jednoduché uchovani diileZitych dokumenti, jejich snadna
dostupnost jak ve fyzické, tak digitalni podobé, rychlé vyhledavani a snadné sdileni
informaci. Jinymi slovy, z konverze dokumentii a informaci v nich obsaZenych do digitalni

podoby by mélo vyplynout jednoznacné zvyseni produktivity nasi prace.

Clen predstavenstva [28]
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4.3.1 Schvaleni projektu digitalizace

Predstavenstvo banky oficialné schvalilo projekt dne 30. 6. 2011. Jiz v listopadu roku 2011
byly osloveny s navrhem konceptu klicové utvary Banky, Retail Sales, Operational Risk,
Marketing & Segments, Consumer Financing, Security, Credit Tools and Processees,
Infrastructure, které s navrhem konceptu také souhlasily. V kvétnu 2012 byla prezentovana
prvni agenda zastupctim vyse uvedenych ptislusnych utvart, kteti k ni ptipojili sviij souhlas.
Prvni agenda méla zajistit bezpapirové pobocky a fransizy, tedy odvést veskerou papirovou
dokumentaci z obchodnich mist, naskenovat ji do DMS, zkontrolovat a odvést do externiho

archivu.

4.3.2 Motivaéni kroky k projektu digitalizace

Jednim z hlavnich divodii Banky pro zahajeni projektu digitalizace bylo st€hovani centraly
do budovy Filadelfie Zeletavska 1525/1,140 92 Praha 4. Tato budova je koncipovana na
principu open space kancelafi. Tudiz bylo potieba vyfesit problém s nedostatkem mista pro

papirovou dokumentaci.

S nartistem vysokého objemu dokumentti bylo potfeba pfejit na technologie vyssi urovne.
V pritbéhu pired-projektové analyzy bylo zjisténo, ze banka doposud vyprodukovala 20 000
béznych metri papirové dokumentace. Aby se zachovala pozadovana kvalita zpracovani, $lo
tento nardist objemu zvladnout jen za pfedpokladu vyssiho poctu pracovniki back office.
Tuto ¢innost dosud vykonaval UniCredit Business Integrated Solutions S.C.p.A, (dale jen
UBIS) coz je outsourcingova spolecnost Banky. Banka vyuziva outsourcing UBISu zejména
V oblastech zpracovani bankovnich operaci a informacnich technologii. UBIS po jednani
s Bankou zjistil, ze nemtZe tento nartst kapacit zabezpecit. Dale se zjistilo, Ze souc¢asna cena

za transakci je pro Banku také motivaci ke zméng.

Motivacni zménou projektu digitalizace bylo také naplnéni dlouhodobych cilii Banky, coz je
eliminace administrativnich korkii a zvySovéani efektivity v rdmci obchodnich procesi,

prostiednictvim vys$siho vyuziti digitalizovanych dokumenti v procesech.

Co spolecnost od projektu digitalizace ocekdva?
= ZvySeni efektivity prace napfi¢ celou bankou.
= (entralizaci bankovni dokumentace.

= Zlepseni kvality dat.
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= Eliminaci duplicitnich slozek.
= Snizeni nakladl na svozy papirové dokumentace napii¢ pobockovou siti a centralou.
= Zavedeni moderniho ptistupu adekvatniho velikosti a vyznamu (...) spole¢nosti.

= SniZeni administrativy (...) a to nejen v obchodnich utvarech. [28]

4.3.3 Zasadni aktivity pred zahajenim projektu digitalizace
Pfed samotnym zahajenim projektu digitalizace prob¢hla v bance 2 dilezita vybérova fizeni.
Prvni vybérové fizeni probihalo v oblasti externi archivace papirové dokumentace, které

vyhrala spole¢nost, které patii mezi jedny z nejvétsich spole¢nosti ve svém oboru

Spolecnost zajistujici v bance oblast archivace.

Jedna se o spolecnost, ktera byla zalozena jiz v 50. 1étech 20 stoleti. V soucasné dobé¢ je
zastoupena ve vice jak 40 zemich svéta a jejich sluzeb vyuziva vice jak 140.000 zakaznikd.
Zabyva se spravou a uklddanim zdznami, skenovanim a digitalizaci, bezpecnou skartaci a
zalohovanim dat. Patfi mezi pfedni svétovou spolecnost v uchovavani dokumentt, ukladani,

ochrany a obnovy dat obzvlasté pro finan¢ni sféru.

Druhym vybérovym fizenim se podafilo ziskat dodavatele, ktery zajiStuje pripravu papirové
dokumentace a jeji nasledné¢ skenovani s pfislusSnym vytézovanim indexd. Timto

dodavatelem se stala spolecnost S dlouhodobou tradici na ceském trhu
Spolecnost zajistujici skenovani a nasledné vytéZovani dat v bance

Spolecnost, kterd vyhrala vybérové fizeni, plisobi na ¢eském trhu od roku 1994 a patii mezi
svétové lidry v oboru zpracovani obrazu. Také se soustfed'uje na oblast fototechniky,
aplika¢niho vyuziti kancelaiské a vypocetni techniky a od roku 2010 také poskytuje sluzby
profesionalniho tisku dokumentovych sluzeb formou outsourcingu. SluZby, které tato
spole¢nost poskytuje, jsou zaméfené predevS§im na spravu dokumentdi, umoziuji tak
potenciondlnim zdkazniklim efektivné fidit a zlepSovat cely proces spravy dokumentii. Tato
spolecnost zjistuje potieby svych budoucich zdkazniki pomoci Dotazniku pro vypracovani
pfedbéZné nabidky na digitalizaci dokumentli ve svém skenovacim centru, ktery predklada

spole¢nostem pied jejich budouci spolupraci, aby zjistili zakladni vstupni Udaje pied
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zapoctenim samotného digitalizacniho procesu v dané spolecnosti. Jednotlivé faze projektu

digitalizace

Projekt digitalizace a centralizace Banka rozdélila do dvou zakladnich fazi a to, na:
1. fazi — odvoz stavajici fyzické dokumentace z pobocek, jeji naskenovani, kontrolu a
ulozeni do archivu.
2. fazi— zpracovani piirastkové dokumentace, jejiz soucasti jsou procesy:
a) zpracovani novych slozek a jednotlivych dokumentt klientt s kontrolou,
b) ptevody klientt se skenovanim dokumentace,
C) zpracovani pujcek s kontrolou,
d) zpracovani pokladnich dokladii a pokladnich zavérek s kontrolou,

e) dokumenty z ostatnich Gtvara centraly.

1. faze Postup prevzeti dokumentace z pobocek
Pro prevzeti dokumentace z pobocek byl stanoven piesny plan, ktery obsahoval: pripravu,
pripravu dokumentace k transportu, formalni predani, zaver, zpracovani dokumentace a
kontrolu dokumentace.
Priprava
=  domluva terminu s manazerem pobocky
= piiprava archivacniho materidlu, transportnich obali a materidlu pro operace
pobocky
Priprava dokumentace k transportu
= uloZeni do transportnich obal
= piiprava predavaciho protokolu (souhrn pfedanych slozek,...)
Zpiisob predani
= kontrola pfedavaciho protokolu manazerem pobocky s pracovnikem, ktery ptebira
dokumentaci (2 stejnopisy)
= Protokolarni pfedani dokumentace pracovnikovi prepravni firmy
Zaver
Training pobocky v novych procesech piedavani dokumentace (7 testovych pobocek)
Nastaveni systému DMS a workflow procesti
Zpracovani dokumentace

= Roztfidéni
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= Vyrazeni nevhodnych dokumentt
= Zaevidovani
= Neskenovani

= Ulozeni do archivu

Kontrola dokumentace
=  Pomoci reportu v DMS, zpétna vazba pobockam, které¢ dokumenty chybi

= Kontrola s informa¢nim bankovnim systémem klientt

Prijeti dokumentace v UBIS (outsourcingova spole¢nost Banky)
Na projekt digitalizace a centralizace dokumentu, piijala spolupraci s Bankou, spole¢nost
UBIS, kterou po roce vysttidala, z kapacitnich diivodii, jind outsourcingova spolecnost.

Jeji ¢innost je nésledujici:
Prijeti dokumentace

= Kontrola neporuseni bezpe¢nostnich obali.
= Kontrola predévaciho protokolu s fyzicky pievzatymi slozkami.

Priprava dokumentace ke skenovani

= Roztiidéni na skenované a neskenované dokumenty dle typu.
= Vyrazeni dokumentd, které nepatii do slozek klientl (uréeno predpisem Slozka klienta
retailového a privatniho bankovnictvi.
= Oznaceni jednotlivych dokumentt §titkem s ¢arovym kodem.
= Naprava nesrovnalosti (sesité listy, ...).
Evidence do aplikace KliDok
= Zaevidovani do aplikace KliDok
Skenovani

= Skenovani na MFD
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= Automaticky upload do DMS

= Kontrola pocétu uploadovanych dokumentti a vyfeSeni piipadnych nesrovnalosti
(chybng ptecten ¢arovy kod,...)
Automatické parovani a indexace
= Reseni nesrovnalosti, které notifikuje WF proces Parovani a WF Proces Indexace
Finalni kontrola
= Kontrola proparovani privodky vytvofené v aplikaci KliDok (scany vii¢i pruvodce
pobocky)
= Kontrola podpisti a uplnosti slozky (reklamace formou WF procesu vracent)

Zalozeni dokumentu do spisovny

Kontrola prostiednictvim reportu
= Vytvoreni reportu a kontrola pfitomnosti povinného rozsahu dokumentace
= Pifedani vysledku kontroly na poboCku k dofeSeni (mésicni report dostupny
z intranetu banky)

= Kontrola je provadéna za pomoci programu Discover Viewer.

Pro odvoz spisové dokumentace z jednotlivych pobocek byl ptesné stanoven harmonogram.
Transport spisové dokumentace byl zajiStén outsourcingovou spolecnosti zamétujici se na

profesionalni stéhovani.

V ramci projektu digitalizace byly stanoveny piesné odpovédnosti pobocek a spolecnosti
UBIS. Kdy pobocka hlavné zodpovida za kompletnost predané klientské dokumentace a za
uplnost obsahu slozek. UCBP odpovida hlavné za tadné prevzeti a zpracovani nalezitym
zpusobem, za spravnost zpracovani v rozsahu stanoveném dohodnutym pracovnim postupem

a predani k archivaci do spisovny.

2. faze — zpracovani priristkové dokumentace
Zpracovani nove vytvorenych dokumentd probiha jiz za pomoci aplikace KliDok ptimo na
pobockach. Pracovnik pobocky oznaéi jednotlivé dokumenty a piislusné slozky carovymi

kody a zaeviduje je do aplikace KliDok. Z niz poté vytiskne privodku a v bezpe¢nostnich
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obalech odesila spolu s veskerou dokumentaci, v ni obsazenou, do spolecnosti UBIS

Kk naskenovani a kone¢nému zpracovani.

4.3.4 Aplikace KliDok

Aplikace KliDok neboli Klientsk& Dokumentace slouzi k zaregistrovani pofizené
dokumentace. Souhrnnym potvrzenim o zaevidovani dokumentace je tzv. Privodka, ktera
slouzi jako protokol pii odeslani dokumentace ke zpracovani na scan centrum. Aby byla
prace s aplikaci snaz§i, ma pracovnik pobocky piipojenu ke svému PC cteCku carovych
kodh. Veskerou dokumentaci, kterou pracovnik pobocky vyprodukuje, olepi na prvni stranu
Stitkem s ¢arovym kodem. Poté se uzivatel piihlasi do této aplikace a zacne evidovat
jednotlivé dokumenty. Kazdé evidence zacCind vyplnénim interniho ¢isla klienta, podle

kterého se vygeneruje jméno a piijmeni.

= Jedna-li se o novou slozku klienta = novy klient banky, vybird zaméstnanec
piislusnou ,.sadu* pro zaevidovani vice dokumentt (muze se jednat o slozku fyzické
osoby, pravnické osoby, ktera obsahuje jiz nadefinované typy dokumentt — naptiklad
podpisovy vzor, kartu klienta, smlouvu o Gétu). Pracovnik k jednotlivym typtm
produkti a typtim dokumentl nacte Stitky s ¢arovymi kody z ptisluSné papirové
dokumentace. Veskera tato dokumentace se vlozi do desek, ktera ma na piedni strané

svilj carovy kod slozky.

= Bude-li bankéi evidovat pouze dokument/y jiz existujiciho klienta vybere v nabidce
polozku ,,samostatny dokument* a dle prislusného typu produktu a typu dokumentu

jej zaeviduje.

Ma-li pracovnik jiz vSe zaevidované, klikne na tlacitko uzavtit otevienou privodku, vytiskne

jia pfida k odesilané dokumentaci k dalSimu zpracovani.

4.3.4.1 Proces skenovani

Pied samotnym procesem skenovani prochazi dokumentace kontrolou vici privodce, dat s
bankovnim systémem a obsahovou kontrolou (kontrola podpisi bankéit apod.) Jsou-li
pracovnikem nalezeny nedostatky, vrati dany chybovy dokument prostfednictvim WF

,»Vraceni“ zpét k dopracovani na pobocku, kde byl dokument vytvoien.
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Proces skenovani probiha dle nasledujiciho schématu:

Obrazek 8 Proces skenovani v UniCredit bank Czech republic, a.s.

1. priprava 3. Automatické 5. ZalozZeni
dokumentace —  2.Skenovani < — pAarovani a — 4. Finalni —  dokumentt do
na skenovani Indexace v DMS kontrola spisovny

Zdroj: Vlastni zpracovani

Ke skenovani dochazi na velkokapacitnich skenovacich strojich za pomoci aplikace Kofax

Express.

Kofax Express poskytuje veSkeré nastroje pro jednoduché davkové skenovani dokumenti v
jedné aplikaci. Jeho soucasti je Kofax VRS (Virtual ReScan), ktery automaticky bez zasahu
obsluhy vylepsi skenovany obraz. Systém vyrazné snizuje ndklady na skenovani a zvysuje

ucinnost nasledného OCR (Optical Character Recognition) zpracovani. [29]

Hlavni vlastnosti Kofax Express:

= Rozpoznani ¢arového kodu.

= Davkové skenovani.

= Vytézovani a indexace strukturovanych dokumenti pomoci zoénového OCR
(samovyuka produktu - na zaklad¢ prvniho zpracovani dokumentu jsou uz pak dalsi
dokumenty stejného typu zpracovany automaticky).

= Snadnéd indexace dokumentii pouhym oznacenim pole a vSe je nasledn¢ vyplnéno
automaticky (Rubber Band OCR).

= Separace dokumentii na zdkladé zmény hodnoty carového kodu, patch kodu,
prazdného listu apod.

= Skenovani davek s riiznou velikosti pfedloh, automatické ptizptisobeni formatu.

=  Automatické narovnani Sikmo vloZenych ptedloh.

= Automatické nastaveni spravné hodnoty jasu piesné¢ podle aktualné zpracovavané
ptedlohy.

= Zesileni kontrastu u mdlych ptedloh.

= Potlaceni nejriizngjSich podtiskill za ucelem zmenseni velikosti souboru
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= Automatické nato¢eni pfedloh k dosazeni spravné orientace textu — snizeni narokti na
ptipravu davek.
»  Vyhlazeni Sumu. [29]
Po ukonceni skenovani dochédzi v procesu k automatickému zpracovani dokumentit v DMS

prostiednictvim workflow procesii — Indexace.

4.3.4.2 Indexace

Indexaci rozumime proces spojovani neskenovanych dokumentt s informa¢nim systémem
(DMS) za tcelem zaevidovani. Systém rozezna typ dokumentu + dal§i pozadované tidaje a
vSe se uloZi do databaze. V bance se vyuziva poloautomatizované indexovani. Ur¢ité indexy
se rozpoznaji programy a uloZi automaticky do databaze. Dani pracovnici je mohou dale
dopliovat. Banka tento typ vyuziva z divodu zpracovavani velkého poctu strukturovanych

dokumentu.

Obrazek 9 Digitaliza¢ni proces dokumenta v UniCredit Bank Czech Republic, a.s.

Bankért eviduje dokumentaci
v aplikaci KliDok

a
Listinna podoba Digitalni podoba
dokumentace dokumentace
< d >
=  Probiha jednani mezi = Zaevidovany dokument
bankéfem a klientem ptichazi postou na scan
= Vytvarii se listinna centrum,
dokumentace (dvoji = Kontrola dokumentace viici
vyhotovent) pruvodce
= Klient odchazi z pobocky = Skenovani dokumentu
S papirovou dokumentaci = Indexace dokumentu v DMS
= Dokument ptistupny
Vv elektronické podobé.
= Zalozeni do archivu
Pobocka Back office banky

Zdroj: vlastni zpracovani
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Vyse uvedené schéma nam ukazuje, v jaké fazi se prechazi z papirové dokumentace na
digitalni. V soucasné dob¢ se stdle na pobockach vytvareji fyzické dokumenty, které jsou
poté evidovany pod ¢arovym kdédem Vv aplikaci KliDok a nasledn¢ skenovanim pievadény do
elektronické podoby. Tato elektronickd podoba dokumentd je k dispozici v aplikaci DMS.
Z ¢ehoz vyplyva, ze banka vede jak fyzické archivy klientské dokumentace, tak digitalni.

4.3.5 Pravni uprava spisové a archiva¢ni sluzby v UniCredit Bank Czech Republic,
a.s.

Vyse uvedeny proces, jakozto cela spisova sluzba se v bance tidi dle ustanoveni zakona ¢.

499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych zakont, jakoZ 1

ustanoveni vyhlasek Ministerstva vnitra CR &. 645/2004 Sb., kterou se provadéji néktera

ustanoveni zakona o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych zakoni a ¢. 191/2009

Sb., o podrobnostech vykonu spisové sluzby.

4.3.6 Zjisténi poznatku Ke stavajici urovni Fizeni digitaliza¢niho procesu.
Pro nové poznatky a pfistupy k ndvrhu feSeni zmén projektu digitalizace byla vyuZita

technika fizeného rozhovoru.
Rizeny rozhovor

Rizeny rozhovor je takovou technikou sbéru dat, kdy tazatel postupuje otazku za otazkou
podle piedem stanovené osnovy a respondent odpovida. Tazatel zaznamenava odpovédi

K jednotlivym otazkam.

Tato technika byla zvolena zamérné, a to z ditvodu jeji moznosti podchytit odborné a vécné
nazory jednotlivych respondenti za pomoci otevienych otdzek. Samotné téma
digitalizaénitho procesu je natolik komplikované, Ze bychom si naptiklad S
uzavienymi odpovéd'mi z dotaznikového Setieni nevystaéili. Rizeny rozhovor byl rozélenén

do ctyt oblasti podle jejich vécné logické propojenosti.

Prvni oblast se zaméfila na otazky sméfujici k motivaci pfechodu z papirové formy fizeni

dokumentt na digitaliza¢ni. Oblast motivacniho plisobeni méla 4 nésledujici otazky:

a) Jakd byla podle Vas motivace ke zméné, prechodu na technologie vyssi urovne?
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b) Jak hodnotite projekt digitalizace ve vztahu k Vasi ¢innosti v bance? Povazujete tento

projekt za prinosny?
C) Jakad byla ocekdavani, ktera jste pred digitalizaci Vasi agendy méli? Splnila se?

d) Objevily se néjaké problémy s prechodem na digitalizaci na Vasi pobocce
(oddeleni)? Muzete uvést prekazky, na které jste v ramci projektu digitalizace na Vasi

pobocce (oddéleni) narazili?

Druha cast fizeného rozhovoru sméfovala otazky predevsim na sdileni dokumentii. Byly

poloZeny 3 nasledujici otazky:
a) Jakych bankovnich procesii se dotklo, po zavedeni digitalizace, urychleni?

b) Jaky vyznam prikladate projektu digitalizace na zvyseni efektivity prdce s klientskou

dokumentaci?
C) Jaké zlepseni prinesla digitalizace vici kontrolam klientské dokumentace?

Tteti okruh otdzek si kladl za cil zjistit tisporu ¢asu a nékladii po zavedeni digitaliza¢niho

procesu. Nasledujici 4 otazky znély:
a) Jak Vam projekt usporil ¢as a ndklady na manudlni zpracovani dat?
b) O kolik procent se Vam sniZila administrativni ndarocnost po zavedeni digitalizace?
C) Jaky vliv podle vas méla digitalizace na rychlost obsluhy klientii?

d) Ovlivnila podle Vas digitalizace pocet klientu? Mél projekt za ndsledek narust ci

pokles klientii?

Posledni oblast otazek se zaméfila piedevsim na oblast outsourcingu. Tato ¢ast méla tii

nasledujici otazky:

a) Posilil digitalizacni proces bezpecnost uloZeni dokumentii (sniZila se ztratovost

dokumentace)?
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b) V céem spatiujete vyhodu svereného digitalizacniho projektu outsourcingové

spolecnosti?

C) Jaké vyhody vidite v archivacnich sluzbach poskytnutych outsourcingovou

spolecnosti?

Rizeny rozhovor obsahoval celkem 14 otevienych otazek a probihal se tiemi zajmovymi
skupinami, dot¢enymi procesem digitalizace, V celkovém poctu 16 respondentti. VSichni
respondenti, s kterymi byl fizeny rozhovor veden, pracuji ve skupiné UniCredit déle jak 5

let. Délka jednoho rozhovoru €inila pfiblizné 45 minut.

Cilem téchto rozhovorti bylo urCeni piinosi zmén, ocekavani a zjisténi navazujicich
poznatki, na zakladé soucasnych odbornych nazort respondentd, které povedou k novym

ptistupiim a navrhiim na zlepSeni trovné dané¢ho digitaliza¢niho fizeni.

Prvni rozhovory byly uskutec¢nény s nejpocetnéjsi skupinou, a to skupinou bankétti, kteti

puisobi na retailovych poboc¢kach. Rizeny rozhovor byl veden s 8 respondenty.

Druhou skupinou pro fizené rozhovory byl digitalizacni tym outsourcingové spolecnosti

UBIS. Rozhovory v této skupiné byly vedeny se ¢tyfmi pracovniky.

Pracovnici archivu banky zaujimaji posledni, a to tieti skupinu, se kterymi byl veden fizeny

rozhovor v poctu 4 respondentt.
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5 Zhodnoceni vysledkii a doporuceni

V této Casti diplomové prace dochdzi ke zhodnoceni vysledkli a doporuceni ziskanych z
fizeného rozhovoru vedené¢ho s bankéri retailovych pobocek, digitalizaénim tymem a
s pracovniky archivu. Vysledkem téchto rozhovort je stanoveni piinost, nedostatkti a navrh

zmén a opatfeni k ur€enym nedostatkim v projektu digitalizace.

5.1 Zajmova skupina BANKERI (osm respondentii)

Pro tuto skupinu se predpoklada nejvétsi uzitek ze samotného prechodu z papirové formy na
digitalizacni. Prave této skupiné ma projekt zarucit nejvétsi vyhody a prospéch. Ocekava se,
7ze u bankéfi dojde ke snizeni Casové narocnosti prace s administrativou klientské
dokumentace, s jejim vyhledavanim a tsporou mista archivace klientské dokumentace na
jejich pobockach. Tato ocekavani, ktera byla na zacatku projektu stanovena, se dle
rozhovor s bankéfi nepotvrdila. Jejich vnimani prospé&s$nosti projektu digitalizace je zatim

odlisné od vyse uvedeného.

Prvni okruh otiazek smérujici k motivaci pirechodu z papirové formy fizeni dokumenti

na digitalizacni.

Sest bankéiti z osmi uvedlo jako hlavni motivaci k piechodu na digitalizovanou formu
moznost okamzitého nahledu klientské dokumentace v DMS. Jako dalsi duvod, na kterém se
polovina dotazovanych shodla, bylo uSetfeni prostor na pobockach, kde se doposud veskera
vytvofena klientskd dokumentace dané pobocky uchovévala. Coz je jiz nyni vyfeSeno
centralizaci na jednom mist¢ mimo prostory banky. A poslednim nejcastéji zminovanym
diuvodem, na némz se z 50 % shodli, je vyhoda sjednoceni archiva¢niho procesu, od néhoz si
slibuji, v ptipad€ potieby, snazsi dohledatelnost papirového dokumentu. Ostatni odpovédi

mély nizké procentické zastoupeni.

Co se ty¢e prinosu projektu k jejich vykonavané ¢innosti bankéte, tak 50% ho nepovazuje za
ptinosny, nebot’ museji dokumentaci olepovat ¢arovym koédem, zakladat do desek a evidovat
v aplikaci KliDok, coz jim v pracovni dob¢ ubira ¢as na obchodovani, a nebo jej eviduji po
pracovni dobé, coZ jim ubird ¢as osobniho volna. Jako druhy negativni jev uvadi zpozdéni
naskenované dokumentace v DMS. Jedna se o zpozdéni v fadech nékolika tydnd. (Tyto samé

jevy se objevily, také jako odpovéd’ na otazku s jakymi prekazkami se v ramci projektu
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digitalizace setkali na svych pobockach). 25% dotazovanych povazuje projekt za ptinosny, a
to predevsim z diivodu zvyseni kontrol klientské dokumentace a moznosti elektronického
nahledu v DMS. A zbylych 25% ho povazuje za ¢asteéné prinosny. Tedy pfiznava vyhodu
ve zvySené kontrole smluvni dokumentace digitalizaénim tymem a zaroven kritizuji dlouhé

casové prodlevy, nez maji dokument naskenovany v elektronické podobé.

Otazku, kterd se tykala jejich oCekévani a nasledného naplnéni ¢i nenaplnéni ukazuje nize

uvedena tabulka.

Tabulka 5 Oéekavani bankéri

Ocekavani Diuvod
1. 1 . e e
bankéF zadna informace o digitalizaci zjistili ze dne na den
usnadnéni préace s klientskou dokumentaci, snadné a
naplnila se rychlé vyhledavani el. dokumentace v DMS, dobra
2. spoluprace s digitalizaCnim tymem
bankér
snizeni administrativy s evidenci klientské
3. nenaplnila se dokumentace, rychly pienos papirové dokumentace
bankéf do elektronické podoby
ba::ri(éi" zadna informace o digitalizaci zjistili ze dne na den
bar?i(éi‘ zadna informace o digitalizaci zjistili ze dne na den
usnadnéni prace s klientskou dokumentaci, snadné a
naplnila se rychlé vyhledavani el. dokumentace v DMS, dobra
6. spoluprace s digitalizaCnim tymem
bankér
snizeni administrativy s evidenci klientské
7. nenaplnila se dokumentace, rychly ptenos papirové dokumentace
bankéf do elektronické podoby
snizeni administrativy s evidenci klientské
8 nenaplnila se dokumentace, rychly ptenos papirové dokumentace
bankér do elektronické podoby

Zdroj: Vlastni zpracovani

Souhrnem se da fici, ze 37,5% dotazovanych neméla Zadna ocekavani, 25% se ocekavani

naplnila a 37,5% se jejich ocekavani nenaplnila.
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Druhy okruh otazek sméioval predevsim ke sdileni a efektivnosti prace s klientskou

dokumentaci.

62,5% dotazovanych si mysli, ze diky digitalizaci se urychlily kontroly provadéné auditem,
zpracovani hypoték a spotiebitelskych uvéra v DMS. Zbylych 37,5 % respondentti se
domniva, ze projekt digitalizace nemél vliv na zadné bankovni procesy. Kontroly provadéné
auditem jsou urychleny proto, ze pracovnici auditu si jiz nemuseji vyhledavat vSechny
dokumenty v papirové podobé na jednotlivych pobockach, ale maji mozZnost klientskou
dokumentaci kontrolovat jiz od svého PC na odd€leni za pomoci nahledu smluv v DMS.
Taktéz elektronickd podoba zpracovani hypoték urychlila jejich proces schvalovani a

vyfizovani.

Z poloviny rozhovort také vyplynulo, Ze zvySeni efektivity prace s klientskou dokumentaci,
vidi bankéfi predevsim v rychlejSim a snaz$im nahledu na tuto dokumentaci. Bohuzel druha
polovina zatim neptikladd Zadny vyznam projektu digitalizace na zvySeni efektivity prace
s klientskou dokumentaci. Tento negativni postoj je pfipisovan hlavné tomu, ze se bankérim
zvysila ¢asova zatizenost evidence dokumentd do aplikace KIliDok pied jejim odeslanim do

skenovaciho centra.

Naopak Vv piipad¢ kontrol klientské dokumentace piiklada vSech osm respondentt
digitalizaci obrovsky vyznam a zlepSeni. Diky tomu, Ze kazd4 dokumentace prochézi
v digitaliza¢nim tymu obsahovou kontrolou, jdou smlouvy do archivu bez chyb¢jicich
razitek, podpisit a dalSich nezbytnych nalezitosti. Tyto chyby vraci digitaliza¢ni tym
bankéitim pomoci Workflow reklamaci. Namatkové auditni kontroly poté naleznou a fesi

méné chyb v dokumentaci a jsou tak schopni zkontrolovat vétsi pocet dokumentace za kratsi

dobu.

Treti okruh otazek vedl k cili zjistit isporu ¢asu a nakladi po zavedeni digitalizace.

V této Casti fizeného rozhovoru se 100% dotazovanych bankéit shodlo na tom, ze jim
projekt nijak ¢as ani naklady na manudlni zpracovani dat neuSetfil. Tudiz se jim ani
administrativni naro¢nost nesnizila. V Kapitole Ndavrh zmén a opatreni k uréenym
nedostatkim v projektu digitalizace je zpracovan navrh zmén na zlepSeni této Casti

digitalizaniho procesu.
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Na otazku Jaky vliv podle Vas méla digitalizace na rychlost obsluhy klientt? Odpovédélo
pét bankétt, ze zadny a tii bankéti si mysli, ze digitalizani proces zvysil rychlost obsluhy.
Jako priklad uvedli, Ze pfi jednani s klientem nemusi odchazet od stolu hledat klientskou
slozku, ale vyuziji ndhledu naskenované dokumentace v. DMS. A nasledné vSech osm

bankéit uvedlo, ze digitalizace podle nich nema vliv na zvyseni poctu klienti.

Ctvrty okruh otizek zaméieny pirevazné na oblast outsourcingu a bezpec¢ného uloZeni

dokumentace.

JO A

| zde se ndzory bankéit odliSuji 75% respondentt si mysli, Ze projekt digitalizace ptispél
k bezpecnému ukladani dokumentd a to piedevsim diky centralizaci a jednotné nastavené
archivaci. Zbylych 25% dotazovanych tvrdi, ze ztrata dokumentt je i nadale mozna ve dvou
piipadech, a to v té fazi procesu, kdy dokumenty opousti pobocku a jsou postou zasilany na
scan centrum (vlastni zkuSenost), a Vv piipad¢, ze bankét vytvoienou dokumentaci viibec
nezaeviduje a nezasle. K této problematice je opét vytvoien navrh v Kapitole Navrh zmeén a

opatreni k urcenym nedostatkiim v projektu digitalizace.
Nize uvedené grafy zobrazuji nazory bankéiti na outsourcing digitalizacniho procesu.

Obrazek 10  Vyhody outsourcovaného digitaliza¢niho procesu z pohledu bankéru

Vyhody outsourcovaného digitalizacniho procesu z pohledu

bankéri

12,5% 12,5%

12.5% W zkusenosti v dané problematice

(skenovani dokumentace)

technicka vybavenost (kvalitni

0,
25,0% skenery)

niz§i naklady na zpracovani

[l Gspora prostor

37,5%
usetfeni prace se skenovanim pro

pobockovou sit’

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obrazek 11 Nevyhody outsourcovaného digitaliza¢niho procesu z pohledu bankéit

Nevyhody outsourcovaného digitalizacniho procesu z pohledu
bankéri

25,0%

W neznalost procesu tvoreni
klientské dokumentace

[ absence nahledi do bankovnich
systémuil

O kontrola outsourcingovanych
procesu

Zdroj: Vlastni zpracovani

V piipad¢ outsourcingu archivnich sluzeb se vSech osm bankéit shodlo na jedné hlavni

vyhod¢ a to na uspote mista v bance. Nevyhodu této spoluprace nezminil zadny respondent.

5.2 Zajmova skupina DIGITALIZACNI TYM (¢ty¥i respondenti)

Od této skupiny se ocekava 100 % podpora projektu digitalizace. Odborné pfipominky a
nazory na jeji funk¢nost, plynulost a ptipadné odstranovani nedostatkti. Hlavni napIni tohoto
tymu je obsahova kontrola dosl¢ klientské dokumentace, skenovani do DMS a ptesun do

archivu.

Prvni okruh otazek smérujici k motivaci prechodu z papirové formy rizeni dokumentii

na digitalizac¢ni.

Ze Ctyi dotazovanych pracovnikt digitaliza¢niho tymu si tfi mysli, Zze hlavni motivaci k
ptrechodu na technologie vyssi urovné je dosazeni snazsiho pristupu k dokumentaci. Dal$im

nazorem vétSiny je uvolnéni casu bankétiim na obchodovani, useteni prostor na pobockach,
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kde se dokumentace uchovavala a urychleni bankovnich procesii a sjednoceni archiva¢nich

procest.

Vsichni dotazovani zaméstnanci se shodli na tom, ze vnimaji projekt digitalizace jako
pfinosny ve vztahu ke své ¢innosti v bance. Nutno podotknout, Zze tento nazor je jisté
ovlivnén tim, Ze se jednd o podstatu jejich prace. Zastavaji nazor, ze projekt je pfinosem
z diivodu lepsi dostupnosti dokumentace pro vSechna oddélni v bance. Jejich ocekavani,
ktera pred digitalizaci méli, byla v lepsi kontrole dokumentace, ve snazS§im pfistupu
k dokumentaci, k mensi chybovosti zasilané dokumentace z poboc¢ek. Na rozdil od bankétu
(t1 to brali jako nepfijemné zjiSténi az poté) ocekavali prodlevu mezi zaslanym papirovym
dokumentem a jeho pienosem do digitalni formy, coZ se bohuzel potvrdilo. Myslim si, Ze je
to dano predevsim v jejich seznameni se s digitalizatnim procesem dopiedu. M¢li moznost
velmi podrobnych informaci o jednotlivych fazich projektu, poctech a terminech, ve kterych
mélo byt vSe prevedeno do digitalizované podoby. Podileli se na testovani aplikace KliDok,

vyskladnovani dokumentace, atp.

S problémy se pii prechodu na digitalizacni podobu dokumentace urcité setkali. V prvnich
fazich dochazelo k technickym problémim (chybovost skenert, IT techniky apod.) jez
postupem Casu odstranovali. Nésledovali ovSem 2 podstatné problémy spojené s lidskym
faktorem. Za 1. bankéfi zasilajici dokumentaci s velkou eviden¢ni chybovosti v aplikaci
KliDok (vybrané nazvy dokumentii neodpovidaji skute¢cnym apod.) a za 2. nedodrzovani
tydenniho svozu dokumentace z pobocek. V prvnim piipadé jsou nuceni nazvy opravovat
v atributech v DMS a ve druhém piipadé nedochazi k rovnomérnému a hlavné v¢asnému
skenovani dokumentace. Dutvod, ktery vidim v téchto dvou problémech, je nedostatecny

Casovy prostor bankéit k evidenci klientské dokumentace a v jejim nasledném zaslani.

Druhy okruh otazek sméioval predev§im ke sdileni a efektivnosti prace s klientskou

dokumentaci

Podle pracovnikli digitalizaéniho centra doSlo k urychleni pfedev§im procest tykajicich se
bezprostfedné s vyhledavanim ¢i kontrolou dokumentace, jako je oddéleni compliance, audit,
archivaéni procesy, pfevody klienti. Osobn¢ si myslim, Ze u ptevodl klientli z pobo¢ky na
pobocku, dosahl digitalizani proces obrovského urychleni a usnadnéni prace bankértm.

Diive museli sami fyzické slozky na pobocce vyhledat, zkontrolovat, vytvofit piedavaci
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protokol, pievést produkty v bankovnim systému a odeslat slozku na piislusnou novou
pobocku klienta. Nyni jen vytvofi pozadavek na prevod pomoci workflow prevody a

digitalizaCni tym se jiz o vSe postara.

Ve vyznamu projektu digitalizace se vSichni ¢tyfi respondenti shodli na jednom hlavnim

vyznamu, a to na v urychleni ndhledu a vytézovani dat z naskenovaného dokumentu v DMS

odkudkoliv a kdykoliv.

V piipadé zlepseni, ktera digitalizace ptinesla vii¢i kontrolam klientské dokumentace, se opét
vSichni dotazovani shodli na jednom nejvétsim pfinosu a to, zZe oni sami piispivaji ke snizeni
chybovosti zasilané dokumentace, tim, Ze chybové nebo neuplné smlouvy pomoci workflow

vyreklamuji bankéiim, ktefi je opravi a dokumentace tak jde do archivu jiz bez chyb.
Treti okruh otazek vedl Kk cili zjistit isporu ¢asu a nakladi po zavedeni digitalizace.

Tento okruh otazek samotnému digitaliza¢nimu tymu usporu ¢asu a ndkladt nijak neuspofil,
nebot’ samotnd digitalizace je ndplni jejich prace. Presto se urcité vyhody najit daji.
Napriklad u jiz zminénych pfevodi klientli pracuji pouze s bankovnim systémem a se
systétmem DMS, kde zméni atributy na pozadované (Cislo pobocky, apod.), potvrdi
workflow a fyzickou dokumentaci se jiz nemusi zabyvat. Stejné jako bankéfi i pracovnici
digitalizacniho tymu si mysli, Ze samotna digitalizace neméla Zadny vliv na rychlost obsluhy

klientt a jejich pocet.

Ctvrty okruh otazek zaméreny pirevazné na oblast outsourcingu a bezpecného uloZeni

dokumentace.

Podle respondentt této skupiny dochézi diky digitalizaci k transparentnosti dokumentace. Pti
kontrole klientské slozky se da pfijit na to, ze néjaky z povinnych dokumenti chybi a da se
ptes workflow vyreklamovat bankéti, aby dokument dodal. Samotna centralizace, jednotna
archivace a piesné stanoveny cely proces fizeni spravy dokumentd napomaha vétsi

bezpecnosti ulozené dokumentace.

| v oblasti outsourcingu digitalizacniho procesu vidi vSichni ¢lenové digitaliza¢niho tymu
vyhody a to pfevazn€ v levnéjSich nakladech banky na tyto sluzby, ve vysoké kvalité

technickych zafizeni a v kapacitnim mnoZstvi.
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Digitaliza¢ni tym vidi v outsourcingu archivacnich sluzeb jen vyhody. Tyto vyhody, které
zminili v fizeném rozhovoru, jsou znazornény v nize uvedeném grafu, véetné procentického

zastoupeni v odpovédich jednotlivych respondentt.

Obrazek 12 Typy vyhod archivacnich sluZeb outsourcingovou spole¢nosti z pohledu

digitaliza¢niho tymu

Typy vyhod archivaénich sluzeb outsourcingovou spole¢nosti z
pohledu digitalizaéniho tymu

propracované jednotné

archivacni procesy
6%

odbornost pracovniki s
danou problematikou
12%

zkusenosti pracovnikd

v archivnictvi
23%

kapacitni moznosti

12% technicka vybavenost

6%

rychlost zpracovani
6%

uspora prostor niz§i naklady na
23% zpracovani

12%

Zdroj: Vlastni zpracovani

5.3 Zajmova skupina ARCHIVACNI PRACOVNICI (¢éty¥i respondenti)

Pracovnici zatazeni ve tieti zajmové skupiné tvoii vzorek respondenttl, kteti jsou odborniky
na archivaéni proces dokumentt a evidenci s ni spojenou. Jejich hlavnim tikolem je spravné
zatazeni dokumentu dle spisové sluzby a bezpecné uloZeni dokumentace. Déle poskytuji
soucinnost pii vyhledavani pozadovanych originalii dokumentace pro jednotlivda oddéleni

banky.
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Prvni okruh otizek smérujici k motivaci prechodu z papirové formy Fizeni dokumentu

na digitalizacni.

Vsichni pracovnici archivu uvedli jako stéZejni motivaéni divod prechodu k digitalizované
podobé dokumentace jeji centralizaci, elektronicky ndhled dokumentace a potiebu fesit
s naristem dokumentace jeji prostorovou naro¢nost na pobockach 75 % dotazovanych
hodnoti projekt ve vztahu ke své Cinnosti v bance jako pfinosny. Digitalizace dle jejich
nazoru piinasi méné prace s klientskou dokumentaci jak bankérim tak i jim samotnym za
predpokladu, ze budou dodrzovany digitalizacni postupy (pravidelné tydenni svozy
dokumentace z pobocek, zaevidovani veskerych dokumenti bankéfi apod.). Zbylych 25%

vidi nejvétsi pfinos digitalizace v usnadnéni a zptehlednéni spravy dokumentace b&hem

celého Zivotniho cyklu dokumentu, od jejiho vzniku az po skartaci.

vV

Nejcastejsi ocekavani, ktera pracovnici archivu méli, jsou systematicka evidence, zlepSeni
eviden¢niho systému, nizs$i pocet pozadavkii na vyhledavani papirové verze dokumenta

Z archivu a spravné roztfidénd a zaevidovana ptichozi dokumentace.

Problémy se kterymi se pracovnici archivu setkali byli nedodrzovani tydenniho svozu
dokumentace z pobocek, tudiz nepravidelné piisuny papirové dokumentace ze scan centra do
archivu, Casté zmény postupt procesu digitalizace, technické vypadky systému a chaoticnost

na zacatku projektu.

Druhy okruh otazek sméroval piredev§im ke sdileni a efektivnosti prace s klientskou

dokumentaci

Zavedeni projektu digitalizace mélo podle respondentl této skupiny vliv na urychleni
archivaCnich procesu a pfevodu klientti. Efektivitu prace s klientskou dokumentaci po
zavedeni digitalizace vidi vice jak polovina dotazovanych v okamzitém nahledu
naskenované dokumentace, v rychlém vyhledavani papirové dokumentace diky systematické

evidenci a v praci s prevody klientd.

Nejvétsi piinos projektu, spatfuji vSichni respondenti v kontrolach klientské dokumentace,
nebot chodi do archivu se vSemi nalezitostmi a s obsahovymi kontrolami jiz

z digitalizacniho tymu.

63



Treti okruh otazek vedl k cili zjistit isporu ¢asu a nakladu po zavedeni digitalizace.

Diky lépe roztfidéné a zaevidované dokumentaci jsou schopni zvladnout vétsi pocet

dokumentt za stejnou dobu nez pied digitalizaci.

Nize uvedeny graf zndzorfiuje o kolik procent a v a jaké oblasti doSlo po zavedeni

digitalizace k tispofe ¢asu archiva¢nim pracovnikiim.

Obrazek 13 Uspora &asu v jednotlivych ¢innostech archiva¢nich pracovniki po

zavedeni digitalizace

Uspora éasu v jednotlivych éinnostech archivaénich pracovniki
po zavedeni digitalizace

snazsi orientace v snazsi tfidéni doslé
archivu, moderni, dokumentace
posuvné regaly 14%

21%

snazsi vyskladiovani
dokumentace

- 7%
lepsi orientace v

dokumnetaci diky
standardizovanym
obalovym materialim
pro jednotlivé typy
klientské dokumentace
7%

niz§i pocet zadosti s
vyhledanim papirové
dokumentace

niz§i chybovost v 30%

evidenci klientské
dokumentace
21%

Zdroj: Vlastni zpracovani

V ur€eni vlivu digitalizace na obsluhu klientl nejsou archivani pracovnici jednotni.
Polovina respondentii se domniva, Ze urcity vliv ma a Ze uSetfila bankéfiim cas na
obchodovéni. Maji za to, Ze mohou vSechny potfebné informace, které¢ by jinak museli jit

hledat do fyzickych slozek klientt, rychle najit v naskenovanych dokumentech v DMS ze
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svého pocitace, a tim tak uSetfit svij Cas pro jednani s klientem. Druhda polovina
dotazovanych z této skupiny nedokdzala ze své pozice v archivu piesné ur€it, v ¢em ma nebo
nema digitalizace vliv na rychlost obsluhy klienti na pobockach. Tato skupina respondent
nedokdazala ze své pozice urcit, zda ma digitalizace vliv na pocet klient. Rozdéleni zda je
pracovnik archivu schopen na tuto otdzku odpovédét ¢i nikoliv ptisuzuji tomu, zda ma dany
pracovnik néjaké predchozi zkusenosti S praci na pobocce, jak dlouho pracuje v bance, zda

ma osobni zajem o informace, co se d¢je na pobockach apod.

Ctvrty okruh otazek zaméieny pirevazné na oblast outsourcingu a bezpec¢ného uloZeni

dokumentace.

V otazce, zda posilil digitalizaéni proces bezpecnost ulozeni dokumentii a zda se snizila
ztratovost dokumentace, vsichni pracovnici odpovédéli jednotné, Ze ano. Uvadéji, Ze mit vse
fadné evidované a ulozené centralné na jednom misté uz samo zvysuje bezpecnost uloZenych
dokumentii. Potfebuje-li néjaky utvar papirovou dokumentaci, podéa si pozadavek na jedno
misto a nemusi ji hledat po pobockové siti a vyzadovat ji od jednotlivych bankéit. Jen
piipoustéji ur¢itou moznost ztraty dokumentace postovni cestou z pobocek k nim a chybu
lidského faktoru v evidenci dokumentace, (chybna evidence nazvii dokumentt, neolepeni

dokumentu carovym kdédem a tudiz nezaevidovani ptisluSného dokumentu, nezalozeni

povinného dokumentu do slozky klienta apod.).

Vyhodu svéfeného digitalizaéniho projektu outsourcingovou spole¢nosti vidi vSichni

dotazovani v:

= uSetieni nakladi banky na prostorach, mzdach zaméstnanct, apod.,

odbornosti pracovnikt s danou problematikou,

kvalitnim technickém zazemi spole¢nosti,

usetfeni ¢asu pobocek se skenovanim,

zkuSenostech pracovniki s digitalizacnimi procesy.

Zadnou nevyhodu pracovnici archivu nezminili.
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Vyhody archivacnich sluzeb poskytované outsourcingovou spolec¢nosti vidi respondenti ve

100% . Jako vyhody uvedli:

= SniZzeni prostorové naroc¢nosti na pobockach (v souvislosti s ulozenim klientské
dokumentace).

= ZkuSenost pracovnikl s archivaliemi, archiva¢nimi procesy.
= Odbornost a zkuSenost pracovniki s danou problematikou.
= Propracovanost archivacnich systémiti.

= Jednotna struktura baleni a ukladani papirové dokumentace.

= Levngj$i zpracovani.

5.4 Zjisténé zasadni shody na projekt digitalizace mezi Bankéri,
Digitaliza¢nim tymem a Pracovniky archivu

Zjisténymi zasadnimi shodami mezi vSemi tiemi skupinami byly tyto poznatky:

V ptipad¢ motivace k ptechodu z papirové formy fizeni dokumentl na digitaliza¢ni:

okamzity nahled klientské dokumentace,
= uSetieni prostor na pobockach,
= dosaZeni snaz§iho piistupu k dokumentaci,
= sjednoceni archivacniho procesu.
V ptipadé¢ kontrol klientské dokumentace piiklada projektu digitalizace vSech 16

respondentli obrovsky vyznam a zlepSeni a to diky dvou aspektiim nize uvedenym:

= Chybové nebo neuplné smlouvy se pomoci workflow reklamaci v digitalizaénim tymu

vyreklamuji bankéttim, ktefi je poté opravi.

= Do archivu chodi klientskd dokumentace bez chyb se vSemi naleZitostmi a

s obsahovymi kontrolami jiz z digitalizacniho tymu.
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Uplna shoda, ktera z fizenych rozhovorti vyplynula mezi viemi skupinami je také vyhoda

vidéna v outsourcingu archivacnich sluzeb. A to prevazné diky jejich:

zkuSenosti s archivaliemi a archiva¢nimi procesy,

technické vybavenosti,

niz$im nakladim na zpracovani,

= Uspofte prostor banky,

velkym kapacitnim moZnostem,

odbornosti s danou problematikou,

= propracovanym jednotnym archivaénim procesim.

Dalsi téméeft stoprocentni shodou mezi vSemi je prispéni digitalizace k bezpecnéjSimu ulozeni

dokumentace a to diky:
= Jednotné centralizaci dokumentace.
= Jednotné evidenci dokumentace.

= Pfesné stanovenému celému procesu fizeni spravy dokumentt.

5.5 Zjisténé zasadni nazorové rozdily na projekt digitalizace mezi
Bankéri, Digitaliza¢nim tymem a Pracovniky archivu

Rizenym rozhovorem bylo zjisténo Sest zakladnich nazorovych rozdili. Tyto rozdily,

tykajici se projektu digitalizace, jsou znazornény v Tabulce ¢. 6 nize. K t€émto rozdilim

musim ovSem podotknout, ze utvotfeny nazor kazdého respondenta z piislusné zajmové

skupiny ovliviiuje jiné pracovni zaméteni, prace S dokumentaci v jiné fazi jejiho Zivotniho

cyklu, sledovani odlisnych zajmovych cilii a na jejich ¢innost, vykonavanou v ramei banky,

pusobi rtizné okolni vlivy.
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Tabulka 6 Zasadni nazorové rozdily mezi Bankéri, Digitaliza¢nim tymem a

pracovniky archivu na projekt digitalizace

Bankéri Digitaliza¢ni tym Pracovnici archivu
B0 e A 7 BBl . Polovina dotazovanych si
Podle bankétu doslo diky Po zavedeni digitalizace doslo IR yeh s
PP ol e oo mysli, ze digitalizace zvysila
digitalizaci ke snizeni Casuna | k uvolnéni casu bankérim na oo
i .y bankérim cas na
obchodovani obchodovani .,
1. obchodovani
Zvyseni Casové zatizenosti Snizeni ¢asové zatizenosti Snizeni ¢asové zatizenosti
2. evidence dokumentu evidence dokumentu evidence dokumentt
Castecné usetieni Casu a Po zavedeni digitalizace
Neusetfeni ¢asu ani nakladi na nakladd na manualni doslo k uspore Casu a
manualni zpracovani dat zpracovani dat (prevody nakladd na manualni
3 klientt) zpracovani dat
. rvo - Vsichni respondenti povazuji 75% odpovédi bylo pro
Polovina bankétt povazuje 1 respondent p ) /0 0dpovedi by'o p
. » . projekt digitalizace za ptinos digitaliza¢niho
projekt za neptinosny, ve » : 7 : :
y o ) ptinosny, ve vztahu ke své projektu, ve vztahu ke své
vztahu ke své ¢innosti » . . .
4. CInnosti CInnosti

Polovina dotazovanych si
mysli, ze digitalizacni
projekt ptispél k rychlejsi

Vétsinovy nazor, ze digitalizace | Samotna digitalizace nema
nema zadny vliv narychlost | zadny vliv na rychlost obsluhy
obsluhy klientd klientt

5 obsluze Kklientt
Jen polovina dotazovanych Vsichni ¢lenové Vsichni pracovnici archivu
bankéria vidi vyhody v digitalizacniho tymu vidi jen | vidi jen vyhody ve svéfeném
outsourcingu digitaliza¢niho vyhody v outsourcingu digitaliza¢nim projektu
procesu digitalizacniho procesu outsourcované spolecnosti

Zdroj: Vlastni zpracovani

5.6 Zjistény prinos projektu digitalizace
Diky fizenym rozhovortim s vybranymi pracovniky banky jsem v souhrnu zjistila a stanovila

11 nejvyznamné;jSich ptinost projektu digitalizace:

= Snizeny pocet zadosti s pozadavkem na vyhledani originalnich dokumentt z archivu.

Centralizace dokumentace a jednotny archivaéni systém.

Moznost nahledu elektronické dokumentace v DMS.

Zkracena doba vyhledavani jednotlivych dokumentt.
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» Vyrazné zlepseni vici klientskym kontrolam (odstranéni obsahovych chyb, eliminace

neuplnych smluv apod.).

= Uvolnéni prostor na pobockach, kde se doposud veskerd vytvorena klientska

dokumentace dané pobocky uchovavala.

= Urychleni bankovnich procesti v pievodech klientli, ve zpracovani a schvalovani
hypoték a spotiebitelskych tvera.

= Transparentnost ve spravé dokumentt.

= Uspora ¢asu a nékladti na manuélni zpracovéani dat pracovnikaim archivu.

= Zvyseni bezpe€nosti uloZené dokumentace.

= Sdileni dokumentti napti¢ bankou.

5.7 Zjisténé hlavni nedostatky projektu digitalizace

Tak jako jsem za pomoci fizeného rozhovoru zjistila a stanovila pfinosy projektu
digitalizace, tak jsem zjistila a vybrala i jeji hlavni nedostatky, kterymi jsou:

* Prodleva v naskenované dokumentaci do DMS.

= Evidence dokumentace do aplikace KliDok provadéna bankéfi na pobockach.

= Nedodrzovani tydenniho svozu dokumentace na digitalizacni centrum.

= Lidsky faktor chybovosti pfi evidenci dokumentt do aplikace KliDok.

= Neinformovanost bankéfti o piinosu projektu digitalizace a veSkeré informace s ni
spojené.

= Nezaevidovani vSech vytvofenych dokumentt, které jsou povinnou soucdsti slozky

klienta, na pobocce a jejich nasledné zaslani na scan centrum.
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5.8 Navrh zmén a opatieni K uréenym nedostatkiim v projektu
digitalizace

Na zakladé¢ zjisténych nedostatkli projektu digitalizace navrhuji tyto zmény:
Prodleva v naskenované dokumentaci do DMS

Prodleva v naskenované dokumentaci do DMS nastala jiz v prvni fazi projektu a to pfi
odvozu stavajici fyzické dokumentace z pobocek k jejimu naskenovani, nebot’ nebyly
stanoveny dostatecn¢ dlouhé lhlity mezi jednotlivymi svozy z pobocek tak, aby se dle
zaméstnaneckych kapacit daly vCas naskenovat. Tudiz feSenim zde bylo ponechat si
dostate¢n¢ dlouhé lhiity mezi jednotlivymi svozy a naskenovat kompletné¢ klientskou
dokumentaci jedné pobocky a teprve poté zacit odvazet k naskenovani dokumentaci dalsi
pobocky. Odtud pravé prameni negativni postoj bankéit k samotné digitalizaci, nebot
v mnoha pfipadech neméli nékolik mésicti dokumentaci k dispozici ani v papirové verzi na
pobocce ani naskenovanou digitdlni podobu v DMS. Soucasna prodleva ve zpracovani
piiristkové dokumentace jiz neni v fadech mésict, ale tydni ano. Reseni této situace vidim
Vv prijeti a rychlém zaSkoleni takového poctu zaméstnanctli scan centra, aby byli schopni dané

mnozstvi dokumentace zvladat bez Casovych prodlev.
NedodrZovani tydenniho svozu dokumentace na digitalizacni centrum

Problematika prodlevy v naskenované dokumentaci do DMS tzce souvisi i s dalS§im
stanovenym problémem digitalizace, jenz je V Nedodrzovani tydenniho svozu dokumentace
na digitalizacni centrum. Pomoci vyresit tento problém by mohlo zatazeni tydenni kontroly
zaevidované dokumentace a jeji nasledny odvoz do Plana kontrolnich ¢innosti, které musi
dana pobocka dodrzovat. Bud’ feditel, nebo jim povétend osoba by zodpovidala za odvoz
veskeré zaevidované dokumentace z pobocky za dany pracovni tyden. Tim by se posilila
pravidelnost mnozstvi davek s papirovou dokumentaci na digitalizacni centrum a dochézelo
by k plynulej$imu pfechodu dokumentace na digitalni podobu a mohlo by to mit vliv i na

sniZzeni prodlevy ve skenovani.
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Evidence dokumentace do aplikace KliDok provadéna bankéii na pobockdach

Sdvéma vyse uvedenymi problémy opét tzce souvisi i tfeti identifikovany problém
digitalizace a to Evidence dokumentace do aplikace KliDok provadeéna bankéri na
pobockach. Z divodu toho, ze si bankéf musi sdm vytvotfenou klientskou dokumentaci
zakladat do desek, olepovat Carovym kodem a evidovat kazdy dokument v aplikace
Klientské dokumentace (KliDok) sam, nedochazi zde ke snizeni administrativy s klientskou
dokumentaci ani k ispofe ¢asu a nakladli sni spojenou. ReSeni tohoto stavu vidim
Vv pfiddnim administrativniho pracovnika na kazdou pobocku (nebo vice pobocek v dané
oblasti dle potieby), ktery by byl vynat z obchodnich planti pobocky a mél jako hlavni napln
prace evidenci klientské dokumentace od vSech bankéiti na pobocéce. Bankétri by mohli
vyuzit veSkerou pracovni dobu na jednani, obsluhu a obchody pro klienty. Urcité by tento

krok posilil v o¢ich bankéit prinos digitalizace.
Chybovost pii evidenci dokumentit do aplikace KliDok

Dalsi vyhodu, kterou vtomto feSeni spatfuji, by bylo snizeni Chybovosti pri evidenci
dokumentu do aplikace KliDok, coz jsem identifikovala jako dal$i problém v ramci projektu
digitalizace. Pfedstavim-li si, ze bankét veskerou evidenci vytvorené klientské dokumentace
déla ve spéchu pravé proto, ze v pracovni dob&€ mu to ubira ¢as na schtizky s klienty a nebo
mu to po pracovni dobé ubira ¢as osobniho volna, ma rozhodné vyssi procento chybovosti,
nez ¢lovek, ktery tuto ¢innost bude mit jako hlavni naplii prace, bude na ni mit ¢as a bude se
pln¢ soustfedit. Chybovost bankéii se pohybuje kolem 10 — 15 % z celkového poctu

zaevidovanych dokumentti
Nezaevidovdni vSech vytvoienych dokumentii, které jsou povinnou soucasti slozky klienta

[ dalsi zjistény problém tedy Nezaevidovani vsech vytvorenych dokumentii, které jsou
povinnou soucasti slozky klienta, se da z velké casti vyfeSit pridanim administrativniho
pracovnika na pobocku, ktery by mél na starosti evidenci klientské dokumentace. Pfi
dusledné evidenci a vyuziti pfislusné sady (viz. vysvétleni pojmu v kapitole 4.3.5. Aplikace
KliDok) muze zjistit, ze mu nebyl bankéfem urcity dokument predan k evidenci a mize si ho

od néj dodatecné vyzadat a zaevidovat.
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Eliminaci téchto vSech vyse uvedenych chyb bude nasledné dochazet nejen K rychlejSimu
zpracovani kontrol dokumentace na digitalizacnim centru, ale také se tim urychli cely

digitaliza¢ni proces.

Neinformovanost bankérii o p¥inosu projektu digitalizace a veskeré informace s ni spojené

Poslednim uréenym problémem je Neinformovanost bankérii o prinosu projektu digitalizace
a veskeré informace s ni spojené. Nemyslim si, 1 dle vlastnich zkuSenosti, ze by byl problém
Se samotnou moznosti najit si na intranetu banky manuadly ¢1 predpisy jak postupovat vV ramci
samotného postupu s evidenci a odeslanim dokumentace na scan centrum, ale samotny
problém vEzi v ¢asné informovanosti o budoucich zménach v procesech a hlavné vysvétleni
jejiho pfinosu do budoucna. Coz se potvrdilo i pfi fizenych rozhovorech s bankéfi, kdy témér
polovina respondentii neméla zadna ocekavani pred nasazenim projektu digitalizace, nebot’
se, dle jejich, slov o digitalizaci dozvédéli ze dne na den. Diky osobni piilezitosti byt na
né¢kolika Skolenich bankéft, vramci pfechodu z papirové formy fizeni dokumentli na
digitalizacni, vim, Ze byl §kolen pouze samotny proces, co a jak dany dokument zpracovat,
ale nikdo se ani slovem nezminil v ¢em je tento piechod dilezity a k cemu je pro né,
potazmo pro celou banku, piinosny. Tudiz se bankéii k této zméné od zacatku stavéli
s odporem. Na novy zpusob evidence klientské dokumentace a viibec na samotnou aplikaci
KliDok se divali jako na dal$i povinnost, ktera jim jen pfidéla dalsi praci. Nikdo uz jim
nevysvétlil prinos digitalizace v podob¢, snadného a rychlého dohledavani dokumentace
v DMS, snadny a rychly pfevod klienta pres workflow prevody bez nutnosti starat se o
pievod fyzické papirové slozky jako tomu byl doposud apod. Proto do budoucna navrhuiji,
vzdy pfti takovychto novych procesnich zménach se na Skolenich a viibec pomoci riznych
informacnich kanali zminit, jaky pfinos to pro zaméstnance ma a v ¢em tkvi vyhoda této

zmény. Urcit€ zaujmou pozitivnéjsi ptistup, nez tomu bylo na zac¢atku projektu digitalizace.
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6 Zavér

Proces efektivniho fizeni spravy dokumentd je pro dnesni dobu velice vyznamnym tématem,
a to predevsim pro spolecnosti ptisobici na finan¢nim trhu. Jsou to pravé ony spole¢nosti,
které musi fesit otazku, jak zvladnout neustdle se navySujici mnozstvi vytvofené papirové

dokumentace.

Pro tak velkou spolecnost, jakou UniCredit Bank bezesporu je, (zaujima ¢tvrté misto na
tuzemském trhu) hraje zavedeni moderniho pfistupu v ramci fizeni spravy dokumentd
kli€ovou roli. Nemuze si pfi tak obrovském mnozstvi produkované dokumentace dovolit
pfistupovat ke spravé dokumentli neefektivné, nebot zpracovani dokumentace tvofi

vyznamnou praci banky.

Banka si problém s obrovskym nartistem dokumentace uvédomuje jiz nékolik let, piesto jej
aktivné fesi az od roku 2011. Kdy si pied zahajenim projektu digitalizace a centralizace
dokumentace nechala vypracovat pied-projektovou analyzu, kde zjistila, Ze jeji mnozstvi

vyprodukované papirové dokumentace tvoti neuvétitelnych 20 000 béznych metrd.

V praktické c¢asti této diplomové prace jsem analyzovala souCasnou uroven realizace
digitalizaéniho procesu v bance, hodnotila jeho pfinosy i nedostatky a navrhla zmény
smétujici ke zlepSeni urovné fizeni procest. Z fizenych rozhovorii bylo zjiSténo, Ze pfinosy
projektu pievladaji nad jeho nedostatky. Mezi hlavni pfinosy projektu patii: snizeny pocet
zadosti s pozadavkem na vyhledani originalnich dokumentt z archivu, mozZnost nahledu
elektronické dokumentace v DMS, sdileni dokumentl napti¢ bankou, vyrazné zlepseni viuci
klientskym kontrolam, uvolnéni prostor na pobockach, urychleni bankovnich procest
v ptevodech klientil, ve zpracovani a schvalovani hypoték a spotiebitelskych uvérh, uspora
casu a ndkladii na manudlni zpracovani dat pracovnikiim archivu a zvySeni bezpecnosti
uloZzené dokumentace. Tento projekt bance radikaln¢ zménil dosavadni fizeni spravy
dokumentti. Dle zjisténych ptinost ho lze povazovat za uspésny, a to i pies nékteré jeho
nedostatky. Tyto nedostatky jsou dle navrhi zmén, zde uvedenych, odstranitelné. Na zakladé
téchto vysledk je pro banku prospésné tento projekt i nadale rozvijet a podporovat. Otazkou
ovSem je, zda se banka do budoucna nezaméii na zavedeni novych technologii, které by

umoziovaly takové procesy, aby papir nemusel viibec vzniknout.
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9 Prilohy
Ptiloha ¢. 1 - Dotaznik outsourcingové spolecnosti pro vypracovani predbézné nabidky

na digitalizaci dokumentu

DoTAzZNiK

PRO VYPRACOVANI PREDBEZNE NABIDKY NA DIGITALIZACI DOKUMENTU

Mazev spoletnoasti
Adresa

Kontaktni oscba
E-mail

Telefon

Poukith nazvoslovi:

1 doklad = 1 list papirg

vice spojengch lisld papin = dokumant
gokumenty vl spis

Prosime, vyplite nasledujicl pe2adované vstupni adaje:

CAST1 : POGET DOKLADU V TISICICH KUSECH

format podel famabilé barevnd jednostranné obousiranné
A8 O O O a
A5 O O O O
Ad O O O O
a3 O O O O
ding {uvedle)
O (] O |

®  Primérmy pocet jednofihvich listd v 1 dokumentu, jsoudi esgita:
*  Pokud nelze urdlt polet dokladd, uvedte pofet bEEnych melr:

CAST2 : TYP A CHARAKTERISTIKA DOKLADU

A-TYP E - ZPUSOB ULOZENI

Formulaf O Wk, listy O

BEdnd typy O Sadité listy [0 isvorka, sponka aj.)
Mapy | WaZang va slidach 0 (zlidy, desky ai)
Fotografe (| Lepend vazba a

Jiny typ: Jiny zplisob uodeni;
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£ Je nuiné po plipadném rozesiti dokumenti zajistit jefich zp¥tné sesiti (sesponkovani, uloZeni do slidy a).)?
aNO [0 NE O
£ laka forma kompletace j& poZadevana’?

C - PAPIR D = OBSAH DOKLADD

kancelafsky O PotigtEny tskanmou O
Prilklepovy O Psany rukou L]
Obdlky O Psany strojem L

CAST3 : URCOVANI TYPU DOKUMENTU A JEJICH IDENTIFIKACE

= Jsou doklady ceniraing archivovana? AND [ NE O
® & nutné pii zpracovani fadit dokumenty pod jednotlivé typy (kategorie, agendy)?  AND [ ME [
Pokud AND, uvedte pfedpokiddany pofet typl (kategorii, agend) dokumantd;

Obszahuji jednotlivé dokumenty BC (Sarovy kid) nesouc informace o jeho typu,
Ease veniku & jiné exakini informace? ANG [ ME [

]

*®

Jakym zplischem budete naskencvané dakumenty wyhledévat (padle RE, VS, IC,
gfsla jednaciho, tlsla smlouvy &j.)7

& Uvedte podadovany format vistupy:
Mate zajem o vyidZovani dat z poskytnutych doklad? AND [ ME []

=

CAST 4 : TERMINY A MISTO ZPRACOVANI

x  Prodpokladang termin zahajeni

x  Podadovany termin ukonceni

¥ Zpracovani v misté uloZeni (u klienta) ANO [ NE O
¥ Zpracovani v digitalizafnim pracovist poskytovatala aNO [ NE [

CAST5 : ZPUSOB ULOZENi DAT A PRACE S DOKUMENTY PO JEJICH ZPRACOVANI

x  Méte wyfeSen zplsob archivace dat a image? ANO [ NE I
x  Mate zdjem o konzullace v oblasti workflow 5 DMS? ANO [ ME [
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KOMENTAR A DALSI POSTUP

x

X

Na zakladé vypin&ného dotazniky Ize stanovit pouze pfedbé&Znou cenovou kalkulaci,

Jeji zpfesnéni je mozné tehdy, bude-li umoZnéno blizsi vizuaini seznameni s Vasimi dokumenty a poskytnuti jejich
odpovidajiciho vzorku k provedeni analjzy a testi zpracovani, {j. pfiblizn& nékolik set dokladil pro testovaci fazi.

V pribéhu testovaci faze budou upfesfiovany jednotiivé podrobnosti s odpovédnymi pracovniky Vasi spolenosti,
sméfujici k vypracovani technické dokumentace, Jejiz oboustranné schvaleni je podminkou pro zaéatek samotného
procesu digitalizace.,

£pracovani Vasich dokumentil prob&hne prostfednictvim technologie KOFAX, KTM v. 4.5, s vwyuZitim
nejmadernéjsich skenovacich technologii a technologii OCR, ICR, OMR, vietné rozpoznavani carovych kédd

a moZnosti fulltextového vy&itani.

Prosime, tento vypinény dotaznik zaslete e-mailem

DEKUJEME A TESIME SE NA BUDOUCI SPOLUPRACI.
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