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Anotace

Nazev: Ceska sporitelna jako Bezpapirova banka v ramci digitalni transformace

Tato bakalai'ska prace pojednava o strategii Ceské sporitelny, kterd se
rozhodla preorganizovat svou datovou zakladnu klientskych ucti a to diky novému
projektu ,Bezpapirova banka“ ktery je pod zastitou strategie MIDI17. Soucasti
prace je teoreticka ¢ast, kde je popsana strategie a divody, které k takto velkému
rozhodnuti Spofritelnu vedly. V praktické casti je analyza obdrzenych informaci od
zameéstnancl patnacti pobocek na zakladé dotazniku. Na zavér jsou v praci shrnuty
ziskané informace zdotazniku a doporuceni, co je tfeba vramci projektu

Bezpapirova banka jesté zlepsit.

Annotation

Title: Ceska spotitelna as a Paperless bank in a digital transformation

This bachelor thesis deals with a strategy in Ceska sporitelna, a. s., which
has decided to reorganized a data base of client’s accounts through a new project
»,Bezpapirova banka“. The thesis contains the theoretical part, where is described
the strategy and reasons, why this bank had done the big decision about the
strategy and the new project. In the practical part of the thesis is the analysis of
recieved information from the employees of fifteen branches from the
questionnaire. In the end of the thesis is a summary of recieved information from

the questionnaire and the recommendation, what is still need to be improved.
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1 Uvod

vvvvvv

republice. Na své internetové strance csas.cz se uvadi (2016), Ze jeji koreny sahaji
az do roku 1825, kdy byla zaloZena tzv. Sporitelna ceska. V roce 2015 tak oslavila
190 leté vyroci od svého zaloZeni. Vroce 2000 se stala ¢lenem silné financni
skupiny Erste Group, ktera poskytuje financ¢ni sluzby ve stredni a vychodni Evropé
pro vice neZ 17 milionfi klientd v osmi zemich. Nyni je Ceska sporitelna, a. s.
nejvétsi banka s poctem klientl. K ¢ervnu roku 2015 se pocet klientli pohyboval
okolo 5 miliont. Sporitelna ziskala radu ocenéni, po dvanacté se v soutézi
Fincentrum stala Bankou roku 2015 a také Nejdiivéryhodnéjsi bankou roku 2015.
Tento bankovni dim na své internetové strance csas.cz (2016) uvadi, ze
obsluhuje 621 pobocek. To je podstatné velké mnoZstvi ve srovnani s ostatnimi
bankami. Napt. CSOB na svych internetovych strankach csob.cz (2016) uvadi, Ze
disponuje 225 domy, Komerc¢ni banka uvadi na kb.cz (2016) pocet 394 a UniCredit
Bank na svych internetovych strankach unicreditbank.cz (2016) uvadi jen 152
pobocek. Pri takto velkém mnoZstvi pobocek sporitelna vyprodukuje nékolik
milionti papirové dokumentace, kterd se musi nékde evidovat. Klientskou
dokumentaci si eviduje do spisti kazdy bankovni poradce sam, tim ale denné ztrati
zhruba hodinu. Tento ztraceny c¢as by mohli bankéri vyuZit 1épe. Na pobockach se
tak hromadi neskute¢né mnozstvi papirt, které neni mozné ,uhlidat”. Ulehcit praci
poradclim a snizit mnoZstvi dokumentace na pobockach by mél projekt
,Bezpapirova banka“. Tento projekt je pod zastitou strategie Ceské spotitelny MIDI

17.



2 Cil prace a metodika prace

Tato bakalarska prace charakterizuje nyn&jsi strategii Ceské spofitelny, a. s.
a jeji casti. Popisuje i projekt ,Bezpapirova banka“, ktery vznikl diky nové firemni
strategii MIDI 17. V praci je obsaZen i dotaznik, kde zaméstnanci Ceské sporitelny
odpovidali na otazky souvisejici s timto projektem.

Cilem prace je seznameni se soucasnym dénim v Ceské spofitelné a
pribliZeni projektu ,Bezpapirova banka“, ktery vznikl diky strategii MIDI 17.
V zavéru prace bude uvedeno shrnuti dotaznikového Setieni a doporuceni, co je

tieba v ramci projektu Bezpapirova banka zlepsit.



3 Teoreticka vychodiska

Seznam vesSkeré pouZité literatury je uveden na konci prace, pricemz
nejvice vyuzita byla publikace Podnikovd strategie od autora Ladislava Tylla
(2014), dale pak Podnikatelské strategie od autora Karla Preusse (2008).
Z internetovych zdrojii je nejvice vyuZivan intranet Ceské sporitelny, jelikoZ
vSechny informace o projektu a strategii jsou uvedeny pravé jen zde

(Wwww.csin.cz).

3.1 Banka

Polidar, Mandel (1999) popisuje banku jako instituci, ktera ptijima vklady od
svych klientti a tyto penize pak dale investuje ve formé uvért a ptjcek. Kazda zemé
ma svou bankovni sestavu, ktera obsahuje nékolik bank, které jsou ¢lenény podle
velikosti, pravni normy, atd. Jedna se o obchodni banky, spofitelny, uvérova
druZzstva nebo investi¢ni banky. Tyto banky tak tvoii narodni bankovni sestavu. A
dale ma kazda zemé svou ustredni banku, ktera ptsobi vii¢i ostatnim bankam jako
ménova autorita. V Ceské republice je Gistfedni bankou Ceska narodni banka.

Ceska spofitelna je tak jednou z mnoha obchodnich bank v Ceské republice.
S poctem Kklientl se vSak fadi mezi tu dominantni a nejvétsi. Jako jiné penézni
Ustavy vlastni nékteré dcefinné spolecnosti, jako jsou napt. Stavebni spoftitelna

Ceské spotitelny, a.s. nebo CS do domu, a.s.

3.2 Strategie

Pod pojmem strategie si mulzeme predstavit urcity proces, ktery vede
k dlouhodobému vedeni firmy. Tyll (2014) popisuje strategii jako ,,dlouhodoby pldn
Cinnosti zaméreny na dosaZeni predem stanovenych cilii“. Naopak Preuss (2008)
uvadi, Ze ,zdkladnim charakteristickym rysem strategie je specifickd nosnd
myslenka, kterd ji ddva jedinecnost a urcuje charakter Cinnosti pro urcité obdobi.
Jednd se o jednotici téma, které ddvd aktivitdm a rozhodnutim manaZerti a dalsim

pracovnikiim - a tim i celé organizaci - soudrznost a smer.”


http://www.csin.cz/

3.2.1 Vnéjsi vyznam strategie

Podle Preusse (2008) by strategie méla obsahovat pouze nejdllezitéjsi cile
a prostredky, jak jich dosahnout. Méla by byt postavena tak, aby brala v potaz
vSechny schopnosti podniku, zejména pak schopnost konkurovat ostatnim
podniktim, ¢i know-how spolecnosti. Strategie by se neméla zamérovat pouze na
soucasny stav podniku, ale na jeho dlouhodoby vyvoj do budoucna a na pripadné

zmény, které mohou nastat.

3.2.2 Vnitini vyznam strategie

Preuss (2008) uvadi nékolik funkci, které strategie uvnitf podniku plni:

e Funkce, které napomahaji zaméstnance motivovat
e Rozhodovani pfri slozitych situacich

o Zefektivnéni rizeni podniku

e Koordinac¢ni funkce

e Poznavaci funkce do budoucnosti podniku

3.2.3 Urovné strategie
Tyll (2014) popisuje tfi urovné, na kterych je strategie v podniku definovana:

1) Celopodnikova strategie - popisuje dlouhodobé rozvijeni podniku. Je zde

definovany prehled nabizenych sluZeb a vyrobkii nebo geograficka orientace.

2) Strategie jednotlivych oblasti - soustredi se na konkrétni aktivity podniku na

trhu.
3) Provozni strategie — diilezita strategie, diky niz se zlepsuje jak celofiremni tak i
konkuren¢ni strategie. Definuje totiZ moZnosti, jak vyuZivat zdroje a procesy

v podniku.



3.3 Volba nove strategie

Na intranetu Ceské spotitelny csin.cz, dale jen CSAS (2016) se uvadi, Ze se
sporitelna rozhodla vroce 2014 prejit na novou strategii, jelikoZ bankovni
prostredi se za poslednich par let rychle zménilo. Na scénu nastoupily nové
technologie, které jsou cenové dostupné skoro vSem. Lidé i firmy tak presouvaji
své zajmy do online svéta. Spofritelna se témto zménam snaZi porozumét. Diky
témto zménam dostava nové vyzvy a prilezitosti k tomu, aby prisla na bankovni trh
snovymi obchodnimi modely, které budou moci konkurovat ostatnim bankam.
Preuss (2008) rika, Ze zakladnim cilem strategie v podniku je dosaZeni tspéchu
v oblasti podnikani a dlouhodoba stalost jak po obchodni strance, tak i po finan¢ni.
Smysl strategie spociva v presném definovani chovani uvnitf podniku v daném
obdobi, na které je strategie zamérena.

Tyll (2014) ve své knize uvadi, Ze pokud chce podnik pfijit s novou strategii,
musi mit management jasné definované zakladni cile, kterych chce dosahnout.
Tyto cile se vétSinou vygeneruji z tzv. firemnich poslani (misi), vizi a dil¢ich cild.
Dale by mél mit management jasné vymezenou oblast a rozsah podnikani a vyhody

oproti konkurenci.

3.3.1 Zakladni cile podniku

Podle Tylla (2014) je hlavnim cilem podniku v ekonomické oblasti tvorba
jeho hodnoty. Nejzakladnéjsi zptsob, jak hodnotu vyjadrit, je pomoci zisku,
kterého podnik dosdhl, nebo pomoci rentability. Cilem podniku muze byt
samoziejmeé i pozice na trhu nebo velikost ziskaného trzniho podilu.

CSAS (2016) uvadi, Ze ma tii hlavni cile, kterych by chtéla prostfednictvim
vramci poctu vztahd s klienty na bankovnim trhu. Tento cil souvisi pravé s jiz
zminovanym cilem pozice na trhu. Druhym cilem je mit co nejvice loajalnich
Klientli, kteri budou spokojeni, vérni své bance a nebudou chtit migrovat do
konkurencnich bankovnich instituci. Posledni cil souvisi s pfedchozimi. Sporitelna
chce dosahovat takovych finan¢nich vysledkd, diky nimz bude schopna obstat vici

konkurenci.



3.3.2 Dilci cile podniku

Tyll (2014) piSe, aby bylo mozZné dosahnout hlavnich, zakladnich cili
podniku, musi byt nejdiive splnény ty dil¢i. Pravé pomoci nich lze dosahnout toho
hlavniho. Dil¢i cile mohou byt v mnoha oblastech, napriklad v oblasti inovaci,

personalni politiky ¢i investic.

3.3.3 Poslani podniku (mise)

Tyll (2014) popisuje misi jako smysl existence podniku, vysvétluje proc¢ je
dany podnik na trhu a co vlastné poskytuje za sluzby ¢i vyrobky. Neni-li mozné
popsat poslani podniku, pak si mizeme klast otazku, zda je mozné, aby dany
podnik dale existoval. Korektné definovana vize by méla mit délku maximalné 20
slov. Ceska spofitelna na internetové strance aplikace.monster.cz (2016) definuje
svou misi: ,,Jsme poskytovatelem financnich sluZeb, ktery umoZriuje vSem klientiim
napliiovat jejich jedinecnd prdni a potreby.” Dale uvadi, Ze pokud se bude
potencialni klient rozhodovat, které bance svéii své finance, tak sporitelna chce byt

jasnou volnou pro vsechny cilové skupiny.

3.3.4 Vize

Tyll (2014) uvadi, Ze vize podniku predstavuje dlouhodoby nahled do
budoucna o tom, jak se bude dale vyvijet a jakych poZadovanych cili chce
dosahnout. Vize by méla umét odpovédét na otdzku ,Ceho chceme dosahnout?”

Zakladni pozadavky na vize:

e predstavitelna - jasné poukazuje na budouci vyvoj podniku

e 7adouci - obsah a realizace této vize by méla odpovidat ocekavani vSech
akcionart

e dosazitelna - bere v potaz schopnosti a vSechny zdroje firmy

e specificka - zabyva se predevSim urcitymi faktory uspéchu a budoucimi
kroky firmy

o flexibilni - vize by méla byt prizptsobitelna zménam na trhu

e sdélitelna - vize musi byt dobre vysvétlitelna v kratkém ¢asovém horizontu

10 - 15 minut



Na internetové strance aplikace.monster.cz (2016) je definovana vize
spotitelny takto: ,Ceskd sporitelna je Bankou prvni volby pro vechny skupiny
klienti. Diky prvotridnim vykontim nasich zaméstnancii poskytujeme Spickové
poradenstvi, podporu a sluZzby nasim klientim, zajistujeme nadprimérné vynosy
nasim akciondriim. Diky nadprimérnym vynosiim na$im akciondiim vytvdrime
podnétné a hodnotné pracovni podminky pro nase zaméstnance. Diky

nadprimérnym vynostim nasim akciondrim pomdhdme v rozvoji spolecnosti, v niZ

plisobime.”

3.3.5 Oblast a rozsah podnikani

Tyll (2014) déli trojrozmérné oblast a rozsah podnikani, a to na ,zdkaznicky
segment, geografickou pitisobnost a na rozsah vykondvanych internich procesii.”
CSAS (2016) uvadi, Ze se déli na tfi zakladni segmenty a to na béZovou, modrou a
cernou banku. BéZova banka obsluhuje bézné Kklienty, ktefi maji priimérny piijem.
Modra banka nebo-li sluzba ,Blue“ ma za cil poskytnout klientiim vyssi droven
sluzeb a tim zvysit ,bankovani“ s Ceskou sporitelnou. V modré bance jsou Kklienti,
ktefi maji vice finan¢nich prostiedkii a ocekavaji od své banky komplexnéjsi a
samoziejmé lepsi sluzby. Individudlni péci jim zajistuji osobni bankéri. Poslednim

dosahuji vyssich piijmi.

3.3.6 Konkurencni vyhody

Polidar, Mandel (1999) popisuji konkurenci jako nedilnou soucast kazdého
trhu, vcetné toho bankovniho. Banky tak mohou brat své konkurence jako
motivaci, pro rozsireni a zlepSovani poskytovanych bankovnich sluzeb. OvSem co
se tyCe cenové hladiny, konkurence nuti vS§echny banky nabizet sluzby a produkty
na stejné urovni. Kdyby tomu tak nebylo, tak banka samoziejmé miiZe o své klienty
prijit a jeji postaveni na bankovnim trhu se tak zhorsi. A Tyll (2014) popisuje
konkurencni vyhodu takto: ,, Konkurencni vyhodou miiZe byt vyssi kvalita, pristup

vivs

k unikdatnimu zdroji, efektivnéjsi vyrobni procesy nebo vlastni distribucni sit."”



3.4 Strategie MIDI17

Na internetovych strankach c¢asopisu Trendy trendy.omegadesign.cz
popisuje hlavni stratég Ceské spotitelny (2014), jak se banka rozhodla navazat na
predchozi strategii a v roce 2014 zahjjila novou s ndzvem MIDI 17. Tato strategie
plisobi ve sporitelné od roku 2014 a samotné vyvrcholeni by mélo byt v roce 2017.
Dale rika, Ze ,MIDI je cesta, ne cil, jde tedy pouze o ,cestu”, kterd navazuje na

vEvs

segmenty.

3.4.1 Inovace

Tyll (2014) uvadi, Ze v inovaci neni zase tak uplné dilezité, o jakou novou
technologii jde nebo s jakou novou sluZzbou banka pfrisla, ale cely uspéch inovace
zavisi na tom, jak banka bude danou novinku nabizet svym klientlim a nasledné ji

vvvvvv

roli v ni hraje pravé koncept obchodniho modelu.

3.4.2 Rozsireni inovace na trhu

JestliZe podnik prijde snovou inovaci, at uZ technologickou ¢i inovaci
obchodniho modelu, musi pfitom tuto novinku protlacit na trh. Tyll (2014) uvadji,
Ze rozsireni inovace na trh souvisi Uzce se schopnosti podniku uvést ji na trh a
naldkat dostate¢ny pocet zakaznikl k vyzkouSeni nové sluzby ¢i produktu. Celad
inovace tak zaleZi hlavné na zkuSenostech a schopnostech managementu podniku,

jak budou ovliviiovat faktory nabidky a poptavky.

1) Tyll (2014) uvadi tyto faktory nabidky:

e Mira technologického vylepseni - popisuje, co se zménilo na predchozim
vyrobku ¢i sluzbé, jaké jsou vyhody k prechodu na novy vyrobek.

e Kompatibilita s ostatnimi produkty a doprovodnymi sluzbami - nastoupeni
novych produkti a sluzeb mize byt pozvolné, divodem miize byt
minimalni podpora souvisejicich oblasti, jestlize nastane inovace daného
vyrobku, ktery souvisi s doprovodnou sluzbou, pak i ona musi projit

inovaci, aby nedoslo k nekompatibilité.
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Komplexni pristup kinovacim - s ptichodem nového vyrobku (sluzby) je
nezbytné pozménit jak cenovou, tak i marketingovou strategii podniku.

VyuZiti testovacich vyrobki a sluZeb - spociva v tom, Ze nékteri klienti jsou
ochotni otestovat novou sluzbu nebo vyrobek jesté pred datem, kdy se
oficialné predstavi. Klienti tak poskytnou zpétnou vazbu a dana sluzba nebo

vyrobek se jesté mohou poupravit dle obdrZenych informaci.

2) Tyll (2014) popisuje i faktory poptavky:

Informovanost trhu - problém nékterych podniki je, Ze investuji zbytecné
moc do vyzkumu nového produktu a uz jim nezbydou finan¢ni prostredky
na propagaci jednotlivych novinek. Casto se stava, Ze podnik propaguje
novinku u svych distributorti a ne u zakazniki. Je proto tedy dulezité, aby
podnik dostatecné informoval o novinkach, které uvedl na trh.

Efekt propojeni - pokud je dany produkt uZivan vice uZivateli, roste tak
poptavka po takovém vyrobku. Ostatni spotiebitelé si pak tento produkt
chtéji také poridit.

Inovativnost zdkaznikii - podle toho, jak rychle si zdkaznik poridi dany
produkt, miizeme zakazniky rozdélit na dvé skupiny. Prvni skupinou jsou
tzv. ,inovatori“, ti kupuji vyrobek hned po uvedeni na trh, podnik se na né
tak zaméruje vice, neZ na druhou skupinu, na tzv. ,opozdilce“. Ti vyckavaiji,

dokud treba neklesne cenova hladina produktu.

CSAS (2016) pojala celou svou novou strategii MIDI 17 jako inovaéni

strategii urcitych oblasti banky, které pak rozdélila na ctyii hlavni casti -

Integrovanou, Inteligentni, Multikanalovou a Digitalni banku. Kazda tato Cast s

sebou ptinasi radu inovaci. Tato prace byla zaméiena predevSim na Digitalni

banku, jelikoZ projekt ,Bezpapirova banka“ je jeji soucasti.



3.4.3 Multikanalova banka

CSAS (2016) popisuje Multikanalovou banku takto: ,,Chceme nase prodejni
kandly vzdjemné propojit a vyuZivat tam, kde maji pro klienta vétsi prinos.” Tak zni
hlavni motto Ceské sporitelny v ramci Multikanalové banky. Hlavnim problémem
je, Ze klient chodi do pobocky zejména proto, aby zde provedl béZné servisni Ci
transakéni operace. Bankovni poradci tak nemaji ¢as vénovat se uskutecnovani
prodejt. Zhruba 96% tvori servisni operace na pobocce a pouze 4% jsou tvorba
prodeje.

CSAS (2016) uvadi, Ze FeSenim této situace ma byt Multikanalova banka.
Vybrané servisni operace se presunou na samoobsluzné kandly a ziskany prostor
budou moci bankéfi vyuzit prodejem sluzeb a produktii nebo na poradenstvi. Na
pobockach se tedy budou nachazet jen ty hodnotové asistované sluzby, které
vyzaduji pfimy kontakt klienta s bankéiem. Zaroven chce sporitelna vymyslet nové
produkty a sluzby, které bude Kklientovi nabizet. Naopak v samoobsluznych
kanalech budou ty sluzby, které nevedou klienta k dalSimu prodeji. Banka tak bude
muset Klienty naucit, jak efektivné vyuzivat tyto samoobsluzné kanaly, ale zarovern

musi dbat na to, aby nebyla ohroZena klientova spokojenost.

e Traffic management - systém prichodi klientli na pobocky. Pocet klientli na
pobockach by mél byt pokud moZno vyrovnany. V soucasnosti tomu tak
neni, jelikoZ nékteré pobocky jsou poloprazdné a nékteré naopak preplnéné
klienty.

e Floor management - prijde-li klient na pobocku nebo zavola-li s urcitou
zadosti na call centrum, bankéti by méli klienta presmérovat tak, kde je to

vyhodné pro obé strany.

3.4.3.1 Jednotna pracovni plocha a Dobra rada

CSAS (2016) tyto dvé inovace popisuje jako hlavni novinku, co se tyka
Multikanalové banky. Vramci jednotné pracovni plochy bude mit bankér diky
novému systému veSkery prehled o klientovi na jednom misté. Vroce 2014
sporitelna spustila testovaci verzi, ktera se velmi dobie osvédcila v call centrech.

Dobra rada je propojena pravé s]Jednotnou pracovni plochou. Vramci tohoto
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systému je napojen i systém Dobra rada, kde je momentalné uZ naprogramovano
zhruba 40 rad. Bude-li tedy bankér resit bézny problém, ktery se uz v bance nékdy

objevil, vyuZije systém Dobra rada.

3.4.3.2 Multikanalové procesy

CSAS (2016) uvadi, Ze vramci Multikanalové banky budou v budoucnu
kanaly spolupracovat mezi sebou. Momentalné tomu tak uplné neni, po prichodu
klienta na pobocku bankér nevi, co se nasledovalo pred jeho navstévou. V disledku
toho jsou jednotlivé dokumentace do systému zadavany vicekrat, coZz vede
k neefektivnosti ukladani dat.

CSAS (2016) vzhledem ktomu, Ze existuje ohromné mnoZstvi produktd,
kterych se tykaji multikanalové procesy a samoziejmé neni mozné zlepsit je
kanaly pak budou vzajemné propojeny a budou mezi sebou spolupracovat. TakZe
piijde-li klient do banky a vyplni Zadost o produkt ¢i sluzbu, pak jen s touto jedinou
Zadosti se bude ve vybranych kanalech pracovat. Tento proces uleh¢i praci nejen

bance, ale i klientovi.

3.4.4 Inteligentni banka

Ceska spoftitelna je nejvétsi bankou s poétem klientl. Je to samoziejmé
vyhoda, mit takto velké portfolio Kklientti, ale na druhou stranu, pokud by banka
chtéla znat kazdého klienta dopodrobna, pri tomto poctu klientl to nelze. Tento
problém by méla resit Inteligentni banka.

CSAS (2016) popisuje hlavni podstatu Inteligentni banky jako ziskavani
informaci o klientovi a tyto informace pak vyuziva pro vytvoreni reseni, které bude
klientovi nejlépe vyhovovat. Jak uz bylo zminéno, toto nelze uskutecnit pro
kazdého klienta. Proto se dle informaci o klientech a jejich pozadavcich vytvorii tzv.
Sablony, které budou moci byt pouZity na jednotlivé klienty. Jedna se tedy o novy
model nabizeni sluZeb, ktery je postaven na poznani klienta. Na zakladé prizkum
Zivota klienta, informaci o ném a jeho potreb se navrhne vyhodné bankovni reSeni,
které se pretransformuje do typizovanych produkti a sluzeb. Tyto produkty a

sluzby budou kdispozici vtzv. centralnim skladu, kde se bude neustale
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aktualizovat nabidka produktti, aby byla dostupna pro vSechny zaméstnance. Vse
tak bude na jednom misté pro vSechny kanaly.

CSAS (2016) popisuje problém, Ze viechny banky v sou¢asné dobé premysli
o klientech vramci cilové skupiny a ne o jednotlivci, coZz je problém, protoZe
segmenty jsou obecné a nelze tak vytvorit individualni nabidky. Resenim ma byt
vytvoreni tzv. klientského kodu, které bude obsahovat podstatné informace o
klientovi - jakou strategii ma banka vici nému pouzit, jaké je riziko odchodu ke
konkurenci, jaka je jeho hodnota pro banku ¢i jeho chovani v ramci banky. Diky

tomu tak bude moZné tvorit individualni nabidky.

3.4.5 Digitalni banka

Vsichni zZijeme v dnesni dobé v digitalnim svété, vCetné klient bank. Hlavni
stratég Ceské sporitelny Ondiej Pohanka tuto zménu popisuje na intranetu CSAS
(2016) tak, Ze stale vice Kklientl vyuziva rtzné sluzby e-shopii, srovnavaci cen,
vyhledavaci a praveé tyto sluzby pak urcuji miru ocekavani, kterou klienti vyzaduji
od banky. Potom si také mysli, Ze kazdého klienta bude banka znat tak dobie, Ze
mu bude schopna nabidnout pouze ty produkty a sluzby, o které ma klient zajem,
napf. tak, jak to lidem umoziiuje Google nebo Amazon. V neposledni radé je tu ale
nartst mobilnich technologii, kdy se celd banka vejde do jedné mobilni aplikace.
Klient tak nemusi chodit do banky, protoze si miize vyridit operace
prostrednictvim internetového bankovnictvi v mobilu nebo tabletu a mitize si také
poridit néktery z produktt, které zde banka nabizi. To je problém na nékterych

pobockach, jelikoz zde rapidné klesa pocet prichozich klientd.

3.4.5.1 Digitalni transformace

CSAS (2016) uvadi, Ze planuje byt do budoucna nejlepsi digitalni bankou
svym Kklientim nabizi, chce umét i v digitdlnim svété. Jedna se o velkou zménu
obchodniho modelu, pobocky by do budoucna mély slouzit predevSim k
poradenstvi a prodeji produktii a sluZeb. Servis by mél probihat skrze digitalni

technologie.
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CSAS (2016) uvadi tii hlavni d@vody, pro¢ se rozhodla pro digitalni
transformaci. Prvnim z nich je, Ze chovani klientl se radikalné zménilo. Zhruba 6
miliont Cechdl pouZiva internet a 2 miliony vlastni chytry mobilni telefon. Dal$im
diivodem jsou nové konkurence, které se objevily na bankovnim trhu. Jedna se o
nizkonakladové a predevsim digitdlni banky, které uz vyuzZivaji vétSinu svych
sluzeb skrze internet. Poslednim divodem jsou nové vymozenosti a technologie
dneSni doby. Chytré telefony nebo tablety umozZnuji nové typy sluzeb, které

vyuziva ¢im dal vice lidi.

3.4.5.1.1 Zdkaznickd dimenze

CSAS (2016) popisuje priizkumy, dle kterych bylo zji§téno, Ze se vice vyplati
investovat do reklamy na socialnich sitich. Napriklad na socialni siti Facebook
pristupuji uZivatelé z 50% pomoci telefonu a z druhé poloviny pomoci pocitace. Do
pridavany prispévky pravidelné a obsah prispévkii bude proveden tak, aby klienti
nasli to, co pottrebuji. Geffroy (2013) ve své knize uvadi, Zze hlavnim divodem, pro¢
se zménilo chovani uzivateli je, Ze internet je dostupny kdekoliv. Klient si

potirebné informace najde kdykoliv chce a v momenté, kdy je potiebuje.

3.4.5.1.2 Internetové bankovnictvi

Dle Chromého (2013) banka vyuZziva internetové bankovnictvi k tomu, aby
mohla na dalku komunikovat se svymi Kklienty, prostfednictvim pripojeni
k internetu. Klient tak potfebuje byt pouze pripojen k internetu a mit bankovni
Ucet u své banky. PrihlaSeni do samotného internetového bankovnictvi je
v nékolika bezpecnostnich krocich mozné z pocitace, telefonu ¢i tabletu. Tim
vznikA mimo internetového bankovnictvi i phonebanking, GSM banking,
homebanking ¢i WAP banking.

CSAS (2016) uvadi, %e vramci digitalni transformace chysta spustit nové
internetové bankovnictvi s nazvem George, které by mélo postupné nahradit to
nynéjsi, SERVIS 24. Hlavnim cilem tohoto nového internetového bankovnictvi je
implementovat skupinové reSeni do prostredi banky. Zaklad bude pro vSechny

segmenty banky stejny. Vzhled a lokalni funkce bude mit vSak kazdy segment jiny,
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tyto funkce budou postupné dodavany pomoci pridavnych moduli.

CSAS (2016) slibuje pro nové internetové bankovnictvi ,moderni atraktivni
vzhled, novy pohled na transakéni historii a vyhleddvdni, filtrovdni a zaddvdni
transakci.” George bude samozrejmé propojen s novymi mobilnimi aplikacemi,

které vyuziji obsluhu klient v digitalnim svété.

3.4.5.1.3 Mobilni aplikace

CSAS (2016) uvadi, Ze v kazdém kvartalu bude publikovat alespoii jednu
mobilni aplikaci. Tyto aplikace budou na jednu stranu kvalitné provedené a budou
klientim poskytovat uZitecné informace a na druhou stranu budou rychle a
pravidelné predstavovany na trh. Mezi jiZ publikované aplikace, které jsou

popsany na internetovych strankach csas.cz (2016) tak patfi:

e Listkomat CS - aplikace pro objednani klientd na poboc¢ku
e S24 Mobilni banka - internetové bankovnictvi v mobilu
e Melinda - prispivani penéznich prostredki potiebnym

e Investi¢ni centrum - soucasny stav investic klienta

3.4.5.1.4 Bezpapirovad banka

Na internetové strance casopisu Trendy trendy.omegadesign.cz (2015)
uvadi teditelka useku a klientské dokumentace, Ze se projektem Bezpapirova
papirti, coz predstavuje obrovské naklady pro banku. Primarnim cilem tohoto
projektu je tedy ,postupnd redukce fyzického papiru klientské dokumentace v bance
a zastaveni pritoku veskeré dokumentace do banky.” Aby bylo mozné pak tuto
dokumentaci efektivné skladovat, vytvoii se tak centralni sklad, kam se preveze
veskerd dokumentace ze vSech pobocek Ceské spofitelny. Na tomto misté se
dokumenty zpracuji a roztiidi, zda se jedna o tzv. Zivou nebo mrtvou dokumentaci.
Nasledné se naskenuji a zaloZ{ se ve spisovné. CSAS (2016) uvadi, Ze novy centralni
sklad s regalovym systémem plné nahradi nejvétsi spisovnu v Hradci Kralové a
bude schopen pojmout kapacitu az 110 km papiru.

CSAS (2016) se rozhodla zbavit papiri v bance. Projekt Bezpapirova banka

by méla banku odlehcit od 100 km dokumentl a snizit ndklady na skladovani
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dokumentace na poboc¢kach a za interni prevozy. Novy centralni sklad, ktery by
mél tuto dokumentaci pojmout, se nachazi v Dobtenicich u Hradce Kralové. Pravé
do této nové zmodernizované haly se prevezou vSechny dokumenty ze vSech

spisoven po Ceské republice a také ze vech pobocek.

3.4.5.1.4.1 Hlavni aktivity

CSAS (2015) uvadi hlavni aktivity stat se bezpapirovou bankou:

1) Negeneruji se papiry

a. Veskera dokumentace, ktera se vygeneruje, bude automaticky
evidovana

b. VSechny dokumenty se budou generovat pouze v elektronické
podobé a vSem klientim budou dostupné kdykoliv v digitalni
podobé

c. KaZzdy dokument, ktery bankovni poradce obdrzi, at’ uz se jedna o
klientské ¢i neklientské dokumenty, budou k dispozici v digitalni
podobé jak bankéiiim, tak i klientim

d. Vytvoii se specializované procesy, aby nedoslo ke zpochybnéni

dokumentt v digitalni podobé

2) Autorizovani klienta
a. Vytvori se presnd identita klienta
b. Nastavi se proces a metoda autentizace klienta, kdy se v potaz musi
brat potreby ostatnich piliii strategie MIDI 17
3) Centralni sklad dokumentace
a. Implementace uloZisté spolu s digitalnimi dokumenty
b. Vytvoreni rozhrani pro klienty, kde bude moci své dokumenty

vytvaret, ukladat a vyhledavat

Chromy (2013) konkretizuje elektronické podnikani podle toho, s kym
podnik obchoduje. Jedna se o spoluprace mezi firmou a jinou firmou, zakazniky a
organy statni spravy. Ceska spotitelna vyuZije hlavné ¢tyfi nize uvedené vztahy,

které se budou poZivat v novém rozhrani, které bude vytvoreno vramci hlavni
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aktivity centralniho skladu. Chromy (2013) tyto vztahy ve své knize konkretizuje
takto:

1) C2C (Costumer to Costumer) - vztah mezi dvéma koncovymi uzivateli, nejcastéji

se jedna o oblast obchodovani na burzach ¢i razné trhy (napi. bankovni trh).

2) B2C (Business to Costumer) - jedna se o vztah mezi firmou a zakazniky, tento

vztah se nejvice objevuje v souvislosti s informac¢nimi systémy.

3) B2B (Business to Business) - vztah mezi dvéma firmami, nejoptimalnéjSim
feSenim tohoto vztahu je vytvoreni informacniho systému, ktery slouzi k

automatické vyméné dat mezi dvéma pravnickymi subjekty.

4) C2G a B2G (Costumer to Government a Business to Government) - vztahy mezi
zdkazniky a firmou s organy statni spravy, v oblasti bankovnictvi se tak miiZe
jednat o pripad, kdy soud pottrebuje néjaky dokument z klientské dokumentace a

banka mu ho musi vydat.

3.4.5.1.4.2 Casové milniky projektu

Sporitelna si strategii MIDI17 zvolila vroce 2014 a jeji plsobeni skonci
vroce 2017. Projekt Bezpapirova banka pak odstartoval v dubnu roku 2014, kdy se
zaCala klientskd dokumentace svazet z pravé rekonstruovanych pobocek do
docasné spisovny v Kutné Hofe. Svoz probihal od dubna 2014 do Fijna 2015. CSAS
(2016) uvedla, Ze vrijnu 2014 nasadila do zkuSebniho provozu novou aplikaci
eSpis a ostry provoz aplikace byl spustén v lednu 2015. Se zkuSebnim provozem
aplikace se tak setkali zaméstnanci, ktefi meéli na starost jiZ zminovany
jednorazovy svoz z rekonstruovanych pobocek. Veskera dokumentace se prevezla
do docasné spisovny v Kutné Hore. JeSté v Cervenci 2015 se prestaly tisknout
transak¢ni formulare v papirové podobé a prevedly se do elektronické podoby. Od
ledna 2016 veSkeré pasivni formulafe a dokumenty prosly elektronizaci a
v pribéhu letosniho roku je v planu zasilani vypista klientim prostrednictvim e-
mailu.

V priStim roce 2017 chce sporitelna podrobit i aktivni dokumenty
elektronizaci. Chysta se také sdileni elektronické dokumentace a specialni datovy

trezor pro klienty. Novinkou ma byt i zavedeni biometrického podpisu. Cech, Bures
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(2009) ve svych skriptech popisuji biometrii jako ,velmi dynamicky se rozvijejici
soucdst informacni bezpecnosti, zamérenou na spolehlivou a rychlou identifikaci
osob a zvirat.” Biometrie je véda, ktera pomoci fyziologickych a behavioralnich
znakd rozpoznava konkrétni osobu. Biometrie je pouZivana jak v praxi, tak ve
spolecnosti, kde se predevSim pouZziva k jednoznacné identifikaci ¢lovéka a to napft-.
pomoci otisku prsti, skenovani ocnich sitnic ¢ pomoci podpisu. Tyto
charakteristické znaky jsou pak ukladany do informacniho systému. Na vyuziti

virvs

biometrie v praxi se kladou vysoké naroky, mezi ty nejdtlezitéjsi vSak patfi:

e Jednoduchost a obecnd pouZitelnost systému — systém by mél byt prehledny
a jednoduchy na manipulaci, zaskoleni pracovniki, ktefi budou s danym
systémem pracovat, by mélo byt rychlé a snadné

e Zachovdni tajemstvi - identita se pouze ovéruje predem ziskanymi udaji,
které jsou v systému uloZeny

e Vérohodnost - zabezpeCeni systému by mélo byt na vysoké urovni,
vzhledem k tomu, Ze obsahuje Sablony s citlivymi 0daji, se systémem musi
manipulovat pouze opravnéné osoby a Zadné informace nesmi uniknout

e UZivatel - pti pouZzivani biometrie nesmi byt uZivatel vystaven rizikim,

ktera by mohla ohrozit jeho zdravi

Ceska spotitelna chce spustit biometricky podpis, pomoci néhoZ bude moci
jednoznacné identifikovat kazdého klienta. Pojem digitalni podpis tzce souvisi
pravé s biometrii. Cech, Bure$ (2009) uvadi, Ze digitalni podpis je mechanismus
pro potvrzeni a ovéreni identity dané osoby. Hlavnim tkolem digitalniho podpisu
je ,jednoznacné prokdzdni toho, zda dand osoba je Ci neni autorem urcité zprdvy a Ze
obsah zprdvy nebyl nikym zaménén.” Digitalni, nebo-li elektronicky podpis, spociva
v asymetrickém Sifrovani, ale toto Sifrovani je velmi ¢asové zdlouhavé, co se tyce
dokumentd. Proto se pouZziva spiSe otisk dokumentu, ktery je tvofen matematickou
funkci, ktera pro kazdy jednotlivy dokument vytvori odliSny otisk. Zajimavé je, Ze
z tohoto otisku pak nelze vytvorit ptiivodni dokument, ale zménili bychom cokoliv
v piivodnim dokumentu, vyusti ndm tak Uplné novy otisk. Priibéh této operace

vypada takto:
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1) pomoci matematické funkce vytvorime otisk dokumentu;

2) nyni pomoci specidlniho privatniho kli¢e tento otisk zaSifrujeme, tim se ziska
digitalni podpis;
3) pokud zasilame dokument e-mailem, tak digitalni podpis spolu s dokumentem

pripojime jako prilohu a odeSleme prijemci;
4) prijemce ovéri digitalni podpis a deSifruje ho pomoci verejného kliCe;

5) jestlize deSifrovani probéhlo v poradku, prijemce tak nyni uz 100% vi, Ze dany

dokument opravdu odeslal odesilatel, ktery vytvoril otisk;
6) pri deSifrovani podpisu se vytvoril piijemci jeho otisk ;

7) a pokud se oba tyto otisky shoduji, pak nenastala v dokumentu Zadna zména.

3.4.5.1.4.3 eSpis

eSpis je jednim z mnoha informacnich systémi Ceské spofitelny, ktery
umoziuje spravu Klientské i neklientské dokumentace. Tento systém je jiz od roku
2010 vyuzivan Komerc¢ni bankou, ale ve sporitelné se jedna o novou aplikaci, ktera
byla spusténa do ostrého provozu vlednu roku 2015 a nyni je plné vyuZivana
véemi pobo¢kami kvili centralizaci klientské dokumentace. Stépan Martinek
(2015) na internetové strance systemonline.cz uvadi, Ze pokud se firma rozhodne
pro centralizaci spravy obsahu, musi se tak stat v predem dohodnutém rozumném
Case s prijatelnym rozpoctem. Dale si firma musi vybrat systém pro spravu obsahu.
Stanislav Fleissig (2004) na webové strance systemonline.cz ve svém clanku piSe,
Ze nejCastéjSimi systémy pro spravu obsahu jsou ECM (Enterprise Content
Management) nebo systémy DMS (Document Management System), které jsou jiz
nyni soucasti ECM systémi a v posledni dobé jsou stale vice vyhledavany, z dtivodu
velkého mnozstvi dat ve firmach. DalSim divodem je i legislativa, ktera stale vice
predepisuje vétsi pozadavky na spravu dokumentti a jejich manipulaci.

Cech, Bure$ (2009) uvadi, e podnik, ktery pracuje zejména se
strukturovanymi daty, vyuZziva nejCastéji databazové systémy. Hlavnim ucelem
ECM systémi je tak sprava nestrukturovanych dat. Nestrukturovanymi daty

rozumime riizné dokumenty, multimedidlni soubory, fotografie, obrazky c¢i jiné
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soubory. Dale obsahuji velké mnozZstvi informaci, které jsou v kontextu s jinymi.
ECM systémy maji rtizné dokumenty uchovavat a byt pro opravnéné uzivatele
pristupné kdykoliv a odkudkoliv. ,Systémy pro sprdvu obsahu soucasné podporuji
prdci s informacnim obsahem v riiznych stddiich Zivotniho cyklu daného dokumentu
(od vytvoreni az po archivaci).“ Cech, Bure$ (2009) popisuji Zivotni cyklus vyrobku
takto:

1) ,Vznik elektronického dokumentu (digitalizace, skenovani);

2) Zarazeni dokumentu do ECM (definovdni klicovych slov, kategorizace);
3) Zpracovdni dokumentu (indexace, rizeni pristupu);

4) Doddni, distribuce (vyhleddni, Fizeni pristupu);

5) Uziti dokumentu;

6) Archivace;

7) Vyrazeni z archivu a destrukce.”

Ty

piredpripravené Sablony, které obsahuji feSeni pro firmy. Tyto Sablony se pak
zméni aZ na konkrétni pozadavky od zakazniki. Velkd Cast sluzeb a nastroji
vyuziva webové rozhrani k provadéni operaci, jako jsou vyhledavani ¢i sdileni
dokument@. Ceska spofitelna vyuZziva pro eSpis Internet Explorer. Cech, Bure$

(2009) uvadi nejcastéjsi sluzby, které ECM systémy obsahuji:

e Sprdva verzi - monitorovani dokumentu od jeho vzniku, pres zmény, které
mohou provadét opravnéni uzivatelé, lze pracovat i s jakoukoliv verzi
urcitého dokumentu (vratit se k predchozi verzi ¢i ptivodni)

e Podpora tymové spoluprdce - sdileni dokumentu mezi vSemi uZzivateli, vSem
uzivatellim se tak sesynchronizuje aktualni verze dokumentu

e Podpora workflow - ... sledovdni, kde a jak dlouho se dany dokument nachdzi
(nachdzel) véetné moZnosti stanovit urcitd integritni omezeni pro jednotlivd
preddni.”

e Bezpecnost - kontrola pristupti ke vSem dokumentf, dle uzivatelskych roli a

opravnéni, systém umi i zkontrolovat elektronické podpisy, pristup ke vSem
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elektronickym dokumentd tedy musi byt vysoce zabezpecen, v pripadé
Ceské spotitelny to budou ur¢iti zaméstnanci, ktefi budou pracovat
s klientskou dokumentaci

e FElektronickd knihovna - misto, kde jsou dokumenty na jednom misté,
moZnost snadného vyhledavani ¢i tfidéni a razeni

e Fulltextové a sémantické vyhleddvdni - vyhledavani dokumentii pomoci
kli¢ovych slov ¢i identifika¢nich tidaji, pokud bude chtit zaméstnanec Ceské
sporitelny vyhledat Kklientskou dokumentaci, zadd rodné cislo ¢i cislo
produktu klienta a ihned se mu zobrazi vSechna naskenovana Kklientska
dokumentace

e Personalizace prostredi - ,... mozZnost nastavit, ktery obsah je pro daného
uzivatele relevantni, a prizpiisobeni zobrazovaného obsahu podle konkrétnich

potreb jednotlivych uZzivatelii.”

3.4.5.1.4.4 Postup zpracovani klientské dokumentace

CSAS (2016) uvadi cely postup, jakym zplisobem byla klientska
dokumentace zpracovavana. V roce 2014 se kazdy spis vSech klienti zaevidoval do
aplikace eSpis pod konkrétniho klienta a to pomoci unikatniho DUID kédu, ktery
slouzi jako jednoznac¢ny identifikdtor daného spisu. VSechny tyto zaevidované
spisy se odvezly do doc¢asné spisovny v Kutné Hofe a v Cervnu tohoto roku 2016 se
prevezou do nové spisovny v Dobtenicich. Od roku 2015 se dtlezité dokumenty,
jako jsou smlouvy o uctech, hypotékach ¢i piijckach, tisknou uz s prirazenym DUID
kodem a odesilaji se do dvou spisoven (v Hradci Kralové a v Dejvicich) ve
specialnich krabicich, které obsahuji také DUID kéd. Kazdy dokument se v aplikaci
eSpis do prislusené krabice zaeviduje, aby bylo jasné, ve které krabici a do které

spisovny jsou dané dokumenty interni poStou odesilany.

20



3.4.6 Integrovana banka

CSAS (2016) popisuje posledni ¢ast strategie MIDI 17, kterou je Integrovana
banka a jejimz hlavnim cilem je propojeni finan¢nich a nefinan¢nich sluzeb. Vse
spociva vtom, Ze sporitelna uzavie partnerstvi s,... vyznamnymi hrdci z jinych
obort, pro které bude vyhodné zasdhnout obrovskou klientelu Ceské sporitelny a
pritom jim poskytnout vyhodu, kterou by jinak nedostali.“ Toto partnerstvi uz
sporitelna zavedla na programu IBod, kde klienti dostavaji bonusové body za
vedeni u¢tu u Ceské spofitelny a nasledné mohou tyto body vyménit u
partnerskych organizaci za hodnotné ceny. CSAS (2016) uvadi, Ze velice
vyznamnym projektem vramci Integrované banky je projekt ,Moje zdravé
finance". Diky tomuto projektu uz nékolik set klientli uSettilo ro¢né nemalé Castky.
Projekt pomaha klienttim Ceské spotitelny snizovat mési¢ni vydaje a penize, které

se diky snizovani mésicnich vydaji podari usetrit, vhodné investovat nebo spofrit.

4 Shrnuti

0d roku 2014 do roku 2017 se Ceska spofitelna, a. s. ¥idi strategii MIDI 17 a
jeji nejdilezitéjsi casti - Digitalni bankou, ktera ma za cil zdigitalizovat bankovni
sluzby a nabidnout klientovi moderni pristup ke své bance. Soucasti Digitalni
banky je velky projekt ,Bezpapirova banka“, ktery chce odstranit veSkerou
papirovou Kklientskou dokumentaci ze vSech pobocCek a umistit ji do jednoho
centralniho zmodernizovaného skladu a co mozno nejvice z ni prevést do digitalni
podoby. Hlavni oporou tohoto projektu je aplikace eSpis, ktera je ECM systémem.
Zaméstnanci tak maji moznost vSechnu klientskou dokumentaci vidét v digitalni
podobé, sdilet ji mezi sebou a efektivné s ni pracovat.

Dal$im cilem projektu Bezpapirova banka bylo ulehcit praci zaméstnanclim,
ktefi museli travit v priméru hodinu denné s klientskou dokumentaci a nemohli se
tak vénovat napi. obchodlim s klienty.

V praktické c¢asti jsou pak vysledky dotaznikového Setfeni - vyzkumu, kde
zameéstnanci sporitelny odpovidali na otazky ohledné projektu Bezpapirova banka

a eSpisu. Podle Walkera (2013) se vyzkum v praxi déli na kvantitativni nebo
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kvalitativni a nebo kombinaci obou zminovanych. ,To proto, Ze kaZdd otdzka
v dotazniku miiZe shromaZdovat jeden typ tdaji, nebo jiny.“ V dotazniku v praktické
casti byly pouzity otazky kvantitativniho vyzkumu a to pouze dvou typt. Prvnim
znich jsou jednoznacné otazky. Walker (2013) tento typ otazek popisuje jako
otazky, kde si dotazovany vybere pouze jednu moZnost z kategorie moZnosti.
Uvadi také, Ze diky témto otazkam dostaneme zpétnou vazbu ve formé
kvantitativnich odpovédi. Nasledné se spocita, kolikrat byla dana moznost zvolena,
cozZ je velmi dulezité, jelikoZ se tim vyhneme Spatnym odpovédim. Druhym typem
otazek, které byly pouZity, byly tzv. Likertovy Skaly. Walker (2013) ve své knize
uvadi, Ze Likertovy Skaly jsou otazky, které ,poskytuji lidem pohyblivou Skdlu pro

jejich odpovédi.” Také tento typ otdzek udava pouze kvantitativni ¢iselna data.
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5 Prakticka vychodiska

5.1 Bezpapirova banka v patnacti vybranych pobockach

Soucasti praktické casti bylo vyhodnoceni dotazniku, ktery vyplnovali
zaméstnanci 15 vybranych poboécek Ceské spofitelny, a. s., a zjisténi, zda se projekt
Bezpapirova banka uchytil u zaméstnanct v pozitivni slova smyslu a zda jim
vyhovuje nynéjsi situace a manipulace s aplikaci eSpis.

V niZe uvedené tabulce je seznam vSech téchto pobocek, kterych se tykal
jednorazovy svoz spisti jako prvnich (duben 2014) a pocet krabic, které

obsahovaly klientské spisy.

Jednorazovy svoz pobocek
Pobocka Pocet krabic

Caslav 99
Dobruska 83
Holice 81

Hradec Kralové CSA 358
Hradec Kralové Futurum 88
Hradec Kralové Kukleny 41

Hradec Kralové Strelecka 174
Hradec Kralové UHK 3
Kopidlno 10
Opocno 58
Pecky 97
Sezemice 5
Upice 56
Velka Bites 82
Zamberk 80

Celkem 1315

Tabulka 1 - Jednorazovy svoz pobocek

Zdroj: vlastni vypracovdni

23



5.2 Sirsi vyzkumné cile
Cilem tohoto dotazniku bylo zjiSténi, jak na projekt ,Bezpapirova banka“
nahliZeji zaméstnanci, zda jim ulehcil praci, jak se jim pracuje s aplikaci eSpis a

zda-li se po svozu veskeré spisové dokumentace zlepsilo prostredi na pobockach.

5.3 Vyzkumné otazky

Otazka ¢. 1: Ulehcil projekt Bezpapirova banka zaméstnanclim praci s klientskou

dokumentaci?
Otazka €. 2: Jsou zaméstnanci spokojeni pri praci v aplikaci eSpis?

Otazka ¢. 3: Zlepsilo se prostredi na pobockach po odvezeni spisové dokumentace

v ramci jednorazovych svozi?

5.4 Pracovni hypotézy

Hypotéza ¢. 1: Predpoklada se, Ze projekt Bezpapirova banka ulehcil praci

zaméstnanclim patnacti vybranych pobocek.

Diivod: Projektem Bezpapirova banka chtélo vedeni Ceské sporitelny, a. s. pomoci
zaméstnanclim, ktefi denné museli na pobockach stravit zhruba hodinu
zakladanim spisové dokumentace. Tento projekt by jim mél uSetfit jak praci, tak

samoziejme i ¢as, ktery by mohli vénovat napt. obchodtim.
Hypotéza €. 2: Zaméstnanci jsou spokojeni s manipulaci s aplikaci eSpis.

Dlivod: eSpis byl navrzen specidlné pro projekt Bezpapirova banka, jako hlavni
podptirna aplikace pro efektivni chod tohoto projektu. Sporitelna slibovala svym
zaméstnancim, Ze aplikace bude snadna pro manipulaci s riznymi c¢innostmi,

které nabizi a byla pro vSechny srozumitelna.
Hypotéza €. 3: Prostiedi na patnacti vybranych pobockach se zlepsilo.

Dlivod: Veskerd spisovda dokumentace byla odvezena do docasné spisovny. Na
pobockach nyni maji vice mista, jelikoz se zlikvidovali i listkovnice, ve kterych byly

spisy uloZeny a zabiraly moc mista na pobocce.
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5.5 Metoda ovérovani hypotéz

Vsechny hypotézy se budou ovérovat pomoci dotazniku, jak jiZz bylo
zminéno. Dotaznik byl rozesldan na 15 pobocek a odpovédélo celkem 60
respondentd. Jedna se tedy o vétSinu zaméstnanci téchto pobocek. Dotaznik musel
byt anonymni vramci vnitiniho kodexu Ceské spoftitelny, a.s. a obsahoval 12

otazek:
Otazka ¢. 1: Uved'te prosim Vas vék.

Tato otazka byla pouzita proto, aby se zjistilo vékové rozhrani dotazovanych

zameéstnancd.
Otazka ¢. 2: Jak dlouho pisobite v Ceské sporiteln&?

Tato otdzka zodpovédéla, jak dlouho ptisobi dotazovani zaméstnanci v Ceské
sporitelné. Projekt Bezpapirovd banka odstartoval vroce 2014, proto néktefi

zameéstnanci nemaji tolik zkuSenosti se zakladanim ci s aplikaci eSpis.
Otazka ¢. 3: Uvitali jste projekt Bezpapirova banka?

Cilem této otazky bylo zjiSténi, zda zaméstnanci pozitivné uvitali novy projekt

Bezpapirova banka.

Otazka ¢. 4: Usnadnil Vam tento projekt praci se zpracovanim Kklientské

dokumentace?

Tato otazka je klicova pro hypotézu ¢. 1, jelikoZ zde zaméstnanci jasné odpovi, zda
se podarilo diky projektu usnadnit zaméstnancim praci se zpracovanim klientské

dokumentace.

Otazka ¢. 5: USetrili jste diky tomuto projektu cas se zakladanim do spisové

dokumentace?

Druha klicova otazka pro hypotézu €. 1. Projekt sliboval uSetreni ¢asu na zakladani

dokumentace do spisi, aby méli zaméstnanci vice ¢asu napft. na obchody.
Otazka ¢. 6: Jak casto pouZzivate aplikaci eSpis?
JelikoZ je eSpis nepostradatelnou soucasti Bezpapirové banky, tato otazka by méla

zodpovédét, jak casto s aplikaci zaméstnanci pracuji.
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Otazka C. 7: Jak se Vam s touto aplikaci pracuje?

Cilem této otazky bylo zjiSténi, jak se zaméstnanclim s eSpisem pracuje, zjiSténi

cekového dojmu z aplikace.
Otazka ¢. 8: Vyuzivate vSechny funkce, které eSpis nabizi?

eSpis obsahuje spoustu moZnosti, jak pracovat s klientskou dokumentaci, od
zaevidovani, po sdileni aZ po zmény v dokumentu. Tato otazka tedy pomohla zjistit,

zda zaméstnanci vSechny nabizené funkce vyuZzivaji.
Otazka €. 9: Rozumite vSem funkcim, které jsou v eSpisu k dispozici?

Zaméstnanci absolvovali rtiznd Skoleni o tom, jak manipulovat s eSpisem, tato
otazka navazuje na predchozi a cilem bylo zjiSténi, zda zaméstnanclim Skoleni

pomohlo a zda rozumi v§em funkcim eSpisu.
Otazka ¢. 10: Setkali jste se nékdy s problémem pfri evidenci dokumenti v eSpisu?

Cilem této otazky bylo zjisténi, zda se nékdy zaméstnanci setkali s problémem pii

evidenci dokumentt. Evidence dokumentt probiha zpravidla kazdy den.

Otazka ¢. 11: Myslite si, Ze se zlepSilo prostiredi Vasi poboc¢ky po odvezeni veSkeré

spisové dokumentace?

VSechna klientska dokumentace byla uloZena na pobockach v listkovnicich a
vrotomatech. Po jednordzovém svozu klientské dokumentace tak vzniklo na
pobockach vice prostoru, jelikoZ se rotomaty i listkovnice odvezly také pryc. Tato

otazka tak méla zjistit, zda je nyni prostiedi pobocek v lepSim stavu.

Otazka €. 12: Vyhovuje Vam nynéjsi zasilani klientské dokumentace z Vasi pobocky
do spisoven?

Nynéjsi situace ve sportitelné, kdy uz nejsou spisy klientii na pobockach, je takova,
Ze se vytvorené dokumenty po evidenci odesilaji interni postou do spisoven. Tato

otazka spolu s piredeslou otdzkou jsou dilezité pro hypotézu . 3.
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5.6 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni
1) Uvedte prosim, Vas vék:

11 respondentd
18%

23 respondentd
38%

26 respondent(
44%

B Ménénez35let MW35letaz45let m45letavice

Graf 1 - Uved’te prosim, Vas vék:

Zdroj: viastni vypracovdni

Vékové rozdéleni dotazovanych bylo clenéno do tfi skupin, aby vznikl

prehled o vékovych kategoriich respondentt. Jak je z grafu ¢. 1 patrné, prvni a to

nejvétsi skupinou jsou respondenti s vékem v rozmezi 35 az 45 let (44%). Druhou

o néco mensi jsou dotazovani ve vékové kategorii nad 45 let (38%). Poslednich

18% patii respondentiim mlad$im neZ 35 let.
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2) Jak dlouho psobite v Ceské spoftitelné?

5 respondentdl
8%

20 respondent(

35 respondent( 34%

58%

B Ménénezlrok Mlrokaz5let M5 letavice

Graf 2 - Jak dlouho pisobite v Ceské sporitelné?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Druh4 otazka poukazuje na to, jak dlouho respondenti pracuji pro Ceskou
sporitelnu, a.s.. Projekt Bezpapirova banka odstartoval vroce 2014 a tak pét
dotazovanych, ktefi pracuji pro Spofitelnu méné nez 1 rok (8%) maji mensi
zkuSenosti s celym predeslym procesem zpracovani klientské dokumentace,
jelikoZ jednorazovy svoz vSech pobocek zacal v pribéhu roku 2014. Respondenti,
ktei{ pracuji uz pro Ceskou spoftitelnu, a. s. v rozmezi 1 rok aZ 5 let je 34%. Nejvétsi
skupinou dotazovanych byli zaméstnanci, ktefi uz ptsobi ve sporitelné déle nez 5
let, jedna se o 58% dotazovanych. Tito zaméstnanci uz maji své zkuSenosti
s predeslym zpracovanim klientské dokumentace, od kaZdodenniho zakladani do
spist, aZ po vyrazeni zrusenych Kklientskych spisii a nasledné odeslani na TUP

(Tym acetni podpory).
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3) Uvitali jste projekt Bezpapirova banka?
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Graf 3 - Uvitali jste projekt Bezpapirova banka?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Na tieti otazku byla v dotazniku pouZita skala od 1 do 10, piicemz c¢islo 1
znacilo odpovéd ,neuvital/a“ a ¢islo 10 ,uvital/a“. Hodnoceni cislem 5 bylo
vnimano jako neutrdlni odpovéd. Z grafu ¢. 1 je jasné, Ze vétSina zameéstnanci
tento projekt uvitalo, 25 respondentl z 60 zvolilo maximalni hodnoceni. Je to
z diivodu, Ze takto velky projekt, ktery se tykal klientské dokumentace, jeSté ve
sporitelné nikdy nebyl a cile projektu byly jasné formulované - zbavit se velkého
mnozstvi papiru a ulehcit praci zaméstnanciim. Z grafi ¢. 4 a €. 5 je pak patrné, Ze
stanovené cile se podaftilo dodrZet.

Neutralni hodnoceni vyuzilo 11 respondentii. D4 se tedy tak Fici, Ze tito
zaméstnanci projekt ani nezavrhli a ani neuvitali. Hodnoceni 1 aZ 4 zvolilo celkem
7 dotazanych. MiizZe to byt z diivodu, Ze se jedna o zaméstnance, ktefi uz jsou zvykli
pracovat s klientskou dokumentaci delSi dobu a nechtéji si zvykat na novou
moZznost zpracovani této dokumentace, ¢i se nechtéji ucit s novou, dalsi aplikaci,

kterou sporitelna ma.
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4) Usnadnil Vam tento projekt praci se
zpracovanim klientské dokumentace?

Xe]

Rozhodné ano

Spise ano 25

Rozhodné ne - 2
0

5 10 15 20 25 30

B Ulehceni prace

Graf 4 - Usnadnil Vam tento projekt praci se zpracovanim klientské dokumentace?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Jak jiz bylo zminéno, mezi hlavni cile pattilo i ulehceni prace zaméstnanciim
se zpracovanim Kklientské dokumentace. Z grafu ¢. 4 je patrné, Ze celkem 34
respondentd je nazoru, Ze se tento cil podarilo splnit. To znamena, Ze jednorazovy
svoz veskeré Kklientské dokumentace pomohl zaméstnanclim k tomu, Ze uz nemusi
zakladat spisovou dokumentaci do spisii klientlim. Zaklddat dokumenty do spisi
museli zaméstnanci kazdy den a jednalo se o vét$i mnozstvi papirt.

Sedm respondentii odpovédélo, Ze nevi, zda jim prace byla ulehcena diky
tomuto projektu. Zbylych 19 dotdzanych neni nazoru, Ze by se jim prace se
zpracovanim dokumentace néjak ulehcila. Jak jiZ bylo zminéno v otazce €. 3, mohlo
by to byt tim, Ze néktefi zaméstnanci nechtéli prijmout tuto novinku v podobé
Bezpapirové banky, jelikoz jim prace s klientskou dokumentaci vyhovovala tak, jak

byla nastavena pred timto projektem.
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5) Usetrili jste diky tomuto projektu cas se
zakladanim do spisa?

Urcité ano
Nevim _ 5
Rozhodné ne - 3
0

25

B Nazor na usetfeni Casu

Graf 5 - Usetrili jste diky tomuto projektu cas se zakladanim do spist?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Jak je z grafu ¢. 5 patrné, po secteni odpovédi ,urcité ano“ a ,spiSe ano“
vzniklo celkem 40 odpovédi s kladnou odezvou, tedy, Ze zaméstnanci jsou nazoru,
Ze jim Bezpapirova banka pomohla v praci a uSetrila jim ¢as se zakladanim do
spisti. Kazdy den museli zaméstnanci vénovat zhruba hodinu denné zakladanim
veSkeré Kklientské dokumentace, kterda byla za dany pracovni den vytvorena
jednotlivymi zaméstnanci. Zaméstnanec kazdé pobocky si tak musel bud pred
pracovni dobou, nebo po ni srovnat dokumentaci podle cisel ucti Kklienti a
nasledné zaradit tyto dokumenty do spist Kklientd, které byly umistény
v listkovnicich podle cisel ucth. Nyni, kdy byla klientskda dokumentace svezena
z poboclek pry¢, maji zaméstnanci vice ¢asu na jiné aktivity, napf. mohou se vice
vénovat obchodlm ¢i vytizovat si schtzky s klienty.

Odpovéd’ ,nevim*“ zvolilo 5 lidi a po souctu odpovédi ,spiSe ne“ a ,rozhodné
ne“ odpovédélo 15 zaméstnancii, ktefi si mysli, Ze jim projekt vtomto sméru
neprinesl zlepSeni. Opét by to mohlo byt tim, Ze tohoto minéni mohou byt
zameéstnanci, ktefi od zacatku byli proti tomuto projektu a nechtéji prijmout novou

inovaci v podobé Bezpapirové banky.
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6) Jak casto pouzivate aplikaci eSpis?
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Graf 6 - Jak casto pouzivate aplikaci eSpis?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Votazce C¢. 6 bylo cilem zjistit, jak Casto museji zaméstnanci pracovat
s aplikaci eSpis, kterd je hlavni aplikaci na spravovani obsahu Kklientské
dokumentace. Na tuto otazku byla pouzita Skala, kde cislo 1 znamena, Ze
zaméstnanec nepouziva eSpis skoro nikdy a naopak ¢islo 10 znameng, Ze v aplikaci
pracuje kazdy den.

Jak je z grafu ¢. 6 vidét, kazdy den s aplikaci pracuje 33 zaméstnanct, coz je
vice neZ polovina dotazovanych. Pokud se k tomuto ¢islu pricte jeSté hodnoceni od
5 az do 9, ziska se tak celkovy pocet 54 zaméstnanci, ktefi pracuji v eSpisu velmi
Casto. Je tedy ziejmé, Ze aplikace eSpis je plné vyuZivana, ale v dalSich otazkach
bude vidét, jak se zameéstnanclim s aplikaci pracuje. Pouze dolni hranice od
hodnoceni 4 a niZze dava v souctu 6 respondentti. Tito zaméstnanci mohou byt
manaZeii pobocek & vySe postaveni zaméstnanci Ceské spofitelny, a. s. ktefi
nepotrebuji vyhledavat v aplikaci eSpis klientskou dokumentaci a aplikaci

pouzivaji pouze v ojedinélych pripadech.
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7) Jak se Vam s touto aplikaci pracuje?
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Graf 7 - Jak se Vam s touto aplikaci pracuje

Zdroj: vlastni vypracovdni

Na otdzku ¢. 7 byla opét zvolena Skala 1 az 10, kde ¢islo 10 znamen3, Ze
zameéstnanci jsou velice spokojeni s pouzivanim aplikace eSpis a naopak ¢islo 1
znamena, Ze jsou nespokojeni. Hodnota 5 v této otazce znamend, Ze spokojenost
zaméstnanci s manipulaci s eSpisem je presné ,mezi“, tedy Ze zaméstnanci nejsou
ani spokojeni ale naopak ani nespokojeni.

Z grafu je vidét, ze volbu ,velice spokojen” zvolilo jen 6 z 60 respondentt.
Sectou-li se hodnoty od 6 do 10, ziska se Cislo 34, coz je vice neZ polovina
z celkového poctu respondentt, kterym se s eSpisem pracuje viceméné dobie. Jak
jiz bylo zminéno, neutralni odpovéd’ zvolilo 6 respondentt.

Pokud se vezme vpotaz to, Ze spiSe nespokojeni zaméstnanci s touto
aplikaci zvolili na hodnotici Skale ¢isla 1 aZ 4, ziska se tak 20 dotazovanych.
Nespokojenost zaméstnanci miize mit nékolik diivodi. Ze zkuSenosti zaméstnancii
z pobocky Hradce Kralové, na tf. CSA, se miiZe vyvodit, Ze aplikace eSpis ma vysoké
Casové odezvy ¢i dokonce po chvili manipulace se celd aplikace ukonci a bohuZzel

dochazi i k tomu, Ze se néktera prace na klientské dokumentaci nemusi ulozit.
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8) Vyuzivate vSechny funkce, které eSpis nabizi?
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Graf 8 - Vyuzivate v§echny funkce, které eSpis nabizi?

Zdroj: viastni vypracovdni

Aplikace eSpis je velmi obsahla, obsahuje spoustu funkci, které mohou
nékterym uzivatellim pripadat nepotiebné. Vybrani manazeii pobocek museli
absolvovat skoleni, kde jim zkuSeni zaméstnanci a vyvojari popisovali manipulaci
s aplikacf a jeji fungovani. Tito manazefi pak svym bankértim na pobockach dali
instrukce, jak zachazet s eSpisem. Vse se uskutecnilo v dobé€, kdy v fijnu roku 2014
byla spusténa pilotni verze. Zaméstnanci i manaZeti po diikladném seznameni se
s aplikaci poskytli vyvojaiim zpétnou vazbu, kterd obsahovala nazory, co je tfeba
zlepSit Ci predélat.

Momentalni situace na patnacti dotazovanych pobockach je takova, Ze 40
dotazovanych zaméstnanci nevyuziva vSechny funkce, které eSpis obsahuje, to je
vice jak polovina respondentii. Pouze 20 zaméstnanct vyuziva vSechny funkce, coz
je presné jedna tfetina dotazovanych. Je mozZné, Ze néktefri zaméstnanci
nepotrebuji ke svoji praci vSechny funkce nebo se také mohlo stat, Ze byli Spatné

informovani o vSech moZnostech, v ramci proskolovani.
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9) Rozumite vSem funkcim, které jsou v eSpisu k
dispozici?
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Graf 9 - Rozumite v§em funkcim, které jsou v eSpisu k dispozici?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Otazka ¢. 9 navazuje na piedchozi otazku ¢. 8, kde byli zaméstnanci
dotazovani, zda pouzivaji vSechny funkce. Z grafu je jasné vidét, Ze pouze 2
zameéstnanci plné rozumi vSem funkcim, které pouzivaji. DalSich 31 zaméstnanci
spiSe vS§em funkcim rozumi, jedna se tak o polovinu dotazovanych. To znamen3, Ze
byli dobfe sezndmeni s veskerym fungovanim aplikace a se vS§emi moZnostmi,
které zaméstnanci mohou vyuzivat.

Z celkového poctu 60 dotazovanych jich 9 odpovédélo ,,nevim*.
Zaméstnanct, ktefi odpovédéli ,spiSe ne“, je 17 a s odpoveédi ,viibec ne“ je pouze
jeden. Je tedy moZné, Ze se mezi dotazovanymi opravdu najdou taci, ktefi nebyli
srozumitelné seznameni se vSemi funkcemi eSpisu nebo naopak tyto vSechny

funkce nevyuZzivaji, takZe jim ani nemusi rozumét.
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10) Setkali jste se nékdy s problémem p¥i evidenci
dokumentu v eSpisu?
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55 respondentl
91,7%
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Graf 10 - Setkali jste se nékdy s problémem pri evidenci dokumentii v eSpisu?

Zdroj: vlastni vypracovdni

V kazdé pobocce plisobi zaméstnanec, ktery zastava funkci podpory. Tato
funkce spocCivdA vtom, Ze pracovnik pomaha ostatnim zameéstnanciim
s administraci ¢i vyrizuje postu. Nyni se zaméstnanec podpory stara o evidenci
dokumentt a nasledné odeslani vnitini postou do spisoven. Nékteré dokumenty se
uz vytisknou s unikdtnim DUID kédem, podle kterého se dokument zaeviduje a
naskenuje do aplikace. Ty dokumenty, které se nevytisknou s DUIDEM, tak na né
musi zaméstnanec podpory nalepit rucné tento kdéd. Nasledné se dokument
zaeviduje do eSpisu pomoci DUID koédu.

Cilem této otazky bylo zjistit, zda se zaméstnanci setkali snéjakym
problémem pfi evidenci dokumentt do eSpisu. Znovu ze zkuSenosti zaméstnanct
z pobocky Hradec Kralové, tr. CSA, Ize usoudit, Ze se chyba pri evidenci klientské
dokumentace objevuje pti kazdém evidovani dokumentu. Z grafu je tak patrné, Ze
témér vétsina respondentti (55) se jiz s chybou setkalo. Mezi nejcastéjsi chyby pfri
evidenci patii Spatné nacteni krabice, kdy se nacte uplné jind, dalsi ¢asta chyba je,
ze dokumenty by se mély do krabice ukladat, ale po znovuotevieni krabice
v aplikaci zmizi vSechny dokumenty z krabice. Pouze 5 respondentii se dosud

nesetkalo s zadnou chybou pri evidenci klientské dokumentace do aplikace eSpis.
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11) Myslite si, zZe se zlepsilo prostredi Vasi
pobocky po odvezeni veskeré spisové
dokumentace?
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H Zlepseni prostredi pobocky

Graf 11 - Myslite si, Ze se zlepSilo prostiredi Vasi pobo¢ky po odvezeni veskeré spisové
dokumentace?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Po jednorazovém svozu klientské dokumentace se na pobockach uvolnilo
hodné mista, jelikoZ spisy byly uloZeny v listkovnicich ¢i v rotomatech. Jestlize se
jednalo o vétsi pobocku, pocet listkovnic na pobocce se mohl pohybovat okolo 25
az 30. Na vétSiné pobocCek tak misto listkovnic zaméstnanci umistili rtzné
dekorace Ci reklamni produkty. Pracovisté, na kterém denné plsobi vétSina
bankéid, se zménilo i tak, Ze nyni uz zaméstnanci nemaji u svych prepazek velké
mnozstvi papira.

Z grafu C. 11 je patrné, Ze v souctu odpovédi ,spiSe ano“ a ,rozhodné ano“ se
ziska Cislo 41. To znamen3, Ze vice neZ polovina dotazovanych souhlasi s tim, Ze se
prostiedi jejich pobocky zlepsilo. Neutralni odpovéd’ opét vyuzilo 8 respondenti a

zaméstnanct, ktef{ si mysli, Ze se prostredi nezlepsilo, je v souctu 11.
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12) Vyhovuje Vam nynéjsi zasilani klientské
dokumentace z Vasi pobocky do spisoven?
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Graf 12 - Vyhovuje Vam nynéjsi zasilani klientské dokumentace z Vasi pobocky do spisoven?

Zdroj: vlastni vypracovdni

Jak jiz bylo zminéno, nyni se vesSkera vytvorena a zaevidovana dokumentace
odesila do prislusnych spisoven. Ty se déli podle vytvorenych dokumenti, napft.
vytvorené investicni dokumenty se odesilaji do spisovny Dejvice a bézné
dokumenty, jako jsou rtzné smlouvy, se odesilaji do spisovny v Hradci Kralové
nebo do docasné spisovny v Kutné Hote. Ceka se tak na otevieni spisovny, které
bude v ¢ervnu 2016 v Dobrenicich.

Cilem posledni otazky tak bylo zjisténi, zda zaméstnanciim vyhovuje nynéjsi
situace, kdy uz nemuseji zakladat do spisti, ale veSkerou dokumentaci odesilaji
pry¢ do spisoven. Na tuto otazku byla zvolena $kala, kde ¢islo 10 znamena
»,vyhovuje“ a ¢islo 1 ,nevyhovuje“. Zgrafu je jasné, Ze momentalni situace
zaméstnancim vyhovuje, protoZe pokud se sectou hodnoty od 6 do 10, dostane se
vsouctu cislo 47, coz je vice nez polovina. Neutrdlni odpovéd vyuzilo 6
dotazovanych a v souctu od 1 do 4 je celkem 7 zaméstnanc, ktefi jsou ndzoru, Ze
jim nynéjsi situace nevyhovuje. MiiZze to byt tim, Ze jim vyhovovala piredesla situace
nebo Ze nejsou spokojeni se zpisobem odesilani klientské dokumentace do

spisoven.
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5.7 Shrnuti dotaznikového Setreni

Dotaznikové Setifeni probihalo mezi zaméstnanci 15 pobocek, které jako
prvni absolvovali jednordzovy svoz Kklientské dokumentace. Celkovy pocet
respondenti byl 60, jedna se tedy o vétSinu zaméstnanci pracujicich na vybranych
pobockach. Cilem dotazniku bylo zjistit, jak zameéstnanci nahliZeji na projekt
Bezpapirova banka, zda byl pro né tento projekt prinosem ve sméru usnadnéni
prace a uSetreni ¢asu s manipulaci s klientskou dokumentaci na pobockach. Dal$Sim
cilem bylo zjisténi, zda zaméstnanclim vyhovuje nynéjsi aplikace eSpis, ktera slouzi
k evidenci klientské dokumentace.

Aby bylo mozné ziskat povédomi o véku dotazovanych a o letité ptisobnosti
zaméstnancl ve sporitelné, byly tyto otazky pouzity hned v ivodu dotazniku. Ve
vysledku odpovidali spiSe zaméstnanci starSi nez 35 let. Nejvice dotazovanych,
resp. 35, ptlisobi v Ceské sporitelné, a. s. 5 let a vice. To znamena, Ze tito
zameéstnanci maji zkuSenost se starym systémem zpracovani dokumentace -
kazdodenni zaklddani do klientskych spisi. Da se tedy fici, Ze i proto vétSina
zameéstnancil uvitala projekt Bezpapirova banka. Z otazek ¢. 4 a ¢. 5 lze usoudit, Ze
projekt splnil jeden ze svych cild a to usnadnit zaméstnanciim praci se zakladanim
klientské dokumentace do spist. S tim souvisi i dosazZeni dalsiho cile, a to usetrit
tim tak Cas zaméstnanciim, ktefi uZ nyni nemusi travit zhruba hodinu denné se
zakladanim.

Dal$i ¢ast dotazniku byla zamérena na novou aplikaci eSpis, ktera slouZzi
jako systém pro spravu obsahu klientské dokumentace. Z dotazniku bylo zjisténo,
ze vétsSina respondentli pouziva eSpis kazdy den. Celkem 20 zaméstnancti uvedlo,
Ze jim nevyhovuje prace stouto aplikaci. eSpis nabizi svym uzivatelim velké
mnozstvi funkci, z dotazniku Ize ale vyvodit, Ze 40 respondentd nevyuziva vSechny
tyto nabizené funkce, pticemZ pouze polovina ze vSech dotazovanych rozumi vSem
funkcim eSpisu. Dalsi skuteCnost, kterd byla zjiSténa z dotazniku je ta, Ze 91%
dotazovanych se jiz setkalo s problémem pti evidenci dokumentti v eSpisu. Jedna
se tedy o 55 respondenti z celkového poctu 60 dotazovanych.

Na zavér zaméstnanci odpovidali, zda si mysli, jestli se zlepSilo prostredi

jejich pobocky po odvozu klientské dokumentace, pricemZ vétSina z nich
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odpovédéla, Ze ke zlepSeni prostiedi opravdu doslo. Cilem posledni otazky bylo
zjistit, zda zaméstnanclim vyhovuje nynéjsi situace zasilani veskeré vytvorené
klientské dokumentace do spisoven. Na pobockach se tedy nehromadi velké
mnozstvi papird. VétSina zaméstnancli tak odpovédéla, Ze je spokojena s nynéjsi

situaci.

6 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek
Otazka ¢. 1:
Ulehcil projekt Bezpapirovd banka zaméstnanciim prdci s klientskou dokumentaci?

Dle praktické ¢asti, konkrétné v kapitole 4.1.4 Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni,
otazka ¢. 4, lze tvrdit, Ze projekt Bezpapirova banka usnadnil praci s klientskou

dokumentaci vétSiné zaméstnancti 15 vybranych pobocek.
Otazka ¢. 2:
Jsou zaméstnanci spokojeni pri prdci v aplikaci eSpis?

Z dotaznikového Setfeni Ize usoudit, Ze pouze Cast zaméstnancl je spokojena
s manipulaci s aplikaci eSpis. Jedna se zhruba o polovinu dotazovanych, kterym se
v aplikaci nepracuje dobfte, coZ je pomérné velka ¢ast, jelikoz dotaznik byl rozeslan

pouze do 15 pobocek a sporitelna jich obsluhuje 621.
Otazka ¢. 3:

Zlepsilo se prostiedi na pobockdch po odvezeni spisové dokumentace v rdmci

jednordzovych svozii?

Tuto otdzku lze podlozit v kapitole 4.1.4 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni
konkrétné graf ¢. 11, kde vétSina respondentli odpovédéla, Ze se prostiedi pobocky
zlepSilo. Po jednorazovém svozu, kdy byla odvezena veSkera klientska
dokumentace, vzniklo na pobocce vice mista, protoZe spisy klientd byly uloZeny
v listkovnicich nebo v rotomatech. Dalsim faktorem, ktery ovliviioval prostredi
pobocky byl ten, Ze bankovni poradci méli na svych prepazkach velké mnozstvi
dokumentace, takZe nynéjsi situace, kdy je klientskd dokumentace zasilana interni

postou do spisoven, zaméstnanciim Ceské sporitelny, a. s. vyhovuje.
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7 Zaveér a doporuceni

Cilem této prace bylo sezndmeni se sou¢asnym dénim v Ceské spofitelné, a.
s. a predstaveni strategie MIDI 17, kterd se déli na 4 hlavni C€asti, z nichZ tou
nejdiileZitéjSi je c¢ast Digitalni banka. Pravé vni prichazi sporitelna s mnoha
novinkami, napf. s novym internetovym bankovnictvim George, s biometrickym
podpisem a s projektem Bezpapirova banka. Hlavni naplni tohoto projektu bylo
odvezeni klientské dokumentace ze vSech pobocek, nasazeni nové aplikace eSpis,
ktera slouZi jako ECM systém, protoZe obsahuje klientskou dokumentaci vSech
klientd, takZe zaméstnanci maji veskeré informace o klientech na jednom misté.
DalsSimi cili tohoto projektu bylo, aby Bezpapirova banka zaméstnanciim pobocek
usetrila ¢as, ktery museli vynalozit zakladanim do spisti kazdy den a usnadnila jim
tim tak praci.

Z vysledku dotazovani je ziejmé, Ze stanovené cile projektu Bezpapirova
banka se podarilo splnit a Ze nynéjsi manipulace s klientskou dokumentaci na
pobockach vyhovuje vétSiné zaméstnanct. Dale Ize odvodit, Ze se sporitelné
podarilo tyto sliby dodrzet, jelikoz vétsi ¢ast zaméstnanci uvedla, Ze jim tento
projekt opravdu uSetril ¢as a i praci, spojenou se zpracovanim klientské

dokumentace.

Na zakladé praktické ¢asti je sporitelné doporucovano, aby zareagovala na
zpétnou vazbu svych 60 zameéstnanct 15 pobocek, a to ve smyslu optimalizovani
aplikace eSpis. Sporitelna by tak méla eSpis outsourcovat jiné pocitacové firmé a
predat ji seznam piipominek a ukolli, které jsou potreba jesté vzit v potaz
z dotaznikového Setreni. Externi firma by tak méla sniZit casové odezvy v eSpisu,
chybovost aplikace pri rlznych operacich, a to ptredevSim pii evidovani
dokumentd, které z dotazniku vyplyva jako velice chybové. Dale by se mél snizit
pocet funkci, které systém nabizi, jelikoZ z dotazniku je patrné, Ze zaméstnanci
stejné vSechny funkce nevyuzivaji a je doporucovano, aby se zefektivnily ty funkce,
které jsou pravidelné vyuZivany zameéstnanci. Pokud ale bude spoftitelna chtit
vSechny funkce ponechat, je doporucovano, aby znovu a lépe zaSkolila manaZery
pobocek a to s veskerym fungovanim eSpisu. ManaZeri tak mohou 1épe vysvétlit

svym podiizenym na pobockach vSechny funkce, které aplikace eSpis nabizi. A
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v pripadé jakéhokoli problému by mél manaZer pobocky fungovat jako podpora

svého zaméstnance.

Dle zminované casti o nové spisovné v Dobrenicich, ktera bude pripravena
k pouzivani v Cervnu 2016, je doporucovano, aby v pripadé pristi organizace takto
velkého projektu jako je Bezpapirova banka, méla Ceskd spofitelna, a. s. véas
pripravené misto, kam se spisova dokumentace bude svazet. Spisy se prevezly do
spisovny v Hradci Kralové a do spisovny v Kutné Hore a nasledné se budou muset
opét prevést na konecné misto a to do haly v Dobrenicich. Toto prepravovani tak

citlivych informaci jako jsou klientské spisy, je velice neefektivni a neekologické.

Vysledky, zjisténé z dotaznikového Setreni ukazuji, Ze projekt Bezpapirova
banka byl pro Ceskou spofitelnu, a. s. piinosny, ale bylo by vhodné jesté

optimalizovat aplikaci eSpis.
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